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 شكر وثقدير

اولَ امشكر  لله س بحاهو وثؼالى ػلى ثوفيقو منا في انجاز ىذا 

 امؼمل

الدلتورة باية فتيحة المشرفة  إمىالٔس تاذةبامشكر  قدملما أٔث

 ػلى ىذه الاطروحة وذلك هظرا لدعميا وثوجيهاتها

لجنة المناقشة كلا باسمو وذلك  لٔغضاءبامشكر  أٔثقدملما 

 متفضليم بقبول مناقشة ىذه الاطروحة

في انجاز ىذا  وشجؼنيلما اثقدم بامشكر الى كل من دعمني 

.امؼمل وخاصة الاس تاذ الدلتور وناس يحي  

 

 

 

 

 



 

 

 

 الَٕىداء

اىدي  ىذا امؼمل الى روح  والدي  رحمو الله       

االله في عمرى والدة امكريمة اطاللما اىديو الى ام       

 لما اىديو الى امؼائلة امكريمة وجميع الاىل والاصدقاء    
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 مقدمة
تعتبخ الخجمة العسؾمية مؽ أىؼ الشذاطات التي تقؾم بيا الجولة بؾاسظة السخافق العام،  

 1بيجف تمبية احتياجات السختفقيؽ  وتحقيق السرمحة العامة.
ه الأخيخة تعج الأساس الحي حفالخجمة العسؾمية تختبط أساسا بالسرمحة العامة ى

فعسمية تقجيؼ الخجمات العسؾمية كانت تعج  2تدتسج مشو الإدارة والسخافق العامة شخعيتيا، 
بعيؽ الاعتبار مجى  الأخحا ودون غاية في حج ذاتيا بغض الشغخ عؽ مجى نؾعيتيا وجؾدتي

 ا السدتفيجيؽ عشيا.ضر 
وبالتالي فقج اتدؼ  تقجيؼ  الخجمة العسؾمية بالاحتكار مؽ طخف السخافق والسؤسدات 

نتيجة لػياب السشافدة مؽ طخف وذلػ  العسؾمية  بالإضافة إلى تفذي عاىخة البيخوقخاطية، 
القظاع الخاص،  فقج عيخت عجة مذكلات تتعمق بالخجمة العسؾمية نحكخ عمى سبيل السثال 

يسيا وتعقج الإجخاءات والذكميات الزخورية للاستفادة مشيا،  إضافة إلى البطء في عسمية تقج
. وكجا غياب الؿيؼ الأخلاؾية مؽ طخف 3انتذار مغاىخ الفداد السحدؾبية  واستغلال الشفؾذ

 مقجمييا.
وىحا كمو أدى إلى عجم قجرة  ىحه الخجمات عمى تمبية رغبات وتؾقعات السختفقيؽ وىؾ 

ه حىلسختفقيؽ في الإدارة والسخافق العامة والتذكيػ في مرجاؾية ما نتج عشو غياب ثقة ا
 4تجىؾر العلاقة بيؽ الإدارة والسؾاطؽ.ا حالأخيخة، وك

زيادة وعي و إدراك متمقي الخجمة بأىسية نؾعية وجؾدة الخجمة ا حونتيجة لسا سبق وك
العسؾمية  وذلػ مؽ خلال  ازدياد السشافدة  بيؽ الخجمات التي تقجميا السخافق العامة و تمػ 

                                                           

الخجمة العسؾمية  :في ؾية الخجمة العسؾمية في الجدائخ مشدر الإدارة الإلكتخونية كتؾجيو إداري معاصخ لتخ سامية  -1
، الشذخ الجامعي الججيج، تمسدان، 2تجارب محمية وعالسية، ج -مقاربة نغخية  -وآليات تخقيتيا في الإدارات الحكؾمية 

 116ص.  ٬م2222
ث في الحقؾق مجمة البحؾ   ٬الخجمة العسؾمية في الجدائخ بيؽ عمؼ الإدارة والقانؾن الإداري جؾدة  ٬بمخيثخ محمد ايت عؾدية-2

 .75ص٬جامعة ابؽ خمجون تيارت ٬الحقؾق والعمؾم الدياسيةكمية  21عجد٬ 25مجمج  ٬والعمؾم الدياسية
 .137ص٬السخجع الدابق ٬سامية مشدر -3
 . 152، ص 1999الجار الجامعية الإسكشجرية محمد صالح الحشاوي قزايا إدارية معاصخة ،  -4
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التي يقجميا الخؾاص والتي تتسيد بالكفاءة والفعالية، فالخجمات الرحية عمى سبيل السثال 
دة بيؽ القظاع الخاص والعام فالعشاية الرحية التي تقجميا تعتبخ مؽ أىؼ مجالات ىجه السشاف

العيادات والسدتذؽيات الخاصة تتسيد  بالجؾدة و استعسال أجيدة طبية حجيثة و تقشيات  
 علاجية حجيثة إضافة إلى حدؽ الاستؿبال والسعاممة وىحا ما تفتقجه السدتذؽيات الحكؾمية .

حيث عيخت الجامعات  ،مشافدة  شجيجة يالتعميؼ العالشيج قظاع  وفي نفذ الدياق
الجامعة عخق أ و  ىلأرقالخاصة والتي تقجم بخامج تعميسية تعتسج أساسا عمى السشاىج التعميسية 

 . وتعتسج عمى أساليب ومشاىج  تجريدية حجيثة  العالسية
نتيجة لحلػ فقج أصبح السدتفيج مؽ الخجمة العسؾمية يظالب بخجمات  ذات  جؾدة و 

،  فقج ازداد مدتؾى رغباتو وتؾقعاتو ولؼ يعج يكتفي بسجخد الحرؾل عمى الخجمة وأداء عالي
 .  1بل أصبح يظالب بخجمات ذات نؾعية وجؾدةوفقط، 

معغؼ الجول،   ياتشيجكسا أدت التغيخات الاقترادية والاجتساعية  وكحا الدياسية التي 
وخاصة الجول الأوربية مؽ خلال إنذاء الاتحاد الأوربي، إضافة إلى بعض الاتفاؾيات 
الجولية والإقميسية  الستعمقة بسؾضؾع الخجمات العسؾمية والسخافق العامة ،  إلى زيادة الاىتسام 

 .2بتجؾيج  الخجمات السقجمة مؽ طخف السخافق العامة
الخجمة العسؾمية  السقجمة  جؾدةالاىتسام ب إلى ضخورةكل ماسبق الإشارة إليو أدى 

مؽ خلال إتباع أساليب  لػذو مؽ طخف السخافق العامة  وانتياج مقاربة الجؾدة  في أدائيا،  
ومشاىج التي يدتعسميا القظاع الخاص ومحاولة تكييفيا  وتظبيقيا في القظاع العام إضافة 

 ييخ وإدارة السخافق العامة.إلى إحجاث تغييخات جحرية في طخق ومشاىج تد

                                                           
 محمد بؾضياف جامعة  ٬ 4عجد ٬مجمة الأستاذ الباحث لمجراسات القانؾنية والدياسية ٬جؾدة الخجمة العسؾمية ٬خيفي ناديةع -1

  135ص   ٬2216٬ةالسديم

 -
2

الججيج( مؽ السبادئ التي تحكؼ جؾدة خجمة السخفق العام السبجأ الخابع )   أوماىخ علاوي الجبؾري، نؾعية الخجمة  
 .377ص 2015٬سشة  23عجد 17مجمج  ٬جامعة الشيخيؽ ٬كمية الحقؾق مجمة ٬السخافق العامة
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والحي يعتسج  فقج عيخ مرظمح التدييخ العسؾمي الججيج كآلية بجيمة لمتدييخ العسؾمي القجيؼ
الخزؾع لمؾائح والتي تخكد أساسا عمى  )ماكذ فيبخ( لعمى الشغخية البيخوقخاطية 
ويقؾم عمى أساس التشغيؼ اليخمي وىؾ ما  ٬تحقيق الأىجاف إلىوالتشغيسات أكثخ مؽ الدعي 

فيحا الشسؾذج قج اثبت قرؾره يؤدي الى عجم مذاركة جسيع السؾعفيؽ في عسمية اتخاذ القخار 
 ٬الأىجافتحقيق ب الاىتساممؽ  أكثخمؾائح لتظبيق القؾانيؽ واالاىتسام بوفذمو وذلػ مؽ خلال  

وبالتالي   لجيو والإبجاعوكحا عجم الاىتسام بالسؾعف أو العامل والقزاء عمى روح السبادرة 
خجمة  يشتج عشو في الأخيخ وىؾ ما  ،يربح يخكد عمى الاستجابة للأوامخ  وتظبيق التعميسات

 1عسؾمية ذات جؾدة  متجنية.
إدخال مشاىج ومبادئ التدييخ العسؾمي الحجيث في عسمية تدييخ  السخافق  إنفي  حيؽ 

والتي  ٬في تدييخ الإدارات العسؾمية يعخف بأنو "مجسؾعة عشاصخ مدتحجثة والحي ،العامة
 ،تفخض عمييا أن تتخمى عؽ السشظق والبعج القانؾني وتربح خاضعة لمسشظق الاقترادي

القظاع الخاص  آلياتبعض  إدخال إلىأدى  ،"2والجؾدة مؽ خلال إدراج مفيؾم الأداء الشاجع
تحقيق الأىجاف عؾض التخكيد عمى  والاقترادي عمى السخافق العامة وبالتالي التخكيد عمى 

تحديؽ أداء السخافق  عمى  إيجاباانعكذ التظبيق الحخفي لمتشغيسات والمؾائح وىؾ ما 
 العسؾمية و إنتاجيا خجمة عسؾمية  ذات جؾدة عالية.

تؼ   مشاىج التدييخ العسؾمي الحجيث وبيجف تحقيق الجؾدة الذاممة إدخال سياقوفي نفذ 
 تحقيق الجؾدة مؽ جسيع الجؾانب  إلىوالحي ييجف  ،الجؾدة الذاممة إدارة أسمؾب تظبيق
الفاعميؽ في  قزية تيؼ  جسيع   مدالة الجؾدة ويعتبخ ،وغيخىا والإدارية الإنتاجيةسؾاء 

                                                           

ص  ٬2215جامعة الجدائخ٬ محكخة ماجدتيخ في القانؾن  ٬التدييخ الحجيث والإدارة العسؾمية الجدائخية ٬سميسة مخاح -1
12-9ص  

دراسة نغخية  (NBM)السشغسات العسؾمية في عل مقاربة التدييخ العسؾمي الججيج أداءتخؾية  ٬محمد الدعيج جؾال -2
 .69ص ٬2216حديبة بؽ بؾعميجامعة٬14عجد 12مجمج  ٬إفخيؿيامجمة اقتراديات شسال ٬تحميمية
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وليدت مدالة تتعمق بتمبية  ابتجاء مؽ السديخيؽ والعامميؽ عسمية تقجيؼ الخجمة العسؾمية 
 1احتياجات وتؾقعات السختفقيؽ.

والجدائخ كغيخىا مؽ الجول  تعاني مؽ مذكلات الخجمة العسؾمية كتجني مدتؾى أدائيا وغمبة 
الظابع البيخوقخاطي عمى السخافق العامة وانتياج أساليب  تديخ قجيسة  تيتؼ بالجانب 

 .الأىجافشتائج و الالإجخائي أكثخ مؽ تحقيق 
لسحدؾبية والسحاباة ، ىحا مؽ تفذي عاىخة ا كسا تعاني الخجمة العسؾمية في الجدائخ

فقجان الثقة بيؽ السؾاطؽ و الإدارة و التذكيػ في  مرجاؾية ىحه الأخيخة،   إلىكمو أدى 
وبيجف تحديؽ العلاقة بيؽ الإدارة والسؾاطؽ  وتخؾية الخجمة العسؾمية فقج بادرت الجولة إلى 

الإداري  والؾزارة إجخاء عجة إصلاحات إدارية، كإنذاء كتابة الجولة السكمفة بالإصلاح 
السشتجبة السكمفة إضافة إلى إنذاء السخصج الؾطشي لمسخفق العسؾمي،  كسا قامت بإصجار 

الحي يحجد العلاقة   2(131-88)بعض الشرؾص القانؾنية والتي مؽ أىسيا السخسؾم رقؼ 
جؾدة بيؽ  السؾاطؽ و الإدارة والحي كان ييجف  إلى إرجاع الثقة بيؽ الإدارة و السختفقيؽ  

 .تياونؾعي الخجمة العسؾمية
 ىحه  بالجراسة في فقج تشاولشاونغخا لأىسية مؾضؾع تجؾيج الخجمة العسؾمية  

 .مؾضؾع الإطار القانؾني  لجؾدة الخجمة العسؾمية في الجدائخ الأطخوحة
  مبجأ  بؾصفو مبجأ الجؾدة   اىسية أىسية الجراسة إلى إبخاز : تتسثلالبحث موضوعأهمية 

القانؾني لسبجا  التأصيل وكحامؽ السبادئ التي تحكؼ سيخ وعسل السخافق العامة ،   ا  ججيج
 السشغؾمة القانؾنية الجدائخيةبعص السشغؾمات القانؾنية السقارنة  برفة عامة و  الجؾدة في 

 .برفة خاصة

                                                           

 2229دار الثقافة لمشذخ والتؾزيع  ٬1( ط2222 :9221)الجؾدة الذاممة ومتظمبات الايدو  إدارة ٬قاسؼ نايف عمؾان - 1
  79ص
 26الرادرة في  27، ج ر عجديشغؼ العلاقة بيؽ الإدارة والسؾاطؽ 1988يؾليؾ 24مؤرخ في  ،131 -88السخسؾم  -2

  1988يؾليؾ
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الجراسات التي   إثخاء  فيسداىسة سحاولة لمتعتبخ ك أنيا  في كسا تتسثل  أىسية الجراسة
 لقمتيا ونجرتيا. جؾدة الخجمة العسؾمية  وذلػ نغخا  بسبجأيتؼ ت

 انتياجأىسية ماـية جؾدة الخجمة العسؾمية و : تيجف الجراسة إلى  إبخاز أهداف البحث
اضافة الى تحجيج الاساس القانؾني لسبجا  ،العسؾميةتحديؽ وتخؾية  الخجمة  مقاربة الجؾدة في

تحجيج شخوط ومعاييخ ىحا  كسا تيجف الجراسة الى، الجؾدة في السشغؾمة القانؾنية الجدائخية 
 السبجأ والآليات السشتيجة لتجديجه.   

: تتسثل أسباب اختيار السؾضؾع إلى أسباب ذاتية و أخخى أسباب اختيار الموضوع 
 مؾضؾعية.

فالأسباب الحاتية تتسثل في السيؾل الذخرية  لمباحث لجراسة  السؾاضيع السدتججة  
والتي تتسيد بقمة الجراسات التي تشاولتيا،  فجؾدة الخجمة العسؾمية يعتبخ مؽ السبادئ الججيجة 

 التي تحكؼ  عسل السخافق العام .
والحي يتسيد  أما الأسباب السؾضؾعية لاختيار السؾضؾع فتخجع لظبيعة  السؾضؾع 

بالحجاثة فجؾدة الخجمة العسؾمية يعتبخ مؽ السبادئ الججيجة التي تحكؼ  عسل السخافق العام 
وبالتالي  فسؽ الأسباب  الجافعة لاختياره ىي  الؾقؾف عمى  مجى تبشي السشغؾمة القانؾنية 

 .جراسةوكسحاولة للإسيام في ىحا الشؾع مؽ ال ليحا السؾضؾع  وكحا الأساس القانؾني لو 
مجى ة التالية: الإشكاليسشحاول مؽ خلال ىحه الأطخوحة الإجابة عؽ  :الإشكالية

في تكخيذ  في السشغؾمة القانؾنية الجدائخية لجؾدة الخجمة العسؾمية قانؾنيالار الاط فعالية
وما ىؾ التكييف القانؾني لسبجأ الجؾدة  ؟والاستجابة لستظمبات ومقتزيات تجديجىا جؾدتيا 

حكؼ عسل  ة التي تججيجي الداسبيخقى مبجا الجؾدة الى مراف  الوىل  ؟ في الخجمة العسؾمية
 وسيخ السخافق العامة؟

باعتبارىسا ملائسيؽ وللإحاطة بالإشكالية انتيجشا السشيج الؾصفي والسشيج التحميمي 
الإحاطة بسفيؾم جؾدة الخجمة العسؾمية  وكحا وُعف في لظبيعة السؾضؾع، فالسشيج الؾصفي 

أما السشيج التحميمي فقج تجدج في تحميل مختمف  ،وكحا طخق ونساذج ؾياسيا وأبعادىاأىجافيا 
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الشرؾص القانؾنية التي تشاولت مؾضؾع الجؾدة سؾاء برفة مباشخة آو غيخ مباشخة وذلػ 
القانؾني وكحا معخفة  معاييخ واليات  فوتكييو بيجف استخلاص الإطار القانؾني لسبجأ الجؾدة 

تجديجىا وتظبيقيا، كسا انتيجشا السشيج السقارن في بعض الأحيان  للاستعانة ببعض  
الشرؾص القانؾنية مؽ بعض التذخيعات السقارنة  لتغظية القرؾر في السشغؾمة القانؾنية 

 لسقارنتيا  بسا ذىب إليو السذخع الجدائخي. الجدائخية أو
قمة الجراسات والسخاجع التي  تشاولت مؾضؾع  في تتسثل صعؾبة الجراسة ة الدراسة:صعوب

جؾدة الخجمة العسؾمية وخاصة مؽ الشاحية القانؾنية،  وذلػ راجع لحجاثة السؾضؾع  وعجم 
الاىتسام الكافي مؽ طخف الباحثيؽ والجارسيؽ في البحث في ىحا السؾضؾع،  وىحا ما دفعشا 

الإدارة  العامة وقانؾن الأعسال والتي   جالاتل السؾضؾع،  في مللاستعانة بسا كتب حؾ 
يا مسا صعب مؽ عسمية انتقائيا و محاولة تكييفيا  مع الجراسة متسيدت  بتذعبيا و تجاخ

 القانؾنية.
كسا تسثل الرعؾبة في قمة الشرؾص القانؾنية التي تتشاول  مؾضؾع جؾدة الخجمة 

الحي يشغؼ العلاقة  (131-88)ماعجا القميل مشيا السخسؾم  متكاملا   بؾصفو كلا  العسؾمية  
بيؽ الإدارة والسؾاطؽ والسيثاق الإفخيقي  لمخجمة العامة(  إضافة  إلى العجيج مؽ السؾاد التي 
ليا علاقة بالسؾضؾع مبعثخة في مختمف الشرؾص القانؾنية  وتتشاول جدئية  معيشة مؽ 

 مؾضؾع الجراسة.
 ل الجراسات الدابقة الستعمقة بسؾضؾع جؾدة الخجمة العسؾمية في : تتسثالدراسات السابقة

شكخان قاسؼ سميسان الجغسي، السبادئ الججيجة التي تحكؼ السخافق العامة،  رسالة دكتؾراه  -1
.  تشاولت ىحه الجراسة  السبادئ الججيجة 2217كمية الجراسات العميا،  الجامعة الأردنية، أيار 

العامة في الأردن والستسثمة في مبجأ الجؾدة ومبجأ الذفاؼية وكانت  التي تحكؼ عسل السخافق
تيجف إلى إبخاز دور مبجأ الجؾدة و التأصيل القانؾني لو،  وكحا  الأىجاف التي يدعى 
لتحؿيقيا و أثخىا عمى السرمحة العامة،  بالإضافة إلى إبخاز عؿبات  تجديج وتظبيق ىحا 

 السبجأ عمى ارض الؾاقع.
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التي صادق  الاتفاؾيات نفذ الجراسة إلى إبخاز أىسية مبجأ الذفاؼية ودور كسا ىجفت 
عمييا الأردن في تبشييا العجيج مؽ الخظط والإجخاءات، وكحا إبخاز دور وتؾضيح دور 

 الجؾدة و الذفاؼية . يأمبجالييئات والسؤسدات التي يقع عمى عاتقيا الإشخاف غمى تظبيق 
تجىؾر جؾدة الخجمات التي تقجميا السخافق العامة وقج تؾصمت ىحه الجراسة إلى 

 الأردنية  وافتقارىا إلى التظبيق الفعمي لمسبادئ الججيجة  التي تحكؼ السخافق العامة.
ه الجراسة أنيا تخكد عمى مبجأ الجؾدة في السشغؾمة القانؾنية حتختمف دراستشا عؽ ى و

العسؾمية والآليات التي يسكؽ مؽ  الجدائخية إضافة إلى تشاوليا ؾياس أداء جؾدة الخجمة
 خلاليا تجديج مبجأ الجؾدة في الخجمة العسؾمية.

ماىخ صالح علاوي الجبؾري،  نؾعية الخجمة أو جؾدة خجمة السخفق العام السبجأ الخابع)  -2
الججيج( مؽ السبادئ التي تحكؼ السخافق العامة، مجمة كمية الحقؾق، جامعة الشيخيؽ،  السجمج 

 .2215سشة  23العجد 17
تشاولت ىحه الجراسة مؾضؾع جؾدة خجمة السخفق العام باعتبارىا  السبجأ  الخابع  الججيج 

مؽ السبادئ التي تحكؼ سيخ السخافق العامة،  وكانت تيجف إلى التأصيل القانؾني ليحا السبجأ  
واليات  وبيان أساسو القانؾني وكيؽية نذأتو إضافة إلى معاييخ جؾدة خجمة السخافق العامة 

تظبيقيا، وقج تؾصمت ىحه الجراسة إلى عجة نتائج  أىسيا أن جؾدة الخجمة أصبحت مبجأ  
التي تحكؼ سيخ وعسل السخافق العامة  يزاف إلى السبادئ الثلاثة التقميجية   السبادئرابعا مؽ 

والتغييخ،  والستسثمة في مبجأ السداواة ومبجأ عسل السخفق العام بانتغام  ومبجأ القابمية لمتكيف 
فقج أصبح ىحا السبجأ مؽ السبادئ الجستؾرية في بعض الجول  كالسغخب ومرخ، كسا 
تؾصمت نفذ الجراسة أن مبجأ الجؾدة يتظمب الأخح بالسعيار السادي السؾضؾعي في تحجيج 
مفيؾم السخفق العام ؼيجب التخكيد عمى الشذاط والخجمة التي يقجميا  والتي يجب أن تتسيد 

 الجؾدة.بالشؾعية و 



 مقدمة
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الجراسة إلى أنيا تتشاول مبجأ جؾدة الخجمة العسؾمية في  ىحهوتختمف دراستشا عؽ 
السشغؾمة القانؾنية الجدائخية وكحا تشاوليا ؾياس جؾدة أداء السخافق العامة وكحا معاييخ 

 ومتظمبات جؾدة الخجمة العسؾمية والآليات  التي تسكؽ مؽ تجديجىا عمى السخافق العامة.
نادية، جؾدة الخجمة العسؾمية مجمة الأستاذ الباحث لمجراسات القانؾنية  خيفيع -3

تشاولت ىحه الجراسة مؾضؾع جؾدة الخجمة العسؾمية   ،2216والدياسية، العجد الخابع ديددسبخ
مؽ خلال محاولة الإجابة عمى الإشكالية الستسثمة في ما مجى تظبيق مقاربة  الجؾدة في 

 بشتيا السشغؾمة  القانؾنية الجدائخية.الخجمات العسؾمية  وكيف ت
وقج تظخقت ىحه الجراسة إلى الجؾدة باعتبارىا مقاربة ججيجة لمخجمة العسؾمية ،وكحا باعتبارىا 

لإعادة الثقة بيؽ السؾاطؽ والإدارة ، كسا تشاولت التبشي التجريجي  لمجؾدة في  أسمؾب
 ق ىحه السقاربة في السخافق العامة.السشغؾمة القانؾنية الجدائخية  وإشكالية تقييؼ  وتظبي

وقج تؾصمت إلى الشتائج التالية، مقاربة الجؾدة تبشتيا السشغؾمة القانؾنية الجدائخية 
ؽ طخيق عقؾد الامتياز و تتسيد  عبذكل واضح في السخافق الاقترادية  التي تديخ 

أما السخافق الإدارية بدمظات ضبط تقؾم بسخاؾبة وتقييؼ أدائيا ومجى التداميا بجفتخ الذخوط،  
فقج كان تبشي مقاربة الجؾدة  فييا بجرجة اقل مؽ مثيمتيا الدابقة كسا تؾصمت نفذ الجراسة  
أن مدؤولية تظبيق الجؾدة  يتحسميا كل مؽ  السخافق العامة مؽ جية و السختفقيؽ مؽ جية 

 أخخى.
ساس القانؾني  وتختمف دراستشا عؽ ىحه الجراسة أنيا تشاولت التأصيل القانؾني والأ

لجؾدة الخجمة العسؾمية في الجدائخ بذكل أكثخ تفريل مؽ خلال التظخق إلى جسيع 
الشرؾص القانؾنية التي تشاولت مؾضؾع الجؾدة،  في حيؽ أن ىحه الجراسة أشارت إلى 
بعض الشرؾص  فقط ، كسا تسيدت دراستشا  بتشاوليا  معاييخ ومتظمبات الجؾدة في السخافق 

ة إلى التظخق إلى الآليات التي تحقق ىحه الجؾدة ، كالإدارة الالكتخونية  وإدارة العامة  إضاف
 الجؾدة الذاممة و أخمقة عسل السخافق العامة.
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عؾدية، جؾدة الخجمة العسؾمية  في الجدائخ بيؽ عمؼ الإدارة  والقانؾن  ايتبمخيخ محمد  -4
 .21العجد 25جمج الإداري مجمة البحؾث في الحقؾق والعمؾم الدياسية،  الس

تشاولت ىحه الجراسة مؾضؾع جؾدة الخجمة العسؾمية في الجدائخ مؽ خلال الإجابة 
 ؟ العامةعؽ الإشكالية الستسثمة في ما ىي مقتزيات جؾدة الخجمة العسؾمية في عمؼ الإدارة 

 .؟مجى تجديجىا في القانؾن الإداري الجدائخي  وما
ة القانؾن الإداري الجدائخي لسعاييخ الجؾدة في وكانت تيجف إلى الؾقؾف عمى مجى  استجاب

الخجمة العسؾمية وكحا معخفة الآليات الزامشة لتظبيق ىحه السعاييخ في السخافق العامة،  وقج 
تؾصمت إلى عجة نتائج أىسيا عجم وجؾد إستخاتيجية  واضحة  لتجديج جؾدة الخجمة العسؾمية 

ة بيؽ الإدارة والسؾاطؽ  والستسثل في السخسؾم وعجم تظبيق الشص القانؾني الحي  يشغؼ العلاق
والجي يعتبخ أىؼ الشرؾص القانؾنية  في مجال جؾدة الخجمة العسؾمية،  إضافة  88-131

 إلى  الشقص ف عسمية التحفيد  لمسؾعفيؽ السكمفيؽ  بتجديج مقاربة الجؾدة.   
سبجأ الجؾدة في وتختمف دراستشا عؽ ىحه الجراسة،  أنيا تشاولت التأصيل القانؾني ل

السشغؾمة القانؾنية الجدائخية، وكحا تشاولت مؾضؾع جؾدة أداء السخافق العامة وطخق ؾياسيا 
 واليات تجديج مبجأ الجؾدة في السخافق العامة.

بابيؽ ،  تتكؾن مش بسؾضؾع البحث  فقج انتيجشا  خظة ثشائية للإحاطة: خطة الدراسة
الباب الأول جؾدة الخجمة العسؾمية كسبجأ مؽ السبادئ التي تحكؼ  عسل وسيخ  شا فيتشاول

 السخافق العامة، أما الباب الثاني  فتزسؽ الآليات التي تجدج جؾدة الخجمة العسؾمية
ماـية جؾدة الخجمة العسؾمية   الأولشيؽ تشاولشا في ثفقج تزسؽ الباب الأول فرميؽ ا

الأول يتشاول ماـية  ،ه تؼ  تقديؼ كل فرل الى مبحثيؽ اثشيؽوبجور  القانؾني ليا  والتأصيل
جؾدة الخجمة العسؾمية مؽ خلال  التظخق الى  مفيؾم جؾدة الخجمة العسؾمية  وكحا أبعادىا 

وذلػ مؽ خلال تشاول  ،بيشسا تزسؽ السبحث الثاني الأساس القانؾني لسبجأ الجؾدة ،وأىسيتيا
ة والجولية  كالاتفاؾيات السشذاة للاتحاد الأوربي وكحا في ىحا الأساس في الاتفاؾيات الإقميسي

 بعض التذخيعات السقارنة وفي الأخيخ أساسو القانؾني في السشغؾمة القانؾنية الجدائخية .
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أما الفرل الثاني فتؼ الإشارة ؼيو الى ؾياس جؾدة الخجمة العسؾمية ومقتزيات 
وبجوره تزسؽ مبحثيؽ اثشيؽ  شسل الأول ؾياس جؾدة الخجمة العسؾمية وتؼ ؼيو  ،تظبيقيا

تشاول مفيؾم وأىسية ؾياس الجؾدة في السخافق العامة إضافة الى الإشارة الى بعض  نساذج 
التي تتظمبيا عسمية تجؾيج الخجمة   ذخوطالالسبحث الثاني فقج تشاول  أما ،وطخق الؿياس

سمية تبديط الإجخاءات الإدارية وتدييل عسمية الؾصؾل إلييا وكحا نحكخ مشيا ع  ،العسؾمية
 دون أن نغفل الإشارة الى معيار الاستجابة والدخعة في أداء الخجمة العسؾمية. مبجأ الذفاؼية

تشاولشا  ،وبجوره فقج تزسؽ الباب الثاني الستعمق باليات تجؾيج الخجمة العسؾمية فرميؽ اثشيؽ
الجؾدة الذاممة والإدارة الالكتخونية كأسمؾبيؽ أساسييؽ في تحقيق الجؾدة في الأول فمدفة إدارة 

فل أن نغدون الجؾدة الذاممة في تحقيق الجؾدة الذاممة  إدارةودور  أىسيةفتظخقشا الى  ،الذاممة
 الإدارةتظبيق   تأثيخكسا تشاولشا   ،في ذلػ الجؾدة ) الايدو( إدارةتظبيق  معاييخ  أىسية

مبجأ الجؾدة عمى الالكتخونية  عمى السبادئ التي تحكؼ عسل السخافق العامة برفة عامة وعمى 
 بعض تظبيقاتيا في الجدائخ. إلى الإشارة وجو الخرؾص مع

السخافق العامة ودورىا في تجؾيج الخجمة  أخمقةالفرل الثاني  فقج خررشاه الى  مؾضؾع  أما
 كآليتيؽفتشاولشا ؼيو ميثاق الخجمة العسؾمية ومخجع الجؾدة   الأخيخالسبحث  ماأ  ،أولكسبحث 

 لتجديج الجؾدة مع التخكيد عمى تظبيقاتيؼ في السشغؾمة القانؾنية الجدائخية. 
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 الباب الأول
 مبدأ من السبادئ الجديدة العسهمية جهدة الخدمة

 التي تحكم عسل وسير السرافق العامة
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 مقدمة
لقج أدت التغضخات الستدارعة التي شيجىا العالع سػاء الاقترادية أو الدياسية إلى  

وىحا ما انعكذ عمى ،بخوز تػجو اقترادؼ يقػـ عمى السشافدة وجػدة السشتجات والخجمات
ي أصبحت ىحه لوبالتا ،السخافق العسػمية سػاء مغ حضث السفيػـ والسبادغ التي تحكسيا

 .1السدتججات ىحه الأخضخة مجبخة عمى تجػيج خجماتيا إذا ما أرادت مدايخة ومػاكبة 
فقج كاف لطيػر بعس التكتلبت الاقترادية الإقميسية الستسثمة في الاتحاد الأوربي وما  

مبجأ السشافدة وحخية ة وسياسية واجتساعية وكحا تكخيذ صاحب ذلظ مغ تغضخات اقترادي
إلى حجوث  ،مغ اجل إنذاء سػؽ أوربية مذتخكة ة رؤوس الأمػاؿ والدمع و الأفخادحخك

يكمية عمى مفيػـ السخافق العامة والسبادغ التي تحكسيا فقج ضيخت ،تغضخات جحرية وـ
اممة والخجمة ذات السشفعة العامة وذلظ نتيجة لقػانضغ مرصمحات  ججيجة  كالخجمة الذ

فيحه الأخضخة تتجاىل فكخة   ،الاتحاد الأوربي والتي  تع إلداـ جسيع الجوؿ الأعزاء  بتبشضيا
سسا أدػ إلى حجوث صخاع بضغ الفخنديالسخفق العاـ  والتي تعتبخ أساس القانػف الإدارؼ 

رؼ الأوربي إلى غاية الػصػؿ إلى حمػؿ تػؼيؿية القانػف الإدارؼ الفخندي والقانػف الإدا
ي فقج ضيخت مبادغ ججيج تحكع عسل وسضخ السخافق العامة إضافة إلى لوبالتا ،نتيجة لمحػار

 .2جػدة الخجمة العسػمية مبجأ رأسياالسبادغ التقمضجية الثلبث وعمى 
عمضيا إلى  إدخاؿ   لسختفقضغكسا أدت السذاكل التي تعاني مشيا الخجمة العسػمية وعجـ رضا ا

ضيخ ما يعخؼ بالتدضضخ  مشوو ،وآليات القصاع الخاص في تدضضخ القصاع العاـ مبادغ
عمى  تحقضق الأىجاؼ  وزيادة الفاعمية والفعالية في السشطسات السختكد العسػمي الججيج 

                                                           

جػدة الخجمات الجامعية في مخكد خجمة السجتسع والتعميع  ،ندخيغ  صالح صلبح الجيغ و مخيع بشت سعضج البخشساني -1
 12مجمج  ،مجمة الجراسات التخبػية والشفدية ،دراسة تصبيؿية باستخجاـ مؿياس الفجػة ،السدتسخ بجامعة الدمصاف قابػس

 . 17ص  ،2018جامعة الدمصاف قابػس يشايخ   ،01عجد

 .377-375ص ، صالسخجع الدابقماىخ علبوؼ الجبػرؼ، 2-
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التعميسات وبالتالي  التخكضد عمى نػعية وجػدة الخجمات السقجمة بجؿ التخكضد عمى  احتخاـ 
 1.والتشطيسات وىػ ما يتسضد بو التدضضخ العسػمي التقمضجؼ ) البضخوقخاشي(

 ،الاىتساـ بسفيػـ وماـية الجػدة في الخجمة العسػمية فقج تدايجسبق الإشارة إليو  ونتيجة لسا 
وعميو سشتشاوؿ في ىحا الباب الأوؿ مبجأ الجػدة كسبجأ مغ السبادغ التي تحكع عسل وسضخ 

فرمضغ اثشضغ  خرز )الفرل الأوؿ( لساـية   مغ خلبؿسشجرسو والحؼ ،السخافق العامة
( فخرز لؿياس جػدة أداء الفرل الثانيأما)جػدة الخجمة العسػمية والتأصضل القانػني ليا 

 شخوط تجدضج الجػدة فضيا.السخافق العامة و 
في الأوؿ ماـية جػدة الخجمة  شاتصخقفالفرل الأوؿ  تع دراستو مغ خلبؿ مبحثضغ  

إلى مفيػـ جػدة الخجمة العسػمية والتصػر التاريخي لو  الاشارةالعسػمية وذلظ مغ خلبؿ 
السبحث الثاني   فخرز  لجراسة التأصضل القانػني  أما،وأىجافياأىسضتياوكحا أبعادىا و 

لسبجأ الجػدة وذلظ مغ خلبؿ الإشارة إلى الأساس القانػني لو في بعس الاتفاؾيات الإقميسية 
وبعس السشطػمات القانػنية  السقارنة  والتي كخستو في دساتضخىا  ) اتفاؾيات الاتحاد الأوربي(

كضج تشاوؿ الأساس القانػني لسبجأ الجػدة في السشطػمة و بالتأ ،كالسشطػمة السغخبية والسرخية
القانػنية الجدائخية وذلظ مغ خلبؿ تحمضل  جسيع الشرػص القانػنية التي تشاولتو سػاء في 

 خافق ذات الصابع الاقترادؼ.الإداريةأو السالسخافق 
أما الفرل الثاني فخرز السبحث الأوؿ مشو لجراسة  ؾياس جػدة أداء السخافق 

تصخقشا إلى دراسة ماـية ؾياس الأداء في السخافق العامة وكحا  بعس نساذج حضث امة الع
 وشخؽ الؿياس.

ا السبحث الثاني أم،عمى  آراء وتػقعات السدتفضجيغ والسشتفعضغالسعتسجة وخاصة تمظ 
تدتػفي الذخوط والسعايضخ الػاجب تػافخىا في الخجمة العسػمية حتى فقج خرز لجراسة 

سيػلة الػلػج معيار  وتتسثل ىحه الأخضخة في  معيار تبديط الإجخاءات و ،الجػدةمقتزيات 
 والاستجابة وسخعة الأداء.الذفاؼية  معايضخوكحا 

                                                           

66 -65ص ص ،السخجع الدابق،ؿمحمد الدعضج جػا - 1 
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 ماهية جهدة الخدمة العسهمية والتأصيل القانهني لها. :لأولا الفرل
جسيع عمى  التي شيجىا العالع الستدارعة  كسا سبق الإشارة إليو فقج أدت التحػلات

 أىسيةالأصعجة سػاء الاقترادية أو الاجتساعية أو التكشػلػجية إلى زيادة الاىتساـ  بسفيػـ و 
 1.جػدة الخجمة العسػمية

 وبيجؼ الإحاشة الجضجة بجسيع العشاصخ والسفاـيع الستعمقة  بجػدة الخجمة العسػمية تشاولشا 
التأصضل ونُعخِّج عمى   (أوؿماـية جػدة الخجمة العسػمية )مبحث  إلى الفرل في ىحا

في  القانػني لجػدة الخجمة العسػمية باعتبارىا مبجأ ججيج يحكع عسل وسضخ السخافق العامة
 .()مبحث ثاف

 ماهية جهدة الخدمة العسهمية :السبحث الأول
 تشاولشافقج   ،بجسيع العشاصخ الستعمقة بساـية  جػدة الخجمة العسػمية الإحاشةبيجؼ 

وذلظ ضسغ  في ىحا السبحث مفيػـ  الخجمة العسػمية  وماـية جػدتيا
في  أبعادىاالتصػر التاريخي لسفيػـ جػدة الخجمة العسػمية و وكحا،السصمبضشالأولػالثاني

 أىجافيا وأىسضتيا في السصمب الخامذ. شاتشاولوأخضخ  ،خابعالثالث و السصمب  ال
 الخدمة العسهميةمفههم  :السظلب الأول

تشاوؿ مفيػـ الخجمة  اابتجاءمػضػع جػدة الخجمة العسػمية يجب   إلىالتصخؽ  قبل
الشذاشات  أوتمظ الخجمات   ؼيقرج بياالحؼ تعجدت  السفاـيع حػليا ةالأخضخ ىحا ،العسػمية

 التي تقجميا السخافق العامة .
التي ( والسبادغ التقمضجية أوؿ)فخع  وخرائرياالخجمة العسػمية تعخيفإلصتعخضشا وعميو فقج  

التدضضخ العسػمي الحجيث كسشيج لتخؾية الخجمة العسػمية )  إلىتصخقشاكسا،)فخع ثاني(تحكسيا 
 .السبادغ الججيجة لمخجمة العسػمية ) فخع رابع(  أخضخافخع ثالث( و 

 
                                                           

1
 ،إدارة الجػدة الذاممة في مؤسدات التعميع العالي  والسكتبات ومخاكد السعمػمات محمد عػض التختػرؼ و أغاديخ حػيجاف، -
 20،ص2006عساف ،دار السدضخة لمصباعة والشذخ والتػزيع ،1ط
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 وخرائرهاالخدمة العسهميةتعريف  :الفرع الأول
 تعريفها:أولا

و بالتالي   ،الخجمة و الشذاط  الحؼ تقػـ بو السخافق العامةيقرج بالخجمة العسػمية  
فقج تعجدت  تعخيفات الخجمة  العسػمية ،فيي تتػافق مع السفيػـ السػضػعي لمسخفق العاـ

 أىسيا. إلىوسشتصخؽ 
بأنيا " الخجمات ىي أؼ نذاط أو مشفعة يدتصيع شخؽ ما تقجيسيا  (فضمضب كػتمد)تعخيف  -

لا يختبط   ،سة  أؼ غضخ مادية و لا يشتج عشيا تسمظ أؼ شيءوتكػف غضخ ممسػ   ،للؤخخ
 "1تػفضخىا بإنتاج مادؼ

أما كخوسبي فضخػ أف " الخجمات ىي عبارة عغ أنذصة تجرؾ بالحػاس وقابمة لمتبادؿ  -
آو باعتبارىا مؤسدات  ،وتقجميا شخكات آو مؤسدات معضشة مخترة بتمظ الخجمات

 ".2خجمية
بأنيا " كل نذاط يتع تامضغ  تأديتو وتشطيسو ومخاقبتو مغ شخؼ وتعخؼ الخجمة العسػمية   -

وىػ ذو شبيعة  ،ضخورؼ لتحقضق وتشسية التخابط الاجتساعي باعتبارهوذلظ  ،الدمصة العامة
 "3لا يسكغ استكسالو إلا عغ شخيق تجخل الدمصة العامة.

« toute activité dont l'accomplissement doit être assuré, réglé, 
contrôlé par les gouvernants, parce que l'accomplissement de cette 
activité est indispensable à la réalisation et au développement de 
l'interdépendance social, et qu'elle est de telle nature   qu'elle ne 
peut être complément que par l'intervention de la force gouvernent » 

                                                           

1 62ص  ، 2017،عساف الأردف ،اليازورؼ العمسية لمشذخ والتػزيعدار ، جغخاؼية الخجمات، فؤاد بغ غزباف -  -
 

62ص،السخجع نفدو - 2
 

3- Gillet j. Gugliemi, un service public universel ?.p9 
https://guglielmi.fr/IMG/pdf/SPUNIV.pdf. 26/10/2022.a 13h34 



 الفصل الأول                    ماهية جىدة الخذمة العمىمية والتأصيل القانىني لها
 

- 16 - 
 

العادية  أوالأشخاص" الشذاط  الحؼ تتػلاه الجولة  بأنياوتعخؼ الخجمة العسػمية كحلظ  -
ولكغ تحت  ،السعشػية الخاصة لآخخيشكالأفخادأوالأشخاصتعيج بو  أومباشخة  ،الأخخػ 
 "1حاجات ذات  نفع عاـ تحؿيقا لمرالح العاـ لإشباعومخاقبتيا وتػجضييا وذلظ  إشخافيا

 -12أما تعخيف الخجمة العسػمية في السشطػمة القانػنية الجدائخية فقج عخفيا السخسػـ رقع  -
الستزسغ الترجيق عمى  السضثاؽ الإفخيقي لؿيع ومبادغ  الخجمة العامة بأنيا " أؼ  415

 "2خجمة أو نذاط يتعمق بالسرمحة العامة يتع الؿياـ بيا تحت سمصة الإدارة 
فيحه   ،انو الأكثخ  تعبضخا عمى مفيػـ الخجمة العامة لاإوىحا التعخيف ورغع انو مػجد  

سػاء تع الؿياـ بيا   ،الأخضخة تيجؼ إلى تحقضق السرمحة العامة وتكػف تحت سمصة الإدارة
 مغ شخؼ السخافق العامة أو مغ شخؼ الأفخاد بػاسصة عقػد الامتياز.

 ومسيزات الخدمة العسهمية سسات:ثانيا

 :تتسضد الخجمة العسػمية بسجسػعة مغ الخرائز والسسضدات يسكغ إيجازىا في الآتي
تتسضد الخجمة العسػمية  بأنيا غضخ ممسػسة ولحلظ يرعب الحكع عمى  : حضثاللاملسهسية -

ويشتج عغ ىحه الخاصية أف الخجمة العسػمية يرعب تخديشيا  ،جػدتيا قبل الحرػؿ عميو
 .3كسا يرعب  السقارنة بضشيا وبغ مثيلبتيا

 4تسثل السعيار  الأكثخ تسضضدا بضغ الخجمة والسشتجات الأخخػ. فخاصية اللبممسػسية

                                                           

.132ص ،2013لبشاف،ثة لمكتابالسؤسدة الحجي ،1ط ،الػسيط في القانػف الإدارؼ  ،مازف لضمػ راضي - 1 

لؿيع  ومبادغ  الإفخيقي، يتزسغ الترجيق عمى السضثاؽ 2012ديدسبخ  11مؤرخ في  415-12مخسػـ رئاسي  رقع  -2
 .2012ديدسبخ  16الرادرة بتاريخ  68، ج ر عجد2011يشايخ 31بتاريخ  بأديدباباالسعتسج  والإدارةالخجمة العامة 

 

 ،1مفاـيع وأسذ وتصبيقات ط-إدارة الجػدة مجخل لمتسضد و الخيادة ،لحدغ عبج الله باشضػة ،البخوارؼ ندار عبج السجضج -3
 540ص ،2010مؤسدة الػراؽ لمشذخ والتػزيع عساف الأردف 

4-André Boyer et Ayoub Nefzi,la perception de la qualité dans le domaine des 
services :vers un clarification des concepts,la revue des sciences de gestion N°237-
23 ,2009/3, p45. sursit : 
https://www.cairn.info/revue-des-sciences-de-gestion-2009-3-page-43.htm 
24/10/2021 a 17h41 
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 ،يقرج بو وجػد علبقة تخابط  بضغ الخجمة العسػمية والذخز الحؼ يقجميا :التلازمية -
وكحا وجػد علبقة مباشخة بضغ السدتفضج مغ الخجمة والسخفق السكمف بتقجيسيا فيحه الخاصية 

. غضخ أف التحػلات 1تتصمب  حزػر السدتفضج شخريا ومداىستو في إنتاج الخجمة
بسا يعخؼ بالإدارة الالكتخونية   ،عغ بعج ة مكشت مغ الاستفادة مغ الخجمة التكشػلػجية الحجيث

وبالتالي فقج قمرت بذكل كبضخ مغ العلبقة السباشخة بضغ السدتفضج مغ الخجمة والسخفق الحؼ 
 يؤدييا.

مغ الرعب تشسيط الخجمة العسػمية في نسط واحج وذلظ يخجع لعجة  :صعهبة التشسيط -
جػدة الخجمة ومغ أجل تحقضق  عػامل التي تحيط بعسمية إنتاجيا سػاء السادية أو الاجتساعية

يجب الؿياـ بسجسػعة مغ الإجخاءات نحكخ مشيا تحجيج معايضخ  مدبقة تخزع فإنو العسػمية 
 .2ليا عسمية إنتاج وتقجيع الخجمة وكحا  الاستجابة لخغبات وتػقعات السدتفضجيغ مشيا

ف مغ فتخة الى تتسضد الخجمة العسػمية بعجـ الاستقخار في الصمب فيػ يختم :تذبذب الظلب -
 .3أخخػ 

تتسضد الخجمة العسػمية بعجـ إمكانية تخديشيا وبالتالي فيي سخيعة  :سرعة التلاشي -
 .4فسجة الاستفادة والانتفاع مشيا تكػف في اغمب الأحياف قرضخة ،التلبشي والتمف

 التقليدية للخدمة العسهمية السبادئ :الثاني الفرع

الفقو والقزاء عمى مبادغ تقمضجية تحكع سضخ وعسل السخافق العامة والخجمة  استقخ
 :العسػمية وىي

 
 

                                                           

 .541ص ،الدابقالسخجع  ،لحدغ عبج الله باشضػة ،ندار عبج السجضج البخوارؼ  -1

 ،دمذق ،الجػدة الذاممة )مجخل الػضائف والأدوات( دار ومؤسدة رسلبف لمصباعة والشذخ والتػزيع إدارة ،رعج الرخف  -2
 .506ص 2016

.541السخجع الدابق ص ،لحدغ عبج الله باشضػة ،ندار عبج السجضج البخوارؼ  - 3 

505ص  ،السخجع الدابق ،رعج الرخف  - 4 
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 مبدأ السداواة :أولا
ويقرج بو استفادة جسيع السختفقضغ  ،1يعج ىحا السبجأ كشتيجة لسبجأ السداواة أماـ القانػف 

سػاء المػف أو العخؽ أو المغة أو  ،مغ الخجمات العسػمية دوف تسضضد لأؼ سبب مغ الأسباب
 الآراء الدياسية أو غضخىا.

فجسيع السختفقضغ الحيغ ىع في نفذ السخاكد القانػنية متداووف في الاستفادة مغ الخجمة 
فقج يكػف ىشاؾ  ،غضخ أف ىحه السداواة تبقى ندبية وليدت مصمقة ،العسػمية  وفقا لمقانػف 

 .2ات مثل السعاقضغ آو الفئات السحخومةأحيانا تسضضد ايجابي اتجاه بعس الفئ
أف  ،2020 الجدائخ لدشة ( مغ دستػر27أشارت السادة الدابعة والعذخوف ) فقج

 .3جسيع الاستفادة مغ خجماتيا دوف تسضضدمالسخافق العامة تزسغ ل
 مبدأ قابلية السرفق العام للتغير والتكيف :ثانيا

فشتيجة لمتغضخات  ،4بانتطاـ و باضصخاديختبط ىحا السبجأ  بسبجأ عسل السخفق العاـ 
وبيجؼ الاستجابة لاحتياجات السختفقضغ الستسضدة  ،والتحػلات الاقترادية والتكشػلػجية

وكحا بيجؼ تحقضق السرمحة العامة فانو يتػجب عمى السخافق العامة أف تكيف  ،بالتصػر
 . 5نذاشيا وخجماتيا بسا يتساشى وىحه السدتججات والستغضخات

نرت س السؤسذ الجستػرؼ الجدائخؼ ىحا السبجأ في جسيع الجساتضخ الجدائخية فقج وقج كخ 
عمى أف السخافق  2020سشة الدابقة الحكخ مغ دستػر  6(27السادة الدابعة والعذخوف)

 .العامة تقػـ عمى مبادغ الاستسخارية والتكيف السدتسخ

                                                           

158ص. ،سصيف ،دار السججد لمشذخ والتػزيع ،1ط ،الأساسي في القانػف الإدارؼ  ،ناصخ لباد - 1 

.99ص ،2008 ،مشذػرات  الأكاديسية العخبية في الجنسارؾ  ،القانػف الإدارؼ  ،مازف لضمػ راضي - 2 

.2020ديدسبخ  30الرادرة بتاريخ  82ج ر العجد  ، 2020الجدائخ لدشة  مغ دستػر 27السادة  - 3 

.  158ص ، السخجع الدابق ،ناصخ لباد  -4
 

5-patrice chrétien et autre‚Droit administratife‚tome 1.éditions dolloz‚paris‚1992-2016.p645 

.الدابق الحكخ 2020مغ دستػر 27السادة  - 6 
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 131-88ىحا السبجأ أساسو القانػني كحلظ مغ خلبؿ السادة الدادسة مغ السخسػـ  ويجج
السشطع لمعلبقة بضغ الإدارة والسػاشغ حضث أشارت إلى " انو يتػجب عمى الإدارة أف تكيف 

ياكميا مع احتياجات السػاششضغ  "1مياميا وـ
 مبدأ سير السرفق العام بانتغام و إضظراد :ثالثا

سخارية نذاط السخافق العامة فقج نز القانػف عمى بعس مغ اجل ضساف است
 :الالتدامات التي يجب التقضج بيا

السؤرخ في  02-90تع تشطيع حق الإضخاب بسػجب القانػف رقع :تشغيم حق الإضراب -1
الجساعية في  الشداعاتالستعمق بالػقاية مغ 1990ؼيفخؼ  06السؤرخ في  06/02/1990

 مشو  (37)حضث نرت السادة  الدابعة والثلبثػف  ،ومسارسة حق الاضخاب العسل وتدػيتيا
بأنو " إذا كاف الإضخاب يسذ بالأنطسة التي يسكغ أف يزخ انقصاعيا التاـ استسخار السخافق 

أو يسذ الأنذصة الاقترادية الحضػية أو تسػيغ السػاششضغ أو السحافطة  ،العسػمية الأساسية
فضتعضغ تشطيع مػاصمة الأنذصة الزخورية في شكل قجر  ،ػجػدةوالأملبؾ الس السشذآتعمى 
 2مغ الخجمة إجبارؼ ..." أدنى

بيجؼ ضساف استسخارية الخجمة العسػمية فقج نطع السذخع الجدائخؼ  :تشغيم الاستقالة  -2
 3(03-06)الأمخ  مغ( 219)حضث أشارت السادة ،عسمية استقالة السػضف العسػمي

الستزسغ قانػف الػضيفة العامة " يخسل السػضف شمبو إلى الدمصة السخػلة صلبحيات 
التعضضغ عغ شخيق الدمع الإدارؼ. ويتعضغ عميو أداء الػاجبات السختبصة بسيامو إلى حضغ 

 4صجور قخار الدمصة..."

                                                           

 الدابق الحكخ. ،131 -88مغ السخسػـ  06السادة 1-
فبخايخ يتعمق بالػقاية مغ الشداعات الجساعية في العسل وتدػيتيا  06السؤرخ في  02-90مغ قانػف رقع  37السادة 2-

 .1990فبخايخ  07السؤرخة في  06د ومسارسة حق الإضخاب،ج ر عج
 16،السؤرخة في46، يتزسغ القانػف الأساسي لمػضيفة العسػمية،ج رعجد2015يػلضػ 15السؤرخ في  03-06الامخ -3

 .2015يػلضػ 
الدابق الحكخ. 03-06مغ الأمخ  219  السادة   -4 
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أف الاستقالة لا تربح سارية السفعػؿ إلا  إلى فتذضخ ،مغ نفذ القانػف  1(220)أما السادة 
 ،بعج قبػليا مغ شخؼ الدمصة السخترة   وذلظ في اجل شيخيغ  مغ تاريخ إيجاع الصمب

ويسكغ ليحه الأخضخة تأجضل السػافقة في شمب الاستقالة شيخيغ تبجأ مغ تاريخ انتياء الأجل 
 الأوؿ.

السخافق العامة  وخاصة في بيجؼ ضساف استسخارية نذاط  :نغرية السهعف الفعلي -3
ويقرج بو  ،فقج اقخ مجمذ الجولة الفخندي بشطخية السػضف الفعمي ألاستثشائيةالطخوؼ 

أو أف ىحا الأخضخ يعج باشلب. ويعػد سبب الاعتجاد  ،الذخز الحؼ لع يرجر قخار تعضضشو
 2عمى الػضع الطاىخ. بشطخية السػضف الفعمي حساية لمسخاكد القانػنية السكتدبة  وحفاضا

بيجؼ ضساف استسخارية أداء السخافق العامة  :م جهاز الحجز على أمهال السرفق العامدع -4
مغ القانػف السجني انو لا يجػز الحجد عمى أمػاؿ  3(689)فقج أشارت السادة  ،لشذاشيا

 السخافق العامة والترخؼ فضيا وكحا تسمكيا بالتقادـ.
ىحه الشطخية  نتيجة  لاجتياد مجمذ الجولة الفخندي  وتيجؼ  :نغرية الغروف الظارئة -5

عمى  الإدارةعاقج مع فق العامة والحضمػلة دوف عجد الستضساف استسخارية عسل السخا إلى
 .4نتيجة لطخوؼ استثشائية لا يسكغ تػقعيا الالتداـ بتعيجاتو

 العسهميةالتديير العسهمي الجديد كسشهج جديد لترقية الخدمة  الثالث: الفرع
نطخ لازمة التدضضخ العسػمي التقمضجؼ وتجني جػدة الخجمة العسػمية والتي تع إنتاجيا  

كل ىحا دفع الحكػمات إلى الاستعانة   ،وتقجيسيا في القصاع العاـ وفقا لسبادئو ومشاىجو
ومحاولة تكضيفيا  ،بالأسالضب الستبعة في القصاع الخاص والتي تتسضد بالفعالية و الكفاءة

وىحا ما أدػ إلى ضيػر ما يعخؼ بالتدضضخ العسػمي الحجيث  ،صبيقيا في القصاع العاـوت

                                                           

الدابق الحكخ.  03-06مغ الأمخ    220ة  الساد -1 
.260،ص2013 الجدائخ،دار العمػـ لمشذخ والتػزيع، عشابة القانػنالإدارؼ ،محمد الرغضخ بعمي   -2 

ج ر عجد  ،الستزسغ القانػف السجني السعجؿ والستسع 1975 سضتسبخ 26السؤرخ في  58-75مغ الأمخ رقع  689السادة 3-
  .1975سبتسضخ  30الرادرة في  78

.148ص ،السخجع الدابق ،الػسيط في القانػف الإدارؼ  ،مازف لضمػ راضي - 4 
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حضث تع تبشي  العجيج مغ الإجخاءات  اليادفة أساسا إلى  ،والحؼ ضيخ لأوؿ مخة في بخيصانيا
حضث تع في إشار ما يعخؼ بالخصػة السقبمة  ،تقميز التكاليف وزيادة جػدة الخجمة العسػمية

(Next Steps)   إنذاء وكالات تشفضحية مكمفة بأداء الخجمة العسػمية وتتستع  ،1988عاـ
 1باستقلبلية مالية وفي تشطيع وتدضضخ السػارد البذخية.

تعجد تعخيفات التدضضخ العسػمي الحجيث  أو ما يصمق  .مفههم التديير العسهمي الحديث:أولا
 :عميو  السشاجسشت العسػمي الججيج ندتعخض أىسيا

السشاجسشت العسػمي الججيج ىػ مجسػع الأسالضب والتقشيات الخامية إلى تصػيخ عسمية  "  -
وتحدضغ مدتػػ الأداء في السشطسات العسػمية الإدارية والسداىسة في  ،ؾيادة القخار العسػمي

 2عرخنتيا وإعادة الذخعية ليا..."
العسػمي ييجؼ إلى  ( " أف السشاجسشتpierre de cellesبيار  دوساؿ) الأستاذويعخفو  -

تحدضغ نػعية وجػدة الخجمات عغ شخيق استخجاـ تقشيات ججيجة في التدضضخ وتخؽيس 
البعس مغ صلببة السشتطسة وتمضضغ نطاـ الاتراؿ مع البضئة الخارجية والانتقاؿ بالتدضضخ مغ 

 "3عسمية تجسيع السػارد إلى عسمية استغلبؿ السػارد.
ضضخ العسػمي  التقمضجؼ  والتدضضخ العسػمي الحجيث في ويسكغ حرخ أىع الفخوقات بضغ التد

 4:العشاصخ التالية
بضشسا التدضضخ   ،يعتسج التدضضخ العسػمي التقمضجؼ عمى احتخاـ القػاعج والإجخاءات :الأهداف -

 العسػمي الحجيث ييجؼ إلى تحقضق الشتائج.

                                                           

  51العجد  26 السجمج،مجمة الإدارة ،إشكالية إصلبح الجولة في ضػء مقاربة السانجسشت العسػمي الحجيث ،كشدة مػير -1
 .12-11ص ص  ،2019السجرسة الػششية للئدارة  

السانجسشت العسػمي الججيج كسجخل لإصلبح الإدارة العسػمية ) دراسة حالة بعس دوؿ مشطسة التعاوف ، سمػػ تيذات2-
 . 32ص ،2018 ،01عجد،والتشسية الاقترادية( السجمة الجدائخية لمتشسية الاقترادية

 تدضضخ الإدارة العسػمية في الجدائخ بضغ خرػصيات التدضضخ العسػمي ومتصمبات السشاجسشت العسػمي  ،بصاط نرضخة  -3
الخاص بفعاليات السؤتسخ الجولي السؤسدة بضغ الخجمة العسػمية  3العجد ، 01السجمج  ،مجمة التشسية وادارة السػارد البذخية  

 .393ص ،2015 ،02جامعة لػنيدي عمي البمضجة ،وإدارة السػارد البذخية

4- 17-16ص ص  ،السخجع الدابق ،كشدة مػير 
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عمى السخكدية والستسثمة في الدمسية الػضيؽية  يتسضد التدضضخ التقمضجؼ  بالاعتساد :التشغيم -
بضشسا التدضضخ الحجيث فضتسضد باللبمخكدية في التشطيع  حضث يقػـ عمى   ،والتجرج اليخمي

 تفػيس الرلبحيات والييكمة الذبكية عػض اليخمية.
يتسضد التدضضخ العسػمي الحجيث بتقاسع  :تقاسم السدؤوليات بين الدياسيين والإداريين -

دؤولية بضغ الدياسضضغ والإداريضغ بذكل جمي وواضح بضشسا في التدضضخ التقمضجؼ فتقاسع الس
 السدؤوليات غضخ واضح.

يعتسج تشفضح السياـ في التدضضخ التقمضجؼ عمى التجدئة والتقديع وكحا  :تشفيذ السهام -
 التخرز بضشسا في التدضضخ الحجيث فضتسضد تشفضح السياـ بالاستقلبلية.

بضشسا في  ،يعتسج التػضيف في نطاـ التدضضخ التقمضجؼ عمى نطاـ السدابقات :التهعيف-
 التدضضخ الحجيث ؼيعتسج عمى نطاـ العقػد.

 ،تعتسج عسمية الخقابة في نطاـ التدضضخ التقمضجؼ عمى ما يعخؼ بسؤشخات الستابعة:الرقابة -
 بضشسا في التدضضخ الحجيث فعسمية الخقابة تتع وفقا لسا يعخؼ بسؤشخات الأداء.

بضشسا في  التدضضخ  ،تتع عسمية التخؾية في نطاـ التدضضخ التقمضجؼ  وفقا للبقجمية:الترقية -
 الحجيث فتتع اعتسادا عمى الكفاءة والأداء. 

بضشسا في التدضضخ الحجيث  ،فضخ الػسائلتقػـ السضدانية في التدضضخ التقمضجؼ عمى تػ :السيزانية -
 فتقػـ عمى الأىجاؼ.

تعجدت مداىسات  وأراء  الباحثضغ  حػؿ مبادغ  ،مبادئ التديير العسهمي الحديث :ثانيا
( CHRISTOPHER HOODفقج حجد كل مغ كخستػفخ ىػد )  ،التدضضخ العسػمي الحجيث

 :1سبعة مبادغ وىي 
 وحجات.تقديع السشطسات الإدارية إلى  -1
 الاستعانة باليات الدػؽ في القصاع العاـ. -2

                                                           

32ص ،السخجع الدابق ،سمػػ تيذات  -1
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انتياج أسالضب الإدارة السشتيجة في القصاع الخاص في عسمية إنتاج وتقجيع الخجمة -3
 العسػمية.

مبجأ السذاركة وشسل مغ جية السذاركة في تحجيج الأىجاؼ واتخاذ القخارات ومغ جية  -4
 لعامة وإنتاج الخجمة العسػمية.أخخػ إشخاؾ السختفقضغ في تدضضخ السخافق ا

 الإدارة بالشتائج.-5
التخكضد عمى الفعالية  والفاعمية في السخافق العسػمية والعسل عمى تحدضغ جػدة أدائيا  -6

 بػاسصة تخشضج استعساؿ مػاردىا.
 تحدضغ علبقة الإدارة بالسػاششضغ والعسل عمى إرضائيع. -7
قػاعج وأسذ  تحكع دور الحكػمة في القصاع العاـ   كسا حجدا عجد مغ الباحثضغ  عذخة 

 :1وىي كالتالي
 تأىضل الخجمة  العسػمية  بالاعتساد عمى مبجأ التشافدية. 1-
 الخقابة  عمى التدضضخ. -2
 الاعتساد في  التقضغ عمى الشتائج عػض السػارد.-3
د عمى احتخاـ  المػائح تخكضد السخافق العامة عمى مبجئي الفاعمية والكفاءة بجلا مغ التخكض -4

 والقػانضغ.
 اعتبار السختفق  زبػف والعسل عمى إشباع احتياجاتو ورغباتو.- 5
 الاستباؾية  في مػاجية السذاكل والرعػبات.-6
 والبحث عغ مػارد ججيجة  عػض التخكضد عمى إنفاؽ السػارد. الأرباحالتخكضد عمى زيادة  -7
 مبجأ السذاركة واللبمخكدية. -8
 الاعتساد عمى آليات الدػؽ بجلا مغ التدضضخ البضخوقخاشي. -9

                                                           

دراسة حالة جامعة محمد خيزخ بدكخة  ،أىسية التدضضخ العسػمي الججيج في قصاع التعميع العالي ،بغ عيدى لضمى  - 1 

53-51ص ص  2006 ،جامعة محمد خيزخ بدكخة الجدائخ ،كمية العمػـ الاقترادية والتدضضخ ،ماجدتضخ في عمػـ التدضضخ  
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ضخورة أف يشرب اىتساـ الحكػمات في ضل التدضضخ العسػمي الحجيث ليذ فقط عمى  -10
 عخض الخجمات وإنسا عمى قجراتيا في تقجيع الحػافد والسداىسة في جسيع القصاعات.

 التديير العسهمي الحديث مشاهج :رابعا
 :1تيالآىحه السبادغ في تتسثل        

 *دوائخ الشػعية ) حمقات الجػدة( -1
وتؤدؼ إلى إدماج السػضفضغ في عسمية  ،تتسثل أىسضتيا في أنيا تعسل عمى تحدضغ الأداء

 .اتخاذ القخارات
ويقرج بو إنذاء  نطاـ فخعي لمسعمػمات يػجج داخل  ،نطاـ السعمػمات السصبقة في التدضضخ -2

وييجؼ إلى جسع وتحمضل ثع إرساؿ السعمػمات إلى مخاكد اتخاذ  ،الشطاـ الكمي لمسشطسة
 القخار.

وتتسثل في اتخاذ إجخاءات معضشة و استعساؿ تقشيات بحضث تسكغ  ،رقابة التدضضخ والشتائج-3
 السدؤوؿ مغ مخاؾبة الأداء  بحضث يتع الػصػؿ إلى الأىجاؼ السدصخة

 ،ويتسثل في مذاركة الجسيع في عسمية تحجيج الأىجاؼ واتخاذ القخار ،التدضضخ بالسذاركة-4
 ويشتج عشو أف السعمػمات تشتقل بحخية بضغ القاعجة والقسة.

 .تدضضخ السػارد البذخية -5
يقرج بو أف التدضضخ ييجؼ إلى تحقضق أىجاؼ محجدة يتع تحجيجىا  ،التدضضخ بالأىجاؼ -6

 مدبقا. 
 

                                                           

.  395-394السخجع الدابق ص ص  ،بصاط نرضخة - 1 

 ،فخدا يقػمػف بشفذ العسل أو عسل مذابو12-3بضغ  * تعخؼ حمقات الجػدة بانيا " مجسػعة صغضخة مغ العاممضغ ما
ت ؾيادة مذخفيع  ويكػف ىؤلاء العاممػف مجربضغ وتمتقي ىحه السجسػعة تصػعا بذكل مشتطع لسجة ساعة  واحجة أسبػعيا تح

عمى تحجيج وتحمضل بعس مذاكل العسل وتقجيع الحمػؿ السشاسبة ليا. ومغ تع عخض ىحه الحمػؿ عمى الإدارة وبعج مػافقة 
ا وفػائجىا استخجاماتي :حمقات الجػدة ،الإدارة العميا بقػـ ىؤلاء العاممػف بأنفديع بتصبضق ىحه الحمػؿ" خالج مشرػر الذعبي

 16مجمة جامعة السمظ عبج العديد الاقتراد و الإدارة مجمج  -دراسة مضجانية عمى السرانع الكبخػ  -ومذاكل تصبيقاتيا
 .40ص ،2002 1عجد
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 الحديثة للخدمة العسهمية السبادئ :الرابع الفرع

تحػلات عسيقة سػاء اقترادية أو  إلىأدت عسمية إنذاء وتكػيغ الاتحاد الأوربي          
عمى سبضل السثاؿ إلغاء الاحتكار مغ شخؼ الجولة وخرخرة بعس القصاعات  ،اجتساعية

سػاء مغ  ،... الخ. وىحا الأمخ كاف لو انعكاس وتأثضخ عمى تشطيع وإصلبح السخافق العسػمية
حضث عسميا ونسط تدضضخىا فيحه الأخضخة أصبحت تدضخ وفقا لشسػذج التدضضخ العسػمي 

 .1الحجيث القائع عمى إدخاؿ آليات وأسالضب القصاع الخاص في القصاع العاـ
خؼ بالسخفق العالسي يع ججيج مغ السخافق العسػمية وبالتحجيج ما أنساطخمق  أدىإلصحا ما ىو 

service universal) ) 2والتي ضيخت معيا مبادغ ججيجة تحكع سضخىا وعسميا. 
كسا تع تكخيذ ىحه السبادغ الججيجة في العجيج مغ الجساتضخ  والقػانضغ الجاخمية         

أكجت عمى مبادغ ججيجة  3(2011) مغ الجستػر السغخبي لدشة (145)فالسادة ،لبعس الجوؿ
، غصية التخاب الػششي والاستسخاريةالسداواة ، والإنراؼ في ت وىي ،إضافة لمسبادغ التقمضجية

 .لسعايضخ الجػدة والذفاؼية والسحاسبة والسدؤوليةإضافة 
السخافق العسػمية تخزع  أفوفي نفذ الدياؽ  فقج أكج مضثاؽ السخافق العسػمية  عمى       
ة و ريشي والاستسخافي تغصية التخاب الػش والإنراؼاحتخاـ القانػف والسداواة  ،لسبادغ

 .4السلبئسة والجػدة والذفاؼية
نطاـ الخجمة السجنية   مغ (04)السادة  تأما في السشطػمة القانػنية الأردنية فقج  أكج       

سيادة  وىي  مبادغ  ،عمى السبادغ والؿيع التي تحكع الخجمة السجنية 20201لدشة 6رقع 

                                                           
1

- Denys Lamarzelle, management public et modernisations des services publics,p1. 
https://www.europaong.org/wp-content/uploads/2013/02/Management_public.pdf 

2
، مشذػرات الحمبي الحقػؾية،  بضخوت 1ط -دراسة مقارنة -واستثسار السخافق العامة إدارة، التفػيس في  خولضج حضجر جاب -

 .77ص  2009لبشاف

3
 5964الجستػر الرادر في الجخيجة الخسسية  عجد  بتشفضح نز 2011يػلضػ  29صادر في 1.11.91شخيف رقع ضيضخ -

 2011يػلضػ. 30مكخر بتاريخ 

4
ج  ،54.19بتشفضح القانػف رقع. بستابة مضثاؽ السخافق العسػمية 2021يػلضػ  14صادر في  121-58ضيضخ شخيف رقع  -

 2021يػلضػ  22 11-7006ر السغخبية  عجد 
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العجالة والسداواة و الحاكسية الخشضجة والتسضد في القانػف والسداءلة والسحاسبة والذفاؼية و 
 الأداء والتخصيط الدميع والتسكضغ السدتسخ والفاعمية والكفاءة.

وىسا   2020أما السؤسذ الجستػرؼ الجدائخؼ  فقج أضاؼ مبادغ ججيجة في دستػر       
ى السبادغ مبجئي  التغصية السشرفة لمتخاب الػششي وضساف حج ادني  مغ الخجمة  إضافة إل

 التقمضجية الثلبث. 
 :وعميو ومسا سبق  فدشتصخؽ  إلى أىع السبادغ الججيجة لمخجمة العسػمية وىي

 العسهمية مبدأ سههلة الهصهل إلى الخدمة :أولا
فقج أشارت الفقخة  ،ج مغ الشرػص القانػنية  الفخنديةتع تكخيذ ىحا السبجأ في العجي

الستزسغ  1995فبخايخ  04السؤرخ في  (95-115)مغ القانػف   (01)الأولى مغ السادة
الخجمات العامة  إلىإلى أف الجولة تقػـ بتامضغ وضساف الػلػج  ،تػجيو وتيضئة تشسية الإقميع

وكحا شخوط الػلػج عغ بعج لمسخافق  ،العامة الإداراتوذلظ مغ خلبؿ تحجيج مػاقع 
 .2العسػمية

الستعمقة بإصلبح الجولة  1995جػيمية  26وفي نفذ الدياؽ فاف التعميسة السؤرخة في      
ججيجة أشارت إلى مضثاؽ لمخجمة العسػمية قضج التحزضخ يشز عمى مبادغ ،والخجمة العامة

 .3الػلػجيةمبجأمخجمة العسػمية  مغ بضشيا  ل
                                                                                                                                                                                     

.مغ الجستػر 120صادر بسقتزى السادة نطاـ الخجمة السجنية  2020لدشة  9نطاـ رقع  -
1
 

https://www.csb.gov.jo/web/index.php?option=com_k2&view=item&layout=item&id=28&It
emid=315&lang=ar 
2
-Didier truchet, unité et diversité des  grands principe du service public, AJDA1997. 

https://moodle.umontpellier.fr/pluginfile.php/292885/mod_folder/content/0/Unit%C3%A9%20
et%20diversit%C3%A9%20des%20%C2%AB%20grands%20principes%20%C2%BB%20du
%20service%20public%20%E2%80%93%20Didier%20Truchet%20%E2%80%93%20AJDA
%201997.%2038.doc?forcedownload=1 

3-circulaire du 26 juillet 1995 relative a la préparation et a la mise en œuvre de la reforme 
de l’ETAT et de service publics ,JORF n0174 du 28 juillet1995. 
 

https://www.csb.gov.jo/web/index.php?option=com_k2&view=item&layout=item&id=28&Itemid=315&lang=a
https://www.csb.gov.jo/web/index.php?option=com_k2&view=item&layout=item&id=28&Itemid=315&lang=a
https://moodle.umontpellier.fr/pluginfile.php/292885/mod_folder/content/0/Unit%C3%A9%20et%20diversit%C3%A9%20des%20%C2%AB%20grands%20principes%20%C2%BB%20du%20service%20public%20%E2%80%93%20Didier%20Truchet%20%E2%80%93%20AJDA%201997.%2038.doc?forcedownload=1
https://moodle.umontpellier.fr/pluginfile.php/292885/mod_folder/content/0/Unit%C3%A9%20et%20diversit%C3%A9%20des%20%C2%AB%20grands%20principes%20%C2%BB%20du%20service%20public%20%E2%80%93%20Didier%20Truchet%20%E2%80%93%20AJDA%201997.%2038.doc?forcedownload=1
https://moodle.umontpellier.fr/pluginfile.php/292885/mod_folder/content/0/Unit%C3%A9%20et%20diversit%C3%A9%20des%20%C2%AB%20grands%20principes%20%C2%BB%20du%20service%20public%20%E2%80%93%20Didier%20Truchet%20%E2%80%93%20AJDA%201997.%2038.doc?forcedownload=1
https://moodle.umontpellier.fr/pluginfile.php/292885/mod_folder/content/0/Unit%C3%A9%20et%20diversit%C3%A9%20des%20%C2%AB%20grands%20principes%20%C2%BB%20du%20service%20public%20%E2%80%93%20Didier%20Truchet%20%E2%80%93%20AJDA%201997.%2038.doc?forcedownload=1
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 مبدأ السجانية :ثانيا
 وأخخػ س الخجمات يتع تقجيسيا مجانا  عندبي ؼب أمخالسجانية في الخجمة العسػمية  مبجأيعج 

معطع الخجمات تقجـ بسقابل فحتى تمظ الخجمات التي ففي فخندا مثلب   ،تتع بسقابل مادؼ
فإنيا تسػؿ مغ قبل دافعي الزخائب وتقترخ عمى الخجمات   ،يحرل عمضيا السػاشغ مجانا

 .1الإدارية
كسا ىػ   ،الجستػر الجدائخؼ عمى مجانية بعس الخجمات العسػمية أكجفي الجدائخ فقج  أما

عمى  أف التعميع  20202مغ دستػر  (65)حضث  أشارت السادة   ،الحاؿ بالشدبة لمتعميع
 العسػمي  مجاني.

 حيادمبدأ ال :ثالثا
" ويختبط مفيػـ الحياد بسبجأ 3" بسبجأ الحياد أف الإدارة غضخ متحضدة ومػضػعية...يقرج 
يعج كامتجاد ليحا الأخضخ ويقرج بو كحلظ عجـ مسارسة السخافق العسػمية عشج  فيػ ،السداواة 

تقجيسيا لمخجمة العسػمية أية تسضضد أو محاباة سػاء كاف ناتج عغ العخؽ أو الجيغ أو الانتساء 
 4الدياسي أو غضخىا.

العجيج مغ الشرػص  وقج كخس ىحا السبجأ  في السشطػمة القانػنية الجدائخية مغ خلبؿ 
"... تديخ الجولة عمى   وعمى أن 2020مغ دستػر  (65)فقج أشارت السادة  ،القانػنية

                                                           
ص ،التصػر الحجيث في السبادغ الحاكسة لمسخفق العاـ في فخندا وؾيستيا القانػنية ،مازف لضمػ ماضي و عمي يػنذ -1

 على  الموقع الالكتروني. 18 -17ص

https://www.univdz.com/bibliotheque/2-droit-public/4776- 
 2 2020ػر مغ دست 65السادة  -

 
3-virginie donier. Les lois des service public. Entre tradition et modernite.RFDA.2006.P3. 
https://www.dalloz.fr/documentation/Document?id=RFDA/CHRON/2006/0036 
4-patrice chrétien et autre. Droit administratif (tom 2) DALLOZ. PARIS 2016.P640 

https://www.univdz.com/bibliotheque/2-droit-public/4776-
https://www.dalloz.fr/documentation/Document?id=RFDA/CHRON/2006/0036
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ضساف حياد السؤسدات التخبػية وعمى الحفاظ عمى شابعيا البضجاغػجي والعمسي بقرج 
 "1يأيجيػلػجحسايتيا مغ أؼ تأثضخ سياسي أو 

ـ تحضد اانعج أففقج أكجتا عمى  ،الحكخمغ نفذ الجستػر الدابق (27)و (26)أما السادتضغ 
 .وعمى تقجيع الخجمة العسػمة دوف تسضضد ،القانػف يكفمو القانػف 

مغ السادة (03)حضث أشارت الفقخة  ،كسا أكج السضثاؽ الإفخيقي لمخجمة العامة عمى مبجأ الحياد
 عمى  أف الجوؿ الأعزاء تشفح مضثاؽ الخجمة العامة وفقا لسبج الحياد والإنراؼ. مشو 2(03)

 الأمن مبدأ :رابعا
مغ السختفقضغ والأشخاص السداىسضغ في تقجيع الخجمة أسلبمة و  ،يتزسغ مبجأ الأمغ مطيخيغ

العسػمية مغ جية وكحا مػثػؾية الذبكات والسعجات والأنطسة  وامغ عسمية الإمجاد 
 .3والتسػيغ

عمى مبجأ الأمغ  في تأدية الخجمة  2002فبخايخ  05السؤرخ في  4(01-02)فقج أكج قانػف  
مشو  (03) وذلظ بسػجب الفقخة الثانية مغ السادة  الثالثة  ،العسػمية لتػزيع الكيخباء والغاز

" ييجؼ السخفق العاـ إلى ضساف التسػيغ بالكيخباء والغاز عبخ مجسػع انو حضث أشارت إلى
 شخوط الأمغ والجػدة والدعخ واحتخاـ القػاعج التقشية والبضئية" أحدغالتخاب الػششي  في 

 
 

                                                           

الدابق الحكخ. 2020مغ دستػر  65السادة  -1 
 

 الدابق الحكخ.، 2012ديدسبخ  11مؤرخ في  415-12مخسػـ رئاسي  رقع  مغ 3السادة  -2
 

3
-Pierre Bauby,mehaela M similie, fournir de services publics de haute qualité en Europe sur 

la base des valeurs du protocole 26 du traite de Lisbonne sur les services d"intérét 
général.Rap(reconstruire l'action publique)2012. p20. 
www.action publique.eu 

 08يخباء وتػزيع الغاز بػاسصة القشػات، ج ر عجد ،  يتعمق بالك2002فبخايخ  05السؤرخ في  01-02قانػف رقع4 -
  -. 2002فبخايخ  06الرادرة بتاريخ 
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 الذسهلية مبدأ :خامدا
تػجب أف  تغصي السخافق العسػمية جسيع  أنحاء التخاب لكي يتحقق  ىحا السبجأ فض

وقج تع تكخيذ  مبجأ التغصية السشرفة لمتخاب الػششي ) الذسػلية( مغ خلبؿ دستػر  ،الػششي
"... تقػـ السخافق العسػمية عمى مبادغ الاستسخارية  (65)والحؼ جاء في السادة   2020

 "1والتكيف السدتسخ والتغصية السشرفة وعشج الاقتزاء ضساف حج ادني مغ الخجمة
ستعمق بالقانػف التػجضيي ال 2(06-06)قانػف رقع سػجب المبجأ الذسػلية ب كسا تع تكخيذ

مشو والتي أكجت عمى أف سياسة السجيشة تيجؼ عسػما  (06)بسػجب السادة   وذلظ ،لمسجيشة
 إلى ضساف تػفضخ الخجمات العسػمية الأساسية وتعسيسيا.

 مبدأ الذفافية :سادسا
لمسخافق العامة فيػ  يحفع الثقة في  الأساسيةالسبادغ  أىع" ... الذفاؼية ىي واحجة مغ 

الػصػؿ إلضيا ويزسغ فخص مػاتية  [تشطيع] وبجعميا  أكثخ أمانا وتشطي البضئة القانػنية
 "3لمسشافدة والتجارة والاستثسار...

 4:ويقتزي مبجأ الذفاؼية
 حق الحرػؿ عمى السعمػمات متاح لجسيع السختفقضغ. -
مغ شانو  أف يؤدؼ إلى  استذارة السختفقضغ  يجب باف تتخح السخافق العامة  كل إجخاء -

 وإعلبميع حػؿ نذاشاتيا  وأسباب وكيؽية اتخاذ إجخاءاتيا.
 مذاركة جسيع السػضفضغ  في عسمية اتخاذ القخارات التي تيع السخفق العاـ -
 مغ حق أؼ مػضف الحرػؿ عمى الػثائق الإدارية  في حجود ما يدسح بو القانػف. -
 

                                                           

.2020ديدسبخ  30السؤرخة في  82،ج ر عجد 2020الجدائخؼ الجستػر مغ   27السادة  - 1
 

 12السؤرخة  15ج ر عجد  ، يتزسغ القانػف التػجضيي لمسجيشة 2006فبخايخ  20مؤرخ في  06-06القانػف رقع  -2
 .2012مارس 

. 16ص ،السخجع الدابق ،مازف لضمػ ماضي و عمي يػنذ - 3
 

. 17ص ،المرجع نفسه- 4
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 جهدة الخدمة العسهميةمفههم  :ثانيالسظلب ال
مثمو مثل مفيػمي الحخية والعجؿ ومخد ذلظ أنو  لرعػبة،ايعج تحجيج مفيػـ الجػدة أمخ بالغ 

لا يسكغ عدؿ الجػدة عغ سياؽ استعساليا كسا أف الحكع عمى الجػدة يختمف حدب مشطػر 
 1كل شخز والغخض مغ الحكع

 ( واصصلبحاأوؿ في ىحا السصمب تعخيف جػدة الخجمة العسػمية لغة )فخع شاتشاول
 )فخع ثاني( 

 تعريف الجهدة لغة  :الفرع الأول
، الخدؼء نؿيس :الجضج(  وفق لابغ مشطػر فالجػدة مذتقة مغ الفعل الثلبثي )جػد

مغ  ويقاؿ جاد الذي جػدة و جػدة أؼ صار جضج، ويقاؿ أيزا جاد جػدة وأجاد أتى بالجضج
 .2القػؿ أو الفعل

 تعريف جهدة الخدمة العسهمية اصظلاحا  :الفرع الثاني
بعس الغسػض ويختمف مفيػميا مغ سياؽ  يعتخييا"مفيػـ الجػدة  مغ السفاـيع التي 

في الجػدة حػؿ تعخيف واضح ومحجد عمى  ضغإذ لا يػجج إجساع بضغ السختر إلى آخخ،
 ".3اعتبار أف الجػدة مختبصة بستصمبات وتػقعات السدتفضج مشيا وىي متغضخة 

 .عجة مجاخل لسحاولة تعخيف الجػدة ػف والجارس ػف الباحثوقج حجد 
، الجػدة عمى أساس  Movgan) ،heizerevdns  ،(boundsفقج عخؼ كل مغ :

 :4السجاخل التالية 
 السجخل السبشي عمى أساس السشتج -

                                                           
،إيياب عيدى السرخؼ، الجػدة الذاممة والاعتساد الأكاديسي في التعميع ، اتجاىات معاصخة خشارؽ عسخ الخؤوؼ عام-1

 19، ص 2014السجسػعة العخبية لمتجريب والشذخ ،
 255.-254،  ص ص2002، لداف العخب، السجمج الثاني )الأحخؼ ج.ح( دار الحجيث القاىخة، سشة ابغ مشطػر - 2
، عساف 1يػسف حجيع الصائي وآخخوف، إدارة الجػدة الذاممة في التعميع الجامعي، مؤسدة الػراؽ لمشذخ والتػزيع ط -3

 26، ص2009
 . 29-28ص ،  صنفدو السخجع - 4
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 السجخل السبشي عمى أساس السدتخجـ الشيائي-
 السجخل السبشي عمى أساس الترشيع -
 السجخل السبشي عمى أساس الؿيسة -

 : 1التالية كسا عخؼ آخخوف الجػدة عمى أساس السجاخل 
 درجة التفزضل-
 الأمافالسصابقة للبستعساؿ : ويقرج بيا السػائسة للبستعساؿ ،وىػ ما يؤدؼ إلى تحقضق -

 لمعاممضغ عشج انجاز الخجمة .
السصابقة مع الستصمبات : ويقرج بيا السجخل ىػ أف الخجمة تدتجضب لمستصمبات الستججدة -

خلبؿ  غاء أو موالستغضخة لمدبائغ والسدتفضجيغ ،بعس الشطخ عغ ما كانت حجدت بعقج الذخ 
 السػاصفات السحجدة.

التخكضد عمى الدبػف : ويقرج بيحا السجخل التخكضد عمى متصمبات الدبػف التي يخغب في -
 تػفخىا في الخجمة السقجمة لو ، وكحا تمبية جسيع حاجياتو الطاىخة والزسشية .

، يجب أولا معخفة أبعاد أنو لتعخيف جػدة الخجمة العسػميةويخػ بعس الباحثضغ 
 .2غضخ الفشي وأخضخا البضئة الساديةوخرائز ىحه الأخضخة حضث تذسل البعج الفشي والبعج 

البعج الفشي لمخجمة : " إف بعج الجػدة الفشية يذضخ إلى قجرة الخجمة عمى أداء ما 1-
ـ يشبغي أف تؤديو ، ويعخؼ ىحا الأمخ أحيانا باسع التشاسب مع اليجؼ أو الاستخجا

".......3 
وعمى الخغع مغ أف ىحه الخرائز الفشية لمخجمة تتع بػاسصة الفشضضغ ، غضخ أنو لا يسكغ 

 .4دور السدتفضجيغ في تحجيجىا غفاؿإ 

                                                           

 . 30-29، ص صالدابق ، السخجعيػسف حجيع الصائي وآخخوف  - 1
 . 163، ص 1999محمد صالح الحشاوؼ ، قزايا إدارية معاصخة ، الجار الجامعية، الإسكشجرية  -2
 165السخجع نفدو،ص  -3
 166السخجع نفدو، ص  - 4
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وتعتسج أساسا عمى  ،1الجػدة غضخ الفشية : وتذسل شخيقة تقجيع أو تدميع الخجمة العامة-2
التفاعل بضغ مقجمي الخجمة والسدتفضجيغ مشيا ، وكحا التفاعل بضغ مقجمي الخجمة أنفديع 

 .2داخل السخفق العاـ 

 .البضئة السادية  -3
ومغ خلبؿ ما تست الإشارة إليو ، ندتعخض بعس أىع تعاريف جػدة الخجمة 

 العسػمية.
خ عغ قجرة أنذصة الخجمة عمى ( "أف جػدة الخجمة تعب Disneyتعخيف ديدني )  -

 ".3تحقضق رضا وولاء العسضل مغ خلبؿ تقجيع خجمة متسضدة تذبع احتياجاتو ورغباتو 
( جػدة الخجمة عمى أنيا " قجرة الإدارة عمى تحقضق JOHNSONويعخؼ جػندػف ) -

شمبات الجساىضخ بالذكل الحؼ يتفق مع تػقعاتيع ويحقق رضائيع التاـ عغ ىحا الخجمة 
 "4التي قجمت ليع 

مدتػػ  ( "التقاء حاجات ومتصمبات الدبائغ،وتدميسيعDale Berrie)داؿ بارؼ  ويعخفيا -
مشاسبا مغ الخجمة بشاء عمى تػقعاتيع ، التي تجؿ عمى رغباتيع وأمانضيع الستذكمة وفقا 
لمتجخبة الساضية مع السشطسة والسديج التدػيقي لمخجمة والاترالات الذخرية أيزا، وىي 

لمخجمة  إدراكاتوبسثابة الحكع الذخري لمدبػف ، وتشتج عغ السقارنة بضغ تػقعاتو لمخجمة مع 
 ".5عمية السدمسة الف

                                                           

لمشذخ والتػزيع الإسكشجرية  1السجخل الحجيث في الإدارة العامة ، الجار الجامعية ، شبعة  ثابت عبج الخحساف إدريذ ، -1
 490، ص  2002/2003

 167محمد صالح الحشاوؼ ، السخجع الدابق ، ص   - 2
جػدؼ يدخػ الدضج يػسف ، مبادغ إدارة الجػدة الذاممة ، مجخل لتحدضغ جػدة الخجمات الرحية ، دراسة تصبيؿية  - 3
ى بعز السدتذؽيات الحكػمية بسجيخية الذؤوف الرحية بسحافطة الذخؾية ، مجمة البحػث التجارية ، جامعة الدقازيق عم

 2002، يشايخ 1عجد، 24مجكمية التجارة،
 21،صالسخجع الدابقج الخؤوؼ وإيياب عيدى السرخؼ ، شارؽ عب - 4
 498ص ،السخجع الدابقرعج الرخف،  - 5
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وتعخؼ أيزا "بأنيا إنتاج السشصقة لدمعة أو تقجيع خجمة تكػف قادرة عمى الػفاء باحتياجات -
عسلبئيا ورغباتيع ، وبالذكل الحؼ يتفق مع تػقعاتيع وتحقضق الخضاء و الدعادة لجييع ، مغ 

 "1د فضيا خلبؿ مقاييذ مػضػعة سمفا لإنتاج الدمعة أو تقجيع الخجمة وإيجاد صفة التسض
جػدة الخجمة " بأنيا عبارة عغ مجسػعة مغ الرفات  ويعخؼ مأمػف سميساف الجراركة-

والخرائز التي يتسضد بيا السشتج أو الخجمة والتي تؤدؼ إلى تمبية حاجات السدتيمكضغ 
والعسلبء سػاء مغ حضث ترسيع السشتج أو ترشيعو أو قجرتو عمى الأداء في سبضل الػصػؿ 

 2إلى إرضاء ىؤلاء العسلبء وإسعادىع."
عسل أساسية تديع في تقجيع سمع وخجمات  إستخاتيجيةالجػدة بأنيا "  (ػردتتخديت) ويعخؼ -

تخضي بذكل كبضخ العسلبء في الجاخل والخارج، وذلظ مغ خلبؿ تمبية تػقعاتيع الزسشية 
تدتخجـ ميارات العاممضغ وقجراتيع الحاتية لرالح السشذأة بذكل  الإستخاتيجيةوالرخيحة وىحه 

 ".3سا أنيا تديع في دعع الػضع السالي لمسداىسضغ خاص، والسجتسع بذكل عاـ، ك
وما يججر الإشارة إليو أف جسيع التعاريف الدابقة، تخكد عمى تمبية احتياجات وتػقعات 

 يمبي  تػقعات السدتفضج أو  يتجاوزىا. السدتفضجيغ مغ الخجمة، فجػدة الخجمة ىي  تقجيع ما
جػدة بأنيا "الجرجة التي تذبع فضيا الحاجات ( فعخفت الisoأما  السشطسة الجولية لمتقضيذ ) -

 "4والتػقعات الطاىخية الزسشية مغ خلبؿ جسمة مغ الخرائز الخئيدية السحجدة سابقا.
( ASQ( والجسعية الأمخيكية لمجػدة )ANSIوعخفيا السعيج الػششي الأمخيكي لمتقضيذ ) -

بأنيا "السسضدات والخرائز الكمية لسشتػج أو خجمة، والتي تجؿ عمى قجرتو عمى إشباع 
 ".5حاجات معضشة 

                                                           

 17،ص2001، عساف ،خوجية نطخ، دار وائل لمشذ لسشيجية الذاممة لإدارة الجػدة الذاممة،عسخو وصفي عقضمي، ا - 1
 17، ص2005، دار الرفاء لمشذخ والتػزيع ، عساف 2الجراركة مأمػف، إدارة الجػدة الذاممة وخجمة العسلبء،ط - 2
 20، صالدابق عيدى السرخؼ ، السخجع إيياب شارؽ عبج الخؤوؼ عامخ و  - 3
 ، دار الخاية  لمشذخ والتػزيع، عساف الأردف1،ط9000يدو لعمى بػكسير ، إدارة الجػدة الذاممة الأ - 4

 19، ص2011
 نفذ السخجع ونفذ الرفحة الدابقضغ.  -5
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،عبارة عغ مجسػعة مغ ىيجػدة الخجمة يؤكجاف عمى أف فيحاف التعخيفاف 
الخرائز  والسعايضخ التي يتع تحجيجىا مدبقا وذلظ بيج  تمبية  و إشباع حاجيات 

 السدتفضجيغ مغ الخجمة.
ونتيجة لقرػر السجخل الحؼ  يختكد عمى السدتفضج في الإلساـ بجسيع الجػانب  
الستعمقة بجػدة الخجمة العسػمية، فقج ضيخت  بعس التعاريف التي  تشطخ إلى الجػدة  

في تجدضجىا الجسيع. وفي ىحا الدياؽ يسكغ أف نحكخ مشيا حضث يديع كسشطػر شامل 
 :تيالآ
ا العسضل مغ خلبؿ اشتخاؾ كافة ضيجي تكاممي لتحقضق ر الجػدة " نطاـ إدارؼ استخات-

العاممضغ في السشطسة والتصػيخ السدتسخ لكل العسميات السشطسة والاستخجاـ الأمثل لسػاردىا ، 
إذ يعتبخ تػجو أو فمدفة إدارية شػيمة السجػ تيجؼ إلى تحقضق رصا السػاشغ عبخ تسكضغ 

لمسػارد والتصػيخ السدتسخ لكافة عسميات السشطسات العاممضغ والسػاششضغ وبالاستخجاـ الكفء 
 ". 1العامة

 .التظهر التاريخي لسفههم الجهدة :لثالثا السظلب
 : ىيشيج مرصمح مفيػـ الجػدة عجة تصػرات ومخ عمى عجة مخاحل 

 الجهدة في العرهر القديسة  :الفرع الأول
تعػد إلى ألاؼ قجيسة قجـ الػجػد البذخؼ فيي تعتبخ إف الجػدة كسسارسة وفكخة 

 2الدشضغ.
، 282قبل السيلبد ،فقػانضغ حسػ رابي18فالجػدة تعػد إلى الحزارة البابمية في القخف 

أكجت في ما يتعمق بالتجارة أنو يمدـ بالتعػيس والرلبح لكل مغ يبيع مشتػج أو خجمة غضخ 

                                                           

 العشدؼ ، إدارة جػدة الخجمات العامة ، السفاـيع وأسالضب التصػيخ،دار حشضغ لمشذخ والتػزيع ،عساف، خمف عػض - 1
 .43، ص 2005

 .43ص ،السخجع الدابق محمد عػض التختػرؼ و أغاديخ حػيجاف، - 2
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، أولػ أىسية كبضخة لمجػدة في عسمية سيلبدقبل ال 15لفخاعشة في القخف ذات جػدة، كسا إف ا
 .1دىغ وبشاء ججراف السعابج السرخية القجيسة ،وكحا في بشاء الأىخامات 

واىتست الحزارة الخومانية القجيسة بسعايخ الجػدة في أعساؿ البشاء والتذضضج ، حضث وججت 
الحخفضػف بالتعاوف مع السخاقبضغ في وضع  أسيع أنطسة لؿياس أحجاـ الصػب والأكياس كسا

 .2خصط تحدضغ الجػدة 
 .الجهدة في الحزارة الإسلامية :الفرع الثاني

فالجػدة تعشي الؿياـ بأداء العسل  ،3أولى الجيغ الإسلبمي أىسية لسفيػـ الجػدة والإتقاف
بإتقاف وعمى الػجو السصمػب والسقبػؿ ،فسفيػـ الجػدة يختبط ارتباشا وثيقا بالإتقاف غضخ أف 

 .4مغ مفيػـ الجػدة شسل اً أمفيػم جيعىحا الأخضخ 
والأحاديث الشبػية التي تذضخ إلى اىتساـ الإسلبـ بسفيػـ  القخآنيةعجيج الآيات وىشاؾ 

 لظ وفقا لمسبادغ التالية:الجػدة وذ
حضث  5.مبجأ الذػرػ : لقج حث الجيغ الإسلبمي عمى انتياج مبجأ الذػرػ في نطاـ الحكع

 ﴾"6﴿قاؿ تعالى : 

 حضث قاؿ الله تعالى ،مبجأ التعاوف : دعا الإسلبـ إلى مبجأ التعاوف 

                                                           
، مؤسدة الػراؽ لمشذخ والتػزيع ،عساف 1يػسف حجع الصاتي وآخخوف، إدارة الجػدة الذاممة في التعميع الجامعي،ط -1

 38،ص 2009
 .26ص ، السخجع الدابق،9000، إدارة الجػدة الذاممة الايدولعمى بػكسير-2
 .12ص  ،نفدو السخجع - 3
 22حارت محمد سلبمة العيدي، التأصضل الذخعي لسفيػـ الجػدة الذاممة، مجمة السشارة لمبحػث والجراسات، السجمج  - 4

 .83،ص2016،الاردف ، جامعة أؿ البضت3العجد 
 . 34مأمػف سلبمة الجراركة، إدارة الجػدة الذاممة وخجمة العسلبء، السخجع الدابق ص ص   - 5
 مغ سػرة آؿ عسخاف  159الآية - 6
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﴿


﴾"1 

قاؿ الله تعالى  .2مبجأ الإصلبح : ويقرج بو إزالة الفداد والتقػيع
:﴿" ﴾3 

حضث قاؿ الله  ،4مبجأ الإحداف : حث الإسلبـ السدمع عمى الإحداف في جسيع أعسالو وأقػالو

 ﴾"5: تعالى

 كما قال تعالى،6الإتياف بالعسل عمى وجو محكع وبجوف قرػر ؼيو"ويقرج بو  مبجأ الإتقاف :

﴿"﴾7، 

ودعا الخسػؿ عميو الرلبة والدلبـ إلى ضخورة التحمي بالإتقاف العسل حضث قاؿ " إف 
 "8الله يحب إذا عسل أحجكع عسلب إف يتقشو 

مبجأ الإخلبص في العسل: السدمع مصالب بالإخلبص في العسل وذلظ حتى يكػف خالرا  -
     .9لػجو الله تعالى

                                                           

 مغ سػرة السائجة   02الآية  -1
عساف ،دار السشاىج لمشذخ والتػزيع -الأسالضب والسسارسات -،  فمدفة إدارة الجػدة في التخبية والتعميعىشاء الؿيدي -2

 .40ص ،2016الأردف 
 مغ سػرة ىػد   88الآية  -3
 .39ىشاء محسػد الؿيدي، السخجع الدابق،   ص -4
 ة.مغ سػرة البقخ  195الآية  - 5
 .39ىشاء محسػد الؿيدي، السخجع الدابق،  ص -6

مغ سػرة الشسل 88الاية  - 
7
 

 رواه الصبخاني في الأوسط - 8
 .41ىشاء محسػد الؿيدي، السخجع الدابق ، ص - 9
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قاؿ تعالى  -
:﴿



"﴾1 

السدمع مدؤولا عغ أعسالو ويحاسب بيا أماـ الله ،  فأمبجأ السدؤولية والخقابة : ويقرج بو  -
 ﴾ "2﴿حضث قاؿ الله تعالى

 .مفههم الجهدة في العرر الحديث  :الفرع الثالث
 : قي ما يميإيجازىايسكغ  مخ مفيػـ الجػدة في العرخ الحجيث بالسخاحل التالية

 الديظرة على الجهدة من طرف الحرفي: السرحلة الأولى
، وكانت مختبصة بػضيفة الترشيع وذلظ إلى 1900تستج ىحه السخحمة إلى ما قبل سشة 

 .3 19نياية القخف 
وتسضدت ىحه السخحمة بالعلبقة الػشضجة بضغ السشتػج والحخفي فيحا الأمخ الأخضخ كاف 

 .4خ الحخفي بالفخخ والاعتدازمدؤولا عغ الإنتاج والشػعية ، وتحقضق الجػدة كاف يذع
 : الديصخة عمى الجػدة مغ شخؼ رئيذ العساؿ. نيةالسرحلة الثا

الجػدة مغ شخؼ  وكانت نتيجة لرعػبة مخاؾبة 1920إلى  1900مغ تستج السخحمة 
، وذلظ لطيػر الرشاعات الحجيثة السعقجة والتي تقػـ عمى أساس وحجات العامل أو الحخفي

 . 5وبالتالي تع تكميف رئيذ العساؿ بسيسة مخاؾبة الجػدة إنتاجية كبضخة ،
 مرحلة ضبط الجهدة بهاسظة السفتش: السرحلة الثالثة

                                                           

 سػرة البضشة. 5الآية  - 1
 مغ سػرة الشحل. 93الآية  -2
 27، السخجع الدابق، ص9000دو يالا ػكسير، إدارة الجػدة الذاممةلعمى ب - 3
 .40يػسف حجيع الصائي وآخخوف ، إدارة الجػدة في التعميع العالي، السخجع الدابق، ص - 4
 .28، السخجع الدابق، ص9000دو يالالعمى بػكسير، إدارة الجػدة الذاممة  - 5
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في مجاؿ اً ججيجاً تصػر ، حضث شيجت  1940إلى  1920تستج السخحمة مغ سشة 
عشو خ نجأ مساالديصخة عمى الشػعية ، حضث اتدست عسمية الإنتاج بالتعقضج وتدايج العساؿ 

وضيفة السفتر الحؼ يقػـ  ةنذأالديصخة عمضيا مغ شخؼ رئيذ العساؿ مسا أدػ إلى صعػبة 
 . 1بسيسة التجقضق في نػعية السشتجات

 مرحلة الزبط الإحرائي للجهدة: السرحلة الرابعة
وبجأت فعميا مع بجاية الحخب العالسية  1960إلى  1920تستج ىحه السخحمة مغ 

الثانية نتيجة لمدبائغ اليائمة في الإنتاج لتغصية حاجيات الجضػش العدكخية الستحاربة ونتيجة 
 .2أسمػب الفحز بالعضشات إلىلرعػبة تصبضق أسمػب التفتير الكمي للئنتاج ، ثع المجػء 

 : 3ب وتسضدت ىحه السخحمة
 الاستعساؿ الػاسع لمسخصصات الإحرائية . -
 التخكضد عمى كيؽية إدارة العسميات بكفاءة  -
 أصبحت الجػدة مدؤولية كل فخد بالسشطسة .-

 تصبضق الأدوات الإحرائية لعلبج الانحخافات ومعالجة السذاكل .-
 ضسان الجهدة: السرحلة الخامدة-

كانت تيجؼ إلى الحفاظ عمى مدتػيات الجػدة  ،و1980إلى  1960تستج مغ سشة 
 .4استقخاىا وثباتياف االسحققة وضس

 ،بجأ التفكضخ في مدألة ضساف الجػدة في جسيع مخاحل الإنتاج 1980ففي بجاية 
وذلظ عغ شخيق استعساؿ العسميات اليشجسية وجعل مدؤولية تحقضق الجػدة تعشي جسيع 

 .5العاممضغ بالسشطسة 

                                                           
 .29-28، ص ص ، السخجع الدابق9000لعمى بػكسير، إدارة الجػدة الذاممة الايدو  -1
 .30-29، ص ص السخجع نفدو  -2
 .19، ص 2015دار اليازورؼ العمسية لمشذخوالتػزيع عساف الأردف محمد عبج الػىاب العداوؼ، إدارة الجػدة الذاممة،  - 3
 .33،السخجع الدابق ، ص 9000لعمى بػكسير، إدارة الجػدة الذاممة الابدو  - 4
 .34السخجع نفدو ، ص  -5
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 : 1حمة بوتسضدت ىحه السخ 

 ( corsay)ضيػر مبجأ التمف الرفخؼ الحؼ أشمقو كػرسي  -
 .ع العاممضغ والسجراء لحل السذاكلوضع بخامج مخررة لتصبضق التشدضق بضغ جسي -

 السرحلة الدادسة : مرحلة إدارة الجهدة الذاملة
وتسضدت بالتصػر الذامل والسدتسخ لأنطسة  ، 1980لقج بجأت ىحه السخحمة مغ سشة "

 .2"إدارة الجػدة واتداع السفيػـ التصبيقي لمجػدة ليذسل جسيع عشاصخ السشطسة
إدارة الجػدة الذاممة " الإتقاف عمى ـيكل مػثق لمسشطسة ككل  (feigeboum)وعخؼ

برػرة إجخاءات فشية وإدارية فعالة ومتكاممة لتػجيو الأعساؿ الستشاسقة للؤفخاد والسكائغ 
والسعمػمات الخاصة بالسشطسة والسرشع بأفزل وأكثخ الصخؽ عسمية لزساف رضا السدتيمظ 

 ".3عغ الجػدة والكمف الاقترادؼ ليا 
 : 4تسضدت ىحه السخحمة و 

 . استخجاـ نطع السعمػمات إدارة الجػدة 
  تصبضق مفيػـ إدارة الجػدة الذاممة وجعل الجػدة مدؤولية السشطسة ككل 
 . انتقمت فمدفة الجػدة مغ الخقابة عمى الجػدة إلى إدارة الجػدة 

 : 5كسا تسضدت مخحمة  إدارة الجػدة الذاممة ب
 أصبحت الجػدة ركشا مغ أركاف الػضيفة الإدارية .-
 ضيػر السػاصفات الؿياسية العامة .-

                                                           

 . 20الػىاب العداوؼ، إدارة الجػدة الذاممة، السخجع الدابق ، صمحمد عبج  -1
دراسة  -( في السؤسدات الجدائخيةiso 9000لعمى بػكسير، فعالية تصبضق السػاصفات الجولية لأنطسة إدارة الجػدة)  - 2

ية والعمػـ الإسلبمية، جامعة مضجانية لمسؤسدات الحائدة عمى شيادة الايدو، دكتػراه في عمع الاجتساع، كمية العمػـ الاجتساع
 .66-65الحاج لخزخ باتشة،ص

 .45يػسف حجيع الصائي وآخخوف ،السخجع الدابق،ص - 3
( في السؤسدات الجدائخية، السخجع iso 9000لعمى بػكسير، فعالية تصبضق السػاصفات الجولية لأنطسة إدارة الجػدة)  - 4

 .66-65الدابق،  ص
 .21محمد عبج الػىاب العداوؼ، إدارة الجػدة الذاممة، السخجع الدابق ، ص - 5
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 .أبعاد الجهدة الخدمة  :رابعالسظلب ال
أبعاد الجػدة بأنيا السعايضخ التي   (raymose a mouresرايسػسا ومػرس) يعخؼ 

 .1يعتسج عمضيا السدتفضج لمحكع عمى الجػدة 
بأبعاد جػدة الخجمة ىي السعايضخ والػسائل التي يتسكغ مغ خلبليا   التالي  ؼيقرجبو 

وبػاسصتيا السدتفضج مغ الؿياـ بعسمية تقضيع جػدة الخجمة العسػمية السقجمة لو مغ شخؼ 
 .السخافق العامة

أبعاد الجػدة الخجمة  ( Parasurmnan et alوقج حجد الباحثاف )باراسػرماف و اؿ 
 : 2ىي وحرخوىا في عذخة أبعاد 

"والتي تعشي درجة الاتداؽ في الأداء الخجمة وتقجيسيا بذكل صحيح الاعتسادية :الفرع الأول
 " .3مغ أوؿ مخة

 : 4ويذسل أبعاد الاعتسادية العشاصخ التالية -
 الجقة وعجـ الخصأ في تقجيع الخجمة -
 الػفاء بالسػاعضج عشج تقجيع الخجمة -
 تػافخ العجد الكافي مغ السػضفضغ .-
 الحخص عمى حل مذكلبت العسلبء -
 الاحتفاظ بدجلبت وممفات دؾيقة .-

يقرج بيحا البعج إمكانية الاتراؿ بسشطسة  سههلة الهصهل إلى الخدمة: الفرع الثاني
 .5الخجمة والحرػؿ عمى الخجمة بديػلة ودوف عػائق 

                                                           

خؼ ، وحيو عبج الدتار نافع ، ؾياس جػدة الخجمة التعميسية في جامعة  الصائف، مجمة جامعة قعبج العديد العش - 1
 99، ص2010،  3الصائف ، للآداب والتخبية ، السجمج الأوؿ ع 

 دابقتضغنفذ السخجع والرفحة ال - 2
عبج السحدغ، ؾياس الجػدة والؿياس السقارف: أسالضب حجيثة في العبارة والؿياس، دار الفكخ السرخؼ، محمد تػفضق  - 3

 45، ص2003مكتبة الشيزة السرخية، أتخاؾ، دار الشيزة العخبية، السكتبة الأكاديسية، دار الكتاب الحجيث ،
 114ص  عبج العديد العشقخؼ، السخجع الدابق، - 4
 109السخجع نفدو ، ص - 5
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 : 1ويذسل ىحا البعج العشاصخ التالية -
 شخؼ السدتفضج  سيػلة الحرػؿ عمى الخجمة مغ-
 قرخ مجة الانتطار لمحرػؿ عمى الخجمة .-
 ساعات تقجيع الخجمة لمسدتفضجيغ.  ملبءمة -
 مػقع تقجيع الخجمة مغ الشاحية الجغخاؼية . ملبءمة -

السبادرة إلى مداعجة السدتفضجيغ والخد الدخيع  ويقرج بو. سرعةالاستجابة :الفرع الثالث
 .2عمى شمباتيع والدخعة في أداء الخجمة

 : 3العشاصخ التالية بعج لا ويذسل ىحا
 الدخعة في تقجيع الخجمة . -
 الخد الدخيع عمى شكاوؼ السدتفضجيغ .-
 التمبية الدخيعة لاحتياجات السدتفضجيغ -
 مة.إعلبـ السدتفضجيغ بسػاعضج تقجيع الخج-
 .الاستعجاد الجائع لمتعاوف مع السدتفضجيغ -

يا قة بضغ كل مغ متمقي الخجمة ومقجموتعشي تػفخ درجة مغ الث .السرداقية :الرابع الفرع
 .4، وذلظ نتيجة للبىتساـ باحتياجات السدتفضجيغ 

 :5ويذسل ىحا البعج العشاصخ التالية 
 الدسعة الجضجة .-
 أداء العاممضغ -

                                                           

 114، ص  الدابقعبج العديد العشقخؼ، السخجع - 1
رشاد محسػد بجر ، اثخ تصبضق مبادغ الجػدة الذاممة عمى الأداء السؤسدات الأىمية الأجشبية العاممة في قصاع غدة ،  - 2

 .25ص  2009ماجدتضخ إدارة الأعساؿ ، الجامعة الإسلبمية غدة 
 .114عشقخؼ ، السخجع الدابق ص عبج العديد ال -3
 .45،ص الدابقعبج السحدغ، ؾياس الجػدة والؿياس السقارف: أسالضب حجيثة في العبارة والؿياس، السخجع محمد تػفضق  - 4
 496،ص2003، 2002ثابت عبج الخحساف إدريذ ، السجخل الحجيث في الإدارة العامة ، الجار الجامعية، الإسكشجرية  - 5

 496،ص2003
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 اليجؼ مغ الػعػد الرجؽ في تحجيج السػاعضج والرجؽ في السعمػمات -
يقرج بو عجـ شعػر السدتفضج بالخصخ عشج تمؿيو الخجمة ويذسل  .الأمن :الخامس الفرع

  1الأمغ  في الأمغ السادؼ والسالي ، وكحا الدخية في السعاملبت .
 
 :2ويذسل ىحا البعج العشاصخ التالية  -
 بالأمغ عشج التعامل مع مقجـ السقجمة .شعػر السدتفضج  -
 الإلساـ بجسيع السعمػمات الستعمقة بالخجمة مغ شخؼ مقجـ الخجمة .-
 التحمي بالمياقة في التعامل مع السدتفضجيغ .-
 سخية السعمػمات الستعمقة بالسدتفضجيغ دعع الإدارة لسػضفي الخجمة .-

مل مقجـ الخجمة العامة مع السدتفضج ويقرج بيحا البعج أف يتعا .اللباقة :الدادس الفرع
 .3برفات الاحتخاـ والآداب والػدية 
 :4ويذسل ىحا البعج العشاصخ التالية 

 الاىتساـ بالسدتفضج -
 تفيع احتياجات السدتفضجيغ .-
 إشعار السدتفضج بأنو محل الاىتساـ-
 تفيع ضخوؼ السدتفضج والتعاشف معو-
 الخوح السخحة في التعامل مع السدتفضج -

يقرج بو التعامل مع الدبائغ بمغة يفيسػنيا والإصغاء   .الاترال :الفرع الدابع
 .5لانذغالاتيع

                                                           

 100عبج العديد العشقخؼ ، السخجع الدابق ص  - 1
 114ص  ،السخجع نفدو - 2
 . 345،  ص 1999القاىخة  ،البياف لمصباعة والشذخجيخ الحجاد، تدػيق الخجمات السرخؼية، بعػض  -3
  114عبج العديد العشقخؼ ، السخجع الدابق ، ص  -4
 .26عداوؼ، السخجع الدابق، صالمحمد عبج الػىاب  -5
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 :1ويذسل ىحا البعج العشاصخ التالية
 ميارات مقجمي الخجمة في عسمية الاتراؿ -
 ميارات مقجمي الخجمة في الإصغاء لمسدتفضجيغ -
 سيػلة الاتراؿ بالخفق عشج الزخورة-

يقرج فيع احتياجات السدتفضج مغ قبل مقجـ الخجمة  .تفهم العسيل :الثامن الفرع
 :3. ويذسل العشاصخ التالية2والاىتساـ الذخري بو

 تفيع احتياجات السدتفضجيغ-
 إعصاء الأولػية لاحتياجات ورغبات السدتفضجيغ-
 القجرة عمى تحجيج احتياجات السدتفضجيغ-

يقرج بيحا البعج تحمي مقجـ الخجمة بالسيارات .الكفاءة والقدرة )الجدارة( :التاسع الفرع
 4والسعمػمات الكاؼية لتقجيع خجمة ذات جػدة.

 لبت ػػػػػخ التديضػػػػػػى مطيػػػػج إلػػػػخ ىحا البعػػيذض .الشهاحي السادية السلسهسة :العاشر الفرع
 6ويذسل ىحا البعج: ،5السادية والسعجات والعاممضغ

 الجاخمي لمسخافق العامة الترسيع والتشطيع-
 جاذبية السباني-
 مكاف تقجيع الخجمة ملبءمة-
 استخجاـ السعجات الحجيثة والتكشػلػجية في تقجيع الخجمة-
 .إضيار الخارجي لسقجمي الخجمات-

                                                           

 .495ثابت عبج الخحسغ إدريذ، السجخل الحجيث في الإدارة العامة، السخجع الدابق، ص-1
 .101عبج العديد العشقخؼ، السخجع الدابق، ص-2
 495ثابت عبج الخحسغ إدريذ، السجخل الحجيث في الإدارة العامة، السخجع الدابق، ص -3
 .100عبج العديد العشقخؼ، السخجع الدابق، ص -4
 .345حجاد، السخجع الدابق، صجيخ البعػض -5
 114عبج العديد العشقخؼ، السخجع الدابق، ص -6
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 أهداف و أهسية جهدة الخدمات :الرابع السظلب
 )فخع ثاني(  أىسضتيا( و أوؿجػدة الخجمة العسػمية )فخع  أىجاؼشاتشاول

 ة العسهميةالخدم جهدة أهداف :الفرع الأول
 :1يقدع بعس الجراسضضغ أىجاؼ جػدة الخجمات إلى نػعضغ 
أىجاؼ ضبط الجػدة: ويتع ذلظ عغ شخيق صياغة معايضخ تداعج السشطسة عمى  -1

 السحافطة عمى جػدة خجماتيا.
تحدضغ الجػدة: وذلظ عغ شخيق التقمضل مغ الأخصاء في عسميات تقجيع  أىجاؼ -2

 الخجمات العامة لتحقضق رضا أكبخ قجر مغ الدبائغ والسدتفضجيغ
( فئات 05خسدة ) إلى الشػعضغ الدابقضغ إلى استشاداوترشف أىجاؼ جػدة الخجمات 

 ىي:
 ية لمسشطسة الخارجيةأىجاؼ الأداء الخارجي لمسشطسة الخجمية، ويذسل البضئة الخارج-
 أىجاؼ الأداء لمخجمات، وتذسل تمبية حاجيات الدبائغ -
 أىجاؼ العسميات: وتذسل قجرات وفاعمية السشطسات الخجمية -
 ضخات.مية السشطسة ومجػ استجابتيا لمستغويذسل فاع ،الأداء الجاخمي أىجاؼ -
 وتحفضدىع لأداء أفزل.مغ حضث تصػيخ مياراتيع ، أىجاؼ تتعمق بأداء العاممضغ -

فزبط الجػدة يقرج بو العسمية التي تيجؼ إلى استبعاد الخجمات ذات الجػدة الستجنية 
باب القرػر في الأداء والعسل عمى ترحيحيا لمػصػؿ إلى مدتػػ خجمات ذات سأ وتعخؼ

 .2جػدة عالية
قبمية  ويختمف مفيػـ ضبط الجػدة عغ مفيػـ ضساف الجػدة، فيحا الأخضخ يعتبخ عسمية

 .3تدبق عسمية تقجيع الخجمات، وتيجؼ إلى تحقضق جػدتيا بػاسصة معايضخ محجدة مدبقا
                                                           

، 1محمد الرضخفي، إدارة الجػدة الذاممة، مؤسدة حػرص الجولية لمشذخ والتػزيع، سمدمة إصجارات التجريب الإدارؼ، ط -1
 .25، ص2006الإسكشجرية، 

 .311-310الصائي وآخخوف، السخجع الدابق، ص ص حجيعيػسف  -2
 .311السخجع نفدو، ص- 3
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عسمية ضساف الجػدة فعسمية ضبط الجػدة تذضخ إلى أماكغ القرػر في الأداء، بضشسا 
 و وعجـ الػقػع ؼيو.تيجؼ إلى تجشب

 1أف نػجد أىجاؼ جػدة الخجمات العامة في السخافق العامة في الآتي: ويسكغ
 التحدضغ الجائع لجػدة الخجمات العامة السقجمة. -
 إنذاء بضئة تجعع التصػيخ السدتسخ السدتجاـ. -
 الاستغلبؿ العقلبني لمجيج والػقت. -
 إشخاؾ جسيع العاممضغ في تحقضق جػدة الخجمات. -
 داء وجػدة الخجمات التي تقجميا السخافق العامة.إنذاء آليات لؿياس الأ-
 ضساف ولاء العسلبء. -
 زيادة كفاءة السخافق والتسكضغ لمعاممضغ.-
 زيادة كفاءة الذافعية وجحب العسلبء.-

 :2ؼيو تتسثل في لسخفق عاـ فإف أىجاؼ جػدة التعميع اً نسػذجالحؼ يعج أما عغ مخفق التعميع  
 .بالسشذآت التعميسيةتصػيخ أداء العاممضغ -
 .تخسيخ مفيػـ الجػدة الذاممة في التعميع-
 .تحقضق الأداء الشػحي في التعميع وتخقضتو-
تخؾية أداء جسيع الفاعمضغ في العسمية التعميسية مغ شخيق السخاؾبة السدتسخة والفاعمة -

 لمتعخؼ عمى كل خمل في الأداء واتخاذ جسيع التجابضخ الزخورية لتقػيسو.
الجػدة عمى جسيع مكػنات الشطاـ التعميسي والحؼ يذسل السجخلبت والعسميات  تخكضد-

 السخخجات.
الؿياـ بجسيع الإجخاءات الػقائية التي تعسل عمى الحج مغ الػقػع في الأخصاء قبل  -

 .حجوثيا
                                                           

 .74ىشاء محسػد الؿيدي، السخجع الدابق، ص -1
 62-61يػسف الصائي وآخخوف، السخجع الدابق، ص ص  -2
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العسل عمى رفع درجة الثقة في مدتػيات الجػدة التي تع تحؿيقيا والعسل عمى  -
 ا.التحدضغ السدتسخ لي

 :1وتيجؼ الجػدة الذاممة في التعميع إلى 
 فيع احتياجات ورغبات البضئة الخارجية لمسؤسدة التعميسية . -
رفع كفاءة الأداء لمخخيجضغ مع مخاعاة مع إنتاج خخيجي وفقا لستصمبات الجػدة الذاممة -

 تقمضل التكمفة السالية .
 زيادة السخكد التشافدي لمسؤسدات التعميسية .-
 الأنطسة التعميسية لمتصػر الاقترادؼ والتقجـ التكشػلػجي . مدايخة-
 تكخيذ مبجأ الجػدة في عسميات التخصيط الاستخاتيجي لمسؤسدات التعميسية.-
 القزاء عمى السعػقات التي تؤدؼ إلى نقز أداء العاممضغ .-
 تذجيع ودعع السبادرات التي تيجؼ إلى تجػيج العسمية التعميسية .-

 ة العسهميةأهسية  جهدة الخدم: الفرع الثاني
 التالية : عشاصخيسكغ إيجاز أىسية جػدة الخجمة في ال

 تحقيق العهائد السادية  -1
خجمات السشطسة بجػدة عالية يؤدؼ مغ جية إلى زيادة الصمب والإؾباؿ  تسضدإف   

، ومغ جية أخخػ 2الاحتفاظ بالعسلبء القجامىمع ججد وزبائغ عمضيا وبالتالي اكتداب عسلبء 
لأخصاء وعسميات الإعادة ، وذلظ نتيجة لتجشب االتكمفة إلى التقمضل مغ الجػدة تؤدؼ 
 . 3التي تدتفضج مشيا السشطسة الخجمية الأرباحزيادة  وبالتالي، والتكخار

                                                           

 56-55، ص ص السخجع الدابق ،الخؤوؼ عامخ، إيياب عيدى السرخؼ شارؽ عبج  - 1
السؤتسخ العخبي الثالث "إدارة الجػدة الذاممة  ،إدارة الجػدة الذاممة وبشاء القجرات السؤسدية محمد عبج الػىاب العداوؼ،2 -

 .208، ص 2009 ،الذارقة الإمارات العخبية الستحجة ، السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية، وبشاء القجرات السؤسدية"
 .86 ،ص2009 عساف ،دار صفاء لمشذخ والتػزيع، 1ط ،الجػدة الذاممة والججيج في التجريذ ،محدغ عمي عصية- 3
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ية لمجػدة في خجماتيا ، يؤدؼ ات: إف تحقضق السشطسة الخجم الاحتفاظ بهلاء العسلاء-2
رضا العسلبء عمى الخجمات السقجمة ليع ، وىحا ما يشعكذ إيجابا عمى بقائيع بالزخورة إلى 
 .1جـ تفكضخىع في البحث عغ بجيل لياوولائيع ليا، وع

 الاحتفاظ بالعاملين: -3
جػدة الخجمة تشعكذ كحلظ عمى العاممضغ ومقجمي الخجمات ، فستى شعخ العاممضغ 

إلى تقجيع أفزل أداء لجييع  دؼؤ يوتصػيخىا، بالاىتساـ والتقجيخ مغ خلبؿ تحدضغ مدتػياتيع 
 . 2ةوشعػرىع بالاستقخار الػضيفي وبالتالي ضساف ولائيع لمسشطس

ميا فالعجيج مغ الجراسات تذضخ إلى وجػد علبقة شخدية بضغ جػدة الخجمات التي تقج
فضيا، ىحا الأمخ يؤدؼ إلى تحفضدىع لتقجيع أحدغ أداء لجييع،  ػف السخافق العامة ورضا العامم

 .3ات التي يقجمػنيا ورضا العسلبءػوبالتالي يشعكذ بالإيجاب عمى جػدة الخجم
 سسعة لسشغسة  -4

جػدة عالية إيجابا عمى سسعتيا ، والتي  جيع السخافق العامة لخجمات ذاتيشعكذ تق
 . 4قضيافتتستع بيا مغ قبل مختيقرج بيا التقضيع والسرجاؾية التي 

ضخورة عجـ الخمط بضغ مفيػـ سسعة السشطسة وبعس الجػانب  إلىووجب الإشارة 
وكحا شخرضتيا التجارية  التدػيؿية كيػية السشطسة وصػرتيا والعلبمة التجارية ليا ،

 . 5، فيحا مفيػـ شامل لجسيع السفاـيع الدابقة الحكخالتجارية

                                                           

.74ص ،2009أحسج جػدة، إدارة الجػدة الذاممة: مفاـيع وتصبيقات، دار وائل لمشذخ، الصبعة الخابعة، عساف،محفػظ   -1
 

اليعقػبي، سعضج بغ لخشج بغ حسج ، تقجيع جػدة الخجمات السقجمة مغ مجيخية القػػ العاممة بسشصقة الطاىخة في سمصشة  -2
رسالة ماجدتضخ، كمية الاقتراد والعمػـ الإدارية جامعة آؿ البضت ، عساف مغ وجية نطخ السدتفضجيغ، دراسة مضجانية ، 

 42، ص 2005الأردف ، 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           68، ص2009آية مرصفى أحسج ماىخ ، تفعضل رضا السػاشغ في الخجمات العامة ، دار الشيزة العخبية  - 3
الجليسي عخاؾ عبػد عسضخ وأحسج ضياء الجيغ صلبح الجيغ ، انعكاس إدارة علبقات الدبػف  في تقخيخ سسعة السشطسة  - 4

لمعمػـ الاقترادية  ارالانبمعة : دراسة استصلبعية كعضشة مغ السرارؼ العخاؾية الخاصة في مجيشة بغجاد ، مجمة جا
 225، ص  2017، كمية الاقتراد جامعة الانبار، 19العجد  9والإدارية السجمج 

 226السخجع نفدو ، ص - 5
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 :1طسة الخجمية الأبعاد التالية ويتزسغ مفيػـ سسعة السش
 جػدة الخجمة  -
 السػثػؾية  -
 الأداء السالي  -
 السدؤولية الاجتساعية  -
 جاذبية السشطسة  -
 السيارات الإبجاعية . -
 زيادة التشافدية: -5

جػدة  خجمات السشطسة يحقق ليا خاصية التسضد عغ بؿية السشافدضغ الحيغ  فإ
يقجمػف نفذ الشػع مغ الخجمات، وبالتالي زيادة تشافدضشيا بذكل دائع ، كسا يسكغ لمسشطسة 

 .2الحرػؿ عمى عائجات وحرز أكبخ في الدػؽ مقارنة بسثيلبتيا مغ السشطسات الخجمة 
افطة عمى مكانتيا ومػاجية السشافدة ، ولا يتدشى فاليجؼ الخئيذ لمسشطسات ىػ السح

ليا تحقضق ذلظ إلا إذا كانت تتسضد بالسخونة وسخعة الاستجابة والتعامل الجضج مع تغضخ 
 .3رغبات واحتياجات العسلبء 

تتسثل أىسية الجػدة في ىحا السجاؿ في حساية العسلبء مغ الخجمات  حساية العسيل: -6
 تشعكذ سمبا عمى العسلبء والسدتيمكضغ .والسشتجات الخديئة والتي 

فيشاؾ خجمات تتسضد باف رداءة نػعضتيا ليا تأثضخ مباشخ وممحػظ عمى السدتيجفضغ 
يؤدؼ إلى  قجئاً ردياً علبجمشيا، كسا ىػ الحاؿ في الخجمات الرحية فإذا ما تمقى السخيس 

انعكاسات خصضخة ترل أحيانا إلى السػت ، بضشسا ىشاؾ خجمات تأثضخ رداءتيا يطيخ عمى 
 .السجػ الستػسط والبعضج كسا ىػ الحاؿ في الخجمات التعميسية والجامعية 

                                                           
 .230-229السخجع نفدو ، ص  - 1
، جػدة الخجمات البخيجية في السسمكة العخبية الدعػدية ، مجمة الإدارة العامة ،  أحسج  بغ عبج الخحساف الذسيسخؼ  - 2

 272.، ص2001يػلضػ  02، عجد  41السجمج 
 .227، ص نفدو السخجع -3
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تؤدؼ جػدة الخجمات السقجمة مغ شخؼ السخافق العامة إلى  السدؤولية القانهنية : -7
،حضث أف تأدية الخجمات ذات الجػدة العالية في الػقت السشاسب  تجشب السداءلة القانػنية

كسا ىػ معمػـ نو إحضث يسشع الإدارة مغ تعػيس الأفخاد نتيجة لتقرضخىا في أداء عسميا ، 
مدؤولية للئدارة نتيجة امتشاعيا عغ الؿياـ بعسل يمدميا بو القانػف ، إذا نجع عشو  فإنو يتختب 

 .1اد عغ ىحا الامتشاع ضخر للؤفخ 
 :التاليةفسدؤولية السخفق العاـ تتعقج عمى أساس الخصأ في الحالات 

وىػ في حالة أداء السخفق لخجماتو بذكل خاشئ أو أداء السخفق لخجماتو عمى وجو سضئ  -
 .2لدػء تشطيسو 

 .عجـ أداء السخفق لمخجمة السصمػبة مشو -
السخفق في أداء الخجمة : وذلظ في حالة أف السخفق العاـ تباشأ في أداء الخجمات تباشأ  -

 .3أكثخ مغ الػقت السعقػؿ 
ففي جسيع الحالات التي تع الإشارة إلضيا ، فالسخفق العاـ مصالب بجفع التعػيس 
للؤفخاد ، فقج حكع مجمذ الجولة الفخندي في شأف انعقاد مدؤولية الجولة عغ التأخضخ غضخ 

 السبخر في الفرل في الجعاوؼ القزائية . 
( رفع دعػػ قزائية أماـ السحكسة الإدارية pierreوممخز الحكع أف الدضج بيار )

بباريذ مصالبا بالتعػيس  عغ شػؿ مجة الفرل في القزية التي كاف قج رفعيا أماـ 
ث استغخؽ ( حضla limousineالسحكسة الإدارية يفخ بباريذ ضج الجولة وشخكة ليسػزيغ ) 

أشيخ ، فأصجرت السحكسة الإدارية بخفس دعػػ  6سشػات و7الفرل في القزية 
                                                           

، ص  2004الدريجاوؼ مجضج ، ضسانات مبجأ سضخ السخفق العاـ ، رسالة ماجدتضخ ، كمية القانػف جامعة بابل، العخاؽ - 1
أشخوحة دكتػراه في فمدفة  ،السبادغ الججيجة التي تحكع السخافق العامة، سميساف الجغسي قاسع ناصخ شكخاف ، نقلب عغ17

 41، صالجامعة الأردنية ،كمية الجراسات العميا، القانػف العاـ
كؽيف الحدغ ، الشطاـ القانػني لمسدؤولية الإدارية عمى أساس الخصأ ، دار ىػمة لمصباعة والشذخ والتػزيع ، الجدائخ  - 2
 107، ص2014، 
قزاء التعػيس وشخؽ الصعغ في الأحكاـ " دراسة مقارنة"(،  -الكتاب الثاني -سميساف محمد الصساوؼ ، القزاء الإدارؼ - 3
 .153، ص 1986القاىخة  ، دار الفكخ  العخبي 1ط
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ستئشاؼية بباريذ ، والتي التعػيس، فقاـ السجعي باستئشاؼ الحكع أماـ السحكسة الإدارية الإ
قزت بإلغاء حكع السحكسة الإدارية ، وتعػيس الدضج )بيار( بسبمغ قجره ثلبثضغ ألف فخنظ 

نظ فخندي نتيجة الرخر لحلظ قاـ وزيخ العجؿ بالصعغ في الحكع أماـ فخ  30000فخندي 
مجمذ الجولة الفخندي ، ىحا الأخضخ رفس الصعغ بالاستئشاؼ، استشادا إلى الاتفاؾية 

 . 1الأوروبية لحقػؽ الإنداف والتي تعتبخ العجالة الشاجدة أحج الحقػؽ الأساسية لمستقاضضغ
 التأصيل القانهني لسبدأ الجهدة : السبحث الثاني

تأصضمو في الاتفاؾيات الجولية والإقميسية   إلى شاتصخقبيجؼ الإحاشة بيحا السبحث 
أساسو القانػني في السشطػمة القانػنية الجدائخية )   شاتشاولالتذخيع السقارف ) مصمب أوؿ( ثع و 

 مصمب ثاف(
 الاتفاقيات الدولية والتذريع السقارن التأصيل القانهني لسبدأ الجهدة في  : السظلب الأول

ثع نذأة مبجأ الجػدة في الاتفاؾيات السكػنة لمسجسػعة الأوربية )فخع أوؿ(  شاتشاول
أساس ىحا السبجأ في بعس التذخيعات السقارنة عمى غخار السذخع السغخبي   عمى عخجشا

 والسذخع السرخؼ )فخع ثاف(.
 الاتفاقيات الدولية فينذأة مبدأ الجهدة  : الفرع الأول

ا الجوؿ الأوربية  تيقترادية والسؤسداتية  التي شيجلقج كاف لمتصػرات الاجتساعية والا
الأثخ البالغ  عمى السخافق  العامة، فقج فخضت عمى ىحه الأخضخة  التصػر سػاء مغ حضث 

 2نذأتيا آو ىػيتيا، وقج كاف مغ أىع ىحه العػامل قػانضغ الاتحاد الأوربي.
مغ  ابجءً فقج كاف لإنذاء السجسػعة الأوربية ) الاتحاد الأوربي( نتيجة لعجة اتفاؾيات 

ثع اتفاؾية  ماستخخت التي أنذأت الاتحاد الأوربي  1997واتفاؾية روما  1949اتفاؾية لشجف 

                                                           

عبج السحدغ احسج شيحة ، حكع مجمذ الجولة في شاف انعقاد مدؤولية الجولة عغ التأخضخ غضخ السبخر عغ الفرل  - 1
 .25-20، ص ص 2017في الجعاوؼ  القزائية، السدتحجث في قزاء مجمذ الجولة الفخندي، العجد الأوؿ سبتسبخ 

2-lionel gastine. Quel avenir pour les services publics ?p11 
 https://www.millenaire3.com/ressources/quel-avenir-pour-les-services-publics. 
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وقج تزسشت ىحه الأخضخة مفاـيع السػاششة ، 1993والتي دخمت حضد التشفضح في  أوؿ نػفسبخ
 1وحخية تشقل الأشخاص ورؤوس الأمػاؿ.الأوروبية 

وبالتالي فقج تأثخت مػاضيع القانػف الإدارؼ بالقػاعج القانػنية السدتحجثة التي فخضيا 
الاتحاد الأوربي عمى جسيع الجوؿ الأعزاء، والستسثمة أساسا في مبادغ السشافدة الحخة  

 .2ومشع الاحتكار
س الجوؿ الأعزاء، وخاصة فخندا معارضة مغ قبل بغ لَقِضتغضخ أف ىحه السبادغ 

وذلظ نتيجة أف القانػف الإدارؼ الفخندي وقانػف الاتحاد الأوربي لا تحكسيسا نفذ السبادغ، 
فالقانػف الإدارؼ الفخندي يشصمق مغ اعتبار أف الدمصة العامة ىي أساس لمتزامغ والحخيات 

التجارة والرشاعة، بضشسا  العامة، وىي بالتالي تػفق بضغ متصمبات  الخجمة العسػمية وحخية
قي السقابل فقانػف الاتحاد الأوربي يختكد عمى  مبادغ حخية تشقل الأشخاص والسستمكات، 
فقج تبشى ىحا الأخضخ مقاربة قصاعية تعتسج عمى الخجمات السقجمة لمفخد واعتبار السشافدة 

اـ الخجمة العسػمية أساسا لتحقضق الازدىار والخفاـية و لا يخػ ضخورة وجػد علبقة بضغ  التد 
 3وامتياز  و تجخل الدمصة العامة.

أساس القانػف  يُعَج  فقج تجاىمت قػانضغ الاتحاد الأوربي  فكخة السخفق العاـ والحؼ 
 4الإدارؼ الفخندي، وىحا مسا أدػ بسجمذ الجولة الفخندي  إلى معارضتيا.

أوربا ودوؿ جشػب وعمية " فقج أدػ رفس معاىجة إنذاء الاتحاد الأوربي مغ شخؼ 
إلى البحث عغ أحدغ الدبل لمتػفضق بضغ السشافدة التي تعج السبجأ  2003أوربا في خخيف 

 5الأساسي لمخجمة الذاممة وبضغ السرمحة العامة التي  تذكل أساس  السخفق العاـ."
                                                           

جػدة خجمة السخفق العاـ السبجأ الخابع )  الججيج( مغ السبادغ التي تحكع  أوماىخ علبوؼ الجبػرؼ، نػعية الخجمة  -1
 .375ص  2015٬سشة  03العجد 17السجمج  ٬جامعة الشيخيغ ٬كمية الحقػؽ  مجمة٬السخافق العامة

 377-376السخجع نفدو، ص ص -2
3-Lione lgastine,opcit, p8. 

 .377ماىخ علبوؼ الجبػرؼ،  السخجع الدابق، ص 4- 
5 - maximume tourbe,service public versus service universel: une controverse infondée ? revue 
critique internationale n°24.juillet 2004. pp 21-22 
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وقج كاف نتيجة ذلظ مخونة مػقف مجمذ الجولة الفخندي مقابل اعتخاؼ القانػف الأوربي 
ق العاـ،  وكاف نتيجة ليحا التػافق ضيػر مفيػـ السخفق العالسي وفق القانػف الإدارؼ بالسخف

، وبالتالي فقج تع التحػؿ بضغ التسضضد بضغ  الأوربي وقبػؿ مجمذ الجولة الفخندي بيحا السفيػـ
السخافق بضغ مخافق إدارية ومخافق اقترادية إلى التسضضد بضغ  مخفق عاـ ذو مشفعة اقترادية 

 .1ق عاـ ذو نفع غضخ  اقترادؼومخف
حكع تضيػر مبادغ ججيجة  إلىأدىالفخندي  الإدارؼ والقانػف  الأوربيىحا التقارب بضغ القانػف  

 أىسيةميحاالأخضخ الأوربضالقانػف  أعصىفقج   ،وأىسيا مبجأ الجػدة عسل وسضخ السخافق العامة
تقجـ مخافقيا   أفبزخورة  الأوربيفي الاتحاد  الأعزاءجسيع الجوؿ   وألدـ ،ومزسػنا قانػنيا

 2ونػعية. ذات جػدة ةالعامة خجم
ورغع ىحه السدتججات إلا أف جانب مغ الفقياء مغ يخػ أف مفيػـ الجػدة  لع يخقى  

فيػ في نطخىع مفيػـ غضخ  3مراؼ السبادغ التي تحكع  عسل السخافق العامة. إلىبعج 
محجد وواسع ويختمف حدب شبيعة نذاط كل مخفق عسػمي  ويبقى خاضع لقشاعة وحدغ 

فمدفة تػجو  عبارة عغفسفيػـ الجػدة يعج حدب  نطخىع   ،4نية مدضخؼ السخافق العامة
 5سياسة تحجيث السخافق العامة وتمدـ  بالاستجابة لحاجيات السختفقضغ.

الجػدة   مبجأأف يخوف  ىشاؾ بعس الباحثضغ )لػسي كمػزاؿ( غضخ انو في السقابل 
ججيجة في  إشكاليات عمىوذلظ باعتباره يجضب  ،بإمكانو سج الثغخات في السبادغ التقمضجية

مبجأ الجػدة في مراؼ تحادؼ الأوربي قانػف الافػفقا ليا فقج كخس  6نذاط السخافق العامة.

                                                           
 .377ماىخ علبوؼ الجبػرؼ،  السخجع الدابق، ص  -1

.378-377 زرالسخجع نفدي - 2 

3 -virginie donier¸op cit. 
 

.378ماىخ علبوؼ الجبػرؼ،  السخجع الدابق، ص  - 4
 

5-virginie donier¸opcit. 
6-Ibid 
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( والخجمة SIGوذلظ في مزسػف مفيػـ  الخجمة ذات السشفعة العامة ) ،السبادغ القانػنية
 1.و ألدـ بو جسيع الجوؿ الأعزاء (service universel)الذاممة

 ي التذريعات السقارنةفمبدأ الجهدة  :الفرع الثاني
ججيج مبجأ جأ الجػدة في دساتضخىا واعتبختو لقج كخست بعس السشطػمات القانػنية مب

السؤسذ الجستػرؼ السغخبي  وكحا  عمى غخار،السخافق العامة والخجمة العسػميةيحكع سضخ 
 السؤسذ الجستػرؼ السرخؼ.

، وذلظ في السادة أشار صخاحة لسبجأ الجػدة، 20112فالجستػر السغخبي لدشة 
التي نرت عمى انو "يتع تشطيع السخافق العسػمية عمى أساس السداواة بضغ  3(145)

ضغ في الػلػج إلضيا، والإنراؼ في تغصية التخاب الػششي والاستسخارية في السػاششات والسػاشش
أداء الخجمات، وتخزع السخافق العسػمية لسعايضخ الجػدة والذفاؼية والسحاسبة والسدؤولية،  
وتخزع في تدضضخىا لمسبادغ والؿيع الجيسقخاشية التي اقخىا الجستػر." فيحه السادة قج تبشت 

 يحكع عسل وتشطيع السخافق العامة و أعصتو ؾيسة  دستػرية   مبجأً بػصفو صخاحة مبجأ الجػدة 
 ا السبجأ كسبجأ مغ السبادغ الحجيثة التي تحكع عسل السخافق العامة.حوىحا ما يكخس  ى

مغ الجستػر السرخؼ  4(18)ي السادة فأما السؤسذ الجستػرؼ السرخؼ  فقج أشار 
لسقاربة الجػدة حضث نرت  عمى أف " لكل مػاشغ الحق في الرحة وفي الخعاية   2014

مغ نفذ الجستػر الدابق الحكخ  5(19السادة)الرحية الستكاممة وفقا لسعايضخ الجػدة...". أما 
لدياؽ الحكخ فقج أشارت عمى أف الجولة تػفخ التعميع وفقا لسعايضخ الجػدة العالسية. وفي نفذ ا

                                                           

.1 - Lucie cluzel Metayer, le service public et l'exigence de qualité.dalloz 2006.p421 
 

 5964بتشفضح نز الجستػر الرادر في الجخيجة الخسسية  عجد  2011يػلضػ  29صادر في 1.11.91شخيف رقع ضيضخ  -2
 .2011يػلضػ  30مكخر بتاريخ 

 الدابق الحكخ. 2011مغ الجستػر السغخبي  145السادة  -3
 عمى السػقع الالكتخوني،2014مغ الجستػر السرخؼ  18السادة  -4

https://www.constituteproject.org/constitution/Egypt_2014.pdf?lang=ar  تاريخ الاشلبع
21/03/2020 
 ، الدابق الحكخ.2014الجستػر السرخؼ مغ    19   السادة -5

https://www.constituteproject.org/constitution/Egypt_2014.pdf?lang=ar
https://www.constituteproject.org/constitution/Egypt_2014.pdf?lang=ar
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عمى أف الجولة تذجع التعميع الفشي والتقشي والتجريب السيشي وفقا  1(20)فقج نرت السادة 
ؤكج عمى أف الجولة تػفخ التعميع الجامعي وفقا فت 2(21)لسعايضخ الجػدة العالسية. أما السادة 

لسعايضخ الجػدة العالسية . كسا تمتدـ بزساف جػدة التعميع في الجامعات الخاصة و الأىمية 
فقج  2014لدشة مغ الجستػر السرخؼ  3(23)والتداميا بسعايضخ الجػدة العالسية. أما السادة 

ية لأعزاء ىضئة التجريذ بسا يزسغ  أكجت عمى أف الجولة  تكفل تشسية الكفاءات العمس
 جػدة التعميع.

ومغ خلبؿ السػاد السذار إلضيا  سابقا فانو يسكغ استخلبص أف السذخع السرخؼ قج 
 تبشي مقاربة الجػدة في السخافق العامة لمرحة والتخبية و التعميع.

 رية التبشي التدريجي لسبدأ الجهدة في السشغهمة القانهنية الجزائ :السظلب الثاني
تأصضل ىحا السبجأ  وكحا في ىحا السصمب مبجأ الجػدة في التذخيع الأساسي) فخع أوؿ( شاتشاول

 في القانػف) فخع ثاف(.
 ي التذريع الأساسيفمبدأ الجهدة :الفرع الأول

 تػججفانو لا   الحالي جدائخؼ إف الستفحز لسختمف مػاد الجساتضخ  الدابقة لمجستػر ال
غضخ أف التعجيل الجستػرؼ ، أؼ مادة تشز عمى مفيػـ آو مبجأ الجػدة في الخجمة العسػمية

 عمى مفيػـ ومقاربة الجػدة في السخافق العامة.فقج نرت بعس مػاده 4 2020الأخضخ لدشة 
مشو عمى أف الحق في التخبية والتعميع مزسػناف وتديخ  (65)فقج نرت السادة 
 غ جػدتيسا.الجولة باستسخار عمى تحدض

 

                                                           

 ، الدابق الحكخ.2014مغ الجستػر السرخؼ 20السادة  -1
 ، الدابق الحكخ.2014مغ الجستػر السرخؼ  21السادة -2
 ، الدابق الحكخ.2014مغ الجستػر السرخؼ 23السادة  -3
 ،الدابق الحكخ.2020الجدائخؼ الجستػر  -4
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وقج ، فيحه السادة قج كخست صخاحة مقاربة الجػدة في السخفق العاـ لمتخبية والتعميع
خررت لسخفق بعضشو ولع تذسل جسيع السخافق العامة. وىػ نفذ ما ذىب إليو السؤسذ 

 . إليوكسا سبق الإشارة   1(18)ي السادة فالجستػرؼ السرخؼ 
وقج حجد السؤسذ الجستػرؼ الجدائخؼ السبادغ التي تحكع عسل وسضخ السخافق العامة 

" تزسغ السخافق العامة لكل مختفق  انو عمى 2020مغ دستػر  2(27)فقج نرت السادة 
 التداوؼ في الحرػؿ عمى الخجمات وبجوف تسضضد.

والتكيف السدتسخ والتغصية السشرفة  تقػـ السخافق العامة عمى مبادغ  الاستسخارية
 مغ الخجمة." دنيألمتخاب الػششي وعشج الاقتزاء ضساف حج 

خ السخافق العامة،  فيي تذسل السبادغ ضأشارت إلى السبادغ التي تحكع س  فيحه السادة
السداواة ومبجأ الاستسخارية في تقجيع الخجمات ومبجأ التكيف،  أجبمالتقمضجية الستسثمة في 

 دنيأالتغصية الكاممة لمتخاب الػششي ومبجأ ضساف حج  افة إلى مبادغ ججيجة وىي مبجأبالإض
 فيحاف السبجآف يعجاف مغ أىع مبادغ الخجمة الذاممة. مغ الخجمة،

ف السؤسذ الجستػرؼ الجدائخؼ قج تبشى مبادغ إوخلبصة لسا سبق يسكغ القػؿ 
السبادغ  إضافةإلىفي السبادغ التي تحكع عسل وتشطيع السخافق العامة *الخجمة الذاممة

 .ف مغ أىع مبادغ الخجمة الذاممة ىػ مبجأ الجػدة والشػعيةإ حضث ،التقمضجية
مغ  مبجأ بػصفو ضسشيا قج تبشى  مبجأ الجػدة الجدائخؼ  فالسؤسذ الجستػرؼ وعميو  

سخفق تبشاه صخاحة في بعس السخافق ككسا السبادغ التي تحكع عسل وسضخ السخافق العامة 
 التعميع ولع يعسع ذلظ عمى جسيع السخافق العامة.

 

                                                           

 الدابق الحكخ.،2020مغ الجستػر  18السادة  -1
 الدابق الحكخ.،2020ػر تمغ دس 27السادة -2

 * سشتشاوؿ مفيػـ الخجمة الذاممة في السصمب السػالي مغ ىحا السبحث
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عمى مبجأ الجػدة برخيح العبارة في أف يشز  حضث كاف الأججر بالسؤسذ الجستػرؼ 
،  كسا سبق الإشارة إليو 20111مػاد الجستػر أسػة بسا ذىب إليو الجستػر السغخبي لدشة 

 سابقا.
 ي القانهن فمبدأ الجهدة :الفرع الثاني

سشتشاوؿ الأساس القانػني لسبجأ الجػدة في القانػف مغ خلبؿ تأصضمو في السخافق الإدارية  
 .والسخافق الاقترادية

 في السرافق الإدارية الأساس القانهني لسبدأ الجهدة :أولا  
 131/ 88مبدأ الجهدة في السرسهم  -1

يعتبخ ىحا السخسػـ مغ أوؿ واىع الشرػص القانػنية التي كخست مفيػـ الجػدة 
 .2كسعيار لتحدضغ العلبقة بضغ الإدارة والسػاشغ

مشو أف الإدارة تديخ دائسا عمى تكضيف مياميا ( 06)فقج أشارت السادة الدادسة
ياكميا مع احتياجات السػاششضغ واف تزع تحت ترخفيع خجمة جضجة .  وـ

كخست ىحه السادة مقاربة الجػدة في الخجمات العامة التي تقجـ لمسػاششضغ وربصتو فقج 
السخافق  وعسل بسبجأ التكيف والتعجيل الحؼ يعج مغ أىع السبادغ التقمضجية التي تحكع سضخ

 .3العامة
يجب عمى الإدارة تحدضغ نػعية  نوأمغ نفذ السخسػـ  4(21)وكسا نرت السادة

 .ضغ صػرتيا العامة باعتبارىا تعبضخا عغ الدمصة العامةخجماتيا باستسخار وتحد

                                                           
بتشفضح نز الجستػر الرادر في الجخيجة الخسسية  عجد  2011يػلضػ  29صادر في 1.11.91ضيضخ شخيف رقع  -1

 .2011يػلضػ  30مكخر بتاريخ  5964
 .136، ص السخجع الدابقجػدة الخجمة العسػمية،  نادية، ضخيفي -2
 .137، ص السخجع نفدو-3
 ، الدابق الحكخ.131 -88مغ السخسػـ 21السادة  - 4
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خرز القدع الخابع مغ السخسػـ والحؼ جاء بعشػاف التحدضغ الجائع لشػعية  كسا
الإجخاءات التي تقع عمى عاتق الإدارة بيجؼ التحدضغ الجائع لشػعيو خجماتيا  أىعالخجمة 

 .والتي أىسيا
مصبػعات واستسارات بديصة  مخترخة ومفيػمة تبديط الإجخاءات عغ شخيق إعجاد  -

 .1وجحابة الذكل
 .2تقميز الػثائق واخترارىا-
 .3التشدضق بضغ الإدارة والسرالح واليضئات التي ليا علبقة بتأدية الخجمة -
 . 4التداـ الإدارة بالتحجيج الجقضق لمػثائق وإعلبـ السػاشغ بجسيع الػسائل السلبئسة-
 .5أحدغ شخؽ التشطيع والتدضضخ بيجؼ التدميع الفػرؼ لمسمفات والػثائق انتياج  -
تديضل وصػؿ السػاششضغ لمخجمات العامة عغ شخيق التحجيج الجقضق لسػاقضت عسل السخافق  -

 .6العامة و تجشضب السختفقضغ التشقلبت غضخ السفضجة وغضخ الزخورية
ويعج نقمة ، قج كخس مبجأ مقاربة الجػدة في الخجمة العسػمية (131/ 88)فالسخسػـ 

ومغ أىع الشرػص القانػنية التي شكمت الأساس القانػني لسبجأ  ،7نػعية في القانػف الإدارؼ 
فقج أكجت السادة ، وذلظ عمى الخغع مغ عجـ صجور الشرػص التشطيسية السفدخة لو، الجػدة

شار التشطيع السعسػؿ بو الكيؽيات الخاصة بتشفضح عمى أف كل وزيخ يػضح في إ ,مشو 8(41)
الستعمق  9(4/9/88) ؼيو فقج صجرت ثلبث نرػص تشطيسية وىي القخار،التجابضخ الػاردة

                                                           

 ، الدابق الحكخ. 131-88مغ السخسػـ 21السادة  -1
 ، الدابق الحكخ.131 -88مغ السخسػـ  22السادة  -2
 لحكخ.، الدابق ا131 88مغ السخسػـ  23السادة  - 3
 ، الدابق الحكخ.131 88مغ السخسػـ  24السادة  -4
 ، الدابق الحكخ.131 88مغ السخسػـ   25السادة  -5
 ، الدابق الحكخ.131 88مغ السخسػـ    28السادة -6
 .138ضخيفي نادية،جػدة الخجمة العسػمية، السخجع الدابق، ص- 7
 ، الدابق الحكخ.131 -88مغ السخسػـ  41السادة  -8
سبتسبخ  28الرادرة بتاريخ   39تيدضخ مخاسمة السرالح السحمية وعلبقتيا مع السػاششضغ،  ج ر عجد  4/9/88قخار - 9

1988. 
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السحجد  1(4/9/88)وكحا القخار، بتدضضخ مخاسمة السرالح السحمية وعلبقاتيا مع السػاششضغ
والقخار الستعمق بذيادة الإقامة لذخوط استؿباؿ السػاششضغ في مرالح الػلايات والبمجية 

 والإيػاء. 
وعمى الخغع مغ أىسية ىحا السخسػـ باعتباره مغ أىع الشرػص القانػنية التي  تبشت 

ما يعاب عمى السذخع الجدائخؼ  نوأغضخ ،مبجأ الجػدة كسبجأ يحكع سضخ السخافق العامة عامة
صجر ىحا الشز القانػني في شكل مخسػـ حضث كاف مغ الأججر بالسذخع أف يرجره في أانو 

 .وذلظ حتى يتستع بؿيسة قانػنية اكبخ صػرة قانػف 
"ؼبالخغع مغ ىذاشة الؿيسة السعيارية ليحا الشز القانػني كػف أف السخسػـ يعج نز 

نػنية  إلا أف ىحا تشطيسي يأتي في درجة اقل مغ الشز التذخيعي ضسغ ىخـ الشرػص القا
السخسػـ يدتسج قػتو بكػنو يجج مرجره في الجستػر مباشخة فاستشج في تأشضختو عمى السػاد 

وىػ بحلظ يذتخؾ مع القانػف في إنذاء القػاعج  1976مغ دستػر  152, 114, 10/ 111
 " 2القانػنية

 السيثاق الإفريقي لقيم ومبادئ الخدمة العامة-2
الجػدة في الخجمة القانػنية في  لسبجأة الأسذ القانػنيعج ىحا السضثاؽ مغ أىع ي

 -12)السشطػمة القانػنية الجدائخية وقج صادقت عميو الجدائخ بسػجب الخسػـ الخئاسي رقع 
مغ نفذ السضثاؽ أشارت إلى أىع أىجافو وىي ضساف ( 02الثانية) حضث أف السادة، 3(415

جسيع السدتخجمضغ وكحا تعديد الؿيع تػفضخ خجمات ذات نػعية ومبتكخة تمبي احتياجات 
 الأخلبؾية وضساف الذفاؼية.

                                                           
سبتسبخ  28الرادرة بتاريخ   39شخوط استؿباؿ السػاششضغ في مرالح  الػلاية والبمجية،  ج ر عجد 4/9/88قخار  -1

1988 
جدائخ،  لآليات القانػنية  والسؤسداتية لتخؾية العلبقة  بضغ الإدارة والسػاشغ  في الضخيفي نادية و حاج جاب الله أماؿ، ا - 2

، مخبخ اثخ الاجتياد القزائي عمى حخكة التذخيع ، جامعة محمد خيزخ بدكخة 01عجد  12مجمة الاجتياد القزائي مجمج 
 .84، ص  2019مارس

 .لدابق الحكخ، ا2012ديدسبخ  11مؤرخ في  415-12مخسػـ رئاسي  رقع   -3
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 :1فقج حجدت السبادغ التي تحكع الخجمة العامة وىي (03الثالثة) أما السادة 
 السداواة بضغ مدتخجمضغ الخجمة العامة جسيع أشكاؿ التسضضد. -
 استسخارية الخجمات العامة. -
 تكضيف الخجمات العامة. -
 والأخلبؽ في الخجمات العامة.السيشية  -
 مبجأ الحياد والإنراؼ والاحتخاـ السذخوعية. -
 تعديد وحساية حقػؽ مدتخجمي الخجمة العامة و أعػانيا. -
 تكخيذ ثقافة السداءلة والشداىة الذفاؼية. -
 الاستخجاـ الفعاؿ لمسػارد -

 ، الخغع مغ عجـ ذكخه مبجأ الجػدة صخاحة إلا أف السضثاؽ ذكخ ما يجؿ عميو ىفعم
 ، وكحا الاستخجاـ الفعاؿ والفعمي لمسػارد ، حضث أف السيشية والأخلبؽ في الخجمة العامة

وىػ الجػدة  ،وتعديد شفاؼية السداءلة والشداىة كميا ترب في مفيػـ واحج وتؤدؼ إليو
 .والشػعية في الخجمة العامة

السادة الدابقة الحكخ أشارت إلى أف  تعديد وحساية حقػؽ  مدتخجمي الخجمة  أفكسا 
وباستقخاء الفرل الثاني مغ السضثاؽ  والحؼ ،العامة وأعػانيا  يعج مغ مبادغ الخجمة العامة

احتخاـ مبجأ الذخعية والػصػؿ إلى الخجمة تزسغ واجبات الخجمة العامة والتي  تتسثل في 
وبالتالي  ؼيسكغ اعتبار ،وكحا تػفضخ خجمات فعالة وذات جػدة وتحجيث الخجمة العامة ،العامة

 أف مبجأ الجػدة يعج  مبجأ مغ مبادغ الخجمة العامة.
قج تبشي مبجأ الجػدة  ، وعميو يسكغ أف ندتخمز أف السضثاؽ الإفخيقي لمخجمة العامة

وبالتالي فاف السضثاؽ ،ق العامة مغ السبادغ الحجيثة التي تحكع سضخ وعسل السخاف عمى أنو
قانػنية لتبشي مبجأ الجػدة في السشطػمة القانػنية الالدابق الحكخ يعج مغ أىع الأسذ 

 الجدائخية.
                                                           

 ،  الدابق الحكخ.415-12خئاسي  رقع السخسػممشال3السادة  -1
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كسا أشار السضثاؽ الإفخيقي لمخجمة العامة إلى الذخوط والسسضدات التي يجب تػافخىا 
 في الخجمة العامة حتى يتع تجدضج مقاربة الجػدة فضيا وىي:

 :1تقجيع خجمات تتسضد بالجػدة عغ شخيق  -1
 الالتداـ مغ شخؼ مقجـ الخجمة  بالفعالية والفعمية والاقتراد في تقجيسيا. -
 وضع آليات  لخاصج وتقضيع أداء الخجمة العامة. -
 احتخاـ أجاؿ تقجيع الخجمة العامة. -
 التكيف السدتسخ لزساف تمبيو احتياجات ورغبات السختفقضغ. -
 :2ويتجدج ب ،ػؿ إلى الخجمة ألعامةسيػلو الػص -2
 تشطيع السخافق العامة بسا يتشاسب وسيػلة وصػؿ السخفقضغ إلضيا وحرػليع عمى خجماتيا. -
 ضساف مذاركة جسيع الفاعمضغ في تخصيط الخجمات وتقجيسيا. -
 :3تحجيث الخجمات العامة و الإدارة العامة وذلظ بػاسصة -4
 الخجمات العامة.إدخاؿ نطع وإجخاءات حجيثة في تقجيع  -
 استخجاـ التكشػلػجيا الحجيثة لتحدضغ نػعية الخجمة العامة. -
 تبديط الإجخاءات وتخؽيف الذكميات. -
يحدد صلاحيات الهزير السشتدب السكلف  الذي 381. 13السرسهم التشفيذي رقم -2

 بإصلاح الخدمة العسهمية  
أشارت السادة الثانية مغ السخسػـ الدابق مياـ الػزيخ السكمف بإصلبح الخجمة 

 :4العسػمية وعجدىا في السياـ التالية
 دراسة وتقضيع تشطيع الخجمة العسػمية وسضخىا. -

                                                           
 الحكخ.الدابق  415-12خئاسي  رقع السخسػـ المغ  7السادة  -1
 ،  الدابق الحكخ.415-12خئاسي  رقع السخسػـ المغ  5السادة  -2
 ،  الدابق الحكخ.415-12خئاسي  رقع السخسػـ المغ  8السادة  -3
يحجد صلبحيات الػزيخ السشتجب لجػ  2013نػفسبخ  19،  مؤرخ في 381-13مغ السخسػـ التشفضحؼ رقع    02السادة -4

 .2013نػفسبخ  20الرادرة بتاريخ  59ر عجد  جالخجمة العسػمية،  بإصلبحالسكمف  الأوؿالػزيخ 
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 اقتخاح كل تجبضخ بيجؼ تحدضغ أداء الخجمة العسػمية. -
 الخجمات العسػمية. دراسة واقتخاح كل تجبضخ بيجؼ إلى تديضل الاستفادة مغ -
 دراسة واقتخاح كل تجبضخ بيجؼ تثسضغ وتحدضغ مخدود السخفق العاـ وتخقضتو. -
 تخؾيو الإعساؿ السػجية لتحدضغ نػعية الخجمة العسػمية. -
 تشدضق أعساؿ تبديط الإجخاءات اللبزمة وتخؽيفيا. -
 تصػيخ الإدارة الالكتخونية. -
 تحدضغ ضخوؼ عسل مقجمي الخجمات. -
 تكخيذ السيشية والأخلبؾيات. -
 تقضيع أداء وخجمات السخفق العاـ. -
 اشتخاؾ جسيع الفاعمضغ في تحدضغ الخجمة العسػمية. -

فإنيا ، ومغ خلبؿ تحمضل مياـ وصلبحية الػزيخ السكمف بإصلبح الخجمات العسػمية
بارىا اليجؼ باعت  ، تيجؼ برػرة أساسية إلى تكخيذ مقاربة الجػدة في خجمات السخفق العاـ

وذلظ مغ خلبؿ اتخاذ جسيع الإجخاءات والسبادرات التي  ،السخاد الػصػؿ  إليو  الأسسى
تيجؼ إلى تحدضغ أداء الخجمة العسػمية وتحدضغ مخودية وفاعمية السخافق العامة 

بالإضافة إلى انتياج جسيع الآليات والاستجابة لمذخوط والستصمبات تؤدؼ إلى تجػيج ،وتخقضتيا
السخفق العاـ كتبديط الإجخاءات وتديضل الػصػؿ إلى خجمات السخفق العاـ والذفاؼية خجمات 

وكحا التقضيع الجائع لأداء السخفق العاـ و تكخيذ مبجأ السداءلة والسيشية  ،في أداء الخجمات
آليات ووسائل تكشػلػجية حجيثة بالإضافة إلى انتياج  ،والأخلبؾية في عسل مخافق العامة

دة فعاليات تشطيع سضخ وعسل السخافق العامة مغ خلبؿ انتياج الإدارة الالكتخونية يع في زياتد
 وتعسيسيا تجريجيا لتحل محل الإدارة التقمضجية لمسخافق العامة.

مسا سبق يسكغ لشا أف ندتخمز أف السخافق العامة لع تعج وسضمة لتقجيع خجمات 
مات ذات نػعية خاضعة لسعايضخ عسػمية لمسختفقضغ فقط بل أصبحت تيجؼ إلى أف تكػف خج
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احتياجاتيع ورغباتيع   وذلظ مغ خلبؿ تمبية، فالسختفقضغ أصبحػا شخيظ ميع وأساسي ،الجػدة
 وكحا اشتخاكيع في كل جيج ييجؼ إلى تخؾية أداء السخافق العامة وتجػيج خجماتيا.

 يتزسن إنذاء السرصد الهطشي للسرفق العام 16/03رقم لرئاسيالسرسهم ا -4
 يعج ىحا السخصج ىضئة استذارية تقع تحت وصاية وزيخ الجاخمية وييجؼ أساسا إلى

 1تخؾية وتصػيخ السخافق العسػمية و الإدارة.تقضيع الدياسة الػششية ل
 2:فسياـ ىحا السخصج تتسثل أساسا في

 الخامية إلى تحدضغ تشطيع السخافق العامة لتػاكب التصػارات اقتخاح جسيع التجابضخ -
 وكحا تمبية احتياجات السختفقضغ. ، الاقترادية و الاجتساعية والتكشػلػجية

الؿياـ بأعساؿ التشدضق بضغ جسيع الجوائخ الػزارية و الإدارات بيجؼ تخؾية الشجاعة و  -
 .والابتكار في الخجمة العسػمية

باقتخاح كل  يقػـؼ ،كسا يقػـ السخصج بسياـ تتعمق باستفادة السختفقضغ مغ الخجمة العسػمية-
إعجاد دراسات ومؤشخات نيجؼ إلى و ، تخؾية وحساية حقػؽ السختفقضغ ،تجبضخ ييجؼ إلى

تذجيع مداىسة السختفقضغ في تحدضغ الخجمات التي  كحاو ، تحدضغ نػعية الخجمة العسػمية
 3.إضافة إلى الإسياـ في تبديط الإجخاءات الإدارية ،تقجميا السخافق العامة
 السخافق العامة فاف السخصج يقػـ باقتخاح جسيع التجابضخ التي تيجؼ إلىوفي مجاؿ عرخنة 

و العسل عمى تحدضغ حرػؿ السختفقضغ ،تصػيخ وتعسيع استخجاـ الإدارة الالكتخونية
 4عمى السعمػمات حػؿ خجمات السخافق العامة.

ؼيسكغ أف  ندتخمز انو  ،فسغ خلبؿ تحمضمشا لسياـ السخصج الػششي لمسخفق العاـ
الجػدة فضيا وذلظ مغ خلبؿ السداىسة  مبجأجؼ أساسا إلى تخؾية الخجمة العسػمية وتكخيذ يي

                                                           
يتزسغ إنذاء السخصج الػششي لمسخفق  ، 2016يشايخ 07مؤرخ في  03/ 16( مغ السخسػـ الخئاسي رقع 3.2.1السػاد) -1

 . 2016يشايخ 13السؤرخة في 02ج ر عجد  ،العاـ

. الدابق الحكخ 03/ 16مغ السخسػـ الخئاسي رقع (3) المادة  - 2 

الدابق الحكخ. 03/ 16مغ السخسػـ الخئاسي رقع  4المادة   - 3 

الدابق الحكخ. 03/ 16مغ السخسػـ الخئاسي رقع  5المادة   -4
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في كل تجبضخ ييجؼ إلى تبديط الإجخاءات الإدارية وتعسيع استخجاـ الإدارة الالكتخونية 
 ندشة العلبقة بضغ السختفقضغ والسخافق العامة.أوالذفاؼية وكحا أخمقة و 

وذلظ مغ خلبؿ اتخاذ كل  ،في أخمقة السخافق العامةكسا يقػـ السخصج بالسداىسة 
 تحدضغ ضخوؼ مدتخجمي السخفق العاـ وتعديد الثقة بضشيع وبضغ السختفقضغ ،تجبضخ ييجؼ إلى
 1لجييع. الأخلبؾيةوكحا تخؾية الؿيع 

 في السرافق الاقترادية ) الذبكية ( مبدأ الجهدة :ثانيا 
بالسخافق الذبكية تمظ السخافق التي تعتسج في عسمية تقجيسيا لمخجمة العسػمية عمى  يقرج

 2شبكة.
 قظاع البريدمبدأ الجهدة في  -1

السحجد لمقػاعج العامة الستعمقة بالبخيج والسػاصلبت  3(2000/03)كخس القانػف رقع
إلى تصػيخ حضث ذكخ إنيا تيجؼ ، الدمكية واللبسمكية مقاربة الجػدة في خجمات البخيج

خجمات البخيج والسػاصلبت الدمكية اللبسمكية ذات نػعية مع الالتداـ بسبجأ الذفاؼية 
 4بيجؼ تحقضق السرمحة العامة.  والسػضػعية وعجـ التسضضد والسشافدة

فتحقضق السرمحة العامة لع يعج يقترخ عمى تقجيع خجمات فقط بل أصبحت مختبصة 
ى يؤدؼ دوره في تحقضق السرمحة العامة وإشباع بخجمات ذات جػدة، فسخفق البخيج وحت

 رغبات السختفقضغ، يجب أف تتسضد خجماتو بالجػدة والشػعية. 
 :5مغ نفذ القانػف أشارت إلى أف الجولة تديخ عمى (04)كسا أف السادة الخابعة

 تصبضق معايضخ إنذاء واستغلبؿ مختمف الخجمات. -
                                                           

الدابق الحكخ. 03/ 16مغ السخسػـ الخئاسي رقع  6السادة   -1 

 ،مجمة الحقػؽ والعمػـ الإندانية ،إشكالية تحخيخ السخافق العامة ذات التشطيع الذبكي ،لخزخ عدؼ   ،الصاىخ ميسػف  -2
 . 81ص ،2015 ،( جامعة زياف عاشػر الجمفة1)25العجد الاقترادؼ 

،  يحجد القػاعج العامة الستعمقة  بالبخيج والسػاصلبت الدمكية  2000غذت 05السؤرخ في  03-2000قانػف رقع  -3
 .2000غذت  06الرادرة بتاريخ  48واللبسمكية، ج ر عجد 

 الدابق الحكخ 03 - 2000مغ القانػف رقع  01السادة  - 4
 الدابق الحكخ 03 - 2000مغ القانػف رقع  04السادة  - 5
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 استسخارية الخجمات -
 احتخاـ السشافدة. -
 تػفضخ خجمات تخزع للؤحكاـ القانػنية و التشطيسية لمخجمة العامة. -

السذار إليو سابقا قج كخس مبجأ  (03 -2000)وعميو ؼيسكششا القػؿ أف القانػف رقع 
 الجػدة في الخجمة العامة لمبخيج والسػاصلبت الدمكية واللبسمكية.

-2000)قانػف والحؼ عجؿ وتسع ال 041–18وىػ نفذ ما ذىب إليو القانػف رقع
ييجؼ إلى تحجيج الذخوط الزخورية لتقجيع خجمات نو إمشو ف (01)نو وفقا لمسادة أ حضث(03

 ذات جػدة ونػعية مزسػنة مع الالتداـ بسبجأ الذفاؼية والسػضػعية وعجـ التسضضد والتشافدية.
وما يسكغ ملبحطتو أف السذخع استخجاـ مرصمح خجمات ذات جػدة ونػعية 

 (03 -2000)فقج أضاؼ كمسة مزسػنة مقارنة بالسادة الأولى مغ القانػف  ،مزسػنة
 مغ التأكضج عمى أىسية الجػدة في خجمة البخيج. اً نػعباعتباره  الدابق وذلظ

فقج أكجت ىي كحلظ  ،الدابق الحكخ14 – 18مغ القانػف 2(04أما السادة الخابعة )
عمى التداـ الجولة بالاستسخارية والانتطاـ في الخجمات السقجمة وخزػع ىحه الأخضخة 

 لمسقتزيات القانػنية و التشطيسية لمخجمة الذاممة. 
قج كخس كدابقو مبجأ الجػدة في  (04 –18) القانػف رقعف إ وعميو  ؼيسكغ القػؿ

 الخجمات البخيج.
الحؼ يحجد مزسػف الخجمة لمبخيج  3(106 -17) عأما السخسػـ التشفضحؼ رق

الجػدة،  حضث أشارت السادة  مبجأوالسػاصلبت الدمكية واللبسمكية فيػ كحلظ أكج عمى 

                                                           
،  يحجد القػاعج العامة الستعمقة  بالبخيج والاترالات الالكتخونية، ج ر  2018مايػ 10السؤرخ في  04-18قانػف رقع  -1

 . 2018مايػ  13الرادرة بتاريخ  27عجد 
 الدابق الحكخ. 04-18مغ قانػف رقع  4السادة  -2
سػف الخجمة لمبخيج والسػاصلبت الدمكية ،  يحجد مز2017مارس  05،  مؤرخ في 106-17السخسػـ التشفضحؼ رقع   -3

، السمغى بسػجب 2017مارس 08الرادرة بتاريخ  16واللبسمكية والتعخيفات السصبقة عمضيا وكيؽية تسػيميا،  ج ر عجد 
 الدابق الحكخ. 247-18السخسػـ 
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مغ بضغ أىجاؼ الخجمة العامة في البخيج تحقضق نتائج تتعمق  فإلى أمشو 1(05)الخامدة
بشػعية الخجمة،  بالإضافة إلى استسخارية الخجمة العسػمية وديسػمتيا ومعقػلية أسعارىا 

 وضساف أمشيا.
كسا حجد نفذ السخسػـ الدابق صلبحية الػزيخ السكمف بالبخيج والسػاصلبت الدمكية 

الأىجاؼ الخئيدية والأولػيات لتشسية الخجمة العامة لمبخيج واللبسمكية والستسثمة في تحجيج 
اللبزمة لتحقضق خجمة عامة بثسغ اقل  السشذآتوالسػاصلبت الدمكية واللبسمكية،  وتػفضخ 

 2ونػعية أحدغ.
  -17)السخسػـ رقع  أحكاـلحؼ الغي ا 3(247 -18)أما السخسػـ التشفضحؼ رقع

عمى أف الخجمة الذاممة لمبخيج  (03الثالثة)فقج أكج مغ خلبؿ السادة  ، الدابق الحكخ(106
وكحا استسخارية الخجمة ، تداىع في ديسػمة الشذاط البخيجؼ والصابع العاـ لمخجمة البخيجية

 .  داءات السالية و الإدارية وتحدضغ جػدة الخجمة البخيجيةالعسػمية البخيجية،  وتحدضغ الأ
الحؼ يحجد كيؽيات تدضضخ صشجوؽ دعع  (247 -18)و أكج السخسػـ التشفضحؼ رقع 

الخجمة الذاممة لمبخيج والخجمة الذاممة للبترالات الالكتخونية عمى ضخورة أف تقػـ مؤسدة 
بخيج الجدائخ بتقجيع الخجمة الذاممة لمبخيج وفقا للبلتدامات السحجدة في دفتخ الذخوط الستعمقة 

 :4بيا وىي
 السدتػػ الأدنى لمخجمة. -
 نػعية الخجمة. -
 اجل تػصضل البخيج. -
 شخوط نفاد الستعاممضغ إلى الذبكة البخيجية. -

                                                           
 ، الدابق الحكخ.106-17مغ السخسػـ التشفضحؼ رقع   05السادة -1
 ، الدابق الحكخ106-17مغ السخسػـ التشفضحؼ رقع   02السادة  - 2
،  يحجد مزسػف ونػعية الخجمة الذاممة  لمبخيج والخجمة 2018أكتػبخ  09،  مؤرخ في 247-18السخسػـ التشفضحؼ رقع  -3

 .2018أكتػبخ   10بتاريخالرادرة  60الذاممة للبترالات الالكتخونية  والتعخيفات السصبقة عمضيا وكيؽية تسػيميا،  ج ر عجد 
 الدابق الحكخ. 247-18مغ السخسػـ التشفضحؼ رقع   03السادة  -4
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 الشفاذ إلى الخجمات وتعخيفيا. -
 لشػعية الخجمة.  السقاييذ الجنيا -

لجػدة في خجمات البخيج اإليو سابقا في تبشي مقاربة  الإشارةوما يعدز ما تع 
الستزسغ  20121يشايخ  03السؤرخ في  (13 –12) سػـ التشفضحؼ رقعوالسػاصلبت، السخ 

تشطيع الإدارة السخكدية لػزارة البخيج وتكشػلػجيا الإعلبـ والاتراؿ ،  والحؼ ـيكل السجيخية 
العامة لمبخيج في ثلبث مجيخيات ، مغ بضشيا مجيخية التصػيخ لمبخيج والخجمات السالية والتي 

السجيخية و  السشذآتبجورىا تتكػف  مغ ثلبث مجيخيات فخعية وىي السجيخية الفخعية لتصػيخ 
الأساسية والتصبيقات والسجيخية الفخعية لتصػيخ الخجمات،  والتي  السشذآتالفخعية لتامضغ 

 تيجؼ إلى الديخ عمى تحدضغ نػعية الخجمة البخيجؼ والسالية البخيجية.
وزيخ البخيج والتكشػلػجيا الإعلبـ والاتراؿ تحجيج   اتمياـ وصلبحيمغ كسا أف 

عو و الديخ عمى استسخارية جػدة الخجمات البخيج والسػاصلبت سياسة الخجمة الذاممة لقصا
الدمكية واللبسمكية، والديخ عمى حدغ أداء الخجمة العسػمية ومخاؾبة السشافدة 

 .2والسػاصلبت  بضغ مختمف متعاممي قصاع البخيج السذخوعة
فقة يتزسغ السػا 2005ماؼ  09مؤرخ في 3(174-05 )سخسػـ تشفضحؼ  رقعأما ال          

 (15)أشارت السادة فقج  ،عمى رخرة  إقامة شبكة  عسػمية لمسػاصلبت  الدمكية واللبسمكية
مشو في الفقخة الثانية  أف صاحب الخخرة  يمتدـ بخصج وتػفضخ كل الػسائل لزساف  تػفضخ 

خجمات ذات نػعية مصابقة لمسقاييذ والسعايضخ الجولية ويمدـ باحتخاـ معايضخ الشػعية الجنيا  
 :)نػعية الخجمة(.وىحه السعايضخ تتسثل في  2سحجدة في  السمحق ال

                                                           
،  يتزسغ تشطيع الإدارة السخكدية في وزارة البخيج وتكشػلػجيات 2012يشايخ  03،  مؤرخ في 13-12مخسػـ تشفضحؼ رقع  -1

 .2012فبخايخ  12الرادرة بتاريخ 06الإعلبـ والاتراؿ ،  ج ر عجد 
،  يحجد صلبحيات وزيخ البخيج وتكشػلػجيات 2012يشايخ  09،  مؤرخ في 12-12مخسػـ تشفضحؼ رقع  02لسادة ا -2

   2012فبخايخ  12الرادرة بتاريخ 06الإعلبـ و الاتراؿ ،  ج ر عجد 
يتزسغ السػافقة عمى رخرة  إقامة شبكة  عسػمية  2005ماؼ  09مؤرخ في 174-05مخسػـ تشفضحؼ  رقع 3-

، ت  الدمكية واللبسمكية واستغلبليا وتػفضخ خجمات ىاتؽية ثابتة دولية ومابضغ السجف وفي الحمقة السحمية لمجسيػرلمسػاصلب
 . 2005مايػ  11الرادرة بتاريخ  34ج ر عجد 



 الفصل الأول                    ماهية جىدة الخذمة العمىمية والتأصيل القانىني لها
 

- 67 - 
 

 بالسائة  مغ الدمغ في  سشة واحجة لمدبائغ. 99.5تػفخ الخجمات  -
لدبب تقشي  يجب ألا  التي لع تمبىشمبات الشفاذ إلى الذبكة الجولية  ومابضغ السجف   -

بالسائة في الحمقة  1ولا تتجاوز ، بالسائة مغ  العجد الإجسالي لمسذتخكضغ(/3ثلبثة) تتعجػ
 السحمية.

لأسباب إدارية أو مالية يجب ألا تتعجػ   التي لع تمبىشمبات الشفاذ إلى جسيع الذبكات  -
 ./2 بالسائةاثشضغ 

 يػما مغ تاريخ إيجاع الصمب. 15تػفضخ الخجمات  يحجد ب  لجأ -
يتع ترميح الأعصاؿ في أجاؿ  محجدة فعمى سبضل السثاؿ بالشدبة لمذبكة الجولية ومابضغ  -

بالسائة مغ السذتخكضغ  85ساعة، وذلظ ؿ 48مغ  قلأالسجف، يجب أف يتع في آجاؿ  في 
مذتخؾ،  في حالة كاف العصل يذسل  100مغ  قلأوذلظ عشجما يكػف العجد الإجسالي ليع 

مغ  قلأمذتخؾ ؼيجب ترميحو في   10000و  100بضغ   اوح  مامغ السذتخكضغ يتخ  اعجد
 بالسائة  مغ السذتخكضغ السعشضضغ. 95ساعة وذلظ ؿ 24

 10000بضغ   أما في حالة كاف عجد السذتخكضغ الحيغ يذسميع العصل يتخاوح ما
بالسائة  مغ السعشضضغ عمى  /95ؿ و يجب ترميحو في  اقل مغ ساعتضغ، فان100000و

 الأقل.
بضغ السجف بسا  بالسائة في الذبكة السحمية وما 60نجاعة  الشجاءات الياتؽية يجب أف تبمع -

 بالسائة في الذبكة الجولية. 55ؼيو الشجاءات  السذغػلة وبجوف إجابة،  و 
 بالسائة  مغ عجدىا الإجسالي. 1أخصاء الفػاتضخ يجب ألا تتجاوز -
معايضخ دؾيقة ومحجدة لجػدة الخجمات الياتؽية فسا يسكغ ملبحطتو أف  ىحا السخسػـ قج حجد  

كسا فخض عمى صاحب الخخرة جداءات تتسثل في  دفع مبالغ مالية إضاؼية في حالة 
 إخلبلو بسقاييذ ومعايضخ نػعية الخجمة.

 السياهالعسهمية لتهزيع  الخدمة فيمبدأ جهدة  -3
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عسمية التدويج بالساء الذخوب الرشاعي وتصيضخ  1(05/12) اعتبخ قانػف السياه رقع
، يتع تفػيزيا وفقا لسبادغ السشافدة مع 2خجمات عسػمية مغ اختراص الجولة والبمجيات

 .3التداـ السفػض لو باحتخاـ محتػػ الخجمة وشخوط تشفضحىا ومعايضخ نػعية الخجمة
يدود بالساء مغ نفذ القانػف كل شخز شبيعي أو معشػؼ (112) كسا ألدمت السادة

، و أكج نفذ 4الاستيلبؾ البذخؼ بزساف معايضخ الذخب والشػعيات السحجدة وفقا لمشطع
القانػف عمى ضخورة إجخاء تحالضل لسخاؾبة نػعية الساء السػجو للبستيلبؾ البذخؼ برػرة 

 مشتطسة بيجؼ تحقق مغ جػدتو و إعلبف نتائج تحمضل لمجسيػر.
الستعمق بالسياه كخس مفيػـ  (05/12) القانػف  ؼيسكغ أف ندتخمز مسا سبق ذكخه أف

مقاربة الجػدة في الخجمة العسػمية لتدويج بالساء الذخب، ومسا يعدز ذلظ أف تحجيج أسعار 
الخجمة العسػمية لمسياه تأخح بعضغ الاعتبار، إضافة إلى الأعباء السالية الشاجسة عغ استثسار 

خات الشجاعة ونػعية الخجمة السقجمة واستغلبؿ وصيانة السشذات، متصمبات تحدضغ مؤش
 5لمسػاشغ.

الستزسغ السرادقة عمى دفتخ الذخوط  6(54-08)أما السخسػـ التشفضحؼ رقع
الشسػذجية لمتدضضخ بالامتياز الخجمة العسػمية لمتدود بالساء الذخب، فقج حجد مدؤولية 

، واخزع 7بصاحب الامتياز في الدضخ الحدغ الخجمة العسػمية لمتدويج بالساء الذخو 
 ةاستغلبلو لجسمة مغ الذخوط تتسثل في كسية والزغط الكافضضغ المتاف تؤدياف إلى تمبي

                                                           
 13الرادرة بتاريخ  27،  يتعمق بالسياه السعجؿ والستسع، ج ر عجد 2004غذت  04 السؤرخ في 12-05قانػف رقع -1

 . 2018مايػ 
 الدابق الحكخ. 12-05( مغ القانػف 101-100السادتضغ)  -2
 الدابق الحكخ. 12-05مغ القانػف 105السادة -3
 الدابق الحكخ 12-05مغ القانػف  112السادة  -4
 ابق الحكخالد 12-05مغ القانػف  139السادة  -5
،  يتزسغ السرادقة عمى دفتخ الذخوط الشسػذجي لمتدضضخ 2008فبخايخ 03،  مؤرخ في 54-08مخسػـ تشفضحؼ رقع  -6

 13الرادرة بتاريخ في  08ج ر عجدلذخوب  ونطاـ الخجمة الستعمق بيا، بالامتياز لمخجمة العسػمية  لمتدويج بالساء ا
 2008فبخايخ.

 الدابق الحكخ. 54-08مغ السخسػـ التشفضحؼ 03السادة  - 7
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احتياجات ورغبات السدتفضجيغ، وكحا مصابقة نػعية السياه المي معايضخ صلبحية الساء 
 السذخوب .

كسا ألدـ صاحب الامتياز بزساف السخاؾبة الحاتية لشػعية السياه باستسخار وحسمة 
 .1لية أؼ تجىػر  في نػعية السياه السػزعةمدؤو 

 ةدفتخ الذخوط قج شجد و أكج عمى ضخورة تػفخ عشرخ الجػدة في خجم فإفوبالتالي 
الساء السذخوب بسا يمبي احتياجات السدتفضجيغ، وأكج عمى مبجأ الاستسخارية في الخجمة الساء 
السذخوب، باستثشاء حالات الانقصاع الخاصة والستسثمة في حالة القػة القاىخة و الانقصاع 

 2* و الانقصاع الخاص** و التحجيج الطخفي لاستعساؿ الساء***.الاستعجالي
والتأكج مغ الدضخ الحدغ لخجمة التدود بالساء السذخوب، ألدـ وبيجؼ ضساف مخاؾبة 

الدابق الحكخ صاحب الامتياز بإعجاد تقخيخا تقشيا وماليا، يعج سشػيا ويػجو   دفتخ الذخوط
لمدمصة صاحبو الامتياز يتزسغ ىحا التقخيخ الأحجاـ الجنيا والقدػة لكسية الساء السشتجة 

 .3ب نػعية الخجمة ونػعية السياهوالسػزعة ،وكحا عجد السذاركضغ وند
خلبصة لسا تست الإشارة فاف السذخوع الجدائخؼ مغ خلبؿ الشرػص القانػنية و 

في الخجمة  الجػدة والشػعية مبجأالستعمقة بالخجمة العسػمية لمتدود بالساء الذخوب قج كخس 
 .العسػمية لمسياه

 
 

 
                                                           

 الدابق الحكخ. 54-08مغ السخسػـ التشفضحؼ 13السادة  -1
بأنو الانقصاع الحؼ يتع في حالة عسمية إصلبح الذبكة أو أية حػادث  54-08مغ السخسػـ  25* تعخؼ وفقا لمسادة  

 تتصمب تجخل فػرؼ.
 ي حالة الؿياـ بأشغاؿ التجعيع والتحدضغ والتػسيع أو تججيج التػصيلبت.** يقرج بو  الانقصاع الحؼ يتع  ف

 *** يقرج بو التػزيع  الجورؼ لسجسع السذتخكضغ وذلظ عشجما يفػؽ الصمب الضػمي  مغ السياه الإنتاج الضػمي.
 الدابق الحكخ. 54-08مغ السخسػـ التشفضحؼ 25السادة  -2
 الدابق الحكخ. 54-08مغ السخسػـ التشفضحؼ 27السادة  -3
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 الخدمة العسهمية لتهزيع الكهرباء والغاز مبدأ الجهدة  في -4
 يؤدؼلمسخفق العاـ  انذاشتػزيع الغاز والكيخباء ةعسمي 1(02/01)القانػف  جعل -5

كامل التخاب  عبخالكيخباء والغاز بتتسثل في ضساف التسػيل  ،لمسػاششضغ ةعسػميةخجم
 البضئة.عمى  والسحافطةوالدعخ  والجػدة الأمغالػششي، وذلظ وفقا لسعايضخ وشخوط 

و الاستغلبؿ  رخرةمغ نفذ القانػف مقاييذ الحرػؿ عمى (13) السادةكسا حجدت 
 :2التاليةحجدتيا في الشقاط 

 .الذبكات مغأو سلبمو -
 ػية.الصاق الفعالية-

 الأولية. الصاقةمرادر  شبيعة
 ة.حتخاـ قػاعج البضئا-
 القجرات الاقترادية. -
 .الالتداـ بػاجبات السخفق العاـ في انتطاـ التسػيغ بالكيخباء ونػعضتو-
قج كخس مقاربة الجػدة  ،عميو مسا سبق يسكغ أف ندتخمز أف السذخع الجدائخؼ و 

وفي نفذ الدياؽ فقج  نرت  ،والشػعية في الخجمة العسػمية لمتسػيغ بالكيخباء والغاز
مغ واجبات السدتفضج مغ امتيازشبكة التػزيع  أفعمى ،مغ القانػف الدابق الحكخ 3(78)السادة

لمكيخباء والغاز ضساف جػدة الخجمة  بالإضافة إلى استغلبؿ وصيانة وتصػيخ الذبكة 
 والفعالية والأمغ وتحقضق التػازف بضغ  الأمغ وحساية البضئة.

                                                           
 08،  يتعمق بالكيخباء وتػزيع الغاز بػاسصة القشػات، ج ر عجد 2002فبخايخ  05السؤرخ في  01-02قانػف رقع-1

 . 2002فبخايخ  06الرادرة بتاريخ 
 .الدابق الحكخ 01-02مغ القانػف 13السادة  -2

 الدابق الحكخ. 01-02مغ القانػف 78السادة 3-
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كسا اخزع السذخع نذاط الػكضل التجارؼ لمغاز أو الكيخباء لزخورة احتخاـ واجبات 
 1خفق العاـ  مغ انتطاـ التسػيغ وجػدتو.الس

كسا جعل السذخع مغ مياـ لجشة الزبط لقصاع الكيخباء والغاز اقتخاح معايضخ عامة 
 .2وخاصة تتعمق بشػعية العخض وخجمة الدبائغ

وكخلبصة لسا سبق فقج كخس  السذخع الجدائخؼ مبجأ الجػدة كسبجأ يحكع عسل وسضخ 
 مخفق الكيخباء والغاز.

 للشقلمبدأ الجهدة  في الخدمة العسهمية  -4
الستعمق   2001أوت  07السؤرخ في  3(13-01)مغ القانػف رقع  ( 04)أكجت السادة 

أف نطاـ الشقل ييجؼ إلى تمبية احتياجات السدتعسمضغ وذلظ  ،بتػجيو الشقل البخؼ وتشطيسو
 والأمغ. نػعية جػدة الخجمات وكحا ضسغ شخوط التكمفة والػفخة والتدعضخة و 

نقل الاشخاص والبزائع  رخز مسارسة نذاط فقج أكجت أف 4(17) أما السادة
 .تخزع لسعايضخ الامغ والتأىضل السيشي ونػعية الخجمة

دفتخ الذخوط الستعمق بتبعات الخجمة العسػمية السكمفة بيا السؤسدة العسػمية  أما
الخجمة  أفمشي( 03)السادة الثالثة أشارتفقج  ،لمشقل الحزخؼ بسجيشة الجدائخ وضػاحضيا

إلى تمبية احتياجات السدتعسمضغ  وفقا لسعايضخ الجػدة والتكمفة و العسػمية لمشقل تيجؼ 
وتقػـ الجولة مغ خلبؿ السرالح السؤىمة قانػنا بسخاؾبة مجػ التداـ السؤسدة  صاحبة  ،5الأمغ

                                                           

 الدابق الحكخ. 01-02مغ القانػف 82السادة1-
 الدابق الحكخ. 01-02مغ القانػف 115السادة 2-
اوت  08مؤرخة  ،44ج ر عجد،الستزسغ تػجيو الشقل البخؼ وتشطيسو ،2001اوت 07مؤرخ في 13-01 قانػنخقع3-

2001 

الدابق الحكخ. 13-01مغ القانػف  17السادة   -4 

يتزسغ  ،2003نػفسبخ  13مؤرخ في 435-03مخسػـ تشفضحؼ رقع  ،مغ دفتخ شخوط تبعات الخجمة العسػمية 3السادة 5-
  .2003نػفسبخ  19السؤرخة في  71عجد،ج ر  ،إنذاء السؤسدة العسػمية لمشقل الحزخؼ في مجيشة  الجدائخ وضػاحضيا
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وتتكفل السؤسدة صاحبة الامتياز بتحجيث وتصػيخ   .1الامتياز بجػدة الخجمة السقجمة
 .2وسائميا بيجؼ تمبية احتياجات السدتعسمضغ وضساف جػدة الخجمة العسػمية السقجمة ليع

 مبدأ الجهدة  في عقهد تفهيض السرفق العام  -4
 ،الستعمق بتفػيس السخفق العاـ 18/199مغ السخسػـ التشفضحؼ رقع 3(03أكجت السادة الثالثة)

تخزع لسبادغ السداواة  والاستسخارية  والتكيف مع   أفعسمية تفػيس السخفق العاـ يجب  أف
فقج أكجت ىحه السادة عمى السبادغ  ،ضساف معايضخ الجػدة والشجاعة في الخجمة العسػمية

وذلظ التقمضجية التي تحكع  عسل وسضخ السخافق العامة و أضافت إلضيا مبجأ الجػدة و الشجاعة 
شصقي باعتبار أف اليجؼ الأساسي مغ عسميات تفػيس السخفق العاـ ىػ ضساف  يعج أمخ م

القصاع الخاص وبالتالي الحرػؿ  وأسالضب إمكانياتتدضخ أحدغ ليحه الأخضخة  اعتسادا عمى 
وعميو فاف السذخع ومغ خلبؿ عقػد تفػيس السخافق العامة  ،عمى أقرى مخدودية ونجاعة

ادية برفة عامة والذبكية برفة خاصة كج أكج عمى مبج والتي تقع عمى القصاعات الاقتر
 .الجػدة كسبجأ يحكع عسل وسضخ ىحه السخافق العسػمية

 الخدمة الذاملة ومبدأ  الجهدة.  :السظلب الثالث
سشتشاوؿ نذأة مفيػـ الخجمة ، ارتبط مبجأ الجػدة برفة خاصة بسفيػـ الخجمة الذاممة

 أوؿ( ثع تعخيفيا ) فخع ثاف( الذاممة ) فخع
 أصل مفههم الخدمة الذاملة :الفرع الأول

ضيخ ىحا السرصمح في الػلايات الستحجة الأمخيكية في قصاع الاترالات واستعسل 
 تضػ دور فايل  ) (Aatat)لأوؿ مخة مغ شخؼ رئيذ شخكة الأمخيكية لمياتف والتمغخاؼ

(theodore vail ، استعادة احتكار مؤسدة باؿ 1907والحؼ حاوؿ مشح سشةBelle)  )
والتي تعج شخكتو احج فخوعيا ثع بعج  ، والتي انذات مغ شخؼ مختخع الياتف جخاىاـ باؿ

                                                           

الدابق الحكخ.،مغ دفتخ شخوط تبعات الخجمة العسػمية 9السادة   -1 

الدابق الحكخ. ،سػميةمغ دفتخ شخوط تبعات الخجمة الع10السادة    -2 

 48عجد،ج ر  ،يتعمق بتفػيس السخفق العاـ 2018غذت  05مؤرخ في 199-18مغ مخسػـ تشفضحؼ رقع  3السادة  -3
 .2018غذت  05السؤرخة في 
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ذلظ ضيخت عجة مؤسدات مدتقمة مشافدة ليا في سػؽ الياتف واحتكخت نرف السذتخكضغ 
باستخجاـ  (فايل تضػدور)وعميو قاـ  ،في الياتف عمى مدتػػ تخاب الػلايات الستحجة الأمخيكية

مرصمح الخجمة الذاممة لإبخاز أىسية الاحتكار مغ وجيو نطخه في سػؽ القصاعات الذبكية 
نطخه أف السشافدة وتعجد الستعاممضغ في  ةفسغ وجي.مختكدا عمى مبخرات اقترادية وتجارية

سمبيات والستسثمة في زيادة عجد السذتخكضغ إلا انو لو  وإيجابياتقصاع الاترالات بالخغع مغ 
 1.تتسثل في إنذاء عجة شبكات ىاتؽية غضخ مترمة في ما بضشيا

فتضػدور فايل كاف يجعػ إلى وجػد شبكو ىاتؽية مػحجة مشجدة مغ شخؼ متعامل 
 2اقترادؼ واحج

غضخ أف ىحا السفيػـ الحؼ جاء بو تضػدور لمخجمة الذاممة كاف لاعتبارات تجارية 
 3.والاحتكار في سػؽ الياتفوكاف اليجؼ مشو ىػ استعادة الديصخة 

في  1987وىحا السفيػـ يختمف عغ مفيػميا الحالي والحؼ ضيخ في أوروبا سشو 
في قصاع  1992الكتاب الأخزخ لمجشة الأوروبية للبترالات ثع ضيخت مخة أخخػ سشة 

 1992.4لدشة  الأخزخالبخيج وذلظ في الكتاب 
 الخدمة الذاملة ههممف:الثاني الفرع

يعتبخ مفيػـ الخجمة الذاممة  مفيػـ متغضخ ومتصػر فيػ يختبط  أساسا بعاممضغ اثشضغ وىسا 
القجرة التقشية عمى تػفضخ الخجمة لجسيع الدكاف مغ جية وعمى السعايضخ والخرائز 

 5الأساسية  ليحه الخجمة.

                                                           
1 - maximum tourbe.,op cit. p 23 . 
2 -ibid .p24 

،  ماجدتضخ في القانػف العاـ ،كمية العاـ في الجدائخالسفيػـ الأوربي لمخجمة العامة وتأثضخه عمى السخفق ، فشاف نياد -3
 .15، ص2013، سشة 1الحقػؽ جامعة قدشصضشة

4 -Salim ziani.du Service public a l'obligation de service public. Bibliothèque de droit 
public.tome285.2015.p169 
5-Eric van den Abeele,les service d’intérêt général : Etat du débat européen, courrière 
hebdomadaire de CRISP n1901-1902 ,CRISP 2005/36, p 09 
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 تعريف الخدمة الذاملة:أولا
أف مفيػـ الخجمة الذاممة"  1996، أشار بلبغ المجشة الأوروبية حػؿ الخجمة السشفعة

وتقػـ عمى مبادغ السداواة  ، يختكد عمى تػفضخ لمجسيع خجمة ذات جػدة وبثسغ معقػؿ
وكحا الدضخ عمى خصػط صحيحة تتسثل في الذفاؼية في ، والذسػلية والاستسخارية والتكيف

 "1ةػيل والخقابة مغ شخؼ أجيدة مدتقمالتدضضخ والدعخ والتس
اممة بأنيا "مجسػعة مغ الخجمات الجنيا معخفة بشػعية معصاة ومتاحة وتعخؼ الخجمة الذ
وعمى أساس شخوط خاصة وسعخ  ، ميسا كاف مػقعيع الجغخافي ،لجسيع السدتعسمضغ

 2معقػؿ"
"un ensemble de service minimal définie d'une qualité donnée qui est accessible 

à tous les utilisateur indépendamment de leur localisation géographique et à la 

lumière de conditions spécifiques nationales à un prix abordable."   

 (50)ضغالخسد أما الكتاب الأخزخ حػؿ خجمات السرمحة العامة ؼيعخفيا في الشقصة
كالتالي"... مفيػـ الخجمة الذاممة يشصمق مغ مجسػع متصمبات السرمحة العامة والتي ىجفيا 
أف تكػف كل خجمة في متشاوؿ السدتيمكضغ والسشتفعضغ عمى مدتػػ مجسػع إقميع الجوؿ 
الأعزاء ميسا كاف مػقعيع الجغخافي وبجػدة خاصة وبسخاعاة الطخوؼ الخاصة لكل دولة 

 "3وبدعخ معقػؿ
"le notion de service universal Porte sur un d'exigencesdintérit general don’t 

l'objectif est. de veilles à ce que certains services soient mis a la  disposition de 

tous les consummateur  et utilisateurs sur la totalité  de territoire d'un Etat 

                                                                                                                                                                                     

http : www.cairn.info/Revue-courrier-hebdomadaire-du-crisp-2005-36-page-5.htm 

1-Com (96)443 final, communication de la commission européenne du 11 septembre 1996. 
sur les services de l'intérêt général en Europe. 
2-Articl02 .Directive 98/10/CE du Parlement européen et du Conseil du 26 février 1998 
concernantl'application de la fourniture d'un réseauouvert (ONP) à la téléphonie vocale et 
l'établissement d'un service universel des télécommunications dans un environnement 
concurrentiel.Journalofficiel n° L 101 du 01/04/1998. 
3- Com (2003)270 final de 21/05/2003,sur livrevertsur les services d'intérêtgénéral. 
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member indépendamment de leur position  géographique . auniveau de 

qualitéspécifié et .compttenu de circonstances nationals.à un prix abordable"٫ 
مغ نفذ الكتاب الأخزخ فتعخؼ الخجمة الذاممة بأنيا " الخجمة  (51)أما الشقصة 

  ، السرمحة العامة بعضغ الاعتبارالذاممة مفيػـ ديشاميكي تديخ عمى أف التدامات 
وتدسح إذا اقتزت الزخورة   ، التصػرات الدياسية والاجتساعية والاقترادية والتكشػلػجية
 1"بالتكيف السشتطع الالتدامات مع تصػر احتياجات السػاششضغ

والستعمق بالخجمات ذات السشفعة العامة والخجمة  2004وعخؼ الكتاب الأبيس سشو 
الذاممة بأنيا "مفيػـ أساسي شػره الاتحاد الأوروبي بيجؼ ضساف الاستفادة مغ بعس 

السقجمة كأساسية ونفخض عمى مقجمي الخجمة الالتداـ باقتخاح خجمات  أوالخجمات السعتبخة 
 2"مغ بضشيا التغصية الإقميسية الكاممة والثسغ السعقػؿمحجودة بذخوط نػعية والتي 

فالخجمة الذاممة تيجؼ إلى وضع في متشاوؿ جسيع السشتفعضغ خجمة ادني ذات " 
وتخزع ىحه الخجمة الذاممة لسبادغ الذسػلية والسداواة ، وبثسغ معقػؿ، جػدة محجدة ومعخفة

 .3والاستسخارية" 
التي  يجب أف تذسميا  الاربعة الأساسيةالعشاصخ WouterDevrose) وقج حجد)

 5 :الستسثمة فيو  ،4الخجمة الذاممة
 مجسػعة دنيا مغ الخجمات الأساسية لمحياة الاجتساعية لمدكاف. -
 تػفضخ الخجمة لمجسيع  دوف إقراء بغس الشطخ عغ مػقعيع الجغخافي. -
 جػدة خجمة محجد. -

                                                           

1-Com (2003)270 final de 21/05/2003,sur livre vert sur les services d'intérêt général..  
2- Com (2004)374 final, communication de la commission européenne du 12 mai 2004. 
Sur livre blanc sur les services aintérit général. In 

21ص ، السخجع الدابق، فشاف نياد  
3- G-.jGulielmi. et autre .droit du service public.p144 in salim ziani .op cit .p169  
4
 -Lia caponetti et Barbara Sak,comment définir le service a travers ses différentes facettes, 
misions et principes ? , Working paper N° 2016/06 ?CIRIEC,2016,p28 

5-ibid,p29 
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 سعخ معقػؿ. -
كاف أوؿ ضيػر لسرصمح الخجمة الذاممة في أما في السشطػمة القانػنية الجدائخية فقج 

تعمق بالبخيج والسػاصلبت الدمكية واللبسمكية سال1(03-2000 )قانػف قصاع البخيج في القانػف 
انو حضث  ،*غضخ أف السذخع الجدائخؼ أشمق مرصمح الخجمة العامة بجلا مغ الخجمة الذاممة

مغ القانػف  (08الثامشة ) مسػاصلبت الدمكية واللبسمكية في السادة ل عخؼ الخجمة العامة
الدابق الحكخ بأنيا "جعل تحت ترخؼ الجسيع القجر الأدنى مغ الخجمة تتسثل  في خجمة 

وكحا بث وإرساؿ السكالسات السدتعجمة وتقجيع خجمات استعلبمية ، ىاتؽية ذات نػعية خاصة
 "2وكحا دلضل ىاتفي

مغ نفذ القانػف الدابق   (09التاسعة) مة لمبخيج فعخفيا في السادةأما الخجمة الذام
الحكخ بأنيا "جعل تحت ترخؼ الجسيع القجر الأدنى مغ الخجمة يتسثل في خجمة بخيجية ذات 
نػعية ومحتػػ خاص مػفخ مغ شخؼ متعامل أو عجة متعاممضغ بصخيقة مدتسخة وفي جسيع 

 "3نقاط الإقميع البخيجؼ بدعخ معقػؿ
تست الإشارة إليو فاف السذخع الجدائخؼ في ىحا القانػف استعسل مرصمح الخجمة  وكسا

حضث أف القانػف رقع   ، وىحا ما تع تجاركو لاحقا  ، العامة بجلا مغ مرصمح الخجمة الذاممة
السحجد لمقػاعج الستعمقة بالبخيج والاترالات الالكتخونية استخجـ مرصمح الخجمة  04 -18

" الحج الأدنى مغ الخجمات البخيجية كالآتيمشو  (09)ي السادة التاسعة الذاممة وعخفيا ف

                                                           

 الدابق الحكخ. 03-2000القانػف 1-
*"... فالسذخع الجدائخؼ استعسل مرصمح الخجمة العامة  والرحيح ىػ استعساؿ مرصمح الخجمة الذاممة لأنو ىػ 

 " ورد فيuniversal serviceالسرصمح الحؼ يعبخ عغ التخجسة الرحيحة لمسرصمح الانجمضدؼ 
 السجمج ،في الجدائخ السجمة الأكاديسية لمبحث القانػني الخجمة الذاممة لمسػصلبت الدمكية واللبسمكية ،مخمػؼ باـية

 .405-404ص ص  ، 2017كمية الحقػؽ والعمػـ الدياسية جامعة  عبج الخحساف مضخة بجاية ،01العجد 15
 الدابق الحكخ. 03-2000مغ القانػف  08السادة  -2

 الدابق الحكخ. 03-2000مغ القانػف  09السادة  3-
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والسالية البخيجية القاعجية السعخوضة لمجسيػر وذات جػدة محجدة وبرفة مدتسخة عبخه كامل 
 .1التخاب الػششي بأسعار متاحة في ضل احتخاـ مبادغ السداواة والجيسػمة والذسػلية"

  ، الخجمة الذاممة الاترالات الكتخونية فعخفيا "بأنيا الحج الأدنى مغ الخجمات أما
ذات نػعية معضشة ومتػفخة  ،شخيق التشطيععغ تحجد ، بسا فضيا خجمات ذات ؾيسة مزافة

 لجسيع الدكاف عمى مدتػػ التخاب الػششي بأسعار متاحة"
 مفههم الخدمة الذاملة والسرفق العام بين التسييز :ثانيا

 2:يتسضد مفيػـ الخجمة الذاممة عغ السخفق العسػمي في  عجيج مغ العشاصخ
مغ حضث الشذأة يعج السخفق العسػمي مفيػـ فخندي الشذأة  بضشسا الخجمة الذاممة تعج   -1

 ساكدػنية  مع تحخيخ قصاع الاترالات.الأنجمػ ضيخت في الجوؿ 
وذلظ في  ،يعتبخ السخفق العاـ وسضمة لتحقضق السرمحة العامة مغ حضث اليجؼ -2

بضشسا  ،التي يعجدوف عغ  أدائيا أويسكغ مشحيا لمخػاص  التي لا الأساسيةالشذاشات 
الخجمة الذاممة ىجفيا الأساسي تحخيخ السخافق العسػمية وبالتالي فيي وسضمة لحساية حقػؽ 

بإلداميع بتػفضخ حج ادني مغ الخجمة  ،السخافقىحه  السشتفعضغ مغ الأشخاص السكمفضغ بإدارة 
 فالخجمة الذاممة تيجؼ  الى استفادة  جسيع السػاششضغ مغ الخجمة. وبأسعار معقػلة.

مفيػـ السخفق العاـ أوسع مغ الخجمة الذاممة فيػ يذسل جسيع الشذاشات التي تيجؼ الى -3
ى السخافق الذبكية فقط فيي تعج تحقضق السرمحة العامة بضشسا الخجمة الذاممة تقترخ عم

 جدء مغ السخفق العاـ.
 مبادئ الخدمة الذاملةالفرع الثالث: 

السخفق العاـ وىي  التي يقػـ عمضيا سبادغالتتسثل مبادغ الخجمة الذاممة في نفذ 
المجشة الأوربية  بلبغلافػفق ،رالسبادغ التقمضجية الثلبث السداواة والاستسخارية والتكيف والتصػ 

                                                           

الحكخ. نفذ السادة الدابقة  - 1 

السجمج  ،السجمة الأكاديسية لمبحث القانػني ،الخجمة الذاممة لمسػصلبت الدمكية واللبسمكية في الجدائخ ،مخمػؼ باـية -2
 .407-406ص ص  ، 2017كمية الحقػؽ والعمػـ الدياسية جامعة  عبج الخحساف مضخة بجاية ،01العجد 15
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الخجمة الذاممة تقػـ عمى مبادغ  إفف ،الدابق الحكخ1996لدشة  حػؿ الخجمة الذاممة 
ف وتختكد عمى تػفضخ الخجمة لمجسيع  تتسضد بالجػدة السداواة والذسػلية والاستسخارية والتكي

 والدعخ السعقػؿ.
شسػلية خجماتيا أؼ أنيا  تتسضد بالتغصية  ،تقػـ عمى مبادغومشو فاف الخجمة الذاممة  

 السشرفة  لجسيع الدكاف إضافة إلى مبجأ جػدة خجماتيا ومبجأ الثسغ السشاسب والسعقػؿ.
الخجمة  011)/02(وىػ نفذ ما ذىب إليو السذخع الجدائخؼ. فقج اعتبخ شبقا لمقانػف 

 ي انو يقػـ عمى نفذ مبادئوالذاممة  لتػزيع الكيخباء والغاز نذاشا لمسخفق العاـ وىػ ما يعش
غضخ انو أضاؼ مبادغ ججيجة تتسثل في التغصية السشرفة    ،وىي السبادغ التقمضجية السعخوفة

والجػدة والدعخ السعقػؿ والحفاظ  الأمغوالذاممة لجسيع أنحاء الػشغ وفقا لسبادغ ومعايضخ 
 عمى البضئة.

فقج اعتبخت اف الستعمق بالبخيج  032)/2000(مغ القانػف  )9(أما السادة التاسعة 
مبجأ تػفضخ حج ادني مغ الخجمة  ،السبادغ التي تقػـ عمضيا الخجة الذاممة لمبخيج تتسثل في

ومبجأ الجػدة محجدة ومبجأ الاستسخارية عبخ جسيع التخاب الػششي ومبجأ السداواة والجيسػمة 
 .والذسػلية 

                                                           

 الدالف الحكخ 02/01قانػف 1-
 .الدالف الحكخ 03-2000رقع  قانػف  -2
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 قياس جهدة الخدمة العسهمية ومقتزيات تجديدها: الفرل الثاني
السخافق  أداءتقييع قياس و لمحكع عمى جػدة الخجمة العسػمية لابج مغ الكيام بعسمية 

 .العسػمية
معخفة مػاشغ القرػر في  إلىالسخافق وتهجف  أداءفعسمية الكياس  ضخورية لتقييع 

 . 1الأداءبهجف ترحيحها وتحديغ جػدة  أدائها
نتحجث عغ جػدة  لمخجمة العسػمية مالع تكغ تخزع وتدتجيب  لعجد  أنيسكغ  كسا انه  لا

 .الإجخاءاتوتبديط   الأداءمغ الذخوط والسقتزيات عمى غخار الذفافية والدخعة في 
قياس جػدة الخجمة العسػمية )مبحث أول( وشخوط  فرلفي هحا ال شاتشاولوعميه 

 تجديجها)مبحث ثان(
 .السبحث الأول: قياس جهدة الأداء في السرافق العسهمية

"تحتاج السؤسدات الخجمية إلى أداة تدتصيع عمى أساسها الحكع عمى فعالية الأنذصة 
والعسميات اللازمة لتحقيق الأهجاف السشذػدة والتػصل إلى ما قج يكػن هشاك مغ تبايغ بيغ 

(، Standard وهح  الأداة هي السييار )الشتائج السدتهجفة وبيغ الشتائج التي تحققت فعلا
ومقارنة السحقق بالسدتهجف عمى أساس السعاييخ السحجدة مدبقا هي عسمية الكياس، فالكياس 

 .2هػ الػجه الثاني لعسمية السعايخة"
في هحا السبحث قياس وتقييع جػدة الأداء )مصمب أول(، ونساذج مغ  ششاتشاول قجو 

 مقاييذ جػدة الخجمة العسػمية )مصمب ثان(.
 السرافق العامة السطمب الأول: ماهية قياس وتقييم جهدة الأداء

 إلى أهجاف وأهسية  اشخنامفهػم قياس الأداء )فخع أول( ثع  اشخنا الىوفي هحا الرجد  
 )فخع ثاني(الكياس عسمية 

                                                           

 جسييات ،اتحاد04،ع37 مج الإدارة، مجمة الخجمات، جػدة قياس وصعػبة الجػدة مفهػم تػفيق، محمد عبجالسحدغ -1
 .22 ص ،2004 أبخيل الإدارية، التشسية

 .نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ -2
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 الفرع الأول: مفههم قياس الأداء
يعخف الجكتػر مخيسخ قياس الأداء بأنه: "جدء مغ العسمية الإدارية تدتخجم فيها 
مجسػعة مغ السقاييذ والسؤشخات الكسية والشػعية لتحجيج مدتػػ كفاءة الأجهدة والقصاعات 

الشجاح في تحقيق الأهجاف التابعة له مغ خلال استخجام السػارد الستاحة، وقياس درجة 
السحجدة سمفا خلال فتخة زمشية محجدة، ومجػ التحدغ في مدتػػ جػدة تقجيع الخجمات، ومغ 
تع الكذف عغ أوجه القرػر إن وججت والعسل عمى معالجتها في الحاضخ، وتجشب تكخارها 

شها وبسا في السدتقبل وكحا الػقػف عمى الجػانب الإيجابية في الأداء وتعطيع الاستفادة م
 .1يؤدؼ في الشهاية إلى تصػيخ وتحديغ أداء الجهاز الحكػمي"

ويعخف قياس الأداء بأنه: "تفاعل مذتخك في إشار تشطيسي لمسجخلات والعسميات 
والسخخجات لتحقيق أهجاف مذتخكة وذلظ مغ خلال بشاء نساذج ووضع مؤشخات وتحجيج آلية 

 .2عسمية لمكياس"
كسا يعخف قياس الأداء بأنه: "السخاقبة السدتسخة لانجازات بخامج وأنذصة أو مذخوع أو 
وضيفة في السشطسة وتدجيمها، وتقػم بحلظ الجهة السدؤولة عغ حدغ سيخ مفخدات بخامج أو 
بخامج السشطسة، وقج تتشاول مقاييذ الأداء نػع أو مدتػػ أنذصة البخنامج السشفح والسشتجات 

 .3التي تشذأ عشها"أو الخجمات 
فكياس جػدة الأداء يعج: "الػسيمة الأساسية لتحقيق جػدة الإدارة وتحقيق فعالية 

 .4الشطام"

                                                           

مذيب بغ عائس القحصاني، قياس وإدارة الأداء في القصاع الحكػمي في السسمكة العخبية الدعػدية، السؤتسخ الثامغ  -1
 .73لسعاهج الإدارة العامة والتشسية الإدارية في دول مجمذ التعاون لجول الخميج العخبية، ص 

معهج الإدارة العامة ، في السسمكة العخبية الدعػدية دليل مذخوع نطام قياس أداء الأجهدة الحكػمية الخجمية -2
 .74نقلا عغ مذيب بغ عائس القحصاني، السخجع الدابق، ص ه. 1425الخياض

-، مؤسدة الػراق لمشذخ والتػزيع، عسان1إبخاليع الخمػف السمكاوؼ، إدارة الأداء باستخجام بصاقة الأداء الستػازن، ط -3
 .34م، ص 2009الأردن، 

ة لمشذخ والتػزيع، القاهخة، ، دار الجػهخ 1محمد فتحي عبج الهادؼ، الجػدة وقياس الأداء في مخافق السعمػمات العخبية، ط -4
 .122، ص 2015
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ومغ خلال ما سبق الإشارة إليه مغ تعخيفات فإن عسمية قياس الأداء هي العسمية التي 
ع معاييخ تهجف إلى معخفة أماكغ القرػر والخمل في أداء الخجمات العامة، وذلظ بالسقارنة م

محجدة مدبقا، والعسل عمى تجارك هحا القرػر في الأداء بهجف الػصػل إلى تحديغ جػدة 
 الخجمات التي تقجمها السخافق العامة.

 الفرع الثاني: أهداف وأهسية قياس الأداء
تؤدؼ عسمية قياس أداء السخافق العامة إلى عجة مدايا تشعكذ عمى جػدة الخجمات التي 

س الأداء الفعمي وفق معاييخ محجدة سمفا يداعج في تقجيع جػدة الخجمات تقجمها، "فإن قيا
 .1والتعخف عمى الأسباب التي تحػل دون الػصػل إلى هحا السييار"

كسا تؤدؼ عسمية قياس الأداء في السخافق العامة إلى دعع عسمية التخصيط واتخاذ 
 .2القخارات الإدارية، وكحا تحديغ الأداء وزيادة الكفاءة

 :3سكغ أن نمخز أهسية قياس الأداء في السخافق العامة إلى ما يميوي
 تػفيخ معمػمات حػل أداء السخافق العامة ومجػ تحكيقها لأهجافها. ­
السداهسة في حل السذكلات التي تعيق أداء السخفق العام مغ خلال البيانات  ­

 والسعمػمات التي يػفخها.
 ق العامة وتػفيخ السػارد اللازمة.التخكيد عمى الأهجاف الأساسية لشذاط السخاف ­
تقجيع تغحية عكدية مغ خلال مصابقة ما تع تحكيقه مع الأهجاف التي تع تحكيقها  ­

 مدبقا.
يؤدؼ قياس الأداء إلى تحديغ الاترال الخارجي لمسخفق العام مع السختفقيغ وكحا  ­

 الاترال الجاخمي بيغ مقجمي الخجمات داخل السخفق نفده.
 في تحديغ عسمية تقجيع الخجمات العامة لمسختفقيغ.يدهع قياس الأداء  ­

                                                           

 .23عبج السحدغ تػفيق محمد، مفهػم الجػدة وصعػبة قياس جػدة الخجمات،  السخجع الدابق، ص  -1
 .122محمد فتحي عبج الهادؼ، الجػدة وقياس الأداء في مخافق السعمػمات العخبية، السخجع الدابق، ص  -2
 .38-37إبخاليع الخمػف السمكاوؼ، السخجع الدابق، ص ص  -3
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 :1وإضافة إلى الأهجاف التي تست الإشارة إليها يسكغ إضافة الأهجاف التالية
تعج عسمية قياس الأداء مجخلا عمسيا يؤدؼ إلى تحديغ وتجػيج الأداء في السخافق  ­

 العامة.
 يقػم بالتذخيز الجقيق لأداء السخافق العامة. ­
انات أساسية لعسميات تحديغ أداء السخافق العامة وتمبية رغبات يذكل قاعجة بي ­

 وتػقعات السختفقيغ.
يدهع قياس الأداء في عسميات الإصلاح الإدارؼ مغ خلال إنذاء مؤشخات  ­

 مػضػعية لكياس أداء وجػدة الخجمات العامة.
 يؤدؼ قياس الأداء إلى معخفة أسباب ومػاشغ القرػر في تقجيع الخجمات العامة. ­
يؤدؼ قياس الأداء إلى معخفة أسباب عجم رضا السختفقيغ عغ جػدة الخجمات التي  ­

 تقجمها السخافق العامة.
أما الأهجاف التي تدعى إليها السخافق العامة جخاء قياسها بكياس أدائها، فيقدع العجيج 

 :2مغ الباحثيغ هح  الأهجاف إلى عجة أنساط تتسثل في
التكامل والاندجام بيغ الأهجاف السقجمة لمخجمة والػحجة تتسثل في  إستراتيجية: أهداف -أ

 الإدارية والجهاز الحكػمي ككل.
يؤدؼ قياس الأداء في السخافق العامة إلى السداعجة في اتخاذ القخارات  أهداف إدارية: -ب

 الإدارية الرحيحة، وذلظ بفزل السعمػمات والبيانات التي يػفخها.
ياس الأداء في تػفيخ قاعجة معمػماتية عغ أداء السخافق يدهع في ق أهداف معمهماتية: -ج

 العامة، وبالتالي تسكغ مغ تجعيع مػاشغ القػة في الأداء، وتحديغ مػاشغ الخمل.

                                                           

 .75قحصاني، السخجع الدابق، ص مذيب بغ عائس ال -1
 .77-76، ص ص السخجع نفده -2
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ويقرج بها تصػيخ وتحديغ أداء تقجيع الخجمات العامة وذلظ بشاء عمى  أهداف تطهيرية: -د
خلال وضع مخصط يهجف إلى تحديغ السعمػمات التي تػفخها عسمية قياس الأداء، وكحا مغ 

 جػدة الأداء ومعالجة الاختلالات فيه.
تتسثل في إعادة التشطيع الهيكمي لمسخافق العامة مغ خلال تػزيع السهام  أهداف صيانة: -هـ

 والعامميغ بسا يتلاءم مع قجراتهع والأهجاف السدصخة.
تتسثل في تكػيغ قاعجة بيانات وتجويغ جسيع القخارات الستعمقة بشذاشات  أهداف تهثيقية: -و

 السخافق العامة.
يؤدؼ قياس الأداء إلى السداهسة في تقميل التكمفة السالية وكحا تػفيخ  أهداف مالية: -ز

 الجهج والػقت.
فعسمية قياس الأداء تهجف برفة خاصة إلى تحديغ عسمية تقجيع الخجمات العامة مغ 

السخافق العامة وذلظ بالاعتساد عمى معاييخ مػضػعة مدبقا، وعميه فهح  العسمية  شخف
 :1تهجف إلى

الارتقاء بسدتػػ الخجمات التي تقجمها السخافق العامة مغ خلال تحجيج السذكلات  ­
التي تػاجهها، وكحلظ بإنذاء مجسػعة مغ السعاييخ والسؤشخات التي بػاسصتها تقييع 

 لأسباب التي تؤدؼ إلى عجم جػدة الخجمات السقجمة.أدائها والػقػف عمى ا
 الفرع الثالث: معايير ومؤشرات قياس الأداء

 تتع عسمية الكياس لأداء السخافق العامة بػاسصة معاييخ ومؤشخات.
 مفههم السعايير والسؤشرات: -أولا

يتع في يعخف السييار بأنه: "أعمى مدتػػ الأداء التي يدعى الفخد لمػصػل إليها والتي 
 .2ضػئها تقػيع مدتػيات الأداء السختمفة والحكع عميها مغ خلال مجسػعة مغ السؤشخات"

                                                           

السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية القاهخة  ، 1ط قياس الأداء السؤسدي للأجهدة الحكػمية، ،عبج العديد مخيسخ و آخخون   -1
 .13،ص 2000

التخبية والسدتقبل العخبي، مكتبة الانجمػ هشاء شحات الديج حجازؼ، مؤشخات الأداء السؤسدي وإصلاح التعميع، سمدمة  -2
 .122السرخية، ص 
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ويعخف كحلظ بأنه عبارة عغ " معمػمات مختارة تهجف إلى السخاقبة الجورية لمتصػرات 
 1مقارنة بالأهجاف السحجدة"

م به وتتكػن السعاييخ مغ مجسػعة مغ السؤشخات التي ترف الأداء الػاجب أن تقػ 
 ل التي يتحققـــخات الأداء هي الجلائـــــــ، فسؤش2ارـــق السعيـــــل تحقيـــــغ أجــــة مــــق العامـــــالسخاف

 .3بػاسصتها السييار
 .4فسؤشخات الكياس هي: "مكياس عجدؼ لمجرجات لتحجيج مجػ تحقق الهجف"

يػفخ فخصة التحقق مغ وتعخف أيزا بأنها: "مكياس يدتشج عمى معاييخ كسية أو نػعية 
 .5التغيخات التي تحجث في مختمف جػانب نذاط السشطسة مقارنة بسا هػ مخصط له فيها"

فعمى سبيل السثال تعخف مؤشخات الأداء في العسمية التعميسية بأنها: "الإشار السخجعي 
الحؼ يقارن في ضػئه أداء كل مكػنة مغ مكػنات الشطام السجرسي، وتػضع في صػرة 

وصفية تعبخ عغ مختمف مدتػيات هحا الأداء، وتخكد انتبا  أخرائي التقػيع وهيئة  عبارات
 .6السجرسة عمى عشاصخ أساسية لجػانب الأداء الستػقع"

كسا تعخف مؤشخات الأداء التعميسية بأنها: "مجسػعة مغ الإحراءات أو البيانات 
ة السؤسدة التعميسية في كل والسعمػمات التي يسكغ الاستشاد عميها في الحكع عمى مجػ فعالي

 .7مييار مغ معاييخ الأداء مغ أجل إصلاح وتحديغ جػدة أداء السؤسدة التعميسية"
 
 

                                                           

1-Jacques Plante , Chantal Bouchard ?la qualité( sa définition et sa mesure)service social, 
vol 47,n° 1 et 2,école de service social de l’université Laval,1998,p50. 

 122دابق، ص السخجع ال هشاء شحات الديج حجازؼ،-2
 .80مذيب بغ عائس القحصاني، السخجع الدابق، ص  -3
 .80السخجع نفده، ص  -4
 .48، ص 2020عسان الاردن ،دار السشاهج لمشذخ والتػزيع ،1ط مجيج الكخخي، مؤشخات الأداء الخئيدية، -5
 .125هشاء الذحات الديج حجازؼ، السخجع الدابق، ص  -6
 .الدابقيغ والرفحة السخجع نفذ -7
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 خرائص مؤشرات قياس الأداء :اثاني
حتى يسكغ لسؤشخات قياس الأداء أن تقػم بجورها الستسثل في مجػ استجابة نذاط 

يجب أن تتسيد بخرائز تؤهمها لحلظ السخافق العامة لمسعاييخ التي يتع تحجيجها مدبقا، فإنه 
 :1والتي يسكغ أن نػجدها في العشاصخ التالية

يقرج به أن تػفخ مؤشخات الكياس السعمػمات الكافية لكياس أداء  السحتهى الإعلامي: -
 السخافق العامة.

يقرج به أنه يسكغ الاعتساد عمى مؤشخات الكياس، بحيث أنها تعصيشا نفذ  الاعتسادية: -
 لكياس في حالة تكخار عسمية الكياس.نتائج ا

 يقرج به أن مؤشخات الكياس تقػم بكياس الأداء الحؼ استعسمت مغ أجمه. الرلاحية: -
 أؼ أن مؤشخات الكياس تكػن ملائسة لمغخض الحؼ استخجمت له العسمية. السلائسة: -
قياسه مع أؼ أن مؤشخات الأداء تسكغ مغ الكيام بسقارنة الأداء الحؼ تع  السقارنة: -

 السعاييخ السحجدة مدبقا.
وإضافة إلى ما تست الإشارة إليه فإن مؤشخات الأداء يجب أن تتسيد بالسسيدات 

 :2التالية
 أن تكػن مراغة بذكل محجد. ­
 أن تتسيد بالػضػح. ­
 أن تعبخ عغ السييار الحؼ أنذئت لمتعبيخ عشه. ­
 أن تتسيد بالرجق والثبات. ­
 مع بعزها البعس. أن تتسيد بالتكامل وعجم التشاقس ­

 :3وأضاف بعس الباحثيغ خرائز أخخػ لسؤشخات الأداء تتسثل في أن تكػن تتسيد بـ
                                                           

  .151-150ص ص  محمد فتحي عبج الهادؼ، الجػدة وقياس الأداء في مخافق السعمػمات العخبية، -1
 .82-81مذيب بغ عائس القحصاني، السخجع الدابق، ص ص  -2
جامعة الأميخة نػرة بشت عبج الخحسغ  ضسان الجػدة والاعتساد الأكاديسي، مؤشخات الأداء والسقارنة السخجيية، ةعساد -3

 .20-19هـ، ص ص 1435-1434، الدعػديةالسسمكة العخبية 
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 الػاقيية. ­
 قابمية التحقيق. ­
 أن تكػن واضحة ومفهػمة مغ قبل العامميغ داخل السخافق العامة. ­
 أن يتع تقػيسها بذكل دورؼ  ­
 1الاستجامة ) مغ السسكغ متابعتها مع مخور الدمغ(. ­
 أنساط مؤشرات الأداء -ثالثا

، ويسكغ تقديع 2تختمف السؤشخات تبعا لمعلاقة التي تخبصها بالستغيخات السكػنة لها
 مؤشخات الأداء إلى الأنساط التالية:

يتكػن السؤشخ السفخد مغ متغيخ واحج، يتع (:Single indicateurالسؤشر السفرد ) -1
 .3شخ السفخد أنه لا يسجنا بسعصيات كافيةتحجيج  بصخيقة اختيارية، غيخ أن ما يؤخح عمى السؤ 

تحجد هح  السؤشخات مجػ تحقيق هجف بعيشه، وتسكششا مغ تحقيق  السؤشرات السعيارية: -2
 .4تصبيقات لمشطام مػضػع الكياس

خلافا لمسؤشخ السفخد، فإن السؤشخ السخكب يتكػن مغ عجة متغيخات، السؤشرات السركبة:  -3
 .5وقياس الشطام مػضػع الجراسة والكياسويتسيد بالفعالية في وصف 

 6ومغ جانب آخخ فإن السؤشخات تشقدع إلى نسصيغ وهسا:
 وهي التي تتعمق بذكل مباشخ بالسػضػع السخاد دراسته وقياسه. السؤشرات السباشرة: -

                                                           
1
-Virginie Galdemar et al, performance, efficacité, efficience :les critères d’évaluation des 
politiques sociales sont-il pertinents ?, cahier de recherche,N° 299 ,CREDOC ,décembre 
2012,p13 

 .142لديج حجازؼ، السخجع الدابق، ص هشاء الذحات ا -2
 .نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ -3
 .143السخجع نفده، ص  -4
 .نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ -5

.نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ  -6 
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وهي عكذ السباشخة لا تتعمق بذكل مباشخ  السؤشرات غير السباشرة )السؤشرات الثابتة(: -
بالسػضػع السخاد قياسه، وتدتعسل عشجما لا يسكغ الكياس بذكل مباشخ وخاصة في 

 السػاضيع الكيفية.
 السطمب الثاني: نساذج من مقاييس قياس جهدة الخدمة العسهمية

الجػدة  ذومقاييفي هحا السصمب مقاييذ الجػدة مغ مشطػر العسيل )فخع أول(.  شاتشاول
 أخخػ )فخع ثالث(. ذيمقايالسهشية )فخع ثان(. وفي الأخيخ 

 مقاييس جهدة الخدمة من مشظهر العسيل :الفرع الأول
تتشػع مقاييذ جػدة أداء الخجمة العسػمية مغ مشطػر العسيل، حيث تذسل مكياس عجد 

 والأداء الفعمي.الذكاوؼ ومكياس الخضا، ومكياس الكيسة، بالإضافة إلى مكياسي الفجػات 
يعج مغ أكثخ مقاييذ جػدة الخجمة مغ وجهة العسيل أو السخفق  مقياس الرضا: -أولا

استخجاما، ويعتسج عمى مكياس ليكخت الحؼ يتكػن مغ سبعة نقاط تقػم بكياس جػدة الخجمة 
عغ شخيق استقراء رأؼ العسيل عغ شخيق وسائل الاستبيان والسقابلات الذخرية وعغ 

 1طة.شخيق السلاح
 :2وقج تعخض هحا السكياس لعجة انتقادات نخز مشها بالحكخ

أن هحا السكياس ندبي، فالسدتفيج أو السختفق الحيغ يذسمهع الاستقراء لا يسثمػن  -1
 بالزخورة دائسا جسيع السدتفيجيغ.

 يشقز هحا السكياس الرياغة السحكسة للأسئمة التي يتع شخحها عمى السدتفيجيغ. -2
 السكياس أن يحجد أهسية كل بعج مغ أبعاد جػدة الخجمة.لا يسكغ لهحا  -3

 
 
 

                                                           

 .57ص ، السخجع الدابقعبج السحدغ، قياس الجػدة والكياس السقارن: أساليب حجيثة في اليبارة والكياس، محمد تػفيق  -1
 .58-57السخجع نفده، ص ص  -2
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 ثانيا: مقياس عدد الذكاوي:
يعج هحا السكياس مغ أبدط السقاييذ التي يتع بػاسصتها قياس جػدة أداء الخجمات 
العامة، ويتع ذلظ مغ خلال حرخ جسيع شكاوػ السختفقيغ خلال مجة زمشية معيشة ثع 

 .1هح  الذكاوؼ وفقا لشػعها ترشيف
ونتيجة لع تسثمه شكاوػ السختفقيغ في تحديغ جػدة الخجمات السقجمة مغ شخف السخافق 
العامة، فإن بعس هح  الأخيخة تتجه لسحاولة معخفتها حتى ولػ لع يتع التعبيخ صخاحة عميها 
مغ شخف السختفقيغ، لأن عجم ترخيحه بها لا بغي بالزخورة عغ رضا  عغ الخجمة السقجمة 

 .2له
لقرػر في الخجمات التي يذتكي مشها السختفق، فإنه يجب عمى السخافق ولسعالجة ا

 :3العامة أن تشتهج الإجخاءات الآتية
 فخز الذكاوؼ والاهتسام بالسػضػعية مشها دون غيخها. ­
 الكيام بالاستقراءات الزخورية لسعخفة مجػ ججية الذكاوؼ. ­
 الكيام بالإجخاءات السشاسبة لتمبية رغبات السختفقيغ. ­
 الكيام بإعلام مقجم الاحتجاج أو الذكػػ بسجػ الاستجابة لسلاحطاته. ­
 متابعة مجػ نجاعة الإجخاءات الستخحة في كدب رضا العسيل وثقته. ­

 :4غيخ أن هحا السكياس وكدابقه قج تعخض لعجد مغ الانتقادات وهي
 قمة السختفقيغ الحيغ يتقجمػن بذكػاهع وملاحطاتهع. ­
 مجػ رضا  عغ الخجمة مغ عجمه. عجم شكػػ السختفق لا يعكذ ­
 في تجػيج أداء الخجمة. إسهامهاالسكياس لا يسيد بيغ الذكاوؼ السهسة وغيخها ومجػ  ­

                                                           

 .107محمد فتحي عبج الهادؼ، الجػدة وقياس الأداء في مخافق السعمػمات العخبية، السخجع الدابق، ص  -1
 .78، ص 2009دار وائل لمشذخ  ،4ط  ،مفاليع وتصبيقات :إدارة الجػدة الذاممة  محفػظ أحسج جػدة،  -2
 .79، ص نفده السخجع -3
 .56-55عبج السحدغ، قياس الجػدة والكياس السقارن،  السخجع الدابق، ص ص محمد تػفيق  -4
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قج يؤدؼ هحا السكياس بالسخافق السقجمة لمخجمات إلى العسل عمى تجشب الذكاوؼ  ­
 عػض العسل عمى تحديغ جػدة خجماتهع.

 .ثالثا: مقياس القيسة
، وتقػم فكخته الأساسية عمى أن الكيسة التي يدتفيج 1التكمفةويصمق عميه أيزا مكياس 

مشها السختفقيغ مغ مشطسات الخجمة تختبط أساسا بعامميغ مهسيغ وهسا: السشفعة مغ الخجمات 
التي يجركػنها مغ جهة، والتكمفة أو الثسغ الحؼ يجفعػنه لمحرػل عمى تمظ الخجمات مغ 

 .2جهة أخخػ 
عة الخجمات السجركة مغ شخف السختفقيغ مقارنة بتكمفتها أو كمسا ارتفعت مشف هوعميه فإن

سعخها، ارتفعت الكيسة السقجمة لهع، والعكذ صحيح، أؼ أنه كمسا ارتفعت التكمفة مقاربة 
 .3بالسشفعة كمسا انخفزت الكيسة

( فإن مكياس الكيسة يتسيد بعجة Gronrous& Daleقخونخوس ودال (ووفقا لمباحثيغ 
 :4خرائز ومسيدات

 يسكغ العسلاء مغ إدراك جػدة الخجمة والسقارنة بيغ مختمف  مدتػياتها.-
 يعتبخ مييار ممسػس تسكغ العسلاء مغ تقييع الخجمات السقجمة لهع.-
 يؤدؼ بسقجمي الخجمات إلى العسل عمى تجػيج خجماتهع. -

 
 
 

                                                           

دراسة تحميمية،  -محمد فتحي عبج الهادؼ، معاييخ جػدة الأداء ومؤشخات الكياس وتصبيقاتها في السكتبات السرخية  -1
أكتػبخ  30-28لػششية، تػنذ، للاتحاد العخبي لمسكتبات والسعمػمات )أعمع( بالتعاون مع دار الكتب ا 25السؤتسخ 

 م، بجون صفحة.2014
مفاليع وعسميات وتصبيقات، دار الذخوق لمشذخ والتػزيع، عسان،  -قاسع نايف يحياوؼ، إدارة الجػدة في الخجمات  -2

 .105، ص 2006
 .72عبج السحدغ، قياس الجػدة والكياس السقارن، السخجع الدابق، ص محمد تػفيق  -3
 .73 ، صالسخجع نفده -4
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 رابعا: مقياس الفجهة:
ويعتسج عمى Parasuraman et al)باراسػرامان وزملاؤ  (يشدب هحا السكياس إلى 

تػقعات السدتفيجيغ مغ جهة، ومجػ إدراكهع لمخجمة الفعمية السقجمة لهع مغ جهة أخخػ، 
 .1الإدراكات وبالتالي فجػة الخجمة تحجد بػاسصة الفجػة بيغ التػقعات و

 نوتتع عسمية قياس جػدة الخجمة وفقا لهحا الشسػذج بػاسصة استبيان يتزسغ اثشا
( عبارة تعبخ عغ أبعاد جػدة الخجمة الخسدة )السمسػسية، الاعتسادية، 22وعذخون )

الاستجابة، الأمان، التعاشف(، وذلظ عمى مخحمتيغ: السخحمة الأولى قبل حرػل السدتفيجيغ 
عمى الخجمة )التػقعات(، والثانية بعج حرػلهع عمى الخجمة )الجػدة السجركة(، وتتع عسمية 

( درجات تتخاوح بيغ عجم 5ستخجام مكياس ليكخت الحؼ يتكػن مغ خسذ )قياس الفجػات با
 .2السػافقة التامة عمى الخجمة السقجمة، والسػافقة التامة عمى الخجمة

هحا السكياس يكيذ جػدة الخجمة بالسقارنة بيغ ما يتػقعه فيسكغ ان ندتخمز ان 
ف السدتفيج أقل مغ الجػدة ما يجركه فعلا، فإذا كانت الجػدة الستػقعة مغ شخ و السدتفيج 

ن الخجمة السقجمة تتسيد بالجػدة، والعكذ إذا كان ما يتػقعه إالسجركة، فإنه يسكغ القػل 
 السدتفيج أكبخ مسا يجركه، فالخجمة السقجمة تعتبخ ذات جػدة متجنية.

 ويشتج عغ استخجام مكياس الفجػة خسذ فجػات هي:
الاختلاف بيغ تػقعات السدتفيج وإدراك إدارة مشطسة الخجمة لتػقعات  الفجهة الأولى:

فة تػقع لخجمة لتػقعات السدتفيجيغ، "فسعخ السدتفيجيغ، هح  الفجػة تجل عمى عجم فهع مقجمي ا
 .3الدبػن هي الخصػة الأولى والحخجة في تػصيل جػدة الخجمة"

                                                           

إدريذ ثابت عبج الخحسغ، قياس جػدة الخجمة باستخجام مكياس الفجػة بيغ الإدراكات والتػقعات: دراسة مشهجية  -1
،مجمذ الشذخ العمسية، 1، ع4بالتصبيق عمى الخجمة الرحية بجولة الكػيت، السجمة العخبية لمعمػم الإدارية، ، السجمج 

 .13، ص 1996جامعة الكػيت 
 .497، ص 2003بج الخحسغ، السجخل الحجيث في الإدارة العامة، الجار الجاميية، الإسكشجرية، إدريذ ثابت ع -2
دراسة تصبيكية عمى الإدارة العامة لمجشدية والجػازات  -سمصان عمي حسج الدميصي، قياس الجػدة في قصاع الخجمات  -3

 .39، ص 2003الخميج العخبي، والإقامة في مسمكة البحخيغ، ماجدتيخ، كمية الجراسات العميا، جامعة 
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 :1وتخجع أسباب حجوث هح  الفجػة إلى العػامل التالية
 حػث التدػيق غيخ كافية لسحاولة فهع تػقعات شالبي الخجمة.ب ­
 قرػر في الاترال بيغ مشطسة الخجمة والسدتفيجيغ. ­
 اترال إدارؼ ناقز داخل مشطسات الخجمة، وذلظ لتعجد السدتػيات الإدارية بها. ­

ويخػ الباحثػن أنه لتقميز هح  الفجػة مغ شخف مشطسة الخجمة يجب أن تقػم 
 :2ي ذكخهابالإجخاءات الآت

 الاهتسام بذكاوؼ وتػقعات السدتفيجيغ. -1
 التعخف عمى رغبات السدتفيجيغ في السشطسات الخجمية التي تقجم خجمات مساثمة. -2
 جسع السعمػمات مغ العامميغ الحيغ لهع علاقة مباشخة وتػاصل مع السدتفيجيغ. -3
 جسع السعمػمات مغ السدتفيجيغ والعسلاء السهسيغ. -4
 لمسدتفيجيغ.إنذاء لجان  -5
 تقييع رضا السدتفيجيغ مباشخة عشج تقجيع الخجمة لهع. -6
 إجخاء دراسات شاممة لتػقعات العسلاء والسدتفيجيغ. -7
 تفعيل عسمية التغحية العكدية. -8

إدارة السشطسة لسػاصفات الخجمة، وبيغ إدراكها  إدراكاتالاختلاف بيغ  الفجهة الثانية:
 لتػقعات السدتفيجيغ.

قجرة مشطسة الخجمة عمى تخجسة وتجديج تػقعات السدتفيجيغ إلى ويقرج بها مجػ 
 .3مػاصفات فعمية في الخجمة السقجمة

فقج يحجث أن يجرك مقجمي الخجمات العامة لتػقعات شالبي الخجمة، غيخ أنهع لا 
 تمبيتها مغ خلال مػاصفات الخجمة التي يقجمػنها. مغيتسكشػا 

                                                           

 .42-39السخجع نفده، ص ص  -1
أيسغ فتحي فزل الخالجؼ، قياس مدتػػ خجمات السرارف الإسلامية العامة في فمدصيغ مغ وجهة نطخ العسلاء،  -2

 .63-61، ص ص 2006ماجدتيخ إدارة الأعسال، كمية التجارة، الجامعة الإسلامية، غدة، 
 .502السجخل الحجيث في الإدارة العامة، السخجع الدابق، ص  إدريذ ثابت عبج الخحسغ، -3
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 :1يةوتشذأ هح  الفجػة نتيجة العػامل التال
 عجم التدام الإدارة الحكيقي بجػدة الخجمة. ­
 عجم الاهتسام الفعمي بتحقيق تػقعات السدتفيجيغ. ­
 نقز كفاءة مشطسات الخجمة في وضع معاييخ ومقاييذ خاصة بتقجيع الخجمة. ­

 .(الاختلاف بيغ مػاصفات الخجمة وأدائها)فجػة أداء الخجمة  الفجهة الثالثة:
تػفخ الكفاءة اللازمة لجػ مقجمي الخجمة لأداء الخجمة  وتشذأ هح  الفجػة نتيجة عجم

 2وفقا لمسعاييخ السػضػعة سمفا، أو لعجم تػفخ الإرادة مغ الأساس لجيهع.
وتحجث هح  الفجػة في الخجمات العامة التي يكػن فيها التػاصل والتفاعل كبيخ بيغ 

 3الفجػة إلى العػامل التالية:العامميغ مقجمي الخجمة والسدتفيجيغ، وتخجع عػامل حجوث هح  
عجم الفهع الجيج لمعسال مقجمي الخجمة لسهامهع، وذلظ يخجع لشقز في التجريب  -1

والسعمػمات حػل مهامهع، ولتجارك ذلظ يجب عمى مشطسة الخجمة أن تقػم بتحقيق 
 الاترال داخمها والتػصيف الجقيق لمػضائف.

عمى إرضاء وتمبية رغبات  تعارض السهام، ويقرج به عجم قجرة مقجمػ الخجمات -2
جسيع العسلاء في نفذ الػقت، ومغ جهة أخخػ التزارب والتشاقس بيغ رغبات 

 العسلاء أنفدهع.
الخجمة، يقرج به عجم كفاءة مقجمػ الخجمة، وبالأخز الحيغ  يعجم ملاءمة مقجم -3

 لهع اترال مباشخ مع العسلاء.
ة، يجب تػفخ مشطسات عالي عجم ملاءمة التكشػلػجيا، لتقجيع خجمات ذات جػدة -4

 مى تجهيدات ومعجات حجيثة ذات تكشػلػجيا عالية.عالخجمة 
 عجم ملاءمة أنطسة التحكع الإشخافية. -5

                                                           

 .67-66أيسغ فتحي فزل الخالجؼ، السخجع الدابق، ص ص  -1
 .47سمصان عمي حسج الدميصي، السخجع الدابق، ص - 2
 .54-48ص ص ، السخجع نفده - 3
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الحؼ يػاجهه مسا  لمزغطوذلظ نتيجة  ،افتقار السػضف لمقجرة عمى الإدراك بالتحكع -6
 وتحكسه في السػاقف. استجابتهيقمل مغ مجػ 

 الافتقار لمعسل الجساعي. -7
 فجػة الاترال الرابعة:الفجهة 

تحجث هح  الفجػة نتيجة عجم وفاء مشطسة الخجمة بػعػدها لمسدتفيجيغ، حيث أن 
 الخجمة السقجمة لهع تكػن دون مدتػػ تػقعاتهع، والتي بشيت عمى أساس الإعلانات و

 .1الإشهارات التي قجمتها مشطسات الخجمة
د بجػدة عالية، غيخ أن الػعػد وتشذأ هح  الفجػة حتى ولػ كانت الخجمة السقجمة تتسي

السبالغ فيها مغ شخف مقجمي الخجمة بػاسصة الإعلانات والإشهار، يؤدؼ إلى أن أداء 
 .2الخجمة الفعمية يكػن أقل مغ مدتػػ الخجمة الستػقعة مغ السدتفيجيغ

 :3وتعػد أسباب حجوث هح  الفجػة إلى العػامل التالية
ذات جػدة يجب تػفخ اترال داخمي بيغ اترال إدارؼ أفقي ناقز، لتحقيق خجمة  ­

 جسيع فخوع وأقدام مخافق تقجيع الخجمة.
 السبالغة في تقجيع الػعػد. ­

 الاختلاف بيغ تػقعات السدتفيجيغ والخجمة السجركة، الفجهة الخامدة:
وحجوث الفجػات  الفجػة نتيجة وجػدويصمق عميها فجػة جػدة الخجمة، وتشذأ هح  

الأربعة التي سبق الإشارة إليها أو أحجها عمى الأقل، وعميه فإنه لدج هح  الفجػة، فإنه 
يتػجب عمى مقجمي الخجمات العسل عمى سج جسيع الفجػات الدابقة، وذلظ حتى لا تكػن 

 .4الخجمة الفعمية السجركة مغ شخف السدتفيجيغ، لا تتػافق مع تػقعاتهع )الجػدة الستػقعة(

                                                           

 .512-511، ص ص السخجع الدابقرعج الرخن،  -1
 .70-69أيسغ فتحي فزل الخالجؼ، السخجع الدابق، ص ص  -2
 .58-54سمصان عمي حسج الدميصي، السخجع الدابق، ص ص   -3
 .501إدريذ ثابت عبج الخحسغ، السجخل الحجيث في الإدارة العامة، السخجع الدابق، ص  -4
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ومغ خلال ما تع الإشارة إليه فإن استخجام مكياس الفجػة يعػد عمى مشطسات الخجمة 
 :1بعجة فػائج

 إبخاز مجػ قجرة السخافق العامة أو عجدها عغ فهع رغبات السختفقيغ. -1
 مجػ فاعمية وكفاية السػارد التشطيسية في تحقيق تػقعات السدتفيجيغ. -2
السخافق العامة في تحقيق خجمة ذات جػدة معخفة مدتػػ أداء مقجمي الخجمات في  -3

 مصابقة لمسػاصفات والسعاييخ السحجدة مدبقا.
 مجػ مرجاقية وثقة السدتفيجيغ في السخافق العامة. -4
 مجػ رضا السدتفيجيغ والسختفقيغ عمى الخجمات السقجمة لهع. -5

وعمى الخغع مغ الشتائج السهسة التي يحققها مكياس الفجػة، إلا أنه تعخض لعجة 
 :2نتقاداتا

 نسػذج الفجػة أهسل بعس الأبعاد الأخخػ لجػدة الخجمة. ­
 مكياس الفجػة قج يكػن استعسال مفيج وناجع في أنػاع معيشة مغ الخجمات دون غيخها. ­
إن قياس الخجمة عمى أساس الستػسصات يعج أمخا غيخ دقيق، باعتبار أن أداء الخجمة  ­

 لسثال(.يختمف مغ وقت لآخخ )حالات الحروة عمى سبيل ا
تجاهل هحا السكياس لمسؤشخات الخارجية والتي تؤدؼ إلى التأثيخ عمى رضا السدتفيجيغ  ­

 .3عمى الخجمة
 .4لع يسيد بيغ السدتفيجيغ أصحاب الخبخة وغيخهع ­
 

                                                           

 .503-502السخجع الدابق، ص ص  -1
 .67-66عبج السحدغ، قياس الجػدة والكياس السقارن، السخجع الدابق، ص ص  محمد تػفيق -2
السعمػمات في السكتبة السخكدية بجامعة صشعاء خجمات محمد عبج الله أحسج العصاب، تهاني عسخ عبج العديد، جػدة  -3

عمػم السكتبات  مجمة السخكد العخبي لمبحػث والجراسات في، 04، عجد 02، السجمج Servqualباستخجام مكياس 
 .194ص ،2015،يػليػ سػريا ،والسعمػمات

 .نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ -4
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 خامدا: مقياس الأداء الفعمي:
ضهخ هحا السكياس نتيجة للانتقادات التي تعخض لها مكياس الفجػة والتي كانت مغ 

حيث قاما ،1992( سشة Cronin & Taylorالجراسة التي قاما بها الباحثان )شهخها أ
بسخاجعة دقيقة لسقاييذ جػدة الخجمة وتػصلا إلى أن مكياس الأداء الفعمي هػ أحدشها 

 .1وأدقها
ويدتعسل هحا السكياس نفذ الأبعاد الخسدة السدتعسمة في مكياس الفجػات وهي: 

لاستجابة، الأمان، التعاشف، غيخ أنه يختمف عشه أنه لا الجػانب السمسػسة، الاعتسادية، ا
يعتسج عمى الفجػة بيغ تػقعات السدتفيجيغ والأداء، بل يعتسج أساسا عمى الأداء الفعمي 

 .2لمخجمة
، باعتبار أن هحا 3ويتسيد هحا السكياس بالبداشة في الكياس مقارنة بسكياس الفجػات

 .4ة تعخيف وقياس تػقعات السختفقيغالأخيخ يتسيد بعسميات معقجة، وكحا صعػب
 :5فسكياس الأداء الفعمي يتسيد بالخرائز التالية

جػدة الأداء الفعمية تحجد عمى أساس تقييع السدتفيج والحؼ يخكد عمى الأداء الحالي  ­
 لمخجمة.

 عسمية تقييع جػدة الخجمة مغ شخف السدتفيج عسمية تخاكسية. ­
والتعاشف والأمان والسمسػسية أبعاد أساسية لتقييع تعج كل مغ الاعتسادية والاستجابة  ­

 جػدة الخجمة مغ شخف السدتفيج.

                                                           

، 41مج الإدارة العامة، السج -أحسج بغ عبج الخحسغ الذسيسخؼ، جػدة الخجمات البخيجية في السسمكة العخبة الدعػدية  -1
 .275، معهج الإدارة العامة، الخياض، ص 2001العجد الثاني، يػليػ 

 .الدابقيغ والرفحة السخجع نفذ -2
 .110-109محمد فتحي عبج الهادؼ، الجػدة وقياس الأداء في مخافق السعمػمات العخبية، السخجع الدابق، ص  -3
 .69عبج السحدغ، قياس الجػدة والكياس السقارن، السخجع الدابق، ص  محمد تػفيق -4
 110-109زفق السعمػمات العخبية، السخجع الدابق، صمحمد فتحي عبج الهادؼ، الجػدة وقياس الأداء في مخا -5
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وكغيخ  مغ مقاييذ جػدة الخجمة تعخض مكياس الأداء الفعمي لجسمة مغ الانتقادات 
 :1نحكخ مشها

 عجم أخح  تػقعات السدتفيجيغ بعيغ الاعتبار عشج قياسه لجػدة الخجمة. -1
 قياسه لجػدة الخجمة.اعتساد  عمى رضا السدتفيج في  -2
 قرػر العسميات السشتهجة لمتأكج مغ مجػ مرجاقيته. -3
 أمخ ندبي قج يتغيخ مع مخور الػقت. السدتفيجإدراك  -4

 الفرع الثاني : مقياس الجهدة السهشية
ويقرج بها صحة إجخاءات وشخق تقجيع الخجمة لمسدتفيجيغ، فخضا السدتفيج يجب أن 

 .2إضافة إلى رضا  عغ مدتػػ الخجمة نفدهايشرب كحلظ عمى شخيقة أداء الخجمة 
 :3وتذسل مقاييذ الجػدة السهشية السقاييذ التالية

وتتسثل في قياس مجػ كفاءة مقجمي الخجمات بػاسصة السؤشخات  .مقاييس السدخلات :أولا
التالية: الػقت اللازم لتقجيع الخجمة، وقت انتطار السدتفيج، مجػ سخعة الاستجابة لذكػػ 

 العسلاء.
 :4وكسثال لسقاييذ جػدة السجخلات في الخجمات الرحية، فإنها تذسل السعاييخ التالية

 ويتزسغ السؤشخات الآتية: معيار كفاءة مقدمي الخدمة: -1
 التسكيغ التقشي ويذسل السؤهلات والخبخة. ­
 درجة معخفة الدمظ الصبي بإجخاء العسل. ­
 جػدة العلاقات والاترال بيغ الدمظ الصبي والسخضى. ­

 

                                                           

 .71-70سحدغ، قياس الجػدة والكياس السقارن، السخجع الدابق، ص ص محمد عبج التػفيق  -1
 .143السخجع نفده، ص  -2
 .144-143، ص ص السخجع نفده -3
مجخل لتحديغ جػدة أداء الخجمات بسحافطة الذخقية، مجمة  -يدخؼ الديج يػسف جػدة، مبادغ إدارة الجػدة الذاممة  -4

 .413-410، ص ص 2002معة الدقازيق، كمية التجارة، جا،01، ع 24مج البحػث التجارية، 
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 ويتزسغ هحا السييار مؤشخا الأداء: معيار كفاءة الأجهزة والسعدات الطبية: -2
 شاقة التذغيل القرػػ. ­
 مجػ دقة الأجهدة. ­
 استسخارية أداء الأجهدة الجقيق. ­
 معجلات الأعصال للأجهدة. ­

 ويذسل السؤشخات التالية: معيار كفاءة نظام الدجلات الطبية والسعمهمات: -3
 صبية.مجػ تػفخ الدجلات ال ­
 مجػ وضػح الدجلات الصبية. ­
 شخق حفع واستخخاج الدجلات. ­
 دقة البيانات في الدجلات. ­
 حجاثة بيانات الدجلات. ­
 سهػلة الػصػل إلى السعمػمات والبيانات. ­

 يتزسغ مؤشخات الأداء: معيار كفاءة نظام إجراءات العسل: -4
 التحجيج الجقيق لإجخاءات الخجمة الرحية. ­
 بداشة الإجخاءات. ­
 التشديق بيغ جسيع مخاحل وإجخاءات الخجمة الرحية. ­
 ساعة. 24ضسان الخجمة الرحية عمى مجػ  ­

 ويذسل مؤشخات الأداء: معيار الكفاءة في خرائص الهيكل التشظيسي: -5
 مجػ وضػح الأهجاف. ­
 مجػ تحجيج الرلاحيات والسدؤوليات. ­
 سهػلة تجاول السعمػمات. ­
 نطام اترال متكامل. ­
 السداءلة والسحاسبة.وجػد نطام  ­
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 يذسل هحا السييار السؤشخات: معيار كفاءة التدهيلات والإمكانيات السادية: -6
 الترسيع الجاخمي لمهيكل الرحي. ­
 جسالية السطهخ العام لمهيكل الرحي. ­
 سهػلة الػلػج إلى الهيكل الرحي. ­
 شاقة استيعاب الهيكل الرحي. ­
 مجػ تػفخ وسائل الحساية )الحخائق وغيخها(. ­
وتتع بػاسصة قياس الشتائج الشهائية لعسميات الخجمة، وذلظ  .مقاييس السخرجات: ثانيا

بػاسصة استقراء آراء العامميغ والسدتفيجيغ في آن واحج، ويسكغ هحا السكياس مغ معخفة 
 1وقياس مجػ جػدة أداء السػارد البذخية.

و قرػر في حجوث خمل أسمية التخكيد عمى مشع يتع في هح  الع .مقاييس العسميات: ثالثا
 2.تحميل تكمفة الجػدةذلظ عغ شخيق استخجام معاييخ تقػم بعسمية تقجيع الخجمة، ويتع 

 اييس أخرى لقياس جهدة الخدمة العسهمية: مق الثالفرع الث
 القياس السقارن  : أولا

يعتبخ الكياس السقارن مغ الصخق الهامة لمتحديغ السدتسخ وتحقيق جػدة الخجمات 
 3السخافق العسػمية. تقجمها التي

 مفههم القياس السقارن  -1 
يعخف السخكد الأمخيكي لمجػدة والإنتاجية الكياس السقارن بأنه "عسمية قياس مشطسة 

إنها عسمية مدتسخة لسقارنة وقياس أداء أؼ مشطسة بأداء السشطسات الخائجة في أؼ  ،مدتسخة
مكان في العالع بهجف الحرػل عمى معمػمات يسكغ أن تداعج السشطسة في اتخاذ ما تخا  

 4مغ إجخاءات لتحديغ أدائها."
                                                           

144ص سحدغ، قياس الجػدة والكياس السقارن، السخجع الدابق، محمد عبج التػفيق  -1 

143، ص السخجع نفده  -2 

192ص ،السخجع الدابق ،قياس الجػدة والكياس السقارن  عبج السحدغ،تػفيق - 3 

194ص ،السخجع نفده- 4 



 الفصل الثاني:                    قياس جودة الخذمة العمومية ومقتضيات تجسيذها
 

- 100 - 
 

ومشطسات أخخػ  ،ويعخف أيزا بأنه " عسمية قياس مدتسخة ومقارنة بيغ مشطسة ما 
في أؼ مكان في العالع وذلظ لمحرػل عمى معمػمات تداعج  ،ئجة في نفذ مجال الشذاطرا

 1السشطسة في تحديغ أدائها."
 ،تعمع ،مقارنة ،قياس ،بأنه " عسمية مشطسة مدتسخة لتحجيج (camp )ويعخفه كامب 

 ،وتصبيق أفزل شخق التسيد التي تع الحرػل عميها مغ خلال التقييع الجاخمي والخارجي
 2وبسا يؤدؼ الى إحجاث التصػيخ والتحديغ والػصػل الى اعمي مدتػيات الأداء"

فسغ خلال التعخيفات الدابقة ندتخمز أن الكياس السقارن هػ عسمية قياس أداء 
ومقارنته بأداء مخفق عام يقجم نفذ الخجمات ويتسيد بجػدة أداء  ،مخفق عام مػضػع التقييع

 وذلظ بهجف تحديغ أدائه. ،عالية
 أنهاع القياس السقارن -2

السييار الأول يتسثل في الدؤال مع مغ  ،هشاك ميياريغ لتحجيج أنػاع الكياس السقارن 
 3.والسييار الثاني يتسثل في الدؤال ماهػ الهجف مغ الكياس السقارن  ،يكػن الكياس 

 4:فػفقا لمسييار الأول فأنػاع الكياس السقارن هي
وفيه تتع عسمية السقارنة داخل السشطسة الخجمية  وذلظ بيغ   ،الكياس السقارن الجاخمي -

 أقدامها أو فخوعها  والتي تتسيد بالأداء الجيج مع غيخها مغ الأقدام والفخوع الأخخػ.
وفيه تتع عسمية السقارنة بيغ أداء السشطسة الخجمية   ،الكياس السقارن الخارجي)التشافدي( -

 ،وغيخها مغ السشطسات التي تتسيد بأداء  ذو جػدة عالية وتقجم نفذ الخجمة العسػمية
 ويتسيد هحا الشػع بالسرجاقية  والسخونة.

                                                           

174ص ،السخجع الدابق ،عبج العديد مخيسخ واخخون - 1 

194ص ،السخجع الدابق ،قياس الجػدة والكياس السقارن  عبج السحدغ،تػفيق - 2
 

175ص ،السخجع الدابق ،عبج العديد مخيسخ واخخون  -
3
 

176-175ص ص  ،السخجع الدابق ،عبج العديد مخيسخ وآخخون  - 4
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وهػ عمى عكذ الكياس السقارن الخارج حيث يتع فيه السقارنة بيغ  ،الكياس السقارن العام -
ويعتبخ هحا الشػع الأكثخ  ،السشطسات الخجمية مهسا  كانت شبيعة نذاشها وخجماتهاجسيع 

 استعسالا وتجاولا.
 1:أما أنػاع السكياس السقارن وفقا لسييار الهجف فهي

 يكػن الهجف مشه هػ السقارنة بيغ الجػانب الإستخاتيجية ،الكياس السقارن الاستخاتيجي -
وذلظ مغ حيت اختيار نػع الخجمة والذخائح  ،والفمدفة العامة لمسشطسة الخجمة العامة

 السدتفيجة مشها وكحا البحث والتصػيخ في الخجمة.
 يكػن الهجف مشه هػ السقارنة بيغ مدتػيات الأداء ،الكياس السقارن للأداء-
اليب الأداء أو عسمية ويكػن الهجف مشه هػ السقارنة بيغ أس ،الكياس السقارن لمعسميات -

ويختمف عغ الكياس السقارن للأداء بان هحا الأخيخ يخكد عمى الأداء  ،تشطيع العسميات
أما الكياس السقارن لمعسميات  ،ويحاول الإجابة عغ الدؤال الحؼ نقػم به مقارنة مع الآخخيغ

 ل.فيخكد عمى الأسمػب والصخيقة ويحاول الإجابة عغ الدؤال كيف تؤدؼ بصخيقة أفز
 فهائد تطبيق القياس السقارن -3

 2:تدتفيج السخافق العسػمية التي تصبق أسمػب الكياس السقارن مغ العجيج مغ السدايا
 التسكغ مغ قياس أداء العسل وإنذاء نقصة مخجيية لسقاييذ الأداء.-
تحديغ أداء الخجمة في السخافق العامة والبحث عغ التسيد مغ خلال انتهاج أفزل -

 الأساليب.
 تحدغ وتعديد نقاط القػة في الأداء ومعالجة نقاط الزعف والقرػر.-
 اقتباس الأفكار والأساليب لمتحدغ مغ الخارج.-
 3انتهاج عسمية التعمع الفعال داخل السخافق العامة. -

                                                           

177-176ص ص ،السخجع نفده - 1
 

135ص  ، السخجع الدابق  ، الجػدة وقياس الأداء في مخافق السعمػمات العخبية ، محمد فتحي عبج الهادؼ - 2
 

178ص  ، السخجع الدابق ،عبج العديد مخيسخ وآخخون  - 3
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 1تحجيج أهجاف إستخاتيجية فعالة مع أهجاف السشطسات الخيادية. -
 السقارن بالسرافق العامةعهامل نجاح التطبيق الفعال لمقياس -4

يجب  تػافخ العشاصخ  ،لشجاح تصبيق أسمػب الكياس السقارن في  تقػيع أداء السخافق العامة
 2:الآتية

 الالتدام الججؼ مغ شخف إدارة السخافق العامة بتصبيق الكياس السقارن. -
 تحجيج مفهػم الكياس السقارن وتػفيخ جسيع السػارد الزخورية لتصبيقه. -
 يج وتجعيع السجالات الأساسية التي لها تأثيخ عمى أداء السخافق العامة.تحج -
 الفهع الكامل والجيج لأداء مختمف نذاشات و أقدام السخافق العامة.-
 اعتبار عسمية الكياس السقارن جدء أساسي مغ العسمية الإدارية.-
 ارن.وعي واهتسام جسيع العامميغ في السخافق العامة لعسمية الكياس السق -
 تغييخ الهيكل التشطيسي لمسخافق العامة بسا يتشاسب وعسمية الكياس السقارن. -
 التدام جسيع الفاعميغ في عسمية الكياس السقارن  بشفذ الخصة والأهجاف. -
 تحجيج العػامل الأساسية  لتحيغ جػدة أداء السخافق العامة. -
 وليذ كػسيمة لحل السذاكل. ،الخجماتانتهاج أسمػب الكياس السقارن كآلية لتحديغ جػدة -
 فيسا يخز التصبيق الفعال لمكياس السقارن. ،وضع نطام فعال لمحػافد -
 مراحل عسمية القياس السقارن بالسرافق العامة -5

 3:يخػ بعس  الباحثيغ والجارسيغ أن عسمية الكياس السقارن تع مغ خلال السخاحل التالية
ويتع فيها تػجيه عسمية الكياس إلى الجػانب  ،خاتمخحمة التخصيط  وتػصيف السؤش -ا

 :السخغػبة مشى خلال تصػيخ مشاهج الكياس السلائسة ويتع في هح  السخحمة
 تحجيج ما يسكغ قياسه. -

                                                           

ذ السخجع والرفحة الدابقيغ.نف- 1
 

200-197ص ص ،السخجع الدابق ،،قياس الجػدة والكياس السقارن  عبج السحدغ،محمد تػفيق -
2
 

242-207ص ص ،السخجع الدابق ،قياس الجػدة والكياس السقارن  عبج السحدغ،محمد تػفيق  -3 
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 دعع الإدارة.-
 تصػيخ خصة الكياس. -
 مخاجعة خصة الكياس مع السختريغ. -
وذلظ  بجسع البيانات والسػاصفات التي   ،تػصيف مؤشخات عسمية الكياس السقارن  -

 تدتعسل كقاعجة مخجيية في عسمية الكياس السقارن.
 :مخحمة جسع وتحميل البيانات الجاخمية وتذسل العسميات التالية -ب
 جسع وتحميل السعمػمات الجاخمية الستسثمة في التقاريخ والجراسات. -
 اختيار مػاقع عسمية الكياس السقارن الجاخمية. -
 البحث الجاخمي لجسع السعمػمات. -
 إجخاء السقابلات الجاخمية  والكيام بالجراسات السيجانية. -
 تذكيل لجشة داخمية لمكياس السقارن. -
 :ويتع فيها ،مخحمة جسع وتحميل البيانات الخارجية -ج
الستسيد بالأداء الأفزل مػضػع  ،جسع البيانات مغ السشطسة أو السخفق العام الخارجي -
 لسقارنة.ا

 جسع السعمػمات السشذػرة  خارجيا.  -
 تجسيع معمػمات الأبحاث والجراسات الأساسية الخارجية. -
 ويتع فيها العسميات التالية ،مخحمة تحديغ أداء الكياس -د
 تحجيج كيفية تحدغ السػاصفات والخصػات الزخورية لتصبيق عسمية تحديغ الأداء. -
 تحجيج خصة و إجخاءات الترحيح. -
 إعجاد خصة التشفيح. -
 الحرػل عمى مػافقة الإدارة العميا عمى خصة الترحيح. -
 تشفيح الحمػل وقياس تأثيخها. -
 :وتتع مغ خلال ،مخحمة تصبيق التحديغ السدتسخ -ه



 الفصل الثاني:                    قياس جودة الخذمة العمومية ومقتضيات تجسيذها
 

- 104 - 
 

 إجخاء عسميات الكياس السقارن برػرة دورية والعسل عمى سج الثغخات والقرػر في الأداء -
 ياس السقارن وتحييشها باستسخار.إنذاء قاعجة بيانات الك -
 تصبيق تحديغ الأداء السدتسخ. -

 لتقييمكآلية لمقياس و ا (LOLF) السالية العزهي لقهانين قانهن ال :ثانيا
وذلظ وفقا  ،والأهجافالتدييخ السختكد عمى الشتائج  ةوتبشي مقارب الأداءمفهػم  إدخالبهجف  

القانػن العزػؼ الستعمق بقػانيغ  إصجارجيج تع في فخندا جلسشهجيه التدييخ العسػمي ال
 السالية الدشةوتع الذخوع في تصبيقه ابتجاء مغ  ،2001اوت 01وذلظ في  (LOLFالسالية)
عمى تدييخ السال العام وتكخيذ  البخلسانية الخقابةيهجف هحا القانػن لتعديد  2006.1
تدييخ العسػمي مغ خلال  ةرخنوهسا ع أساسييغيختكد عمى محػريغ ػ هف،2الفعالية
 ثقافةالشتائج مكان  ثقافةوكحا استبجال  عميها، والخقابة السيدانية إعجاددور البخلسان في  تعديد

 .3الػسائل في التدييخ السالي
 4:فسؤشخات قانػن السالية تهجف إلى 

 الفعالية الاجتساعية والاقترادية لمدياسة العامة. قياس -
 السقجمة لسدتفيجيغ.جػدة الخجمة  قياس -
 .الكفاءة قياس -

وفي إشار تقييع جػدة العسل القزائي فقج انذأ القانػن العزػؼ الستعمق بقػانيغ السالية 
 1:الدابق الحكخ مؤشخات الجػدة التالية

                                                           

السجمة الستػسصية  ،و حكامة الإنفاق العسػمي في فخندا LOLFالقانػن العزػؼ الستعمق  بقػانيغ السالية ، أكحل محمد -1
 .61ص 2021،جامعة أبػ بكخ بمقايج تمسدان، 01العجد 06السجمج  ،لمقانػن والاقتراد

 .50ص ،السخجع نفده -2
 ،السخجع نفده  ،و حكامة الإنفاق العسػمي في فخندا LOLFالقانػن العزػؼ الستعمق  بقػانيغ السالية ، أكحل محمد-3

 .52ص
4
-Gilles Barouch, La mise en œuvre de démarches qualité dans les  services public, politiques et  
management public, Vol 27/2, institut de management public,2010, p117 sur site : 
https://journals.openedition.org/pmp/2297   le  09/11/2020 

https://journals.openedition.org/pmp/2297
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 السجة التي تدتغخقها الإجخاءات السحدػبة مغ شخف الدمصات القزائية. -
 مجػ قجم القزايا السعخوضة لمفرل. -
 إصجار الأحكام القزائية مع صيغتها التشفيحية.مجة  -
 معجل نقس الأحكام القزائية. -
 عجد القزايا السعالجة مغ شخف القزاة ومػضفي العجالة. -
 عجد صحيفة الدػابق العجلية التي  تع إرجاعها. -

سبتسبخ  (02)السؤرخ في اثشيغ 2(18/15(القانػن العزػؼ رقع  إصجار تع  وفي الجدائخ 
مشه مغ خلال  السخجػة الأهجافاستشتاج  والحؼ يسكغ الساليةق بقػانيغ الستعم ،2018
 ةوبخمج تأشيخ إلىبالخجػع  الساليةقانػن  يعج" عمى ما يمي والتي تشز (03)الثالثة السادة

ويداهع في تجديج الدياسات  مغ هحا القانػن  الخامدة السادةكسا هػ محجد في  السيدانية
انصلاقا مغ  التدييخ الستسحػر حػل الشتائج مبجأالتي يكػن تشفيحها مؤسدا عمى  العامة
 .3"والتي تكػن مػضػع التقييع العامة السرمحةومحجد  وفقا لغايات  واضحة أهجاف

تكخيذ  إلىالقانػن الدابق الحكخ يهجف  أنندتخمز  الدابقة لمسادةفسغ خلال استقخائشا  
بغخض تحقيق  ةومحجد واضحة أهجافالتدييخ السختكد عمى الشتائج، وذلظ مغ خلال تحجيج 

 ة.العام ةالسرمح
ستسحػر حػل الشتائج، فانه سيكػن الالتدييخ  مبجأعمى  15 /18لاعتساد القانػن " كشتيجة و 

يحها لقانػن عشج تشف الحكػمةمغ خلال التقاريخ التي تدتخجمها  الأداء ةلداما تفعيل رقاب
 .4ة"السيداني ةوتقجيسها لقانػن تدػي السالية

                                                                                                                                                                                     

1- institut de recherche juridique de la sarbonne(IRJS).le prisse en compte de la notion de qualité 
dans la mesure de la performance judiciaire (la qualité .une notion relationnelle).  
Mission de recherche DROIT A JUSTICE.JUIN 2015.PP137-138. 

.2018سبتسبخ 02 السؤرخةفي،58جخعجد،السالية بقػانيغ الستعمق 2018 سبتسبخ 02 في السؤرخ 18/15 القانػن  -
2
 

الدابق . 18/15مغ القانػن  (03)السادة  -4  

الحكامة السالية  وتخشيج الإنفاق العام )دراسة حالة إصلاح السالية العامة في الجدائخ( دكتػرا  في القانػن  ،أكحل محمد -4
 .471ص ،2020،الحاج لخزخ 01كمية الحقػق والعمػم الدياسية جامعة باتشة 
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تشفيح البخامج  جػيع ميتقتقػم ب  ، والتيةتقاريخ السخدودي بػاسصةتتع  الأداءعمى  ةهح  الخقابف
مؤشخات قياس  بػاسصةمشها، وتتع عسميه التقييع  ةالستػخا للأهجافومجػ احتخامها  السدصخة

 1.الأداء
 2:مؤشخات الكياس وهي كالتالي أنػاعدليل يػضح  السحاسبةوقج اصجر مجمذ 

يتع استخلاصها مغ  ، (indicateur liés au contexteاق )بالدي مختبصةخات شمؤ  -1
 الستخحة. العسػمية الإجخاءاتلسذاريع السخصصات التي تبخر  الأوليةخلال التقاريخ 

، تتسثل في  (indicateur liés au contexte)   بالسػارد مختبصةمؤشخات  - 2
 التقشيةاللازميغ لتجديجها والػسائل  وللأشخاصالػاجب تػفيخها  للأمػال ةالكياسات الكسي

 .الػاجب تػفخها ةوالمػجدتي
  تقػم بكياس ، (indicateur liés au réalisation)بالإنجاز مختبصةمؤشخات  - 3

 نجازها.العسميات التي تع ا بعس
وتختمف عغ  ، (indicateur liés au réalisation )بالشتائج ةمؤشخات مختبص - 4

بيشسا تع  الايجابية أو ةتكيذ الفخوقات الدمبي أنهاحيث مغ  بالإنجاز ةالسؤشخات السختبص
 السدصخة. الأهجاف انجاز  و
 :3فقج استخجمت السؤشخات التالية الدكغ العسػمي سياسةتقييع وكسثال عغ 

 جتساعي.الدكغ الا طيخةفي ح الأولمغ العذخ  الأسخ ةتصػر حر -
 ة.الدكغ الخاص طيخةفي ح الأولمغ العذخ  الأسخ ةتصػر حر -
 .تصػر الصمب -
 .الجخل ةالصمبات حدب فئ يتصػر عجد مقجم -
 .والحجع الإيجارحدب مدتػػ  ةتصػر عجد السداكغ الذاغخ  -
 .ازات والحجعنجحدب مدتػػ الا ةتصػر عجد الدكغ السبشي -
 . تصػر العخض -

                                                           

.472-471ص ص ،السخجع نفده - 1 

لسيدانياتي في السؤسدات والإدارات التابعة لػزارة التعميع ادليل مخجعي للإصلاح  ،وزارة التعميع العالي والبحث العمسي -2
 8-7ص ص  ،2020ماؼ  ،العالي والبحث العمسي

 .https://www.ccomptes.dz/ar عمى السػقع . 51ص ،دليل تقييع الدياسات العسػمية ،مجمذ السحاسبة -
 3الالكتخوني
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 .تصػر عجد رخز السداكغ-
 ة.خرائز السداكغ السخفػض -
 ةالخافز الأسخخرائز  -

 هاوشروط جهدة الخدمة العسهميةمتطمبات السبحث الثاني: 
جب أن تخزع هح  الأخيخة وتتسيد بسجسػعة مغ يالعسػمية  تحقيق جػدة الخجمة بهجف

 .السعاييخ والذخوط
السبحث إلى مييار تبديط الإجخاءات )مصمب أول( ثع  تصخقشا في شارهحا الإوفي 

إلى مييار الذفافية والػصػل إلى السعمػمات )مصمب ثان( ومييار الاستجابة )مصمب  اشخنا
 ثالث(
وفي الأخيخ  ،في )السصمب الخابع( مييار سهػلة الػلػج إلى الخجمة العسػمية شاتشاولكسا 

بهح   الإخلالالجداءات عغ  تعخضشا إلى  خأخيوكسصمب  مييار سخعة الأداء)مصمب خامذ(
 . الذخوط والسعاييخ

 .الأول: تبديط الإجراءات السطمب
أن تخقية الخجمة العسػمية  يتع أساسا  (cluzelmetayerمتايخ ) نخػ الباحثة كمػزل

فلا يسكغ الحجيث عغ جػدة الخجمة  1.عغ شخيق تبديط وتخفيف الإجخاءات الإدارية
 .الإجخاءاتالعسػمية  في ضل اتدامها بالتعقيج وشػل 

 الأول: مفههم تبديط الإجراءات: الفرع 
يقرج بالإجخاءات "الخصػات التشفيحية السخكبة التي يتع الاعتساد عميها لإعجاد وتشفيح 

إشار تتابع زمشي يحجد أسمػب وتقييع خصط وسياسات تقجيع الخجمات العامة، والتي تتع في 
التشفيح الحؼ تع الاتفاق عميه مغ قبل القائسيغ عمى إدارة هح  الخجمات، مع تحجيج كيفية تشفيح 

 .2كل خصػة مغ الخصػات وحجودها الدمشية والسدؤوليغ فيها"

                                                           
1
-cluzel metayer¸op cit.p280. 

 .166، ص الدابقالسخجع عػض خمف العشدؼ،  -2
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ومغ الشاحية القانػنية فيعخفها الدقاف بأنها: "مجسػعة مغ القػاعج التي تقػم عمى أسذ 
قانػن الإدارؼ، أو القانػن الخاص، والسحجدة مدبقا لكيفية أداء الأعسال التي تسخ بها مغ ال

السعاممة، مغ البجاية إلى الشهاية، أؼ أنها الخصػات التي تحجد لأفخاد التشطيع للالتدام بها عشج 
 .1أداء السهام والأنذصة"

قاص والتخفيف مغ أما عسمية تبديط الإجخاءات فتعخف بأنها: "عسمية تخمي إلى الإن
 .2عبء السدارات والإجخاءات الإدارية، وكل ما يتختب عشها مغ تأخيخ"

أما السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية فتعخفها بأنها: "عسمية الحج مغ الخوتيغ الحؼ نذأ 
مغ الإفخاط في وضع المػائح التشطيسية، التي يسكغ أن تكػن زائجة عغ الحاجة، أو مػضػعة 

تب بيخوقخاشية، ومغ ثع تعيق العسل أو تعيق صشع القخار، ويذسل الخوتيغ عادة بػاسصة مكا
 .3ملء استسارات ورقية غيخ ضخورية، والانتقال لإجخاءات ومتصمبات إدارية مفخشة"

، وتقميل 4أما عغ أهسية وفػائج عسمية تبديط الإجخاءات، فهي تؤدؼ إلى تقميل التكاليف
، كسا تؤدؼ عسمية 5جخاءات الستبعة بالتفريل واخترارهاالسػضفيغ نتيجة لتػضيح الإ جهػد

 .6تبديط الإجخاءات إلى الجقة في الأداء نتيجة وجػد إجخاءات عسل نسصية مقششة
كسا تؤدؼ عسمية التبديط الإدارؼ إلى تعديد عسميات الخقابة والحج مغ الفداد 

 .7الإدارؼ 

                                                           

 2010مكتبة الػفاء القانػنية الإسكشجرية  ،تبديط الاجخاءات وعقمشة تجبيخ السشطسات الدقاف،أنػر عبج الحسيج  -1
نقلا عغ ليشا مأمػن الببلاوني ، أثخ تبديط الإجخاءات في القصاع الحكػمي عمى تكمفة الخجمة العامة: دراسة  .121ص

 .39-38، ص ص 2015كمية الاقتراد، جامعة دمذق، ة أعسال، التجخبة في لبشان، دكتػرا  إدار 
 .42ليشا مأمػن الببلاوني، السخجع الدابق، ص  -2
 نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ. -3
محمد الريخفي، تبديط الإجخاءات، مؤسدة حػرس الجولية لمشذخ والتػزيع، سمدمة إصجارات التجريب الإدارؼ،  -4

 .41، ص 2007-2006 الإسكشجرية،
 .165عػض خمف العشدؼ، السخجع الدابق، ص  -5
 .43ليشا مأمػن الببلاوني ، السخجع الدابق ، ص  -6
 نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ. -7



 الفصل الثاني:                    قياس جودة الخذمة العمومية ومقتضيات تجسيذها
 

- 109 - 
 

ت يؤدؼ إلى السداهسة في تعديد ونتيجة لكل ما تست الإشارة إليه فإن تبديط الإجخاءا
 الجػدة في خجمات السخافق العامة.

مشها، فقج اتخحت الدمصات العسػمية  خفيفوسييا مشها لتبديط الإجخاءات الإدارية والت
 :*في الجدائخ العجيج مغ الإجخاءات والتجابيخ يسكغ إيجازها فيسا يمي

بسػجب  02/01/1982والإصلاح الإدارؼ في  إحجاث كتابة الجولة لمػضيفة العسػمية
، والحؼ يحجد صلاحيات كاتب الجولة لمػضيفة العسػمية والإصلاح 1(82/42)السخسػم رقع 

مغ السخسػم الدابق الحكخ، أن مغ مهام كاتب ( 05)الإدارؼ، حيث أشارت السادة الخامدة 
 لأعسال الإدارية.الجولة إعجاد واقتخاح كيفيات أحكام الإجخاءات وتبديط وتشذيط ا

يتزسغ الإدارة  1982يػنيػ  05السؤرخ في  2(22/199)كسا أن السخسػم رقع 
مجيخية التبديط الإدارؼ، تتػلى مهسة ضبط أنذا السخكدية لكتابة الجولة لمػضيفة العسػمية، 

كل إجخاء يؤدؼ إلى التحكع برفة أفزل في شخق العسل وتقشياته، وكحا تبديط الذكميات 
 .3بهجف تقخيب الإدارة مغ السػضف وتدهيل عسل الأعػان العسػمييغالإدارية 

السجيخية الفخعية  وهي ،وبجورها تتفخع السجيخية الدابقة الحكخ إلى ثلاث مجيخيات فخعية
لتشطيع العسل الإدارؼ، والسجيخية الفخعية لمتبديط الإدارؼ وضبط السقاييذ والتي يتسثل دورها 

خحات الستعمقة بتبديط الذكميات، والذكميات الإجخائية، وكحا في دراسة وتشفيح جسيع السقت
 .4ضبط مقاييذ الػثائق الإدارية

                                                                                                                                                                                     

دراسة مقارنة، السخكد الأكاديسي لمشذخ، الإسكشجرية،  -علاقة الإدارة بالسػاشغ  * لمسديج مغ التفاصيل انطخ سميسة قدلان
 .206-192ص ص  ،2020

يحجد صلاحيات كاتب الجولة لمػضيفة العسػمية والإصلاح  ،1982يشايخ  23السؤرخ في  82/42السخسػم رقع  -1
 .1982يشايخ  26السؤرخة في  ،19الدشة  4ج ر عجد  ،الإدارؼ 

يتزسغ تشطيع الإدارة السخكدية لكتابة الجولة لمػضيفة العسػمية  ،1982يػنيػ  05السؤرخ في  199-82السخسػم رقع  -2
 .1982يػنيػ 08الرادرة بتاريخ  23ج ر عجد  ،والإصلاح الإدارؼ 

 السخجع الدابق. 199-82مغ السخسػم رقع  4السادة  -3
 الدابق الحكخ. 199-82مغ السخسػم رقع  3 السادة -4
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في تبديط الإجخاءات الإدارية، ثع في سشة  الإسهام ومغ بيغ الإجخاءات الخامية إلى
تذكيل فػج عسل بػزارة التخصيط والتهيئة العسخانية، يهتع بجراسة إمكانية تبديط  1981

 .1وعقمشة وتػحيج الإجخاءات الإدارية
إنذاء المجشة الػششية للإصلاح الإدارؼ بسػجب السخسػم رقع  1983كسا تع في سشة 

( مشه أن مغ مهام 04والتي أشارت السادة الخابعة ) 1983نػفسبخ  05السؤرخ في  83/641
هح  المجشة تحديغ الطخوف العامة لتشطيع وسيخ السرالح العسػمية، وكحا تبديط الإجخاءات 

 .2والذكميات الإدارية وتحكيقها
وفي إشار بخنامج عسل الحكػمة تع تذكيل فػج عسل وزارؼ يزع  هنفد الدياق وفي

لػزارات، وذلظ لجراسة مػضػع البيخوقخاشية، ويشجرج تحت هحا الفػج مسثميغ مغ العجيج مغ ا
، والسكمف بجراسة مػضػع تبديط الإجخاءات بيغ (25)عجة أفػاج مغ بيشها الفػج رقع 

 .3الإدارات
ومغ بيغ أهع الشرػص القانػنية التي دعت إلى تكخيذ تبديط الإجخاءات الإدارية نجج 

ل العجيج مغ مػاد  دعا إلى تحديغ نػعية الخجمة والحؼ مغ خلا 88/131السخسػم رقع 
 العسػمية مغ خلال تبديط وتخفيف الإجخاءات الإدارية.

مشه أنه يتػجب عمى الإدارة أن تعسل عمى تبديط إجخاءاتها  (21)فقج أشارت السادة 
وشخقها، ودوائخ تشطيع عسمها وعمى تخفيف ذلظ، وذلظ بهجف تحديغ نػعية خجماتها 

 وتحديغ صػرتها العامة.

                                                           

 .193، ص 2020دراسة مقارنة، السخكد الأكاديسي لمشذخ، الإسكشجرية،  -دلان، علاقة الإدارة بالسػاشغ قسميسة  -1
 46ج ر عجد  ،يتزسغ إحجاث لجشة وششية للإصلاح الإدارؼ ، 1983نػفسبخ  05السؤرخ في  83/641السخسػم رقع  -2

 1983نػفسبخ  08السؤرخة في 
 .196دلان، السخجع الدابق، ص قسميسة  -3
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ولتحقيق ذلظ يتػجب عميها إعجاد مصبػعات واستسارات بديصة الترسيع ومفهػمة 
ت السصػلة مغ السػاششيغ محجودة العجد وتقترخ ، وأن تكػن الأوراق والسدتشجا1السزسػن 

 .2عمى الزخورية مشها، وفقا لمتشطيسات السعسػل بها
كسا يسكغ للإدارة أن تقػم مقام السػاشغ، وذلظ بالتػاصل السباشخ مع السرالح السعشية، 

، وأن تقػم كحلظ 3وذلظ لاستيفاء جسيع السعمػمات الزخورية لجراسة السمف السعخوض عميها
 .4تشديق مع السرالح والهيئات إذا ما اقتزى دراسة السمف التجخل في عجة جهاتبال

وفي سياق مداعي الدمصات العسػمية لتخفيف الإجخاءات الإدارية، وفي مجال الحالة 
، 2015يػليػ  27السؤرخ في  5(204-15)السجنية، فقج تع إصجار السخسػم التشفيحؼ رقع 

جيع وثائق الحالة السجنية الستػفخة في الدجل الػششي والحؼ يتزسغ إعفاء السػاشغ مغ تق
 الآلي لمحالة السجنية.

فأحكام السخسػم الدابق الحكخ تشجرج في سياق إعادة تأهيل السخفق العام وتخفيف حجع 
، وبالتالي فقج تع إعفاء السػاشغ مغ تقجيع جسيع الػثائق الستػفخة 6السمفات والإجخاءات الإدارية

الػششي الآلي لمحالة السجنية، والتي يسكغ للإدارات والهيئات العسػمية  عمى مدتػػ الدجل
 الإشلاع عميها مباشخة.

وقج تع كحلظ إلغاء وثائق مدتخخج عقػد السيلاد، وعقػد الػفاة والدواج مغ جسيع 
مباشخة عمى صحة  الاشلاعالسمفات، حيث يقػم السػضف السكمف بجراسة السمف مغ 

                                                           

 .الحكخ الدابق 131/ 88مغ السخسػم رقع  21السادة  -1
 .الحكخ الدابق 131/ 88مغ السخسػم رقع  22السادة  -2
 .الحكخ الدابق 131/ 88مغ السخسػم رقع  22السادة  -3
 .الحكخ الدابق 131/ 88مغ السخسػم رقع  23السادة  -4
إعفاء السػاشغ مغ تقجيع وثائق الحالة السجنية  يترسغ2015يػليػ  27السؤرخ في  204-15السخسػم التشفيحؼ رقع  -5

 . 2015يػليػ  29الرادرة بتاريخ  41ج ر عجد  ،الستػفخة صسغ الدجل الػششي الآلي لمحالة السجنية
-15م، تتعمق بذخوط وكيفيات تشفيح أحكام السخسػم التشفيحؼ رقع 2015سبتسبخ  09السؤرخة في  2360تعميسة رقع  -6

م، يتزسغ إعفاء السػاشغ مغ تقجيع وثائق الحالة السجنية الستػفخة ضسغ الدجل الػششي 2015يػليػ  27السؤرخ في  204
 م.2015يػليػ  29، الرادرة 41الآلي لمحالة السجنية، جخ 
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ها السػاشغ صاحب الصمب مغ خلال الدجل الػششي الآلي لمحالة السعمػمات التي أدلى ب
 السجنية.

 : الذباك الهحيد كآلية لتبديط الإجراءات الإداريةثانيال الفرع
 .الذباك الهحيد في مجال عقهد التعسير :أولا

في مجال تدميع عقػد التعسيخ بادر السذخع الجدائخؼ إلى اتخاذ عجة إجخاءات بهجف 
تدهيل عسمية استخخاجها، وتخفيف الإجخاءات الإدارية، فقج تع إصجار السخسػم التشفيحؼ رقع 

الحؼ يحجد كيفيات تحزيخ عقػد التعسيخ  2015يشايخ  25السؤرخ في 1(15-247)
وتدميسها، والحؼ تزسغ عجة إجخاءات تهجف إلى تخفيف وتبديط الإجخاءات والذكميات 

، ومغ بيغ أهع 1762-191لتدميع عقػد التعسيخ، وذلظ بالسقارنة مع السخسػم الدابق رقع 
 الذباك الػحيج. آلية  هح  الإجخاءات والآليات هي اعتساد

عمى أنه يتع فتح شباك وحيج عمى  247-15مغ السخسػم رقع  3(58)سادة فقج نرت ال
( أيام في دورة عادية، كسا يسكغ له أن يعقج 08مدتػػ البمجية يجتسع مخة واحجة كل ثسانية )

 دورات استثشائية في حالة الزخورة، ويتكػن مغ الأعزاء التالييغ:
 رئيذ السجمذ الذعبي البمجؼ أو مسثمه رئيدا. ­
 مفتذية أملاك الجولة أو مسثمه.رئيذ  ­
 السحافع العقارؼ السختز إقميسيا أو مسثمه. ­
 مفتر التعسيخ. ­
 رئيذ القدع الفخعي للأشغال العسػمية أو مسثمه. ­
 رئيذ القدع الفخعي لمخؼ أو مسثمه. ­

                                                           

ج ر  ، يحجد كيفيات تحزيخ عقػد التعسيخ وتدميسها 2015يشايخ  25مؤرخ في  247-15السخسػم ا لتشفيحؼ رقع 1-
 2015فيفخؼ 12في السؤرخة  4 0عجد
ات تحزيخ شهادة التعسيخ ورخرة التجدئة وشهادة يحجد كيفي 1991ماؼ  28مؤرخ في 176  -191مخسػم رقع 2- 

 1991يػنيػ  01السؤرخة في 26ج ر عجد  ،التقديع ورخرة البشاء وشهادة السصابقة ورخرة الهجم وتدميع ذلظ
الحكخ. الدابق 247-15السخسػم التشفيحؼ رقع مغ  58السادة    -3 
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تذكيمة الذباك الػحيج تزع جسيع الهيئات والأشخاص التي لها علاقة مباشخة بتدميع ف
 عقػد التعسيخ.

مغ السخسػم الدابق الحكخ إلى إنذاء شباك 1(59)فقج أشارت السادة  هنفد الدياقي وف
وحيج عمى مدتػػ الػلاية، يكػن مقخ  مجيخية التعسيخ، ويعقج اجتساعاته بسقخ الػلاية في دورة 

( يػما، كسا يسكشه أن يعقج دورات استثشائية إذا ما اقتزت 15عادية مخة كل خسدة عذخ )
 .الزخورة ذلظ

تػحيج إجخاءات استخخاجها.  247-15البشاء فقج كخس السخسػم رقع  خخرةفبالشدبة ل
تتزسغ حالتيغ لاستخخاج رخرة البشاء عشجما  176-91فبعجما كانت في القانػن الدابق 

 يكػن إصجارها مغ اختراص رئيذ السجمذ الذعبي البمجؼ.
حا الأخيخ يقػم بإرسال ندخة فالحالة الأولى يرجرها باعتبار  مسثلا لمبمجية، فقج كان ه

مغ السمف إلى مرمحة الجولة السكمفة بالتعسيخ عمى مدتػػ الػلاية، وذلظ خلال الثسانية 
 2( أيام السػالية لتاريخ إيجاع الصمب.08)

أما الحالة الثانية فيرجرها رئيذ السجمذ الذعبي البمجؼ باعتبار  مسثلا لمجولة، فيقػم 
ندخ إلى مرمحة الجولة السكمفة بالتعسيخ، وذلظ لإبجاء رأيها، ( 04بإرسال السمف في أربع )

( أيام السػالية لتاريخ إيجاع الصمب، وتقػم السرمحة السخترة 08وذلظ في غزػن الثسانية )
بالتعسيخ بتحزيخ ممف رخرة البشاء في أجل شهخان، ثع تقػم بإعادة إرساله إلى رئيذ 

 3مخفػقة بخأيها.( ندخ 03السجمذ الذعبي البمجؼ في ثلاث )
فقج وحج الإجخاءات الدابقة الحكخ كسا سبق الإشارة إليه،  247-15رقع  سخسػمأما ال

فقج أصبح إصجار رخرة البشاء مغ شخف رئيذ السجمذ الذعبي البمجؼ سػاء برفته مسثلا 
إلى السرالح  ةلمبمجية أو لمجولة تتع عمى مدتػػ الذباك الػحيج، حيث يتع إرسال ندخ

                                                           

الدابق الحكخ. 247-15السخسػم التشفيحؼ رقع    1- السادة  59 

الدابق الحكخ. ،176-191مغ السخسػم  40السادة   -
2
 

الدابق الحكخ. ،176-191مغ السخسػم  40السادة  -
3
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( أيام 08السعشية بالاستذارة مغ شخف مسثميها بالذباك الػحيج، وذلظ في أجل ثسانية )
 15السػالية لتاريخ إيجاع الصمب، ويقػم الذباك الػحيج بالفرل في شمب الخخرة في أجل 

 1يػم مغ تاريخ إيجاع الصمب.
يخ السكمف بالعسخان، أما عشجما يكػن إصجار رخرة البشاء مغ صلاحية الػالي أو الػز 

يشز عمى أن رئيذ  السذار إليه سابقا 176-91القانػن رقع  مغ 2(42)ت السادة فقج كان
( ندخ إلى السرالح السخترة 04السجمذ الذعبي البمجؼ يخسل ممف الصمب في أربع )

بالتعسيخ عمى مدتػػ الػلاية، وتقػم هح  الأخيخة بتحزيخ السمف ومخاسمة جسيع الهيئات 
( ندخ مغ السمف تزسغ جسيع 04ية قرج إبجاء رأيها، ثع تقػم بعج ذلظ بإرسال أربع )السعش

 الآراء إلى الدمصة السخترة بهجف إصجار رخرة البشاء.
تتع دراسة ممف  هعمى أن تفقج أكج 247-15القانػن رقع  مغ 3(49)السادة  أما

رخرة البشاء عمى مدتػػ الذباك الػحيج لمػلاية، وذلظ عشجما يكػن إصجارها مغ صلاحية 
فيقػم رئيذ السجمذ الذعبي البمجؼ بإرسال السمف  ،الػالي أو الػزيخ السكمف بالعسخان

( ندخ إلى مرمحة الجولة السكمفة 07يتزسغ رأؼ مرالحه لمتعسيخ، وذلظ في سبعة )
( أيام السػالية لتاريخ إيجاع 08وذلظ بهجف إبجاء رأيها، وذلظ في غزػن ثسانية )بالتعسيخ، 

 الصمب.
ويتع إرسال ندخ مغ السمف إلى السرالح السعشية مغ خلال مسثميها في الذباك الػحيج 

( يػما السػالية 15لمػلاية، والحؼ يجب عميه أن يفرل في الصمب في أجل خسدة عذخ )
 لتاريخ الصمب.

 .(لهكالة الهطشية لتطهير الاستثسارفي مجال ترقية الاستثسار)ا الذباك الهحيد :ثانيا

                                                           

الدابق الحكخ. ، 274-15مغ السخسػم التشفيحؼ  48السادة   -
1
 

الدابق الحكخ. ،176-191مغ السخسػم   42السادة   -
2
 

الدابق الحكخ ، 274-15مغ السخسػم التشفيحؼ  49السادة   -
3
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تعج الػكالة الػششية لتصػيخ الاستثسار مؤسدة عسػمية تتستع بالذخرية السعشػية 
، وتذسل مهامها عجة مجالات تتشػع بيغ مهسة الإعلام، ومهسة التدهيل، 1والاستقلال السالي

 2ة السداعجة.وكحا تخقية الاستثسار، ومهس
فهي تدعى إلى ضسان خجمة استكبال وإعلام السدتثسخيغ )مهسة الإعلام( وتقػم 
بالسبادرة إلى كل ما مغ شأنه أن يعدز التعاون مع الهيئات العسػمية والخاصة، سػاء داخل 

 .3الػشغ أو خارجه )تخقية الاستثسار(
ترخف السدتثسخيغ وفي مجال السداعجة، فإن الػكالة الدابقة الحكخ تزع تحت 

مرمحة خاصة باستكبال وتػجيه السدتثسخيغ، وكحا التكفل بجسيع انذغالاتهع، كسا يسكشها 
 .4المجػء إلى الخيخات الخارجية

أما في مجال تدهيل وتبديط الإجخاءات فإن أبخز مهامها هػ إنذاء شباك وحيج غيخ 
، وتعسل عمى تقجيع الحمػل مسخكد، بالإضافة إلى تحجيج العخاقيل التي تػاجه السدتثسخيغ

التشطيسية والقانػنية، وكحا اقتخاح الآليات الخامية إلى تبديط الإجخاءات والذكميات الستبعة 
 .5عشج إنذاء السؤسدات وإنجاز السذاريع الاستثسارية

 الإجراءاتفي تبديط  للاستثسار الذباك الهحيددور   -
والذكميات، فيسا يتعمق بإنذاء يهجف هحا الذباك الػحيج إلى تبديط الإجخاءات 

 6السؤسدات وتدهيل تشفيح السذاريع.

                                                           

م، يتعمق بتصػيخ 2001غذت  20هـ/1422السؤرخ في أول جسادػ الثانية  03-01الأمخ رقع  غم 21السادة  -1
 .2001عذت  22الرادرة بتاريخ   41عجد  الاستثسار، ج.ر

-
م، يتزسغ صلاحيات 2006أكتػبخ  19هـ/1426رمزان  16السؤرخ في  356-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  3السادة 2

 .2006أكتػبخ  11الرادرة  بتاريخ  64الػكالة الػششية لتصػيخات الاستثسار وتشطيسها وسيخها، ج.ر عجد 

م، يتزسغ 2006أكتػبخ  19هـ/1426رمزان  16السؤرخ في  356-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  3السادة  -3
 .2006أكتػبخ  11الرادرة  بتاريخ  64صلاحيات الػكالة الػششية لتصػيخات الاستثسار وتشطيسها وسيخها، ج.ر عجد 

 ،الدابق الحكخ.356-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  3السادة  -4
 ،الدابق الحكخ.356-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  3السادة  -5

الدابق الحكخ.، 03-01الأمخ رقع  غم 24السادة  -
6
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ويشذا هحا الذباك الػحيج عمى مدتػػ الػلاية، ويزع مسثميغ مغ جسيع الهيئات 
العسػمية التي لها علاقة بالاستثسار، فهػ بالإضافة إلى مسثميغ الػكالة السحمية للاستثسار، 

 1يزع كحلظ مسثميغ عغ:
 مدجل التجارؼ.السخكد الػششي ل ­
 الزخائب. ­
 أملاك الجولة. ­
 الجسارك. ­
 التعسيخ وتهيئة الإقميع. ­
 البيئة. ­
 العسل. ­
 السجمذ الذعبي البمجؼ، أيغ يتػاجج مقخ الذباك الػحيج. رئيذ ­

وبهجف تحقيق الغاية مغ إنذاء الذباك الػحيج، والستسثمة في تبديط الإجخاءات 
السرالح والهيئات العسػمية في الذباك  والذكميات، فإن السذخع الجدائخؼ، مشح لسسثمي

الػحيج، جسيع الرلاحيات بهجف السشح السباشخ عمى مدتػاهع لكل الػثائق الزخورية، 
 .2والكيام بجسيع الإجخاءات الإدارية الستعمقة بتشفيح الاستثسار

 .3كسا اعتبخ الػثائق السدمسة مغ شخفهع ممدمة للإدارات والهيئات السعشية
الهيئات عمى مدتػػ الذباك  ػامسثم لسهام والإجخاءات التي يقػم بهاويسكغ إيجاز ا

 :4الػحيج في الآتي
 يقػم مسثل السخكد الػششي لمدجل التجارؼ بتدميع شهادة عجم سبق التدسية، ويدمع قخار ­

 ل السؤقت الحؼ يدسح لمسدتثسخ بسباشخة الإجخاءات الإدارية لإنجاز الاستثسار.ػصال
                                                           

 ، الدابق الحكخ356-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  22السادة  - 1
 ، الدابق الحكخ.356-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  24السادة  -2
 ، الدابق الحكخ.356-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  25السادة  -3
 الدابق الحكخ. ،356-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  22السادة  -4
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 يقػم مسثل الزخائب بتقجيع جسيع السعمػمات الجبائية لمسدتثسخ. ­
يقػم مسثل أملاك الجولة بإعصاء جسيع السعمػمات حػل العقار الاستثسارؼ مغ حيث  ­

 مػقعه ووضعيته القانػنية وكحا سعخ .
يقػم مسثل الجسارك بإعلام وتػجيه السدتثسخ والكيام بسداعجته في إتسام جسيع الإجخاءات  ­

 ية.الجسخك
 ويقػم مسثل هيئة التعسيخ بسخافقة السدتثسخ في إجخاءات استخخاج رخرة البشاء. ­
أما مسثل الهيئة الإقميسية والبيئة، فيقػم بإعلام السدتثسخ حػل السخصصات الجهػية لتهيئة  ­

الإقميع، وكحا حػل السخاشخ الكبخػ، وكحا تػعية السدتثسخ حػل مجػ تأثيخ مذخوعه 
 ئة، وبالتالي مجػ إلدامية قيامه بجراسة الأثخ عمى البيئة مغ عجمها.الاستثسارؼ عمى البي

أما مسثل السجمذ الذعبي البمجؼ فيقػم فػرا بالترجيق عمى جسيع الػثائق الزخورية في  ­
 ممف الاستثسار.

أما مسثل التذغيل فيقػم بإعلام السدتثسخيغ حػل التذخيعات والتشطيسات الستعمقة بالعسل،  ­
 في الحرػل عمى رخرة العسل.وتدهيل مهستهع 

 .معيار الذفافية والهصهل إلى السعمهمات :الثاني سطمبال
أصبحت الذفافية والػصػل إلى السعمػمات، تعج مبجأ حجيثا يشطع سيخ عسل السخافق العامة، 

 .1فهح  الأخيخة تؤدؼ إلى تحديغ جػدة أداء السخافق العامة وضسان حقػق السختفقيغ
في هحا السصمب مفهػم الذفافية و أساسها القانػني )فخع أول(  تشاولشاوبالتالي فقج 

) فخع و (فخع ثان)وكحا  الحق في الحرػل عمى السعمػمة والحق في الاشلاع عمى الػثائق 
 عمى التػالي. (ثالث

 القانهني له الأساسمفههم الذفافية و  :الفرع الأول 

                                                           

السخجع مازن ليمػ راضي، وعمي يػنذ، التصػر الحجيث في السبادغ الحاكسة لمسخفق العام في فخندا وقيسها القانػنية، -1
 .16، ص الدابق
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بالقػانيغ والتشطيسات التي تخزع لها السخافق مبجأ الذفافية يؤدؼ إلى معخفة السختفقيغ 
، فالذفافية والحق في الحرػل عمى 1العامة، وكحا الخجمات العامة التي تقػم بأدائها

السعمػمات يعتبخ أداة هامة في تقخيخ مفهػم الجيسقخاشية التذاركية، كسا يسكغ السػاششيغ مغ 
 .2مخاقبة أعسال الإدارة ومداءلتها

الذفافية الإدارية في تشسية وتحديغ أداء السخافق العامة، وذلظ مغ خلال كسا تدهع 
 .3تدويجها بالآراء والأفكار والسقتخحات مغ شخف السختفقيغ

وخلاصة لسا سبق فكمسا زادت درجة إشلاع السختفقيغ عمى السعمػمات والسعصيات 
ؤديها، وكحا الذخوط الستعمقة بتشطيع وسيخ السخافق العامة، وكحا شبيعة الخجمات التي ت

والإجخاءات الذكمية السصمػبة لمحرػل عميها، كمسا ازدادت درجة وعيهع وإدراكهع لسدتػػ 
الخجمات الستػقع الحرػل عميها، وبالتالي فإن الاقتخاحات والذكاوؼ التي يقجمػنها، تكػن 

سخافق أكثخ مػضػعية وواقيية، حيث تدهع برفة مباشخة وفعالة في تحديغ وتجػيج أداء ال
 العامة.

عمى أن: "الحرػل عمى  2016الفقخة الأولى مغ دستػر  (51)نرت السادة فقج 
 .4السعمػمات والػثائق والإحرائيات ونقمها مزسػنان لمسػاشغ"

بأنه: "يتستع كل مػاشغ بالحق في  2020مغ دستػر  (55)وهػ نفذ ما أكجته السادة 
 .5الحرػل عميها وتجاولها"الػصػل إلى السعمػمات والػثائق والإحرائيات و 

                                                           

الجامعة  ٬رسالة دكتػرا  كمية الجراسات العميا ٬السبادغ الججيجة التي تحكع السخافق العامة ٬شكخان قاسع سميسان الجغسي -1
 .89ص ٬ 2017أيار  ٬ردنيةالأ
مغ الجستػر: "الحق في الحرػل عمى السعمػمات والػثائق  51عبج الخحسغ بػكثيخ، نحػ تكخيذ حكيقي لمسادة  -2

، ص 2017، جانفي كمية الحقػق والعمػم الدياسية جامعة باتشة ،10عجدالإدارية"، مجمة الباحث لمجراسات الأكاديسية،
186. 

 .89،السخجع الدابق الحكخ، ص  الجغسي شكخان -3
 الدابق الحكخ. 2016مغ دستػر  51السادة  -4
 الدابق الحكخ. 2020مغ دستػر  55السادة  -5
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كسا تع تكخيذ الذفافية إضافة إلى التذخيع الأساسي بػاسصة العجيج مغ الشرػص 
فقج أكج كل مغ قانػني الػلاية والبمجية  ،القانػنية والتذخييية، وخاصة قانػني الػلاية والبمجية

 عمى الحق في الػصػل إلى السعمػمات والػثائق الإدارية.
إلى أن جمدات السجمذ الذعبي البمجؼ تكػن  1(08-90)حيث أشار القانػن رقع 

، ويتع تعميق السجاولة في مقخ السجمذ الذعبي البمجؼ في مكان إعلام 2برػرة عمشية
، كسا مشح نفذ القانػن لكل مػاشغ 3عمى نتائجها الاشلاعالسػاششيغ، حتى يتسكشػا مغ 

 .4ت في عيغ السكان أو الكيام بشدخهاالحق في الإشلاع عمى محاضخ السجاولا
عمى أن مدتخمز مغ مجاولات السجمذ  09-90أما قانػن الػلاية فقج أكج القانػن رقع 

، 5الذعبي الػلائي يتع تعميقه في الأماكغ السخررة لإعلام السػاششيغ داخل مقخ الػلاية
 .6خح ندخة مشهاويسكغ لأؼ مػاشغ الإشلاع عمى محاضخ السجاولات في عيغ السكان، أو أ

 .6مشها
 7(32-31)وذلظ في السػاد  07-12وهػ نفذ ما أكج عميه القانػن السعجل لمػلاية 

مغ نفذ القانػن أشارت صخاحة عمى أن جمدات  (26)عمى التػالي، في حيغ أن السادة 
 .8السجمذ الذعبي الػلائي تكػن عمشية

صادقت عميه الجدائخ بسػجب أما السيثاق الإفخيقي لكيع ومبادغ الخجمة العامة، والحؼ 
، فقج أكج عمى ضخورة أن تقػم السخافق العامة بتػفيخ جسيع السعمػمات 415-12السخسػم 

                                                           

 .  1990ابخيل  11  ،السؤرخة بتاريخ 15، ج ر عجديتعمق بالبمجية  1990ابخيل  07مؤرخ في  08-90القانػن رقع  -1
 11  ،السؤرخة بتاريخ 15، ج ر عجديتعمق بالػلاية  1990ابخيل  07 مؤرخ في 09-90مغ القانػن رقع  13السادة  -2

   1990ابخيل 
 الدابق الحكخ. 08-90مغ القانػن رقع  21السادة  -3
 الدابق الحكخ. 08-90مغ القانػن رقع  22السادة  -4
 الدابق الحكخ. 09-90مغ القانػن رقع  20السادة  -5
 ابق الحكخ.الد 09-90مغ القانػن رقع  21السادة  -6
 الستعمق بالػلاية. 07-12مغ القانػن رقع (  31.32)السادتيغ  -7
 الدابق الحكخ. 07-12مغ القانػن رقع  26السادة  -8
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الخاصة بالتجابيخ والإجخاءات التي تتعمق بالحرػل عمى السعمػمات التي تقجمها، وذلظ 
 .1وتعممها لجسيع السختفقيغ، كسا يجب عميها أن تقػم بإبلاغهع بجسيع القخارات التي تخرهع

دعا إلى ضخورة أن تتخح  2(01-06)وفي نفذ الإشار فإن قانػن مكافحة الفداد 
السخافق العامة إجخاءات تسكغ السختفقيغ مغ الحرػل عمى السعمػمات، وذلظ بهجف إضفاء 

 الذفافية عمى كيفية تدييخها.
علاقة بيغ الستعمق بتشطيع ال 3(88/131)أما الشرػص التشطيسية فقج أكج السخسػم رقع 

عمى السعمػمات، فقج ألدم الإدارة بتسكيغ  الاشلاعبيغ الإدارة والسػاشغ عمى الحق في 
عمى جسيع التشطيسات والتجابيخ التي تقػم بها، وذلظ باستعسال جسيع  الاشلاعالسػاششيغ مغ 

، وأن تقػم بانتطام بشذخ جسيع التعميسات والسشاشيخ 4الػسائل السشاسبة لمشذخ والإعلام
 .5كخات التي تشطع علاقاتها بالسػاششيغوالسح

عمى الػثائق والسعمػمات الإدارية،  الاشلاعكسا مكغ نفذ السخسػم السػاششيغ مغ 
سػاء في عيغ السكان أو عغ شخيق الحرػل عمى ندخة مشها، وفي حالة العكذ أؼ عجم 

سباب تسكيشه مغ ذلظ، فإنه يجب تبميغه مغ شخف الإدارة بػاسصة مقخر معمل يػضح الأ
 .6السػضػعية التي تحػل دون ذلظ

وما تججر الإشارة إليه أن السذخع الجدائخؼ لع يقع بإفخاد نز قانػني خاص يتعمق 
بالذفافية الإدارية وحق الحرػل عمى السعمػمات والػثائق، وإنسا تشاول ذلظ في نرػص 

فعمى سبيل قانػنية مختمفة كسا سبق ملاحطته، وذلظ خلافا لبعس التذخيعات السقارنة، 

                                                           

 ، الدابق الحكخ.12/415السخسػممغ  06/1السادة  -1
 2006مارس  08عجد السؤرخة  في  14الستعمق بالػقاية  مغ الفداد ومكافحته، ج ر  01-06الفانػن  -2
 الدابق الحكخ. 88/131السخسػم رقع  -3
 الدابق الحكخ. 88/131مغ السخسػم رقع  08السادة  -4
 الدابق الحكخ. 88/131مغ السخسػم رقع  09السادة  -5
 الدابق الحكخ.131/ 88مغ السخسػم رقع  10السادة  -6
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 2007لعام  47السثال أصجر السذخع الأردني قانػن حق الحرػل عمى السعمػمات رقع 
 .1وذلظ كأول قانػن مغ نػعه في العالع العخبي

وعمى نفذ السشػال أصجر السذخع التػندي مخسػم الشفاذ إلى السعمػمات والػثائق 
 .20112السكتػبة سشة 

يتعمق بالحق في  2012سشة  313-13رقع أما السذخع السغخبي فقج أصجر القانػن 
 الحرػل عمى السعمػمات.

ومسا سبق ذكخ ، فإن الذفافية الإدارية تتزسغ مطهخيغ أساسييغ وهسا الحق في 
 عمى الػثائق الإدارية. الاشلاعالحرػل عمى السعمػمات، وكحا الحق في 

 .الحق في الحرهل عمى السعمهمات :الفرع الثاني
السعمػمات يعخف بأنه: "حق قانػني يدسح لكل فخد بالحرػل الحق في الحرػل عمى 

عمى السعمػمات والدجلات التي تحتفع بها الجهات التشفيحية والتذخييية والقزائية في الجولة 
أو أؼ مؤسدة تسمكها الجولة أو أؼ جهة تقػم بسهام عامة باستثشاء تمظ السعمػمات التي 

فاضا عمى الأمغ الػششي أو الحقػق الذخرية أو تدتثشى بقانػن والتي لا يجػز إفذائها ح
 .4سيخ العجالة أو غيخها مغ السعمػمات التي تدبب ضخرا لمرالح العام أو الأفخاد"

                                                           

لسعاييخ الجولية، ماجدتيخ قانػن يحي شقيخ، مجػ تػافق قانػن ضسان حق الحرػل عمى السعمػمات في الأردن مع ا -1
 .08م، ص 2012عام، كمية الحقػق، جامعة الذخق الأوسط، تذخيغ الأول 

الستعمق بالشفاذ إلى الػثائق الإدارية لمهياكل العسػمية عمى   2011ماؼ  26السؤرخ في  2011لدشة  41السخسػم عجد  -2
 https://legislation-securite.tn/ar/law/43389:السػقع

-13م بتشفيح القانػن رقع 2018فبخايخ  22هـ/ 1439جسادػ الثانية  05صادر في  1. 18-15ضهيخ شخيف رقع  -3
مارس  12مؤرخة في  6655يتعمق بالحق في الحرػل عمى السعمػمات، الجخيجة الخسسية لمسسمكة السغخبية، عجد  131

2018. 
حقػق الإندان، مجمة كمية الحقػق، جامعة الشهخيغ، السجمج محمد جبار شالب، حق الحرػل عمى السعمػمات كحق مغ  -4

 .256م، ص 2014، سشة 14، العجد 16السجمج 
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عمى جسيع السعمػمات التي تجخل في إشار  الاشلاعيدسح هحا الحق لمسػاششيغ مغ 
سشاشيخ والسحكخات العلاقة التي تخبصهع بالإدارة ويجخل في نصاق ذلظ جسيع التعميسات وال

 .1والآراء
ويجخل في إشار ذلظ كل ما يتعمق بالخجمات العامة التي تشفحها السخافق العامة، وكحا 
عسمية تشطيع وسيخ هح  الأخيخة، وكحا شخوط وإجخاءات الانتفاع والحرػل عمى الخجمات، 

 .2وكيفية اتخاذ القخارات
أوجبت عمى الإدارة أن تصمع  88/131( مغ السخسػم رقع 08فالسادة الثامشة )

، وكحا عمى التجابيخ والإجخاءات 3السػاششيغ عمى جسيع التشطيسات والتجابيخ التي تتخحها
 .4الذكمية الستعمقة بالخجمات التي تقجمها

وتتع عسمية إعلام السػاششيغ بػاسصة عجة أساليب وآليات، فهي تذسل الإشهار والشذخ 
 .5وكحا عسمية التبميغ

الشذخ تتع بػاسصة الجخيجة الخسسية لمجسهػرية الجدائخية الجيسقخاشية الذعبية، فعسمية 
 .6وفي حالة لع يشز القانػن صخاحة عمى ذلظ، فإنه يتع في الشذخة الجاخمية للإدارة السعشية

أما قانػن البمجية فقج نز عمى أن جمدات السجمذ الذعبي البمجؼ تكػن عمشية، ما 
، وأكج عمى أهسية إعلام السػاششيغ بججول أعسال جمدات 7تثشائيةعجا في بعس الحالات الاس

 .1جمدات السجمذ الذعبي البمجؼ، وبتعميقه في الأماكغ السخررة لمجسهػر
                                                           

 ،الدابق الحكخ.88/131مغ السخسػم رقع  09السادة  -1
 .الدابق الحكخ الستعمق بالخقابة مغ الفداد ومكافحته، 01-06مغ القانػن رقع  11السادة  -2
 الدابق الحكخ.، 88/131مغ السخسػم رقع  08السادة  -3
 ،الدابق الحكخ. 88/131مغ السخسػم رقع  06السادة  -4

5- Yves Luchaire, Le droit à l'information pertinente, Annuaire des collectivités locales, Tom 
21, 2001, P 114. 
www.persee.fr/docAsPDF/coloc_0291-4700_2001_num_21_1_1392عمى السػقع الالكتخوني     

30/05/2022تاريخ الاشلاع   
 ، الدابق الحكخ.88/131مغ السخسػم رقع  09السادة  -6
 الحكخ. الدابقيالستعمق بالبمجية 10-11مغ القانػن رقع  26، والسادة 08-90مغ القانػن رقع  13السادة  -7

http://www.persee.fr/docAsPDF/coloc_0291-4700_2001_num_21_1_1392على
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وعشج الانتهاء مغ السجاولات، يتع تعميقها في الأماكغ السخررة لإعلام الجسهػر، 
( أيام السػالية 08ية )ونذخها بكل الػسائل التي تتيح إعلام السػاششيغ، وذلظ في أجل ثسان

 .2لجخػله حيد التشفيح
وبشفذ الكيفية فإن مجاولات وجمدات السجمذ الذعبي الػلائي تكػن عمشية، ما عجا في 

، ويتع تعميق مدتخمز السجاولات السرادق عميها في الأماكغ 3الحالات الاستثشائية
وسيمة إعلامية تفي السخررة لإعلام السػاششيغ، وكحا بقسخ البمجيات، وكحا نذخها بكل 

( أيام السػالية لجخػل السجاولات حيد 08بغخض إشلاع السػاششيغ، وذلظ في أجل ثسانية )
 .4التشفيح

ومسا سبق التصخق والإشارة إليه، فإن السذخع الجدائخؼ لع يقع بتعخيف السعمػمات التي 
 عميها، وكحا لع يقع بتحجيجها برفة دقيقة. الاشلاعيحق لمسػاشغ 

فا لبعس التذخيعات الستقاربة، فالسذخع السغخبي مثلا، عخف هح  السعمػمات وذلظ خلا
بأنها: "... السعصيات والإحرائيات السعبخ عشها في شكل أرقام أو أحخف أو رسػم أو صػر 
أو تدجيل سسعي برخؼ، أو أؼ شكل آخخ، والسزسشة في وثائق ومدتشجات وتقاريخ 

خات وقػاعج البيانات وغيخها مغ الػثائق ذات ودراسات وقخارات ودوريات ومشاشيخ ومحك
الصابع العام، التي تشتجها أو تتػصل بها السؤسدات أو الهيئات السعشية في إشار مهام 

 .5السخفق العام، كيفسا كانت الجعامة السػجػدة فيها، ورقية أو إلكتخونية أو غيخها"

                                                                                                                                                                                     

 الدابق الحكخ. 10-11مغ القانػن رقع  22السادة  -1
 الستعمق بالبمجية الدابق الحكخ. 10-11مغ القانػن رقع  30السادة  -2
 الستعمق بالػلاية الدابق الحكخ. 07-12مغ القانػن رقع  26السادة  -3
 الستعمق بالػلاية الدابق الحكخ. 07-12مغ القانػن رقع  31السادة  -4
م بتشفيح القانػن 2018فبخايخ  22هـ/ 1439جسادػ الثانية  05صادر في  1. 18-15مغ ضهيخ شخيف رقع  2سادة ال -5

 12مؤرخة في  6655عجد  يتعمق بالحق في الحرػل عمى السعمػمات، الجخيجة الخسسية لمسسمكة السغخبية، 131-13رقع 
 .1439، ص 2018مارس 
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قامت بتحجيج ، فقج 1. 18-15مغ ضهيخ شخيف رقع ( 10)أما السادة العاشخة 
 :1وهي ةستباقيالاالسعمػمات محل تجابيخ الشذخ 

 الاتفاقيات السرادق عميها، والتي تع الذخوع في إجخاءات الانزسام إليها. ­
 الشرػص التذخييية والتشطيسية. ­
 مذاريع القػانيغ، ومذاريع قػانيغ السالية، ومقتخحات القػانيغ. ­
 السحاسبية والسالية.ميدانية الجساعات التخابية، والقػائع  ­
 مهام الهيئات العامة ولياكمها الإدارية، والسعمػمات الزخورية للاترال بها. ­
 الأنذصة والسداشخ والجلائل السدتخجمة في أداء السهام. ­
 حقػق وواجبات السختفق، وشخق التطمع الستاحة له. ­
 عسػمية.شخوط مشح التخاخيز ورخز الاستغلال، وكحا البخامج التػقيية لمرفقات ال ­
 بخامج ومدابقات التػضيف والامتحانات السهشية. ­
الإحرائيات الاقترادية والاجتساعية، والسعمػمات التي تزسغ السشافدة الحخة  ­

 والشديهة.
 السعمػمات الستعمقة بالذخكات السػجػدة لجػ مرالح الدجل التجارؼ السخكدؼ. ­

 .الاطلاع عمى الهثائقالحق في  :الفرع الثالث
عمى الػثائق والسعمػمات الإدارية،  الاشلاعأتاح السذخع الجدائخؼ لمسػاششيغ الحق في 

 .2سػاء في عيغ السكان، أو عغ شخيق أخح ندخة مشها عمى حداب السعشي بالأمخ
 .الاطلاع عمى الهثائقشروط  :أولا

رقع  قانػن البمجيةمغ  (14)أما عغ شخوط الإشلاع عمى الػثائق، فقج أشارت السادة
أنه يسكغ لأؼ شخز ذؼ مرمحة الحرػل عمى ندخة مغ  ،الدابق الحكخ 11-10

 مجاولات السجمذ الذعبي البمجؼ.
                                                           

 دابق الحكخ.ال 1. 18-15مغ ضهيخ شخيف  10السادة  -1
 ، الدابق الحكخ.88/131مغ السخسػم رقع  10السادة  -2
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وما يسكغ استخلاصه أن السادة الدالفة الحكخ لع تذتخط تػفخ السرمحة في شالب 
مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  (04)الإشلاع عمى الػثائق، وهػ نفذ الأمخ الحؼ أكجته السادة 

إلى  الاشلاع، حيث أشارت إلى أنه يػجه شمب 2016يػنيػ  30السؤرخ في  16-1901
 رئيذ السجمذ الذعبي البمجؼ دون أؼ تبخيخ أو تحجيج للأسباب.

مغ السخسػم الدابق الحكخ، أنه يسكغ لأؼ ( 08)وفي نفذ الدياق فقج أشارت السادة 
رل عمى ندخة كاممة أو جدئية مغ القخارات البمجية وذلظ شخز تتػفخ فيه السرمحة أن يح

 عمى نفقته.
 (32)، وفي السادة الدابق الحكخ 07-12وما تججر الإشارة إليه أن قانػن الػلاية رقع 

عمى الػثائق والحرػل عمى ندخة  الاشلاعمشه، اشتخط تػفخ عشرخ السرمحة في حالتي 
إذ لا يػجج ما يبخر اشتخاط تػفخ عشرخ مشها، وهػ ما يعج هفػة سقط فيها السذخع، 

عمى السجاولات، وهحا في انتطار صجور الشرػص التشطيسية  الاشلاعالسرمحة في حالة 
 التي تحجد كيفية تصبيق هح  السادة.

، فيجب أن لا تتزسغ الحالات الاشلاعأما عغ الذخوط التي تتعمق بالػثيقة مػضػع 
 :2الآتية
 الحالات التأديبية. ­
 الستعمقة بالشطام العام.السدائل  ­
 القخارات ذات الصابع الفخدؼ. ­
 سيخ الإجخاءات القزائية. ­

، أنه لا يسكغ تدميع أؼ وثيقة تترل 88/1313مغ السخسػم رقع  (11)وأكجت السادة 
 بالحياة الخاصة للأفخاد أو بػضعيتهع الذخرية.

                                                           

م، يحجد كيفيات الإشلاع عمى مدتخخجات مجاولات 2016يػنيػ  30مؤرخ في  190-16السخسػم التشفيحؼ رقع  -1
 .2016يػليػ  12، الرادرة في 41جد السجمذ الذعبي البمجؼ والقخارات البمجية، ج.ر ع

 ، الدابق الحكخ.190-16سػم التشفيحؼ رقع مغ السخ  03السادة  -2
 الدابق الحكخ. 88/131مغ السخسػم رقع  11السادة  -3
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الستعمق بالأرشيف الػششي، فقج اشتخط مخور مجة زمشية  1(09-88)أما القانػن رقع 
سشة مغ تاريخ إنذائه، غيخ  25معيشة للإشلاع عمى الأرشيف مغ قبل السػاششيغ، وهي مجة 

سشة بالشدبة  50أنه استثشى بعس الػثائق، وحجد لها مجة زمشية خاصة بها، فقج حجد مخور 
سشػات  06الأفخاد الخاصة، وحجد مجة  لمقزايا السعخوضة عمى القزاء، ولا تتعمق بحياة

سشة تحدب مغ  100بالشدبة لمػثائق التي لها علاقة بأمغ الجولة والجفاع الػششي، وحجد 
 .2تاريخ ميلاد الذخز بالشدبة لمػثائق التي تتعمق بسعمػمات فخدية ذات شابع شبي

 إجراءات الإطلاع عمى الهثائق: :ثانيا
، أنه يتع بػاسصة تػجيه 3(190-16)مغ السخسػم التشفيحؼ رقع ( 04)أشارت السادة 

شمب إلى رئيذ السجمذ الذعبي البمجؼ، وذلظ دون تحجيج للأسباب، ويتزسغ هحا الصمب 
 جسيع العشاصخ الأساسية التي تسكغ مغ تحجيج الػثائق مػضػع الصمب.

الصبيعييغ، وتتسثل هح  العشاصخ في اسع ولقب السعشي وعشػانه بالشدبة للأشخاص 
 والتدسية وعشػان الدفخ بالشدبة للأشخاص السعشػييغ.

 :4وتتع معالجة شمب الإشلاع عمى قخارات البمجية في الآجال التالية
 في نفذ اليػم بالشدبة لقخارات الدشة الجارية. ­
 سشػات. 10أيام بالشدبة لمقخارات التي لها أقل مغ  03في أجل  ­
 سشػات. 10التي لها أكثخ مغ  أيام بالشدبة لمقخارات 05في أجل  ­

أما فيسا يخز إجخاءات الحرػل عمى ندخة مغ القخارات البمجية، فإنها تتع بػاسصة 
تقجيع شمب مغ السعشي بالأمخ ويذتخط أن يكػن صاحب مرمحة، يتزسغ هحا الصمب تحجيج 

 .1أسبابه، وكحا عجد الشدخ السخاد الحرػل عميها

                                                           

 27السؤرخة في  ،25الدشة  4ج ر عجد  بالأرشيف الػششي، يتعمق 1988يشايخ  26مؤرخ في  09-88القانػن رقع  -1
 .1988ايخ شي
 ، الدابق الحكخ.09-88مغ القانػن رقع  10السادة  -2
 ، الدابق الحكخ.190-16مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  04السادة  -3
 ، الدابق الحكخ.190-16مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  05السادة  -4
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 الإطلاع عمى الهثائق: الحرهل وضسانات حساية الحق في  :ثالثا
 لتكخيذ هحا الحق فقج أنذأ السذخع الجدائخؼ بعس الإجخاءات والزسانات نحكخ مشها:

إن قخارات رئيذ السجمذ الذعبي البمجؼ لا تكػن نافحة، إلا إذا تع نذخها، في حالة  ­
 .2كانت تتزسغ أحكاما عامة، أو تبميغها في الحالات الأخخػ 

عمى الػثائق أن تذعخ صاحبه  الاشلاعة في حالة رفس شمب كسا يجب عمى الإدار  ­
 .4، ومشح السذخع لمسعشي بالأمخ الحق في الزعف في قخار الخخز3بسقخر معمل

وتجديجا لزسان الحق في الحرػل عمى السعمػمات والػثائق، فقج قامت بعس 
السشطػمات القانػنية السقارنة، بإنذاء لجشة الحق في الحرػل عمى السعمػمات، نحكخ عمى 

، 5(131-13)مغ القانػن  (22)بسػجب السادة  أنذاهاالحؼ سبيل السثال السذخع السغخبي، 
ى ضسان حق الحرػل عمى السعمػمات، وكحا تقجيع والتي أوكمت لها مهسة الدهخ عم

اقتخاحات لتجخيج عسمية الحرػل عميها، وكحا العسل عمى ملائسة الشرػص التذخييية 
والتشطيسية، مع مبجأ الحق في الحرػل عمى السعمػمات، ويعتبخ مغ أهع مهامه تمقي 

مغ القانػن  20الذكاوؼ مغ شخف شالبي الحرػل عمى السعمػمات، حيث أنه وفقا لمسادة 
، فإنه يسكغ لصالب السعمػمات أن يتقجم بذكػػ إلى المجشة الدابقة الحكخ، 1316-13رقع 

يػما السػالية لانتهاء آجال الخد عمى الذكػػ السػجهة إلى  30وذلظ في أجل لا يتجاوز 
رئيذ الهيئة السعشية بصمب الحرػل عمى السعمػمات، ويتػجب عمى المجشة معالجة الذكػػ 

 يػما مغ تاريخ إيجاعها. 30خد عميها آجال لا يتجاوز وال
 معيار الاستجابة :الثالث سطمبال

                                                                                                                                                                                     

 ، الدابق الحكخ.190-16مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  08السادة  -1
 ، الدابق الحكخ.الستعمق بالبمجية 10-11مغ القانػن رقع  97السادة  -2
 ، الدابق الحكخ.88/131السخسػم رقع مغ  10السادة  -3
 ، الدابق الحكخ.190-16مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  10السادة  -4
 .الدابق الحكخ ،الستعمق بالحق في الحرػل عمى السعمػمات131 -13القانػن رقع  -5
 .الدابق الحكخ 131-13مغ القانػن رقع  20السادة  -6
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تحقيق جػدة الخجمة العسػمية ل ،1الاستجابة تعتبخ مييارا لجػدة الخجمات العسػمية
يقتزي مغ السخافق العامة الشطخ إلى الجػدة مغ مشطػر السختفقيغ والعامميغ بها )مقجمي 

يدتػجب عمى السخافق العامة أن تهيئ جسيع الطخوف والآليات لمسذاركة  الخجمات(، وبالتالي
 .2الفعالة لمسختفقيغ في تحديغ جػدة خجماتها

ويقرج بها الاستعجاد والخغبة مغ شخف مقجمي ، مفههم الاستجابة :الفرع الأول
والاعتشاء، الخجمة التي تقجم السداعجة لمسختفقيغ، فالاستجابة تقػم أساسا عمى مجػ الاهتسام 

 .3وكحا الدخعة في التعامل مع رغبات وشكاوؼ السختفقيغ
فالجػدة الفشية باعتبارها أحج أبعاد جػدة الخجمة العسػمية، "تذيخ إلى قجرة الخجمة عمى 
أداء ما يشبغي أن تؤديه، ويعخف هحا الأمخ أحيانا باسع التشاسب مع الهجف أو 

 .4الاستخجام..."
ا بػاسصة الخبخاء والفشييغ، إلا أن ذلظ لا يعشي عجم مذاركة فهح  الأخيخة يتع تحجيجه

 .5السختفقيغ في تحجيجها مغ خلال الاستجابة لتػقعاتهع ورغباتهع
أما الجػدة غيخ الفشية، والتي تسثل شخيقة تقجيع الخجمة، فهي تتزسغ العلاقات 

لفشية يؤدؼ إلى تكػيغ ، وبالتالي فبعج الجػدة غيخ ا6والتفاعل بيغ السختفقيغ ومقجمي الخجمات
تكػيغ الاقتشاع لجػ السختفق بجػدة الخجمات، وعميه فإنه يعج مغ أكثخ الأسباب التي تؤدؼ 

 .7إلى عجم رضاهع عغ جػدة الخجمات السقجمة لهع

                                                           

1-Lucie cluzel Metayer, op cit. P 295. 
 .160، ص الدابق محمد صالح الحشاوؼ، قزايا إدارية معاصخة، السخجع -2
 ، قياس جػدة الخجمة التعميسية في جامعة الصائف، مجمة جامعة الصائفوجيه عبج الدتار نافع  عبج العديد العشقخؼ  -3

 .102، ص 2010، 3، العجد 1، مجللاداب والتخبية
 .166السخجع نفده، ص  -4
 .43ص  الخحسغ إدريذ، السجخل الحجيث في الإدارة العامة، السخجع الدابق،ثابت عبج  -5
 .167محمد صالح الحشاوؼ، السخجع الدابق، ص  -6
 .491-490ثابت عبج الخحسغ إدريذ، السخجع الدابق، ص  -7
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وانتهاج  وعميه فإنه لتجديج مييار الاستجابة، فإنه يشبغي عمى السخافق العامة إتباع
 الزخورية لتحقيق ذلظ.الإجخاءات بعس 
 
 
 
 

 تحدين الإصغاء لمسرتفقين :الثانيلفرع ا
وهحا الأمخ لا يتأتى إلا مغ خلال تحديغ عسمية الاستكبال الجيج لمسختفقيغ والإصغاء 
لهع بهجف التعخف الجقيق عمى احتياجاتهع ورغباتهع، فالاستكبال الجيج يعصي انصباع جيج 

 .1وإيجابي لمسختفق حػل السخفق العام، ويعدز الثقة بيشهع
ولقج أكجت العجيج مغ الشرػص القانػنية عمى ضخورة حدغ استكبال السختفقيغ 

الستزسغ القانػن الأساسي  06/03مغ الأمخ رقع  2(53)والتعامل معهع، فقج أشارت السادة 
لمػضيفة العسػمية، إلى ضخورة أن يتع التعامل مع مدتعسمي السخفق العام بكل لباقة، أما 

لإفخيقي لمخجمة العامة أشارت إلى أنه يتػجب عمى أعػان الخجمة مغ السيثاق ا 3(9)السادة 
العامة إثبات التسيد والابتكار في أدائهع، وان يترفػا بالمباقة والحياد، والشداهة في التعامل 

 مع السختفقيغ.
فقج أوجبت عمى الإدارة أن تكيف  ،88/133مغ السخسػم رقع  4(6أما السادة الدادسة )

مغ نفذ  5(12)تكيف مهامها ولياكمها مع احتياجات السػاششيغ والسختفقيغ، أما السادة 

                                                           

مػم القانػنية كدال عبج الػهاب، الأندشة في تقجيع الخجمة عمى مدتػػ السخافق العسػمية، السجمة الجدائخية لمع -1
 .255، ص 2020، سشة بغ يػسف بغ خجة 01جامعة الجدائخ ، 57والدياسية، السجمج 

الدابق الحكخ 03-06مغ الأمخ  53السادة   -
2
 

الدابق الحكخ، 12/415السخسػم مغ 9السادة   -
3
 

الدابق الحكخ 88/131مغ السخسػم رقع  06السادة  -
4
 

الدابق الحكخ 88/131مغ السخسػم رقع  12السادة - 5
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السخسػم فقج نرت عمى أن الإدارة تعسل عمى تػجيه وإرشاد السػاششيغ بجسيع الإجخاءات 
الػاجب إتباعها لمحرػل عمى الخجمات العامة، وتدهخ الإدارة عمى حدغ استكبال 

 السػاششيغ.
مغ السخسػم الدابق الحكخ إلى ضخورة قيام  1(13)أشارت السادة  هنفد وفي الدياق

 الإدارة بتجهيد جسيع الػسائل اللازمة لمتكفل الجيج بالسختفقيغ.
ودعا نفذ السخسػم الستعمق بالعلاقة بيغ الإدارة والسػاشغ إلى إعصاء الأهسية  

اختيارهع عمى أساس الكفاءة والترخفات الحسيجة، وكحا اللازمة لسػضفي الاستكبال، وأن يتع 
 .2المباقة في التعامل مع السختفقيغ
، فقج أشار إلى بعس جػانب القرػر في 3(2120/2012)أما السشذػر الػزارؼ رقع 

عسمية استكبال السػاششيغ والتكفل بانذغالاتهع، مغ بيشها أن بعس السدؤوليغ السحمييغ لا 
ال السػاششيغ، ويقػمػن بتكميف مخؤوسيهع بهح  العسمية، بالإضافة إلى يػلػن أهسية لاستكب

 استكبال السػاششيغ في ضخوف غيخ لائقة، وعجم الاهتسام وتجاهل شكاوؼ السػاششيغ.
، مغ حيث ضعف التكفل 4(05490/2021)وهػ نفذ ما أشارت إليه التعميسة 

جم الالتدام بسػاعيج استكبال السختفقيغ، بذكاوؼ السختفقيغ، وغياب آلية فعالة لستابعتها، وكحا ع
بالإضافة إلى غياب التشديق بيغ مختمف السرالح فيسا يتعمق بسعالجة شكاوؼ واحتياجات 

 السختفقيغ.
وقج أكجت نفذ التعميسة الدابقة الحكخ، أن هح  الشقائز تتشافى مع السبادغ الحجيثة 

مسختفقيغ، ل، والدخعة، وكحا الاستساع الجػدةالتي تحكع سيخ السخافق العامة، والستسثمة في 

                                                           

الدابق الحكخ 88/131مغ السخسػم رقع  13السادة  -
1
 

 الدابق الحكخ. 88/131مغ السخسػم رقع  14السادة  -2
، يتعمق بتحديغ 2012نػفسبخ  14، السؤرخ في 2120/2012،السشذػر الػزارؼ رقع وزارة الجاخمية والجساعات السحمية -3

 .الإداريةالسخافق العسػمية  تأهيل وإعادةوالسػاشغ  الإدارةالعلاقة بيغ 
بصمبات السختفقيغ  التكفل ،05490/2021التعميسة رقع  ،والتهيئة العسخانية وزارة الجاخمية والجساعات السحمية -4

 .2021ابخيل 20السؤرخة في  وانذغالاتهع
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بالإضافة إلى أنها لا تدتجيب لمتػجيهات الجستػرية في مجال الذفافية في تدييخ الذؤون 
 العامة، وتفعيل الجيسقخاشية التذاركية عمى السدتػػ السحمي.

أما في مجال الاترال وتػجيه السختفقيغ، فقج أشارت نفذ التعميسة الدابقة إلى الشقز 
الفادح في إعلام السختفقيغ، حػل الذخوط والإجخاءات اللازمة للاستفادة مغ الخجمات 
الإدارية، وكحا غياب إشارات تػجيه السػاششيغ عمى مدتػػ السخافق العامة، وكحا عجم وجػد 

 اترال فعال بيغ الإدارة والسػاشغ.
 ينالإجراءات اللازمة لحدن الإصغاء والاستقبال السرتفق:لثالفرع الثا

لزسان عسمية استكبال جيج لمسختفقيغ، والتكفل الجيج بآرائهع وانذغالاتهع تتع باتخاذ 
 الإجخاءات التالية:

 .الاستقبال الجيد لمسرتفقين والتكفل بطمباتهم :أولا
في نفذ الدياق دعا السشذػر رقع ف، 1مغ خلال إقامة لياكل ضخورية للاستكبالوذلظ  
السدؤوليغ السحمييغ إلى الاستساع الجيج لانذغالات السػاششيغ، الدابق الحكخ  2120/2012

مغ خلال تحجيج يػم استكبال مذتخك لجسيع هيئات ومرالح الػلاية، تقػم إشارات مؤهمة 
بعسميات الاستكبال، والاستساع إلى شكاوؼ السػاششيغ ومتابعتها، واتخاذ الإجخاءات الإدارية 

قج اجتساعات دورية لسجمذ الػلاية لسشاقذة شكاوؼ اللازمة لسعالجتها، بالإضافة إلى ع
 السختفقيغ.

 تهجيه وإعلام السرتفقين: : ثانيا
أكج السشذػر الػزارؼ الدابق الحكخ، عمى وضع وسائط الاترال في متشاول السختفقيغ، 

 وذلظ لتسكيشهع مغ معخفة جسيع ما يتعمق بالإجخاءات الإدارية الزخورية.

                                                           

 الدابق الحكخ.  88/131مغ السخسػم رقع  13السادة  -1
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الحؼ يحجد شخوط استكبال السػاششيغ في  19881سبتسبخ  4أما القخار السؤرخ في 
مرالح الػلايات والبمجيات وتػجيههع وإعلامهع، فقج أشار إلى ضخورة إقامة جهاز يدهل 
عسمية تػجيه السختفقيغ، ويذسل وضع لػحة إرشادية عشج مجخل السخافق العسػمية، تحتػؼ 

أماكغ واضحة، تحتػؼ عمى خخائط  عمى جسيع البيانات التي تهع السختفقيغ، وأن تعمق في
تػضيحية تمخز جسيع الػثائق الزخورية لمحرػل عمى الخجمات العامة التي يقجمها 

 .2السخفق العام، وكحا جسيع الإجخاءات الإدارية الػاجب إتباعها
وأكج نفذ القخار الدابق عمى ضخورة تكفل مػضف ممع بجسيع الإجخاءات الإدارية، 

جة، وذلظ بهجف تػفيخ جسيع السعمػمات والسصبػعات اللازمة لأداء ويتستع بالخرال الحسي
الخجمات الإدارية، ويدهخ عمى الديخ الحدغ لسختمف السرالح التي لها علاقة مباشخة 

 .3بالسختفقيغ
مغ  (05)ومغ الإجخاءات الزخورية والهامة لإعلام وتػجيه السختفقيغ، فقج دعت السادة

 .4ف شارة رسسية تبيغ هػيته ووضيفتهالقخار الدابق أن يحسل كل مػض
 معالجة شكاوي وتظمسات السرتفقين :الفرع الرابع
يذسل مييار الاستجابة  جانب مهع وهػ تدػية مشازعات وشكاوؼ السختفقيغ      

ويتع بحلظ عغ شخيق عجة آليات سػاء عغ شخيق التطمسات الإدارية   ،بالصخق الػدية والدمسية
  توقج أضيف ،أو بػاسصة الصخق البجيمة   لتدػية الشداعات الستسثمة في الرمح والػساشة

 إليها آلية ججيجة  وهي مؤسدة وسيط الجسهػرية.

                                                           

، يحجد شخوط استكبال السػاششيغ في مرالح الػلايات والبمجيات وتػجيههع 1988سبتسبخ  4القخار السؤرخ في  -1
 .1988سبتسبخ   28ي السؤرخة ف 39عجد ، ح روإعلامهع

 .الدابق الحكخ 1988سبتسبخ  4مغ القخار السؤرخ في  9السادة  -2
 .الدابق الحكخ 1988سبتسبخ  4مغ القخار السؤرخ في 4السادة  -3
 .الدابق الحكخ 1988سبتسبخ  4 السؤرخ في مغ القخار 5السادة  -4
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 1131-96فقج تع إنذاء مؤسدة وسيط الجسهػرية بسػجب السخسػم الخئاسي رقع     
ليتع بعج ذلظ إلغائه مغ شخف الخئيذ الدابق عبج العديد  ،1996مارس  23السؤرخ في 

 ،معمػمةوذلظ لأسباب  غيخ  1999بػتفميقة مباشخة بعج اعتلائه رئاسة الجسهػرية سشة 
 15السؤرخ في  452-20وليعاد إنذاء هحا السشرب بسػجب السخسػم الخئاسي رقع 

 .2020فبخايخ 
يعتبخ هيئة  شعغ غيخ قزائية  تهجف لحساية حقػق السػاششيغ فػسيط الجسهػرية 

وفي هحا الإشار فهػ يسمظ   ،3وفي مجػ حدغ سيخ السؤسدات و الإدارات العسػمية
وعميه فان لكل مػاشغ   ،صلاحيات الخقابة والستابعة عمى مجػ حدغ علاقة الإدارة بالسػاشغ

ذكػػ بسا يكػن قج تعخض له مغ استشفح جسيع شخق الصعغ أن يخصخ وسيط الجسهػرية ب
وفي هحا الدياق  وفي إشار الديخ الحدغ  ،4غبغ  نتيجة خمل في سيخ مخفق عسػمي

لمعلاقة بيغ الإدارة والسػاشغ فان وسيط الجسهػرية يسمظ صلاحيات الكيام بالتحخيات 
وذلظ مغ خلال التعاون مع جسيع الإدارات والسؤسدات السعشية ويسكشه كحلظ  ،الزخورية

كسا يتػجب عمى جسيع السخافق العسػمية التي   ،5الاشلاع عمى أية وثيقة تداعج  في ذلظ
يخصخها وسيط الجسهػرية أن تقجم الخد عمى جسيع السدائل التي  يصخحها وذلظ في الآجال 

 .6السعقػلة وفي حالة  عجم اقتشاعه بخد هح  الأخيخة فيسكشه إخصار رئيذ الجسهػرية
ية  تعج آلية  فعالة في تحديغ العلاقة بيغ الإدارة والسػاشغ فسؤسدة وسيط الجسهػر 

والتي تتزسغ جسيع   ،وذلظ مغ خلال التقاريخ التي يخفعها  إلى مؤسدة  رئاسة الجسهػرية
 .7التجابيخ التي يشبغي اتخاذها ضج السخافق العسػمية السقرخة أو ضج مػضفيها

                                                           
1

الرادرة  ،20ج ر عجد  ،وسيط الجسهػرية تأسيذيتزسغ  1996مارس  23مؤرخ في  ،96/113مخسػم رئاسي رقع -
 6991. مارس 31في 

2
الرادرة في  ،09ج ر عجد  ،وسيط الجسهػرية تأسيذيتزسغ  2020فبخايخ 15مؤرخ في  ،20/45مخسػم رئاسي رقع  -

 .2020فبخايخ 19

الدابق الحكخ. ،20/45مخسػم رئاسي رقع مغ 02السادة  -  3
 

الدابق الحكخ. ،20/45مخسػم رئاسي رقع مغ 03السادة  - 4
 

الدابق الحكخ. ،20/45مخسػم رئاسي رقع مغ 05السادة  - 5
 

الدابق الحكخ. ،20/45مخسػم رئاسي رقع  ( مغ10-9السادتيغ ) - 6
 

الدابق الحكخ. ،20/45مخسػم رئاسي رقع مغ 06السادة  - 7
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يتزسغ الحريمة الدشػية لشذاشاته  فػسيط الجسهػرية يخفع تقخيخ إلى رئيذ الجسهػرية
ويذسل هحا التقخيخ تقجيخاته حػل جػدة الخجمات التي تقجمها السخافق العسػمية وكحا اقتخاحاته 

 .1وتػصياته لتحديغ  سيخها وعسمها
 : سههلة الهلهج إلى الخدمات العسهمية  لرابعا سطمبال

ي مغ ناحية فه،2ة""تعج سهػلة الػلػج عشرخ مغ مكػنات جػدة الخجمة العسػمي 
 3تحقق رضا السختفقيغ ومغ ناحية  أخخػ  تؤدؼ  إلى تعديد التساسظ الاجتساعي.

وتعتبخ سهػلة الػلػج إلى الخجمات مغ أهع السبادغ الحجيثة التي تقػم عميها السخافق 
الخجمات  مغ حيث السػقع الجغخافي وكحا تػافخها وهػ يقتزي إمكانية الػصػل إلى  ،4العامة

 .5السشاشق الهذة والسحخومة وكحا السشاشق الخيفيةتػافخها في 
ن تشسية أوبالتالي فهحا السفهػم يختبط برفة وثيقة بسرصمح التهيئة العسخانية باعتبار 

وبهجف  ،6الخجمات وإعادة انتذارها يعتبخ مغ الأبعاد الأساسية لدياسة  التهيئة العسخانية
الخجمات فانه يجب أن تتع عسمية تشطيع و  تجديج السداواة لجسيع السػاششيغ في الػصػل إلى

بغس الشطخ عغ  الإقميعإعادة تػزيع الخجمات بصخيقة  تزسغ تغصيتها لجسيع سكان 
 .7مػقعهع

وعسميات إعادة تػزيع الخجمات  يجب أن لا تشحرخ في السػقع الجغخافي فقط بل 
 .8هجفا لها يجب أن تتخح مغ إلدامية الشػعية والجػدة في الخجمات السقجمة

                                                           

-الدابق الحكخ    ،20/45مخسػم رئاسي رقع مغ 07السادة  - 1
 

2- Lucie cluzel Metayer,op cit  p209 
3  -  Ibid¸ p 209 

 في فخندا وقيستها القانػنية، مازن ليمػ راضى، عمي يػنذ إسساعيل، التصػر الحجيث في السبادغ الحاكسة لمسخفق العام-4
 .19ص  ،السخجع الدابق

 .نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ - 5
، ديػان  السصبػعات الجاميية "وزارة التهيئة العسخانية، الجدائخ غجا" وضيية التخاب الػششي، استخجاع التخاب الػششي - 6

 .285، ص1997الجدائخ، 
 .نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ- 7
 .السخجع والرفحة الدابقيغنفذ  -8
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وقج أكج السذخع الجدائخؼ عمى حق الػلػج إلى السخافق العامة واعتبخ  مغ السبادغ 
 نه  "تقػمأعمى  2020مغ دستػر  27التي تحكع سيخ هح  الأخيخة. فقج أشارت السادة 

السخافق العسػمية عمى مبادغ الاستسخارية والتكيف السدتسخ والتغصية السشرفة لمتخاب الػششي 
 1لاقتزاء ضسان حج ادني مغ الخجمة "وعشج ا
 : الهلهج الجغرافي لمسرافق العامةالأول الفرع

دؼ إلى تسكيغ جسيع ؤ شخنا إلى ذلظ سابقا فالتغصية السشرفة  لمتخاب الػششي ت  أفكسا 
بغس الشطخ عغ مػقعهع  ،السػاششيغ مغ الػصػل والاستفادة مغ الخجمات العسػمية

الجغخافي سػاء كان في الذسال أو الهزاب العميا أو الجشػب وكحا سػاء كانػا مغ سكان 
 السجن أو الأرياف.  

فيفخؼ  06السؤرخ في  2(11/2016)مغ قخار رقع 2وفي نفذ الدياق أشارت السادة 
 الإستذفائيةالحؼ يحجد الذخوط والسعاييخ السعسارية والتقشية والرحية لمسؤسدات  2016

الخاصة مع معاييخ سهػلة  الإستذفائيةنه يجب أن  يتػافق مػقع السؤسدة أ ،الخاصة
 الػصػل وقخب الحطائخ ووسائل الشقل العسػمية مشها.

نه يجب  إف قميع،ان الإوبهجف  تجديج مبجأ سهػلة الػلػج إلى الخجمات لجسيع  سك
ويسكغ أن نحكخ  ،3تخصيصها وفق أسذ عمسية تأخح  بعيغ الاعتبار كثافة الدكان وتػزيعهع

 4:مغ هح  السعاييخ والأسذ ما يمي
 تحقيق العجالة في التػزيع حدب السعاييخ لكل نػع مغ الخجمات. -
 خجمات كافية وتتسيد بالكفاءة والشػعية. -

                                                           

 الدابق الحكخ. 2020مغ دستػر  27السادة  -1
،يحجد الذخوط والسعاييخ السعسارية والتقشية والرحية 2016فيفخؼ  06مؤرخ في  11/2016قخار رقع ،وزيخ الرحة -2

 .لمسؤسدات الإستذفائية الخاصة
، دار صفاء 2ط -أسذ معاييخ  تقشيات -التحتية خمف حديغ عمي الجليسي، تخصيط الخجمات السجتسيية  والبشية  - 3

 ، بجون صفحة.2015لمشذخ والتػزيع عسان 
 السخجع نفده، بجون صفحة.- 4
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تزسغ تقجيع الخجمات وتػزيعها وتػسيع نصاقها بسا يحقق العجالة  إتباع إستخاتيجية -
 والإنراف في الاستفادة مشها لجسيع السػاششيغ.

التشاسب بيغ تصػر الخجمات والديادة في عجد الدكان وكثافتهع. وكحا مع السعاييخ العالسية  -
 السعسػل بها.

 إشخاك السػاششيغ في عسميات  التخصيط لمخجمات. -
ن تتسيد مخصصات وتراميع الخجمات بالسخونة مسا يؤهمها لتمبية الاحتياجات يجب أ -

 السدتقبمية لمسػاششيغ.
 عسميات تػفيخ الخجمات وتخصيصها.والتذاور بيغ جسيع الفاعميغ في  التشديق -
ات مثل نطع السعمػمات عسميات تخصيط وإدارة الخجماستخجام التقشيات الحجيثة في -

 ر عغ بعج.والاستذعاالجغخافية 
فقج انتهجت  ،تقخيب الخجمات العسػمية مغ السػاششيغ وخاصة سكان الأرياف فوبهج

والتي تع إنذاؤها بسػجب  ف باسع بيػت الخجمات العسػمية بعس الجول  مثل فخندا ما يعخ 
. والتي تهجف إلى تدهيل وصػل السػاششيغ إلى 20001ابخيل  12القانػن الرادر في 

 2العسػمية.السخافق والخجمات 
دورها في  ضسان الػلػجية  وحجدهج  البيػت  فالسذخع الفخندي حث عمى إنذاء

والجػدة في الخجمة العسػمية وذلظ عمى مدتػػ جسيع أنحاء الإقميع وتقخيبها مغ السػاشغ . 
وبهجف التذجيع عمى إنذائها في السشاشق الخيفية  فقج مشح هحا القانػن تحفيدات مالية تتسثل 

 3س عغ الأعباء الستعمقة بإنذائها. في تعػي

                                                           
1
-Gilles Dumont. La citoyenneté administrative. thèse doctorat a droit public 

universitéPanthéon-Assas Paris2, 2002. pp422-423. 
2
- Ibid. p 431.  

3 - Marc lorey, les mutation du l action public, les expériences de polyvalence des services 

publics, revue politique et management public, vol 18,n1,institut de management 

public,2000,p35 

http:/www.persee.fr/doc/pomap_0758-1726_2000_num_18_1_2615 
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ئخ غجا. إلى أما في الجدائخ فقج دعت وزارة التجهيد والتهيئة العسخانية في تقخيخها الجدا
 ،يتسثل في  إنذاء مجمذ ولائي  لمخجمات العسػمية في الػسط الخيفيانتهاج أسمػب مساثل 

لسشاشق الخيفية والتي مغ بيشها لتػفيخ الخجمات في اهسته الأساسية في اقتخاح الحمػل تتسثل م
 بالإضافة ،الزخوريةإنذاء لياكل متعجدة الاختراصات تزسغ تػفيخ عجد مغ الخجمات 

إشهار وتقػم عجد مغ السهام تتسثل في إنذاء وكالات بخيجية متعجدة الاختراصات إلى 
السمفات تدميع استسارات وفحز  وكحا  شبه الجبائيةتحريل الخسػم و  عخوض العسل

 1الاجتساعي.استكبال ممفات الزسان  ة والستعمقة بالحالة السجني
 
 
 

 .الهلهج الاجتساعي :الفرع الثاني
يتزسغ مبجأ الػلػج إلى الخجمات العامة، إضافة إلى الػلػج الجغخافي، الػلػج 
الاجتساعي، ويتعمق هحا الأخيخ ببعس الفئات الخاصة، مثل فئة ذوؼ الاحتياجات الخاصة 

 السحخومة )ذات الجخل السشخفس(.والفئات 
ويدتسج مفهػم الػلػج الاجتساعي أساسه القانػني في السشطػمة القانػنية الجدائخية، مغ 

أن الجولة  2016مغ دستػر  2(66)خلال بعس الشرػص القانػنية، فقج أشارت السادة 
مغ  3(63)تدهخ عمى تػفيخ العلاج للأشخاص السعػزيغ، وهػ نفذ ما ذهبت إليه السادة 

، حيث أشارت إلى أن الجولة تدهخ عمى تسكيغ السػاشغ مغ الخعاية الرحية 2020دستػر 
 وخاصة للأشخاص السعػزيغ، وكحا تسكيغ الفئات السحخومة مغ الحرػل عمى مدكغ.

                                                           

288ص ،السخجع الدابق ،"التهيئة العسخانية، الجدائخ غجا" وضيية التخاب الػششي، استخجاع التخاب الػششيوزارة  -
1
 

الدابق الحكخ، 2016مغ دستػر  66السادة  - 2
 

،  الدابق الحكخ.2020مغ دستػر  63السادة  - 3
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إلى حق الأشخاص  2016مغ دستػر  1(57)وفي نفذ الدياق أشارت السادة 
 ة عجم قجرتهع عمى تػكيل محام.السعػزيغ في السداعجة القزائية في حال

ولتسكيغ الأشخاص السعاقيغ مغ سهػلة الػلػج إلى الخجمات العسػمية، فقج أصجر 
السذخع الجدائخؼ بعس الشرػص القانػنية التي تكخس مغ هحا الحق، مغ بيشها السخسػم رقع 

 الستزسغ الترجيق عمى اتفاقية حقػق الأشخاص ذوؼ الإعاقة.2(09-188)
التاسعة مشه مفهػم إمكانية الػصػل كسا يأتي: "لتسكيغ ( 09)سادة فقج عخفت ال

الأشخاص ذوؼ الإعاقة مغ اليير في استقلالية والسذاركة بذكل كامل في جسيع جػانب 
الحياة، تتخح الجول الأشخاف التجابيخ السشاسبة التي تكفل إمكانية وصػل الأشخاص ذوؼ 

البيئة الدياسية السحيصة ووسائل الشقل والسعمػمات الإعاقة، عمى قجم السداواة مع غيخهع إلى 
والاترالات...، والخجمات الأخخػ الستاحة لعامة الجسهػر أو السقجمة إليه في السشاشق 

 3الحزخية والخيفية عمى الدػاء...".
وبتجديج إمكانية الػصػل والػلػج للأشخاص السعاقيغ، فقج أشارت الاتفاقية الدابقة 

لجول الأشخاف لتجابيخ تديل العكبات والسعػقات التي تحػل دون تحقيق الحكخ إلى اتخاذ ا
 .4ذلظ

وتصبق هح  التجابيخ عمى جسيع الخجمات العسػمية، بسا فيها السباني والصخق ووسائل 
 .5الشقل، والسخافق التخبػية والرحية، وكحا عمى السعمػمات والاترالات

 :1ويسكغ إيجاز هح  التجابيخ في الآتي

                                                           

الدابق الحكخ، 2016مغ دستػر  57السادة  - 1
 

ترسغ الترجيق عمى اتفاقية حقػق الأشخاص ذوؼ الإعاقة  2009ماؼ  12في مؤرخ  188-09مخسػم رئاسي رقع  - 2
ماؼ  31الرادرة بتاريخ  33، ج ر عجد2006ديدسبخ  13السعتسجة  مغ شخف  الجسيية العامة للأمع الستحجة في 

2006. 
 13الستحجة في  للأمعمغ اتفاقية حقػق الأشخاص ذوؼ الإعاقة السعتسجة  مغ شخف  الجسيية العامة  09السادة  - 3

 ، الدابقة الحكخ.2006ديدسبخ 
 السخجع نفده. -4
 السخجع نفده. -5
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إمكانية الػصػل إلى السخافق العامة، وذلظ بػضع معاييخ دنيا ومبادغ تهيئة  ­
 تػجيهية، والعسل عمى نذخها ومتابعة تشفيحها.

 أن تكفل السخافق العسػمية جسيع جػانب إمكانية الػصػل للأشخاص السعاقيغ إليها. ­
العسل عمى وضع لافتات مكتػبة بصخيقة لغة الإشارة )بخايل( في جسيع السخافق  ­

 سػمية.الع
العسل عمى تػفيخ السداعجة للأشخاص السعاقيغ، تذسل السخشجيغ والسختريغ بمغة  ­

 الإشارة.
الستعمق بحساية  09-02مغ القانػن رقع  (30)وفي نفذ الدياق فقج أشارت السادة 

إلى اتخاذ جسمة مغ التجابيخ لتدهيل ولػج الأشخاص السعاقيغ  ،الأشخاص السعػقيغ وتخقيتهع
 2العامة تذسل مجالات:إلى السخافق 

 التقييذ السعسارؼ وتهيئة مختمف السخافق العامة. ­
 تدهيل الػصػل إلى الأماكغ العسػمية. ­
 تدهيل استعسال وسائل الشقل. ­
 تدهيل استعسال وسائل الإعلام والاترال. ­
تسكيغ السعاقيغ الستحرميغ عمى الدكشات العسػمية مغ الدكشات الػاقعة في الصابق  ­

 الأرضي.
والستسثل  09-02وقج صجر الشز التشطيسي السفدخ والسػضع لسا جاء به القانػن رقع 

الحؼ يحجد كيفيات تدهيل وصػل الأشخاص  3(455-06)في السخسػم التشفيحؼ رقع 
 السعػقيغ إلى السحيط السادؼ والاجتساعي والاقترادؼ.

                                                                                                                                                                                     

 السخجع نفده. -1
 34السعػقيغ، ج ر عجد الأشخاص، يتعمق بحساية 2002ماؼ   08مؤرخ في  09-02مغ قانػن  30السادة  - 2

 .2002ماؼ  14الرادرة بتاريخ 
،يحجد كيفيات تدهيل وصػل الأشخاص السعػقيغ إلى   2006دسبخ  دي 11مؤرخ في  455-06مخسػم تشفيحؼ رقع - 3

 . 2006ديدسبخ  11الرادرة بتاريخ  80السحيط السادؼ والاجتساعي والاقترادؼ والثقافي، ج ر عجد
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ػل إلى السحيط فقج أشار في الفرل الأول مشه إلى التجابيخ الستعمقة بتدهيل الػص
 السبشي والتجهيدات العسػمية والتي سشػجدها فيسا يأتي:

ضخورة خزػع البشايات والأماكغ العسػمية إلى معاييخ ومقاييذ تقشية تسكغ الأشخاص  -1
 .1السعاقيغ مغ سهػلة الػصػل إليها

العسل عمى تدهيل وصػل الأشخاص ذوؼ التشقل السحجود )عمى كخاسي متحخكة( إلى  -2
 3، وتذسل هح  البشايات والأماكغ العسػمية:2السشذآت والسخافق العامة جسيع
 مباني السؤسدات والإدارات والسخافق العسػمية. ­
 السؤسدات السجرسية والجاميية، ومؤسدات التكػيغ السهشي. ­
 مباني السسارسات الجيشية. ­
 الهياكل الرحية. ­
 لياكل الشذاشات الثقافية والخياضية والتخفيهية. ­
 الهياكل التجارية. ­
 السؤسدات السخررة للأشخاص السدشيغ والسعاقيغ. ­
 السؤسدات السالية، وشخكات التأميغ. ­

تخريز الدكشات الػاقعة في الصابق الأرضي للأشخاص السعاقيغ والعائلات التي  -3
 4تكفمهع.

في تزسيغ دفاتخ الذخوط الستعمقة بالبشايات والتجهيدات والهيئات العسػمية أحكاما  -4
مجال تدهيل وصػل الأشخاص السعاقيغ، والعسل عمى مخاقبتها أثشاء دراسة رخز البشاء، 

 5وكحا خلال مخحمة الإنجاز.

                                                           

 الدابق الحكخ. 455-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  02السادة  -1
 حكخ.الدابق ال 455-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  03السادة  -2
الدابق الحكخ 455-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  04السادة  - 3

 

الدابق الحكخ 455-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  05السادة  - 4
 

الدابق الحكخ. 455-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  06السادة  - 5
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 .1العسل عمى تهيئة مسخات الخاجميغ، بسا يدهل تشقل الأشخاص السعاقيغ -5
ومغ مطاهخ تدهيل الػلػج الاجتساعي لمفئات السحخومة والحرػل عمى الخجمات 
العسػمية وخاصة السدكغ، ما ذهب إليه السذخع الجدائخؼ مغ خلال إصجار  لمسخسػم 

 .ألإيجارؼ ، الحؼ يحجد قػاعج مشح الدكغ العسػمي 2(42-08)التشفيحؼ رقع 
الفئة مغ الدكان، ويدتخمز فهحا الشسط مغ الدكغ مػجه عمى وجه الخرػص لهح  

ذلظ مغ خلال مفهػمه والحؼ يقرج به "الدكغ السسػل مغ شخف الجولة أو الجساعات 
السحمية، والسػجه فقط للأشخاص الحيغ تع ترشيفهع حدب مجاخيمهع ضسغ الفئات 
الاجتساعية السعػزة والسحخومة التي لا تسمظ مدكشا أو تقصغ في سكشات غيخ لائقة و/أو لا 

 .3لأدنى شخوط الشطافة" تتػفخ
فسخاعاة لعجم قجرة هح  الفئة الاجتساعية عمى الحرػل عمى مدكغ مغ مختمف الريغ 
الدكشية السػجػدة، كالدكغ التخقػؼ السجعع، والدكغ التخقػؼ العسػمي، تع تخريز صيغة 
الدكغ العسػمي الإيجارؼ لها، والتي مغ شخوط الحرػل عميها هػ أن لا يتجاوز الجخل 

 .4دج(24.000ائمي الذهخؼ لمسدتفيج أربعة وعذخيغ ألف ديشار جدائخؼ )الع
مغ دستػر  57ولتدهيل وصػل الفئات السحخومة إلى خجمة القزاء فقج أكجت السادة 

 م إلى تسكيشهع مغ السداعجة القزائية، وذلظ في حالة عجم قجرتهع عمى تػكيل محام.2016
 1970غذت  03السؤرخ في  5(57-71)وفي هحا الإشار فقج صجر الأمخ رقع 

الستعمق بالسداعجة القزائية والحؼ نز عمى أن الأشخاص الحيغ لا تدسح لهع مػاردهع مغ 

                                                           

 الدابق الحكخ. 455-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  07السادة  -1
يحجد قػاعج مشح الدكغ العسػمي الايجارؼ، ج ر عجد 2008ماؼ  11السؤرخ في    142-08رقع السخسػم التشفيحؼ  -2

 .2008ماؼ  11الرادرة بتاريخ 24
 الدابق الحكخ. 142-08مغ السخسػم رقع  02السادة  -3
 الدابق الحكخ. 142-08مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  04السادة  -4
 02-09م الستعمق بالسداعجة القزائية، السعجل والستسع بالقانػن رقع 1970غذت  03السؤرخ في  57-71الأمخ رقع  -5

 .2009مارس  08السؤرخة بتاريخ  15،ج ر عجد ، 2009فبخايخ  25،السؤرخ في  02
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إمكانية الجفاع عغ حقػقهع يدتفيجون مغ السداعجة القزائية سػاء كانػا أشخاص شبيعييغ 
 .1أو أشخاص معشػييغ

قزائية، فقج أنذأ السذخع وبغخض تسكيغ الفئات الهذة مغ الاستفادة مغ السداعجة ال
مكاتب لمسداعجة القزائية عمى مدتػػ جسيع الهيئات القزائية، سػاء العادية أو الإدارية، 

 .2وكحا محكسة التشازع
وتتع إجخاءات الاستفادة مغ نطام السداعجة القزائية، عغ شخيق إيجاع شمب لجػ 

 .3مكتب السداعجة القزائية السختز مقابل وصل استلام
 :4مخفػقا بالػثائق التالية هحا الػصلويكػن 

 عخض وجيد لسػضػع السشازعة القزائية. ­
 مدتخخج مغ ججول الزخائب أو شهادة عجم فخض الزخيبة. ­
 كذف الخاتب للأشهخ الثلاثة الأخيخة. ­
ترخيح شخفي مرادق عميه م شخف رئيذ السجمذ الذعبي البمجؼ لدجل الإقامة،  ­

 يثبت مػارد السعشي.
سيع الػثائق التي تثبت مجاخيل السعشي، والتي تسكغ مغ الفرل في فالسمف يتزسغ ج

 مجػ أحقيته في الاستفادة مغ السداعجة القزائية مغ عجمه.
ويسكغ لسكتب السداعجة القزائية الكيام بجسيع التحخيات والتحكيقات اللازمة، لمتأكج 

مة جسيع السرالح مغ صحة السعمػمات التي أدلى بها صاحب الصمب، ومغ ذلظ الكيام بسخاس
والجساعات الإقميسية، وكحا مرالح الزسان الاجتساعي، ويتػجب عمى هح  السرالح الخد 

                                                           

 الدابق الحكخ. 02-09مغ القانػن رقع  02السادة  -1
 الدابق الحكخ. 57-71مغ الأمخ رقع  1مكخر  02السادة  -2
 الدابق الحكخ. 57-71رقع  مغ الأمخ 05السادة  -3
 الدابق الحكخ. 57-71مغ الأمخ رقع  06السادة  -4
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( يػما مغ تاريخ إخصارها، وفي حالة تجاوز هح  السجة السحكػرة 20في أجل يقجر بعذخون )
 .1فإن شمب السداعجة القزائية يعتبخ مقبػلا

تبعث ندخة مشه بعج ثلاثة أيام إلى  هوفي حالة قبػل شمب السداعجة القزائية، فإن
رئيذ الجهة القزائية السعخوض أمامها الشداع، وتقػم هح  الأخيخة بالصمب مغ رئيذ السشطسة 
الػششية لمسحاميغ أو مسثمه بتعييغ محام مػجػد في أقخب محل إقامة لمسعشي بالسداعجة 

 .2القزائية
مغ نطام السداعجة القزائية وبهجف تكخيذ حق الػصػل إلى القزاء، فإن السدتفيج 

ويعفى مغ دفع جسيع السبالغ الستعمقة بحقػق  3يطل محتفطا بها في جسيع مخاحل الشداع،
 4.الصابع والتدجيل، وكتابة الزبط، وكحا مغ كل إيجاع لمخسع القزائي أو الغخامة

وإضافة إلى ما سبق فإن السداعجة القزائية يسكغ أن تسشح بحكع القانػن، وذلظ في 
 5الحالات السحجدة التالية:

 أرامل وبشات الذهجاء غيخ الستدوجات. ­
 معصػبي الحخب. ­
 القرخ. ­
 السجعي في حالة الشفقة. ­
 الأم في حالة الحزانة. ­
 العسال في حالة الأمخاض السهشية وحػادث العسل. ­
 ضحايا الإرهاب. ­
 ضحايا الاتجار بالبذخ وضحايا تهخيب السهاجخيغ. ­

                                                           

 الدابق الحكخ.57 -71مغ الأمخ رقع  07السادة  -1
 الدابق الحكخ. 57-71مغ الأمخ رقع  11السادة  -2
 الدابق الحكخ. 57-71مغ الأمخ رقع  12السادة  -3

الدابق الحكخ. 57-71مغ الأمخ رقع  13السادة  - 
4
 

 الدابق الحكخ. 57-71مغ الأمخ رقع  28السادة  -5
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 السعػقيغ. -

، وبهجف تدهيل ولػج الأشخاص السعاقيغ إليها فقج أكج السذخع وفي خجمة الشقل
الجدائخؼ عمى ضخورة تهيئة جسيع وسائل الشقل ومشذآته وخاصة الشقل الجساعي، بسا يزسغ 

 .1سهػلة وصػل السعاقيغ إليها واستعسالها
 :2وذلظ عغ شخيق اتخاذ تجابيخ تهجف خاصة إلى

 لمشقل.تهيئة وتجهيد السشذآت والهياكل السخررة  ­
 تهيئة السخكبات ووسائل الشقل. ­
 إنذاء مرالح مخررة أساسا لتدهيل ولػج السعاقيغ لػسائل الشقل. ­

وبالشدبة لمشقل البخؼ والجػؼ، فقج مشح السذخع للأشخاص السعاقيغ، الحق في الاستفادة 
 .3مغ مجانية الشقل أو التخفيس في الأسعار

ئل الاترال والإعلام، خرز ويهجف تدهيل وصػل الأشخاص السعاقيغ إلى وسا
الدابق الحكخ لجسمة مغ التجابيخ  455-06السذخع الجدائخؼ الفرل الثالث مغ السخسػم رقع 

الزخورية لتحقيق ذلظ، عمى غخار استعسال التقشيات السجنية الحجيثة كالرحافة السكتػبة 
 .4بمغة البخاؼ، وأدوات الإعلام الآلي السكيفة

يتع استعسال لغة الإشارة في وسائل الإعلام، ولكيام وبالشدبة للأشخاص الرع، ف
 .5بالتخجسة عمى الذخيط الحؼ يطهخ أسفل شاشة وسائل الإعلام

إلى ضخورة تسكيغ التلاميح السعاقيغ  455-06مغ السخسػم رقع 6(15)ونرت السادة 
 التعميسية.مغ التجهيدات السشاسبة لهع، والسداعجة التقشية التي تسكشهع مغ متابعة نذاشاتهع 

                                                           

 الدابق الحكخ. 455-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  09السادة  -1
 الدابق الحكخ.455 -06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  11السادة  -2
 الدابق الحكخ. 02-09مغ القانػن رقع  02السادة  -3
 الدابق الحكخ. 455-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  13السادة  -4
 الدابق الحكخ. 455-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  14السادة  -5

الدابق الحكخ 455-06مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  15السادة  - 6 
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 الدرعة في أداء الخدمة العسهمية :السطمب الخامس 
قج أصبح مبجأ الدخعة مغ السبادغ التي تحكع  عسل وسيخ السخافق العامة في بعس 

 26(الرادرة بتاريخ juppéفقج قامت تعميسة رئيذ الحكػمة الفخندي جػبي )  ،التذخيعات
الستعمقة  بإصلاح الجولة والخجمة العسػمية بإرساء مبجأ الدخعة كسبجأ ججيج  1995 جػيمية

 1يحكع عسل وسيخ السخافق العامة.
في هحا السصمب مفهػم الدخعة في أداء الخجمة العسػمية ) فخع أول(  شاشاولفقج ت

 .الخجمة العسػمية  )فخع ثالث( أداءوعػامل تدخيع  وإجخاءات وعػامل الدخعة  ) فخع ثاني(
 مفههم الدرعة في أداء الخدمة العسهمية  :الفرع الأول 

 2تتعمق الدخعة بتحديغ قجرة رد فعل الإدارة وكحا تقميز زمغ مجة استجابتها.
غاية في حج ذاتها وإنسا  يجب أن تػضع في خجمة كفاءة وفعالية  فالدخعة يجب أن لاتكػن 

 3وجػدة الخجمة العسػمية وان تكػن قيسة ثابتة يتع  حسايتها لرالح جسيع السختفقيغ.
فسييار الدخعة في أداء الخجمة لمسختفقيغ يعتبخ مغ أهع السعاييخ والذخوط التي تقػم عميها 

عغ  خجمة  ذات جػدة ونػعية  إذا لع تكغ تتدع فلا يسكغ الحجيث  ،جػدة هح  الأخيخة
 ،وتبخز أهسية الدخعة  في الأداء  برػرة  أكثخ في بعس الخجمات ،بالدخعة والفػرية

كسا تبخز  ،ستعجالية والخصيخةكخجمة الشقل  وكجا الخجمات الرحية خاصة في الحالات الإ
معقػلة تبعا  لجرجة تعقيج   فلا بج آن تتع في أجال ،أهسية الدخعة في الخجمات الإدارية 

 إجخاءات أدائها.
 الأساس القانهني  لسعيار الدرعة  :الفرع الثاني

                                                           
1-jacques Chevallier¸ L’accélération de l’action de l’administrative. site ; 
http:// books open edition.org/pusl/19902 ? long 
 
2
-Ibid. 

3
-rapport au Gard des  sceaux ¸ ministre de la justice¸  le15 juin 2004.célérité et qualité de 
la justice. pp 18-19 
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كخس السذخع الجدائخؼ  مييار الدخعة في أداء الخجمة العسػمية في العجيج مغ 
عمى  2020مغ دستػر  1(26)فقج أشارت  الفقخة الخابعة  مغ السادة  ،الشرػص  القانػنية

الدابعة مغ نفذ  السادة الدابقة الحكخ (07)وذهبت الفقخة  ،ضخورة أداء الخجمة بجون تساشل
إلى ضخورة التدام الإدارة  بخد معمل في أجال معقػلة عشجما يتعمق الأمخ بصمبات تدتػجب 

 إصجار قخار إدارؼ.
-12سخسػم الخئاسي رقعمغ ال 3كسا كخس السذخع الجدائخؼ مبجأ الدخعة في السادة 

حيث أكجت  ،الستزسغ الترجيق عمى السيثاق الإفخيقي لكيع ومبادغ الخجمة العامة 4152
 عمى ضخورة  قيام الإدارة بػضع واحتخام أجال تقجيع الخجمة.

عمى  أن تدمع جسيع الأوراق والػثائق  ،الدابق الحكخ 131-88كسا أكج السخسػم 
وفي حالة  العكذ أؼ وجػد اجل قانػني  ،أجلا قانػنيا معيشاوالعقػد التي لا يتصمب تدميسها 

وفي حالة رفس  الإدارة تدميع  ،لمتدميع وجب آن يتع قبل يػم كامل مغ انقزاء ذلظ الأجل
وجب تبميغ الخد لمسعشي يكػن معملا وفي خلال  السهمة نفدها السقخرة  قانػنا  ،ذاتها الػثيقة

 3لتدميع الػثيقة.
 4( مغ القخار السؤرخ في 5الحؼ أشارت إليه السادة الخامدة )وهػ نفذ السفهػم 

 يخمي إلى تيديخ مخاسمة السرالح السحمية وعلاقاتها مع السػاششيغ.*19884سبتسبخ

                                                           

الدابق الحكخ. 2020مغ دستػر  26السادة  - 1 

الدابق الحكخ. 415-12مغ السخسػم الخئاسي رقع 3السادة - 2 
الحكخالدابق  131-88مغ السخسػم  25لسادة ا - 3 

 

 ،39ج ر عجد،يخمي إلى تيديخ مخاسمة السرالح السحمية وعلاقاتها مع السػاششيغ 1988سبتسبخ   4القخار السؤرخ في  - 4
 1988سبتسبخ  28السؤرخة  في  

د نز السادة " تدمع الػثيقة الإدارية السصمػبة فػرا ما لع يكغ هشاك نز صخيح يحجد أجلا قانػنيا لتدميسها . إذا لع تحج *
 قانػنا اجل  لجراسة ممف الصمب فان  وثيقة الإدارة السحكػرة تدمع قبل يػم كامل مغ انقزاء الأجل السحجد."
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كسا ألدم السػضفيغ بتأدية واجباتهع وفقا لمتذخيع والتشطيع السعسػل به دون أؼ تساشل أو 
ا فخض عمى مغ يقػم بحلظ عقػبات إدارية  مغ كس ،تأخخ في تدميع العقػد والػثائق الإدارية

 1الجرجة الثانية وفي حالة العػد عقػبات مغ الجرجة الثالثة.
أن السذخع الجدائخؼ  قج كخس  مبجآ الدخعة في   ،وما يسكغ  استخلاصه مغ ما سبق

وإما  مغ خلال  ،وذلظ  إما مغ خلال تحجيج اجل  محجدا لتقجيسها ،أداء الخجمة العسػمية
وهحا ما يدهع برػرة  ،إلدام الإدارة بتشفيحها فػرا في حالة عجم وجػد اجل  محجد لحلظ 

 مباشخة في تكخيذ مبجأ الجػدة والشػعية في  الخجمة العسػمية.

 عهامل تدريع أداء الخدمة العسهمية:الفرع الثالث
رد فعل الإدارة مغ جهة ومغ تقميز زمغ  ،تتسثل إجخاءات تدخيع أداء الخجمة العسػمية في 
 .2جهة أخخػ تقخيب القخارات الإدارية مغ السختفقيغ

 تقميص  زمن رد فعل الإدارة :أولا
الدخعة في تصبيق القػانيغ  ،يتزسغ هحا العشرخ إضافة إلى فػرية اتخاذ القخارات الإدارية

 3وكحا سخعة الإجخاءات القزائية. ،وتشفيح القخارات القزائية
 القرارات الإداريةاتخاذ  -1

بهجف تدخيع عسمية  إصجار القخارات الإدارية مغ شخف الإدارة فقج حجد السذخع 
وإضافة إلى ذلظ فقج حجد أيزا   ،الجدائخؼ كسا تست الإشارة إليه سابقا أجالا  محجدة لحلظ

وبالتالي يسكغ  وذلظ مشح تاريخ صجورها ،ة الإدارةميعاد نفاذ القخارات الإدارية في مػاجه
 4لمسختفقيغ أصحاب السرمحة مػاجهتها بحلظ.

                                                           

الدابق الحكخ 131-88مغ السخسػم  30السادة  - 1 

2 Lucie cluzel Metayer.op cit.p378 
3-ibid.p378. 

109ص 2014 ،السحسجية الجدائخ ،مشذػرات كميظ 1ط ،دروس في القانػن الإدارؼ  ،جبار جسيمة - 4 
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الستعمق بعقػد  (247-15)مغ السخسػم  1(16)فعمى سبيل السثال فقج  حجدت السادة  
ابتجاء مغ تاريخ إيجاع الصمب  ،التعسيخ اجل تبميغ القخار الستزسغ رخرة التجدئة بذهخيغ

وذلظ عشجما يكػن إصجارها مغ صلاحية رئيذ السجمذ الذعبي البجؼ وفي غزػن ثلاثة 
 أشهخ في جسيع الحالات الأخخػ.

وحجد اجل الفرل في شمب رخرة البشاء مغ شخف الذباك الػحيج لمبمجية في غزػن 
 2خسدة عذخ يػما مغ تاريخ إيجاع الصمب.

إصجار  رخرة البشاء مغ اختراص  الػالي أو الػزيخ السكمف بالعسخان فقج وعشجما يكػن 
حجد اجل إبجاء الخأؼ بالسصابقة مغ شخف  مرمحة الجولة السكمفة بالتعسيخ  في غزػن  

وحجد اجل الفرل في شمب رخرة البشاء مغ شخف  ،ثسانية أيام السػالية لتاريخ إيجاع الصمب
 3خسدة عذخ يػما السػالية لتاريخ إيجاع الصمب. الذباك الػحيج لمػلاية في غزػن 

فقج اعتبخ السذخع الجدائخؼ سكػت الإدارة وعجم إفراحها  ،وإضافة إلى تحجيج الآجال 
 4إما بالقبػل أو الخفس. ،عغ إرادتها الرخيحة خلال مجة زمشية  معيشة  قخارا إداريا ضسشيا

الحكخ عجم  رد السرالح  الدابق 247-15مغ السخسػم 5(47)فقج اعتبخت  السادة 
كأنها أصجرت رأيا بالسػافقة وذلظ بعج تحكيخ مجته  ،السعشية بالاستذارة في اجل ثسانية أيام

وذلظ بالشدبة  لخخز البشاء الستعمقة بالسذاريع الرشاعية التي  ،ثسانية وأربعػن ساعة
 تدتقبل الجسهػر والسذاريع التي  يخاعى فيها الجػانب الأمشية.

                                                           

 الدابق الحكخ. 247-15مغ السخسػم التشفيحؼ رقع  16السادة 1- 

الدابق الحكخ. 247-15مغ السخسػم ا لتشفيحؼ رقع  48السادة  - 2 

الدابق الحكخ. 247-15مغ السخسػم ا لتشفيحؼ رقع  49السادة  - 3 

. 76ص ،2005،عشاية الجدائخ،التػزيع دار العمػم لمشذخ و ،القخارات الإدارية ،محمد الرغيخ بعمي - 4 

الدابق الحكخ. 247-15مغ السخسػم ا لتشفيحؼ رقع  47السادة  - 5 
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فان مخور  خسدة عذخ يػما مغ  ،ما يشصبق عمى  شمب رخرة التجدئةوهػ نفذ 
تاريخ استلام شمب إبجاء الخأؼ دون رد فتعتبخ السرالح التي تست استذارتها  وكأنها 

 1.أصجرت رأيها بالسػافقة
فقج فخض السذخع  ،وفي نفذ الدياق وبهجف تدخيع عسمية إصجار القخارات الإدارية 

وذلظ  مغ خلال تحجيج   ،ية سحب الإدارة  لقخاراتها غيخ السذخوعةالجدائخؼ قيػد عمى عسم
أجلا معيشا لحلظ لا يجب أن يتجاوز الفتخة السحجدة لعسمية الصعغ بالإلغاء والسقجرة بأربعة 

 2أشهخ وهحا حفاضا عمى  استقخار الأوضاع القانػنية السكتدية للأفخاد .
فقج  ،بهجف تدخيع أداء السخافق العامةومسا سبق الإشارة إليه ندتخمز أن السذخع 

 فخض عميها التقيج بآجال معيشة  سػاء لإصجار قخاراتها أو لتشفيحها.
 الدرعة في تطبيق القهانين وتشفيذ القرارات القزائية-2

يػجج حالتيغ لعجم تصبيق القػانيغ والشرػص التذخييية فإما يكػن لأسباب فشية وتقشية 
 3وإما لعجم إرادة الإدارة.

فقج تع في فخندا عمى سبيل السثال   ،وبهجف معالجة مذكل التأخخ في تصبيق القػانيغ
وذلظ قبل صجورها وكحا  ،اتخاذ عجة إجخاءات مغ خلال وضع ججول زمشي لتصبيق القػانيغ

كسا تع  وضع مبجأ أن  كل مذخوع قانػن  ،تدخيع إجخاءات إعجادها والتػقيع غمى السخاسيع
 4لػزراء أن يكػن مخفػقا بالشرػص التصبيكية له.يتع عخضه عمى مجمذ ا

                                                           

.الدابق الحكخ 247-15مغ السخسػم ا لتشفيحؼ رقع  12السادة  - 1 

111ص ،السخجع الدابق ،جبار جسيمة- 2
 

3- jacques Chevallier.op cit 
4-ibid 
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 1996مغ دستػر 145أما  فيسا يتعمق بتشفيح القخارات القزائية  فقج أكج نز السادة 
الإجخاءات  مغ قانػن  171وأكجت السادة  ،أن كل أجهدة الجولة ممدمة بتشفيح أحكام القزاء

 1القػة التشفيحية لمقخارات الإدارية الستختبة عغ دعػػ الإلغاء. السجنية والإدارية عمى
فقج يحجث وان  تستشع الإدارة عغ تشفيح الأحكام القزائية وذلظ لأسباب قج تكػن مغ 

وذلظ في حالة كان الحكع القزائي يتدع بالغسػض أو  ،صسيع إرادتها  أو خارجة عشها
 2فاضا عمى السرمحة العامة.ارتباشه بالشطام العام أو استحالة تشفيح  ح

فقج  ،وقج اتخح السذخع الجدائخؼ عجة تجابيخ لإجبار الإدارة عمى تشفيح الأحكام الإدارية
عمى جػاز أن تتخح السحكسة القزائية الإدارية امخأ 3) مغ ق ج م ا (980نرت السادة 

 بالغخامة التهجيجية وتحجيج  تاريخ سخيانها.
فهي أن يتع رفس التشفيح مغ شخف الإدارة وانقزاء  ،التهجيجيةأما شخوط شمب الغخامة 

فيجػز تقجيع  الإستعجاليةباستثشاء الأوامخ  ،اجل ثلاثة أشهخ مغ تاريخ التبميغ الخسسي لمحكع
أما في حالة تحجيج السحكسة الإدارية في حكسها أجلا محجدا  ،الصمب بجون التقيج بآجل معيغ
 يسكغ تقجيع شمب اتخاذ تجابيخ ججيجة إلا بعج انقزاء هحا لاتخاذ تجابيخ التشفيح فانه لا

 4الأجل.
وفي حالة تقجيع تطمع إدارؼ للإدارة  مغ اجل تشفيح الحكع القزائي فان اجل تقجيع 

 5الغخامة التهجيجية يبجأ مغ تاريخ  قخار رفس التطمع.

                                                           

جامعة  1د العج 12السجمج  -التػاصل –مجمة العمػم الاجتساعية والإندانية  ،تشفيح القخار القزائي ،محمد الرغيخ بعمي  -1
 141ص،2006باجي مختار عشابة 

إشكالية تشفيح الأحكام الإدارية وضخورة الإصلاح التذخيعي في العخاق وإقميع  ،دانا عبج الكخيع ،شػرس حدغ عسخ -2
كمية الحقػق  ،2العجد 3جالسجم ،السجمة الأكاديسية لمبحػث القانػنية والدياسية ،دراسة تحميمية مقارنة -عخاقال -كػردستان

 410-409ص ص  ،2019ديدسبخ ،والعمػم الدياسية جامعة عسار ثميجي الاغػاط
.ج ر عجد 2008فبخايخ  25الستزسغ قانػن الإجخاءات السجنية والإدارية السؤرخ في  09-08مغ القانػن  980السادة  -3

 2008ابخيل  23الرادرة بتاريخ 21 
الدابق الحكخ. ،الستزسغ قانػن الإجخاءات السجنية والإدارية 09-08مغ القانػن   987السادة  - 4 

الدابق الحكخ. ،الستزسغ قانػن الإجخاءات السجنية والإدارية 09-08مغ القانػن  988السادة  - 5 
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دارة عمى التشفيح وإضافة إلى الغخامة التهجيجية فقج  انذأ السذخع آلية  أخخػ لإجبار الإ
وهحا ما    ،يعخقل تشفيح الأحكام القزائية أووهي الستابعة الجدائية لمسػضف الحؼ يستشع 

الستزسغ   2001يػنيػ  28السؤرخ في  09-01مكخر مغ  قانػن (138)أكجت عميه السادة
قانػن العقػبات" كل مػضف عسػمي استغل سمصة وضيفته لػقف تشفيح حكع قزائي أو امتشع 
أو اعتخض أو عخقل تشفيح  يعاقب بالحبذ مغ ستة أشهخ إلى ثلاثة سشػات وبغخامة مغ 

 1ديشار"  50.000إلى  5000
 القزائيةالدرعة في الإجراءات  -3
 :مفههم الدرعة في العدالة 3-1
مغ العهج الجولي الخاص بالحقػق السجنية والدياسية أن  ( 12)رت الفقخة )ج( مغ السادة ن

" لكل متهع بجخيسة أن يتستع أثشاء الشطخ في قزية وعمى قجم السداواة التامة بالزسانات 
 2آلاتية   ... أن يحاكع دون تأخيخ لا مبخر له"

الأستاذ عبج الخحسان خمفي فقج عخف السحاكسة الدخيعة  بأنها " حق الستهع بان أما 
 3يحاكع خلال مجة معقػلة ودون تأخيخ لا مبخر له"

 الأساس القانهني  لمحق في السحاكسة الدريعة. 3-2
يدتسج  الحق في السحاكسة الدخيعة أساسه القانػني  في السشطػمة القانػنية الجدائخية 

الثالثة مشه الفقخة ( 03)حيث نرت السادة  ،نػن الإجخاءات السجنية والإداريةمغ خلال قا
الخابعة عمى أنه" تفرل الجهات القزائية في الجعاوؼ السعخوضة أمامها في آجال 

 .4معقػلة"

                                                           
السؤرخ في  156-66يعجل  ويتسع الأمخ رقع  ،2001يػنيػ  28مؤرخ في   09-01مكخر  مغ قانػن  138السادة  -1

 .2001يػنيػ  27مػرخة في  34ج ر عجد ،والستزسغ قانػن العقػبات  1966يػنيػ 08

الخاص بالحقػق السجنية والدياسية. مغ العهج الجولي 12السادة  - 2
 

3ص ، عبج الخحسان خمفي .السحاكسة خلال أجال معقػلة ) دراسة مقارنة في التذخيع والقزاء الجشائي( - 3 
13/08/2022تاريخ الاشلاع 52 https://iasj.net/iasj/pdf/fb0278253581e8dd 

 الدابق الحكخ.  ،الستزسغ قانػن الإجخاءات السجنية والإدارية  ،09-08مغ قانػن  3السادة  -4

https://iasj.net/iasj/pdf/fb0278253581e8dd
https://iasj.net/iasj/pdf/fb0278253581e8dd
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عمى انه "   04/11العاشخة مغ القانػن الأساسي لمقزاء رقع  (10) كسا أشارت السادة
 1يجيب عمى القاضي أن يفرل في القزايا السعخوضة عميه في أحدغ الآجال"

كسا يجج الحق في السحاكسة الدخيعة  أساسه  القانػني  في بعس التذخيعات السقارنة 
وذلظ بسػجب  السخسػم  ،2005ماؼ  28فالسذخع الفخندي اصجر تقشيغ العجالة الإدارية في 

والحؼ أكج عمى حق  الستقاضيغ في الحرػل عمى التعػيس جخاء عجم  ،911-2005
ومشح اختراص الفرل في هح   ،فرل القزاء الإدارؼ في مشازعاتهع خلال آجال معقػلة

 2الجعاوؼ لسجمذ الجولة  كسحكسة أول وأخخ درجة.
كسا كخس مجمذ الجولة الفخندي  هحا الحق مغ خلال حكسه في قزية  بييخ 

حيث اعتبخ "إن عجم الفرل في  2002يػنيػ  28بتاريخ   ( Pierre Magiere)ماجيخا
الجعػػ خلال مجة  معقػلة يعج خصا في تدييخ مخفق القزاء الإدارؼ تشعقج مدؤولية الجولة 

 3عغ تعػيس الستزخر بدببه"
  السحكسة الأوربية  لحقػق الإندان فقج كخست مبجأ السحاكسة الدخيعة في حكعأما  

France Vennillo ) حيث اعتبخت" أن الالتدام الػارد بالسادة 1998( الرادر عام
الدادسة يقتزي مغ الجول الأعزاء مخاعاة تشطيع العجالة بسا لا يجعمها تتأخخ في إصجار 

 .4ها ومرجاقيتها"الأحكام وبسا لا يؤثخ عمى فاعميت
أما في السشطػمة القانػنيةالسرخية فقج كخس الجستػر السرخؼ الحق في السحاكسة 

والتي نرت عمى أن " التقاضي حق  2012مغ الجستػر  لدشة  75الدخيعة بسػجب السادة 

                                                           

  8الرادرة بتاريخ  57ج ر عجد  ،الستزسغ القانػن الأساسي لمقزاء ،04/11مغ القانػن العزػؼ  10السادة  -1
 . 2004سبتسبخ 

الػسائل السدتخجمة لمفرل في الجعاوؼ الإدارية خلال مجة معقػلة في الشطام القانػني الفخندي   ،رمزان شيبان احسج -2
 بجون صفحة 2020 ،القاهخة  دار الشهزة العخبية.  ،ومجػ إمكانية تصبيقها أمام محاكع جهة القزاء الإدارؼ السرخؼ 

بجون صفحة. ،ع الدابقالسخج  ،شيبان احسج رمزان - 3 

بجون صفحة ، السخجع نفده - 4 



 الفصل الثاني:                    قياس جودة الخذمة العمومية ومقتضيات تجسيذها
 

- 153 - 
 

وتمتدم الجولة بتقخيب جهات القزاء وسخعة الفرل في  ،مزسػن ومكفػل لمشاس كافة
 القزايا".

الحق في السحاكسة الدخيعة في العجيج مغ الأحكام القزائية لمسحكسة  كسا كخس
والحؼ  2013فبخايخ  02القزائية بجمدة  37لدشة  132عمى غخار  الحكع رقع ،الجستػرية 

مغ الجستػر... وتتػلى  97أكجت فيه أن " الالتدام عمى عاتق  الجولة وفقا لشز السادة 
 1الفرل خلال مجة معقػلة..."

 السحاكسة. اليات تدريع 3 -3
فقج   ،2باعتبار أن عشرخ الدخعة  يطهخ بذكل أكثخ أهسية في الإجخاءات الجدائية

نحكخ مشها عمى سبيل السثال   ،انتهج السذخع الجدائخؼ عجة  آليات  لتدخيع السحاكة الجدائية
 وكحا  آليتي الأمخ الجدائي والسثػل الفػرؼ.  ،الصخق البجيمة لمسحاكسة  كالرمح والػساشة

 20153يػليػ  23السؤرخ في  02-15فالآمخ الجدائي تع تكخيده بسػجب الأمخ 
فالأمخ الجدائي يهجف إلى تبديط واخترار الإجخاءات  ،الستزسغ قانػن الإجخاءات الجدائية

فيف  العبء عغ السحاكع وبالتالي تخ ،وبالتالي  إلى زيادة سخعة الفرل في القزايا البديصة
كسا يؤدؼ الأمخ الجدائي إلى تجديج الدخعة في   4،لكي تكخس عسمها لمقزايا الأخخػ 

التقاضي وبالتالي تسكيغ الستقاضيغ مغ الحرػل عمى حقػق في مجة زمشية معقػلة  
 5وبالتالي تعديد الثقة والسرجاقية  في العجالة.

                                                           

-
ج ر العجد   ، 2019فبخايخ 02القزائية لجمدة  37لدشة  132حكع السحكسة الجستػرية العميا في الجعػػ الجستػرية رقع 1

 .نقلا عغ شيبان عبج الخحيع السخجع الدابق ،2019فبخايخ  11مكخر بتاريخ  6رقع 

2
-Alexandre Claude, le maitrise de temps en droit processuel, jurisdoctoria n3,  2009, p36. 
https: //old.jurisdoctoria.net/pdf/numero3/aut3_CIAUDO.pdf 

12/01/2022تاريخ الاشلاع   
 23السؤرخة في  40،الستزسغ  تعجيل قانػن الإجخاءات الجدائية.ج ر عجد 2015يػليػ 23السؤرخ في  02-15الأمخ 3-

 2015جػيمية

الكيادة العامة لذخشة الذارقة الإمارات  ،4العجد  ،27السجمج  ،مجمة الفكخ الذخشي ،الأمخ الجدائي ،الصيبيمبارك بغ 4-
 198ص ،2018أكتػبخ  العخبية الستحجة

194ص ،السخجع نفده. -5 
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ب تعجيل قانػن الإجخاءات الجدائية  أما إجخاء السثػل الفػرؼ فقج استحجث بسػج
مشه عمى " يسكغ  (339)فقج نرت السادة  20151جػيمية  23السؤرخ في 15/12بالأمخ رقع

لػكيل الجسهػرية في حال الجشح الستمبذ بها إذا لع تكغ القزية تقتزي إجخاء  تحقيق 
 2إتباع إجخاءات السثػل الفػرؼ" ،قزائي

ويهجف إلى الدخعة في   ،زؼ  يتخح  قاضي الحكعفالسثػل الفػرؼ يعتبخ إجخاء جػا
 3عسمية السحاكسة وذلظ بقزايا الجشح الستمبذ بها.

الجزاءات الشاتجة عن مخالفة شروط ومقتزيات  جهدة الخدمة ا :السطمب الدادس
 العسهمية

بهجف إلدام جسيع السػضفيغ والعامميغ السكمفيغ بأداء الخجمات العسػمية باحتخام والالتدام 
فقج سمط السذخع الجدائخؼ بعس الجداءات عمى السقرخيغ  ،بسعاييخ جػدة الخجمة العسػمية

 في ذلظ.
 الجزاءات في الخدمات الإدارية الفرع الأول:

لقج سمط السذخع الجدائخؼ عمى السػضفيغ عقػبات تأديبية وذلظ تبعا لجدامة الخصأ قج ترل 
وذلظ عشج قيامهع بعخقمة التجابيخ  التي اتخحتها الجولة في   ،إلى العدل والحخمان مغ التقاعج

إشار  تحديغ العلاقة بيغ الإدارة والسػاشغ وهحا إضافة إلى  العقػبات السجنية والجدائية التي 
 .4قج تدمط عميهع نتيجة لأخصائهع الذخرية

فيتعخض السػضف لعقػبات مغ الجرجة الثانية وفي حالة العػد يتعخض السػضف 
 :5لعقػبات مغ الجرجة الثالثة نتيجة كل إخلال عسجؼ بالػاجبات التالية

                                                           

 13السجمج  ،دفاتخ الدياسة والقانػن  ،السثػل الفػرؼ في الشطام القزائي الجدائخؼ  ،بذقاوؼ مشيخة و بػكحيل الأخزخ -1
 121.ص،2021 ،جامعة قاصجؼ مخباح ورقمة،21العجد 

السعجل والستسع للأمخ الستعمق بقانػن الإجخاءات   2015جػيمية 23السؤرخ في  15/12مغ الأمخ رقع  339السادة  -2
 الجدائية.

123-122ص ص  ،السخجع الدابق ،بذقاوؼ مشيخة و بػكحيل الأخزخ - 3 

الدابق الحكخ. 131-88مغ مخسػم  40السادة  -4 

الدابق الحكخ. 131-88مغ مخسػم  30السادة  -5 



 الفصل الثاني:                    قياس جودة الخذمة العمومية ومقتضيات تجسيذها
 

- 155 - 
 

 رفس الكيام بخجمة أو تدميع عقج إدارؼ يخػل القانػن لمسختفق الحرػل عميه. -
 رفس اشلاع السختفق عمى الػثائق الإدارية. ) مييار الذفافية( -
 الدخعة( السساشمة و التأخيخ في تدميع في تدميع الػثائق الإدارية. ) مييار -
 مصالبة السختفق بػثائق إدارية غيخ مشرػص عميها قانػنا.) مييار تبديط الإجخاءات( -
 التقميل مغ احتخام السختفق والسذ بكخامة وكحا سسعة الإدارة.) مييار الاستجابة(  -

كسا رتب القزاء الجدائخؼ  في بعس أحكامه مدؤولية إدارية تتصمب التعػيس عمى 
والتي يشتج عشها  ضخرا   ،بإحجػ مقتزيات  جػدة الخجمة العسػمية السخفق العام الحؼ يخل

كسا هػ الحال  في قزية بمقاسسي ضج وزيخ العجل والتي تعػد  وقائعها عمى أن   .مسختفقيغل
احج كتاب الزبط استمع مبمغا مغ السال كان بحػزة احج الستهسيغ وتساشل في عسمية استبجال 

 وراق الشقجية الججيجةالأوراق الشقجية القجيسة  بالأ
قام بخفع دعػػ قزائية  ضج وزيخ العجل  ،وعشج خخوج  الدجيغ  وانتهاء مجة محكػميته

لمسصالبة بالتعػيس عغ الإضخار التي لحقت به جخاء  تساشل احج الأعػان التابعيغ له  
وقج اصجر السجمذ الأعمى لمقزاء قخار  في  ،وعجم قيامه بأداء عسمه في الػقت السشاسب

 1.*1972ابخيل  17القزية والقاضي بتعػيس السجعي بتاريخ 
 الجزاءات في الخدمات السقدمة عن طريق الامتياز الفرع الثاني:

                                                           

 171ص ، 199دار الهجػ عيغ مميمة الجدائخ ،مدؤولية الدمصة العامة ،لحديغ بغ شيخ اث ممػيا -1

فلاشظ في كػن كاتب الزبط استمع  ،* وقج سبب السجمذ الأعمى لمقزاء قخار  كالأتي"... بخرػص مػضػع القزية
ولاشظ أيزا في عمسه بالأمخ  ،وان تمظ الأوراق وضعت بيغ يجيه كػديعة وتحت ضسانته ،الأوراق السالية السحجػزة

خ اللازمة بهجف استبجال وكان عميه الكيام بالتجابي ،الستزسغ استبجال الأوراق السرخفية والسيعاد الكافي السحجد لحلظ
وكان عميه الكيام بحلظ برفته عػنا حائدا لػديعة كان  ،ية. مادام لع يكغ جاهلا لػجػد تمظ الأوراق ولا قيستهاالسالالأوراق 

والاستبجال يذكل حفاضا  لكيستها وان إهساله لهحا الػاجب يعتبخ خصا وضيفيا مختكبا مغ  ،مكمفا بالحفاظ عميها  وحسايتها
وما يثبت أن  ،ولا شظ في وجػد خصا شخري راجع لدمػكيات شخرية شخفه. فهػ لع يحافع عمى الػديعة السدمسة له

أؼ  ،بان أرسل بعج انقزاء السيعاد السحجد لعسمية الجيشار ،كاتب الزبط كان عمى  يقيغ بسدؤوليته انه أراد إصلاح الأمخ
ا لكغ دون ججوػ..." شمبا لمديج وزيخ الاقتراد الػششي لحرػل عمى استبجال الأوراق الستشازع فيه 1964ابخيل  23في 

 172ص ،السخجع الدابق ،لحديغ بغ شيخ اث ممػيا



 الفصل الثاني:                    قياس جودة الخذمة العمومية ومقتضيات تجسيذها
 

- 156 - 
 

باعتبار أن هح  الخجمات تخزع لجفاتخ شخوط والتي تحجد بجقة التدامات وواجبات 
الجداءات الشاتجة عغ مخالفة أحكامها. كسا أنها تخزع وحقػق  صاحب الامتياز وكحلظ 

 لخقابة وسمصة الهيئات السدتقمة لمزبط.
الدابق  01-02مغ القانػن  1(141)ففي قصاع الكهخباء والغاز فقج أشارت السادة 

الحكخ إلى تدميط غخامة مالية عمى كل متعامل لا يحتخم  قػاعج وواجبات السخفق العام 
والتي تعتبخ جػدة الخجمة العسػمية مغ أهسها إضافة إلى  شخوط الأمغ   ،لمكهخباء والغاز

 واحتخام القػاعج التقشية و البيئية.
كسا تدمط غخامة مالية عمى كل مدتفيج مغ الامتياز يخل بالػاجبات والالتدامات 

وقػاعج  الػاردة في دفتخ الذخوط والستسثمة في جػدة الخجمة السقجمة وكحا احتخام القػاعج التقشية
 وحساية البيئة  وكحا فعالية وامغ الذبكات. والأمغالشطافة 

مغ  القانػن الدابق الحكخ مبمغ الغخامة في حجود  ثلاثة  2(148)وحجدت  السادة 
 أندون  ،الدشة الفارشة لراحب الامتياز مختكب السخالفة  أعسال( مغ رقع %3بالسائة )

وفي حالة العػد يختفع مبمغ  ،( دج5.000.000تجاوز مبمغ الغخامة خسدة ملاييغ ديشار )
 عذخة ملاييغ ديشار يتجاوز آندون  الأعسال( مغ رقع %5خسدة بالسائة ) إلىالغخامة 

 .( دج000 .10.000)
تتسثل في قيام لجشة الزبط بالدحب السؤقت لخخرة استغلال  إدارية كسا تدمط جداءات

يسكغ الدحب  وذلظ لفتخة لا تتجاوز سشة واحجة  و في حالة التقريخ الخصيخ  ،السشذاة
 .3الخصيخ لمخخرة
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نهائي  آومؤقت  إغلاق إلىيتعخض مختكبػ السخالفات الدابقة الحكخ  أنكسا يسكغ 
السشع مغ مسارسة  إلى إضافة ،لإحجػ السؤسدات التي يسمكها صاحب الامتياز محل العقػبة

 .1الاجتساعي مػضػع السخالفة آوالشذاط السهشي 
  بإقامة الستعمقواللاسمكية فقج حجد دفتخ الذخوط  ةفي قصاع  السػاصلات الدمكي أما

شبكة عسػمية لمسػاصلات  الدمكية واللاسمكية عجد مغ الجداءات  الشاجسة عغ عجم احتخام 
 معاييخ الجػدة والشػعية.

مغ دفتخ الذخوط  صاحب الخخرة بجف   2(37السادة  الدابعة والثلاثػن) ألدمتفقج 
 .الإقميسيةبسقاييذ نػعية الخجمة والتدامات التغصية  إخلالهمبمغ اضافي  وذلظ عشج 

 الأخيخةكانت  هح   إذا ،الذبكة التغصيةالذبكة السحمية للاترالات وفي مجال ففي 
الستعامل  صاحب رخرة الاستغلال عقػبة يصبق  عمى فانه  ،لا تدتجيب لمسعاييخ السحجدة

عغ كل نقصة  فارق بيغ الشدبة  أمخيكي( دولار 50.000) ألفمالية تقجر ب خسديغ 
السئػية السحجدة في دفتخ الذخوط وبيغ الشدبة السئػية الفعمية لمدكان الحيغ تذسمهع تغصية 

 .الذبكة
تػفيخ الخجمة.  وأجال الرػت إرسالفي مجال نػعية الخجمة  والتي تذسل نػعية  أما

ي وذلظ ف ،الرػت لا تتػافق مع السعاييخ السحجدة في دفتخ الذخوط إرسالكانت نػعية  فإذا
الذبكة لراحب رخرة الاستغلال  فانه تفخض عمية   حالة اترال بيغ مذتخكيغ ضسغ نفذ

ل هحا يق لا أنعقػبة مالية تقجر ب خسدة بالسائة  مغ مجاخيمه داخل الػلاية السعشية عمى 
 .  أمخيكي( دولار 50.000) ألفالسبمغ عغ خسديغ 
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 الباب الثاني
آليات تجديج  مبجأ جهدة الخجمة 

 العسهمية
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 مقجمة
تمجا السشطسات والاستجابة لتػقعات ورغبات السختفقيغ  بيجف  تجػيج خجماتيا 

غيخ أن   ،تسكشيا مغ تحقيق ذلظ واليات الخجمية والسخافق العامة إلى انتياج عجة أساليب 
جػدة الخجمة العسػمية  لا تقترخ  فقط  عمى تمبية احتياجات ورغبات السشتفعيغ بل  ىي 

فيحه الأخيخة   يجب أن تذسل جسيع الجػانب السختبصة بالسخافق  ،ذات بعج أوسع و اشسل
 التي  تقػم بتقجيع الخجمات العامة .العامة 
فيي تعج مدالة  ،والتصػر والتحديغ السدتسخقزية الجػدة  يجب أن تتدع بالجيسػمة ف      
بعج  بأنو  خجمة  ذات جػدة  متسيدة يسكغ أن يربح الآنفسا يسكغ  أن يتع تؿيسو  ،ندبية

وذلظ راجع لمتصػر الستدارع في الػسائل التكشػلػجية والعمسية  ،مجة  مغ الدمغ  غيخ ذا جػدة
وبالتالي انعكذ عمى تشامي احتياجات ورغبات شالبي  ،وكحا في أساليب تقجيع الخجمات
فعمى سبيل السثال وفي مجال الخجمات الرحية  ونتيجة  ،الخجمة  ومجػ تقييسيع  لجػدتيا

فان  ،تذافات الحجيثة في شخق و أساليب العلاجلمتصػر العمسي اليائل في ىحا السجال والاك
بعجما كانت في  يػم   ذات جػدة اقلبعس شخق العلاج قج تجاوزىا الدمغ و أصبحت تعج 

 حجيثة. علاجات مغ الأيام تعج 
وبيجف تحقيق الجػدة الذاممة في  خجماتيا فقج تبشت  بعس فالسخافق العامة 

لتي  مغ أىسيا  فمدفة إدارة الجػدة الذاممة والتي وا ،الأساليب والآليات السداعجة عمى ذلظ
وذلظ مغ خلال زيادة  ،تيجف إلى التحديغ السدتسخ وجعل مغ  الجػدة قزية  تيع الجسيع

وعي وثقة جسيع العامميغ بأىسية  جػدة الخجمة وتسكيشيع مغ السذاركة في عسمية  اتخاذ 
 يا.جسيع القخارات الستعمقة  بتجػيج الخجمات التي يشتجػن

كسا تع الاستعانة بالتقشيات الحجيثة في مجال السعمػماتية والانتخنت فتع تقجيع الخجمات 
وبالتالي تع الاستفادة  ،الكتخونيا  عغ بعج وىػ ما يعخف بالإدارة الالكتخونية لمسخافق العامة

مغ مسيدات ىحه الأخيخة في عسمية  تقجيع الخجمة العسػمية مغ تبديط للإجخاءات وزيادة 
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وبالتالي  فالإدارة الالكتخونية تعج كآلية لتجػيج  ،الجقة والإتقان فييا وكحا تدييل الػلػجية إلييا
الخجمة العسػمية نطخا لسا تػفخه مغ  ميدات وخرائز تؤدؼ كميا إلى الاستجابة لذخوط 

 ومقتزيات  الجػدة .
لؿيع ولا يسكغ الحجيث عغ جػدة الخجمة دون التعخيج عمى دور الأخلاؾيات وا

فتكخيذ أخمقة السخافق العامة ومحاربة  جسيع أنػاع  ،الذخرية والتشطيسية في تحقيق الجػدة
وصػر الفداد وذلظ مغ خلال وسائل ردعية كالعقػبات الجدائية ووسائل وقائية كالترخيح 
بالسستمكات و إنذاء مجونات أخلاؾيات وسمػك السػضفيغ كميا تديع في تجػيج الخجمة 

 العسػمية. 
في ىحا الباب آليتي إدارة الجػدة الذاممة والإدارة الالكتخونية في )الفرل  شاتشاولعميو و 
وذلظ مغ  ،مػضػع إدارة الجػدة الذاممة  بالتفريل إلى في السبحث الأول فتصخقشاالأول(.

خلال تشاول مفيػميا ومبادئيا وكحا تصبيقاتيا في  التعميع الجامعي  دون أن نغفل التصخق 
وكحا دور   ،يخ الايدو وإصجاراتيا الستعجدة و أىسيتيا في تجػيج الخجمة العسػميةإلى معاي

 جػائد الجػدة في التذجيع  عمى انتياج  فمدفة إدارة الجػدة.
ؼيو الإدارة الالكتخونية  ودورىا في تحقيق الجػدة الذاممة  تشاولشاأما السبحث الثاني ف

وكحا الستصمبات اللازمة  ،مفيػميا وتسييدىا عغ السفاـيع السذابية ليا إلىتصخقشا حيث 
لتصبيقيا  في السخافق العامة إضافة إلى دراسة مجػ تأثيخىا عمى السبادغ التي تحكع عسل 
السخافق العامة برفة عامة ومبجأ الجػدة برفة خاصة وكحا تصبيقاتيا في السشطػمة القانػنية 

 الجدائخية.
خمقة السخافق العامة ) السبحث الأول( و دور لأفقج خرز ؼيو  لثانياأما الفرل 

 .مػاثيق الخجمة العسػمية ومخاجع الشػعية في تجػيج عسل السخافق العامة) السبحث الثاني(
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 والإدارة الالكتخونية إدارة الجهدة الذاملة:الفرل الأول
 الاستعانة ببعس الآليات بيجف تجديج الجػدة الذاممة في السخافق العسػمية فقج  تع

وتعتبخ فمدفة إدارة الجػدة الذاممة  والإدارة  ،والأساليب الحجيثة في إدارة ىحه الأخيخة
 الالكتخونية أىع أسمػبيغ في تحديغ وزيادة أداء السخافق العسػمية.

 (و الإدارة الالكتخونية )مبحث ثانإدارة الجػدة الذاممة )مبحث أول( وبالتالي فقج تشاولشا
 إدارة الجهدة الذاملة:السبحث الأول: 

إن مدالة الجػدة يجب أن  يشطخ إلييا مغ مشطػر شامل  وىػ ما يعخف بالجػدة     
جسيعالجػانب  الذاممة والتي تتجاوز التخكيد عمى تمبية تػقعات السدتفيج إلى التخكيد عمى

 .طيسيةالستعمقة بتقجيع الخجمة العسػمية بسا فييا الجػانب الإدارية والتش
بيجف و  ،الجػدة الذاممة  أسمػب حجيث لتحقيق  الجػدة الذاممة إدارةوتعج آلية 

 ،التخكيد عمى أىع العشاصخ الأساسية الستعمقة بيا حاولشاالإلسام بفمدفة إدارة الجػدة الذاممة
)مصمب وكحا تصبيقيا في الخجمة  العسػمية لمتعميع العالي )مصمب أول( بجءا مغ مفيػميا

)مصمب ثالث( وفي الأخيخ  سشتشاول جػائد معاييخ الايدو إلىدون أن نغفل التصخق ثان( 
 الجػدة كآلية تحفيدية  تذجع عمى  تصبيق  فمدفة إدارة الجػدة الذاممة)مصمب رابع(

 إدارة الجهدة الذاملةالسظلب الأول: مفههم 
 إحجاث إلىالتي تيجف  السدتحجثةالإدارية مفيػم إدارة الجػدة الذاممة مغ السفاـيع  يعج

في شخق إدارة السخافق العامة  وكحا  إشخاك جسيع العامميغ في  تجديج  جػدة تغييخ شامل  
 1الخجمة العسػمية و إرضاء السشتفعيغ مشيا.

)فخع أول( تعخيف  إدارة الجػدة الذاممة إلىتع التصخق وللإحاشة بجسيع جػانب ىحا السفيػم  
 .)فخع ثالث( وفي الأخيخ سشتشاول معيقات تصبيقيا)فخع رابع( ومبادئيا)فخع ثان( وأىجافيا

                                                           

دراسة حالة في دائخة تكشػلػجيا  -اثخ  الإدارة الالكتخونية  في إدارة الجػدة الذاممة، ؾيذ زىيخ عبج الكخيع جعفخ-1
  ،الكمية التقشية الإدارية الجامعة السدتشرخية ،100مجمة الإدارة والاقتراد عجد  ،السعمػمات بػزارة العمػم والتكشػلػجيا بغجاد

 124ص ،2014 ، 37الدشة
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 إدارة الجهدة الذاملةالفخع الأول: تعخيف 
اختمفت وتعجدت التعخيفات حػل مفيػم إدارة الجػدة الذاممة، وسشقػم باستعخاض أىع 

 التعخيفات:
"الفمدفة الإدارية لمسؤسدة التي نجرك مغ خلاليا  بأنيا مشطسة الجػدة البخيصانيةعخفتيا  -

 .1تحقيق كل مغ احتياجات السدتيمظ وكحلظ تحقيق أىجاف السذخوع معا"
وما يسكغ ملاحطتو حػل ىحا التعخيف أنو لع يذسل جسيع جػانب إدارة الجػدة الذاممة، 

داخل فيػ يخكد كسا يخػ الجكتػر خزيخ كاضع حسػد عمى عشرخؼ الكفاءة والفاعمية 
 .2السذخوع بيجف الػصػل إلى التسيد في الأداء

بأنيا: "عبارة عغ فمدفة إدارية متبعة عمى أساس إرضاء العسل  (Deming)يعخفيا ديسشغ -
 .3وتحقيق احتياجاتو وتػقعاتو حاضخا أو مدتؿبلا"

يقرخ مفيػم إدارة الجػدة الذاممة عمى تمبية احتياجات العسيل الحاضخة  فتعخيف ديسشغ
 والسدتقبمة ولع يتصخق إلى الجػانب الأخخػ السيسة.

: "إن إدارة الجػدة الذاممة تسثل السشيجية السشطسة لزسان سيخ Crosbyتعخيف كخوسبي  -
الحؼ يداعج عمى مشع الشذاشات التي يتع التخصيط ليا مدبقا، حيث أنيا الأسمػب الأمثل 

وتجشب حجوث السذكلات مغ خلال العسل عمى تحفيد وتذجيع الدمػك الإدارؼ والتشطيسي 
 .4الأمثل في الأداء واستخجام السػارد السادية والبذخية بكفاءة وفاعمية"

                                                           

 .74ص  2009عسان الأردن  ، دار السديخة لمشذخ والتػزيع والصباعة،4طخيزخ كاضع حسػد، إدارة الجػدة الذاممة،  -1
.نفذ السخجع ونفذ الرفحة  -

2
 

 .67، ص السخجع الدابق، 9000، إدارة الجػدة الذاممة أيدو لعمى بػكسير -3
 .75خيزخ كاضع حسػد، السخجع الدابق، ص  -4
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وعخفيا خيزخ كاضع "إدارة الجػدة عبارة عغ نطام يتزسغ مجسػعة الفمدفات الفكخية  -
والأدوات الإحرائية والعسميات الإدارية السدتخجمة لتحقيق الأىجاف ورفع مدتػػ الستكاممة 

 .1"رضا العسيل والسػضف عمى حج سػاء
تعخيف لعمى بػكسير "أسمػب إدارؼ متكامل يسكغ مغ خلالو إدارة السشطسة بذكل أفزل،  -

تخكيد عمى الدبائغ وىػ يقػم عمى الالتدام الكمي بسبجأ الجػدة مغ شخف الإدارة والعامميغ وال
وإشباع حاجتيع والاستجابة لتػقعاتيع الحالية والسدتقبمية، والتخكيد عمى التحديغ السدتسخ 
لكل العسميات وفي مختمف مخاحل العسل بذكل يسشع حجوث الأخصاء والتعصلات والسذاكل 

العسل بذكل صحيح مغ السخة الأولى، والتخكيد عمى السذاركة الفعالة  نجازإوالعسل عمى 
 .2لجسيع العامميغ بالأقدام في السشطسة"

: "فمدفة ؾيادية ومجسػعة مبادغ إرشادية تؤكج التحديغ السدتسخ عغ شخيقة كحلظف عخ وت -
عمى  مذاركة الأفخاد ووضع مشيجية ـيكمية مشزبصة وتػكيج ؾياس العسمية وتخكيد كل شيء

 .3الخضا الذامل لمدبػن"
وما يسكغ استخلاصو مغ التعاريف الدابقة أن إدارة الجػدة الذاممة ىي عبارة عغ 
فمدفة إدارية شاممة تيجف إلى إشخاك جسيع العامميغ في تحقيق مبجأ الجػدة بيجف تمبية 

 حاجيات ورغبات العسلاء الحاضخة والسدتقبمية.
ية حجيثة تأخح شكل نيج أو نطام إدارؼ شامل قائع عمى وتعخف كحلظ بأنيا: "فمدفة إدار  -

أساس إحجاث تغيخات إيجابية لكل شيء داخل السشطسة، بحيث تذسل ىحه التغيخات: الفكخ، 
الدمػك، الؿيع، السعتقجات التشطيسية، السفاـيع الإدارية، نسط الؿيادة السشطسة لمػصػل إلى 

شخيق إشباع حاجاتيع ورغباتيع، وفق ما أعمى جػدة في مخخجاتيا )سمع أو خجمات(، عغ 

                                                           

 .75خيزخ كاضع حسػد، السخجع الدابق، ص  -1
 .68،  السخجع الدابق، ص 9000لعمى بػكسير، إدارة الجػدة الذاممة أيدو   -2
اعة والشذخ والتػزيع، دمذق، والأدوات، دار ومؤسدة رسلان لمصبرعج الرخن، إدارة الجػدة الذاممة: مجخل الػضائف  -3

 .26، ص 2016
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يتػقعػنو، بل وتخصي ىحا التػقع، تساشيا مع إستخاتيجية تجرك أن رضا الدبػن وىجف 
ستسخاريتيا يعتسج عمى ىحا الخضا، إالسشطسة ىسا ىجف واحج، وبقاء السشطسة ونجاحيا و 

 .1وكحلظ عمى رضا كل مغ يتعامل معيا مغ غيخ الدبائغ كالسػرديغ وغيخىع"
 :2ومسا سبق ذكخه فإنو يسكغ استشتاج خرائز إدارة الجػدة الذاممة

 فمدفة إدارية تختكد عمى التدام جسيع العامميغ بالسشطسة بسبجأ الجػدة. -1
 تيجف إلى التحديغ السدتسخ للأداء. -2
فمدفة إدارية تختكد عمى أداء العسل بذكل يدسح ومغ السخة الأولى وكحا في كل  -3

 السخات.
تيجف إلى إرضاء الدبػن، وذلظ بتمبية حاجياتو ورغباتو الآنية فمدفة إدارية  -4

 والسدتقبمية.
 فمدفة إدارية تقػم عمى مذاركة الجسيع في اتخاذ القخار. -5
فمدفة إدارية تيجف إلى تحقيق الجػدة في جسيع السخاحل بجء مغ تحجيج احتياجات  -6

 الدبػن إلى غاية تدميسو الخجمة.
 فمدفة إدارية شػيمة السجػ. -7

 مبادئ إدارة الجهدة الذاملة::فخع الثانيال
 تتسثل مبادغ إدارة الجػدة الذاممة في السبادغ الأساسية الآتية:

الأساسي الحؼ تدعى إدارة الجػدة الذاممة جػىخ يعج ىحا السبجأ الالتخكيد على الدبهن: -1
ىػ السػجو في نطام وفمدفة  ج، فالدبػن يع3جسيع السبادغ الأخخػ تكخس لتحؿيقوو ، لتجديجه

                                                           

، دار وائل لمشذخ، 2وجية نطخ، الصبعة  -عسخ وصفي عقيمي، مجخل إلى السشيجية الستكاممة لإدارة الجػدة الذاممة  -1
 .31، ص 2009عسان، 

 .69-68ق، ص ص ، السخجع الداب9000لعمى بػكسير، إدارة الجػدة الذاممة أيدو   -2
 . عمى السػقع:52م، ص 2021لاق، إدارة الجػدة، مشذػرات الجامعة الافتخاضية الدشػية، بالجكتػر عمي ج -3

http://pedia.svuonline.org :00:35م، الداعة 24/08/2021، تاريخ الإشلاع. 
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، ولحا يقع عمى عاتق السشطسة فيع حاجيات وتػقعات الدبائغ سػاء 1إدارة الجػدة الذاممة
 .2الحالية أو السدتقبمية، والعسل عمى تمبيتيا وتجاوزىا

متذبعة ؾيادة  يشصمق أساسا مغ وجػد يتصمب تصبيق إدارة الجػدة الذاممة القيادة: -2
بأفكارىا وثقافتيا وتعسل عمى نذخ ىحه الثقافة عمى جسيع العامميغ في السشطسةويجب أن 
تستمظ ىحه الؿيادة الخؤية الإستخاتيجية البعيجة السجػ وتػفخ البشية الأساسية لتجديج إدارة 

 3.الجػدة الذاممة
ؼيقع عمى عاتق ىحه الؿيادة تػفيخ البيئة الجاخمية التي تسكغ جسيع العامميغ مغ 

 .4السذاركة في تحقيق وتجديج أىجاف إدارة الجػدة الذاممة
يعج ىحا السبجأ مغ أىع السبادغ التي تقػم عمييا إدارة الجػدة الذاممة  مذاركة العاملين: -3

ىع بالػلاء في السشطسة، وبالتالي زيادة شعػر  وىػ يؤدؼ إلى زيادة ثقتيع بأىسيتيع ودورىع
نتيجة لحلظ يذعخ العامميغ وكأنيع ملاك لمسشطسة، وبالتالي يتحقق ما والانتساء لمسشطسة، و 

 .5يدسيو بعس الباحثيغ بالسمكية الشفدية
، يتع استخجام نسػذج  بيجف تحقيق أىجاف إدارة الجػدة الذاممة السدصخةمبجأ العسلية: -4

 6.ي إدارة الأنذصة والسػاردالعسمية ف
"إن تحجيج وفيع وإدارة العسميات الستخابصة والستفاعمة مبجأ الشطام للإدارة: -5

 ".7يديع في تحقيق السشطسة لأىجافيا بفاعمية وكفاءةا  نطامبػصفيا

                                                           

السؤتسخ العخبي الثالث "إدارة الجػدة الذاممة  ،إدارة الجػدة الذاممة وبشاء القجرات السؤسدية،محمد عبج الػىاب العداوؼ  -1
 .157ص ،2009،الذارقة الإمارات العخبية الستحجة ،السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية،وبشاء القجرات السؤسدية"

 .23ص  ،السخجع الدابق، الذاممة ،إدارة الجػدةمحمد عبج الػىاب العداوؼ  -2
 .84ص ،السخجع الدابق، عمي جبلاق -3
 .23ػدة الذاممة، السخجع الدابق، ص إدارة الجمحمد عبج الػىاب العداوؼ، -4
 .137-135ز ، صالسخجع الدابقمحفػظ أحسج جػدة،  -5

23محمد عبج الػىاب العداوؼ،إدارة الجػدة الذاممة، السخجع الدابق، ص  - 6 

نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ.- 7 
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نتيجة لتغيخ وتصػر احتياجات وتػقعات العسيل، وكحا تغيخات البيئة  التحدين السدتسخ: -6
الخارجية، فلابج لمسشطسة الخجمية أن تدعى لمتحديغ السدتسخ في أدائيا لسػاكبة ىحه 

 .1التغيخات
فسبجأ التحديغ السدتسخ ييجف إلى الػصػل بجػدة الأداء إلى درجة الكسال، وذلظ 

 .2برػرة دائسة ومدتسخة
وبالتالي فيحه العسمية ىي متػاصمة، ولا يسكغ ليا أن تتػقف عشج حج معيغ مغ الأداء، 

 :3ولكي تحقق عسمية التحديغ السدتسخ أىجافيا وجب التأكيج عمى الشقاط التالية
 التحديغ السدتسخ عسمية غيخ مشتيية. ­
 التحديغ السدتسخ عسمية تذسل جسيع أقدام ووحجات السشطسة الخجمية. ­
 السدتسخ عسمية تختكد عمى مبجأ عسل الذيء الرحيح مغ السخة الأولى.التحديغ  ­
التحديغ السدتسخ عسمية لا تتػقف حتى مع عجم اكتذاف وجػد أخصاء وتشاقس في  ­

 أداء الخجمات.
حتى يكػن القخار أكثخ فاعمية ومػضػعية، يجب أن  مجخل الحقائق في اتخاذ القخار: -7

 .4واقعية ومػضػعية يختكد عمى تحميل معصيات ومعمػمات
يجب أن تبشى العلاقة بيغ السشطسة الخجمية  علاقة السشفعة الستبادلة مع السهردين: -8

 .5والسػرديغ عمى أساس الثقة والسرمحة السذتخكة لمصخفيغ
 :أهجاف تظبيق إدارة الجهدة الذاملةالفخع الثالث

                                                           

 .181محفػظ أحسج جػدة، السخجع الدابق، ص  -1
 .181نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ. -2
 .109عمي جيلاق، السخجع الدابق، ص  -3
 .24-23محمد عبج الػىاب العداوؼ،إدارة الجػدة الذاممة، السخجع الدابق، ص ص  -4
 .151محفػظ أحسج جػدة، السخجع الدابق، ص  -5
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تدتفيج السشطسة مغ جخاء تصبيق إدارة الجػدة الذاممة مغ عجة فػائج ومسيدات نػجد 
 :1أىسيا في الآتي

 زيادة رضا العامميغ. ­
 زيادة رضا السختفقيغ. ­
 تعديد الػلاء لمسشطسة الخجمية. ­
 التقميل والتقميز مغ حجوث الأخصاء في أداء الخجمة العامة. ­
 الدخعة في أداء الخجمة العامة. ­
 أقرى استفادة مغ مػارد السشطسة.تحقيق  ­
 تحجيج السدؤوليات داخل السشطسة. ­

 :2كسا يخػ بعس الباحثيغ أن إدارة الجػدة الذاممة تيجف إلى
 زيادة جػدة الأداء. ­
 زيادة القجرة التشافدية. ­
 تبديط إجخاءات الػصػل عمى الخجمات، مسا يشعكذ عمى الجقة والإتقان في أدائيا. ­
 سشطسة )السمكية السعشػية(.زيادة روح الانتساء لم ­
 تحديغ جػدة الخجمات السقجمة. ­
 انخفاض تكمفة أداء الخجمات. ­
 تحفيد مقجمي الخجمة وإشخاكيع في عسمية اتخاذ القخار. ­
 زيادة معجل الاستجابة داخل السشطسة. ­

 :معهقات تظبيق إدارة الجهدة الذاملةالفخع الخابع

                                                           

وتصبيقات، تخجسة وإعجاد: ىشج رشجؼ، كشػر لمشذخ ديسشغ وروبيخت ىاغدتخوم، إدارة الجػدة الذاممة: أسذ ومبادغ  -1
 .16، ص 2009والتػزيع، القاىخة، 

يع الجبػرؼ،  -2  .315، ص السخجع الدابقميدخ إبخاـ
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يػاجو تصبيق فمدفة إدارة الجػدة الذاممة في السخافق العامة العجيج مغ السعػقات 
والعؿبات والتي تحػل دون التجديج الجيج والسثالي لجسيع مبادئيا ومخاحميا، ويسكغ إيجاز 

 :1ىحه العػائق في الشقاط التالية
 عجم الاىتسام الكافي بشطام الجػدة الذاممة. ­
التشطيسية الدائجة في السخافق العامة، لا تداعج عمى تصبيق إدارة الجػدة  الثقافة ­

 الذاممة.
 السقاومة مغ شخف بعس العامميغ لتصبيق نطام إدارة الجػدة الذاممة. ­
 صعػبة تجديج وتصبيق فمدفة إدارة الجػدة الذاممة في السخافق العامة. ­

 :2خخػ تتسثل فيإضافة إلى ما تع الإشارة إليو، يسكغ إضافة معػقات أ
 حجاثة مػضػع إدارة الجػدة الذاممة. ­
 نقز السػارد البذخية السؤىمة. ­
 تػقع نتائج سخيعة جخاء تصبيق نطام الجػدة الذاممة. ­
 انعجام وجػد نطام فعال للاترال داخل السخافق العامة. ­
 نقز الاندجام والتشديق بيغ مختمف الػحجات الإدارية لمسخافق العامة. ­
العامميغ داخل السخافق العامة بأىسية التحديغ السدتسخ لسعارفيع  عجم وعي ­

 ومياراتيع.
 .3نقز الػعي والإلسام الكافي بسدايا تصبيق إدارة الجػدة الذاممة ­
 .4نقز تحفيد العامميغ ومقجمي الخجمات العامة ­

                                                           

 .182ص ،2020، القاىخة ، التػجيات الحجيثة في الإدارة العامة، السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية،ؼفاشسة بكج -1
 .238-237أحسج جػدة، السخجع الدابق، ص ص  محفػظ -2
يع الجبػرؼ، السخجع الدابق، ص  -3  .32ميدخ إبخاـ
 .نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ -4
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تصبيق نطام إدارة الجػدة الذاممة في مجة زمشية قريخة، في حيغ أنيا عسمية تتصمب  ­
 .1ػ زمشي كبيخ )عمى السجػ الصػيل(مج

 .إدارة الجهدة الذاملة في الجامعةتظبيق  :السظلب الثاني
مغ بيشيا تصػر شخف ومشاىج  ، أدت التحػلات والستغيخات الججيجة في العسمية التعميسية

التعميع  وإدخال تقشيات حجيثة في العسمية التعميسية ومشافدة الجامعات الخاصة والتي تتسيد 
كل ىحا أدػ إلى الاىتسام بتجػيج التعميع في الجامعة وذلظ  ،بالدسعة الجيجة والسدتػػ الخاقي

مغ خلال استخجام أساليب   وذلظ ، بغخض استخجاع الثفة بيغ الجامعة والبيئة السحيصة بيا
 2واليات تحقق ذلظ والتي مغ أىسيا إدارة الجػدة الذاممة.

فقج تدايج عجد السؤسدات التخبػية التي تشتيجو، حيث بمغ في الػلايات الستحجة 
 .19803مؤسدة عام  78بعجما كانت  1991مؤسدة عام  2196الأمخيكية 

 التعليم العاليمفههم إدارة الجهدة الذاملة في  :الأول الفخع
اختمفت وتعجدت تعاريف إدارة الجػدة الذاممة في التعميع العالي، سشػجد أىسيا في 

 :4الآتي
إدارية تخكد عمى مجسػعة مغ الؿيع وتدتسج  : "عسمية إستخاتيجية(Rhodesيعخفيا رود) -

شاقة حخكتيا مغ السعمػمات التي تتسكغ في إشارىا مغ تػضيف مػاىب العامميغ، واستثسار 

                                                           

يع الجبػرؼ، السخجع الدابق، ص  -1  .32ميدخ إبخاـ
 -بيغ مؤشخات تسيد ومعاييخ الاعتساد الاسذ والتصبيقات -الجػدة الذاممة في التعميع  ،حدغ حديغ الببلاوؼ واخخون  -2
 .34-33ص ص  ،2006،دار السديخة لمشذخ والتػزيع عسان الأردن ،1ط

، الجػدة والاعتساد الأكاديسي لسؤسدات التعميع العام والجامعي دار صفاء سػسغ شاكخ مجيج و محمد عػاد الديادات -3
 .91، ص  2008الأردن، -تػزيع، عسانلمشذخ وال

الأردن، -يػسف حجيع الصائي وآخخون، إدارة الجػدة الذاممة في التعميع الجامعي، مؤسدة الػراق لمشذخ والتػزيع، عسان -4
 .184، ص 2009
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قجراتيع الفكخية في مختمف مدتػيات التشطيع عمى نحػ إبجاعي لتصبيق التحديغ السدتسخ 
 .1لمسشطسة"

تيجف إلى الاستغلال الجيج والسثالي يعتبخ التعخيف إدارة الجػدة الذاممة إستخاتيجية 
بعس  خاه يفيحا التعخيف ، لجسيع مجخلات الجامعة بيجف التحديغ السدتسخ لسخخجاتيا

 2مخجعيا لتصبيق إدارة الجػدة الذاممة. ا  إشار الباحثيغ 
وتعخف كحلظ في التعميع بأنيا: "نطام يتع مغ خلالو تفاعل السجخلات، وىي الأفخاد  -

والأجيدة لتحقيق مدتػػ عال مغ الجػدة، حيث يقػم العاممػن بالاشتخاك برػرة والأساليب 
فاعمة في العسمية التعميسية، والتخكيد عمى التحديغ السدتسخ لجػدة السخخجات لإرضاء 

 .3السدتفيجيغ"
وتعخف أيزا في التعميع بأنيا: "أسمػب متكامل يصبق في جسيع فخوع السشطسة التعميسية  -

ليػفخ للأفخاد وفخق العسل الفخصة لإرضاء الصلاب والسدتفيجيغ مغ التعميع، ومدتػياتيا 
 .4ويجب أن تقجم خجمات تعميسية بحثية بأكفأ الأساليب التي ثبت نجاحيا"

وتعخف إدارة الجػدة الذاممة في السجال التخبػؼ والتعميسي بأنيا: "أداء العسل بأسمػب  -
خبػية الزخورية لخفع مدتػػ جػدة السشتج صحيح متفق وفق مجسػعة مغ السعاييخ الت

التعميسي بأقل جيج وكمفة محققا الأىجاف التخبػية التعميسية، وأىجاف السجتسع وسج حاجة 
 .5سػق العسل مغ الكػادر السؤىمة عمسيا"

                                                           

 .185السخجع الدابق، ص يػسف حجيع الصائي وآخخون،  -1
185-184ص ص  دوالسخجع نف -2 

 .76ص ، السخجع الدابق، أغاديخ عخفات جػيحان، محمد عػض التختػرؼ  -3
، مكتبة جديخة الػرد، القاىخة، 1مخزوق مصخ الفيسي، الصخيق إلى الجػدة في التعميع: أساسيات ومتصمبات التصبيق، ط -4

 .65-64، ص ص 2016
 .45ديسشغ وروبيخت ىاغدتخوم، السخجع الدابق، ص  -5
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ومغ خلال التعاريف الدابقة، ؼيسكغ استخلاص أن مفيػم إدارة الجػدة الذاممة 
 :1يتزسغ السفاـيع التالية

ذسػل، أؼ أن التحديغ والتصػيخ يذسل جسيع الجػانب الستعمقة بالعسمية التخبػية ال ­
 والتعميسية.

 إشخاك جسيع العامميغ في عسمية إدارة الجػدة الذاممة. ­
 التحديغ والتصػيخ عسمية مدتسخة. ­
 تقميز الػقػع في الأخصاء. ­
 تكمفة الجػدة، تذسل جسيع الأعسال السختبصة بالعسمية التعميسية. ­

 .:مبخرات وأهجاف تظبيق إدارة الجهدة الذاملة في التعليم الجامعيالفخع الثاني
ىشاك العجيج مغ العػامل التي أدت إلى ضخورة تصبيق مشيج إدارة الجػدة الذاممة في 

 :2التعميع العالي نػجد أىسيا في الشقاط التالية
 التعميع الجامعي. الارتفاع الكبيخ لعجد الصمبة مقابل تشػع أىجاف ومجالات وأنساط ­
 ازدياد السشافدة بيغ السؤسدات الجامعية العامة مع السؤسدات الخاصة. ­
تشامي قشاعة الحكػمات بأن التشسية الاقترادية أساسيا مػارد بذخية مؤىمة وىحا لا  ­

 يتحقق إلا مغ خلال تعميع ذو جػدة عالية.
تحقيق الاندجام والتكامل بيغ جسيع الفاعميغ في الجامعة )ىيئة تجريذ، إدارة،  أىسية ­

 شلاب(.
 عجم انفتاح الجامعة عمى محيصيا الخارجي. ­
 انخفاض أداء الفاعميغ في الجامعات. ­
 انخفاض مدتػػ خخيجي الجامعة. ­

                                                           

 .112، ص 2015يج، دار السشاىج لمشذخ والتػزيع، عسان، محدغ عمي عصية، الجػدة الذاممة والسش -1
 .94-92، السخجع الدابق، ص ص سػسغ شاكخ مجيج و محمد عػاد الديادات -2
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 الحاجة إلى آليات لتحديغ أداء الجامعة. ­
 دتفيجيغ حػل مخخجات الجامعة.أىسية تعديد الثقة وزيادة مرجاؾية الس ­

أما عغ الأىجاف الستػخاة مغ تصبيق إدارة الجػدة الذاممة، ؼبالإضافة إلى الأىجاف 
 :1العامة التي تدتفيج مشيا الجامعة كغيخىا مغ السخافق العامة، ىشاك أىجاف خاصة تتسثل في

 الجقيق لمسيام.ضبط الشطام الإدارؼ لمجامعة مغ خلال تحجيج السدؤوليات والتػصيف  ­
 الارتقاء بسدتػػ الصمبة. ­
 رفع مدتػػ جػدة الأداء لجسيع العامميغ بالجامعة. ­
 تعديد العلاقات الإندانية بيغ جسيع العامميغ بالجامعة. ­
 مذاركة الجسيع في اتخاذ القخارات التعميسية. ­
 الارتقاء بسكانة الجامعة في تشسية محيصيا وبيئتيا. ­
 عسمية متكاممة وشاممة.اعتبار العسمية التعميسية  ­

 :2ومغ أىجاف إدارة الجػدة الذاممة في الشطام التعميسي
 تمبية متصمبات وتػقعات السدتفيجيغ مغ العسمية التعميسية. ­
 اعتبار السؤسدة التعميسية نطام إدارؼ مػحج. ­
 ضسان جػدة الخجمة التعميسية. ­
 إنذاء نطام لزسان جػدة الأداء. ­
 بشطام الجػدة الذاممة في خجماتيا.التدام السؤسدة التعميسية  ­
 زيادة الػعي لجػ العامميغ بأىسية مبجأ الجػدة. ­
 إنذاء نطام شامل لمسؤسدة التعميسية. ­
 التقميل والاستغلال العقلاني لإمكانيات ومػارد السؤسدة التعميسية. ­

                                                           

 .197-196يػسف حجيع الصائي وآخخون، السخجع الدابق، ص ص  -1
 .73-72مخزوق مصخ الفيخؼ، السخجع الدابق، ص ص  -2



 إدارة انجودة انشامهة والإدارة الانكترونية      انفصم الأول:                          

- 173 - 
 
 

 العالي مبادئ إدارة الجهدة الذاملة في التعليم :الفخع الثالث
 سشػجدلع يتفق الباحثػن عمى مبادغ مػحجة لإدارة الجػدة الذاممة في التعميع، ولحا 

 بعزيا في العشاصخ والسبادغ التالية:
( 14الأربعة عذخ ) Deming)ديسشغ)بتكييف مبادغ  (Corneskyكػرندكي)قج قام 

 :1وذلظ حتى يسكغ تصبيقيا عمى قصاع التعميع العالي
 جػدة الخجمة التعميسية وامتلاك رؤيا لخسالة الجامعة.اليجف الأساسي ىػ تحديغ  ­
تبشي فمدفة ججيجة تقػم عمى أساس أنو بالإضافة إلى امتلاك الصالب لمقجرات الفكخية  ­

 يجب أن يستمظ السيارات اللازمة لأداء العسل.
 التخمي عغ أساليب التعميع التقميجية، والاعتساد عمى التفتير لتحقيق الجػدة. ­
 بيغ الجامعة ومحيصيا عمى أساس الثقة والػلاء. تأسيذ علاقة ­
 التحديغ السدتسخ يؤدؼ بالزخورة إلى خفس التكاليف برػرة مدتسخة. ­
 تجريب العامميغ يؤدؼ إلى زيادة وعييع بجور الجامعة وتحسميع لمسدؤولية. ­
تػفخ الؿيادة الإدارية السمتدمة بتحقيق أىجاف إدارة الجػدة الذاممة يؤدؼ إلى تحديغ  ­

 داء.الأ
 إنذاء نطام الاترالات يدسح بتػفيخ السعمػمات لجسيع العامميغ بالجامعة. ­
 العسل كفخيق واحج وتجفق السعمػمات بيغ جسيع الأقدام العمسية والإدارية. ­
 الدعي إلى تحقيق مبجأ أصغخ خصأ في الأداء. ­
 الإدارة بالأىجاف. ­
 إلغاء عسمية التقييع الدشػؼ للأداء. ­
 التعميع والتصػيخ الحاتي عغ شخيق تذكيل لجان مخترة. ­

                                                           

جػدة خجمة التعميع الجامعي مغ وجية نطخ الصلاب في الجامعة الدػدانية،  خادم الله عبج الله محجػب الكشارؼ، -1
كانػن  02-01لبشان. -الأمخيكية، بيخوتالجامعة السشطسة العخبية لزسان الجػدة في التعميع، السؤتسخ الدشػؼ الثامغ،

 .2016الأول/ديدسبخ 
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 مذاركة جسيع العامميغ في عسمية تحديغ جػدة الأداء في الجامعة. ­
 .:إدارة الجهدة )أيدو(السظلب الثالث

"... نتيجة لمسذاكل التي تعتخض أداء الأجيدة الحكػمية فقج لجأت بعس الحكػمات 
الخجمات التي تقجميا لسػاششييا، لحا لجأت إلى تبشي بعس إلى الاىتسام بالإنتاجية ونػعية 

الأنطسة الإدارية التي أثبتت فعاليتيا في تحديغ إنتاجية القصاع الخاص ومشيا نطام إدارة 
 .1الجػدة..."

 الجهدة إدارةمفههم :الأول الفخع
وكحا مػاصفات إدارة الجػدة )الأيدو( ىي عبارة عغ إجخاءات يجب الؿيام بيا وإتباعيا، 

مػاصفات ومقاييذ محجدة يجب الالتدام بيا، بيجف حرػل السشطسة عمى شيادة السصابقة 
 .2مغ السشطسة العالسية لمسقاييذ

 ويسكغ تعخيف سمدمة الأيدو كالآتي:
عخفيا عقيمي: "... نطام لمخقابة الكمية عمى الجػدة يذتسل عمى معاييخ محجدة لمجػدة في  -

كل نذاط مغ أنذصة السشطسة يجب الالتدام بيا مغ أجل تحقيق مدتػػ أداء وجػدة 
 .3عالسييغ"

وتعخف أيزا بأنيا: "مجسػعة مغ السػاصفات الخاصة التي ترف البخوتػكػلات السعتخف  -
 .4تذغيل عسميات الإنتاج والدمع ونساذجيا وأدائيا وإدارتيا"بيا دوليا ل

                                                           

اب الحجيث لمشذخ ،عالع الكت1ط،9001التأىيل للأيدو فػاز التسيسي، أحسج الخصيب، إدارة الجػدة الذاممة ومتصمبات  -1
 .72، ص 2008العالسي، عسانالأردن، ،  الأردن، ججار لمكتابوالتػزيع، أربيج

: مجخل لتحديغ أداء الجامعات، دار كشػز ISOميجؼ صالح الدامخائي، صبيح كخم الكشاني، نطام إدارة الجػدة الأيدو  -2
 .67، ص 2013الأردن، -، عسانالسعخفة العمسية لمشذخ والتػزيع

 .33السخجع نفدو، ص  -3
: سمدمة معاييخ الجػدة العالسية، تخجسة: مخكد التعخيب ISO 14000كخايغسيدمخ وتػماس فلايف، دليل الجيب إلى  -4

 .10-09م، ص ص 1996لبشان، -والبخمجة، الجار العخبية لمعمػم، بيخوت
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"مجسػعة مػاصفات تحكع تػثيق نطام الجػدة الحؼ تتصمب ؼيو جسيع ايزا  عخفتو  -
 .1الستصمبات وبسا يلاءم شبيعة عسل السشطسة"

أما عغ العػامل التي أدت إلى ضيػر ىحه السػاصفات الؿياسية ؼيسكغ إجساليا ؼيسا 
 :2يأتي

 ر مفيػم الجػدة إلى مفيػم الجػدة الذاممة.تصػ  -1
نجاح السػاصفات الؿياسية الػششية والإقميسية، فقج تعجدت ىحه الأخيخة مثل السػاصفات  -2

، وكان نتيجة الاختلاف BS 5750العدكخية البخيصانية والأمخيكية، والسػاصفة البخيصانية 
 دولية مػحجة تع التػافق عمييا.في متصمبات وشخوط كل مػاصفة إلى الحاجة إلى مػاصفة 

 زيادة وعي السجتسعات بالجػدة. -3
تصػر التذخيعات القانػنية، حيث قامت بعس التذخيعات )السجسػعة الأوروبية( بتحسيل  -4

السشتجيغ السدؤولية القانػنية عغ أؼ ضخر قج تدببو مشتجاتيع، مسا دفع بالسشطسات 
ي أنطسة إدارة الجػدة والتي تكػن عبارة وبيجف التخؽيف مغ السدؤولية القانػنية إلى تبش

 عغ مػاصفات مػثقة وتػضح إجخاءات الجػدة التي تع إتباعيا.
إنذاء السشطسة الجولية  1946أما عغ نذأة وضيػر ىحه السػاصفات فقج تع في سشة 

لمتقييذ وذلظ بيجف تػحيج السػاصفات الجولية في قصاع الرشاعة مغ أجل تدييل عسمية 
 .3رؼ بيغ مختمف الجولالتبادل التجا

                                                           

 .33، السخجع الدابق، ص ميجؼ صالح الدامخائي، صبيح كخم الكشاني -1
، صشعاء، ػم والتكشػلػجيا لمكتاب الجامعي، مخكد جامعة العم1طعبج المصيف مرمح محمد عايس، إدارة الجػدة، -2

 .73، ص 2012
 .307محفػظ أحسج جػدة، السخجع الدابق، ص  -3
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مغ شخف  (BS 575)إصجار السػاصفات الؿياسية البخيصانية 1979وتع في سشة 
العيج البخيصاني لمسػاصفات الؿياسية، ىحه الأخيخة التي تعج تسييجا لطيػر سمدمة مػاصفات 

ISO 90001. 
صجور  1987يج مغ الإصجارات فقج تع سشة العج 9000وقج عخفت مػاصفات أيدو 

، وصجور 1994تي أجخيت عمييا تعجيلات سشة ، والISO9000السػاصفة 
900.1994....ISO وفي الأخيخ ضيػر السػاصفة ،ISO 9000.20002. 

 :ISO 1987السهاصفة الجولية  -1
ركد ىحا الإصجار عمى ضبط الجػدة مغ خلال العسل عمى اكتذاف الأخصاء 

 .3وترحيحيا
 :4العشاصخ الآتيةوتتكػن ىحه السػاصفة مغ 

 السػاصفات الإرشادية الخاصة بزسان الجػدة. -أ
السػاصفات الإرشادية الخاصة بالحالات التعاقجية، وتتكػن مغ الاختبار، التخكيب،  -ب

 :وتذسل, الخجمة
­ ISO 9001  :السػاصفات الخاصة بالذخكات التي تصبق نطام الجػدة في مجالات

 الترسيع، التصػيخ، الإنتاج، الفحز.
­ ISO 9002  السػاصفات الخاصة بالذخكات التي تصبق نطام الجػدة في جسيع

 الحالات الدابقة ما عجا الترسيع والتصػيخ.
­ ISO 9003 .تختز  بعسمية الفحز الشيائي والاختبار 

                                                           

 .307ص محفػظ أحسج جػدة، السخجع الدابق، -1
 .190، ص ،السخجع الدابق9001الذاممة ومتصمبات الأيدو قاسع نايف عمػان، إدارة الجػدة  -2
 .308-307محفػظ أحسج جػدة، السخجع الدابق، ص ص  -3
 .191، السخجع الدابق، ص 9001قاسع نايف عمػان، إدارة الجػدة الذاممة ومتصمبات الأيدو  -4
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 9004السػاصفة الإرشادية الخاصة بالحالات غيخ التعاقجية، تتسثل في السػاصفة أيدو  -ج
 وتختز بالذخكات التي تصبق التفتير والفحز الشيائي والتػجييات اللازمة لإدارة الجػدة.

 :ISO 900.1994السهاصفة الجولية  1994إصجار  -2
التخكيد عمى مشع وقػع لقج أكج ىحا الإصجار عمى تأكيج الجػدة وذلظ مغ خلال 

 :2، وتتكػن ىحه السػاصفة مغ العشاصخ التالية1الأخصاء والػقاية مغ حجوثيا
 : تتزسغ السرصمحات والتعاريف الخاصة بإدارة الجػدة.ISO 8402السػاصفة الجولية  -أ

 ISO، والسػاصفة الإرشادية ISO 9002 ،ISO 9003سمدمة السػاصفات الؿياسية  -ب
9004. 

 : تتكػن ىحه السػاصفة مغ:ISO 9000:20003، السػاصفة الجولية 2000إصجار  -ج
­ ISO 9000:2000 أساسيات نطام الجػدة ومعاني السرصمحات، وقج حمت محل :

 .1994: 8402السػاصفة أيدو 
­ ISO 9001:2000 متصمبات نطام إدارة الجػدة، حمت محل السػاصفات أيدو :

 .1994: 9003أيدو ، و 1994: 9002، وأيدو 1994: 9001
­ ISO 9004:2000.مخشج نطام إدارة الجػدة : 

ويتسيد ىحا الإصجار بأنو يخكد عمى نطام إدارة الجػدة ككل، وذلظ بتصبيق جسيع 
 .4الأساليب الستعمقة بإدارة الجػدة

 .ISO 2000: 9001متظلبات الأيدو  :الفخع الثاني
 مغ ثسانية عشاصخ وىي: ISO 2000: 9001تتكػن متصمبات السػاصفة 

                                                           

 .308محفػظ أحسج جػدة، السخجع الدابق، ص  -1
دراسة  -( في السؤسدات الجدائخيةiso 9000تصبيق السػاصفات الجولية لأنطسة إدارة الجػدة)  فعاليةلعمى بػكسير، -2

 .118 السخجع الدابق، ص،ميجانية لمسؤسدات الحائدة عمى شيادة الايدو
 .308أحسج محفػظ جػدة، السخجع الدابق، ص  -3
 .نفذ السخجع و الرفحة الدابقيغ -4
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متصمبات ىحه السػاصفة يسكغ تصبيقيا عمى جسيع السشطسات ميسا كانت شبيعة السجال:  -1
 1مشتػجاتيا.

ويقرج بو الػثائق السخجعية والستسثمة في نطع إدارة الجػدة، وكحا  السخجع القياسي: -2
 2صفة.الأسذ والسرصمحات، فيحه الأخيخة تعتبخ وثائق أساسية لتصبيق السػا

ويقرج بيا جسيع العبارات والتعخيفات الػاردة بالسػافقة الجولية  السرظلحات والتعخيفات: -3
9000.3 

يذسل ىحا السصمب شخوط تػثيق نطام إدارة الجػدة مثل سياسة  نغام إدارة الجهدة: -4
 .4وأىجاف الجػدة، وكحا إنذاء دليل الجػدة، كسا يتزسغ مخاؾبة الػثائق وسجلات الجػدة

، ويتكػن مغ 5يعتبخ ىحا السصمب الأكثخ أىسية في السػاصفة الؿياسية مدؤولية الإدارة: -5
 6العشاصخ التالية:

 التدام الإدارة. ­
 التخكيد عمى العسلاء. ­
 سياسة الجػدة. ­
 التخصيط. ­
 السدؤولية والرلاحيات والاترالات الجاخمية والخارجية. ­
 مخاجعة الإدارة. ­

                                                           

 صشعاء، ػم والتكشػلػجيا لمكتاب الجامعي،،مخكد جامعة العم1ط إدارة الجػدة،ف مرمح محمد عايس، عبج المصي -1
 .78، ص 2012

 .نفذ السخجع و الرفحة الدابقيغ -2
 .نفذ السخجع و الرفحة الدابقيغ -3
 .221، السخجع الدابق، ص 9001قاسع نايف عمػان، إدارة الجػدة الذاممةومتصمبات الأيدو  -4

.222السخجع نفدو، ص  - 5 

 نفذ السخجع و الرفحة الدابقيغ. -6
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ا السصمب تػفيخ السػارد برفة عامة والسػارد البذخية السؤىمة ويتزسغ ىح إدارة السهارد: -6
 1برفة خاصة، كسا يذسل أيزا البشية التحتية وبيئة العسل.

ويقرج بو وضع إجخاءات مػثقة بيجف تذخيز الخجمة ومخاؾبة مجػ  تحقيق الخجمة: -7
 3، ويذتسل عمى:2مصابقتيا

 التخصيط لتحقيق الخجمة. ­
 بالعسلاء.العسميات الستعمقة  ­
 الترسيع والتصػيخ. ­
 السذتخيات. ­
 عسميات الإنتاج والخجمات. ­
 ضبط أجيدة الؿياس والسخاؾبة. ­

بيجف تحقيق مصابقة الخجمة لمسػاصفات السصمػبة يجب  القياس والتحليل والتحدين: -8
عمى السشطسة العسل عمى ؾياس وتحميل جسيع العسميات، ويذسل ىحا السصمب ضبط 

 .4بقة وكحا تحميل البيانات وعسميات التحديغ السدتسخ لمعسمياتالخجمات غيخ السصا
 مدايا وفهائج حرهل السشغسة على شهادة السظابقة مع السهاصفة الجولية: :الفخع الثالث

تدتفيج السشطسة الخجمية مغ عجة مدايا جخاء حرػليا عمى شيادة السصابقة، يسكغ أن 
 :5نمخز أىسيا في الآتي

 الثقة بخجمات السشطسة وتحديغ سسعتيا ورضا العسلاء عمى خجماتيا. ­
 زيادة السيدة التشافدية. ­

                                                           

 .314أحسج محفػظ جػدة، السخجع الدابق، ص  -1
 .224-223، السخجع الدابق، ص ص 9001قاسع نايف عمػان، إدارة الجػدة الذاممةومتصمبات الأيدو  -2

224السخجع نفدو، ص - 3 

 .226-225السخجع نفدو، ص ص  -4
، ص 2015لمشذخ والتػزيع ، عسان،  دار صفاء، 2طالذاممة وخجمة العسلاء،مأمػن سميسان الجراركة، إدارة الجػدة  -5

 .245-244ص 
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 الديادة في الإنتاجية. ­
 تخؽيس التكاليف. ­
 تحجيج السدؤوليات. ­
 زيادة إدراك العامميغ بأىسية الجػدة. ­
 تحديغ العلاقات والاترال داخل السشطسة. ­
 السداعجة في اتخاذ القخار. ­
 تلاف في جػدة الخجمات.القزاء عمى الاخ ­

 :1كسا تدتفيج السشطسة الخجمية مغ ما يمي
التي تذتخط الحرػل عمى  إمكانية السذاركة في شمبات العخوض )السشاقرات( ­

 يدو.شيادة الآ
 تجشب الخدائخ والأخصاء جخاء عجم جػدة الخجمات. ­
 الحرػل عمى آلية داخمية لسخاجعة ومخاؾبة الجػدة. ­

 :ISo 9000: 2000خظهات ومخاحل الحرهل على شهادة  :الفخع الثالث
تباع السخاحل اانتياج و  ISO 9000: 2000يدوالآيتصمب الحرػل عمى شيادة 

 :2التالية
تعتبخ مخحمة تسييجية تيجف إلى تييئة الأوضاع داخل  مخحلة الاستعجاد للتدجيل: -1

 السشطسة حتى تدتجيب لستصمبات الذيادة، وتتزسغ ىحه السخحمة:
 التدام الإدارة العميا بالحرػل عمى شيادة السصابقة. ­
 تعييغ مجيخ لمجػدة. ­
 تذكيل فخيق عسل للإشخاف والتشديق والإعجاد. ­

                                                           

، مكتبة الإدارة الججيجة، دار غخيب لمصباعة والشذخ 9000عمي الدمسي، إدارة الجػدة الذاممة ومتصمبات التأىيل للأيدو  -1
 .97، ص 2000والتػزيع،

 .317-315أحسج محفػظ جػدة، السخجع الدابق، ص ص  -2
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 وضع خصة عسل وججول زمشي لمتشفيح. ­
 صياغة سياسة الجػدة وأىجافيا. ­
 تػثيق إجخاءات السشطسة. ­
 إعجاد دليل لمجػدة. ­
 الجػدة.إجخاء عسمية التجقيق الجاخمي لشطام إدارة  ­

 ويتع في ىحه السخحمة اتخاذ الإجخاءات التالية: مخحلة الحرهل على الذهادة: -2
 التعاقج مع السدجل )الييئة التي ستسشح الذيادة(. ­
 ؾيام السدجل بجراسة السدتشجات والػثائق السقجمة مغ شخف السشطسة. ­
 ؾيام السشطسة بإجخاء جسيع التعجيلات التي يصمبيا السدجل. ­
 ل بإجخاء تقييع تجخيبي لشطام إدارة الجػدة )خصػة اختيارية(.ؾيام السدج ­
ؾيام السدجل بإجخاء تقييع رسسي لشطام إدارة الجػدة، ويتع مغ خلال اكتذاف  ­

الشقائز، فإذا كانت الشقائز والسخالفات جػىخية فإن السدجل يقػم بتأجيل مشح 
فإنو يسشح شيادة  شيادة السصابقة، أما في حالة السخالفات الرغيخة والسلاحطات

 السصابقة مع ؾيام السشطسة بترحيح السخالفات لاحقا.
 مشح الذيادة السصابقة. ­

عسمية الحرػل عمى شيادة السصابقة ليدت ىي  مخحلة ما بعج الحرهل على الذهادة: -3
نياية السصاف، فبيجف التأكج مغ حفاظ السشطسة عمى الػفاء بستصمبات وشخوط السػاصفة 

( 6ية، فإن الييئة السانحة )السدجل( تقػم بعسل زيارات دورية كل ستة أشيخ )الؿياسية الجول
 أو زيارات مفاجئة في حالة تمقي شكاوؼ تتعمق بسشتجات وخجمات السشطسة.

 (الآيدوالفخق بين إدارة الجهدة الذاملة وإدارة الجهدة ) :الفخع الخابع
( وكحا السبادغ والستصمبات التي الآيدومغ خلال استعخاضشا لسفيػم نطام إدارة الجػدة )

يقػم عمييا فإن ما يسكغ استخلاصو ىػ أن مبادغ ومتصمبات نطام إدارة الجػدة يقػم أساسا 
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، ولا غ يمتكامم يغنطاميعتبخان عمى مبادغ ومتصمبات إدارة الجػدة الذاممة، وبالتالي فيسا 
إدارة الجػدة مغ شخف  يػجج أؼ تعارض بيشيسا، حيث يعتبخ بعس الجارسيغ أن تصبيق نطام

السشطسة ىػ الأساس لمػصػل إلى إدارة الجػدة الذاممة، كسا أن تصبيق مبادغ إدارة الجػدة 
 .1الآيدوالذاممة يؤدؼ إلى استيفاء شخوط ومتصمبات 

 :2اميغ في الشقاط التاليةأىع الاختلافات بيغ الشط ػن الباحثوقج حجد 
لا يخكد عمى العسيل، بيشسا إدارة الجػدة الذاممة يعج التخكيد عمى العسيل مغ  الآيدو ­

 أىع مبادئيا.
ىػ نطام لزسان وتػكيج الجػدة، بيشسا إدارة الجػدة الذاممة تيجف إلى تحقيق  الآيدو ­

 الجػدة الذاممة.
لا يخكد عمى مبادغ التحديغ السدتسخ، بيشسا إدارة الجػدة الذاممة تيجف  الآيدو ­

 أساسا إلى التحديغ السدتسخ.
يحتػؼ عمى مػاصفات ومعاييخ دولية متفق عمييا وتتسيد بالصابع  الآيدونطام  ­

العسػمي وعميو فتصبيقيا متذابو لجػ جسيع السشطسات، بيشسا إدارة الجػدة الذاممة 
 غ مشطسة لأخخػ.تصبيقيا يختمف م

التعامل مع العسلاء لا يتع بذكل مباشخ إنسا يتع تصبيق متصمبات  الآيدونطام  ­
ومػاصفات السػاصفة الجولية، بيشسا عمى الشؿيس مغ ذلظ فإن إدارة الجػدة الذاممة 

 يتع مغ خلاليا التعامل السباشخ مع العسيل لسعخفة رغباتو وتػقعاتو.
ابقة لمسػاصفة الؿياسية الجولية فإن الجية السانحة في حالة الحرػل عمى شيادة السص ­

ليا صلاحية إجخاء مخاجعات دورية لسخاؾبة مع الالتدام بالسػاصفات، بيشسا في إدارة 
 الجػدة الذاممة ؼبإمكان السشطسة الستحرمة عمييا إجخاء التعجيلات السشاسبة ليا.

                                                           

 .256مأمػن سميسان الجراركة، السخجع الدابق، ص  -1
 .258-257السخجع نفدو، ص ص  -2
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الذاممة، بيشسا في نطام مبجأ السذاركة الجساعية يعج مغ أىع مبادغ إدارة الجػدة  ­
 الأيدو لا يأخح بعيغ الاعتبار.

( وإدارة الآيدووقج حجدت السعاييخ التالية لتحجيج الاختلافات بيغ نطام إدارة الجػدة )
 :1الجػدة الذاممة

 الآيدوإدارة الجػدة الذاممة لجييا مشطػر شامل لمجػدة، بيشسا  معيار مشغهر الجهدة: -1
 يقػم عمى مػاصفات مػثقة.

إدارة الجػدة الذاممة تخكد عمى الجانب الإنداني  معيار التخكيد على الجهدة: -2
 تخكد عمى الجانب الفشي فقط. الآيدوالاجتساعي وتكيفو مع الجانب الفشي، بيشسا مػاصفات 

ا مػاصفة إدارة الجػدة الذاممة تيجف إلى التحديغ السدتسخ لمجػدة، بيشس معيار الهجف: -3
 تيجف إلى السخاجعة الجورية. الآيدو

في إدارة الجػدة الذاممة التصبيق يذسل جسيع وحجات وأقدام السشطسة،  معيار التظبيق: -4
 يسكغ تصبيقو عمى قدع أو جدء مغ السشطسة. الآيدوبيشسا في مػاصفات 

الجسيع، بيشسا  في نطام إدارة الجػدة الذاممة الجػدة مدؤولية معيار مدؤولية الجهدة: -5
 الجػدة مدؤولية قدع ضبط الجػدة. الآيدوفي مػاصفات 

في إدارة الجػدة الذاممة التصبيق يحتاج إلى مجة زمشية شػيمة ندبيا،  وقت التظبيق: -6
 بيشسا في نطام إدارة الجػدة يسكغ تصبيقو في وقت أقل.

عمى جسيع أنػاع نطام إدارة الجػدة الذاممة يسكغ تصبيقو  معيار نهع السشغسة: -7
 ( ؼيصبق حدب نػع عسميات السشطسة.الآيدوالسشطسات، بيشسا في نطام إدارة الجػدة )

 جهائد الجهدة :السظلب الخابع
تعتسج جسيع جػائد الجػدة عمى تقييع أداء السشطسات وفقا لسعاييخ تحجد مدبقا غبخ أن  

وتكسغ أىسية ىحه الجػائد  ،ىشاك جػائد تعتسج عمى مجػ تصبيق  مبادغ إدارة الجػدة الذاممة
                                                           

 .214، السخجع الدابق، ص 9001ومتصمبات الأيدو  إدارة الجػدة الذاممة قاسع نايف عمػان، -1
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كسا تداىع  ،في السداىسة في زيادة الػعي بأىسية  إدارة الجػدة الذاممة والتسيد في الأداء
وكحا تبادل السعمػمات والخبخات حػل   ،ة التقييع الحاتي لمسشطسات والسخافق العامةفي عسمي

كسا تؤدؼ ىحه الجػائد  إلى تحفيد السشطسات عمى   ،عسمية نذخ ثقافة الجػدة الذاممة
 1تصػيخ أسمػب إدارة الجػدة الذاممة.

 جائدة ديسيشغ :الفخع الأول
وتسشح  ،1951ىحه الجائدة مغ شخف اتحاد العمساء والسيشجسيغ اليابانييغ سشة  أسدت

وتيجف إلى تقييع نجاح تصبيق أسمػب إدارة الجػدة  ،إضافة إلى السشطسات إلى الأفخاد كحلظ
 3:وذلظ مغ خلال عشاصخ التقييع التالية 2،الذاممة

 الدياسات-
 التشطيع وإدارة التشطيع -
 التعميع والشذخ.-
 جسع واستخجام معمػمات الجػدة. -
 التحميل. -
 السعاييخ. -
 السخاؾبة. -
 تأكيج الجػدة. -
 الشتائج. -
 التخصيط لمسدتقبل.  -

 الهطشية للجهدة (بهلجريجمالكهم )جائدة :الفخع الثاني

                                                           

. 292-291صص  ،الدابق، السخجع محفػظ احسج جػدة - 1
 

2 292ص  ،نفدو، السخجع  -
 

294-292صص  ،السخجع نفدو - 3
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أنذأت مغ شخف الكػنغخس الأمخيكي بيجف زيادة الػعي بأىسية  جػدة الإدارة وكتحفيد 
وتسشح مغ شخف الجسعية الأمخيكية  ،لمذخكات الستسيدة في تجديج  إدارة الجػدةومكافأة 
وىي الذخكات ،وتسشح ىحه الجائدة مختيغ في الدشة وىي مػجية لثلاث فئات ASQ)لمجػدة)

تػسيعيا لتذسل  2000وتع سشة   ،الرشاعية و الذخكات الخجمية  والسذخوعات الرغيخة
 .1والرحة( السؤسدات غيخ الخبحية ) التعميع

 2:وتتع عسمية التقييع  بػاسصة السعاييخ التالية
 نقصة. 125الؿيادة -
 نقصة. 85التخصيط الاستخاتيجي  -
 نقصة. 85التخكيد عمى العسيل -
 نقصة. 85السعمػمات والتحميل  -
 نقصة. 85تصػر السػارد البذخية  -
 نقصة. 85إدارة العسميات   -
 نقصة. 450نتائج الأعسال  -

 الجائدة الأوربية للجهدة :الثالث الفخع
ويتع التقييع  ،1991سشة  (EFQMمغ قبل السشطسة الأوربية لإدارة الجػدة ) أنذأت

ىحه ،3والحؼ يحتػؼ عمى تدعة معاييخ بػاسصة نسػذج التسيد لمسؤسدة الأوربية لإدارة الجػدة
 4:السعاييخ مقدسة إلى مجسػعتيغ

 العشاصخ السداعجة ،السجسػعة الأولى

                                                           
 508ص ،السخجع الدابق ،لحدغ عبج الله باشيػة ،ؼ ندار عبج السجيج البخوار  -1

.297ص  ،الدابق، السخجع محفػظ احسج جػدة - 2
 

فمدفة إدارة الجػدة في التخبية والتعميع العالي )الأساليب والسسارسات( دار السشاىج لمشذخ والتػزيع ،ىشاء محسػد الؿيدي - 3
 

144-143ص ص  ،2016عسان الأردن  
300-299ص ص  ،الدابق، السخجع محفػظ احسج جػدة - 4
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 الؿيادة. -
 الأفخاد. -
 الدياسة والإستخاتيجية. -
 الذخاكة والسػارد. -
 العسميات -
 الشتائج،ثانيةالسجسػعة ال -
 الشتائج الستعمقة بالأفخاد. -
 .لعسلاءالشتائج الستعمقة با -
 .لسجتسعالشتائج الستعمقة با -
 نتائج الأداء الخئيدية. -

 جائدة الخليج العخبي للجهدة :الفخع الخابع
السشطسة الخميجية لمجػدة وىي مقدسة إلى جائدتيغ الأولى نذأت مغ شخف أ    

وتيجف للارتقاء بالعسل الإدارؼ بجول ونذخ ثقافة  ،لمقصاع العام والأخخػ لمقصاع الخاص
و خمق التشافذ بيغ دول مجمذ التعاون الخميجي في  ،الجػدة بجول مجمذ التعاون الخميجي

 1.ما يتعمق  بسجال الجػدة
فتتسثل في رفع مدتػػ الجػدة الإدارية  ،سدتقاة مغ تصبيق ىحه الجائدةأما عغ الفػائج ال

لجػدة أدائيا وثقة العسلاء بسدتػػ  وكحا التحديغ السدتسخ ،لجول مجمذ التعاون الخميجي
 2سػاء داخميا آو مغ قبل العسلاء الخارجييغ. ،الخجمات والسشتجات الخميجية

 السعاييخ الخئيدية تشجرج تحتيا معاييخ فخعيةوتتع عسمية التقييع بػاسصة مجسػعة مغ 
 3:كسا ىػ بيغ  كالأتي

                                                           

.523السخجع الدابق ص ،لحدغ عبج الله باشيػة ،ؼ ندار عبج السجيج البخوار  - 1
 

524-523السخجع نفدو ص ص  - 2
 

.524ص ،السخجع نفدو - 3 
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 .نقصة(100)السشطسة معيار   -
 الخجمات الاجتساعية .،الاترال الخارجي -
 ( نقصة200معيار الإدارة العميا ) -
 بيئة العسل الثقافة . ،الأىجاف ،الأنذصة الإستخاتيجية ،الؿيادة ،الالتدام -
 نقصة.( 100معيار مخكد الجػدة) -
 التحديغ السدتسخ. ،التقييع ،التجقيق الجاخمي ،السخاؾبة ،التحميل ،تصبيق الجػدة -
 ( نقصة.200معيار العامميغ) -
 التجقيق الجاخمي.  ،الاترال الجاخمي  ،التصبيق  ،العسل  الجساعي ،الػلاء -
 ( نقصة.200معيار العسميات) -
 الشتائج. ،إجخاءات العسل -
 ( نقصة.200معيار الشتائج) -
 رضا السجتسع  ،رضا العسيل ،العامميغ رضا -
 الجائدة الجدائخية للجهدة :الخامذالفخع 
يشايخ  06السؤرخ في  051) -02(نذأت ىحه الجائدة بسػجب السخسػم التشفيحؼ رقع أ
ديشار  (2000000)وتبمغ ؾيستيا  مميػني  ،2وتذخف عمييا  الػزارة السكمفة بالتقييذ ،2002
والتي يتع اختيارىا مغ  ،4وتسشح كل سشة  لأحدغ مؤسدة تخزع لمقانػن الجدائخؼ  ،3جدائخؼ 

                                                           

02ج ر عجد ،يتزسغ إنذاء الجائدة الجدائخية لمجػدة 2002يشايخ  06مؤرخ في  05-02تشفيحؼ رقع  مخسػم - 1 
.2002يشايخ 09 تاريخالرادرة ب  

مغ السخسػم الدابق الحكخ. 01 السادة - 2 

مغ السخسػم الدابق الحكخ. 02 السادة - 3 

مغ السخسػم الدابق الحكخ. 03 السادة - 4 
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وقج صجر القخار  السحجد ،1شخف لجشة تحكيع يتع تذكييا مغ شخف الػزيخ السكمف بالتقييذ
 3:والحؼ حجد تذكيمتيا كالأتي ،2 2018يػليػ 15لتذكيمتيا وىػ القخار السؤرخ في 

 ائخية لمتجارة والرشاعة برفتو رئيدا.السجيخية العامة لمغخفة الجد -

اليياكل الأساسية لمدكظ  لإتجازالخئيذ السجيخ العام لمسؤسدة العسػمية الاقترادية  -
 الحجيجية برفتو عزػا.

 برفتو عزػا. (فيشػس سابيكػ)السجيخ العام لسخابخ  -
 برفتو عزػا. السجيخ العام لمييئة الجدائخية للاعتساد -
 برفتو عزػا. مجيخ الجيػان الػششي لمؿياسة القانػنية -
 برفتو عزػا. مسثل جسعية الفعالية  الاقترادية والجػدة ؼ السؤسدة -
 الفعالية الاقترادية والجػدة في السؤسدة برفتو عزػا. تخؾية مسثل عغ جسعية  -
 ػا.برفتو عز السجيخة العامة لمسعيج الػششي للإنتاجية والتشسية الرشاعية-
 خسدة أعزاء  برفتيع خبخاء.-
وما يسكغ ملاحطتو أن ىحه الجائدة مخررة لمسؤسدات الشاشصة في ميجان   

الرشاعة وىحا مكغ خلال الإشخاف عمييا مغ شخف الػزيخ السكمف بالتقييذ )الرشاعة( 
وكحا مغ خلال شبيعة أعزاء لجشة التحكيع. وكان مغ الأججر تػسيع  نصاقيا وتعسيسيا 

 جسيع السؤسدات والسخافق العسػمة .لتذسل 
 
 
 

                                                           

مغ السخسػم الدابق الحكخ. 04 السادة - 1 

 66ج ر عجد ،2018يحجد تذكيمة لجشة التحكيع لمجائدة الجدائخية لمجػدة لدشة ،2018يػليػ 15قخار مؤرخ في  2-
 2018نػفسبخ  14السؤرخة في 

السخجع نفدو. - 3 
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 .الإدارة الإلكتخونيةالسبحث الثاني: 
"يعتبخ مرصمح الإدارة الإلكتخونية مغ السرصمحات الإدارية الحجيثة والتي ضيخت 
نتيجة لمثػرة اليائمة في شبكات السعمػمات والاترالات، والحؼ أحجث تحػلا ىاما في أداء 

 .1وسخعة أدائيا وجػدة خجماتيا..."السشطسات بتحديغ إنتاجيتيا 
وكحا وسيمة لتخؾية  ، فالإدارة الالكتخونية أصبحت تعج كػسيمة للإصلاح الإدارؼ 

 2وتحجيث السخافق العامة والخجمة العسػمية.
لتدييخ السخافق العامة، غيخ أنو ليدت كل ا   حجيث ا  أسمػبوتعج الإدارة الإلكتخونية 
الإلكتخونية بذكل كامل، ومثال ذلظ  بػاسصة أسمػب الإدارةالسخافق العامة يسكغ إدارتيا 

مخفق الأمغ، وذلظ راجع لأن شبيعة نذاشو لا يسكغ مسارستو إلكتخونيا، غيخ أنو في السقابل 
فإن جسيع السخافق العامة يسكغ أن تدتخجم أسمػب الإدارة الإلكتخونية في العجيج مغ الجػانب 

 .3والإجخاءات الإدارية
 مفههم الإدارة الإلكتخونية: :ولالأ  السظلب

لع يتفق الباحثػن والجارسػن حػل مفيػم مػحج لسرصمح الإدارة الإلكتخونية، ولحلظ فقج 
 .يفات والسفاـيع حػل ىحه الأخيخةتعجدت واختمفت التعخ 

                                                           

الخجمة  :إستخاتيجي، فيالإدارة الإلكتخونية كحل  -ذيب محمد، وآخخون، تجارب عخبية لتخؾية الخجمات العسػمية  -1
، الشذخ الجامعي الججيج، 2تجارب محمية وعالسية، ج -مقاربة نطخية  -العسػمية وآليات تخقيتيا في الإدارات الحكػمية 

 .92،  ص 2020تمسدان، 
2-Georges chatillon, l’administration électronique, revue internationale de droit comparé,v 
58 , n°  2,2006,p 681 

https://www.persee.fr/doc/ridc_0035-3337_2006_num_58_2_19442  vu le 29/06/2022 a01h20       

 

أنػر سعيج الصائي، التصػر التكشػلػجي وؾيام الحكػمة الإلكتخونية وأثخىا عمى السخافق العامة، ماجدتيخ في  دعاء -3
 .62، ص 2013مية الحقػق، جامعة الشيخيغ، القانػن العام، ك

https://www.persee.fr/doc/ridc_0035-3337_2006_num_58_2_19442


 إدارة انجودة انشامهة والإدارة الانكترونية      انفصم الأول:                          

- 190 - 
 
 

تعخيف الإدارة الالكتخونية) فخع  شاتشاول وعميو للإحاشة بسختمف  جػانب وعشاصخ ىحا السفيػم
ثان( وكحا تسييدىا عغ بعس السرصمحات السذابية فخع وتسييدىا عغ الإدارة التقميجية) أول(
 (ثالث) فخع ليا 

 الالكتخونية الإدارةتعخيف  :الأول الفخع
 :أىسيا تعجدت واختمفت التعخيفات حػل ىحه الأخيخة، وسشتشاول ؼيسا يمي بعس  

تعخف بأنيا: "تصبيق تكشػلػجيا السعمػمات في تقجيع الخجمات العامة مغ خلال وسائل  -
بيجف إيرال الخجمات لمسػاشغ أو العسيل أو زيادة التأثيخ  كالأنتخنتالاترال الحجيثة 

 .1الإيجابي عمى مجتسع الأعسال وجعل الحكػمة تعسل بكفاءة وفاعمية عاليتيغ"
القصاعات الحكػمية عمى تبادل السعمػمات وتقجيع الخجمات ؼيسا وتعخف أيزا بأنيا: "قجرة  -

بيشيا وبيغ السػاشغ وبيغ قصاعات الأعسال بدخعة ودقة عالية وبأقل تكمفة عبخ شبكات 
الانتخنت مع ضسان أمغ وسخية السعمػمات الستشاقمة معتسجة عمى مبجأيغ، فشي وىػ إعجاد 

ئي يتسثل في تشفيح تمظ السعاملات والخجمات البيانات اللازمة إلكتخونيا، والثاني إجخا
 .2بسرجاؾية"

كسا تعخف بأنيا: "مجسػعة الأنذصة الحكػمية التي تعتسج عمى الانتخنت والاترالات  -
الإلكتخونية عبخ جسيع مدتػيات الحكػمة، لتقجيع جسيع الخجمات والسعاملات للأفخاد 

سكغ أن يصمق عمى ىحه الأنذصة والحرػل عمى السعمػمات في شتى السجالات بديػلة، وي
 .3الإجخاءات الإدارية الإلكتخونية"

                                                           

 ضافخ مجحي ؼيرل، الحكػمة الإلكتخونية ودورىا في سيخ السخفق العام و تصػيخه،  مجمة جامعة تكخيت لمعمػم -1
 .177، ص 2015،  حديخان 7الدشة  العخاق ،26عجد 7م ج  القانػنية،

 .178السخجع نفدو ص  -2
دار الكتب القانػنية،  د. بذيخ عمي الباز، دور الحكػمة الإلكتخونية في صشاعة القخار الإدارؼ والترػيت الإلكتخوني، -3

 .11الدابق، ص  . نقلا عغ: دعاء أنػر سعيج الصائي، السخجع37-36، ص ص 2009مرخ، 
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وتعخف كحلظ بأنيا: "قجرة القصاعات الحكػمية السختمفة عمى تػفيخ الخجمات الحكػمية  -
التقميجية لمسػاشغ بػسائل إلكتخونية وبدخعة وقجرة متشاـية وبتكاليف ومجيػد أقل ومغ خلال 

 .1مػقع واحج عمى شبكة الانتخنت"
وما يسكغ استخلاصو مغ التعخيفات الدابقة الحكخ أن مفيػم الإدارة الإلكتخونية يتسثل 
في استعسال الػسائل التكشػلػجية الحجيثة )الانتخنت( في تقجيع الخجمات العامة لمسػاششيغ 
والعسلاء، مسا يؤدؼ إل الدخعة وتحديغ الأداء، وىحا ما أشمق عميو بعس الباحثيغ بالاتجاه 

 .2في تعخيف الإدارة الإلكتخونيةالزيق 
أما الاتجاه الثاني في تعخيف الإدارة الإلكتخونية وىػ الاتجاه الػاسع ؼيسكغ أن نحكخ 

 التعاريف التالية:
حدب عمي الدمسي فالإدارة الإلكتخونية ىي: "مشيجية ججيجة تقػم عمى الاستيعاب الذامل  -

السعمػمات والاترالات في مسارسة الػضائف  والاستخجام الػاعي والانتذار الإيجابي لتقشيات
 .3الأساسية للإدارة عمى مختمف السدتػيات التشطيسية في السشطسات السعاصخة"

كسا تعخف بأنيا: "الإدارة الإلكتخونية ىي مشطػمة إلكتخونية متكاممة تعتسج عمى تقشيات  -
فح بػاسصة التقشيات الاترالات والسعمػمات لتحػيل العسل الإدارؼ اليجوؼ إلى أعسال تش

 .4الخقسية الحجيثة"
"الإدارة الإلكتخونية مشطػمة رقسية متكاممة تيجف إلى تحػيل العسل الإدارؼ العادؼ مغ  -

الشسط اليجوؼ إلى الشسط الإلكتخوني، وذلظ بالاعتساد عمى نطع معمػماتية قػية تداعج في 
 .5اتخاذ القخار بأسخع وقت وبأقل التكاليف"

                                                           

 .10دعاء أنػر سعيج الصائي، السخجع الدابق، ص  -1
 .10-09ص ص دعاء أنػر سعيج الصائي، السخجع الدابق،  -2
 .117، ص السخجع الدابقسامية مشدر،  -3
 .22، ص 2014، عسان، 1الحامج لمشذخ والتػزيع، الصبعة  أحسج فتحي الحيت، مبادغ الإدارة الإلكتخونية، دار -4
 نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ. -5
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أنيا: "تصػيخ ونذخ وتشفيح الدياسات والقػانيغ وإيجاد البشية الأساسية التي مغ كسا تعخف ب -
شأنيا تفعيل تقشية السعمػمات والاترال لإيجاد مجتسع معخفي تتػفخ ؼيو خجمات إلكتخونية 

ىحه الخجمات بأقل  نجازإآمشة، وأكثخ فاعمية وملائسة لفئات السجتسع السختمفة، بحيث يسكغ 
ة، ويتع ذلظ باستخجام السشافح الإلكتخونية السختمفة، كسا تدخخ الإدارة وقت وتكمفة مسكش

العامة الإلكتخونية تقشية السعمػمات والاترال لتصػيخ العلاقات مع السػاششيغ وقصاع 
 .1الأعسال وبيغ مختمف الجيات الحكػمية"

لاتجاه ومسا سبق الإشارة إليو مغ التعاريف، فإن مفيػم الإدارة الإلكتخونية وفقا ل
الػاسع، يتجاوز مجخد تقجيع الخجمات العامة لمسػاششيغ عبخ الػسائل الإلكتخونية، بل ىػ 
عبارة عغ مشطػمة متكاممة تيجف إلى إعادة تشطيع وإدارة السخافق العامة باستغلال وسائل 

 فيالإسيام الاترال والسعمػمات الحجيثة في جسيع السدتػيات التشطيسية، مسا يؤدؼ إلى
 عسمية اتخاذ القخار، وكحا تقجيع خجمات ذات جػدة عالية تمبي حاجيات السػاششيغ والعسلاء.

 تسييد الإدارة الإلكتخونية عن الإدارة التقليجية :الفخع الثاني
كسا تع الإشارة إليو سمفا فإن الإدارة الإلكتخونية، تعشي استخجام وسائل الاترال الحجيثة 

 :2غ الإدارة التقميجية، في العجيج مغ الجػانبعفي تقجيع الخجمات العامة، وعميو فإنيا تختمف 
 طبيعة التفاعل والهسائل السدتخجمة عشج التعامل بين الأطخاف :اولا

ي حيغ أن الإدارة ففالإدارة التقميجية تدتعسل وسائل الاترال والتػاصل التقميجية، 
في ئا  وبصي ا  مباشخ الإلكتخونية يكػن التفاعل سخيع وغيخ مباشخ، وعمى الشؿيس مغ ذلظ يكػن 

 الإدارة الإلكتخونية.
 نهعية الهثائق السدتخجمة :ثانيا

                                                           

 .26، ص 2014مشذخ والتػزيع، عسان الأردن،، دار وائل ل1حسجؼ القبيلات، قانػن الإدارة العامة الإلكتخونية، ط -1
يع جابخ الديج، سمدمة الإدارة الحجيثة: الإدارة الإلكتخونية، دار الججيج لمشذخ  -2 جلال فاروق أحسج الأسشاوؼ، إبخاـ

 .31-30، ص ص 2020ار العمع والإيسان لمشذخ والتػزيع، الجدائخ، والتػزيع، ود
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الإدارة التقميجية تعتسج عمى استعسال الػرق، بيشسا الإدارة الإلكتخونية فتعخف بأنيا إدارة 
 بلا ورق تدتعسل السدتشجات الإلكتخونية وغيخىا.

 مجى إمكانية تشفيح كل مكهنات العسلية :ثالثا
في الإدارة الإلكتخونية يسكغ تشفيح جسيع مكػنات العسمية في عسمية واحجة، ؼيسكغ 

ل أن يجخؼ جسيع مخاحل الحرػل عمى الخجمة العامة دفعة واحجة، بيشسا في الإدارة لمعسي
 عمى العجيج مغ السػضفيغ والسخاحل.مغ السخور التقميجية يتعدخ الؿيام بحلظ، إذ لابج 

 نظاق خجمة العسلاء :رابعا
خسسي وفي أيام العسل لفي الإدارة التقميجية خجمة العسلاء تتع في مػاعيج الجوام ا

ساعة وفي جسيع  24الأسبػعية، في حيغ أنو في الإدارة الإلكتخونية فإنيا تتع عمى مجار 
التقيج بسػاعيج وأوقات  أراد وبجون  ىمتأيام الأسبػع، فالعسيل يسكشو الاستفادة مغ الخجمة 

 محجدة.
 مجى الاعتساد على الإمكانيات السادية والبذخية :رابعا

التقميجية تختكد أساسا عمى استعسال السػارد البذخية والسادية بذكل كمي، فتتسيد  الإدارة
بكثخة السػضفيغ والعامميغ، بيشسا في نطام الإدارة الإلكتخونية فإنيا تعتسج عمى الػسائل 

 وتقشيات الاترال الحجيثة، بحيث يتع التقميز مغ وجػد العشرخ البذخؼ.
 .الإلكتخونية عن بعض السرظلحات السذابهة لهاتسييد الإدارة  :الفخع الثالث

 التسييد بين الإدارة الإلكتخونية والحكهمة الإلكتخونية :اولا
يتع في أغمب الأحيان الخمط بيغ السرصمحيغ، وأحيانا يتع الإشارة إلييسا عمى أنيسا 

 نفذ السعشى.يجلان عمى 
قج ميدوا بيغ السرصمحيغ، باعتبار أن مرصمح  غيخ أن بعس الباحثيغ والجارسيغ

الحكػمة الإلكتخونية يذسل جسيع الدمصات التشفيحية والتذخيعية والقزائية، كسا يجب أن 
يتزسغ ويذسل مسارسة القصاع الخاص للإدارة الإلكتخونية، وبالتالي فإنو حدب عبج الفتاح 
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الحؼ يسكغ مغ التػفيق والجسع بيغ بيػمي فإن مرصمح الإدارة الإلكتخونية ىػ الأكثخ دقة و 
 .1أعسال القصاع الخاص الإلكتخوني ومفيػم الحكػمة الإلكتخونية

وحدب نفذ الباحث فإن السقرػد بالإدارة الإلكتخونية ليذ مسارسة الحكع برػرة 
إلكتخونية بل إدارة وتدييخ الأشياء بصخيقة إلكتخونية، ويذسل ذلظ القصاع الحكػمي والقصاع 

 .2الخاص
 :3ويزيف البعس أسباب التسييد بيغ السرصمحيغ الدابقيغ إلى أن

مفيػم الحكػمة يذيخ إلى نطام الحكع وكيؽية مسارسة الدمصة العامة، كسا يذسل الدمصات  -
التقميجية الثلاثة )التشفيحية، القزائية، التذخيعية(، وأحيانا يذيخ مرصمح الحكػمة في معشاه 

 قط.الزيق إلى الدمصة التشفيحية ف
مفيػم الإدارة يذيخ إلى الشذاط الحؼ تسارسو الييئات العامة بيجف إشباع الحاجات العامة  -

وذلظ باستعسال أساليب الدمصة العامة، وىحا الشذاط يسكغ الؿيام بو باستعسال وسائل 
 الاترال الحجيثة إلكتخونيا.

صح والأكثخ دقة وعميو ونتيجة لسا سبق، فإن مرصمح الإدارة الإلكتخونية يعج ىػ الأ
مقارنة بسرصمح الحكػمة الإلكتخونية، وذلظ في التعبيخ عغ التلازم بيغ الإدارة وتقجيع 

 الخجمات العامة.
ومغ خلال استعخاضشا لسختمف مفاـيع الإدارة الإلكتخونية وتسييدىا عغ ما يذابييا 

 :1يسكغ استخلاص خرائريا كسا ىػ مػضح في الشقاط التالية

                                                           

عبج الفتاح بيػمي حجازؼ، الشطام القانػني لمحكػمة الإلكتخونية، الكتاب الأول: الحكػمة الإلكتخونية، دار الكتب  -1
 .44م، ص 2007القانػنية، مرخ، 

 .45السخجع نفدو، ص  -2
الجامعة ،17-16العجد 04السجمج  ،مجمة الحقػق  الإلكتخونية وتقجيع الخجمات العامة،حشان محمد الؿيدي، الإدارة  -3

 :عمى السػقع الالكتخوني 4-3ص ص  ،2012،العخاق ،السدتشرخية
https://www.iasj.net/iasj/download/ce66671e42ca65ba  2021-04-10يخ الاشلاع تار 

 

https://www.iasj.net/iasj/download/ce66671e42ca65ba
https://www.iasj.net/iasj/download/ce66671e42ca65ba
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فيي تتسيد بقمة الاعتساد عمى الػثائق  ،ونية عبارة عغ إدارة بلا ورق الإدارة الإلكتخ  -1
الػرؾية، وفي السقابل تعتسج عمى الػسائل الإلكتخونية مثل الأرشيف الإلكتخوني والبخيج 

 الإلكتخوني...الخ.
شالب الخجمة غيخ مجبخ عمى التشقل إلى مقخ السشطسة الخجمية حتى  ،إدارة بلا مكان -2

 جاتو، ؼبإمكانو التػاصل معيا عغ بعج.يتع تمبية احتيا
تتسيد الإدارة الإلكتخونية أن خجماتيا تتػفخ عمى مجار الداعة وفي  ،إدارة بلا زمان -3

 كل أيام الأسبػع.
يعتبخ ىحا العشرخ مغ أىع مسيدات الإدارة  ،إدارة بلا تشطيسات جامجة ولا روتيغ إدارؼ  -4

الإلكتخونية وأحج أىع أسباب إنذائيا ونجاحيا، فيي تتسيد بعجم التػاصل السباشخ بيغ 
 مقجم ومتمقييا، مسا يؤدؼ إلى القزاء عمى البيخوقخاشية الإدارية والفداد الإدارؼ.

 :2كسا تتسيد الإدارة الإلكتخونية إضافة لسا سبق بالآتي
 إدارة السمفات والػثائق بجلا مغ الحفع والكتابة. ­
 استخجام البخيج الإلكتخوني بجلا مغ البخيج الرادر والػارد. ­
 تتسيد بالابتكار والعالسية والاعتساد عمى السعخفة. ­
 تيتع باكتذاف السذاكل بجلا مغ حميا. ­
 التخكيد عمى الإجخاءات التشفيحية والانجازات. ­

 الإدارة الإلكتخونية ومتظلبات أهجاف  :السظلب الثاني
تحقيق عجد مغ  إلىالالكتخونية في عسمية تقجيع الخجمة العسػمية  الإدارةييجف تصبيق 

 الستشػعة كسا يتصمب تجديجىا عجدا مغ الستصمبات والذخوط.  افالأىج
 أهجاف الإدارة الإلكتخونية :الأول الفخع

                                                                                                                                                                                     

 .7ص حشان محمد الؿيدي، السخجع الدابق،  -1
 .21، ص 2012عة العخبية لمتجريب والشذخ، محمد عبج الفتاح رضػان، الإدارة الإلكتخونية وتصبيقاتيا الػضيؽية، السجسػ  -2
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تدعى السشطسات الخجمية جخاء تصبيق أسمػب الإدارة الإلكتخونية إلى تحقيق عجة 
 :1تقديع ىحه الأىجاف إلى عجة أصشافبأىجاف، وقج قام بعس الباحثيغ 

 .الأهجاف الستعلقة بالعسلاء :أولا
 تبديط الإجخاءات الإدارية. ­
 زيادة الفاعمية في أداء الخجمات. ­
 السعمػمات في تعديد ثقة العامميغ بالسؤسدة.الاستغلال الأمثل لتكشػلػجية  ­
 التعميع السدتسخ وبشاء السعخفة. ­
 الأهجاف الستعلقة بخفع كفاءة العسل الإداري )الأداء(: :ثانيا
 تحديغ جػدة الخجمات. ­
 تخؽيس التكاليف. ­
 سخعة أداء الخجمات والتقميز مغ زمغ الانتطار. ­
 البيخوقخاشية الإدارية.التقميل مغ استعسال الػرق والقزاء عمى  ­
 تخشيج الشفقات. ­
 استسخارية تقجيع الخجمات. ­
 أهجاف تتعلق بكفاءة وفاعلية وتخشيج عسلية اتخاذ القخارات الإدارية: :ثالثا
 التقميل مغ ارتكاب الأخصاء. ­
 الحج مغ معػقات اتخاذ القخار. ­
 تػفيخ السعمػمات سػاء لمسدتفيج أو لستخحؼ القخار برػرة فػرية. ­
 أهجاف مختبظة بديادة القجرة التشافدية للسشغسة: :رابعا
 الإدارة الإلكتخونية في تعديد السيدة التشافدية لمسشطسة. تديع ­
 الحج مغ تأثيخ العلاقات الذخرية عمى الأداء. في تديع ­

                                                           

 .26-25أحسج فتحي الحيت، السخجع الدابق، ص ص  -1
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 تحج مغ ضاىخة الفداد الإدارؼ. ­
العجيج مغ الباحثيغ أن أىجاف الإدارة الإلكتخونية، تتسحػر في مجسميا حػل  ويتفق

 زيادة وتحديغ أداء السشطسات والسخافق العامة، وبالتالي تحديغ جػدة الخجمات التي تقجميا.
 :1كسا تؤدؼ الإدارة الإلكتخونية إلى تحقيق الشتائج التالية

 السداواة في الحرػل والػصػل إلى الخجمات. ­
يق مبجأ الخجمة الحاتية، حيث أن العسيل باستخجامو للإدارة الإلكتخونية، يقػم تحق ­

 بالحرػل عمى الخجمة بشفدو.
 تجػيج الخجمة وتمبيتيا لاحتياجات العسلاء. ­

 متظلبات الإدارة الإلكتخونية :الفخع الثاني
بعس الستصمبات الزخورية للانتقال مغ  تػفيخ يتختب عمى السخافق العسػمية     

الإدارة التقميجية إلى الإدارة الإلكتخونية، ىحه الستصمبات تتشػع بيغ ما ىػ مػرد بذخؼ 
 ومتصمبات تقشية، بالإضافة إلى متصمبات وشخوط إدارية وتذخيعية.

 أولا: الستظلبات البذخية:
، حيث لا يسكغ 2لكتخونيةيذكل العشرخ البذخؼ السؤىل حجخ الداوية في الإدارة الإ

تجديجىا دون تػاجج عشرخ بذخؼ مؤىل، وذلظ يتحقق عغ شخيق الؿيام بتجريب العامميغ أو 
 تػضيف العامميغ السؤىميغ والأكفاء مباشخة.

 الستظلبات التقشية: -ثانيا
يتصمب نجاح الانتقال الإلكتخوني تػافخ أجيدة تقشية ومعجات تكشػلػجية، ليتع مغ خلاليا 

 1، وتذسل ىحه الستصمبات التقشية ما يأتي:3تقجيع الخجمات العامة إلكتخونيا

                                                           

، دار الجامعة الججيجة، -دراسة مقارنة -، أثخ الإدارة الإلكتخونية في إدارة السخافق العامة نبخاس محمد جاسع الأحبابي -1
 .38-37، ص ص 2018الإسكشجرية، 

 .20السخجع نفدو، ص  -2
 .29حسجؼ القبيلات، السخجع الدابق، ص  -3
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البشية التحتية، وتذسل أجيدة حاسػب متصػرة يتع ربصيا بػاسصة الذبكة الجاخمية  -أ 
 (Extranetالخارجية )اكدتخانات )انثخانات( وكحا بػاسصة الذبكة

 تػفيخ خجمات الانتخنت وتعسيسيا. -ب 
 إنذاء مػاقع إلكتخونية لجسيع السشطسات الحكػمية. -ج 

 .ثالثا: الستظلبات التذخيعية والقانهنية
إن تصبيق نطام الإدارة الإلكتخونية يتصمب وجػد نطام قانػني خاص، وذلظ بػية 

حيث أن تصبيقيا يشجخ عشو بعس  ،صبيقياالػصػل إلى تحقيق الأىجاف السخجػة مغ ت
الإشكالات القانػنية والتي لع يتع تشطيسيا مغ خلال التذخيعات التقميجية، كالدخية وأمغ 

 .2السعمػمات، وكحا الخرػصية
 :3ولحلظ وجب وجػد نطام قانػني يعالج

 تشطيع ونذخ السعمػمات والدخية. ­
 تحجيج رسػم استخجام السػاقع الإلكتخونية. ­
 حقػق جسيع الأشخاف.ضسان  ­
 تجخيع انتياك سخ التػؾيع الإلكتخوني. ­

 :4ويخػ جانب مغ الفقو أن تذخيعات الإدارة الإلكتخونية يجب أن تتشاول الجػانب التالية
إضفاء الذخعية عمى التعاملات الإلكتخونية، وذلظ مغ خلال تجخيع قخصشة السػاقع  ­

 ياك سخ التػؾيع الإلكتخوني.الإلكتخونية، وكحا تجخيع انتياك الخرػصية، وانت
 وضع معاييخ ثابتة للإجخاءات الإدارية لمحرػل عمى الخجمات العامة. ­

                                                                                                                                                                                     

.نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ - 1 

 .28دعاء أنػر، السخجع الدابق، ص  -2
حسادة مختار، تأثيخ الإدارة الإلكتخونية عمى إدارة السخفق العام وتصبيقاتيا في الجول العخبية،ماجدتيخ في العمػم  -3

-22، ص ص 2007كمية العمػم الدياسية و الإعلام ،جامعة الجدائخ بغ يػسف بغ خجة، الدياسية والعلاقات الجولية،
23. 
 .31-30دعاء أنػر، السخجع الدابق، ص ص  -4
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 إضفاء الذخعية عمى التػؾيع الإلكتخوني. ­
 اعتساد البخيج الإلكتخوني كآلية لمتحقق مغ ىػية السخسل. ­
تػضيح وبيان الإجخاءات الزخورية لمػصػل إلى سجلات السػاششيغ مع السحافطة  ­

 مبجأ الحساية القانػنية ليا.عمى 
وفي ىحا الإشار فقج أصجرت العجيج مغ الجول تذخيعات تتعمق بشطام الإدارة 
الإلكتخونية غيخ أنيا لا تمدم السخافق العامة بتقجيع جسيع خجماتيا إلكتخونيا، بل تقترخ عمى 

بعس مجخد الإعلان عغ الحق في الحرػل عمى بعس الخجمات إلكتخونيا، وتمدم أحيانا 
 .1الإدارات بشذخ بعس القخارات الإدارية إلكتخونيا

 رابعا: الستظلبات الإدارية
يتصمب تجديج الإدارة الإلكتخونية في السخافق العامة إحجاث إجخاءات وتحػلات جحرية 

 :3في الآتي تتسثل، 2في ـيكمتيا
 إعادة التشطيع الييكمي لمسخافق بسا يتشاسب مع شخوط الإدارة الإلكتخونية. ­
 إعادة تػزيع الاختراصات والسيام. ­
 إعادة تػصيف السيام في بعس الػضائف. ­
 إعادة تشطيع الاترال ونذخ ثقافة تشطيسية تتػافق مع مبادغ الإدارة الإلكتخونية. ­
 تبديط الإجخاءات الإدارية. ­
 ترسيع البخامج الخجمية لتسكيغ العامميغ وتكخيذ اللامخكدية. ­

 الستظلبات السالية :خامدا

                                                           

 عاشػر عبج الكخيع، دور الإدارة الإلكتخونية في تخشيج الخجمة العسػمية في الػلايات الستحجة الأمخيكية والجدائخ، -1
 .24،ص 2010ماجدتيخ في العمػم الدياسية والعلاقات الجولية ،كمية الحقػق والعمػم الدياسية جامعة مشتػرؼ قدشصيشة،

 .23حسادة مختار، السخجع الدابق، ص  -2
 .31سجؼ القبيلات، السخجع الدابق، ص ح -3
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تجديج نطام الإدارة الإلكتخونية تػفيخ وتخريز مػارد مالية، وذلظ لتييئة  يحتاج
البشية التحتية والتقشية، وكحا تأىيل العامميغ لسػاكبة ومدايخة التحػلات التكشػلػجية 

 1والسعمػماتية، وكحا لتعسيع تقجيع مختمف الخجمات إلكتخونيا.
 نذخ الثقافة الإلكتخونية :سادسا

تقجيع الخجمات إلكتخونيا مقاومة، سػاء مغ شخف مقجمي الخجمات أنفديع يػجو تصبيق 
أو مغ شخف العسلاء، وذلظ نطخا لمتخػف مغ كل ما ىػ ججيج ومقاومة التغييخ، لحا يقع 
عمى عاتق الإدارة العميا نذخ ثقافة الخجمة الإلكتخونية، مغ خلال عسميات التػعية، وتػضيح 

 2فة إلى عسميات التحفيد.أىسية ومدايا العسمية، بالإضا
 معهقات الإدارة الإلكتخونية :السظلب الثالث

يػاجو تصبيق نطام الإدارة الإلكتخونية العجيج مغ السعػقات التي تحػل دون التجديج 
الجيج والسثالي ليا، وقج قدع بعس الباحثيغ ىحه السعػقات إلى عجة أصشاف: قانػنية، 

 وإدارية، ومالية.
 السعهقات القانهنية: الأول الفخع

وتتسثل في غياب أو قمة الشرػص القانػنية التي تعالج مػضػع تقجيع الخجمات العامة 
 إلكتخونيا، وذلظ راجع لحجاثة ىحا السػضػع، وعجم مدايخة الأنطسة القانػنية لو.

 السعهقات الإدارية :الفخع الثاني
يحػم حػلو، ؼبعس تتسثل في عجم الإلسام الجيج بيحا السػضػع والغسػض الحؼ 

أىسية وفػائج تصبيق الإدارة الإلكتخونية، وبالتالي فإنيا  إدراك الؿيادات العميا لجييا قرػر حػل
تتسيد بعجم الالتدام الججؼ بتجديجىا وتصبيقيا، كسا يػاجو نطام الإدارة الإلكتخونية عؿبة 
مقاومة التغييخ مغ شخف العامميغ وعجم استعجادىع لسػاجية ومػاكبة التحػلات التي ستصخأ 

                                                           

 .32حسجؼ القبيلات، السخجع الدابق، ص  -1
 .نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ -2
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ائف، ما يتصمب مشيع بحل مجيػد مزاعف والعسل عمى الييكمة التشطيسية وتػصيف الػض
 1عمى التحديغ السدتسخ لسعارفيع ومياراتيع.

 السعهقات السالية :الفخع الثالث
يعتبخ الجانب السالي مغ أىع عػائق تجديج مفيػم الإدارة الإلكتخونية، فيحه الأخيخة 

العدوف عغ الانتقال تحتاج إلى مػارد مالية معتبخة، وىحا ما يؤدؼ في أغمب الأحيان إلى 
 2مغ الإدارة التقميجية إلى الإلكتخونية.

 :3وأوجد بعس الجارسيغ معػقات تصبيق الإدارة الإلكتخونية في الشقاط التالية
 اختلاف الشطع الإدارية داخل السشطسة الخجمية الػاحجة وعجم تجانديا. ­
 غياب الالتدام الفعمي بشطام الإدارة الإلكتخونية. ­
 وتسكيغ العامميغ.غياب تحفيد  ­
 غياب البشية التحتية اللازمة لتصبيق الإدارة الإلكتخونية. ­
 معارضة السػضفيغ والعسلاء. ­
 ضعف البيئة التذخيعية. ­

 .أثخ تظبيق الإدارة الإلكتخونية على السبادئ التي تحكم سيخ السخافق العامة :السظلب الخابع
لإدارة وتقجيع الخجمات  باعتباره اسمػباالإلكتخونية يشجخ عغ استخجام نطام الإدارة 

التي تحكع سيخ السخافق العامة، سػاء عمى  العامة، العجيج مغ الآثار والشتائج عمى السبادغ
 السبادغ التقميجية أو عمى مبجأ الجػدة.

 مبجأ سيخ السخفق العام :الأول الفخع

                                                           

 .49-48نبخاس محمد جاسع الأحبابي، السخجع الدابق، ص ص  -1
 .نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ -2
 .49-47حسجؼ القبيلات، السخجع الدابق، ص ص  -3
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ولحلظ فقج أجسع الفقياء تيجف السخافق العامة إلى إشباع الحاجات العامة لمسختفقيغ، 
القانػنييغ عمى أن سيخ ىحه الأخيخة بانتطام واشخاد يعتبخ مغ أىع السبادغ التي تحكع 

 .2، وبالتالي فإن أىسية ىحا السبجأ تدتسج مغ شبيعة السخافق العامة في حج ذاتيا1سيخىا
فمكي تؤدؼ السخافق العامة الغخض الأساسي لإنذائيا، لابج أن تتسيد خجماتيا 

 .3بالاستسخارية والانتطام وعجم الانقصاع
فشطام الإدارة الإلكتخونية يؤدؼ إلى تعديد وتأكيج ىحا السبجأ، وذلظ مغ خلال العسل 

ساعة، وعمى مجار أيام الأسبػع،  (24)عمى تػفيخ الخجمات العامة برػرة دائسة وعمى مجار 
خجمة يسكشو الحرػل عمييا فيي لا تختبط بسػاقيت معيشة، ولا بػياب السػضفيغ، فصالب ال

بسجخد الػلػج إلى البػابات الإلكتخونية، وذلظ في أؼ وقت ومغ أؼ مكان، دون الاضصخار 
 .4إلى التشقل إلى مػقع السخفق العسػمي

ويسكغ إيجاز تأثيخ تصبيق الإدارة الإلكتخونية عمى مبجأ سيخ السخفق العام بانتطام 
 واضصخاد في الشقاط التالية:

 السحكم للسبجأ: التظبيق -1
إن الإدارة الإلكتخونية تؤدؼ إلى التصبيق السحكع ليحا السبجأ، فالخجمات العامة تكػن 

تعديد السبجأ الدابق الحكخ  ويتع،متػفخة برفة مدتسخة ولا تشقصع إلا إذا كان ىشاك خمل تقشي
مغ خلال السداىسة في عجم تأثيخ إضخاب واستقالة السػضفيغ عمى أداء الخجمة، وذلظ لأنيا 

 .5إلكتخونية آلية ةتتع برػر 

                                                           

 .58السخجع الدابق، ص حسجؼ القبيلات،  -1
يع عبج الخحسغ، الإدارة الإلكتخونية وأثخىا عمى السخافق العامة، مجمة كمية القانػن لمعمػم القانػنية والدياسية،  -2 نكتل إبخاـ

 .49، ص 2020، سشة جامعة كخكػك العخاق، 35، العجد 9السجمج 
بي الحقػؾية، مغ ضاىخة الفداد الإدارؼ، مشذػرات الحمعسخ مػسى جعفخ القخيذي، أثخ الحكػمة الإلكتخونية في الحج  -3
 .173، ص 2015، بيخوت، 1ط
 .59حسجؼ القبيلات، السخجع الدابق، ص  -4
 .174عسخ مػسى جعفخ القخيذي، السخجع الدابق، ص  -5
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 تيديخ وتدهيل حرهل السختفقين على الخجمات: -2
يؤدؼ تصبيق نطام تقجيع الخجمات العامة إلى تدييل حرػل السختفقيغ عمييا، فيع 

ػا مزصخيغ إلى التشقلات الكثيخة والانتطار في الصػابيخ داخل السخافق العامة، وأحيانا ليد
انتطار التحاق السػضفيغ بأماكغ عسميع، أو انتطار السػضف السخػل برلاحية الترجيق 
عمى الػثائق الخسسية، فالإدارة الإلكتخونية تؤدؼ إلى القزاء عمى البيخوقخاشية وتدييل 

 1مات وتجشب التكاليف غيخ الزخورية.الحرػل عمى الخج
 مبجأ السداواة :الفخع الثاني

إن مبجأ السداواة أمام القانػن يؤدؼ بالزخورة إلى السداواة وعجم التسييد في الحرػل 
عمى الخجمات العامة، فيحا السبجأ يعتبخ مغ السبادغ التي اعتخفت ونرت عمييا معطع 

 .2الجساتيخ في دول العالع
السبجأ بسبجأ حياد السخافق العامة، فيحه الأخيخة تؤدؼ خجماتيا دون التسييد ويختبط ىحا 

 .3عمى أساس الجيغ أو العخق أو المػن أو الاتجاه الدياسي، وغيخىا مغ السعاييخ
 ويطيخ تأثيخ مبجأ السداواة بشطام الإدارة الإلكتخونية مغ خلال العشاصخ التالية:

 لكتخونيا:تحقيق حيادية السخفق العام إ :أولا
تداىع الإدارة الإلكتخونية برػرة مباشخة وفعالة في تحقيق حيادية السخفق العام مغ 
خلال تسكيغ جسيع الأفخاد مغ الػلػج إلى الخجمات الإلكتخونية، بجون تسييد أو لاعتبارات 
خاصة، فيي خلافا للإدارة التقميجية، لا يكػن ىشاك اترال مباشخ بيغ شالب ومقجم 

 .4الخجمات
 مداعجة الجولة على كفالة السداواة: :ثانيا

                                                           

 .176-175السخجع نفدو، ص ص  -1
يع عبج الخحسغ، السخجع الدابق، ص ص  -2  .51-50نكتل إبخاـ
 .60يلات، السخجع الدابق، ص حسجؼ القب -3
 .178عسخ مػسى جعفخ القخيذي، السخجع الدابق، ص  -4
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لمتجديج الفعمي لسبجأ السداواة، يجب عمى الجولة تسكيغ جسيع السػاششيغ مغ استخجام 
الػسائل التكشػلػجية الحجيثة، ومثال ذلظ حرػل الجسيع عمى أجيدة الحاسػب بسا فييع 

ي مغ خلال الؿيام ، وكحا العسل عمى محاربة ضاىخة التخمف الإلكتخون1محجودؼ الجخل
 .2بجورات مجانية التعميع واستخجام الانتخنت

كسا يجب عمى الجولة ومغ خلال سياسة تييئة الإقميع وسياسة التخصيط العسخاني، 
العسل عمى التػزيع العادل والستػازن لخجمة الانتخنت )مقاىي الانتخنت( عمى مدتػػ كل 

دولة، وذلظ لتسكيغ الجسيع مغ الاستفادة مغ التخاب الػششي بسا فييا السشاشق السيسذة والسع
 الخجمات الإلكتخونية.

وىحا ما يؤدؼ بجوره إلى عجم التسييد بيغ الخجمات التقميجية، وأخخػ إلكتخونية، وكحا 
عجم التسييد بيغ عسلاء يحدشػن التعامل مع الػسائل التقشية الحجيثة وآخخون متخمفػن في 

 .3ىحا السجال
 تظبيقات ججيجة للسداواة الشدبية: عههر :ثالثا

في الإدارة  الحاليتسيد مبجأ السداواة في ضل نطام الإدارة الإلكتخونية بالشدبية، كسا ىػ 
التقميجية، فيي تؤدؼ إلى وجػد بعس الاستثشاءات عمى مبجأ السداواة والإخلال بو، وتتسثل 

الحرػل عمى بعس الخجمات السعيشة، وكحا  في الإجخاءات التفزيمية التي يتصمبيا
 .4الأغخاض التذجيعية

 : مبجأ قابلية السخفق العام للتعجيل والتغييخالفخع الثالث

                                                           

 .62حسجؼ القبيلات، السخجع الدابق، ص  -1
 2السداواة في السخفق العام، مجمة جامعة تكخيت لمحقػق، الدشة  مبجأنػال احسج سارو، اثخ الحكػمة الالكتخونية عمى  -2

 .310، ص 2017كانػن الأول  ،العخاق، جامعة تكخيت 01،الجدء 2، العجد2السجمج
 .62حسجؼ القبيلات، السخجع الدابق، ص  -3
 .312-311 ص نػال احسج سارو الخالجؼ، السخجع الدابق،  ص -4
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إن المػائح التي تشطع سيخ السخفق العام تيجف إلى تحقيق اليجف الأسسى مغ إنذائيا، 
السخػلة بػضع ىحه ة مصحاجيات السختفقيغ، وعميو فإن الدوىي السشفعة العامة وإشباع 

 .1المػائح تسمظ صلاحية تعجيميا وتغييخىا متى اقتزت الزخورة ذلظ
فقج فخضت التصػرات التكشػلػجية الحجيثة عمى السخافق العامة مدايختيا ومػاكبتيا، 

 وبالتالي الانتقال مغ نسط الإدارة التقميجية إلى الإدارة الإلكتخونية.
وبالتالي فإن مغ حق الإدارة تعجيل المػائح السشطسة لديخ السخافق العامة، بسا يتشاسب 
مع تصبيق نطام الإدارة الإلكتخونية، ولا يحق لمعامميغ بيا الاعتخاض أو الاحتجاج عمى ذلظ، 

كسا يسكغ للإدارة  ،في ضل المػائح التشطيسية الدابقأو التسدظ بالحقػق والسخاكد السكتدبة 
فخض عمى الستعاقجيغ معيا )أصحاب الامتياز( استعسال أحجث الػسائل التكشػلػجية أن ت

الحجيثة في تدييخ السخافق العامة مػضػع الامتياز، وكحا تغييخ شخق تقجيع الخجمات مغ 
 .2لحجيثةالصخق التقميجية إلى الصخق ا

سخفق العام لمتغييخ فتصبيق الإدارة الإلكتخونية لو تأثيخ مباشخ وفعال عمى مبجأ قابمية ال
 .3والتعجيل، حيث تعتبخ تجديجا حؿيؿيا ومباشخا ليحا السبجأ

 دور الإدارة الإلكتخونية في تجهيج الخجمة العسهمية )مبجأ الجهدة( :السظلب الخامذ
تيجف الإدارة الإلكتخونية إلى تقجيع خجمات عامة تتسيد بالجقة وسخعة الاستجابة، وكحا 

وإنجازىا وفق مقاييذ محجدة مدبقا عغ شخيق أنطسة معمػماتية تؤدؼ إلى احتخام السػاعيج 
 .4الحج مغ الأخصاء البذخية

                                                           

، ص م1961محمد فؤاد ميشا، الػجيد في القانػن الإدارؼ )السخافق العامة(، مؤسدة السصبػعات الحجيثة، الإسكشجرية،  -1
 .195-194ص 

 .444، ص 1979دار الفكخ العخبي لمصباعة والشذخ سميسان الصساوؼ، الػجيد في القانػن الإدارؼ، -2
 .65حسجؼ القبيلات، السخجع الدابق، ص  -3
 .103ذيب محمد وآخخون، السخجع الدابق، ص  -4
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فالإدارة الإلكتخونية تعتبخ "أسمػب ووسيمة لخفع مدتػػ الأداء الحكػمي وزيادة فاعميتو 
وقخبو أكثخ مغ السػاشغ، باعتساد أكثخ الػسائل تمبية لصسػح السػاشغ وخجمة لو سػاء مغ 

 .1ث القجرة أم الدخعة أم الإتقان"حي
فتصبيق نطام الإدارة الإلكتخونية في تقجيع الخجمات العامة يؤدؼ إلى تصػر العسل 

 .2الإدارؼ برفة عامة وجػدة الخجمات السقجمة برفة خاصة
فالإدارة الإلكتخونية أدت إلى إدخال تقشيات وأنطسة معمػماتية حجيثة عمى تشطيع وسيخ 

ويسكغ ذكخ مغ بيشيا أتستة الأنذصة، وكحا التجفق الإدارؼ لمبيانات والأرشفة  السخافق العامة،
الإلكتخونية، فيحان السقػمان الأساسيان كان ليسا الأثخ الأكبخ في نجاح نطام الإدارة 
الإلكتخونية، وفي تحديغ وزيادة كفاءة وفاعمية أداء السخافق العامة، وؼيسا يمي سشتشاول 

 مفيػميسا وأثخىسا.
 أتستة الأنغسة في الإدارة الإلكتخونية: -

يقرج بيا جسيع الأعسال التي كانت تتع بػاسصة مػضفيغ تربح تشجد بصخيقة 
إلكتخونية تمقائية، وتتع عسمية الأتستة في انجاز الأعسال البديصة الخوتيشية، والتي يسكغ 

 .3إنجازىا برفة آلية
، والحؼ *لػسيط الإلكتخوني السؤتستوتتع ىحه العسمية بػاسصة حاسػب آلي يصمق عميو ا

 .4يسكغ شالب الخجمة مغ الحرػل عمييا دون الحاجة إلى وجػد مػضف
                                                           

زيع، ، دار الثقافة لمشذخ والتػ 1ط، جلال محمد الدغبي، الحكػمة الإلكتخونية بيغ الشطخية والتصبيق، أسامة أحسج السشاعدة -1
 .29، ص 2013عسان، 

في القانػن العام،  سميسان أسامة سميسان أبػ سلامة، الإدارة الإلكتخونية وأثخىا عمى السخفق العام الفمدصيشي،ماجدتيخ -2
 .130، ص 2017كمية الحقػق جامعة الأزىخ غدة

 .73عبج الفتاح بيػمي حجازؼ، السخجع الدابق، ص  -3
في السادة الثانية مشو: "بخنامج أو نطام إلكتخوني  2002، سشة 2ة في إمارة دبي، رقع عخفو قانػن التجارة الإلكتخوني -*

رخف بذكل مدتقل كميا أو جدئيا دون إشخاف أؼ شخز شبيعي في الػقت لحاسب آلي يسكغ أن يترخف أو يدتجيب لت
 الحؼ يتع ؼيو الترخف أو الاستجابة لو".

 .75عبج الفتاح بيػمي حجازؼ، السخجع الدابق، ص  -4
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يؤدؼ إلى التكامل بيغ جسيع الػحجات الإدارية عغ شخيق التشديق ؼيسا  فشطام الأتستة
بيشيا وكحا العسل عمى تػحيج الشساذج التقشية، فمو تأثيخ مباشخ عمى تحديغ أداء السخافق 
العامة وزيادة جػدتيا، وكحا تحديغ العلاقة بيشيا وبيغ السختفقيغ، وبالتالي زيادة رضاىع عغ 

 .1الاستجابة والسخونةأدائيا الستسيد بدخعة 
 التجفق الإداري للبيانات والأرشفة الإلكتخونية: -

يعتبخ التجفق الإدارؼ لمبيانات والسعمػمات بيغ جسيع مدتػيات السشطسة الخجمية، وكحا 
في جسيع الاتجاىات مغ أعمى اليخم الإدارؼ إلى أدناه والعكذ صحيح، مغ أىع السقػمات 

لكتخونية، وتتع عسمية التجفق الإدارؼ لمبيانات عغ شخيق الؿيام التي تختكد عمييا الإدارة الإ
بالسدح الزػئي لمبيانات والسعمػمات والسدتشجات ثع إدخاليا إلى الحاسب الآلي، وبػاسصة 

 .2الإشلاع عمييا مغ شخف جسيع السػضفيغ الذبكة السعمػماتية يتع تجاوليا و
الأرشفة الإلكتخونية وىي: "عسمية ويختبط مفيػم التجفق الإدارؼ لمبيانات بسرصمح 

تتعمق بحفع البيانات والسعمػمات وفيخستيا بصخيقة إلكتخونية ثع إمكانية استخجاعيا ؼيسا 
 .3بعج..."
خلاصة لسا سبق الإشارة إليو، فإن تأثيخ استخجام نطام الإدارة الإلكتخونية عمى مبجأ و 

 يطيخ جميا مغ خلال العشاصخ التالية: سػميةجػدة الخجمات الع
 : تحدين الخجماتالأولالفخع

 يؤدؼ تقجيع الخجمات العامة الإلكتخونية إلى تحديغ جػدتيا وذلظ مغ عجة محاور:
فالخجمات الإلكتخونية تتسيد بأنيا أكثخ دقة وإتقان مقارنة بسثيلاتيا  زيادة الإتقان: :ولاأ

السقجمة برػرة تقميجية، وىحا نتيجة لمسقػمات الأساسية التي تختكد عمييا الإدارة الإلكتخونية 
 )أتستة الأنطسة، التجفق الإدارؼ لمبيانات والأرشفة الإلكتخونية(.

                                                           

 .158عسخ مػسى جعفخ القخيذي، السخجع الدابق، ص  -1
 .78عبج الفتاح بيػمي حجازؼ، السخجع الدابق، ص  -2
 .161و، ص السخجع نفد -3
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نطام الإدارة يؤدؼ إلى القزاء عمى  هعف العادي:تجشب الأخظاء التي تقع فيها الس: ثانيا
الأخصاء البذخية التي تتسيد بيا الإدارة التقميجية، وذلظ لاستخجاميا بخامج معمػماتية وقػاعج 

 .1لمبيانات تؤدؼ إلى إعصاء نتائج دؾيقة
فصمب الخجمة يسكشو الحرػل عمييا في أقل وقت مسكغ، وذلظ بسجخد  سخعة الإنجاز:: ثالثا
ػج إلى السػقع الإلكتخوني لمسخفق السعشى بتقجيع الخجمة، وانتياج وإتباع الخصػات الػل

 .2والإجخاءات السحجدة
 : الذفافية الإداريةالفخع الثاني

ح شتد وذلظ لأنياتعتبخ الذفاؼية الإدارية مغ أىع مسيدات ونتائج الإدارة الإلكتخونية، 
لمجسيع مغ الػلػج والاستفادة مغ الخجمات، كسا تسكغ شالب الخجمة مغ معخفة جسيع 

 .3السخاحل التي تتع وتسخ بيا معاممتو، وكحا معخفة العػائق التي تحػل دون إتساميا
وتؤدؼ الذفاؼية الإدارية إلى التقميز والقزاء عمى السحاباة والخشػة، وجسيع أشكال 

 .4ة لعجم وجػد اترال مباشخ بيغ شخفي الخجمةنتيجوذلظ د الإدارؼ، الفدا
لمجسيع، وكحا  وتتجدج الذفاؼية مغ خلال سلاسة تجفق السعمػمات والبيانات وتجاوليا

 .5نذخ القخارات والتقاريخ الإدارية
العلاقة بيغ السػاشغ والسخفق  بالإدارة الإلكتخونية تدسح بتقخي فالذفاؼية في ضل نطام

العسػمي، وتحػل ىحه العلاقة إلى علاقة تذاور، وىػ ما يؤدؼ إلى تقخيخ مبجأ الجيسقخاشية 

                                                           

 .99عبج الفتاح بيػمي حجازؼ، السخجع الدابق، ص  -1
 .40دعاء أنػر، السخجع الدابق، ص  -2
 .100-99عبج الفتاح بيػمي حجازؼ، السخجع الدابق، ص ص  -3
 .44دعاء أنػر، السخجع الدابق، ص  -4
والحج مغ ضاىخة الفداد الإدارؼ، في مججوب نػال، الإدارة الإلكتخونية كتقشية مدتخجمة لزسان خجمة عسػمية نديية  -5

، الشذخ 2تجارب محمية وعالسية، ج -مقاربة نطخية  -كتاب الخجمة العسػمية وآليات تخقيتيا في الإدارات الحكػمية 
 .54ص  2020الجامعي الججيج، تمسدان، 
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التذاركية، فالسخفق يربح شخيكا للإدارة في اتخاذ القخارات، مغ خلال إشلاعو عمى جسيع 
 .1السدتشجات والػثائق، وكحا تدبيب الإدارة لقخاراتيا

 : تبديط الإجخاءات والقزاء على البيخوقخاطيةالفخع الثالث
يع نطام الإدارة الإلكتخونية في تبديط الإجخاءات الإدارية، وذلظ مغ خلال استخجام يد

السدتشجات الإلكتخونية بجل السدتشجات التقميجية، وكحا مغ خلال القزاء عمى مذكل 
واضصخاره للانتطار في الحزػر الذخري لصالب الخجمة وانتقالو إلى السشطسة الخجمية، 

 .2شػابيخ شػيمة، وكحا تشقمو أحيانا بيغ عجة إدارات لمحرػل عمى ما يخيجه مغ خجمات عامة
ومغ مطاىخ تبديط الإجخاءات تسكغ السػضف في ضل نطام الإدارة الإلكتخونية مغ 
تمبية حاجيات السختفقيغ دون أن يزصخ إلى مخاجعة رؤسائو مغ أجل السخاؾبة والترجيق، 
وذلظ مغ خلال قاعجة البيانات، ؼيسكغ لسػضف واحج أن يشجد عجة أعسال كانت تتصمب 

 .3مجسػعة كبيخة مغ السػضفيغ لأدائيا
كسا تداىع  الإدارة الالكتخونية في التجانذ والتساثل في القػاعج  والإجخاءات السعسػل 

يسات( والتي قج بيا  وذلظ مغ خلال الحيمػلة دون خزػعيا لمتفديخات السحمية  ) التعم
 4تتعارض أحيانا مع القػانيغ السعسػل بيا.

 
 

                                                           

 .150، السخجع الدابق، ص يالأحبابنبخاس جاسع  -1
 .141، ص السخجع نفدو -2
 .42دعاء أنػر، السخجع الدابق، ص  -3

4-jacques  sauret, efficacité  de l’administration et service de l’administré : les enjeux de  
l’administration électronique, revue française  d’administration publique, n° 110 , école  
nationale d’administration ,2004, p285 sur le sie ; https://www.cairn.info/revue-francaise-
d-administration-publique-2004-2-page-279.htm- 

Vue le : 27/03/2021  a 23h52 
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 تظبيقات الإدارة الإلكتخونية في الجدائخ :السظلب الدادس
"أدركت غالبية دول العالع مشح زمغ بعيج أن الإدارة الإلكتخونية أصبحت مصمبا أساسيا 

لحلظ عسمت عمى وضخورة حتسية في ىحا العرخ لتحقيق التبعية الاقترادية والاجتساعية، 
تغييخ سياستيا وعسميا مغ الأسمػب التقميجؼ البيخوقخاشي إلى الأسمػب الإلكتخوني السخن بسا 
يتػاكب مع متصمبات الثػرة الخقسية والتقشية وبسا يزسغ أداء وضائفيا بأعمى كفاءة وجػدة 

 .1مسكشة..."
لسخافق العامة وتقجيع فقج تبشت العجيج مغ الجول أسمػب الإدارة الإلكتخونية في تدييخ ا

الخجمات، نحكخ عمى سبيل السثال إمارة دبي في الإمارات العخبية الستحجة، وكحا بخيصانيا 
 .2، والػلايات الستحجة الأمخيكية في الفتخة الخئاسية الثانية لمخئيذ كميشتػن 1999سشة 

إلى تبشي والجدائخ وبيجف مػاكبة التغيخات التقشية والسعمػماتية فقج سعت ىي الأخخػ 
 نطام تقجيع الخجمات إلكتخونيا.

فقج أكجت العجيج مغ الشرػص القانػنية عمى ضخورة تبيغ مفيػم الإدارة الإلكتخونية 
الفقخة الثانية مغ السخسػم رقع  (21)واستعسال التكشػلػجيا الحجيثة، عمى غخار السادة 

ضخورؼ لتتلاءم دوما عمى أن: "ويجب عمييا، زيادة عمى ذلظ أن تصػر أؼ إجخاء  88/131
 .3مع التقشيات الحجيثة في التشطيع والتدييخ"

مغ السيثاق الإفخيقي الإدارؼ عمى ضخورة استخجام التكشػلػجيا  (08)كسا حثت السادة 
 الحجيثة لجعع وتحديغ جػدة الخجمة التي تقجميا.

                                                           

السجمة  -الإدارة الإلكتخونية في البمجية نسػذجا -عدوز سعيجة، مقبل نديسة، عرخنة السخافق العسػمية في الجدائخ  -1
جامعة أبػ بكخ بمقايج،  كمية العمػم الاقترادية وعمػم التدييخ والعمػم التجارية ،01عجد 08مج الجدائخية لمسالية العامة، 

 .149، ص 2018تمسدان، ديدسبخ 
بي عبج القادر وآخخون، تحجيات التحػل إلى الفكخة الإلكتخونية في الجدائخ، السمتقى العمسي الجولي الخامذ، بمعخ  -2

كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ، السخكد  الاقتراد الافتخاضي وانعكاساتو عمى الاقتراديات الجولية،
 .06، ص2012مارس  14-13الجامعي خسيذ مميانة،

 ،الدابق الحكخ.88/131الفقخة الثانية مغ السخسػم رقع  21السادة  -3
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العجيج مغ الخجمات العامة بيجف تبديط الإجخاءات  وفي ىحا الدياق فقج تست رقسشة
والقزاء عمى البيخوقخاشية، وكحا تقخيب الإدارة مغ السػاشغ، فتست رقسشة مرالح الحالة 
السجنية وتع اعتساد جػاز الدفخ وبصاقة التعخيف الإلكتخونييغ، وفي مجال الزسان 

اء الدجل الػششي لتخؾيع السخكبات الاجتساعي تع اعتساد بصاقة الذفاء الإلكتخونية، وتع إنذ
والحؼ مكغ السػاشغ مغ إمكانية الحرػل عمى بصاقة التخؾيع دون أن يزصخ إلى التشقل إلى 

 .1ولاية التدجيل
 وسشدتعخض أىع الإجخاءات التي تع اتخاذىا بيجف تبشي نطام الإدارة الإلكتخونية و

 رقسشة الخجمات:
 الإلكتخونية: مذخوع الجدائخ الأول الفخع

م 2013-2008أشمقت وزارة البخيج وتكشػلػجيات الإعلام والاترال في الفتخة ما بيغ 
مذخوع الجدائخ الإلكتخونية، وذلظ بعج التذاور مع الييئات والجوائخ الػزارية، وكحا الستعامميغ 
الشاشصيغ في مجال تكشػلػجيات الإعلام والاترال، بالإضافة إلى الجامعات ومخاكد 

 .2حثالب
 محاور مذخوع الجدائخ الالكتخونية :أولا

 3( محػرا رئيديا:13وتزسغ ىحا السذخوع ثلاثة عذخ )
 استخجام تكشػلػجيات السعمػمات والاترال في الإدارة العسػمية.مذخوع  :السحػر الأول

إلى  ،يؤدؼ استعسال تكشػلػجيا الإعلام والاترال  في الإدارة والسخافق العسػمية
وذلظ لتقجيع خجمات بذكل أفزل مغ  ،إحجاث تحػلا جػىخية في أساليب عسميا وتشطيسيا

 خلال شبكة الانتخنت.
                                                           

كدال عبج الػىاب، الأندشة في تقجيع الخجمة عمى مدتػػ السخافق العسػمية، السجمة الجدائخية لمعمػم القانػنية  -1
 .259ص 2020،بغ يػسف بغ خجة 01جامعة الجدائخ  ، 05عجد 57 مجالدياسية، و 
 .149ديسة، السخجع الدابق، ص عدوز سعيجة، مقبل ن -2

3
-République algérienne Démocratique et populaire. e.commission. e -algerie2013 decembre2013.pp 7-12 

http://www.mptic.dz/ar/mc/pdf/E-algerie.pdf 
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فاستعسال ىحه التكشػلػجيا يؤدؼ إلى إنذاء فزاء اترال مدتقل عغ السػقع السادؼ 
 مسا يديل مغ عسمية الحرػل عمى السعمػمات وتحديغ اتخاذ القخار

 استعسال تكشػلػجيات السعمػمات والاترال في الذخكات.تدخيع  :السحػر الثاني
أصبح استعسال تكشػلػجيا الإعلام والاترال الػسيمة الػحيجة لزسان أداء وتشافدية 

كسا أنيا تؤدؼ إلى تسكيغ ىحه الأخيخة مغ الحرػل عمى مػارد ججيجة وتحدغ  ،السؤسدات
 علاقاتيا مع زبائشيا.

 :حػر في وتتسثل الأىجاف الفخعية ليحا الس
 تعديد ودعع  تسمظ السؤسدات الرغيخة والستػسصة لتكشػلػجيا الإعلام والاترال. -
 تصػيخ تصبيقات تؤدؼ إلى تحديغ أداء السؤسدات. -
 تصػيخ عخض وتقجيع الخجمات الالكتخونية مغ شخف السؤسدات. -

مغ الاستفادة : تصػيخ الآليات والإجخاءات التحفيدية الكفيمة بتسكيغ السػاششيغ السحػر الثالث
 مغ تجييدات وشبكات تكشػلػجيات السعمػمات والاترال.

بيجف ىحا السحػر إلى تعسيع وصػل السػاششيغ إلى الانتخنت وتسكيشيع مغ التحكع  
ويشجرج تخت  ،قي ميارات استخجام ىحه الػسائل التكشػلػجية مغ خلال الؿيام ببخامج تجريبية

 :ىحا اليجف الخئيدي عجة أىجاف فخعية
خصػط انتخنت  ذات تجفق عادة بعث بخنامج "أسختظ"  مغ خلال تػفيخ جػانب شخرية و إ  -

 ي.عال
 الديادة في الفزاءات العسػمية ومقاىي الانتخنت والحطائخ السعمػماتية. -
 تػسيع الخجمة الذاممة لتذسل الػصػل إلى الانتخنت. -

 تصػيخ الاقتراد الخقسي :السحػر الخابع
يتسحػر الاقتراد الخقع ؼ حػل  ثلاث مكػنات وىي البخمجة والخجمات والتجييد 
ويتسثل اليجف الخئيذ ليحا السحػر في تييئة الطخوف السشاسبة لمتصػيخ السكثف 
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وتشجرج تحت ىحا اليجف الأىجاف  ،لمرشاعة في مجال  تكشػلػجيا الإعلام والاترال
 :الفخعية التالية

 بيغ الحكػمة  والذخكات في إشار مذخوع الجدائخ الالكتخونية. مػاصمة الحػار الخقسي -
تييئة جسيع الطخوف لتثسيغ الكفاءات العمسية والتقشية الػششية في مجال إدماج  -

 الاقتراد الخقسي.
 وضع إجخاءات تحفيدية لرشاعة السحتػػ الخقسي. -
 والاترال نحػ الترجيخ. تػجيو الشذاط الاقترادؼ في ميجان تكشػلػجيا  الإعلام -

 .العالي والعالي ججاللاترالات ذات التجفق  التحتية: تعديد البشية السحػر الخامذ
يتسثل اليجف الخئيذ ليحا السحػر  في إنذاء بشية تحتية  للاترالات ذات التجفق 

 عبخ جسيع التخاب الػششي  وفقا لسعاييخ الجػدة والأمغ. وذلظ ،العالي والعالي ججا
تخؾية البشية التحتية  الػششية  ،ج تحت ىحا اليجف الأىجاف الفخعية الآتيةوتشجر 

 ."DZوإدارة فعالة  لاسع السجال"  ،و جػدة خجمة الذبكة،وتاميغ الذبكات  ،للاترالات
 الكفاءات البذخية. شسية: تالسحػر الدادس

تكشػلػجيات يجب أن يتدامغ تعديد البشية التحتية وكحا تعسيع الشفاذ والػلػج إلى 
 الإعلام والاترال مع تجابيخ جػىخية في مجال تكػيغ وتشسية الكفاءات البذخية.

 : تجعيع البحث والتصػيخ والابتكار.السحػر الدابع
يتسثل ىجف ىحا السحػر في تصػيخ الخجمات والخجمات ذات الؿيسة السزافة في 

 صة البحث والابتكار.وذلظ مغ خلال تكثيف أنذ ،مجال تكشػلػجيات الإعلام والاترال
وتتسثل الأىجاف الفخعية ليحا السحػر في تثسيغ نتائج البحث وحذج الكفاءات وكحا تشطيع 

 عسمية نقل التكشػلػجيا.
 : ضبط الإشار القانػني.السحػر الثامغ
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التخسانة القانػنية الجدائخية لا تغصي جسيع  الجػانب الستعمقة بتكشػلػجيا الإعلام 
و بالتالي فسغ الزخورؼ تخؾية الإشار القانػني بسا يتساشى  مع السسارسات   ،والاترال

فيحا السحػر ييجف إلى خمق بيئة مغ لثقة مشاسبة  ،الجولية ومتصمبات مجتسع السعمػمات
 وذلظ  بػاسصة تحجيج إشار تذخيعي وتشطيسي ملائع  ،لتصبيق أسمػب الحكػمة الالكتخونية

 ترال.: الإعلام والاالسحػر التاسع
في   ،بيجف ىحا السحػر إلى زيادة  الػعي بأىسية دور تكشػلػجيا الإعلام والاترال

 تحديغ جػدة حياة السػاششيغ والتشسية الاجتساعية والاقترادية لمبلاد.
إعجاد وتشفيح مخصط للاترال حػل  ،كسا يذسا ىحا السحػر ىجفيغ فخعييغ وىسا

 وإنذاء نديج جسعػؼ مكسل لسجيػدات الحكػمة. ،مجتسع السعمػمات في الجدائخ
 : التعاون الجولي.السحػر العاشخ

إضافة إلى تحديغ  ،اليجف الخئيذ لمتعاون الجولي ىػ امتلاك التكشػلػجيا والسعخفة
ويشجرج تحتو ىجفيغ فخعييغ وىسا السداىسة الفعالة في الحػار والسبادرات  ،صػرة الجولة

 امتلاك التكشػلػجيا والسعخفة اتيجية بيجفالجولية و إقامة شخاكة إستخ 
 : التقييع والسذاركة.السحػر  الحادؼ عذخ

ييجف  ىحا السحػر إلى  وضع مؤشخات الستابعة والتقييع التي تدسح بؿياس تأثيخ  
وكحا التقييع الجورؼ  ،تكشػلػجيا الإعلام والاترال عمى التشسية الاقترادية والاجتساعية لمبلاد

ويشجرج تحتو ىجفيغ خاصيغ وىسا إنذاء  إشار ،خوع الجدائخ الالكتخونية لسجػ تشفيح مذ
 وكحا إنذاء قائسة بالسؤشخات ذات الرمة.،مفاـيسي لشطام مؤشخات الجػدة 

 : الإجخاءات التشطيسية.السحػر  الثاني عذخ
وضع نطام مؤسداتي متشاسق ومشدجع يتسحػر حػل ثلاث  إلىييجف ىحا السحػر 

حا الشطام يؤمغ التشفيح الفعال لسذخوع الجدائخ يف  ،التػجيو والتشديق والتشفيح ،ىي مدتػيات
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 جسيعالى التشديق بيغ  إضافةفعالة ومتابعة دائسة  إدارةالالكتخونية وذلظ مغ خلال 
 .القصاعات السعشية

 : السػارد السالية.السحػر  الثالث عذخ
ميسة والتي لا يسكغ تأميشيا مغ اج مذخوع الجدائخ الالكتخونية لسػارد مالية يحت

فسيدانية ىحا  ،وإنسا يتصمب الأمخ استغلال جسيع السرادر السالية الستػفخة ،مرجر واحج
 السذخوع تع إعجادىا وفقا لمسخاحل الستػقعة لمتشفيح ويتع عخضيا سشػيا الى غاية استكسالو.

 تقييم مذخوع الجدائخ الالكتخونية :ثانيا
 تػفخحيث انو يفتقج لمشطخة الذاممة التي  ،لمعجيج مغ الانتقاداتا السذخوع  تعخض ىح

فقج رأػ البعس بأنو  ،لتجديجه الزخورية  جسيع الستصمبات التقشية  والتشطيسية والقانػنية
شبيو بسخصصات التشسية التي كانت تتع مغ شخف  وزارة التخصيط أيام التػجو الاشتخاكي 

ىحا السذخوع كانت  نتيجة  إشارالتي تع  انتياجيا في  الإجخاءاتاغمب  أنكسا 1لمبلاد.
استجابة لزغػشات السشطسة الجولية ) السشطسة الجولية لمصيخان( ولع تكغ  ناجسة عغ ترػر 

 2ورؤية مدتقبمية.
عجم تمبية السذخوع لجسيع أبعاد ومتصمبات الإدارة الالكتخونية والستسثمة في العشاصخ 

 3:التالية
اندجام مزسػن السذخوع مع الستصمبات الشطخية للإدارة الالكتخونية فع تحطى  عجم -

( عسمية تشفيحية رغع 34الستصمبات الستعمقة بالبشية التحتية الى عمى  أربعة وثلاثػن )

                                                           
تجخبة الإدارة الالكتخونية في الجدائخ بيغ مقتزيات الذفاؼية وتجػيج الخجمة وإشكالية التخمز مغ مشصق  ،محمد بغ عخاب -1

 .75ص ، 2014ديدسبخ ،2جامعة لسيغ دباغيغ سصيف ، 19عجد ،مجمة العمػم الاجتساعية ،التدييخ التقميجؼ

نفذ السخجع و الرفحة الدابقيغ. - 2 

كمية  ،دكتػراه )ل م د( في العمػم الدياسية ،خونية في تخشيج الخجمة العسػمية في الجدائخدور الإدارة الالكت ،رانيا ىجار 3-
 . 140ص ،2018 ،01جامعة باتشة  ،الحقػق والعمػم الدياسية
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، أنيا تعتبخ العسػد الأساسي لتفعيل وتجديج الخجمات الالكتخونية في السخافق العامة 
 عسمية. (868) ىحه الأخيخة تع تخريز ليا

وكحا  ،إغفال الستصمبات الأمشية والستسثل في عجم وجػد سياسة أمشية في ىحا السجال  -
وكحا انعجام إشار قانػني يؤشخ ىحا  ،بخامج أمشية تحسي جسيع التصبيقات الالكتخونية

 السجال.
وذلظ  ،عجم تػفيخ بيئة تسكغ السػاشغ مغ الحرػل عمى السعمػمات وضسان الذفاؼية  -

خلال  تسكيشو مغ اكتداب السيارة التقشية التي تسكشو مغ السذاركة الفعالة في مغ 
 صشع القخارات.

 الأساليبتعجيلات جػىخية وعسيقة عمى  إجخاءالالكتخونية   الإدارةيتصمب تجديج  -
وىحا مالع يتع  ،وكحا عمى اليياكل التشطيسية لمسخافق العسػمية ،والإداريةالتشطيسية 

 ة مع مذخوع الجدائخ الالكتخونية.تجديجه بالسػازا 
حيت  ،مذخوع الجدائخ الالكتخونية عجم التحجيج الجقيق لجور  جسيع الفاعميغ في تشفيح -

 تع احتكاره مغ شخف  الجولة  والييئات السخكدية  التابعة ليا.
أبجػ السجمذ الػششي الاقترادؼ والاجتساعي رأيو حػل نفذ السذخوع وقجم  وقج

 1:السلاحطات والشقائز التالية
غياب علاقات متبادلة وتخابط وشيج بيغ السحاور الكبخػ لسذخوع الجدائخ الالكتخونية  -

 والأىجاف الستػخاة مشيا.
ػانب مغ الاقتراد غياب  نطخة إستخاتيجية شاممة وجامعة تذسل جسيع الأجداء  والج -

 .الػششي

                                                           

 16الرادرة  في  54ج ر عجد ،2013الجدائخ  -ا -رأؼ حػل مذخوع ممف ،السجمذ الػششي الاقترادؼ والاجتساعي1-
 .  2009سبتسبخ
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وذلظ بيجف الػقػف عمى الشقائز والعؿبات  ،غياب آلية لمتقييع وتحجيج السدؤوليات -
 وبالتالي الؿيام بسجابيتيا.

عجم وضع مخحمة تحزيخية لمسذخوع يتع فييا التسييج لتشفيحه وتػفيخ جسيع الػسائل -
 والإمكانيات.

 اللازمة  لتسػيل السذخوع. الساليةغياب التشديق ؼيسا يتعمق بالسػارد  -
 : البهابة الإلكتخونية للرفقات العسهميةالفخع الثاني

يعتبخ إنذاء البػابة الإلكتخونية لمرفقات العسػمية مطيخا مغ مطاىخ إصلاح وتجػيج 
الخجمة العسػمية، وذلظ في إشار الإدارة الإلكتخونية، فيحه الأخيخة تؤدؼ إلى تكخيذ الذفاؼية 

 .1والشداىة في مجال الرفقات العسػمية وتقخيب الإدارة مغ السػاشغ
ولتجديج مذخوع الجدائخ الإلكتخونية وبيجف ندع الرفة السادية عغ العقػد الإدارية قام 

، وذلظ بسػجب السخسػم الخئاسي رقع 2السذخع بإنذاء البػابة الإلكتخونية لمرفقات العسػمية
السحجد لسحتػػ ىحه البػابة، وأخيخا السخسػم الخئاسي  236-10ثع تبعو القخار رقع  10-236
 .247-15رقع 

 .أولا: تعخيف البهابة الإلكتخونية
لع يقع السذخع الجدائخؼ بتعخيف البػابة الإلكتخونية في الشرػص القانػنية السشطسة ليا 

يػم البػابة والتي سبق الإشارة إلييا، وعميو سشتشاول بعس التعخيفات الفقيية التي تشاولت مف
 الإلكتخونية:

 ،مجخل مػحج لسجسػعة كثيخة مغ الخجمات الإلكتخونية"البػابة الإلكتخونية ىي عبارة عغ  -
والتصبيقات التي تذتخك في نصاق قصاعي محجد يداعج السػاشغ عمى إيجاد جسيع الخجمات أ

                                                           

عسخ قاضي، بػعلاقة نػرة، ندع الرفة السادية لمرفقات العسػمية عمى ضػء تفعيل البػابة الالكتخونية لمرفقات  -1
،جامعة  01عجد 08والجراسات الاقترادية، مجمج الأعسال إدارةمجمة   -دراسة مقارنة مع دول السغخب العخبي -العسػمية

 .213، ص 2012الجمفة، سشة 
 .205-204السخجع نفدو، ص ص  -2
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يديل الػصػل والسعمػمات الستعمقة بالقصاع، فسغ أىع خرائريا أنيا تعتبخ مجخلا مػحجا 
 .1إلى السعمػمات وإضفاء صفة الجيشاميكية عمى العالع الخارجي"

فالبػابة الإلكتخونية لمرفقات العسػمية تيجف إلى نذخ وتبادل الػثائق والسعمػمات 
 .2الستعمقة بالرفقات العسػمية، وكحا إبخام الرفقات العسػمية إلكتخونيا

 .لبهابةثانيا: الهثائق والسعلهمات التي تتزسشها ا
 3تحتػؼ البػابة والسعمػمات والػثائق الآتية:

 جسع الشرػص التذخيعية والتشطيسات الستعمقة بالرفقات العسػمية. ­
 الاستذارات القانػنية الستعمقة بالرفقات العسػمية. ­
 قائسة الستعامميغ الاقترادييغ. ­
البخامج التقجيخية لسذاريع السرالح الستعاقجة والرفقات السبخمة والسؤسدات السدتفيجة  ­

 مشيا في الدشة الدابقة.
 تقاريخ السرالح الستعاقجة حػل تشفيح الرفقات العسػمية. ­
 قائسة السؤسدات التي سحبت مشيا شيادة الكفاءة والترشيف. ­
 الأرقام الاستجلالية للأسعار. ­
 عمػمات التي ليا علاقة بسػضػع البػابة.جسع الػثائق والس ­

 .ثالثا: وعائف البهابة الإلكتخونية

                                                           

عباس بجران، الحكػمة الإلكتخونية مغ الإستخاتيجية إلى التصبيق، الصبعة الثانية، الييئة العامة لمسعمػمات، بجون بمج،  -1
 .187ص 

نقلا عغ: ىذام مدعػدؼ، قخاءة في القػانيغ السشطسة لسزاميغ عسل البػابة الإلكتخونية لمرفقات العسػمية الجدائخؼ، مجمة 
 .279، ص 2021سشة  ،جامعة حديبة بغ بػعمي الذمف ،02عجد ، 07لقانػنية السقارنة، مجمج الجراسات ا

م، يحجد محتػػ البػابة الخقسية 2013نػفسبخ  17ىـ السػافق 1435محخم  13مغ القخار السؤرخ في  02السادة  -2
 09مؤرخة في  ،21خ ة الإلكتخونية، جسعمػمات بالصخيقالإلكتخونية لمرفقات العسػمية وكيؽيات تدييخىا وكيؽية تبادل ال

 م.2014أبخيل 
 الحكخ. بقالدا 2013نػفسبخ  17القخار السؤرخ في مغ  03السادة  -3
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سعمػمات مغ قاعجة بياناتيا تتعمق حػل السرالح النسكغ البػابة مغ الحرػل عمى 
الستعاقجة والستعامميغ الاقترادييغ وممفاتيع الإدارية، وحػل الرفقات العسػمية والإحراء 
الاقترادؼ لمصمبات العسػمية، كسا تسكغ البػابة مغ تبادل الػثائق والسعمػمات بيغ الأشخاف 

 .1الستعاقجة
 :2شقاط التاليةويسكغ إيجاز وضائف البػابة في ال

 تدجيل جسيع السرالح الستعاقجة وجسيع الستعامميغ الاقترادييغ. ­
 الإخصار بالسدتججات في مجال الرفقات العسػمية. ­
 تدجيل الػثائق الستعمقة بالرفقات العسػمية. ­
 التعيج الإلكتخوني. ­
 تبادل السعمػمات بيغ أشخاف التعاقج. ­
 ء الإلكتخوني عمييا.تخميد وتذفيخ الػثائق وكحا تخؾيسيا والإمزا ­
 صحيفة الأحجاث. ­

 .للبهابة الإلكتخونية لسعلهماتيارابعا: الشغام 
لمبػابة الإلكتخونية مغ قاعجة البيانات والشطام السديخ لمبػابة،  ألسعمػماتييتكػن الشطام 

 والشطام الأمشي لمبػابة.
تسكغ مغ الحرػل عمى معمػمات الرفقات العسػمية والإحراء  قاعجة البيانات: -1

الاقترادؼ لمصمبات العسػمية، كسا تدسح بتبادل الػثائق والسعمػمات بيغ الأشخاف 
 .3الستعاقجة

مغ القخار الدابق الحكخ فإنو بالإضافة  (06)وفقا لمسادة  نغام سيخ البهابة الإلكتخونية: -2
عمػماتية لمبػابة، فإنو يذسل كحلظ تدييخ الأنذصة والذبكات إلى تدييخ البشية التحتية الس
                                                           

 مغ القخار الدابق الحكخ. 05السادة  -1
 مغ القخار الدابق الحكخ. 04السادة  -2
 الدالف الحكخ.2013نػفسبخ  17مغ القخار السؤرخ في  06السادة  -3
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، وصيانتيا ضج التيجيجات وواستسخار يتوقاعجة البيانات، وكحا تدييخ الجخػل إلى البػابة 
 الإلكتخونية، وتدييخ التصػرات التقشية.

نطام السعمػماتية لمرفقات العسػمية  للبهابة الإلكتخونية: ألسعلهماتيالشغام الأمشي  -3
 1يجب أن يرسع وفقا لمسبادغ التالية:

سلامة الػثائق الستبادلة إلكتخونيا، وذلظ مغ خلال تبادل الػثائق بالصخيقة الإلكتخونية  -أ 
الآمشة، والتعخف والتأكج مغ ىػية الستعامميغ الاقترادييغ والسحافطة عمى سلامة 

 الػثائق السخقسة إلكتخونيا.
 خية الػثائق الستبادلة إلكتخونيا، وذلظ مغ خلال تخميد الػثائق.س -ب 
تتبع الأحجاث، وذلظ بإنذاء صحيفة تسكغ مغ معخفة تاريخ وتػقيت الػثائق الستبادلة  -ج 

 إلكتخونيا، وذلظ بسشح وصل استلام يبيغ تاريخ وتػقيت استلام العخوض الإلكتخونية.
خ ومقاييذ تسكغ مجسػعة مغ الأنطسة تػافؿية الأنطسة، وذلظ بػاسصة اعتساد معايي -د 

 السعمػماتية مغ التػاصل وتبادل السعصيات والسعمػمات.
 تأميغ أرشفة الػثائق الخقسية بالصخق الإلكتخونية. -ه 

وعمى الخغع مغ أىسية التعامل الإلكتخوني في مجال الرفقات العسػمية، فيػ يؤدؼ 
سخعة الإجخاءات  إلى كسا يؤدؼإلى تعديد الذفاؼية والقزاء عمى السحدػبية والخشػة، 

والتجقيق فييا، وتؤدؼ كحلظ إلى القزاء عمى جسيع مطاىخ الفداد وتعديد عسمية الخقابة 
وحساية السال العام، وتعسل عمى تكخيذ وتعديد مبجأ السشافدة السذخوعة، مغ خلال تدييل 

 .2إشيار وإعلان الرفقات العسػمية

                                                           

 مغ القخار الدابق الحكخ. 07السادة  -1
ودان بػعبج الله، بخكان محمد البذيخ، البػابة الإلكتخونية لمرفقات العسػمية نحػ تحديغ أفزل لمخجمة العسػمية في  -2

 .112،ص 2015مدتغانع  ،جامعة عبج الحسيج بغ باديذ، 3عجد إشار الإدارة الإلكتخونية، مجمة السالية والأسػاق،
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السػقع السخرز لحلظ  نإغيخ أنو لع يتع تفعيل البػابة الإلكتخونية في الػاقع، حيث 
 .1دال في شػر الإنجازيما 

ومسا سبق يسكغ أن ندتخمز، أن السذخع الجدائخؼ حاول ندع الرفة السادية عمى 
الرفقات العسػمية، غيخ أنو قام بتشطيع ىحا الأمخ في بعس السػاد في مخاسيع رئاسية 

قة بالرفقات العسػمية، وكحا بػاسصة القخار الػزارؼ السحجد لمبػابة الإلكتخونية، وذلظ متعم
 .2خلافا لبعس الجول التي قامت بتشطيع نفذ الأمخ بػاسصة قػانيغ

كسا أن السذخع لع يمدم الستعاقجيغ في مجال الرفقات العسػمية بزخورة السخور عمى 
الفقخة  (15/247)مغ السخسػم رقع  (204)في السادة  نوإحيث إجخاءات التعاقج الإلكتخوني، 

أشار إلى أن كل عسمية تعاقج عمى حامل ورؾية ورقي يسكغ أن تكػن محل تكييف  ،الثانية
 .3مع إجخاءات التعاقج الإلكتخوني

كان مغ الأفزل والأججر أن يمدم السذخع الستعاقجيغ وضخورة المجػء إلى  نوإحيث 
 التعاقج الإلكتخوني.

 : رقسشة مرالح الحالة السجنيةالفخع الثالث
 :الأتيىحه العسمية في  وتسثمت تست رقسشة الخجمات السقجمة مغ مرالح الحالة السجنية

 أولا: الدجل الهطشي للحالة السجنية
 4(08-14)رقع  مكخر مغ القانػن  (25الخامدة والعذخون)تع إنذاؤه بسػجب السادة 

الستعمق بالحالة السجنية، والتي نرت عمى أنو يتع إنذاء سجل وششي لمحالة السجنية لجػ 
وزارة الجاخمية والجساعات السحمية، ويكػن مختبط بجسيع البمجيات وممحقاتيا الإدارية، وكحا 

                                                           

 .220ة نػرة، السخجع الدابق، ص عسخ قاضي، بػعلاق -1
 .219السخجع نفدو، ص  -2
 .281ىذام مدعػدؼ، السخجع الدابق، ص  -3
 20-70م، يعجل ويتسع الأمخ رقع 2014غذت  09ىـ السػافق 1435شػال  13السؤرخ في  08-14قانػن رقع  -4

 20، الرادرة في 49لعجد ر، ا والستعمق بالحالة السجنية، ج 1970فبخايخ  19ىـ السػافق 1348ة ذؼ الحج 13السؤرخ في 
 .2014غذت 
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بجسيع البعثات الجبمػماسية، كسا يكػن مختبط بجسيع السؤسدات العسػمية السعشية كػزارة 
 غيخىا.العجل و 

ويتزسغ ىحا الدجل الآلي السحفػظ مخكديا وبذكل رقسي جسيع عقػد السيلاد وعقػد 
الدواج وعقػد الػفاة بسا تذسمو مغ تعجيلات و إغفالات وترحيحات، وتدمع ندخة شبق 

 1الأصل مشو لجسيع ضباط الحالة السجنية السعشيػن بالأمخ.
ديط الإجخاءات، ؼيربح بإمكان أؼ وىحا ما يؤدؼ إلى تقخيب الإدارة مغ السػاشغ، وتب

مػاشغ أن يدتخخج أؼ عقج مغ العقػد الدابقة الحكخ مغ أؼ مكان أو بمجية، دون أن يزصخ 
 إلى الانتقال إلى بمجية مقخ تدجيل العقج.

 ثانيا: جهاز الدفخ وبظاقة التعخيف البيهمتخيين:
تع فخضو إجباريا مغ شخف السشطسة الجولية لمصيخان، والحؼ  جػاز الدفخ البيػمتخؼ 

م، وعميو فالجدائخ استجابت لحلظ فقج 2015حجد آخخ أجل لاعتساده في شيخ نػفسبخ 
 2012.2جانفي  05شخعت في إنجاز أول جػاز سفخ بيػمتخؼ في 

دفخ الستعمق بدشجات ووثائق الدفخ أكج عمى أن جػاز ال3(03-14)كسا أن القانػن رقع 
 الحؼ يخػل لمسػاشغ الدفخ إلى خارج الػشغ يجب أن يكػن إلكتخوني أو قابل لمقخاءة الآلية.
خ وحجدت السػاصفات التقشية لجػاز الدفخ البيػمتخؼ بسػجب القخار السؤرخ في أول صف

 2011.4ديدسبخ  26ىـ السػافق 1433

                                                           

 الدابق الحكخ. ، 08-14مغ القانػن  (2مكخر 25. 1مكخر 25.مكخر 25ػاد)الس -1
2

 155ص ،السخجع الدابق ،مقبل نديسة  ،عدوز سعيجة-

 

مارس  23الرادرة في  16ر عجد يتعمق بدشجات ووثائق الدفخ،ج 2014فبخايخ 24، مؤرخ في 03-14قانػن رقع  - 3
2014. 

لجػاز الدفخ الػششي البيػمتخؼ  التقشية، يحجد السػاصفات 2011ديدسبخ 26/  1433صفخ  01قخار مؤرخ في - 4
 .2012يشايخ  14الرادرة بتاريخ  01الالكتخوني، ج ر عجد
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فجػاز الدفخ ىػ وثيقة تتكػن مغ شخيحة مغ دون صمة تحتػؼ عمى الذيادات 
الإلكتخونية لمجولة الجدائخية وعمى معمػمات الحالة السجنية لراحب الصمب ومعمػماتو 

 .1البيػمتخية الخقسية مغ ضسشيا صػرتو الذسدية وتػؾيعو وبرساتو
تخؼ ىػ عبارة عغ وثيقة مغمقة مغ نفذ القخار، فجػاز الدفخ البيػم (03)فػفقا لمسادة 

مميستخ، وحافتاىا العميا والدفمى اليدخيان  88مميستخ وعخضيا  125مدتصيمة الذكل شػليا 
 مدتجيختان وشعاع انحشائيسا ثلاثة مميستخات.

( إلى 3ورقة مددوجة مخقسة ابتجاء مغ الرفحة الثالثة ) (14)وتتكػن ىحه الػثيقة مغ 
 .2(26)الرفحة 

م وذلظ بسػجب 2012يشايخ سشة  05بجاية تجاول ىحه الػثيقة ابتجاء مغ تاريخ وقج حجد 
 الحؼ يحجد بجاية تاريخ تجاول جػاز الدفخ البيػمتخؼ. 20113ديدسبخ 26القخار السؤرخ في 

التعخيف الػششية فتعتبخ وثيقة ىػية فخدية تدمع لكل مػاشغ  جدائخؼ بغس   بصاقة أما
بان ىحه الػثيقة  5(143-17 )مغ السخسػم (06)وقج نرت السادة الدادسة ،4الشطخ عغ سشو

   إداريةمعمػمات   الأولىوتحتػؼ عمى شخيحتيغ  تتزسغ  ،تكػن مغ نػع بيػمتخؼ الكتخوني
الذخيحة الثانية  فتتزسغ   تصبيقا يسكغ  مغ التحقق مغ  أما ،بحامميا تتعمقومعمػمات 

كغ السػاشغ مغ الػلػج والاستفادة مغ جسيع الخجمات  حامميا وتكػن مخفقة بخقع سخؼ يس

                                                           

 ديدسبخ الدابق الحكخ. 26مغ القخار السؤرخ في  02السادة  -1
 ديدسبخ الدابق الحكخ. 26القخار السؤرخ في مغ  06السادة  -2

 01، يحجد تاريخ بجاية تجاول جػاز الدفخ  الػششي البيػمتخؼ  الالكتخوني، ج ر عجد2011ديدسبخ 26قخار مؤرخ في   -3
 .2012يشايخ  14الرادرة بتاريخ 

ػششية وتدميسيا وتحجيجىا إعجاد بصاقة  التعخيف ال ، يحجد2017ابخيل  18مؤرخ في143-17مغ السخسػم 01السادة  - 4 
. 2017ابخيل  19الرادرة بتاريخ 25ج ر عجد  

.مغ السخسػم الدابق الحكخ 6السادة  - 5 
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 للأشفال(5). وقج حجدت مجة صلاحية بعذخ سشػات  لمبالغيغ  وخسذ سشػات 1الالكتخونية 
 .2(19عغ تدعة عذخة سشة) أعسارىعالقرخ  الجيغ تقل 

 البيهمتخيةالذباك الالكتخوني للهثائق : الثاث
ييجف ىحا الذباك الى  التأكج مغ صحة السعمػمات التي  يقجميا شالب الػثيقة 

مع  ،البيػمتخية وذلظ مغ خلال مقارنة معصيات  الػثائق البيػمتخية التي تع انجازىا مغ قبل
 3.آليةلمحالة السجنية وذلظ برف  الآليالدجل الخقسي معصيات 

تحديغ العلاقة  ،الالكتخوني في ويسكغ حرخ الأىجاف الستػخاة مغ  إنذاء الذباك
الدخعة في معالجة و  ،الػلػج التجريجي  لشطام الإدارة الالكتخونيةو  ،بيغ الإدارة والسػاشغ

وكحا  إعفاء السػاشغ مغ تقجيع الػثائق الستػفخة في قاعجة البياناتو  السمفات ومخاؾبة البيانات
 4.الأخصاءتقميز و يداىع الذباك البيػمتخؼ في  ،مغ البيانات مخة ثانية

شغ  لسمف الحرػل عمى السػا إيجاععغ مخاحل الحرػل عمى الػثائق البيػمتخية ؼبعج  أما
يقػم العػن السكمف  بالذباك الالكتخوني  مغ  ،ئق البيػمتخية عمى   السدتػػ السحميالػثا

مغ مصابقة الرػر لمسعاييخ  بالتأكجكسا يقػم    ،مغ استيفاء السمف لجسيع الػثائق التأكج
تع  يقػم بعج ذلظ بالبحث عغ معصيات السعشي في الدجل ،والسػاصفات السعسػل بيا 

حجد البيانات الخاصة بو ) رقع التعخيف الػششي الػحيج أو وي الػششي  الآلي لمحالة السجنية 
خقع تدمدمي وتقجيع تع يقػم نفذ العػن بتدجيل الصمب  و إرفاقو أليا برقع الػثيقة البيػمتخية(

 5.ػمتخيةإذا لع يتع اخح بياناتو البيوصل إيجاع لمسعشي

                                                           
 

.مغ السخسػم الدابق الحكخ 5السادة  - 2 

يتزسغ  2018مارس  21مؤرخ في  18/02مشذػر وزارؼ  رقع  ،وزارة الجاخمية والجساعات السحمية والتييئة العسخانية-3
 2ص ،استغلالو مدار الذباك الالكتخوني الخاص بالػثائق البيػمتخية وشخق  تاشيخ

3ص،الدابق الحكخ  18/02مشذػر وزارؼ  رقع - 4 
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  ،البيانات البيػمتخية بأخحالعػن السكمف  إلىيشع تحػيل السمف  ثانيةتع  كسخحمة 
والحؼ يقػم بالبحث عغ السمف مغ خلال رقسو التدمدمي تع يقػم بالسرادقة عمى الرػرة 

برسات  بأخحويقػم بعج ذلظ  ،بػاسصة الساسح الزػئي  ومقارنتيا  مع مقجم الصمب السأخػذة
 الأخيخوفي  ،اخح صػرة مصابقة لمسعاييخ التقشية بإعادة مالخقسي لو ويقػ  والإمزاءالسعشي 

 1لسقجم الصمب. إيجاعت  وتقجيع وصل ابتذفيخ البيان يقػم
السرمحة  والحؼ  يقػم بسعايشة خف رئيذ حمة لاحقة يتع معالجة السمف مغ شوكسخ 

السخفػضة يقػم  السمفاتوفي حالة   ،السعمػمات السحجػزة وترحيحيا في حالة  وجػد خصا
الدمصة السخػلة لحلظ  إلىثع يقػم بتحػيل السمف  ،الخفس السؤقت بأمخ السعشييغ بيا بإعلام

 2.الشيائي الخأؼ لإبجاء) الػالي أو رئيذ الجائخة( وذلظ 
السقبػلة والتي تع تدجيميا الكتخونيا  عبخ الذبكة الخاصة بػزارة الجاخمية  تالسمفا أما

مغ  بالتأكجشجات والػثائق السؤمشة والتي تقػم بجورىا تالسد ةتحػيميا مغ شخف مجيخي عفيت
عاييخ  سمتيا لمءومخاؾبة جسيع البيانات البيػمتخية ومجػ ملا آليةبرفة  ىػية مقجم الصمب 

 إلىوفي حالة السػافقة  عمى السمف يتع تحػيمو  ،معايشة وثيقة الدػابق العجليةالسصمػبة وكحا 
 إنتاجياوبعج مخاؾبة جسيع الػثائق التي تع  ،مغ اجل شباعة الػثيقة البيػمتخية الإنتاجورشة 

الجساعات السحمية السعشية وذلظ مغ شخف مرمحة  إلىخاصة  أضخفةفي  إرساليايتع 
 3العػن السؤىل الخاص بكل ولاية. إلىائق البيػمتخية خاصة مكمفة بتدميع الػث
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 نإصجار القانهن الستعلق بالتهقيع والترجيق الالكتخونيي: لخابعالفخع ا
تفعيل وتدييل السعاملات الالكتخونية فقج اصجر السذخع الجدائخؼ قانػن رقع بيجف 

السحجد لمقػاعج العامة الستعمقة بالتػؾيع والترجيق  ،2015ي أول فبخايخفالسؤرخ 1(15-04)
 الالكتخونييغ.

إضفاء الربغة القانػنية  لمتػؾيع الالكتخوني وجعمو بسختبة   إلىوييجف ىحا القانػن 
ت "" مشو والتي نر (08)إليو السادة الثامشة أشارتوذلظ وفقا  لسا  ،مساثمة لمتػؾيع السكتػب

سػاء كان الذخز  ،السػصػف وحجه مساثلا لمتػؾيع السكتػبيعتبخ التػؾيع الالكتخوني 
 2شبيعي أو معشػؼ"

يتو القانػنية  أو عجم الاعتجاد بو لوبالتالي لا يسكغ تجخيج التػؾيع الالكتخوني مغ فعا
آو لعجم اعتساده عمى شيادة  ترجيق  ،سػاء لذكمو الالكتخوني ،ورفزو أمام القزاء

 3أو لعجم إنذائو بػاسصة آلية مؤمشة لإنذاء التػؾيع الالكتخوني. ،الكتخوني
 ،4فالتػؾيع الالكتخوني يدتعسل لإثبات ىػية السػقع وقبػلو مزسػن الػثيقة الالكتخونية

ويتع التأكج مغ صحتو بػاسصة شيادة التػؾيع الالكتخوني السػصػفة والتي تعتبخ وثيقة 
 5تحقق مغ التػؾيع  والذخز السػقع.تػضح العلاقة  والرمة بيغ بيانات ال

وتؤدؼ خجمات  ،وىحه الذيادة لابج أن  يتع مشحيا مغ  شخف شخز ثالث مػثػق 
وان تحتػؼ عمى دلالات تبيغ انو تع  ،وان تسشح لمسػقع دون غيخه ،الترجيق الالكتخوني

تحجد ىػية الصخف الثالث  أنو   ،مشحيا عمى أساس أنيا شيادة ترجيق الكتخوني مػصػفة
وتبيغ اسع السػقع وىػيتو وتحتػؼ عمى  ،مؤدؼ خجمات الترجيق الالكتخوني أوالسػثػق 

                                                           

ج ر  ،يحجد القػاعج العامة الستعمقة بالتػؾيع والترجيق الالكتخونييغ 2015فبخايخ  01السؤرخ في  04-15قانػن رقع  1-
 .2015فبخايخ  10مؤرخة في  06عجد

الدابق الحكخ. 04-15( مغ القانػن رقع 08السادة )- 2 

الدابق الحكخ. 04-15(  مغ القانػن رقع 09السادة )- 3
 

الدابق الحكخ. 04-15ػن رقع مغ القان  6السادة - 4
 

الدابق الحكخ. 04-15مغ القانػن رقع  2السادة   - 5
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تجل عمى مجة صلاحية  إشارات و ،التػؾيع الالكتخوني تسكغ مغ التحقق مغ صحةبيانات  
 1شيادة الترجيق الالكتخوني.

غ وضسان مػثػقيتيسا تع إنذاء وبيجف تخؾية استعسال  التػؾيع والترجيق الالكتخونيي 
 2:الدمصة الػششية لمترجيق الالكتخوني والتي  تقػم بالسيام التالية 

 إعجاد سياسة الترجيق الالكتخوني. -
السػافقة عمى سياسات الترجيق الالكتخوني الرادرة عغ  الدمصة الاقترادية  -

 لمترجيق الالكتخوني والدمصة الحكػمية لمترجيق الالكتخوني.
اقتخاح مذاريع نرػص تذخيعية تتعمق بالتػؾيع والترجيق الالكتخونييغ عمى الػزيخ  -

 الأول.
الؿيام بسيام التجقيق عمى مدتػػ الدمصتيغ الحكػمية والاقترادية لمترجيق  -

 الالكتخوني وذلظ مغ خلال الييئة الػششية الحكػمية السكمفة بالتجقيق.
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 الفرل الثاني: أخمقة الخدمة العسهمية ومهاثيق جهدة الخدمة العسهمية 
كػنيا ،نطخا لأىسيتيا الستدايجة "تحطى دراسة أخلاقيات الإدارة العسػمية باىتسام كبيخ 

لية فعالة في تخقيو الخجمة آالإدارؼ مغ جية، و تسثل دعامة أساسية في تحديغ الأداء 
بعيجة عغ  كسا أصبحت مجخلا لتحقيق أدارة عسػمية رشيجة ،العسػمية مغ جية  أخخػ 

 "1السسارسات الدمبية ومطاىخ الفداد
 و)مبحث أول( الى أخمقة الخجمة العسػميةشاتصخقشا في ىحا الفرل مبحثيغ تشاولوعميو 

 )مبحث ثان( مػاثيق الخجمة العسػمية
 أخمقة الخدمة العسهمية: السبحث الأول

يجب أن تعصى ليا  عسميو الالتدام بالكيع الأخلاقية والسثل العميا تعج فمدفة رئيدية  
الأولػية وقجم الدبق مقارنة بجسيع الفمدفات الأخخػ والتي تيجف جسيعا إلى تحديغ أداء 

 2السخافق العامة.
لجسيع ا  أخلاقي ا  التدام جتع تقاس بسجػ دقتيا وإتقانيافجػدة الخجمة الفشية والتي   

بذخوط  خزػعا والتدام قبل أن تكػن بالجرجة الاولى وذلظ  العامميغ ومقجمي الخجمات 
 3.كجرجة ثانية العسل

فكفاءات العامل و فاعميتو ليا ارتباط وثيق بالكيع الأخلاقية والسثل العميا التي يؤمغ 
 .4تحفده إلى تحديغ مياراتو في مجال العسل بيجف تحديغ أدائو فيحه الأخيخة ىي التي ،بيا

 
 

                                                           

جمة الجدائخية للأمغ سادات، أخمقة الإدارة العسػمية كآلية لسكافحة الفداد الإدارؼ،الس بغ غعبج اليادؼ عباد ونرخ الجي -1
 .535ص، 2021،جػيمية جامعة باتشة الجدائخ ،مخبخ البحث )الامغ في مشصقة الستػسط( ،03عجد، 10والتشسية، مجمج 

حسج حدغ زغب، الكيع والأخلاقيات السعارة ودورىا في تقميل الفداد في إدارة السشطسات، مجمة جامعة القجسالسفتػحة ا -2
 65، ص2015،حديخان 03عجد، 01مجمجلجراسات الإدارية والاقترادية، للأبحاث وا

3
 86،ص1433، الخياض 2خالج بغ عبج الخحسغ الجخيدي، أخلاقيات الإدارة مغ السشطػر الإسلامي والإدارؼ، ط -

 .65حسج حدغ زغب، السخجع الدابق، صا -4
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  مفيهم أخمقة السرفق العام: السظمب الأول 
في ىحا السصمب تعخيف أخمقة الإدارة )فخع أول( ومذاكل أخمقة الإدارة )فخع  شاتشاول

 ثاني(
  أخمقة السرفق العام تعريف: الأول الفرع

تعخف أخلاقيات الإدارة بأنيا" مجسػعة مغ السعاييخ والسبادغ التي تييسغ عمى 
 "1الدمػك الإدارؼ والستعمقة بسا ىػ صحيح أو خصا

بأنيا" الجراسة السشيجية لمخيار الأخلاقي التي يتع مغ خلاليا (فان فألػك)وعخفيا
لأخلاقيات الإدارة حتى ا  عمسي ا  بعجوىػ في ىحا التعخيف يحاول إعصاء 2 "اختيار ما ىػ جيج

 3.ضسغ عمع الإدارة يسكغ استيعابيا

فيخػ بأنيا "ىي العمع الحؼ يعالج الاختيارات العقلانية عمى ( بيتخ دراكخ)أما 
فقج أعصى مغ خلال ىحا التعخيف بعجا  ،"4الأىجاف بيغ الػسائل السؤدية إلى أساستقييع

  5الصابع السشيجي العمسي.مػضػعيا لأخلاقيات الإدارة والتي يصغى عمييا 
 الأساسية في أخلاقيات الإدارة اكلالسذ:الثانيالفرع

  6:ونحكخ مشيا تتعجد السذكلات الأساسية في أخلاقيات الإدارة
 
 

                                                           

، عسان الأردن، ص يعنجع عبػد نجع، أخلاقيات الإدارة ومدؤولية الأعسال في شخكات الأعسال، الػراق لمشذخ والتػز  -1
 .18-17ص

.18نجع عبػد نجع، السخجع الدابق، ص - 2
 

 .نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ-3
، نقلا  207، ص1976التكشػلػجيا.الإدارة والسرشع، تخجسة صميب بصخس، الييئة العامة لمكتاب، القاىخة، بيتخ دراكخ،  -4

عغ بغ شعيب نرخ الجيغ وآخخون، البعج الأخلاقي لمحج مغ ضاىخة الفداد في الإدارة العسػمية، السجمة الجدائخية لمسالية 
 .116،ص2013 خديدسب ،جامعة تمسدان  ،وعمػم التدييخ كمية العمػم الاقترادية والتجارية ،1عجد 3مج العامة،

 18نجع عبػد نجع، السخجع الدابق، ص  -5
 41-21السخجع نفدو، ص ص-6
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 السفاليمهتداخل اختلاط:أولا-
تجاخل ويختمط مفيػم أخلاقيات الإدارة مع بعس ي  

 الأعسال وكحا قػاعج وأخلاقيات السيشة. مفيػمأخلاقيات وخاصة السرصمحاتالأخخػ 
غيخ  ،أخلاقيات الإدارة يعتبخ أكثخ شيػعا واستعسالا مغفسرصمح أخلاقيات الأعسال 

يعتخض عمى استعسال مفيػم أخلاقيات الأعسال باعتبار أنو لا يسكغ الحجيث  أن ىشاك مغ
 والسديخيغ.أخلاقيات وترخفات السجيخيغ عغ بل  عغ أخلاقيات شخكات الأعسال 

جدء مغ أخلاقيات الإدارة  فيحه الأخيخة تعج أما بالشدبة لسرصمح أخلاقيات السيشة
تختبط إداريةتعج فمدفة فأخلاقيات الإدارة  ،وأعسق مغ حيث السفيػم والتي تعتبخ أوسع

العسمية  بيشسا أخلاقيات السيشة تختبط بالسسارسة السيشية ،بسسارسة السدؤوليغ والسديخيغ
 السيغ.لأصحاب 

"تصبيق السعاييخ الأخلاقية الفخدية في مػاقف الأعسال  ىي أخلاقيات العسلف
 1 .السختمفة

سمػك الأشخاص الحيغ  فيي" مجسػعو القػاعج التي تحكع السيشيةأما تعخيف الأخلاق  
واجباتيا والدمػك الحؼ يجب الالتدام بو عشج مسارسو أعسال  يشتسػن إلى ميشو معيشة وتحجد

 2معيشة"
 .الرعهبات السرتبظة بالتفاوت بين أخلاقيات الإدارة وبين الدمهك الإداري :ثانيا- 
 الرعهبات السرتبظة بعلاقة أخلاقيات الإدارة والكفاءة الإدارية. :ثالثا -
فان أخلاقيات الإدارة تطيخ  ،فإذا كانت الكفاءة الإدارية تختبط برفة مباشخه بسفيػم الخبح 

 .ا  ومقيج معخقلا   عاملا   جتعوبالتالي فيي ،في كثيخ مغ الأحيان بأنيا عامل غيخ مخبح ومكمف

                                                           
في إدارة السشطسات السعاصخة، مجمة جامعة  السعاصخة ودورىا في تقميل  الفداد الأخلاقياتاحسج حدغ زغب، الكيع و  -1

 66، ص2015،حديخان03، العجد 01القجس السفتػحة للأبحاث والجراسات الإدارية والاقترادية، السجمج
لخجل الأمغ في التعامل  مع الجسيػر، جامعة نايف العخبية لمعمػم الأمشية،   الأخلاقيإبخاليع عبج الله الشاجي، الدمػك  -2

نقلا عغ عثسان سميسان غيلان العبػدؼ أخلاقيات الػضيفة العامة، دراسة مقارنة في الإشار  4-3ص ص 2006الخياض، 
 .35، ص 2014بشان ، ، مشذػرات الحمبي الحقػقية، بيخوت ل1الفمدفي لأخلاقيات الػضيفة العامة وسمػكياتيا، ط
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 مذكمة الرراع الأخلاقي:رابعا 
 : 1حيث تتسثل ىشاك عجة أنػاع لمرخاعات الأخلاقية 
 ما ىػ أخلاقي وما ىػ غيخ أخلاقي. كل الرخاع بيغ - 

 الرخاع نتيجة اختلاف السعاييخ السادية والأخلاقية. -
 الرخاع نتيجة اختلاف الكيع والسبادغ الذخرية -
فالأشخاص الحيغ يعصػن  ،الرخاع نتيجة اختلاف الأفخاد في الكيسة الأخلاقية الأساسية -

 أولػية لمكيع الجيشية يختمفػن عمى الأشخاص ذوؼ الكيع الػضعية.
 الاختلاف في وسائل تحقيق الكيع الأخلاقية.الرخاع نتيجة  -
 الرخاع نتيجة اختلاف الأىسية الشدبية لمكيع الأخلاقية. -
 طبيعة الخيارات الأخلاقية. الرعهبات نتيجة :خامدا -
 الرعهبات الشاتجة لزعف الحس الأخلاقي لمسديرين. :سادسا -
 الرعهبات السرتبظة باختلاف ألأخلاقيات نتيجة اختلاف الثقافات والبيئات. :سابعا -

أما السذخع الجدائخؼ فقج عخف أخلاقيات الخجمة العامة بأنيا" الأخلاق التي يدتخشج  
 2بيا سمػك أعػان الخجمة العامة وتجابيخىا"

لعسل الإدارؼ السذخع الجدائخؼ كغيخه قج دعا إلى الالتدام بالأخلاقيات في مسارسة اف
 في العجيج مغ الشرػص القانػنية. 

لا يسكغ أن تكػن  ،أشار إلى أن الػضائف في مؤسدات الجولة 3)1996(فجستػر  
كسا أشار إلى  أن عجم تحجيث الإدارة  ،مرجرا لتكػيغ الثخوة أو خجمة لمسرالح الذخرية

ىجف السؤسدات وحساية  نأو أشارت السادة الثامشة مغ نفذ الجستػر إلى  ،يكفمو القانػن 
آو السرادرة غيخ  الاختلاس أو الاستحػاذ وأالاقتراد الػششي مغ جسيع أشكال التلاعب 

                                                           

34-33ص نجع عبػد نجع، السخجع الدابق، ص  -- 1
 

 ، الدابق الحكخ. 415-12خقع السخسػم الخئاسيمغ  01السادة  -2
 الدابق الحكخ. 1996دستػر الجدائخ  -3
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وكحا  ،تقػم بالسسارسات الإقصاعية والسحدػبية نألا يجػز لمسؤسدات  نوأكسا  ،السذخوعة
 1لمخمق الإسلامي. بجسيع الدمػكيات السخالفة
أن القانػن يعاقب عمى التعدف في  2(1996)مغ دستػر (22)كسا أشارت السادة 

  استعسال الدمصة.
الدمصة  أنالدابق الحكخ  2020دستػرمغ 3(205) السادة وفي نفذ الدياق اشارت

في أخمقة الحياة العامة وتعديد  سيامػقاية مغ الفداد ومكافحتو تتػلى الإالعميا لمذفافية  وال
 مبادغ الذفافية والحكع الخاشج و الػقاية مغ الفداد.

تزسغ  أخلاقيات و آداب السيشة حيث أشارت  الإفخيقيكسا أن ميثاق الخجمة العامة 
يتحتع عمى الأعػان العسػمييغ التحمي بالشداىة والالتدام  نوأمشو عمى  4(10العاشخ) السادة

لبو أو ىجية  قبػل وألا يجػز ليع شمب  نوأكسا  ،وآداب السيشة خلاقيةالتام بالكيع الأ
كسا يسشع عمييع استغلال الػضائف لأغخاض سياسية  ،امتياز في إشار مسارستيع لسياميع أو

مغ  5(11) خعذ ةأما السادة الحادي،جم التسييديجب التحمي بالحيادية وع نوأكسا  أو حدبية
 يياعمسخية الػثائق والسعمػمات والتي يصمع  نفذ السيثاق فقج نرت عمى ضخورة احتخام

 العػن العسػمي في إشار مسارستو لسيامو.
 :6فقج نز عمى السبادغ الأخلاقية التالية  الستعمق بالػضيفة العامة (03-06)أما القانػن  
 احتخام سمصة الجولة وفخض احتخاميا. - 

 الأمانة وتجشب التسييد. التدام -
 تجشب كل فعل يتشافى مع  شبيعة ميامو والالتدام بدمػك لائق ومحتخم. -

                                                           
 .الدابق الحكخ 1996( مغ الجستػر الجدائخؼ   9.21.23السػاد  ) -1
 مغ الجستػر الدابق الحكخ. 22السادة -2
 .الدابق الحكخ 2020مغ الجستػر الجدائخؼ  205السادة  -3
 ، الدابق الحكخ. 415-12خقع السخسػم الخئاسيمغ  10السادة   -4
.، الدابق الحكخ 415-12رقع السخسػم الخئاسي مغ  11السادة - 5 

 الدابق الحكخ. 03-06( ، مغ القانػن 54.53.52.51.48.42.41.40السػاد ) -6
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 الالتدام بالدخ السيشي. -
 عجم استعسال وسائل الإدارة لأغخاض شخرية. -
 التعامل بأدب واحتخام مع زملائو وكحا رؤسائو ومخؤوسيو. -
 مساشمة مع مدتعسمي السخفق العام. التعامل بمباقة و دون  -
 أدائو لسيامو. عجم اشتخاط آو استلام لبة أو ىجية أو أية امتيازات مقابل -

 دور الإدارة بالكيم في تحدين وتجهيد خدمات السرفق العام : السظمب الثاني
تتسثل الػضائف الإدارية التقميجية في السخافق العامة في التخصيط والتشطيع والتػجيو 

  1للاىتسام بػضيفة ججيجة تتسثل في الإدارة بالكيع. إلا انو ىشاك تػجو ججيج،لخقابة والتشديقوا
خجمات  فالإدارة بالكيع الذخرية والتشطيسية ليا دور مؤثخ في تجػيج وتحديغ 

 .2السخفق العام
  مفيهم الإدارة بالكيم:الأول الفرع

عمى مدتػػ كافو  مفيػم الإدارة بالكيع يقػم عمى سمػك إدارؼ تشطيع أساسو الكيع "إن
 ".3العسميات والسسارسات الإدارية في السؤسدة...

  :4وتتسثل مبادغ الإدارة بالكيع في ما يأتي 
 الذفافية وإزالة الغسػض. -
 تحجيج الأولػيات والذخاكة. -

                                                           
كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم ،07عجد ة لسفيػم الأداء، مجمة الباحث، تحميل الأسذ الشطخيالذيخ الجاوؼ،  -1

 .222،ص 2010-2009، سشة التدييخ جامعة قاصجؼ مخباح ورقمة
ية سشاء  بػلقػاس، الإدارة بالكيع كسجخل لجمج  مفيػم الأداء في الخجمة العسػمية وتجديج الجػدة، مجمة أبحاث قانػن -2

 .207وسياسية ، جامعة محمد الرجيق بغ يحي  جيجل، ص 
 عمى السػقع.23إبخاليع بغ محمد الحجي، الإدارة بالكيع، أكاديسية الكيع،ص -3

https://alwegaisi.com/alwegaisi/bitstream/handle/123456789/105/%d8%a7%d9%84%d8%a
7%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%a9%20%d8%a8%d8%a7%d9%84%d9%82%d9%8a%d9%
85.pdf?sequence=1&isAllowed=y 

في السشطسات، السؤتسخ الجولي لمتشسية الإدارية ) نحػ  مذاعل بشت ذياب العتيبي، الإدارة بالكيع وتحقيق التػافق ألكيسي -4
 .28، ص 2009نػفسبخ 4-1الدعػدية، أداء متسيد في القصاع الحكػمي( ، معيج الإدارة العامة الخياض السسمكة العخبية 
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 الخئيذ في السشطسة ىػ الكيع. -
 الاترال الفعال. -
 التػجيو عبخ الكيع. -
 وتعجيل الشساذج الدمػكية والسػاقف. ،التػافق مع متصمبات التغييخ -
 . بل الشاسا  فعميا  واقع السشطسة ليدت ىي التي تعج الإدارة بالكيع -
والسثل  وتعتبخ الإدارة الإسلامية مغ أىع الشساذج التي تتسيد باعتسادىا عمى الكيع 

وتتسثل أىع خرائز الإدارة  ،مقارنة بشطيخاتيا التي تعتسج عمى أسذ ومفاليع وضعية العميا
 1بالكيع مغ مشطػر إسلامي في الشقاط التالية:

 الارتباط الػثيق بيغ الإدارة بالكيع والبيئة الإسلامية. -
 اعتسادىا عمى مفيػم الذػرػ. -
 رقابة ذاتية  تقػم عمى أساس العقيجة والسبجأ. -
 إشباع الحاجات السادية لمعامل. -
 اعتسادىا عمى التخصيط والسخونة والحػافد. -
 وسصية تقػم عمى أساس العلاقات الإندانية. إدارة -
 إدارة شاممو مترمة بالبيئة الاجتساعية. -
 اعتبار العجالة قيسو أساسية. - 

 مفيهم الكيم الذخرية والتشغيسية :الفرع الثاني
مغ العشاصخ السكػنة لمثقافة الذخرية للأفخاد والسػجية  جتع:الكيم الذخرية   :اولا

  2سػاء داخل السخافق العامة أو خارجيا.  ،لدمػكيع
 .3ىي التي تقػم بتحجيج سمػكيات الفخد وتعسل عمى تػجييي ومخاقبتو فالكيع الذخرية

                                                           
 .30مذاعل بشت ذياب العتيبي، السخجع الدابق، ص -1
 .10،صالسخجع الدابقبغ محمد الحجي،  إبخاليع-2
 .114، صالسخجع الدابق ن سمسان غيلان العبػدؼ، أخلاقيات الػضيفة العامة،عثسا-3
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 .الكيم التشغيسية:ثانيا 
  ،مجسػعو الكيع التي تعكذ الخرائز الجاخمية لمسشطسةتعخف الكيع التشطيسية بأنيا"   

وتػفخ الخصػط العخيزة لتػجيو الدمػك التشطيسي وصشع  وىي التي تعبخ عغ فمدفتيا
 ".1القخارات
التشطيسية  ىي التي" تعكذ الخرائز ويخػ بعس الباحتيغ عمى أن الكيع التشطيسية 

 ". 2ط العخيزة لتػجيو الدمػكلمسشطسة فيي  تعبخ عغ فمدفة السشطسة وتػفخ الخصػ 
تعسل ىحه  إذتسثل الكيع في مكان العسل  أوالكيع التي تعكذ  وتعخف أيزا بأنيا " 

 "3التشطيسية السختمفة فالكيع عمى تػجيو سمػك العامميغ ضسغ الطخو 
عذخ ي اثشتالكيع التشطيسية إلى  ) فخانديذ رودكػك( لقج قدع أنهاع الكيم التشغيسية:

 :4ترشيفيا في أربع مجسػعات رئيديةوتع  ،قيسة
وىي عبارة عغ الكيسة التي تدتعسل فييا السشطسة القػة والدمصة وتتسثل  قيع إدارة الإدارة: - 

 السكافأة.  ،الرفػة ،في: القػة
وىي الكيسة التي ليا علاقة في أداء العسل وتحقيق الأىجاف  قيع إدارة السيسة:-

 والاقتراد.وىي الفعالية والكفاية  ،السدصخة
مغ  إسيامقيع إدارة العلاقات: وىي الكيع التي تيجف إلى الحرػل عمى أقرى -

القانػن ، فخق العسل ،وىي العجل ،ولا يتدشى ذلظ إلا مغ خلال التداميع بالكيع السػضفيغ
 والشطام.

قيع إدارة البيئة: وىي الكيع التي مغ خلاليا تقػم السشطسة بسعخفو البيئة السحيصة بيا  -
  التشافذ واستغلال الفخص. ،وتذسل ىحه الكيع الجفاع ،وكيفية التأثيخعمييا

                                                           
  14 -13زصإبخاليع بغ محمد الحجي،السخجع الدابق،  -1
 .  11، ص السخجع نفدومذاعل بشت ذياب العتيبي،  -2

.نفذ السخجع والرفحة الدابقيغ  - 3 

 .12، صشفدوالسخجع-4
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ونتيجة الاختلاف بيغ الكيع الذخرية لمسػضف والكيع التشطيسية لمسشطسة قج يحجث 
ىحا ما يسكغ معالجتو عغ شخيق تفيع  ،ثيخة إلى صجاماتقيسيا يؤدؼ في أحيانا ك صخاعا

فالسػضف يجب عميو أن يكػن متفيسا لمكيع والسبادغ  ،كل شخف لكيع ومبادغ الصخف الأخخ
التشطيسية لمسخفق العام وىحا الأخيخ وفي نفذ الاتجاه يجب عميو أن يتفيع الكيع الذخرية 

 لسػضفيو.
تحجيج الأولػية في  ػ الاختلاف في عسميةى ،لكيسياومغ أىع صػر ومطاىخ الرخاع 

قج يكػن وفقا لمكيع  ،وفقا لكيامو الذخرية تشفيح الأىجاف فقج يكػن ما يخاه السػضف ذا أولػية
 .1 والعكذ صحيح أولػيةيذ التشطيسية ىجفا غيخ

 2:الآتيمغ خلال  كيسيالوقج سعى بعس الباحثيغ إلى محاولة حل ىحا الرخاع 
 نذخ السعخفة الحكيكية حػل الكيع التشطيسية لمسشطسة. -
 اقتخاح بجائل ججيجة عمى السػضفيغ. -
 إعادة تختيب الكيع مغ حيث الأولػية. -
 تصػيخ شخريو الإفخاد. -

 :الفداد واليات مكافحتوالسظمب الثالث
 سشتشاول في ىحا السصمب تعخيف الفداد )فخع أول( وأسبابو ) فخع ثاني(

 تعريف الفداد :الأولالفرع
 .الفداد لغة:أولا

 3.فدػدا أوفدج فدادا  :فيقال ، يخػ ابغ مشطػر أن الفداد نكيس الرلاح
قج تعجدت الدوايا والجػانب التي يشطخ  نوإفكسا سبقت الإشارة إليو  .الفداد اصظلاحا-ثانيا 

وسشقترخ في  ، تعجدت تعخيفات ومفاليع الفداد وتبعا لحلظ  فقج ،إلييا إلى ضاىخة الفداد

                                                           
 16-15مذاعل بشت ذياب العتيبي،  السخجع الدابق،  ص ص  -1
 19.-18السخجع نفدو، ص ص  -2

100ص 2002،دار الحجيث القاىخة  ،ق(-السجمج الدابع )الأحخف ف ،لدان العخب ،ابغ مشطػر  - 
3
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 الإدارية و مغ الشاحية القانػنية. بحثشا ىحا عمى التصخق إلى مفيػم الفداد مغ الشاحية 
 تعريف الفداد من الشاحية الإدارية -1

مصخ الفداد الإدارؼ بأنو " كل سمػك أو ترخف  يعخف الجكتػر عرام عبج الفتاح 
أو ما في  ،أو أؼ شخز مكمف بخجمو عامة أو سمبي مغ قبل مػضف عام يجابيإ

أو  ،أو اجتساعية سػاء لشفدو ييجف إلى تحقيق مرالح شخرية مادية أو معشػية حكسيا
السرمحة العامة أو استغلال أو استثسار سمصاتو الفعمية أو  عمى حداب لأشخاص آخخيغ

أو يقجم  ،الحؼ يعخض خفات الصخف الأخخأفعال وتر ويذسل أيزا ،ليحه الغاية السفتخضة
 ".1وكل مغ يذتخك أو يتػسط في ذلظ ،مثل ىحه السشافع

"كل عسل يتزسغ استخجام السشرب العام الفداد انو   مشطسو الذفافية الجولية وتعخف
 " 2لتحقيق مرمحة خاصة

والتي تؤدؼ فعلا  ،ويعخف  الفداد بأنو " الشذاشات التي تتع داخل الجياز الإدارؼ الحكػمي 
سػاء كان ذلظ برفة  ،إلى انحخاف ذلظ الجياز عغ ىجفو الخسسي لرالح أىجاف خاصة

 .3وسػاء كان بأسمػب فخدؼ أم بأسمػب جساعي مشتطع." ،متججدة أم مدتسخة
 الفداد من الشاحية القانهنية -2

مشحخف يتختب عميو ارتكاب مخالفات ضج  سمػك"يعخف الفداد بأنو 
كالأشساع  داخل الجياز الإدارؼ الحكػمي لتحقيق أىجاف خاصة والتعميسات الشافحة ،القػانيغ

                                                           
، 2011رخ دار الجامعة الججيجة، الإسكشجرية، م -أساليبو ومطاىخه –عرام عبج الفتاح مصخ، الفداد الإدارؼ  -1

. نقلا عغ محمد سامخ دعسذ، استخاتيجيات مػاجية الفداد السالي والإدارؼ والسػاجية الجشائية والآثار الستختبة  عمى 31ص
 26،ص2018، مخكد الجراسات العخبية لمشذخ والتػزيع،الجيدة مرخ1ط  -دراسة مقارنة -الفداد السالي

رام الله القجس       ، 4ط ، الشداىة و الذفافية والسداءلة في مػاجية الفداد،لائتلاف مغ اجل  الشداىة والسداءلة) أمان (ا -2
 .14ص 2016

العامة لسكافحة  الفداد الإدارؼ والسالي في العخاق،السؤتسخ العمسي حػل الشداىة  أساس  الاستخاتيجيةمختزى نػرؼ محمد،  -3
نقلا عغ حاحة عبج العالي، الآليات القانػنية لسكافحة الفداد في 07،ص2008الشداىة،العخاق، ديدسبخالأمغ والتشسية، ىيئة 

 .20، ص2013الجدائخ، دكتػراه في القانػن العام، كمية الحقػق والعمػم الدياسية، جامعة محمد خيزخ بدكخة،
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بتقجيع  مسا يتدبب في عجم تحقيق الجياز الإدارؼ أىجافو ،والسكاسب الاجتساعية ،السالية
 "1بكفاءة وفاعمية. خجمات الجسيػر

في الحياة  "إن الفداد الإدارؼ  الفداد الإدارؼ بقػلو ويعخف الجكتػر الديج عمي شتى
تحقيق مكانة  جلأأو مغ  كدب أو ربح شخز جلأيكسغ في استخجام الدمصة العامة مغ 

أو شبقة ما بالصخيقة التي يتختب عمييا خخق  ،تحقيق مشفعة لمجساعة جلأاجتساعية أو مغ 
وبحلظ يتزسغ الفداد انتياك الػاجب  ،التذخيع ومعاييخ الدمػك الأخلاقي أو مخالفة ،القانػن 

ومغ ثع يعج ىحا الدمػك غيخ مذخوع  ،أو انحخاف عغ السعاييخ الأخلاقية في التعامل ،العام
 "2وغيخ قانػني مغ ناحية أخخػ. ،مغ ناحية

يعج قاصخا عغ  نوأوعمى الخغع مغ أىسية السعيار القانػني في تعخيف الفداد إلا 
مجانة مغ الشاحية  بعس الدمػكيات تكػن  نإحيث  الإحاشة بجسيع جػانب الفداد

ن إفوالعكذ صحيح  ،وتعتبخ فداد غيخ أنيا مغ الشاحية الأخلاقية تكػن غيخ ذلظ القانػنية
 .3بعس الدمػكيات تكػن فداد مغ الشاحية الأخلاقية بالخغع مغ أن  القانػن لع يجخميا

لا  مة قانػنيو فاسجةفيشتج عغ ذلظ مشطػ  ،يسكغ أن يكػن الشطام فاسجا نوأإضافة إلى 
في بمج يسكغ أن يكػن فاسجا  ا  سمػككسا أن القػانيغ تعج ندبية فسا يكػن ،تجيغ مسارسات فاسجة

 سمػكا قانػنيا في بمج أخخ.
 التعريف التذريعي لمفداد -3 

قانػن العقػبات الفخندي وميد بيغ  (432/11)عخفو السذخع الفخندي في السادة
فالأول يعتبخ سعي السػضف الحكػمي  يجابيالإالفداد الدمبي والفداد ، نػعيغ مغ الفداد

                                                           
خ العخبي الثالث في ضياء حامج الجباغ، محمد عسخ زيجان، دور نطع الخقابة الجاخمية في الحج مغ الفداد الإدارؼ، السؤتس -1

 .24.نقلا عغ محمد سامخ دعسذ، السخجع الدابق، ص2002الإدارة، السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية، بيخوت لبشان
. نقلا عغ  محمد سامخ دعسذ، 44،ص2003عمي شتا ، الفداد الإدارؼ ومجتسع السدتقبل، السصبعة السرخية، القاىخة -2

 .24السخجع الدابق، ص
-

 .25خ دعسذ، السخجع الدابق، صمحمد سام3
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أما الفداد الدمبي قبػل السدؤول ليجية أو مكافأة  بعج مشح  ،مشح العقج و جلأبشذاط مغ 
 .1العقج أو تقجيع الخجمة

و إنسا أشار إلى صػره  ،ع بػضع تعخيف لمفدادأما السذخع الجدائخؼ لع يق
يقرج  نوإلى أأشارت  2(01-06)مغ القانػن  (02) السادة  الثانيةحيت أن  ،ومطاىخه

وىحه الرػر ىي  ،بالفداد كل الجخائع السشرػص عمييا في الباب الخابع مغ نفذ القانػن 
لسبخرة في الرفقات العسػمية و الاختلاس واستغلال الشفػذ وإساءة االخشػة  والامتيازات غيخ 

 استغلال الػضيفة.
بل اكتفى  ،لمفداد ا  محجدلع يزع تعخيفا  نو حيث أ وىػ نفذ ما قام بو السذخع الأردني   

قانػن ىيئة مكافحة الفداد رقع  الجخائع التي تعج فداد وذلظ في السادة الخامدة مغبحكخ 
 .20063( لدشة 62)
 :أسباب عاىره الفدادالفرع الثاني 

إلى تكػيغ ارض خربة وملائسة لتفذي  الدياسييؤدؼ عجم الاستقخار  :أسباب سياسية -
 .4لفدادا  عمى امذجع ا  عشرخ  جيعفالشطام الدياسي الجيكتاتػرؼ  ،ضاىخة الفداد

وعجم الفرل بيغ الدمصات الدياسية  ،فشتيجة لزعف السؤسدات وخاصة في الجول الشامية
بػصفيا   الفداد وضعف أدائيا وخاصة الدمصة القزائية كميا عػامل تؤدؼ إلى تشامي ضاىخة

                                                           

.24السخجع الدابق صحاحة عبج العالي،   -
1
 

 .2006مارس  08عجد السؤرخة  في  14الستعمق بالػقاية  مغ الفداد ومكافحتو، ج ر  01-06مغ الفانػن  2السادة -2
 . عمى السػقع30/11/2006صادرة بتاريخ  4794ج ر الأردنية عجد،وتعجيلاتو62قانػن ىيئة مكافحة الفدادرفع -3

https://pm.gov.jo/Ar/Pages/NewsPaperDetails/4794 
سييمة امشرػران، أخلاقيات الأعسال ودورىا في التقميل مغ الفداد الإدارؼ في مشطسات الأعسال السعاصخة مغ مشطػر   -4

قترادية والتجارية وعمػم التدييخ جامعة كمية العمػم الا،02عجد،05مجمج جمة العمػم الإدارية والسالية، م، الفكخ الإسلامي
 .24ص،2021سشة  الػادؼ
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وكحلظ نتيجة لمقيػد  ،لعجم فعالية أجيدة الخقابة وغياب الإجخاءات الخدعية  لسػاجيتونتيجة 
 .1وغياب دور السجتسع السجني ،السفخوضة عمى الأعلام

يعتبخ الجانب الاقترادؼ مغ أىع أسباب تشامي وانتذار الفداد في الجول  :أسباب اقترادية 
وعجم القجرة عمى تمبية  الزعيفة والتي يتسيد مػضفػىا بقمة رواتبيعذات الاقتراديات 

وبالتالي فأنيع يسيمػن إلى البحث عغ مرادر أخخػ لتحديغ  ،احتياجاتيع ومتصمباتيع اليػمية
وبالتالي  يربحػا ضحية لآفة الخشػة  ،كانت غيخ شخعية وغيخ أخلاقية نإو حتى  دخميع

 .2غخاض ومرالح شخرية عػض السرمحة العامةوقبػل اليجايا واستغلال الػضيفة لأ
 3:الجوافع السادية والسالية لمفداد في الآتي ويسكغ أن نػجد 

 لسختكبي الفداد. انخفاض مدتػػ الجخل -
الأغمبية تكػن  نأفي حيغ  ةقميأسػء تػزيع الثخوة في السجتسع حيث تتسخكد الثخوة لجػ  -

كميا عػامل تؤدؼ إلى  ،وكحا انعجام وزوال الصبقة الستػسصة ،ذات مدتػػ معيذي مشخفس
 تفذي ضاىخة وسمػكيات الفداد.

، سيصخة القصاع العام عغ الشذاط الاقترادؼ وما يتسيد بو مغ مطاىخ البيخوقخاشية -
 كميا تؤدؼ إلى زيادة مطاىخ الفداد. ،عمى عسميتي التػزيع بجل مغ عسميو الإنتاج والتخكيد

والستسثل في  ،لمسجتسعلكيسي ا يطيخ الفداد نتيجة لانييار الشطام :اعيةأسباب اجتس 
 .4السجتسع والعادات والتقاليج واستبجاليع بكيع دخيمة لا تست برمة لمكيع الأصيمة الكيع

 1:ومغ بيغ الأسباب الاجتساعية لطاىخة   الفداد يسكغ ذكخ ما يمي 

                                                           

دار الثقافة  ،1دراسة مقارنة بالقانػن الإدارؼ ط -الفداد الإدارؼ وعلاجو في الذخيعة الإسلاميةمحسػد محمد معايخة،  -1
 .116- 115ص ص ،2011عسان الأردن  ،لمشذخ والتػزيع

السجسػعة العخبية  لمتجريب والشذخ، القاىخة  1محمد صادق، الفداد الإدارؼ في العالع العخبي، مفيػمو وإبعاده السختمفة، ط -2
 .28، ص2014مرخ 

سكخان فػزية، التجابيخ القانػنية و الإدارية لسكافحة ضاىخة الفداد الإدارؼ دراسة حالة مرخ، دفاتخ الدياسة والقانػن  -3
 .166، صجامعة قاصجؼ مخباح ورقمة ،2017انجػ  17العجد 

العامة  الكيادة،13عجد رقع  09ىذام عبج الحسيج، الثقافة الإدارية ومكافحة الفداد الإدارؼ،الفكخ الذخشي مجمج رقع  -4
 122. ص2020،، ابخيل لذخشة الذارقة الامارات العخبية الستحجة
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أصحاب الدمصة والسشاصب الإدارية عمى ويكػن ذلظ إما بديصخة  تداوج الدمصة والسال -
لتػغل أصحاب رؤوس الأمػال ورجال  نتيجةباعتباره آو  ،الشذاط الاقترادؼ والسذاريع

 مسا يؤدؼ إلى تفذي  الخشػة والسحدػبية. :الأعسال في دواليب الدمصة والحكع
 والفخوقات الصبكية.غياب العجالة الاجتساعية بيغ السػضفيغ  -
 الاجتساعية لمسػضفيغ وضعف قيسيع الذخرية والاجتساعية. سػءالتشذئة -
  أسباب قانهنية:  

لأسباب قانػنية فغسػض القػانيغ  وضعف صياغتيا وأحيانا ا  راجع قج يكػن الفداد
الكيام  لرالحيع بيجف وسيمةبػصفيا تشاقزيا يؤدؼ ببعس ضعاف الشفػس لاستغلاليا 

 2عغ شخيق تفديخ القػانيغ لرالحيع. وأبأفعال غيخ مذخوعة 
 غ.الأسباب القانػنية لمفداد إلى قدسيغ اثشي يغالباحث سوقج قدع بع

  3بديادة القانػن وتتسثل في: أسباب تتعمق
 إصجار القػانيغ لرالح فئات معيشة. -
 التشفيح الانتقائي لمقانػن. -
 عجم تشفيح الأحكام القزائية. -
 :تتسثل بالدياسة التذخيعية أسباب متعمقة و
 عجم وضػح القػانيغ. -
 عجم تصبيق الكثيخ مغ القػانيغ جسػد وقرػر القػانيغ. -

  :مغاىر وصهر الفدادالثالث الفخع
صػر الفداد تتسثل ن إف الستعمق بالػقاية مغ الفداد ومكافحتو (01/ 06)وفق لمقانػن 

 ꞉في السطاىخ التالية

                                                                                                                                                                                     

 .167سكخان فػزية، السخجع الدابق، ص1-
 .24امشرػران، السخجع الدابق، ص سييمة  -2
 .74-69سامخ دعسذ، السخجع الدابق، ص ص -3
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قانػن مكافحة الفداد بأنيا قيام السػضف العسػمي بصمب أو قبػل  خفياع꞉جريسة الرشهة -1
مدية لا يدتحقيا سػاء كان ذلظ لشفدو أو لأشخاص  ،سػاء بذكل مباشخ أو غيخ مباشخ

 .وذلظ في مقابل أداء عسمو أو الامتشاع عغ أداءه، آخخيغ
ويجخل في إشار الخشػة كحلظ كل مغ وعج مػضف عسػمي بسدية غيخ مدتحقة أو 

وقج فخض السذخع عقػبة الحبذ لسجة تتخاوح بيغ سشتيغ إلى  ،خضيا عميو أو مشحيا إياهع
دج إلى  (200.000)ألف مائتيغوبغخامة مالية تتخاوح مغ ، عذخ سشػات

 1دج . (1.000.000)مميػن 
 باعتبار قام السذخع الجدائخؼ  ꞉الامتيازات غير السبررة في مجال الرفقات العسهمية -2

 .صػرة مغ صػر الفداد جسيع الامتيازات غيخ السبخرة في مجال الرفقات العسػمية
كل مػضف عسػمي يقػم بسخالفة الأحكام التذخيعية  2(26)فقج جخمت السادة 

وفي   ، والتشطيسية في مجال الرفقات العسػمية بيجف إعصاء امتيازات غيخ مبخره لمغيخ
مع السؤسدات التي تخزع لتشطيع الرفقات السقابل فقج جخم كل متعامل أو متعاقج 

أو مغ التعجيل لرالحو في نػعية السػاد أو  استفاد مغ الديادة في الأسعار العسػمية
سشتيغ إلى وقج حجد السذخع عقػبة الحبذ مغ  ،التدميع أو التسػيغ وكحا في أجال ، الخجمات

دج إلى  (200.000)ألف مائتيغوبغخامة مالية تتخاوح مغ ،عذخ سشػات
 دج . (1.000.000)مميػن 

 ꞉اختلاس السستمكات من قبل مهعف العسهمي-3
مغ نفذ القانػن سابق الحكخ بأنو يعاقب الحبذ مغ سشتيغ إلى 3(29)أشارت السادة 

كل مػضف عسػمي  ، عذخ سشػات وبغخامة مغ مائتيغ ألف إلى مائة ألف ديشار جدائخؼ 

                                                           

 الدابق الحكخ 01-06مغ القانػن  25لسادةا1-
 الدابق الحكخ 01-06مغ القانػن  26لسادةا-2
 الدابق الحكخ 01-06مغ القانػن  29السادة -3
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أو الاستخجام غيخ الذخعي   عسجؼالأو الحجد  تبجيجالباختلاس أو إتلاف آو  قػمي
 أو الأمػال أو أيو أشياء أخخػ بحكع وضيفتو أو بدببيا سػاء لرالحو أو لغيخه. لمسستمكات

قيام السػضف  بأنو1(30)حجد السذخع مفيػم الغجر بسػجب السادة  ،الغدرجريسة  -4
وكحا الأمخ بتحريل مبالغ مالية يعمع أنيا غيخ   ، العسػمي بالسصالبة أو تمقي أو اشتخاط

مدتحقة الأداء أو تتجاوز السبمغ السدتحق سػاء كان ذلظ لرالحو الخاص أو لرالح الإدارة 
 ليا عقػبة تتسثل في نفذ عقػبة  جخيسة الخشػة.وحجد  ،أو غيخىا

يعاقب بالحبذ مغ  نوإف2(31)ا السادة وفق ꞉الإعفاء والتخفيض لمقانهني في الزريبة-5
ألف إلى مميػن (500.000)خسذ سشػات إلى عذخ سشػات وبغخامة مالية  مغ خسدسائة 

كل مػضف عسػمي يسشح أو يأمخ بإعفاءات أو تخفيزات  ، جدائخؼ  ديشار(1.000.000)
أو يدمع مجانا محاصيل مؤسدات الجولة وذلظ ميسا كانت  ، في الزخائب أو الخسػم

 مكيام بحلظ ما دامت بجون تخخيز مغ القانػن.التي تجفعو ل الأسباب
غيخ أن الاختلاف  ، تتذابو جخيسة استغلال الشفػذ مع جخيسة الخشػة ،استغلال الشفهذ -6

أو امتشاع السػضف العسػم  في حالة الخشػة يكػن اليجف مشيا ىػ قيام نوأ،الحؼ يفخق بيشيسا
بيشسا في استغلال الشفػذ يقػم السػضف باستغلال نفػذه الفعمي أو  ، عغ أداء واجبو الػضيفي

سػاء لشفدو أو  ،السفتخض لمحرػل عمى مشافع غيخ مدتحقة مغ إدارة أو سمصة عسػمية
 لرالح السحخض الأصمي عمى ذلظ الفعل أو أؼ شخز آخخ.

 أما عغ عقػبة استغلال الشفػذ فقج حجدت بشفذ عقػبة الخشػة. 
إساءة استغلال الػضيفة بكيام السػضف  3(33)عخفت السادة  ꞉استغلال الهعيفة إساءة -7

، بأداء عسمو أو الامتشاع عغ أدائو عمى نحػ يذكل خخقا لمقػانيغ والتشطيسات، العسػمي

                                                           
 .الدابق الحكخ 01-06مغ القانػن  30السادة-1

الدابق الحكخ 01-06 مغ القانػن  31السادة- 2
 

 الدابق الحكخ 01-06مغ القانػن  33السادة3-
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وحجدت عقػبة الحبذ مغ سشتيغ  ،وييجف لمحرػل عمى مشافع غيخ مدتحقو لشفدو أو لغيخه
 مالية مغ مائتيغ إلف ديشار جدائخؼ إلى مميػن ديشار جدائخؼ.إلى عذخ سشػات وغخامة 

مغ قانػن مكافحة  1(34)أشار السذخع الجدائخؼ في السادة  ꞉جريسة تعارض السرالح -8
واعتبخىا مخالفة لمقػاعج السعسػل بيا في إجخاءات تشفيح  ، إلى جخيسة تعارض السرالح الفداد

وقج  ،الذخيفة والسعاييخ السػضػعية الذفافية والسشافدةوالستسثمة في ، الرفقات العسػمية
 ꞉مغ قانػن مكافحة الفداد ىحه القػاعج عمى وجو التحجيج وىي 2(09)حجث السادة التاسعة

 علانية  السعمػمات الستعمقة بإجخاءات إبخام الرفقات العسػمية. -
 الإعجاد السدبق لذخوط السذاركة والانتقاء. -
 قيقة لاتخاذ القخارات الستعمقة بإبخام الرفقات العسػمية.معاييخ مػضػعية ود -
 مسارسة كل شخف لمصعغ في حالة عجم احتخام قػاعج إبخام الرفقات العسػمية. -
ويعاقب كل مغ يقػم بيحه الجخيسة بالحبذ مغ ستة أشيخ إلى سشتيغ و بغخامة مالية مغ  

 .ؼ لف ديشار جدائخ (ا200.000)إلف إلى مائتيغ(50.000)خسدػن 
يقرج بيا قيام السػضف عسػمي بأخح أو تمقي  ꞉جريسة اخذ فهائد برفة غير قانهنية -9 

 ، عغ شخيق شخز أخخ أو  فػائج مالية سػاء برفو مباشخة أو عغ شخيق عقج صػرؼ 
مغ العقػد أو الرفقات العسػمية أو مغ السقاولات أو السؤسدات التي  لفػائج مالية وذلظ

 3يكػن مذخفا عمييا سػاء برفة كمية أو جدئية.
جخم السذخع الجدائخؼ في  ،جريسة عدم الترريح أو الترريح الكاذب بالسستمكات -10

بحلظ عسجا وذلظ بعج  يقعلع ، كل مػضف معشي قانػنا بالترخيح بالسستمكات4(36)السادة 
أو قام بالإدلاء بالترخيحات غيخ كاممة أو غيخ  ،مخور شيخيغ عمى تحكيخه بالصخق القانػنية

                                                           

 الدابق الحكخ 01-06مغ القانػن  34السادة1-
 الدابق الحكخ 01-06مغ القانػن  09السادة2-
 الدابق الحكخ 01-06مغ القانػن  35السادة3-
 الدابق الحكخ 01-06مغ القانػن  36السادة4-
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وذلظ بعقػبة الحبذ مغ ستة أشيخ إلى خسذ سشػات وبغخامة مالية تتخاوح مابيغ  ،صحيحة
 ديشار جدائخؼ. ألف(500.000)و خسدسائة  ألف(50.000)خسديغ 

 ꞉الإثراء غير السذروع جريسة-11
 ، و اعتبخىا جخيسة مدتسخة جخيسة الإثخاء غيخ السذخوع 1(37)سادة الجخم السذخع في 

إما بحيازة السستمكات غيخ السذخوعة أو استغلاليا سػاء بصخيقة  حيث يقػم السػضف الفاسج
كل مػضف عسػمي لا يسكشو  تبخيخا لديادة في  و يجخل في إشارىا ، مباشخة أو غيخ مباشخة

مساثمة السذخع الجدائخؼ عقػبة ليا وحجد  ،ذمتو السالية والتي لا تتشاسب مع مجاخميو السذخوع
 لجخيسة الخشػة.

عاقب السذخع كل مػضف عسػمي يقبل ىجية آو أؼ مدية غيخ  ꞉جريسة تمقي اليدايا -12
وذلظ  ، أو معاممة ليا علاقة بسيامو الػضيفية التأثيخ عمى سيخ إجخاء مامدتحقة يسكشيا 

ألف إلى (50.000)بالحبذ مغ ستة أشيخ إلى سشتيغ وبغخامة مالية تتخاوح مابيغ خسديغ
 2كسا فخض  نفذ العقػبة عمى مقجم اليجية. ، ألف ديشار جدائخؼ ( 200.000)مائتيغ 

لقج أولى السذخع الجدائخؼ أىسية ꞉آلية مكافحة الفداد في التذريع الجزائري  :الفرع الرابع
كبيخة لسػضػع مكافحو الفداد والػقاية مشو سػاء نتيجة لخصػرة ىحه الطاىخة وأثارىا الستعجدة 

وقج انتيج  ،ومغ جية أخخػ كاستجابة لتعيجاتو الإقميسية والجولية ،الجػانب عمى السجتسع
والثانية في التجابيخ   تيغ متكاممتيغ تتسثل الأولى في التجخيع والعقابالسذخع في ذلظ آلي

 بغخض الحج مغ ضاىخة الفداد. الػقائية
 ، تجخيع وردع الستػرشيغ في مطاىخ الفداد تيجف ىحه الآلية إلى آلية التجريم والعقاب ꞉أولا

 .وقج سعى  السذخع إلى ذلظ في العجيج مغ الشرػص القانػنية

                                                           

 الدابق الحكخ 01-06مغ القانػن  37السادة1-
 الدابق الحكخ 01-06مغ القانػن  35السادة2-
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أن حساية  الاقتراد الػششي   1996مغ دستػر 1(08)أشارت السادة الثامشة ꞉الدستهر -1
تعج مغ  ، الاستحػاذ أو السرادرة غيخ السذخوعةو أمغ جسيع إشكال التلاعب أو الاختلاس 

وىػ نفذ ما ذىبت إليو السادة  ،لجول التي يختارىا الذعب بشفدواأىع أىجاف مؤسدات 
مغ بيغ أىجاف مؤسدات الجولة حساية  والتي أشارت أن ،2020مغ دستػر  2(09)التاسعة

الاقتراد الػششي مغ أؼ شكل مغ أشكال التلاعب أو الاختلاس أو الخشػة أو التجارة غيخ 
 السذخوعة أو التعدف أو الاستحػاذ آو السرادر غيخ السذخوعة أو تيخيب رؤوس الأمػال.

( عمى أن 2020مغ دستػر ) 3(11)وفي نفذ الدياق أشارت السادة الحادؼ عذخ 
 مؤسدات الجولة تستشع عغ جسيع السسارسات الإقصاعية و الجيػية والسحدػبية.

، مكخر119 119، نز عمى تجخيع مطاىخ الفداد في السػاد) ꞉قانهن العقهبات -2
، 126مكخر،  128،127،126مكخر ،1،128مكخر128 134،133،131،130،129
125 ،124 ،123 ،122 ،121 ) 

مغ  قانػن الفداد ومكافحتو  (71)غيخ أن أحكام ىحه السػاد ألغيت بسػجب السادة 
   4بالا حالةإلى السػاد التي تقابميا في قانػن مكافحو الفداد. مشو 72وقامت السادة 

 ꞉قانهن الهعيفة العسهمية  -3
عمى انو "يذكل كل تخل  03-06مغ قانػن الػضيفة العسػمية (160)أشارت السادة.

أو مخالفة مغ شخف السػضف أثشاء  أخصوكل   عغ الػاجبات السيشية أو مداس بالانزباط 
  ميشيا ويعخض  مختكبيو لعقػبة تأديبية  دون الإخلال أخص،أو بسشاسبة تأدية ميامو

 .5بالستابعات الجدائية"

                                                           
 الدابق الحكخ.1996مغ دستػر  8السادة  -1
 . الدابق الحكخ2020مغ دستػر   9 السادة -2

الدابق الحكخ2020مغ دستػر   11 السادة - 3
 

 الدابق الحكخ 01-06( مغ القانػن  72.71السػاد)4-
 الحكخ. الدابق 03-06مغ القانػن 160 السادة-5
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"يسشع عمى السػضف تحت شائمة  نوأمغ نفذ القانػن عمى  (54)كسا نرت السادة  
الستابعة الجدائية شمب أو اشتخاط  ىجايا أو لبات أوأية امتيازات مغ أؼ نػع كانت بصخيقة 

 1مقابل تأدية خجمة في إشار ميامو" خخآمباشخة أو بػاسصة شخز 
 ꞉قانهن مكافحو الفداد  -4

القانػن بيجف تكييف السشطػمة القانػنية الجدائخية مع الاتفاقيات  تع إصجار ىحا 
وكان اليجف مشو  ىػ دعع تجابيخ الػقاية مغ الفداد و  ،صادقت عمييا الجدائخ الجولية التي

وكسا تست الإشارة إليو   2مكافحتو وتعديد مبادغ الشداىة والسدؤولية والذفافية في التدييخ.
 مطاىخ وصػر الفداد بسػجب مػاد ىحا القانػن . سابقا فقج تع تجخيع جسيع

أن عسميو تجخيع الفداد تتػافق بذكل تام مع جسيع جخائع الفداد  و ما يسكغ ملاحطتو
و ما ىػ ججيخ بالإشارة أن السذخع  ،الػاردة في اتفاقيو مكافحو الفداد السرادق عمييا

حيث  ،ت السقخرة لجخائع الفدادالجدائخؼ مغ خلال قانػن مكافحو الفداد قام بتعجيل العقػبا
بالإضافة إلى تجخيع الذخز  ،يتختب عمييا العقػبة بالحبذ والغخام الساليةة  جشحعجىا نو إ

 3الصبيعي والذخز السعشػؼ عمى حج سػاء.
وعمى الخغع مغ الانتقادات التي وجيت إلى تجشيح جخائع الفداد إلا أن بعس 

أن ' علال مخاد'حيث يخػ الأستاذ ،ما ذىب إليو السذخع الجدائخؼ  ا  يجو أالجارسيغ والباحثيغ 
عمى أساس أنيا جشحة تعتبخ اتجاه العالسي ذىبت إليو العجيج   عسمية تكييف  جخائع الفداد

 4مغ التذخيعات العالسية في القانػن الجشائي.
 5:ويسكغ حرخ الامتيازات القانػنية لعسمية تجشيح مطاىخ الفداد في ما يمي

                                                           
 .الدابق الحكخ 03-06مغ القانػن  54السادة -1
دكتػراه في القانػن  -دراسة مقارنة -نجار الػيدة، الترجؼ السؤسداتي والجدائي لطاىخة الفداد في التذخيع الجدائخؼ  -2

 .157، ص2014الجشائي، كمية الحقػق جامعة مشتػرؼ قدشصيشة، 
عبج العالي، الآليات القانػنية لسكافحة الفداد الإدارؼ في الجدائخ دكتػراه في القانػن العام،جامعة محمد خيزخ  حاحة -3

 .317، ص 2013بدكخة،
 . 324، ص نفدوالسخجع  -4
 .325، صنفدو السخجع -5
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 ،يسكغ مغ خلالو اقتراد الػقت وتدخيع الإجخاءاتجشح عمى أنياترشيف جخائع الفداد   -
 . فيحه الجخائع تعخض عمى محكسة الجشح بجل مغ محكسة الجشايات

الاستئشاف) التقاضي عمى ثلاث  عسمية التجشيح تسكغ الستيسيغ مغ الاستفادة مغ حق-
 درجات(.

يحتكسػن  متخرريغ أن يترجػ ليا قزاة الفداد يفخضالصابع السالي والتقشي لجخائع  -
والحيغ يحتكسػن  إلى الجليل خلاف الحال في محكسو الجشايات التي تتسيد بسذاركة السحمفػن 

 إلى  اقتشاعاتيع الذخرية والعاشفة.
 التدابير الهقائية من الفداد꞉ثانيا

ؼ سياسة التجابيخ بالإضافة إلى أسمػب التجخيع والعقاب فقج انتيج السذخع الجدائخ 
الػقائية بيجف الحج مغ جخائع الفداد ويقرج بالتجابيخ الػقائية " تمظ القػاعج والأسذ الستخحة 

ومغ ثع فالجور  ،قرج خمق بيئة لمشداىة في القصاع العام  ،عمى سبيل الػقاية مغ الفداد
 1السشػط بيحه التجابيخ ىػ دور علاجي وليذ ردعي"

 ꞉داد عمى ىحه التجابيخ والتي تتسثل في ما يميوقج نز قانػن مكافحو الف
 التجابيخ الػقائية في مجال التػضيف -1

ضخورة الاعتساد في عسمية انتقاء السػضفيغ  01-06مغ القانػن  (03) أشارت السادة الثالثة
 :2العاميغ وبتدييخ حياتيع العسمية  عمى القػاعج التالية

السعاييخ السػضػعية الستسثمة في الججارة والإنراف  مبادغ الشجاعة والذفافية  وعمى  - 
 والكفاءة. 

والستسثل في  ،عمى انتياج ىحه السعاييخيجابي إثخ أولا يخفى عميشا ما يشتج مغ 
وبالتالي يقػمػن بسسارسة مياميع في  ،مػضفيغ عاميغ يتستعػن بالكفاءة والسيشية العالية

                                                           
عجد  01مجمة الحقػق والعمػم الإندانية، مجمج مالكية نبيل، التجابيخ الػقائية لسػاجية جخائع الفداد الإدارؼ والسالي،  -1

 .160ص  2015،جامعة زيان عاشػر الجمفة،  سشة 23
 الدابق الحكخ. 01-06مغ القانػن  03السادة2-
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كسا أنيع يتستعػن  ،اء يتسيد بجػدة عاليةخجمة السرمحة ألعامة بكل إخلاص وتفان وبأد
بكيع أخلاقية تػجييع نحػ انتياج سمػك قػيع والابتعاد عغ كل ما ىػ غيخ أخلاقي وغيخ 

 قانػني.
السخشحيغ لسشاصب عسػمية  فخادالأإتباع إجخاءات خاصة ومشاسبة عشج اختيار وتكػيغ  -

 معخضو الفداد أكثخ مغ غيخىا
ملائع وتعػيزات كافية وىحا بيجف إشباع حاجيات السػضف العسػمي وجعمو في  جخأ -

أن يؤدؼ بو إلى الػقػع في مدتشقع الفداد وتكسغ  أىسية  نوشأمشاؼ عغ كل انحخاف مغ 
1ومدايا ىحه الحػافد في

꞉ 
 الأثخ السباشخ الحؼ يمسدو السػضف مقابل جيػده وقيامو بأداء عسمو بذكل جيج. -
 .السػضف بذكل دورؼ و مشتطع تحديغ أداء 

تحقيق جػانب اجتساعية ونفدية بحيث تتيح لمسػضف العام القجرة عمى تمبية احتياجاتو مغ  -
 الدمع والخجمات.

 إعجاد بخامج تكػيشية للارتقاء بأداء السػضفيغ وزيادة تػعيتيع بسخاشخ الفداد.-
الفداد بإنذاء شيادة ميشية فقج قامت بعس الجول وباقتخاح مغ السعيج الأمخيكي لسكافحة 

 ،في الػقاية مغ الفداد في الػسط السيشي سيامللإوذلظ  ،تدسى مجيخ مؤىل لسكافحة الفداد
الستخشحػن  ليحه الذيادة إلى اختبارات حػل مػاضيع الخقابة الجاخمية  عخزيحيث 

قة الستعم ( 37001)وحػل الاحتيال والفداد وكحا  حػل معاييخ ايدو رقع  ،والخارجية
 2بالأنذصة  الإدارية مكافحة الخشػة وغيخىا.

 الترريح بالسستمكات -2

                                                           

 .262محسػد معايخة، السخجع الدابق، ص 1-
ية والقانػنية، دار البحػث حاج جاب الله آمال، التجابيخ الػقائية  لسكافحة الفداد في الجدائخ بيغ السقاربة الاجتساع2 -

 .143،ص2021، سشةسخكد الجامعي مخسمي عبج الله تيبازةال03عجد 05الجراسات القانػنية والدياسية، مجمج و 
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فعل السذخع الجدائخؼ في قانػن مكافحة الفداد آلية ججيجة تجخل في إشار التجابيخ  
وىي ترخيح بالسستمكات والتي تيجف إلى ضسان الذفافية في  ،الػقائية لسكافحة الفداد

حيت   ،وكحا حساية السال العام وصػن نداىة السػضفيغ ،الحياة الدياسية والذؤون العسػمية
يقػم السػضف بالترخيح بسستمكاتو خلال الذيخ الحؼ يعقب تاريخ تشريبو أو في بجاية 

 1وكحلظ عشج انتياء علاقتو الػضيفية أو العيجة الانتخابية. ،عيجتو الانتخابية
لجسيع الأملاك العقارية و السشقػلة التي يسمكيا السػضف  ا  جخدويتزسغ ىحا الترخيح 

 2وأولاده القرخ سػاء كانت داخل الػشغ أو خارجو.
نسػذج الترخيح بالسستمكات وذلظ  3(414-06)ولقج حجد السخسػم الخئاسي رقع  

مغ قانػن مكافحو  4(06)لمسادة الدادسة  اوفقبالشدبة للأشخاص السمدميغ بيحه العسمية 
وىع يتسثمػن في رئيذ الجسيػرية و أعزاء البخلسان ورئيذ السجمذ الجستػرؼ  ،الفداد

 ،وكحا رئيذ مجمذ السحاسبة ومحافع بشظ الجدائخ ،وأعزائو ورئيذ الحكػمة وأعزائيا
الدفخاء والقشاصمة والػلاة وكحا القزاة وىؤلاء يقػمػن بالترخيح أمام الخئيذ الأول لمسحكسة 

 العميا.
رؤساء وأعزاء السجالذ الذعبية السشتخبة فيقػمػن بالترخيح بسستمكاتيع أمام الييئات  أما

 السشتخبة نفديا.
كيفية الترخيح بالسستمكات بالشدبة  5(06/415)وقج حجد السخسػم الخئاسي رقع  

الدابقة الحكخ مغ قانػن  (06)لمسػضفيغ العسػمييغ غيخ السحكػريغ في السادة الدادسة

                                                           

 ، الدابق الحكخ.01-06مغ القانػن   04 السادة1-
 الدابق الحكخ. 01-06مغ القانػن  05السادة-2

السؤرخة  74يحجد نسػذج الترخيح بالسستمكات، ج ر  عجد  2006نػفسبخ  22مؤرخ في  414-06مخسػم رئاسي رقع 3-
 .2006نػفسبخ  22في 
 ، الدابق الحكخ.414-06مغ مخسػم رئاسي  06السادة 4 -
، يحجد كيفيات الترخيح بالسستمكات بالشدبة لمسػضفيغ 2006نػفسبخ  22مؤرخ في  415-06مخسػم رئاسي رقع 5-

 74مغ القانػن الستعمق بالػقاية  مغ الفداد ومكافحتو، ج ر عجد  06 العسػمييغ غيخ السشرػص عمييع في السادة 
 . 2006نػفسبخ  22السؤرخة  في 
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ابخيل  02وىؤلاء السػضفػن تع تحجيجىع بػاسصة القخار السؤرخ في  ،دادمكافحة الف
 2007.1سشة
 مدونة  قهاعد سمهك السهعف وأخلاقيات السيشة-3

مغ بيغ التجابيخ الػقائية لسكافحة الفداد وضع السذخع الجدائخؼ بسػجب السادة 
الشداىة والأمانة ويعدز روح يذجع عمى ا  ججيج ا  تجبيخ مغ قانػن مكافحو الفداد  (07)الدابعة 

تتسثل ىحه  الآلية في مجونات وقػاعج  ،السدؤولية  لجػ السػضفيغ العسػمييغ والسدتخجميغ
 الدمػك التي تزسغ الأداء الدميع والشديو لسقجمي الخجمات العسػمية.

 مفيهميا 3-1
تعخف مجونة الدمػك وفقا لسذخوع مجونة سمػك السػضف العسػمي" بأنيا ذلظ 
السرصمح الحؼ يختمط مفيػمو مع مفيػمي مجونة أخلاقيات السيشة وكحا مجونة أدبيات 
السيشة ويحجد مجسػعة مغ القػاعج السكتػبة لييئة أو لسؤسدة أو لييكل لمحخف التي تمتدم بيا 

السدتخجميغ و السدؤوليغ وىي ذات شابعيغ أخلاقي وميشي  كسا يتزسغ سمػك  والتي تشطع
 2لتأديبية  أو الجدائية  التي تتختب عغ عجم  الالتدام بيحه القػاعج"الإجخاءات سػاء ا

يػجج تجاخل بيغ مفيػمي قػاعج سمػك السػضف العسػمي  نوأوما تججر الإشارة إليو 
حيث إن بعس التذخيعات أدرجتيع في مجونة واحجة مثل مجونة الدمػك  ،وأخلاقيات السيشة

وكحا وثيقة الدمػك السيشي ،3الػضيفي وأخلاقيات الػضيفة العامة لمسسمكة الأردنية الياشسية
"قيام السػضف بأداء واجباتو خف مفيػم ىحه الأخيخة بأنو ع   ،حيثوأخلاقيات الػضيفة العامة
ػضػعية والعسل باستسخار عمى تحقيق أىجاف الجية التي يعسل بيا الػضيفية بأمانو ونداىة وم

يؤدؼ عسمو بحدغ نية متجخدا مغ ن أو تكػن مسارستو في حجود الرلاحيات السخػلة لو  نأو 

                                                           

السؤرخة  25، يحجد قائسة الأعػان العسػمييغ السمدميغ بالترخيح بالسستمكات،ج ر عجد 2007ابخيل  02رخ في ؤ قخار م1-
 . 2007ابخيل  18في 
دائخؼ، الفداد الستعمقة  بقػاعج الدمػك وأخلاقيات السػضفيغ العسػمييغ في القانػن الجقدػم عبج الكخيع، تجابيخ الػقاية مغ 2-

 . 26،ص2019،مخبخ القانػن والسجتسع،جامعة أدرار، 02عجد، 07مجمة القانػن والسجتسع، مجمج 
 .27السخجع نفدو، ص3-
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سػء القرج والإىسال أو مخالفة القانػن أو الزخر بالسرمحة العامة لتحقيق مرمحة خاصة 
 "1لو أو لمغيخ.

تػجج كحلظ مجونة  ،السػضف العسػمي تتعمق بجسيع السخافق العامة تػجج مجونة سمػك نوأفكسا
 أخلاقيات في بعس السيغ الخاصة كالصب و القزاء وغيخىا.

وتكسغ أىسية وجػد مجونة الدمػك السػضف العسػمي وكحا مجونة أخلاقيات السيشة في 
تعتبخ تكسمة لمشقائز والعجد الحؼ يعتخؼ القػانيغ الأساسية و الأنطسة الجاخمية  أنيا

فيي تمدم السػضف بالقػاعج الدمػكية  ،بالإضافة إلى تحجيج الالتدامات التي تقتزييا كل ميشة
 2اللازمة لسسارسة وضيفتو والتي لا يسكغ الشز عمييا في أحكام قانػنية.

 3دمػك:ويسكغ إيجاز أىجاف مجونات ال
 تؤدؼ إلى التجانذ و التػافق في العسل الإدارؼ في جسيع السدتػيات التشطيسية -
 تديع في تصػيخ العسل الإدارؼ. -
حساية السػضفيغ مغ احج أىع عػامل الانتياكات الأخلاقية والستسثمة في الزغط مغ شخف  -

 الخؤساء.
عغ محاولو تكييف الكيع  تعسل عمى السداىسة في تقميل الأعباء التشطيسية الشاجسة -

 الذخرية لمعامميغ مع الكيع التشطيسية.
تؤدؼ إلى زيادة الاىتسام بالجػانب الأخلاقية وتحقيق التػازن بيغ ىحه الأخيخة و الجػانب  -

 السادية.
فالسذخع الجدائخؼ أشار إلى ضخورة وجػد مجونة أخلاقيات لسيغ بعيشيا نحكخ مشيا مجونة 

مغ  (60)شة في مجال الرفقات العسػمية والتي أشارت السادة أدبيات وأخلاقيات السي
الستزسغ تشطيع الرفقات العسػمية  إلى  انو"يػافق بسػجب  236/ 10السخسػم الخئاسي رقع 

                                                           

 9أخلاقيات الػضيفة العامة، صالييئة الاتحادية لمسػارد البذخية الحكػمية، وثيقة الدمػك السيشي و 1 -
السجرسة  ،مخكد التػثيق والبحػث الإدارية ،01العجد  ،70السجمج  ،مجمة إدارة ،أخلاقيات الػضيفة العسػمية ،سعيج مقجم -2

 .   ،9-8ص ص 1997،الػششية للإدارة 

3  73-71ص ص ،السخجع الدابق ،دنجع عبػ -
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مخسػم تشفيحؼ عمى مجونة أدبيات وأخلاقيات السيشة في مجال الرفقات العسػمية تحجد فيو 
مخاقبة وإبخام وتشفيح صفقة عسػمية  أو عقج أو حقػق وواجبات الأعػان العسػمييغ عشج 

 1ممحق"
وما تججر الإشارة إليو أن ىحه السجونة لع تشجد إلى يػمشا ىحا بل بقيت عبارة عغ مذخوع تع 

 إعجاده مغ شخف الييئة الػششية لمػقاية مغ السفاسج ومكافحتو.
 مدونة أخلاقيات القزاء3-1

مغ القانػن مكافحة  2(12الثانية عذخ)في مجال القزاء وتجديجا لأحكام السادة 
مغ القانػن الأساسي لمقزاء تع إعجاد مجونة أخلاقيات ميشة  3(64)الفداد وكحا السادة 

القزاء وقج شسمت ىحه السجونة ثلاث مجالات تتسثل في السبادغ العامة والتدامات القاضي 
 وبالأخيخ سمػكيات القاضي.

بسبادغ استقلالية الدمصة القزائية ومبجأ الذخعية فقج ألدمت القاضي بزخورة التقيج 
وحجدت التدامات القاضي في الحفاظ عمى العيج الحؼ ألدم بو نفدو  مغ ،ومبجأ السداواة 

خلال القدع الحؼ أداه والتحمي بالحياد وكحا الكيام بػاجباتو القزائية بكل نجاعة وإتقان في 
اظ عمى الدخ السيشي وإصجار أحكام واضحة الآجال السعقػلة والحكع بسقتزى القانػن والحف

 4قابمة لمتشفيح مع التدام التدبيب الذخري ليا والخفع مغ مدتػاه العمسي وكفاءتو السيشية.
كسا ألدمت نفذ السجونة القاضي بالتحمي ببعس الدمػكيات التي تكخس أخمقة ميشتو 

والتشحي شػاعية متى كانت يغ يوضسان حق الجفاع لمستقاض ، وذلظ مغ خلال تحميو بالحكسة
وعجم استعسال مشربو لتحقيق  ، تخبصو علاقة بأحج أشخاف القزية أو لجيو مرمحو خاصة

                                                           

 58يتزسغ تشطيع الرفقات العسػمية ، ج ر عجد 2010أكتػبخ  07مؤرخ في 236-10مغ مخسػم رئاسي 60السادة  -1
 . 2010اكتػ بخ 07الرادرة في 

 الدابق الحكخ 01-06مغ القانػن  12السادة2-
لمقزاء، ج  والستزسغ القانػن الأساسي 2004سبتسبخ  06، السؤرخ في 11-04لقانػن العزػؼ رقع مغ ا 64السادة  3-

 . 2004سبتسبخ 08الرادرة بتاريخ 57ر عجد  
4

مارس  14الرادرة بتاريخ  417ج ر عجد ، مجاولة تتزسغ مجونة أخلاقيات ميشة القزاة ، السجمذ الأعمى لمقزاء -
2007. 
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و العسل عمى احتخام مداعجؼ العجالة والعامميغ تحت سمصتو وزملائو  ، أغخاض شخرية
وكحا ورؤساءه ووقاية نفدو مغ كل شبية و انتياج سمػك قػيع في حياتو الذخرية بسا 

 1اسب مع نبل ميشتو.يتش
 دليل أخلاقيات مهعفي الزرائب 3-2

يخمي ىحا الجليل الخاص بأخلاقيات السيشة إلى تعخيف أعػان الزخائب بالقػاعج  
والػاجبات الخئيدية التي يتعيغ عمييع التقيج بيا عشج مسارستيع لسياميع. فيػ يدتجيب لخغبة 

  بادغ والكيع التي تدييخ الخجمة العسػميةأخلاقيات ميشية مدتسجة مغ السبإرساء ممحة تتعمق 
 .2برفو دائسة ضسغ تقاليج العسل والزػابط السشطسة لدمػك مػضفي الإدارة الجبائيةو 
ضع  خرز الباب الأول لقػاعج أخلاقيات السيشة،والحؼ ،فيحا الجليل يتكػن مغ بابيغ  

فرميغ الفرل الأول يتزسغ الػاجبات السختبصة بسسارسة الػضيفة، أما الفرل الثاني 
 فخرز لمقػاعج العامة لدمػك العػن السػجػد في خجمة الجولة.

فرػل الفرل  ةثلاثأما الباب الثاني فقج خرز لقػاعج السدؤولية، ويتكػن مغ   
فيخرز لمسدؤولية الجدائية، أما الأول يتزسغ السدؤولية السجنية، أما الفرل الثاني 

 الفرل الأخيخ فتشاول السدؤولية التأديبية.
: يتزسغ ىحا الفرل الالتدامات التي تقع عمى الهاجبات السرتبظة بسسارسة الهعيفة *

 3مػضف الزخائب والتي حجدىا ىحا السيثاق في ما يمي:
الالتحاق بسشرب التعييغ أو السشرب الحؼ نقل إليو السػضف، لأنو يجب عمى  وجػب-

السػضف السعيغ الالتحاق بسشرب عسمو فػرا، وكحا يجب عمى السػضف الحؼ تع نقمو لجواعي 
 السرمحة أن يمتحق فػرا بسشربو.

                                                           

مجونة أخلاقيات ميشة القزاة. الدابقة الحكخ. - 1
 

 2الزخائب، صالسجيخية العامة لمزخائب،  دليل أخلاقيات مػضفي 2-
   16-7، ص ص السخجع نفدو3-
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لالتدام الالتدام بتأدية الخجمة في إشار احتخام العلاقات الدمسية، فيتػجب عمى السػضف ا -
 يترف سمػكو بالشداىة والمباقة. نأو بالتعامل بأدب واحتخام مع رؤسائو ومخؤوسيو 

ويتع تججيج اليسيغ في  ، التدام السػضف بتأدية اليسيغ، يقػم مػضف الزخائب بأداء اليسيغ -
 حالو الانقصاع الشيائي عغ العسل ثع رجػعو إليو.

أقخبائو أحجو أمدوجلصة الدمسية السباشخة مشع تعييغ أؼ عػن في مشرب يجعمو تحت الدم - 
 حتى الجرجة الثانية.

 واجب الالتدام بخجمو الجولة. -
بسسارسو الػضيفة، فيسشع عمى مػضف إدارة الزخائب الجسع بيغ وضيفتي، ما عجا  الالتدام -

في بعس الحالات الاستثشائية الستعمقة بإنتاج الأعسال الفشية والعمسية والأدبية وكحا مسارسة 
 ميام التكػيغ والتجريذ والبحث.

ػضف احتخام  الالتدام بسسارسة الػضيفة برفة شخريو وفعمية ومدتسخة، فيجب عمى الس -
أوقات العسل الخسسية، كسا لا يسكشو تفػيس صلاحيتو لسػضف آخخ إلا بشاء عمى نز 

 قانػني.
الالتدام بتأدية الخجمة بكل استقلالية،يجب عمى السػضف الترخيح بأؼ نذاط آو مرالح  -

يعخضو  ميشيا   أ  خصيسكغ أن تؤثخ عمى استقلاليتو في أداء عسمو، ويعتبخ عجم الترخيح 
 ػبات تأديبية.لعق

الالتدام بالحياد، يفخض عمى مػضف الزخائب الالتدام بالحياد سػاء مع السكمفيغ  -
يعامميع عمى قجم السداواة بجون أؼ ن يو أعمبالزخائب آو مع زملائو في العسل، فيجب 

 تسييد آو محدػبية.
، وكحا ةوالأيجيػلػجيالالتدام بالدخ السيشي يمدم السػضف بالابتعاد عغ الججالات الدياسية  -

عغ كل نذاط سياسي آو حدب كسا يسشع مغ الجعاية ميسا كان نػعيا سػاء كانت سياسيو 
 ديشية. وأ

 الالتدام بالشداىة. -
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 الالتدام باحتخام الأنطسة الجاخمية للإدارات. -
وثيقة حرل  وأالالتدام بالدخ السيشي، يسشع عمى السػضف اشلاع الغيخ عغ أؼ معمػمة  -

عمييا في إشار قيامو بسيامو الػضيفية، ويشجخ عغ عجم الالتدام بالدخ السيشي عقػبات 
 جدائية وتأديبية.

الالتدام بتمبية الصمبات الاستعلام الػاردة مغ الجسيػر، فيمدم مػضف الزخائب بالاستجابة -
ية التي تسكشيع مغ لانذغالات وشكاوؼ السختفقيغ، وكحا إعلاميع بسختمف السعمػمات الزخور 

 الحرػل عمى خجماتيع.
 الالتدام بالكتسان السيشي.-

1دمهك العهن السهجهد في خدمو الدولةلالقهاعد العامة *    
يقرج بيحه القػاعج الدمػك الحؼ يشبغي عمى مػضف الزخائب انتياجو في حياتو اليػمية 

ػاجب التحفع والحفاظ التحميبوكحا ،تجشب أؼ سمػك يتشافى مع أداء وضيفتو يوعمحيث يجب 
لحفاظ عمى وكح الاستقلالية في الحياة العامة،والالتدامبا،عمى الكخامة في الحياة الخاصة

 .سلامة السعصيات والأنطسة السعمػماتيةوالحفاظ عمى  أملاك الجولة
ما الباب الثاني فقج خرز لمسدؤولية التي تشعقج نتيجة الأخصاء التي يختكبيا أ  

السػضف، سػاء كانت مجنية أو جدائية أو تأديبية، ففي مجال السدؤولية التأديبية فقج حجد 
السيثاق أربعة أصشاف مغ الأخصاء التأديبية، يشتج عشيا أربع عقػبات تأديبية تتسثل في 

لأولى )التشبيو، الإنحار الكتابي ،التػبيخ( أما العقػبات مغ الجرجة العقػبات مغ الجرجة ا
الثانية )التػقيف عغ العسل مغ يػم إلى ثلاثة أيام، الذصب مغ قائسة التأىيل( أما العقػبات 
مغ الجرجة الثالثة )التػقيف عغ العسل مغ أربعة أيام إلى ثسانية أيام، التشديل مغ درجة إلى 

خؼ(  العقػبات مغ الجرجة الخابعة )التشديل إلى الجرجة الدفمى مباشخة، درجتيغ، الشقل الجب
التدخيح (.كسا نز عمى الإجخاءات التأديبية و الزسانات التي يدتفيج مشيا السػضف،  
والستسثمة في التحقيق الأولي والاشلاع عمى السمف، كسا مشح السػضف محل العقػبات عجة 

                                                           

 .20-17، ص ص الدابقة الحكخالسجيخية العامة لمزخائب، دليل أخلاقيات مػضفي الزخائب، 1-
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أمام مشفح العقػبة  لػلائياصعغ الإدارؼ عغ شخيق التطمع شخق لمصعغ في العقػبات فيسكشو ال
أو أمام الدمصة الأعمى، كسا يسكغ لمسػضف الكيام بالصعغ الشداعي أمام الجيات القزائية 

 1السخترة.
 مدونة أخلاقيات الظب  3-3

تعخف مجونة أخلاقيات الصب بأنيا ىي "مجسػع السبادغ والقػاعج والأعخاف التي 
يدتميسيا في مسارسة  نأو جخح آسشان أو صيجلي أن يخاعييا و أ شبيبيتعيغ عمى كل 

ويشتج عغ كل مخالفو لقػاعج الأحكام الػاردة في ىحه السجونة عقػبة تأديبية ترجر  ،2ميشتو"
 3مغ شخف مجمذ أخلاقيات الصب في حق مختكبيا.

 قهاعد أخلاقيات الأطباء وجراحي الأسشان  3-3-1
ثلاث واجبات وىي الػاجبات العامة والدخ السيشي والػاجبات تتسثل ىحه القػاعج في  

 اتجاه السخيس
 الهاجبات العامة*

في خجمو السػاشغ  سشانالأحجدت ىحه الفقخة الػاجبات العامة لمصبيب وجخاح  
وكحا الجفاع عغ  ،و الذخريةية الفخد ةحياالوذلظ في إشار احتخام حياه  ،والرحة العسػمية

صحة الإندان البجنية والعقمية والتخفيف مغ معاناتو و آلامو في إشار احتخام كخامتو 
 4الإندانية دون تسييد

في حساية الرحة العسػمية  سيامبالإكسا ألدمت نفذ السجونة الصبيب وجخاح الآسشان 
والتأكج اخصخ وتقجيع السداعجة لكل مخيس يػاجو  ،الكػارث والأزمات ةحالوتقجيع السداعجة في 

                                                           

 30-21السجيخية العامة لمزخائب، دليل أخلاقيات مػضفي الزخائب، ص ص  1-
.يتزسغ مجونة أخلاقيات الصب ج ر عجد 1992يػليػ  06مؤرخ في  276-92تشفيحؼ رقع  مغ  مخسػم 01السادة  -2

 1992يػليػ  08الرادرة في  52
 .مغ  السخسػم التشفيحؼ،  الدابق الحكخ03السادة  -3
 .مغ  السخسػم التشفيحؼ، الدابق الحكخ(7-6)السادتيغ  -4
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كسا مشعت عمى الصبيب   2،وكحا عجم التخمي عغ استقلاليع السيشي 1مغ تقجيع العلاج لو.
معاممو غيخ  وأوجخاح الآسشان استخجام معارفو ومياراتو في السداىسة في أؼ عسل تعحيب 

زائية السخترة في حالة اكتذافيع ن يقػم بتبميغ الدمصات القأإندانية ميسا كانت الطخوف و 
 3ليحه السسارسات.

ميشتو في ضخوف ملائسة تدسح لو بأداء واجبو  ةمسارسكسا يفخض عمى الصبيب 
أما  4،فيػ مصالب بتحديغ و تحييغ معمػماتو الصبية ومعارفو ،الصبي في أحدغ الطخوف

فقج مشعت الصبيب وجخاح الآسشان مغ الكيام بالعلاج أو  (16)السادة الدادسة عذخ
 ؼلأويسشع أيزا مغ تعخيس السخيس  ،التذخيز إلا في حجوث اختراصو و إمكانياتو

لع يخزع لمجراسات البيػلػجية السلائسة والتجارب  ،خصخ ناتج  عغ استعسال علاج ججيج
أؼ مسارسو ميشية لأغخاض كسا مشعت نفذ السجونة الصبيب وجخاح الأسشان مغ  5،الصبية

الصب  ةمسارسوكحا  ،تجارية فيسشع  مغ أؼ أساليب للإشيار السباشخ وغيخ السباشخ
نو أؼ سمػك مغ شأبونتيجة لشبل ميشة الصب فقج مشعت السجونة الصبيب مغ الكيام 6الستشقل.

تشافى وكحا الكيام بآؼ نذاط آخخ ي ،أن يفقج اعتبار السيشة حتى ولػ كان خارج مكان العسل
 7مع كخامة ميشتو.

إجخاء  وأ،كسا مشعت السجونة الدابقة إجخاء عسميو الإجياض خارج بخرػص القانػنية 
دون ضخورة شبية ولا بج قبل الكيام  ،استئرال أؼ عزػ مغ جدع السخيس وأعسمية بتخ 

                                                           
 .ابق الحكخ،  الد 276-92مغ  السخسػم التشفيحؼ( 9-8)السادتيغ  -1
 .، الدابق الحكخ 276-92مغ  السخسػم التشفيحؼ(10) السادة  -2
 .،  الدابق الحكخ 276-92مغ  السخسػم التشفيحؼ(11)السادة  -3
 .، الدابق الحكخ 276-92مغ  السخسػم التشفيحؼ(15-14)السادتيغ   -4
 .،  الدابق الحكخ 276-92مغ  السخسػم التشفيحؼ(18-17)السادتيغ   -5
 .،  الدابق الحكخ 276-92مغ  السخسػم التشفيحؼ(21-20)السادتيغ   -6
 .،  الدابق الحكخ 276-92مغ  السخسػم التشفيحؼ( 22.19)السادة  -7
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أما عسميو نقل الأعزاء فلا يسكغ الكيام بيا إلا  ،وصيو الذخعيو أبحلظ مغ إعلام السخيز
 1في إشار الحالات والذخوط السشرػص عمييا قانػنا.

 الدر السيشي*
يمدم الصبيب و جخح الأسشان بالاحتفاظ بالدخ السيشي والحؼ يصمع عميو في إشار 
مسارستو لعسمو كسا يتػجب عمييع حساية البصاقات الدخيخية وجسيع الػثائق السخضى مغ أن 

استعسال واستغلال  نأكسا ،يصمع عمييا مغ شخف أشخاص لا يخػليع القانػن لمكيام بحلظ 
ي الأبحاث والشذخات الصبية يجب أن يتع في إشار حساية ىػية السمفات الصبية لمسخضى ف

 2وخرػصية السخيس.
 الهاجبات اتجاه السريض * 

فقج بشت العلاقة بيغ  ،حجدت السجونة الصبية واجبات الصبيب وجخاح الأسشان اتجاه السخيس
فالسخيس لو كامل الحخية في  ،الصبيب والسخيس عمى أساس حخية الاختيار مغ السخيس

 :اختيار شبيبو ويسكغ حرخ ىحه الػاجبات في الآتي
  . 3لػاضحة والرادقة الستعمقة بعلاجوإفادة السخيس بكل السعمػمات ا -
 4. عمى حياتوا  كل علاج  يذكل خصخ  ةخح مػافقة السخيس عشج مسارسأ -
 
 5السخيس ومعاممتو في إشار حدغ الخعاية.ةكخاماحتخام  -
 ،يمدم الصبيب بعلاج الأشفال القرخ وكحا الأشخاص العاجديغ مع ضخورة إخبار أوليائيع -

 6وكحا إبلاغ الدمصات السخترة عغ كل معاممة غيخ إندانيو يتعخضػن ليا.

                                                           

 .،  الدابق الحكخ 276-92مغ  السخسػم التشفيحؼ (35.34.33)السػاد  1
 .، الدابق الحكخ276-92مغ  السخسػم التشفيحؼ(40-39-38-37-36)السػاد  -2
 .276-92،  الدابق الحكخ 276-92مغ  السخسػم التشفيحؼ 43السادة  -3
 ،  الدابق الحكخ. 276-92مغ  السخسػم التشفيحؼ 44السادة  -4
 ،  الدابق الحكخ. 276-92مغ  السخسػم التشفيحؼ 46السادة  -5
 .،  الدابق الحكخ 276-92مغ  السخسػم التشفيحؼ( 54- 52)السادة  -6
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ىحه  ،أما الفقخة الخابعة مغ السجونة  فقج تصخقت إلى الدمالة بيغ الصبيب وجخاح الآسشان
 1.مى حدغ التعامل والتزامغ وتبادل السداعجةالأخيخة التي يجب أن تقػم ع

كسا تصخقت السجونة إلى العلاقة بيغ الأشباء في ما بيشيع وجخاحي الآسشان في ما بيشيع  
فقج ألدمت السجونة الأخلاقية الصبيب أو  ،وعلاقاتيع بالفاعميغ الآخخيغ في مجال الرحة

جخاح الأسشان عشج فحرو لسخيس يقػم بسعالجتو زميلا أخخ لو أن يمتدم بالقػاعج والزػابط 
 2:التالية 

 .تقجيع العلاج لمسخيس في حالة رغبة ىحا الأخيخ في تغييخ الصبيب السعالج لو -
خيس الحرػل عمى مجخد رأيي اقتخح إجخاء فحز مذتخك مع زميمو إذا كانت رغبة الس -

 دون تغييخ شبيبو السعالج.
إذا رفس السخيس الفحز السذتخك يقػم الصبيب بتقجيع العلاج لمسخيس مع ضخورة  -

 إخبار الصبيب السعالج لو.
 الكيام بسعالجة السخيس عشج غياب شبيب السعالج والكف عغ ذلظ فػر عػدة زميمو. -
لتحقيق  جهدة الخدمة  تينآليبهصفيم  وميثاق الجهدة:السرجع الهطشي  لسبحث الثانيا 

 العسهمية
 ،الخجمة العسػمية كآليتيغ لزسان جػدة الخجمة العسػمية ومػاثيقمخجع الجػدة  يعج 

فالأول يحتػؼ عمى معاييخ ومؤشخات دقيقة لمجػدة وجب القيج بيا لمػصػل الى تحقيق 
أما الثاني فيحجد  الالتدامات والػاجبات التي تقع عمى عاتق  ،(أولالجػدة السشذػدة)مصمب 

 مقجم الخجمة) مصمب ثاني(.
 جهدة الخدمة العسهميةلزسانآلية بهصفو :السرجع الهطشي السظمب الأول

في ىحا السصمب نسػذجيغ لسخجع الجػدة وىسا السخجع الػششي لزسان جػدة التعميع  شاتشاول
 . )فخع ثاني( ومخجع نػعية الخجمة في قصاع الزخائب ،العالي)فخع أول(

                                                           
 .،  الدابق الحكخ 276-92مغ  السخسػم التشفيحؼ(60–59)السادة  - 1
 .الدابق الحكخ ،276-92مغ  السخسػم التشفيحؼ  67لسادة ا -2
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 لزسان جهدة التعميم العالي كآليةلمجهدة  :السرجع الهطشيالفرع الأول
 زسان جهدة التعميم:بعض السفاليم الستعمقة ب أولا: 

 ( مفيهم ضسان جهدة التعميم:1
تعخف بأنيا: "عسمية مشطسة لتفحز الشػعية تقزي عمى التأكج مغ وفاء السؤسدة 
التعميسية )أو البخنامج( بالسعاييخ، ومغ قجرتيا عمى التحديغ السدتسخ والػفاء بيا لاحقا، 

الجية الخارجية تزسغ لمجيػر العام  نإالسؤسدة تزسغ الجػدة لشفديا، وبحيث  نإبحيث 
 .1جػدة التعميع في السؤسدة"

أما نطام ضسان جػدة التعميع فيعخف بأنو: "جػدة عشاصخ العسمية التعميسية بسا فييا 
مغ بخامج وكتب جامعية، وشخائق التجريذ، وجػدة مكان التعمع في الجامعات والسخابخ 

التعميسية مغ سياسات وفمدفات إدارية، وما تعجه مغ ومخاكد الحاسػب والػرشات والقاعات 
لياكل تشطيسية ووسائل تسػيل وتدػيق، وأخيخا جػدة التقجيع الحؼ يمي احتياجات سػق 

 .2العسل"
 ( الأساليب الستبعة لزسان جهدة التعميم العالي:2

 تتسثل أساليب ضسان جػدة التعميع العالي في الآتي:
 التقهيم الذاتي: -أ

يعخف بأنو: "وسيمة مغ وسائل ضسان الجػدة، يعتسج عمى بيانات مػضػعية بأقرى 
درجة مسكشة، وقج أثبتت ىحه الػسيمة فاعميتيا في القصاعات الاقترادية والعمسية وفي 

 .3السؤسدات الاجتساعية، ويسكغ مغ خلاليا تحديغ آليات العسل ونتائجو"
                                                           

، الاردن عمع الكتب الحجيث،  ،1ط أحسج الخصيب ورداح الخصيب، الاعتساد وضبط الجػدة في الجامعات العخبية، -1
 .36، ص 2010

، )ل.م.د(إبخاليع الصاىخ ووسيمة بغ عامخ، معاييخ نطام الجػدة وتأثيخىا عمى بيئة التجريذ الجامعي في ضل نطام -2
 .146ص  ،2008جامعة بدكخة  السمتقى البيجاغػجي الخابع حػل ضسان جػدة التعميع،

مجي الحاتي في الجامعات حاتع العجخش وعامخ عمي صاحب، سبل تصػيخ وسائل وإجخاءات التقػيع السؤسدي والبخا  -3
السشطسة العخبية لزسان الجػدة في التعميع  العخبية، السؤتسخ الدشػؼ الثامغ: تفعيل جػدة التعميع عمى السدتػػ الإقميسي،

 .57ص  ،2016بيخوت لبشان
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لإرشاد الكيادة الإدارية في الجامعة أو "أداة مغ الأدوات الفاعمة  بأنوويعخف أيزا
الكمية إلى كيفية استثسار مػاردىا بكفاءة لتحديغ أدائيا الشػعي بالسقارنة مع معيار دولي أو 

 .1مع الجامعة أو الكمية ذاتيا مغ خلال تقييع تشفيح خصتيا الدشػية مع سشة سابقة..."
 :2وييجف التقػيع الحاتي إلى

 مق بسجػ كفاءة وفاعمية الجامعة في استخجام مػاردىا.الػصػل إلى حكع دقيق يتع ­
 قياس مجػ تحقيق الجامعة لأىجافيا. ­
 يحجد أولػية التحديغ. ­

 التقهيم الخارجي: -ب
التقػيع الخارجي عمى نتائج التقييع الحاتي، وييجف إلى التحقق مشيا، واكتذاف  يعتسج

نقاط جػدة الأداء ونقاط تجني الأداء، وذلظ مغ خلال الكيام بسقابلات مع الفاعميغ في 
 3العسمية التعميسية، وكحا الكيام بديارات ميجانية.

 أسمهب السقارنات السرجعية: -ج
بأنيا عسمية مدتسخة ومشتطسة، يتع مغ خلاليا السقارنة بيغ تتسيد السقارنة السخجعية 

 .4في جامعة أخخػ مغ نفذ الاختراص نتائج الجامعة مع نتائج العسل
 :السرجع الهطشي لمجهدة كآلية لزسان جهدة التعميم العاليثانيا 

والحؼ يجف إصلاح قصاع التعميع العالي ثع إصجار القانػن التػجييي لمتعميع العالي، ب    
أشار إلى إمكانية فتح القصاع عمى السؤسدات الجامعية الخاصة، ولتقييع ىحه الأخيخة تع 

تشطيع أول ممتقى دولي حػل  عت 2008(، وفي جػان CNEإنذاء السجمذ الػششي لمتقييع )
ضسان الجػدة في التعميع العالي، والحؼ كان مغ أىع نتائجو فخقة عسل لزسان الجػدة في 

                                                           

دار صفاء  معي،مجيج سػسغ شاكخ ومحمد عػاد الديادات، الجػدة والاعتساد الأكاديسي لسؤسدات التعميع العام والجا -1
 .169، ص 2006لمشذخ، عسان، 

 .170-169ص 17السخجع نفدو ، ص  -2
 .173السخجع نفدو، ص  -3
 .199السخجع نفدو، ص  -4
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يع العالي وتتػيجا لعسميا تع إنذاء المجشة الػششية لتصبيق ضسان الجػدة في مؤسدات التعم
السؤرخ بتاريخ  167، وذلظ بسػجب القخار رقع 1(CIAQESالتعميع العالي والبحث العمسي )

، وكان مغ بيغ أىجاف ىحه 2004/20142م السعجل بسػجب القخار رقع 2010ماؼ  31
 :3المجشة
 سان الجػدة.إنذاء مخجع وششي لسعاييخ ض -
 تحجيج السدؤوليغ عغ ضسان الجػدة لكل مؤسدة جامعية ووضع بخنامج لتكػيشيع. ­
 وضع بخنامج لتشفيح ضسان الجػدة ومتابعتو داخل السؤسدات الجامعية. ­

 مفيهم الدليل السرجعي:-1
يعخف مخجع الجػدة بأنو: "جسمة أىجاف تعجىا مؤسدة التعميع العالي تحدبا لمتقييع 

بسثابة دليل انجماج إدارة السؤسدة في مدار الجػدة، ويكػن وصف الشتائج الحاتي ليكػن 
السشتطخة، وعخض الأجيدة الستػفخة، ثع العسميات السشجدة ومؤشخات الكياس ىي العشاصخ التي 

 .4تبخز في عسمية التقييع الحاتي"
ويعخف أيزا بأنو: "ىػ مجسػعة مغ السػاصفات التي تؤسذ الستصمبات الخاصة بأنطسة 
الجػدة في مؤسدات التعميع العالي، ولا يسكغ لأؼ مؤسدة تقػيع أدائيا الفعمي دون التحجيج 

                                                           

دراسة حالة كمية  -بمبية محمد، تحجيج معاييخ ضسان الجػدة وتأثيخىا عمى الاعتساد الأكاديسي بسؤسدات التعميع العالي  -1
العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ، جامعة أبػ بكخ بمقايج، تمسدان، أشخوحة دكتػراه إدارة السشطسات،كمية العمػم 

 . 202، ص 2016 ييخ، جامعة أبػ بكخ بمقايج، تمسدانالاقترادية والتجارية وعمػم التد
م يتزسغ تأسيذ لجشة لػضع نطام لزسان الجػدة في التعميع العالي 2014ديدسبخ  29السؤرخ في  2004قخار رقع  -2

 .2014والبحث العمسي، الشذخة الخسسية لمتعميع والبحث العمسي، الثلاثي الخابع، 
م يتزسغ تأسيذ لجشة وششية لتشفيح نطام لزسان الجػدة في مجال 2010ماؼ  31مغ قخار مؤرخ في  02السادة  -3

 .2010التعميع العالي والبحث العمسي، الشذخة الخسسية لمتعميع العالي والبحث العمسي، الدجاسي الأول، 
لسصبػعات الجامعية، كسال بجارؼ وآخخون، ضسان الجػدة في قصاع التعميع العالي: إعجاد وإنجاح التقييع الحاتي، ديػان ا -4

 .55، ص 2013
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السدبق ليحه السعاييخ، وبالتالي يكػن إعجاد ىحه السعاييخ إحجػ السخاحل الأولى لتصبيق نطام 
 .1الجػدة"

 التكييف القانهني لسرجع الجهدة:-2
يعج مخجع الجػدة مغ تجابيخ التشطيع الجاخمي، والتي اليجف مشيا تبميغ السخؤوسيغ 

 حػل كيفية سيخ السرالح العسػمية، كسا تقػم بتفديخ وتػضيح القػانيغ والتشطيسات.
 فالجليل السخجعي لمجػدة ىػ عبارة عغ وسيمة مييكمة في مذخوع الأىجاف يداعج في

تحقيق الأىجاف والغايات السدصخة، كسا يعج أداة مداعجة في عسمية اتخاذ القخار مغ خلال 
إجابتو عغ التداؤلات الستعمقة بالتغييخات الزخورية لبمػغ الأىجاف، وما ىي الإمكانيات 
البذخية والسادية التي يجب تخريريا لحات الغخض، إضافة إلى السجة اللازمة لتحقيق 

 .2الأىجاف
 ة الدليل السرجعي:ليكم-3

مجالات )مياديغ( وىي: التكػيغ والبحث العمسي، السكانة،  ةسبعيذسل ىحا السخجع 
والحياة داخل الجامعة، البشية التحتية لمجامعة، وعلاقة السؤسدة الجامعية مع محيصيا 

 .3الاجتساعي والاقترادؼ، والتعاون والحخكة بيغ الجامعات
وتشقدع ىحه السجالات إلى حقػل تعبخ عغ الشذاشات التي تحتػييا السؤسدات 

 ( إلى2وتشقدع الحقػل بجورىا إلى مخاجع تتخاوح بيغ حقميغ )،الجامعية السدصخة مدبقا
( حقػل تعبخ عغ ما يجب الكيام بو مغ شخف السؤسدة الجامعية لبمػغ الأىجاف 7)ةسبع

 تحجد العسل الشػعي والكسي الػاجب لتصبيق السخاجع. وتشقدع السخاجع إلى معاييخ،السدصخة

                                                           

زيغ الجيغ بخوش، يػسف بخكان، مذخوع تصبيق نطام ضسان الجػدة في مؤسدات التعميع العالي في الجدائخ: الػاقع  -1
(، الجامعة الخميجية، مسمكة البحخيغ، IACQA 2012والآفاق، السؤتسخ العخبي الثاني الجولي لزسان جػدة التعميع العالي )

 .808م، ص 2012أبخيل  4-5
،مشذػرات) ل.ت.ض.ج.ت.ع( 1،السخجع الػششي لزسان الجػدة، طلجشة تصبيق ضسان الجػدة في التعميع العالي-2

 .4ص  2016الجدائخ، 
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 .1وتشقدع السعاييخ بجورىا إلى أدلة أو مؤشخات لمكياس تكيذ وتقييع الأداء لكل معيار
 تكػن مغ العشاصخ التالية:يفالجليل السخجعي لمجػدة 

 2( مجالات أو حقػل:7)ةسبعيحتػؼ ىحا السيجان عمى ميدان التكهين:-أولا
يقرج بو وضع بخامج تكػيغ مفرمة وتػفيخ الآليات  عروض التكهين وقيادتيا: وضع -1

 ( مخاجع ىي:6الزخورية لتجديجىا وتحديشيا، ويتكػن ىحا الحقل مغ ستة )
 تقجيع السؤسدة عخوضا لمتكػيغ تتساشى مع محيصيا وبيئتيا. ­
 اغػجية.تػافق عخض التكػيغ مع مذخوع السؤسدة ووسائميا السادية والبذخية والبيج ­
 يدتسج عخض التكػيغ عمى مقاربات بيجاغػجية ملائسة ومبتكخة. ­
 تجعل السؤسدة عخض تكػيشيا مخئيا. ­
 تصػر السؤسدة ىيئات لكيادة وتشفيح عخوض التكػيغ. ­
 لمتكػيغ )التكػيغ عغ بعج مثلا(.مختمفة  ا  أنساشاقتخاح السؤسدة ­

يقرج بيحا الحقل تػجيو الصالب وإدماجو في السحيط  مرافقة الظالب في تكهيشو: -2
 ( مخاجع:3الجامعي، ويتكػن مغ ثلاث )

 لشجاح شمباتيا.سداعجة الستابعة و الستكبال و الالمسؤسدة ­
 تػفيخ إمكانية الحخكة الجاخمية أو الخارجية. ­
 تتبع سياسة معيشة لمػصػل إلى الػثائق والجعائع البيجاغػجية. ­

يقرج بو تقييع عخوض التكػيغ مغ أجل تحديشيا  هاد التعميسية:تقييم ومراجعة الس -3
 وتحجيثيا ويذسل مخجعيغ ىسا:

 السػاد التعميسية تخزع إلى عسميات تقييع ومخاجعة برػرة مشتطسة. ­
 السؤسدة تقػم بتصػيخ عسميات التحديغ البيجاغػجي. ­
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لتكػيغ بػاسصة لجان ويقرج بو تبايغ نتائج ا مراقبة التحريل السعرفي والعمسي لمظمبة: -4
 ( مخاجع:3السجاولة والمجان البيجاغػجية، ويحتػؼ ثلاث )

 مرادقة السؤسدة عمى نتائج التحريل العمسي شػال مدار التكػيغ. ­
 تػافق امتحانات التقييع مع أىجاف التعميع السدصخة. ­
 أنساط تقييع السعارف مػضػعية ومشرفة ومػثػق بيا. ­

قرج بو إقامة نطام لتػجيو الستخخجيغ وانجماجيع في الحياة ي التهجيو والإدماج السيشي: -5
السيشية، مغ خلال انفتاح الجامعة عمى محيصيا الاقترادؼ والاجتساعي، ويحتػؼ ىحا 

 ( مخاجع:4الحقل عمى أربع )
 تصػر السؤسدة جيازا لمتػجيو. ­
 تصػر السؤسدة جيازا لمسداعجة عمى الإدماج السيشي. ­
 الػسط الاجتساعي السيشي.تصػر السؤسدة شخاكات مع  ­
 لستابعة قابمية الستخخجيغ لمتػضيف.جيازا  تصػر السؤسدة  ­

 يذسل ىحا الحقل مخجعيغ ىسا:التكهين في الدكتهراه: -6
 تزسغ السؤسدة الجامعية جػدة التكػيغ في الجكتػراه. ­
 تصػر السؤسدة جيازا لتأشيخ ومتابعة وإدماج شمبة الجكتػراه. ­

 ( مخاجع:3ويحتػؼ عمى ثلاث ) التكهين الستهاصل: -7
 التكػيغ الستػاصل جدء لا يتجدأ مغ عخض التكػيغ. ­
 تقػم الجامعة بتدييل عسمية استكبال الخاغبيغ في استئشاف الجراسة ميسا كان بيشيع. ­
تزسغ الجامعة عخوضا لمتكػيغ لأفخاد الػسط الأكاديسي والأوساط الاجتساعية  ­

 والسيشية.
 ( حقػل3)ةيتكػن ىحا السيجان مغ ثلاث.يثانيا: ميدان البحث العمس
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 :1وىي
ويقرج بو إنذاء السؤسدات الجامعية لييئات تيتع  تشغيم ليكمة وتظهير البحث العمسي: -1

 بتصػيخ البحث العمسي، ويحتػؼ ىحا الحقل عمى السخاجع التالية:
 امتلاك السؤسدة ىيئات لكيادة ومتابعة البحث. ­
 مغ أجل تقييع داخمي لمبحث العمسي.ا  استخاتيجيا  تكيع الجامعة تفكيخ  ­
 تشطع الجامعة البحث العمسي حدب أولػياتيا. ­
 يمبي احتياجات محيصيا.ا  السؤسدة الجامعية تصػر بحث ­
 تذجع الجامعة ديشاميكية البحث وتحفيد الباحثيغ. ­
 تصػر الجامعة سياسة تكػيغ البحث. ­
 لمبحث. تدييل الػصػل إلى مرادر التػثيق الزخورية ­
 تزسغ الجامعة وضيفة رصج التصػرات السشيجية والعمسية والتكشػلػجية. ­

 ويذسل ىحا الحقل السخاجع التالية: العلاقات والذراكات العمسية: -2
 حخص الجامعة داخميا عمى تكامل أنذصة البحث. ­
 شخاكات متسيدة في مجال البحث إقميسيا ووششيا.استخاتيجية وضع ­
 لمذخاكة الجولية في البحث العمسي.تزسغ الجامعة تصػرا  ­
 امتلاك الجامعة سياسة لشذخ إنتاجيا العمسي. ­

 ( مخاجع وىي:4)ةأربع يحتػؼ ىحا الحقل عمى تثسين البحث العمسي: -3
 إقامة سياسة لتثسيغ البحث. ­
 في تصػيخ السمكية الفكخية. لإسياما ­
 إنذاء شخاكات ذات علاقة بالبحث العمسي. ­
 ة العمسية.الحخص عمى نذخ الثقاف ­

 :1( حقػل وىي5)ةيذسل ىحا السيجان خسدثالثا: ميدان الحكامة:
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لمسعمػمات،  ا  ومػثػق فعالا   ا  ويقرج بو امتلاك السؤسدة الجامعية نطامنغام السعمهمات: -1
 ويحتػؼ عمى السخاجع التالية:

 امتلاك السؤسدة الجامعية سياسة لجسع السعمػمات ومعالجتيا وتحميميا واستغلاليا. -
 لمسعمػمات والاستذخاف. ليكلا  امتلاك السؤسدة  ­
 قيام الجامعة بأرشفة ونذخ مختمف السعمػمات. ­
 وضع خجمات رقسية لمصلاب والسػضفيغ. ­
 تقػم الجامعة بتشطيع وتػجيو الاترالات مع جسيع الأشخاف السعشية. ­

 يحتػؼ ىحا الحقل عمى السخاجع التالية: شروط إعداد الدياسات: -2
 مكمفة بإعجاد سياسة التكػيغ والبحث العمسي و الحكامة. امتلاك ىيئات ­
 لإعجاد مختمف سياستيا.جاخمي اللتذاور اإقامة الجامعة  ­
الػششية لمتعميع العالي والبحث  الإستخاتيجيةتػافق سياسة الجامعة مع التػجييات  ­

 العمسي.
حيصيا السؤسدة الجامعية في مختمف السجالات، تأخح بعيغ الاعتبار م إستخاتيجية ­

 الإقميسي والجولي.
 سياسة السؤسدة الجامعية تتساشى مع استقلاليتيا الحاتية. ­
 لمتصػيخ متفق عميو. امذخوعلمسؤسدة الجامعية  ­
 تحكيع السيدانية يكػن مػضػع إجخاء متفق عميو. ­

 ( مخاجع ىي:7) ةيذسل ىحا لحقل سبع تشغيم وقيادة السكهنات والسرالح: -3
 ليكل الجامعة ملائع لتحقيق أىجافيا ومياميا. ­
 تحجيج صلاحيات مختمف ىيئات الكيادة والإدارة بسا يتلاءم مع أىجاف الجامعة. ­
 تشطيع الجامعة بصخيقة تسكشيا مغ مسارسة مدؤوليتيا. ­
 الأخح بعيغ الاعتبار آراء ووجيات نطخ الصلاب والسػضفيغ. ­
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 امتلاك الجامعة لشطام داخمي متفق عميو. ­
 إدارة مػارد الجامعة وتخريريا وفقا لأىجافيا وتقييع فعالية استقلاليا. ­
 تػفيخ الػسائل السادية لمديخ الحدغ لأنذصة الجامعة. ­

ويقرج بو مجػ ملائسة الػسائل البذخية  إدارة الهعائف الداعسة في خدمة السيام: -4
 والسادية لكيع وميام الجامعة، ويذسل ىحا الحقل السخاجع التالية:

 إدارة السػارد البذخية وفقا لسيام وقيع السؤسدة الجامعية. ­
 إدارة مستمكات السؤسدة الجامعية وفقا لسياميا وقيسيا. ­
 إدارة السػارد السالية وفقا لسيام وقيع الجامعة. ­
 السرالح السذتخكة في تشفيح مذخوع السؤسدة.إسيام ­

الجػدة مع قيع وميام السؤسدة ويقرج بو أن تتساشى وتتػافق مقاربات  مقاربات الجهدة: -5
 الجامعية، ويذسل ىحا الحقل السخاجع التالية:

 امتلاك السؤسدة الجامعية سياسة جػدة محجدة ججا ومتقاسسة. ­
 تصػيخ السؤسدة الجامعية مقارباتيا لمجػدة وفقا لكيسيا ومياميا. ­
 قيام السؤسدة الجامعية بتصػيخ مقاربات الجػدة لجسيع أنذصتيا. ­
 السؤسدة الجامعية تقييسا ذاتيا ودوريا لجسيع أنذصتيا.تشطيع  ­

 1( حقػل وىي:4) ةيذسل ىحا السيجان أربع رابعا: ميدان الحياة الجامعية:
يقرج بو اتخاذ جسيع التجابيخ الزخورية  الاستكبال والتكفل بالظمبة والسهعفين: -1

سغ ىحا الحقل السخاجع بالسعمػمات الزخورية، ويتز ىعوتدويجلاستكبال الصمبة والعسال، 
 التالية:

 وضع أجيدة لاستكبال وتػجيو الصمبة والعسال. ­
 إعصاء أىسية لاحتياجات الصمبة والسػضفيغ. ­
 وضع أجيدة إعلام لمصمبة والسػضفيغ. ­
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 ويتزسغ السخاجع التالية: الأنذظة الثقافية والرياضية: -2
 تصػيخ سياسة للأنذصة الثقافية والخياضية. ­
 تدييل إنذاء ىيئات ثقافية ورياضية. ­

يقرج بو تػفيخ بيئة  عروف الحياة والعسل والدراسة لمجيات الفاعمة في الجامعة: -3
مشاسبة لمصمبة والسػضفيغ مغ حيث الشطافة والرحة والأمغ، ويذسل ىحا الحقل السخاجع 

 التالية:
 تقجيع إشار ودؼ وإيجابي لسختمف الفاعميغ. ­
 والشطافة والأمغ لمجسيع. تػفيخ ضخوف الػقاية ­
 تػفيخ الخجمات الرحية لمصمبة والسػضفيغ. ­
 إقامة شخاكات بيغ الجامعة وىيئات ومشطسات السجنية والإقميع. ­
 الجامعة مع السرالح السعشية بالتكفل بالصمبة والسػضفيغ. إسيام ­

يقرج بو تػفيخ بيئة مشاسبة لإقامة علاقات متسيدة بيغ الجامعة  السدؤولية السجتسعية: -4
 ومحيصيا الاجتساعي والاقترادؼ، ويتزسغ ىحا الحقل السخاجع التالية:

 تذجيع أنذصة السػاششة والتبادل. ­
 حخص الجامعة عمى احتخام مبادغ وأخلاقيات السيشة. ­
 حخص الجامعة عمى مبجأ السداواة في الفخص. ­
 عتبار البعج البيئي والتشسية السدتجامة.الأخح بعيغ الا ­

 :1حقػل ىي (05خسدة) يتكػن ىحا السيجان مغ خامدا: ميدان اليياكل القاعدية:
يقرج بيحا الحقل مجػ تػفخ السؤسدة الجامعية عمى السخافق واليياكل  اليياكل الإدارية: -1

 الإدارية، ويذسل ىحا الحقل السخاجع التالية:
 الجامعة عمى مداحات كافية للأنذصة الإدارية. تػفخ ­
 تػفخ السؤسدة عمى مػاقف لمديارات. ­
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 تشاسب السباني مع الأنذصة الإدارية. ­
 استيفاء السباني لذخوط الرحة والدلامة. ­

يقرج بو مجػ تػفخ الجامعة عمى السخافق السخررة للأنذصة  اليياكل البيداغهجية: -2
 السخاجع التالية:البيجاغػجية، ويذسل ىحا الحقل 

 مجػ تػفخ الجامعة عمى السباني السخررة لمتكػيغ الأكاديسي. ­
 لمسػارد السكتبية. ا  مخكد الجامعة تستمظ  ­
 السباني تتلاءم مع جسيع الأنذصة البيجاغػجية. ­
 السباني تدتػفي شخوط الرحة والدلامة. ­

دة الجامعية عمى يقرج بو مجػ تػفخ السؤس اليياكل العمسية والخاصة بالبحث العمسي: -3
 مخافق البحث العمسي، ويتكػن ىحا الحقل مغ السخاجع التالية:

 تػفخ الجامعة عمى مخابخ لأنذصة البحث العمسي. ­
 السباني تتلاءم مع جسيع الأنذصة العمسية. ­
 السباني تدتػفي شخوط الرحة والدلامة. ­

 يذسل ىحا الحقل السخاجع التالية: اليياكل الخاصة بالاستزافة: -4
 السؤسدة الجامعية تتػفخ عمى مخافق لاستزافة الصمبة. ­
 السؤسدة الجامعية تتػفخ عمى مخافق لاستزافة الأساتحة. ­
 السؤسدة الجامعية تتػفخ عمى مخافق مخررة للإشعام. ­
 السباني تدتػفي شخوط الرحة والدلامة. ­

 يذسل ىحا الحقل مخجعيغ ىسا: اليياكل الرياضية والثقافية: -5
 معية تتػفخ عمى لياكل خاصة بالأنذصة الخياضية والثقافية.السؤسدة الجا ­
 اليياكل الخياضية والثقافية تدتػفي شخوط الرحة والدلامة. ­
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 ةيتزسغ ىحا السيجان أربع 1سادسا: ميدان العلاقة مع السحيط الاجتساعي والاقترادي:
 حقػل:

في التشسية السحمية، الجامعة  إسيامويقرج بو  السذاركة في تشسية الجساعات السحمية: -1
 ويذسل السخاجع التالية:

 الجامعة تقجم عخوضا لمتكػيغ تمبي الصمب السحمي. ­
 في الإدماج السيشي لخخيجييا. تديعالجامعة  ­
 الجامعة تقجم تكػيشا متػاصلا يمبي الاحتياجات السحمية. ­
 الجامعة تذارك في التكفل بالسدائل السحمية. ­

يقرج بو أن تقجم الجامعة تكػيشا يمبي احتياجات وانذغالات  العلاقة مع الذركات: -2
 الفاعميغ الاقترادييغ، ويتزسغ ىحا الحقل السخاجع التالية:

 عخوض التكػيغ التي تقجميا الجامعة تتشاسب مع احتياجات الذخكات. ­
 يمبي احتياجات الذخكات.ا  متخرر ا  تكػيشالجامعة تػفخ  ­
 الجامعة تستمظ ىيئات للإدماج السيشي ومخافقة الخخيجيغ. ­

 مخاجع وىي: ةيتزسغ ىحا الحقل ثلاث البحث والتظهير: -3
 السؤسدة الجامعية لجييا علاقة شخاكة مع السؤسدات. ­
 في البحث والتصػيخ مع الذخكات. تديعالسؤسدة الجامعية  ­
 لعمسية والتقشية.السؤسدة الجامعية تقػم بتحزيخ ونذخ وتثسيغ السعمػمة ا ­

يقرج بو أن تقػم السؤسدة الجامعية بتصػيخ أدوات الإصغاء  التكهين والستابعة: -4
 والستابعة للاستجابة لاحتياجات الفاعميغ الاقترادييغ والاجتساعييغ، ويذسل السخاجع التالية:

 السؤسدة الجامعية تستمظ خصة تكػيغ دورية تتلاءم واحتياجات محيصيا الخارجي. ­
 ؤسدة الجامعية تحخص عمى ناتج تكػيشيا.الس ­

                                                           
 .19-18السخجع الػششي لزسان الجػدة، الدابق الحكخ،  ص ص  - 1
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في خمق وتصػيخ حاضشات لمذخكات وىيئات الجعع تديع  السؤسدة الجامعية ­
 والسخافقة.

 بخنامج البحث العمسي لمجامعة يشجرج ضسغ إشار البخنامج الػششي لمبحث. ­
 :1( حقػل3) ةيتكػن ىحا السيجان مغ ثلاث : ميدان التعاون:مشاثا
ويقرج بو انفتاح السؤسدة الجامعية عمى محيصيا  عمى العالم:سياسة الانفتاح  -1

 الخارجي، ويتزسغ السخاجع التالية:
 السؤسدة الجامعية تستمظ سياسة للانفتاح عمى العالع. ­
 ذات إشار دولي في مجال البحث والتكػيغ. إستخاتيجيةالسؤسدة الجامعية تستمظ  ­
 بخوزىا عمى السدتػػ الجولي. لجػ السؤسدة الجامعية سياسة اترال تديع في ­
 بخنامج التعميع والبحث يدتجيب لمتقييع الجولي. ­

 يذسل ىحا الحقل السخاجع التالية:الذراكة والحركية:  -2
 قيام الجامعة بذخاكات دولية لمبحث والتكػيغ. ­
 الجامعة تذجع عمى الحخكية العالسية. ­
 اليياكل لاستكبال الصمبة والباحثيغ الأجانب. الجامعة تسمظ ­

 يذسل ىحا الحقل السخاجع التالية: تبادل السعمهمات والاستفادة السذتركة من السهارد: -3
 لمتكػيغ مشفتحة عمى العالع.ا  أنساش السؤسدة الجامعية تقتخح ­
 السؤسدة الجامعية تػفخ إمكانية الػصػل إلى السخاجع والسػارد الجولية. ­
 السؤسدة الجامعية تقػم بخصج ومتابعة السدتججات عمى السدتػػ العالسي. ­
 السؤسدة الجامعية تعدز مغ عسميات الاستفادة الستبادلة لمسػارد. ­

 كيفية الكياس:
 2تتع عسمية الكياس في السخجع الػششي بصخيقتيغ:

                                                           
 .21-20السخجع الػششي لزسان الجػدة، الدابق الحكخ، ص ص  - 1

2
- Lerrari mohamed,démarche pour la mise en œuvre du référentiel national.CIAQES.2015. p 

p 21-24. 



 الفصل الثاني:             أخلقة الخذمة العمومية ومواثيق جودة الخذمة العمومية
 

- 274 - 
 

تدسى بالشقصة  يتع وفقيا إعصاء نقصة مباشخة لكل مخجع :)الجزافية (الظريقة الأولى
تبعا  ودلظ بشاء عمى التقجيخ الجدافي  لمشذاط السختبط بالسخجع4و 0، تتخاوح بيغ السسشػحة

 لمحالات التالية:
 .non satisfaite السخجع غيخ مخض  -0 ­
 .insuffisamment رضا غيخ كاف عغ السخجع  -1 ­
 .moyennement satisfait رضا متػسط عغ السخجع  -2 ­
 .bien satisfait خجع رضا جيج عغ الس -3 ­
 .entièrement satisfait رضا جيج ججا عغ السخجع  -4 ­

ومغ خلال نقاط السخاجع يتع حداب نقصة كل حقل بشاء عمى مجسػع نقاط السخاجع 
 السكػنة لمحقل مقدػمة عمى عجد السخاجع.

حالة ما إذا كان السخجع غيخ مصبق، فإنو لا يؤخح بعيغ الاعتبار في عسمية الحداب،  وفي
 واعتسادا عمى نقاط كل حقل يتع حداب نقاط السيجان.

لتصبيق  الأولىفي السخاحل  إليياويمجا  ،الصخيقة اقل دقة مغ الصخيقة الحدابية ىحهوتعج 
 قبل تصبيق معاييخ الجػدة. الأداءنطام الجػدة لكياس 

 ،الشطام بخمتو أداءوىي شخيقة دقيقة  تعصي مؤشخات دقيقة عغ  :)الحدابية(الظريقة الثانية
 ( وفقا لمحالات:4 - 0تتخاوح بيغ )نقاط لكل إثبات )مؤشخ(إعصاء حه الصخيقة عمى ىتعتسج و 

 مؤشخ غيخ مخض تساما. -0 ­
 مؤشخ غيخ مخض. -1 ­
 مؤشخ متػسط الخضا. -2 ­
 مؤشخ رضا جيج. -3 ­
 مؤشخ رضا جيج ججا. -4 ­

مجسػع نقاط السؤشخات مقدػمة عمى  بحدابويتع بعج ذلظ حداب نقاط كل معيار 
 عجدىا في السعيار.
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ويتع حداب نقاط السخجع انصلاقا مغ مجسػع نقاط السعاييخ السكػنة لو مقدػمة عمى عجدىا، 
، وفي الأخيخ يتع حداب خالسعايي ط الحقل انصلاقا مغ نقاطوبشفذ الصخيقة يتع حداب نقا

 نقاط السيجان اعتسادا عمى نقاط الحقػل السكػنة لو.
 مرجع نهعية الخدمة في الإدارة الزريبية :الفرع الثاني

مخجع نػعية الخجمة في الإدارة الزخيبية بسػجب تعميسة السجيخ العام  أنذأ   :مفيهمو -أولا
 .20121جػان 07السؤرخة في  01لمزخائب رقع 

ويعخف ىحا السخجع وفقا لشفذ التعميسة بأنو "وسيمو تخقية ثقافة الاستكبال ونػعية   
فيػ يزع مجسػع معاييخ داخمية وخارجية التي يجب أن يمتدم باحتخاميا أعػان  ، الخجمة

 2اليياكل الججيجة لمزخائب"
التداما اختز جدء مشيا في تحديغ نػعية  (20عذخيغ)ويتكػن ىحا السخجع مغ 

التداما( والالتدامات الستبكية تيجف إلى  15تكبال و الخجمات في اليياكل الجبائية )الاس
 3.التدامات( 05التحديغ السدتسخ لمخجمة )

 4و يختكد السخجع حػل خسدة محاور رئيدية: 
 التدامات ىي ةتحديغ الػصػل والػلػج إلى الخجمات الجبائية: ويزع ىحا السحػر أربع 1- 
 الإعلام حػل شخوط الػلػج والاستكبال في السرالح الجبائية. -
 التػجيو والتكفل بالسكمفيغ بالزخيبة. -
 تدييل الإجخاءات للأشخاص ذوؼ التشقل السحجود. -
 استكبال الأشخاص الحيغ يحتاجػن لمسداعجة بصخق ملائسة. -

                                                           
1

الرادرة عغ  السجيخ العام لمزخائب عمى   2004جػان  07السؤرخة في  01التعميسة  رقع  -
  :https://www.mfdgi.gov.dz/arالالكتخونيالسػقع

 التعميسة الدابقة الحكخ.2-
3-direction générale d’impôts , Instruction général sur le référentiel qualité de service,2012p 
4. 
4-Ibid.pp 4-6.  
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 الإصغاء( استكبال السكمفيغ بالزخيبة بأسمػب أكثخ تيحيب وفعالية) 2 -
 ويزع الالتدامات التالية: 

 غ بالزخيبة بمباقة.يبالاستكبال بيػياتيع ومشاصبيع واستكبال السكمف ػن السكمفإفراح   -
 الإدارية.تدييل الإجخاءات  -
 ضسان راحة ورفالية السختفقيغ في الأماكغ السخررة للاستكبال والانتطار احتخام الدخية.-
 .الالكتخوني بكل فعاليةالخد عمى البخيج والبخيج  -
ويذسل  ىحا ،الخد عمى شمبات الاستعلام مغ شخف السكمفيغ بالزخيبةجل أ احتخام -3 

  السحػر الالتدامات التالية:
الخدود عمى السخاسلات واضحة ومفيػمة ومقخوءة وفي  السخاسلات الكتابية يجب أن تكػن  -
 يػم. 30لا يتعجػ  جلأ

مغ تاريخ  ابتجاء، ثلاثة أيام جلأيجب الخد عمى البخيج الالكتخوني لمسكمف بالزخيبة في   -
 استكبال بخيجه الالكتخوني.

 .السكالسات الياتفية -
 الإصغاء لتػقعات السكمفيغ بالزخيبة ويزع ىحا السحػر الالتدامات التالية: -4
بحيث يتع الخد عمى ىحه الذكاوؼ في  ،الخد عمى اقتخاحات وشكاوؼ السكمفيغ بالزخائب -
 يػما. 20لا يتعجػ  جلأ

 تقييع ونذخ الشتائج الستعمقة بشػعية الخجمة.- 
 الكيام بإجخاء سبخ الآراء حػل نػعية الخجمة السقجمة ونذخ الشتائج. -
 التقييع والتحديغ السدتسخ لسقاربة الجػدة ويذسل  ىحا السحػر الالتدامات التالية : -5
 ة درجة الالتدام بسخجع نػعيو الخجمة .مخاقب -
 تحجيج السعاييخ التي تكيذ وتتابع درجة الالتدام بشػعية الخجمة. -
 الكيام بالتقييع  الحاتي لشػعية الخجمة.  -



 الفصل الثاني:             أخلقة الخذمة العمومية ومواثيق جودة الخذمة العمومية
 

- 277 - 
 

: ييجف مخجع نػعية الخجمة  برفو عامة إلى تحديغ 1أىداف مرجع نهعية  الخدمة -ثانيا
كسا ييجف إلى تحقيق الأىجاف  ، وتجػيج نػعية الخجمة السقجمة مغ شخف السرالح الجبائية

 الخاصة التالية:
 حرػلوذلظ مغ خلال تدييل  ،للإدارة الزخيبية إستخاتيجيةاعتبار الخجمة أولػية 1-
بالإضافة  ، احتخام أجال الاستجابة لذكاوؼ السػاششيغو ، لخجمات الجبائيةعمى اتفقيغ خ الس

 .لمسختفقيغ عسمية الإصغاء  تكثيفو  ، لتقجيع الخجمات الجبائية بذكل متخرز
الاستكبال وتكميف أشخاص مؤىميغ  عغ شخيق الاىتسام بػضيفة، استكبال أكثخ ميشية2-

وكحا إنذاء لياكل متخرز  ، ويتستعػن بالرفات الحسيجة والمباقة في التعامل مع السختفقيغ
 .الجبائية   لعسمية الاستكبال داخل السرالح

تدييل الػلػج لمسختفقيغ مغ أىع  جيع حيث، تدييل الػصػل والػلػج إلى الخجمات الجبائية-3
ويتجدج مغ خلال تشػيع وتعجد قشػات الاترال بيغ الإدارة  ، أىجاف مخجع نػعية الخجمة

 .الجبائية و السختفقيغ
إنذاء مخكد نجاء لاستكبال ىاتفي في جسيع اليياكل )، تبديط الإجخاءات الإدارية 4 -

 (.الجبائية الججيجة
سجل للاقتخاحات عمى مدتػػ جسيع )، الإصغاء لاحتياجات وتػقعات السختفقيغ5- 

كتخوني الخسسي حػل نػعية الخجمة لمخأؼ في السػقع الال استصلاعات، السرالح الجبائية
 (ة.إجخاء تحكيقات ميجاني ، لسقجمةا

تقػم السجيخية العامة لمزخائب  ، قياس وإعلان نتائج مقاربة الجػدة بذكل مشتطع ودورؼ   6-
وذلظ عغ شخيق عجة  ، بكياس مجػ احتخام الالتدامات السػصى بيا في مخجع نػعية الخجمة

آليات مشيا عمى سبيل السثال السكالسات الدخية لمتأكج مغ نػعية الاستكبال وسبخ الآراء 
 .والتحكيقات السيجانية وتقاريخ التقييع الحاتي

                                                           

1-Instruction général sur le référentiel qualité de service. Opcit.p p7-8 
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تتع عسمية قياس وتقييع مجػ  :آليات تقييم احترام التزامات مرجع نهعيو الخدمة -رابعا
 1الالتدام بسعاييخ مخجع الخجمة بػاسصة الآليات التالية:

 .الاترالات الدخية1-
 .السخاقبة السفاجئة2-

 .سبخ الآراء 3-
 .تشطيع لقاءات مع الجسعيات السيشية4-

تعييغ مجقق محمي لمػقػف عمى مجػ الالتدام بسخجع نػعية  يتع ، التقييسات الحاتية 5-
 .حيث يقػم بإعجاد تقييع ذاتي، الخجمة 

وذلظ مغ خلال الاشلاع عمى الخسائل والبخيج الػارد والرادر مغ  ، السخاقبة التػثيكية 6-
 شخف مختمف السرالح الجبائية.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .. الدابقة الحكخ2004جػان  07السؤرخة في  01التعميسة  رقع  - 1
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 الخدمة العسهمية هاثيق:مالسظمب الثاني
وعميو   ، آلية مغ آليات ضسان جػدة الخجمة العسػمية مػاثيق الخجمة العسػميةتعتبخ 

) فخعأول( مػاثيق الخجمة العسػمية في بعس التذخيعات السقارنة  ي ىحا السصمبف شاتشاول
السيثاق الإفخيقي لكيع ومبادغ الخجمة العسػمية ) فخع ثاني( وميثاق السكمف بالزخيبة ) فخع و 

 ثالث(.
 مهاثيق الخدمة العسهمية في بعض التذريعات السقارنة :الأولالفر ع 

مغ أىع وأشيخ مػاثيق الخجمة العسػمية  ميثاق ماريان  في فخندا وميثاق مارك في 
 .بخيصانيا

 :ميثاق  مارك -أولا
 1992 ( في جػيميةJohn Majorاصجر رئيذ الػزراء البخيصاني جػن ما يجػر) 

ويسكغ  ، 1الكتاب الأبيس الستعمق  بسيثاق السػاشغ ويختكد ىحا السيثاق عمى ستة مبادغ
 2:إيجازىا في التالي

 تحجيج السعاييخ.- 
 الإعلام والانفتاح عمى السػاششيغ. -
 الاختيار والاستذارة. -
 ترحيح الأخصاء. -
 .سعخ –تجديج العلاقة جػدة  -

 ، مخجعي عام إشاروىػ عبارة  عغ وثيقة تسثل  2003سشة  إنذاؤهثع  :ميثاق  مارك -ثانيا
 الأمخسػاء تعمق  ، أشكالويحجد الالتدامات لتحقيق الجػدة في عسمية الاستكبال بجسيع 

عغ شخيق البخيج الالكتخوني ويختكد  أوالاستكبال عغ شخيق الياتف  أوالاستكبال الذخري ب

                                                           
1

- Gilles Jeannot. Les usagers du service public.HAL(archies – ouvertes).2013.p31 

2
- Gilles Jeannot. Op cit.p31  
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الدخعة و الذفافية و الالتدام و  والإصغاء يةىحا السيثاق عمى مجسػعة مغ الكيع وىي الػلػج
 .1والأداء

 :السرافق العسهمية السغربيميثاق  -ثالثا
 .2يحجد ىحا السيثاق السبادغ والقػاعج لمحكامة الجيجة الستعمقة بتدييخ السخافق العسػمية

 :ويتزسغ ىحا السيثاق السحاور التالية
لمسخافق  الإستخاتيجيةتحقيق الأىجاف والستسثمة في  ،أىداف ومبادئ  الحكامة الجيدة1-

العامة  وتصػيخ مشطػمة   تشطيسيا و تعديد نجاعتيا في تجبيخ مػاردىا و الخفع مغ جػدة 
وإرساء انفتاح السخافق العامة عمى محيصيا وكحا تخسيخ قيع  ،الخجمات وتدييل الػلػج إلييا
 .3الشداىة وتخميق السخافق العامة

احتخام القانػن و السداواة  والاستسخارية والستسثمة في  :مبادئ السرافق العسهمية -2
والذفافية وربط السدؤولية  والسلائسة والجػدة  والإنراف في تغصية التخاب الػششي

 .4بالسحاسبة والشداىة والانفتاح
 القهاعد الستعمقة بشجاعة السرافق العسهمية-3

السخافق العسػمية والتي يسكغ تشاول الباب الثالث مغ السيثاق  القػاعج الستعمقة بشجاعة 
 5:إيجازىا في العشاصخ التالية

 تحجيج وتػزيع السيام كل مخفق عسػمي وفقا للأىجاف السدصخة. -
 السخافق العسػمية. أداءتقييع  -

                                                           
1

- bekouche.s,cour (introduction a la qualité) p18. dans conférence régionale des universités  
de l’Est, bilan de formation des responsables assurance qualité(R.A.Q) des établissements 
universitaires rattaché a la CRUEst,2013 

بسثابة  2021يػليػ 14صادر في 1-21-58الرادر بتشفيح الطييخ الذخيف رقع  54-19قانػن رقع  مغ 01السادة  -2
 .2021يػليػ  14بتاريخ  7006ميثاق السخافق العسػمية ج ر السغخبية  رقع 

الدابق الحكخ. 54-19مشقانػن رقع 4السادة- 3 

الدابق الحكخ. 54-19قانػن رقع  مغ 5السادة  - 4 

الدابق الحكخ. 54-19قانػن رقع  مغ 08السادة  - 5 
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 .إليياوالسيام السدشجة  يتلاءمبسا  ةعاملترسيع وتشطيع السخافق ا -
 بيجف تحقيق الفعالية . ي عسمية تػزيع الاختراصاتفالتفخيغ  مبجأاعتساد -
 انتياج أسمػب اللاتسخكد الإدارؼ في تػزيع الرلاحيات. -
 ،القهاعد السشغسة لعلاقة السرافق العسهمية بالسرتفقين -4

حجد السيثاق الدابق الحكخ القػاعج التي تحكع العلاقة بيغ السختفق والسخافق العسػمية في 
 :العشاصخ التالية

 1تسكيغ السختفقيغ مغ الحرػل عمى السعمػمة.الانفتاح والتػاصل مغ خلال -
استكبال السختفقيغ مغ خلال اتخاذ جسيع الإجخاءات الزخورية لحدغ الاستكبال -

 2وتدييل ولػج الأشخاص ذوؼ الاحتياجات الخاصة.
وذلظ مغ خلال تبديط الإجخاءات والذكميات الإدارية  ،تقجيع الخجمات العسػمية- 

وتصػيخىا الخجمات العسػمية مغ خلال الكيام بجراستيا وتحميميا انصلاقا مغ مبجأ العخض 
وكحا تقجيع الخجمات العسػمية وفقا لسعاييخ الجػدة وذلظ مغ خلال تقجيسيا وفقا  ،والصمب

أداء السخافق العسػمية وإعجاد بخامج عسل قياس رضا السختفقيغ عمى و  لسؤشخات محجدة مدبقا
 3لتصػيخ جػدة الخجمة العسػمية.

انو يتػجب عمى السخافق  ،مغ السيثاق الدابق الحكخ (30)أشارت السادة  ،معالجة التطمسات-
وإعجاد تقخيخ سشػؼ حػليا  ،العسػمية معالجة شكاوؼ وتطمسات السختفقيغ الػاردة إلييا

 .4واستغلاليا في عسمية  تجػيج خجماتيا
القزائية يقع عمى عاتق السخافق العسػمية تشفيح الأحكام الشيائية الرادرة  الأحكامتشفيح  -

 5ضجىا.

                                                           

الدابق الحكخ. 54-19قانػن رقع  مغ24السادة  -1 

الدابق الحكخ. 54-19قانػن رقع  مغ25السادة  -2 

الدابق الحكخ. 54-19قانػن رقع مش 29.28.27السػاد) ) -3 

الدابق الحكخ. 54-19قانػن رقع  مغ(30)لسادة ا- 4 

الدابق الحكخ. 54-19 قانػن رقع مغ( 32)لسادة ا -5 



 الفصل الثاني:             أخلقة الخذمة العمومية ومواثيق جودة الخذمة العمومية
 

- 282 - 
 

تزسغ الباب الخامذ مغ السيثاق الدابق  :القهاعد الستعمقة بتخميق السرافق العسهمية5-
 1:الستعمقة بتخميق الخجمة العسػمية والتي تتسثل في السعاييخ التاليةالحكخ القػاعج 

 روح السدؤولية والسبادرة -
 الحياد والسػضػعية. -
 الانزباط في العسل. -
 الامتشاع عغ الكيام بجسيع الأعسال التي تعج شكلا  مغ صػر الفداد. -

 الجزائريةمهاثيق الخدمة العسهمية في السشغهمة القانهنية :الفرع الثاني
 السيثاق الإفريقي لكيم ومبادئ الخدمة العامة والإدارة -أولا

 4152)-12(بسػجب السخسػم الخئاسي رقع  ،تست السرادقة عميو مغ شخف الجدائخ
الستزسغ الترجيق عمى السيثاق الإفخيقي لكيع ومبادغ  ،2012ديدسبخ  11السؤرخ في 

 .2011يشايخ  31الخجمة العامة والإدارة  السشعقج بأديذ أبابا بتاريخ 
الأول التعخيفات ( فرػل تزسغ الفرل 06ويتكػن ىحا السيثاق مغ ديباجة وستة )

في   ،ارة العامةأما الفرل الثاني فتزسغ واجبات الخجمة العامة والإد  ،والأىجاف والسبادغ
أما الفرل الخابع  ،الفرل الثالث خرز لقػاعج سمػك أعػان الخجمة العامة أنحيغ 

في حيغ أن الفرميغ الأخيخيغ تشاولا التدام إدارة السػارد  ،فتزسغ حقػق أعػان الخجمة العامة
 البذخية وتثسيشيا واليات التشفيح عمى التختيب.

 :الأتيفقج حجد السيثاق الدابق الحكخ واجبات الخجمة العامة  والستسثمة في 
مغ خلال احتخام حقػق وكخامة السختفقيغ وضسان  ،الذخعية ومبجأ الإنداناحتخام حقػق  -1

 .3سلامتيع وان تخزع قخارات الإدارة لمقانػن 

                                                           

الدابق الحكخ. 54-19قانػن رقع  مغ( 33)لسادة ا  -1 

.الدابق الحكخ   415-12السخسػم الخئاسي - 2 

الدابق الحكخ   415-12مغ السخسػم الخئاسي   ( 4)السادة   - 3 
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في  الأشخاصوذلظ مغ خلال ضسان حق  ،تدييل الػصػل إلى الخجمة العامة -2
الاستفادة مغ الخجمات العامة بالتداوؼ ودون تسييد وتشطيع السخافق العامة بسا يديل 

وكحا إشخاك السجتسع السجني في عسمية تخصيط وترسيع السخافق  ،لمسختفقيغ الػصػل إلييا
 .1العامة

الذفافية  مبجأ يتػجب عمى السخافق العامة  تكخيذ ،السعمػمات إلىالذفافية والػصػل 3- 
 الإداريةوذلظ مغ خلال اشلاع السختفقيغ عمى جسيع الإجخاءات  ،السعمػمات إلىوالػصػل 

بجسيع القخارات الستعمقة بيع وتدبيبيا  وإبلاغيع ،اللازمة لمحرػل عمى الخجمات العامة
 .2وتػضيح إجخاءات الصعغ فييا

واجبات السخافق  أىعمغ  أننز السيثاق عمى  ،تقجيع خجمات تتسيد بالجػدة والفعالية4- 
وان تقجم بصخيقة مقترجة كسا  ،اتجاه السختفقيغ أن تتسيد خجماتيا بالجػدة والفعالية العامة

وان تقجم خجماتيا في أجال معقػلة  ،يجب عمى  السخافق العامة تقييع أدائيا برفة دورية
 .3وتكييفيا مع احتياجات السختفقيغ

خلال استخجام التكشػلػجيات الحجيثة والتقشيات وذلظ مغ  ،تحجيث الخجمة العامة5-
 .4السدتججة التي تحدغ مغ نػعية الخجمة العامة وتبديط إجخاءات الحرػل عمييا

القػاعج التي تحكع سمػك مقجمي الخجمة وكحا الحقػق التي عمى  السيثاق  أكجكسا 
يتدسػا  بالسيشية والشداىة في أدائيع وكحا التحمي بالمباقة وحدغ   أنفيجب  ،يتستعػن بيا

 .5التعامل مع السختفقيغ
 6:حقػق مقجمي الخجمات  فقج حجدت  بالتالي عغ أما

                                                           

خالدابق الحك   415-12مغ السخسػم الخئاسي   ( 5)السادة    - 1 

خالدابق الحك   415-12مغ السخسػم الخئاسي   ( 6)السادة  - 2 
خالدابق الحك   415-12مغ السخسػم الخئاسي  ( 7)السادة- 3 
خالدابق الحك   415-12مغ السخسػم الخئاسي  ( 8)السادة- 4 

-خالدابق الحك   415-12مغ السخسػم الخئاسي  ( 9)السادة 5 
الدابق الحكخ   415-12مغ السخسػم الخئاسي  ( .18.17.16.15.14السػاد)  - 6 
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 السداواة. -
 حخية التعبيخ وتكػيغ الجسعيات. -
 أشكالتييئة ضخوف العسل مغ خلال تػفيخ بيئة تزسغ سلامتيع وحسايتيع مغ جسيع  -

 والتيجيج.العشف 
 .الأجخالحق في  -
 الحقػق الاجتساعية)العصل الزسان. الاجتساعي. التقاعج( -

 ريبةميثاق السكمف بالز -ثانيا
وتحديغ  الػصػل إلى السعمػمة مغ شخف السكمف  في إشار تجػيج الخجمات الجبائية

بالزخيبة ثع إنذاء ىحا السيثاق والحؼ ييجف إلى تحدغ العلاقة بيغ الإدارة و السختفقيغ  
ىحا السيثاق عمى الالتدامات  التي تقع عمى عاتق كل مغ الإدارة  قػموي ،واعتبارىع شخكاء

 . 1الجبائية والسختفقيغ
 :تذسل ىحه الالتدامات ثلاث محاور ىي الجبائيةالتزامات الإدارة  -أولا

꞉خلال الالتدام بالإجخاءات التالية ويتع تجديجه مغ. السكمف بالزريبة محهر اىتسام -1
2 

الزخيبة بوذلظ يتجدج مغ خلال مداعج السكمف  إدارة في خجمة السكمف بالزخيبة 1-1
 وفقا للأحكام الجستػرية والقانػنية. عمى الاستفادة مغ الجبائية

 معالجة الخجمات الجبائية وإعلامو بجسيع التفديخات لمتذخيعات الجبائية. جلأاحتخام  -
 تبديط الإجخاءات. -
 تقجيع معمػمات واضحة وبديصة. -
  :خجمة ذات نػعية تتسيد بالدخعة والفعالية وذلظ مغ خلال 1-2
 الجبائية. تقجيع الخجمات الشداعات  -

                                                           
. السػقع  5،2010ص،ميثاق السكمف بالزخيبة) حقػقكع وواجباتكع(  ، السجيخية العامة لمزخائب -1

 2021-12-19. تاريخ الاشلاع:https://www.mfdgi.gov.dz/arالالكتخوني
 . 8-6ص ص  ، الدابق الحكخ ، ميثاق السكمف بالزخيبة -2
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 الدخعة في تقجيع الخجمات واحتخام الآجال السحجدة في التشطيسات السعسػل بيا. -
 تقجيع خجمات ذات جػدة مغ شخف مػضفيغ أكفاء. -
 الاىتسام بسلاحطات وشكاوؼ السكمفيغ بالزخيبة مغ خلال وضع  سجل لمذكاوؼ. -
فقج تع تشطيع وليكمة محاور وحيج ومعخوف بيجف الاستجابة لتصمعات السختفقيغ  1-3

مرالح الزخائب حتى يتسكغ كل فئة مغ السكمفيغ بالزخيبة مغ معخفة الإدارة الزخيبية 
 :التي يتعاممػن معيا وىي كالتالي

 مجيخية كبخيات السؤسدات بالشدبة لمسؤسدات الكبيخة. -
لبديط مخكد الزخائب بالشدبة لمسكمفيغ بالزخيبة التابعيغ لمشطام  الحكيقي والشطام ا -

 والشطام الترخيح السخاقب
 يختز لرغار السكمفيغ بالزخيبة.  السخكد الجػارؼ لمزخائب - 

الأعػان السكمفػن بالإعلام والاترال  مصالبػن بتقجيع أنفديع ن إف وفي نفذ الإشار
 والتعخيف بيػياتيع ووضائفيع.

عمى السعمػمة مغ خلال تسكيغ السكمف بالزخيبة مغ الحرػل عمى  الحرػل 1-4
 السعمػمات التالية:

 السعمػمات الستعمقة بكيفية تأسيذ الزخيبة. -
 الاشلاع عمى التخفيزات و التحفيدات الجبائية. -
 الحق في الصعغ الشداعي. -
 رزنسة دفع الجيػن الجبائية. -
 الحكيكية لمزخيبة. استخجاع السبالغ التي تتجاوز الكيسة -

ع السرالح يتخريز مكتب استكبال عمى مدتػػ جسكسا تمتدم الإدارة الجبائية ب
و وجػد مجاومة ىاتفية والحخص عمى الخد الكتابي لجسيع الخسائل والصمبات الػاردة ، واليياكل

يقجم أىع السعمػمات  للأنتخنتوكحا تخريز مػقع ، إلييا مغ شخف السكمفيغ بالزخيبة
 وكحا تػفيخ خجمة الترخيح الجبائي والجفع عغ بعج. ،والسدتججات الجبائية
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 افتراض حدن نية السكمف بالزريبة وضسان سرية السعمهمات الستعمقة بو – 2
تشصمق إدارة الزخائب مغ مبجأ حدغ نية السكمف بالزخيبة في جسيع الترخيحات 

غيخ أن ىحا لا يسشعيا مغ الكيام بالتحكيقات  ، التي يجلي بيا والبيانات التي يقجميا الجبائية
 .1الزخورية لمتأكج مغ صحتيا والكيام بالترحيحات الزخورية وإرساليا لمسعشي بالأمخ

 2:وتمتدم إدارة الزخائب ب
بسا يتفق معاممة السختفقيغ باحتخام ولباقة واستكباليع مغ شخف مػضفيغ وتعامميع معيع -

 ودليل أخلاقيات وسمػكيات ميشة مػضفي الزخائب.
تمتدم الإدارة الزخيبية  ، حق السكمف بالزخيبة  في سخية السعمػمات التي يجلي بيا -

باحتخام الحياة الخاصة لمسكمف بالزخيبة وبالتالي لا تصمب إلا السعمػمات الزخورية لتقييع 
 فتيذات الجبائية إلا بشاء عمى أمخ قزائي.كسا تمتدم بعجم إجخاء الت، مبمغ الزخيبة 

تعخض لإجحاف في حقو أن  نوأيسكغ لمسكمف بالزخيبة إذا ما رأػ   ،الحق في الصعغ -
 و الصعغ القزائي أمام السحكسة الإدارية.أإما لجػ لجان الصعغ ، يتقجم بصعغ

فيتزسغ ىحا السحػر التدام الإدارة  إدارة مشرفة ومعالجة مشرفة ونزيية وحيادية. -3
 3الزخيبية بسا يمي:

ي فعمى الإدارة أن تتدع بالسػضػعية فيجب  ،الشداىة في تصبيق الشرػص الجبائية 3-1
كسا تسكغ جسيع السكمفيغ مغ ، تصبق بذكل مػحج التذخيع الجبائي نأو معالجة السمفات 

 الاستفادة مغ التخفيزات والامتيازات الجبائية.
يجب أن تمتدم الإدارة الجبائية في عسمية السخاقبة   ،انتياج الذفافية في إجخاءات السخاقبة 3-2

وذلظ مغ خلال تسكيشو مغ  ، بالذفافية واحتخام جسيع الزسانات السسشػحة  لمسكمف بالزخيبة

                                                           

11.ص الحكخ، الدابق بالزخيبة، السكمف ميثاق - 1 

  .12-11ص ص  ، السخجع نفدو-2
 14ص ،الحكخ بالزخيبة،الدابق السكمف ميثاق-3
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إرسال شمبات التػضيح والتبخيخات كتابيا وكحا سساعو وإرسال اقتخاح بالترحيح في حال 
 وترخيحاتو الجبائية. إدلاءاتودارة بترحيح قامت الإ

كسا تسكشو مغ ميمة لمتحزيخ وذلظ بغخض تحزيخ جسيع السدتشجات السحاسبية 
وكحا اشلاعو عمى ميثاق السكمف بالزخيبة حتى يتسكغ مغ معخفة حقػقو  ،الزخورية

 إضافة إلى إعلامو  بحقو بالاستعانة بسدتذار. ، وواجباتو
الإدارة الجبائية تمتدم باحتخام الآجال  نإفوفي نفذ الدياق وبغخض شفافية إجخاءاتيا 

كسا تقػم بإشعار مدبق لمسكمف بالزخيبة  تػضح فيو ، القانػنية الستعمقة بصمب السعمػمات
 مػضػع ووقت ونػعية عسمية السخاقبة الجبائية.

 :التزامات السكمف بالزريبةثانيا 
  محاور وىي: ةبالزخيبة التدامات ىحا الأخيخ في ثلاثحجد ميثاق السكمف 

بيجف تحديغ العلاقة بيغ السكمف بالزخيبة وبيغ .مكمف بالزريبة يتدم بروح السهاطشة -1
السكمف بالزخيبة يجب أن يمتدم بالػعي والحذ  نإف، الإدارة الجبائية وتحقيق التػازن بيشيسا

 :2التاليقيامو بمغ خلال ودلظ  1الجبائيةالجبائي والكيام بأداء واجباتو والتداماتو 
وذلظ مغ خلال احتخام القانػن و  ، الاعتخاف  بذخعية بسبجأ الزخيبة و الػعي بالتداماتو -
 في تحقيق السرمحة العامة عغ شخيق دفعو لمزخائب. لإسياما

  -الكيام بتأدية الالتدامات السيشية وذلظ عغ شخيق:
في الآجال السحجدة قانػنا. إيجاع الترخيحات الجبائية  - 

السدتشجات التبخيخية.و الحفاظ عمى الػثائق السحاسبية  - 
 تدجيج الزخائب في الآجال القانػنية. -

.تقجيع السعمػمات السصمػبة  - 
  -الاتراف بالفاعمية في تأدية الػاجب الجبائي وذلظ مغ خلال 

                                                           
 .09ص  ، الحكخ بالزخيبة،الدابق السكمف ميثاق -1

10-09 ص ص نفدو، السخجع - .2 
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ية.تقجيع الػثائق والسدتشجات السصمػبة في الآجال القانػن -  
 استلام البخيج السخسل مغ شخف الإدارة الجبائية. -

اتخاذ الاحتياشات الزخورية لاستلام البخيج في عشج  التشقل أو تغييخ العشػان.  -  
 إعلام السرالح الجبائية لكل تغييخ في الػضعية السيشية أو الذخرية.

.مكمف بالزريبة متعاون  -2 
 ، بالتحكيقات الزخيبية غيالسكمفيجب أن يتدع سمػك السكمف بالزخيبة بالتعاون مع الأعػان 

 الإسياموكحا الترخف بسدؤولية مع السحققيغ و  ، وذلظ عغ شخيق الاعتخاف بقانػنية الخقابة
 .1في تدييل عسمية التحقيق وتحسل السدؤولية

عغ شخيق تقجيع ترخيحات جبائية صحيحة .اتراف السكمف بالزريبة بالشزاىة والردق -3
وليحا السكمف بالزخيبة مصالب باكتتاب ترخيحات جبائية  ، و كاممة ودون غر أو تجليذ

 . 2صحيحة وكاممة وتقجيع الػضعية الحكيكية
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 .الخاتمة
فإنشا  تؾصمشا إلى   في السشغؾمة القانؾنية الجزائريةلجؾدة الخدمة العسؾمية  خلال دراستشامؽ 

 :الشتائج التالية
السبادئ الجديدة التي تحكؼ عسل وسير  عد مؽالعسؾمية يأصبح مبدأ الجؾدة في الخدمة  -

 .دستؾري  كسبدأوتؼ تكريدو في العديد مؽ السشغؾمات القانؾنية  السرافق العامة
ؾري يحكؼ عسل دست كسبدألؼ يكرس السؤسس الدستؾري الجزائري صراحة مبدا الجؾدة  -

 بل اكتفي بتكريدو في بعض السرافق كسرفق التعميؼ.  ٬ وسير السرافق العام
السرافق العسؾمية في العديد مؽ اعترف السذرع الجزائري بسبدأ الجؾدة كسبدأ يحكؼ عسل  -

عميو في   انو أكدغير  ٬أخرى ضسشيااحيانا أحيانا برريح العبارة و  ٬الشرؾص القانؾنية
 السرافق الاقترادية  والذبكية) خدمة البريد تؾزيع الكيرباء والغاز. خدمة الساء الذروب(

اكثر مشو في السرافق الادارية  وذلػ يعؾد لظبيعة الخدمات الاقترادية التي تعتبر انيا اكثر 
رقابة لو  تحدد التزامات صاحب الامتياز وكذا لخزؾعيا لدفاتر شروط اممسؾسية مؽ غيرى

 سمظات الزبط.
حد يعتبر مفيؾم  جؾدة الخدمة العسؾمية  مفيؾم واسع وبالتالي يرعب  إعظاء تعريف مؾ  -
فيؾ يختمف  حدب طبيعة كل خدمة عسؾمية فجؾدة الخدمات الرحية تختمف عؽ   ٬لو

 .الجؾدة في التعميؼ وغيرىا
 .عسؾمية فا  لسفيؾم جؾدة الخدمة اللؼ يحدد السذرع الجزائري تعري -
لؼ يخرص  السذرع الجزائري  نرا قانؾنيا  يتشاول مؾضؾع جؾدة الخدمة العسؾمية ككل  -

وإنسا تؼ   ٬ ل ميثاق لجؾدة الخدمة العسؾمية اسؾة ببعض التذريعات السقارنةفي شك ٬متكامل
ماعدا بعض  ٬الإشارة إليو في العديد مؽ السؾاد السبعثرة في مختمف الشرؾص القانؾنية 

والسيثاق  السشغؼ لمعلاقة بيؽ الإدارة والسؾاطؽ (131-88)السرسؾم  الشرؾص القميمة مثل
 .الافريقي لمخدمة العامة
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والذي يقؾم اساسا عمى  ٬ لؼ يكرس السذرع الجزائري  مبدا السداءلة في الخدمة العسؾمية -
وبالتالي   ٬ تقييؼ وقياس اداء السرافق العامة ومدى نجاعتيا وفعاليتيا في تقديؼ خدماتيا

فتديير السرافق العامة مازال يرتكز عمى اليات التديير العسؾمي التقميدي بدل مؽ تبشي اليات 
تديير العسؾمي الحديث والذي يرتكز اساسا عمى مبادئ  السداءلة والفعالية في تحقيق ال

 الاىداف والشتائج.
السذرع الجزائري أىسية  لكياس وتقييؼ جؾدة أداء السرافق العسؾمية وخاصة الإدارية  يؾل لؼ -

دا  قظاع ماع ٬حيث انو لؼ يتبشى أي  نسؾذج لمكياس الستعارف عمييا في ىذا السجال ٬مشيا
 ٬التعميؼ العالي ) مرجع نؾعية الخدمة( 

وإنسا تؼ الإشارة  ٬ لؼ يحدد السذرع الجزائري  شروط ومقتزيات جؾدة الخدمة العسؾمية -
كتبديط الإجراءات الإدارية و الؾلؾجية إلى السرافق العامة  ٬إلييا في نرؾص قانؾنية مبعثرة

 وغيرىا.
قانؾنيا يتعمق بالحق في الحرؾل عمى السعمؾمة والذفافية لؼ يكرس السذرع الجزائري  نرا -

باعتبارىسا مؽ السبادئ الحديثة إلي تحكؼ عسل   ٬أسؾة ببعض التذريعات السقارنة الإدارية
الذفافية في بعض السؾاد السبعثرة في  العديد مؽ إلى السرافق العامة وإنسا تؼ الإشارة 

 (. وغيرىا يةالقؾانيؽ ) قانؾني البمدية والؾلاالشرؾص 
ميثاق للاستكبال عمى غرار بعض التذريعات السقارنة  بأنذاءلؼ يقؼ السذرع الجزائري  -

السرتفقيؽ ومعالجة  شكاوييؼ  استكباليحتؾي جسيع الاجراءات والجؾانب الستعمقة بحدؽ 
 عاتيؼ.موتظ

ض اكد السذرع الجزائري عمى اىسية تبديط الاجراءات والذكميات الادارية في بع -
غير انو تبشاىا كيدف  في حد ذاتو وليس كؾسيمة لتجؾيد الخدمة  ٬الشرؾص القانؾنية

 العسؾمية . 
مشيج إدارة الجؾدة الذاممة كآلية لتجؾيد الخدمة العسؾمية مؽ   ٬لؼ يتبى السذرع الجزائري  -

 .وبيدف الى تحقيق الجؾدة الذاممة مشغؾر شامل يتشاول جسيع الجؾانب الستعمقة بيا
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ء بعض الخدمات عسمية رقسشة الخدمات العسؾمية في الجزائر لؼ تعد كؾنيا عبارة  عؽ أدا -
 لسرافق العامة.في تديير ا ى إلى تبشي  أسمؾب الإدارة الالكترونية قالكترونيا ولؼ  تر 

عؽ نغرة   اتؾجو الجزائر لرقسشة بعض الخدمات ) جؾاز الدفر البيؾمتري ( ناتج  يكؽلس -
بل كان  كاستجابة لبعض الذروط والالتزامات  ٬لتبشي  أسمؾب الإدارة الالكترونية استراتيجية

 التي  فرضتيا بعص السشغسات الدولية ) السشغسة الدولية لمظيران(.
لؼ يتؼ تعسيؼ  عسمية رقسشة الخدمات عمى جسيع السرافق العسؾمية  كسا لؼ يتؼ إلزام ىذه  -

 الأخيرة  بزرورة تبشييا.
السذرع الجزائري  أخمقة الخدمة العسؾمية في العديد مؽ الشرؾص القانؾنية   واىؼ  كرس  -

 ىده الشرؾص  ىؾ قانؾن  الؾقاية مؽ الفداد ومكافحتو.
 انتيج  السذرع الجزائري مقاربتيؽ متكاممتيؽ لمؾقاية مؽ الفداد تتسثلان فالتجريؼ والعقاب  -

 وانتياج  بعض التدابير الؾقائية.
يكيفيا جشاية بعد ان كان  الفدادسذرع الجزائري بتجشيح جرائؼ الفداد  في قانؾن قام  ال -

 عالية في معالجتو ومكافحتو.وذلػ بيدف الدرعة والف
 السرافق العامة اخمقةلسكافحة الفداد و  بعض التدابير الؾقائية انتيجالسذرع الجزائري  - 

  انذاء إضافة إلى  ٬اختيار السؾعفيؽ كالترريح بالسستمكات وانتياج تدابير وقائية في عسمية
 اخمقةوالتي تيدف الى تكريس مبادئ الدمؾك الشزيو  السيشة وسمؾكيات مدونة أخلاقيات

 سمؾكيات مقدمي الخدمات  وتحديد  حقؾقيؼ وواجباتيؼ. 
 :الاقتراحات

السبادئ التي تحكؼ عسل وسير  سبدأ الجؾدة في الدستؾر كسبدأ  مؽل الرريح كريسالت-
مسا يزفي عمية  الكيسة القانؾنية الإلزامية التي يجب عمى كل السرافق  ،السرافق العامة

 العامة  الاستجابة ليا  أسؾة بالسبادئ التقميدية.
يتزسؽ مبدأ ومقاربة   ) ميثاق لمخدمة العسؾمية(إصدار نص قانؾني في شكل قانؾن  -

مسا يسشح ىذا السبدأ الأساس القانؾني والدشد الذي يعزز مؽ  ،جؾدة الخدمة العسؾمية
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وبجب أن يذسل ىذا الشص القانؾني مفيؾم جؾدة الخدمة العسؾمية  وكذا  ،قيستو القانؾنية
السعايير و الذروط الؾاجب  تؾفرىا إضافة إلى  آليات  تجديد  وتحقيق الجؾدة الذاممة 

 لمخدمة العسؾمية.
وتحسل السدؤولية  في السرافق العسؾمية مؽ خلال  انتياج تكريس مبدأ السداءلة  -

أساليب لكياس جؾدة أداء السرافق العامة   متعارف عمييا  وتكييفيا بسا يتلاءم والبيئة  
 الجزائرية.

انتياج أسمؾب التديير العسؾمي الحديث القائؼ عمى  تحقيق الأىداف والشتائج عؾض  -
الحرفي  القائؼ عمى الخزؾع والالتزام البيروقراطي   عؽ  نسط التديير العسؾمي التقميدي

 الإدارية. والذكميات بالإجراءات
إنذاء ىيئة عميا ) مرصد( لجؾدة الخدمة العسؾمية  تكؾن تابعة  لسرالح الؾزير   -

وتيدف الى ترقية جؾدة الخدمة العسؾمية ومتابعة مدى التزام جسيع الؾزارات الأول 
عشى بجسيع الابحاث والدراسات تكسا  ،بسعايير جؾدة الخدمة العسؾميةوالييئات الادارية 

 التي تيدف الى تحديؽ جؾدة السرافق العسؾمية.
إنذاء مديرية لجؾدة الخدمة العسؾمية عمى مدتؾى كل وزارة تتكفل بتخظيط مقاربة  -

وكذا  الجؾدة غمى مدتؾى  جسيع السرافق والييئات والسرالح الخارجية التابعة لمؾزارات
وذلػ وفقا لظبيعة  ،تذسل معايير ومؤشرات لكياس الجؾدة إعداد مراجع  لمشؾعية والجؾدة

 .  وخرائص  كل مرفق عسؾمي 
إصدار ميثاق شامل  لمخدمة العسؾمية  يتزسؽ حقؾق  والتزامات كل مؽ مقدمي  -

 الخدمة العسؾمية والسدتفيديؽ مشيا.
كيفيات استكبال السرتفقيؽ والاستجابة اصدار ميثاق للاستكبال يحدد فيو شروط و  -

 ريب الادارة مؽ السؾاطؽ وتجؾيد الخدمة العسؾمية.قوذلػ بعرض ت ،ؼلتظمعاتي
انذاء مرمحة لجؾدة الخدمة العسؾمية عمى مدتؾى كل  مرفق عسؾمي ميستيا   - 

 متابعة مدى الالتزام بتظبيق معايير ومؤشرات جؾدة الخدمة العسؾمية.
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العسل عمى تعسيؼ استخدام الإدارة الالكترونية في جسيع السرافق العسؾمية وإلزام ىذه  -
الأخيرة برقسشة جسيع خدماتيا مسا يحقق الذفافية الإدارية وتقريب الإدارة مؽ السؾاطؽ 

واعظاء تظبيق الادارة الالكترونية الظايع الالزامي عمى كل  وتجؾيد  الخدمات السقدمة
 .ميةالسرافق العسؾ 

ؾى جسيع  مؾعفي السرافق العسؾمية في مجالات تكؾيؽ وتحديؽ مدت العسل عمى-
يؼ لتظبيق اسمؾب الادارة بيدف اسياميؼ ومؾاكبت ،الرقسشة وتكشؾلؾجيات الاعلام والاترال

 الالكترونية. 
مؾصؾل إلى الجؾدة الذاممة ليدف كفمدفة ادارية تانتياج أسمؾب إدارة الجؾدة الذاممة  -

 مذاركة جسيع الفاعميؽ في تحكيقيا . وفي الخدمة العسؾمية 
تخميق الخدمة العسؾمية  مؽ خلال الاىتسام بالجانب الأخلاقي و الكيسي في تقديؼ   -

الخدمة العسؾمية وإعظاء أىسية  وقيسة قانؾنية لسدونة الدمؾك وأخلاقيات السيشية وذلػ 
 .احكاميا زاءات إدارية  عمى  كل مؽ يخالفؾبات وجعؽ طريق تؾقيع  عق

وفقا لكل قظاع تدتجيب لمسعايير العامة التي يحددىا  يةمانذاء مؾاثيق  لمخدمة العسؾ  -
وتقؾم بتفريل وانذاء معايير تتؾافق  وطبيعة كل قظاع او  ،ميثاق جؾدة الخدمة العسؾمية

 مرفق عسؾمي.
وذلػ تبعا لظبيعة كل مرفق عسؾمي  ،العسؾميةانذاء مراجع لشؾعية وجؾدة الخدمة  -

 يتزسؽ معايير ومؤشرات مفرمة   ،عمى غرار السرجع الؾطشي لزسان جؾدة التعميؼ العالي
بغرض تجؾيد خدماتيا ويتؼ تحييشيا باستسرار لسؾاكبة السدتجدات ومحددة  بدقة 

 والستغيرات.
  يجب عشد الاخلال بذروط ومعايير جؾدة الخدمة العسؾمية -

نقترح انذاء جائزة  ،بيدف التذجيع والتحفيز عمى تظبيق  فمدفة ادارة الجؾدة الذاممة -
العسؾمية  لمجؾدة الادارية او تؾسيع مجال الجائزة  الجزائرية لمجؾدة الحالية لتذسل السرافق



 خاتمة
 

- 295 - 
 

س ومؤشرات الجائزة ؼ التقييؼ فييا بانتياج نفس مقاييويت ،قتراديذات الظابع الاداري والا
 الاوربية لمجؾدة مع تكييفيا مع البيئة السحمية.

جسيع عسميات ترسيؼ السرافق العسؾمية السعايير ضرورة بالأخذ بعيؽ الاعتبار في   -
والذروط السعسارية التي تسكؽ فئة ذوي الاحتياجات الخاصة مؽ الؾلؾج إلى السرافق 

ارية التي سالسعايير والذروط السع فيو ويسكؽ في ىذا الدياق  انذاء دفتر شروط يحدد،العامة
ئات والزام جسيع الييلمسرافق العسؾمية الخاصة  ؽ عسمية ولؾج فئة ذوي الاحتياجاتتديل م

وعدم مشح  رخرة البشاء  لأي مرفق عسؾمي لا  ،عشد انذائيا لمسرافق العامة ابالالتزام بي
 يدتجيب ليذه السعايير.

لعسؾمية  لجسيع التراب الؾطشي وشسؾليتيا وجب  بيدف ضسان التغظية السشرفة لمخدمة ا -
 زن االاىتسام والالتزام بسخظظات التييئة العسرانية باعتبارىا الية  لتحقيق التؾزيع العادل والستؾ 

كسا يجب اعظاء ىذه السخظظات وخاصة  السخظط التؾجييي لمتييئة  ،لمخدمات العسؾمية
الالزامية والكيسة القانؾنية والتي  (الرفةPOS( ومخظط شغل الاراضي)PDAUوالتعسير )

 تجبر الجسيع عمى احتراميا والتقيد بتؾجياتيا.
 ندعؾ إلى اثراء الدراسات القانؾنية الستعمقة بسؾضؾع جؾدة الخدمة العسؾمية . -
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 المصادر :أولا
 القخآف الكخيع 

 المراجع :ثانيا
 النصوص القانونية الوطنية -1

 الدستور
يتعمق بإصجار نز تعجيل  ،1996ديدسبخ  07السؤرخ في  438-96رقع  مخسػـ رئاسي -

 08السؤرخة في 76ج ر عجد  ،1996نػفسبخ  28السرادؽ عميو في استفتاء  ،الجستػر
  .1996ديدسبخ 

 14ج ر عجد  ،الستزسغ التعجيل الجستػري  ،2016مارس  06السؤرخ في  ،01-16قانػف  -
  .2016مارس  07السؤرخة في 

 .2020ديدسبخ  30السؤرخة في  82،ج ر عجد 2020الجستػر الجدائخي -
 المعاهدات الدولية والاقليمية

، يتزسغ الترجيق عمى 2012ديدسبخ  11مؤرخ في  415-12مخسػـ رئاسي  رقع  -
 31بتاريخ  بأديدأباباالسعتسج  والإدارةلؿيع  ومبادئ الخجمة العامة  الإفخيقيالسيثاؽ 

 .2012ديدسبخ  16الرادرة بتاريخ  68، ج ر عجد2011يشايخ
الترجيق عمى اتفاؾية حقػؽ  يتزسغ 2009ماي  12مؤرخ في  180-09مخسػـ رئاسي رقع -

ديدسبخ  13الأشخاص ذوي الإعاقة السعتسجة  مغ شخؼ  الجسعية العامة للؤمع الستحجة في 
 .2006ماي  31الرادرة بتاريخ  33، ج ر عجد2006

 القوانين والاوامر
والستزسغ القانػف الأساسي  2004سبتسبخ  06، السؤرخ في 11-04القانػف العزػي رقع -

 2004سبتسبخ 08الرادرة بتاريخ 57عجد   لمقزاء، ج ر
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الستعمق بالسداعجة القزائية، السعجؿ  1970غذت  03السؤرخ في  57-71الأمخ رقع -
السؤرخة بتاريخ  15،ج ر عجد ، 2009فبخايخ  25،السؤرخ في  02-09والستسع بالقانػف رقع 

 .2009مارس  08
 ،القانػف السجني السعجؿ والستسع الستزسغ 1975تسبخ سب 26السؤرخ في  58-75الأمخ رقع  -

 1975خ سبتسب 30الرادرة في  78ج ر عجد 
، يتعمق 2001غذت  20ىػ/1422السؤرخ في أوؿ جسادى الثانية  03-01الأمخ رقع  -

 .2001ذت غ 22الرادرة بتاريخ   41عجد  خبتصػيخ الاستثسار، ج
، يتزسغ القانػف الأساسي لمػضيفة العسػمية،ج 2015يػليػ 15السؤرخ في  03-06الامخ-

 .2015يػليػ  16،السؤرخة في46رعجد
،الستزسغ  تعجيل قانػف الإجخاءات الجدائية.ج ر 2015يػليػ 23السؤرخ في  02-15الأمخ -

 .2015جػيمية 23السؤرخة في  40عجد 

ج ر ،الستزسغ تػجيو الشقل البخي وتشطيسو ،1988ماي 10مؤرخ في  17-88رقع قانػف ال -
.1988ماي10مؤرخة  ،19عجد   

فبخايخ يتعمق بالػقاية مغ الشداعات الجساعية في العسل  06السؤرخ في  02-90قانػف رقع ال -
 .1990فبخايخ  07السؤرخة في  06وتدػيتيا ومسارسة حق الإضخاب،ج ر عجد 

 11،السؤرخة 15، ج ر عجديتعمق بالبمجية  1990ابخيل  07مؤرخ في  08-90القانػف رقع -
 .1990.ابخيل 

 11،السؤرخة 15، ج ر عجديتعمق بالػلاية  1990ابخيل  07مؤرخ في  09-90القانػف رقع -
 1990ابخيل 

،  يحجد القػاعج العامة الستعمقة  بالبخيج  2000غذت 05السؤرخ في  03-2000قانػف رقع ال-
 .2000غذت  06الرادرة بتاريخ  48والسػاصلبت الدمكية واللبسمكية، ج ر عجد 

 وتشطيسو،ج البخي  الشقل تػجيو ،الستزسغ2001 اوت 07 في مؤرخ13-01 رقعقانػف  -
 .2001اوت 08 ،مؤرخة44رعجد
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،  يتعمق بالكيخباء وتػزيع الغاز بػاسصة 2002فبخايخ  05السؤرخ في  01-02قانػف رقعال-
 .2002فبخايخ  06الرادرة بتاريخ  08القشػات، ج ر عجد 

السعػقيغ، ج ر  الأشخاص، يتعمق بحساية 2002ماي   08مؤرخ في  09-02قانػف ال-
 .2002ماي  14الرادرة بتاريخ  34عجد

،  يتعمق بالسياه السعجؿ والستسع، ج ر عجد 2004غذت  04السؤرخ في  12-05قانػف رقعال-
 . 2018مايػ  13الرادرة بتاريخ  27
ج ر  ، يتزسغ القانػف التػجييي لمسجيشة 2006فبخايخ  20مؤرخ في  06-06القانػف رقع  -

 .2012مارس  12السؤرخة  15عجد 

 08عجد السؤرخة  في  14الستعمق بالػقاية  مغ الفداد ومكافحتو، ج ر  01-06انػف قلا -
 .2006مارس 

فبخايخ  25الستزسغ قانػف الإجخاءات السجنية والإدارية السؤرخ في  09-08القانػف  -
 2008ابخيل  23الرادرة بتاريخ 21.ج ر عجد 2008

  السؤرخة بتاريخ  37، ج ر عجديتعمق بالبمجية 2011يػنيػ  22مؤرخ في 10-11القانػف رقع -
 . 2011يػليػ  03
السؤرخة  12، ج ر عجد،يتعمق بالػلاية 2012فبخايخ  21مؤرخ في ، 07-12القانػف رقع -

 . 2012فبخايخ  29  بتاريخ 
 16يتعمق بدشجات ووثائق الدفخ،ج ر عجد 2014فبخايخ 24، مؤرخ في 03-14قانػف رقع  -

 .2014مارس  23الرادرة في 
ويتسع  ـ، يعجؿ2014غذت  09ىػ السػافق 1435شػاؿ  13السؤرخ في  08-14قانػف رقع ال-

ـ والستعمق 1970فبخايخ  19ىػ السػافق 1348ذي الحجة  13السؤرخ في  20-70الأمخ رقع 
 .2014غذت  20، الرادرة في 49، العجد ر بالحالة السجنية، ج

يحجد القػاعج العامة الستعمقة بالتػؾيع  2015فبخايخ  01السؤرخ في  04-15قانػف رقع ال -
 2015فبخايخ  10مؤرخة في  06ج ر عجد ،والترجيق الالكتخونييغ
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 14ج ر عجد  ،يتزسغ التعجيل الجستػري  2016مارس  06مؤرخ في  01-16قانػف ال -
 2016مارس 07السؤرخة في 

،  يحجد القػاعج العامة الستعمقة  بالبخيج  2018مايػ 10السؤرخ في  04-18قانػف رقع ال-
 .2018مايػ  13تاريخ الرادرة ب 27والاترالات الالكتخونية، ج ر عجد 

 58الستعمق بقػانيغ السالية  ج ر عجد 2018سبتسبخ  02السؤرخ في  18/15القانػف  -
 2018سبتسبخ  02السؤرخة في 

 النصوص التنظيمية 
يتزسغ تشطيع الإدارة السخكدية لكتابة  ،1982يػنيػ  05السؤرخ في  199-82السخسػـ رقع -

 .1982يػنيػ 08الرادرة بتاريخ  23ج ر عجد  ،الجولة لمػضيفة العسػمية و الإصلبح الإداري 
، ج ر يشطع العلبقة بيغ الإدارة والسػاشغ 1988يػليػ 04مؤرخ في  ،131 -88السخسػـ -

 . 1988يػليػ 06الرادرة في  07عجد
يات تحزيخ شيادة التعسيخ يحجد كيؽ 1991ماي  28في مؤرخ 176  -191مخسػـ رقع  -

ج  ،ورخرة التجدئة وشيادة التقديع ورخرة البشاء وشيادة السصابقة ورخرة اليجـ وتدميع ذلظ
 1991يػنيػ  01السؤرخة في 26ر عجد 

يحجد نسػذج الترخيح  2006نػفسبخ  22مؤرخ في  414-06مخسػـ رئاسي رقع  -
 .2006نػفسبخ  22السؤرخة في  74بالسستمكات، ج ر  عجد 

، ج يتزسغ تشطيع الرفقات العسػمية 2010أكتػبخ  07مؤرخ في 236-10مخسػـ رئاسي -
 2010اكتػ بخ . 07الرادرة في  58ر عجد

يتزسغ إنذاء السخصج الػششي  ، 2016يشايخ 07مؤرخ في  03/ 16مخسػـ الخئاسي رقع  -
 .2016يشايخ 13السؤرخة في 02ج ر عجد  ،لمسخفق العاـ

يتزسغ إنذاء الجائدة الجدائخية  2002يشايخ  06مؤرخ في  05-02مخسػـ تشفيحي رقع  -
 2002يشايخ  09الرادرة بتاريخ 02ج ر عجد،لمجػدة
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يتزسغ إنذاء السؤسدة العسػمية  ،2003نػفسبخ  13مؤرخ في 435-03مخسػـ تشفيحي رقع  -
 .2003نػفسبخ  19السؤرخة في  71عجد،ج ر  ،لمشقل الحزخي في مجيشة  الجدائخ وضػاحييا

يتزسغ السػافقة عمى رخرة  إقامة  2005ماي  09مؤرخ في 174-05مخسػـ تشفيحي  رقع -
شبكة  عسػمية لمسػاصلبت  الدمكية واللبسمكية واستغلبليا وتػفيخ خجمات ىاتؽية ثابتة دولية 

 . 2005مايػ  11الرادرة بتاريخ  34، ج ر عجد ومابيغ السجف وفي الحمقة السحمية لمجسيػر
ـ، 2006أكتػبخ  19ىػ/1426رمزاف  16السؤرخ في  356-06حي رقع مخسػـ التشفي-

 64عجد  ج ريتزسغ صلبحيات الػكالة الػششية لتصػيخات الاستثسار وتشطيسيا وسيخىا، 
 .2006أكتػبخ  11الرادرة  بتاريخ 

،يحجد كيؽيات تدييل وصػؿ  2006ديدسبخ   11مؤرخ في  455-06مخسػـ تشفيحي رقع -
 80إلى  السحيط السادي والاجتساعي والاقترادي والثقافي، ج ر عجدالأشخاص السعػقيغ 

 .2006ديدسبخ  11الرادرة بتاريخ 
،  يتزسغ السرادقة عمى دفتخ 2008فبخايخ 03،  مؤرخ في 54-08مخسػـ تشفيحي رقع -

الذخوط الشسػذجي لمتدييخ بالامتياز لمخجمة العسػمية  لمتدويج بالساء الذخوب  ونطاـ الخجمة 
 2008فبخايخ 13الرادرة بتاريخ في  08تعمق بيا ،  ج ر عجدالس
يحجد قػاعج مشح الدكغ العسػمي 2008ماي  11السؤرخ في    142-08تشفيحي رقع مخسػـ -

 .2008ماي  11الرادرة بتاريخ 24الايجاري، ج ر عجد 
السخكدية ،  يتزسغ تشطيع الإدارة 2012يشايخ  03،  مؤرخ في 13-12مخسػـ تشفيحي رقع  -

فبخايخ  12الرادرة بتاريخ 06في وزارة البخيج وتكشػلػجيات الإعلبـ والاتراؿ ،  ج ر عجد 
2012. 

يحجد صلبحيات الػزيخ  2013نػفسبخ  19،  مؤرخ في 381-13تشفيحي رقع  مخسػم-
الرادرة بتاريخ  59الخجمة العسػمية،  ج ر عجد  بإصلبحالسكمف  الأوؿالسشتجب لجى الػزيخ 

 .2013فسبخ نػ  20
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السػاشغ مغ تقجيع  إعفاءيتزسغ  2015يػليػ  27السؤرخ في  204-15تشفيحي رقع مخسػـ  -
 41ج ر عجد  ،لمحالة السجنية الآليوثائق الحالة السجنية الستػفخة صسغ الدجل الػششي 

 . 2015يػليػ  29الرادرة بتاريخ 
ـ، يحجد كيؽيات الإشلبع عمى 2016يػنيػ  30مؤرخ في  190-16تشفيحي رقع مخسػـ -

 12، الرادرة في 41جد مدتخخجات مجاولات السجمذ الذعبي البمجي والقخارات البمجية، ج.ر ع
 .2016يػليػ 

،  يحجد مزسػف الخجمة لمبخيج 2017مارس  05،  مؤرخ في 106-17تشفيحي رقع  مخسػـ -
 16واللبسمكية والتعخيفات السصبقة عمييا وكيؽية تسػيميا،  ج ر عجد والسػاصلبت الدمكية 

 .2017مارس  08 الرادرة بتاريخ 
،  يحجد مزسػف ونػعية 2018أكتػبخ  09،  مؤرخ في 247-18تشفيحي رقع  خسػـ م-

الخجمة الذاممة  لمبخيج والخجمة الذاممة للبترالات الالكتخونية  والتعخيفات السصبقة عمييا 
 .2018أكتػبخ   10الرادرة بتاريخ 60وكيؽية تسػيميا،  ج ر عجد 

ج   ،يتعمق بتفػيس السخفق العاـ 2018غذت  05مؤرخ في 199-18مخسػـ تشفيحي رقع  -
 .2018غذت  05السؤرخة في  48عجد،ر
  39تيديخ مخاسمة السرالح السحمية وعلبقتيا مع السػاششيغ،  ج ر عجد  4/9/88قخار -

 .1988سبتسبخ  28بتاريخ الرادرة 
 ، يحجد شخوط استؿباؿ السػاششيغ في مرالح الػلايات 1988سبتسبخ  4القخار السؤرخ في -

 .1988سبتسبخ  28الرادرة بتاريخ   39ج ر عجد ، إعلبميع والبمجيات وتػجيييع و
يتزسغ تأسيذ لجشة وششية لتشفيح نطاـ لزساف الجػدة في  2010ماي  31قخار مؤرخ في -

بحث العمسي، الدجاسي ؿ التعميع العالي والبحث العمسي، الشذخة الخسسية لمتعميع العالي والمجا
 .2010الأوؿ، 

لجػاز الدفخ الػششي البيػمتخي  التقشية، يحجد السػاصفات 2011ديدسبخ 26قخار مؤرخ في  -
 .2012يشايخ  14الرادرة بتاريخ  01الالكتخوني، ج ر عجد
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، يحجد تاريخ بجاية تجاوؿ جػاز الدفخ  الػششي البيػمتخي  2011ديدسبخ 26قخار مؤرخ في -
 .2012يشايخ  14الرادرة بتاريخ  01الالكتخوني، ج ر عجد

، يحجد محتػى البػابة 2013نػفسبخ  17 ىػ السػافق1435محخـ  13القخار السؤرخ في -
ييخىا وكيؽية تبادؿ السعمػمات بالصخيقة الخقسية الإلكتخونية لمرفقات العسػمية وكيؽيات تد

 .2014أبخيل  09مؤرخة في  21 ر ، جالإلكتخونية
يتزسغ تأسيذ لجشة لػضع نطاـ لزساف  2014ديدسبخ  29السؤرخ في  2004ع قخار رق-

حث العمسي، الثلبثي الخابع، الجػدة في التعميع العالي والبحث العمسي، الشذخة الخسسية لمتعميع والب
2014. 

يحجد تذكيمة لجشة التحكيع لمجائدة الجدائخية لمجػدة لدشة  ،2018يػليػ 15قخار مؤرخ في   -
 2018نػفسبخ  14السؤرخة في  66ج ر عجد ،2018

التكفل بصمبات السختفقيغ 2021ابخيل 20، السؤرخة في 2021/05490التعميسة رقع -
 .وانذغالاتيع

، تتعمق بذخوط وكيؽيات تشفيح أحكاـ 2015سبتسبخ  09السؤرخة في  2360تعميسة رقع  -
، يتزسغ إعفاء السػاشغ مغ 2015يػليػ  27السؤرخ في  204-15السخسػـ التشفيحي رقع 

، 41تقجيع وثائق الحالة السجنية الستػفخة ضسغ الدجل الػششي الآلي لمحالة السجنية، جخ 
 .2015يػليػ  29الرادرة 

، يتعمق بتحديغ العلبقة 2012نػفسبخ  14، السؤرخ في 2012/2120السشذػر الػزاري رقع -
 الإدارية.السخافق العسػمية  وإعادةتأىيلوالسػاشغ  الإدارةبيغ 

مؤرخ في  18/02مشذػر وزاري  رقع  ،وزارة الجاخمية والجساعات السحمية والتييئة العسخانية-
مدار الذباؾ الالكتخوني الخاص بالػثائق البيػمتخية وشخؽ  يتزسغ تاشيخ 2018مارس  21

 استغلبلو
الرادرة عغ  السجيخ العاـ لمزخائب عمى   2004جػاف  07السؤرخة في  01التعميسة  رقع -

 https://www.mfdgi.gov.dz/arالسػقع الالكتخوني
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 الأجنبيةالنصوص القانونية 
 .2014الجستػر السرخي -
بتشفيح نز الجستػر الرادر في  2011يػليػ  29صادر في 1.11.91ضييخ شخيف رقع -

 .2011يػليػ  30مكخر بتاريخ  5964الجخيجة الخسسية  عجد 
 2018فبخايخ  22ىػ/ 1439الثانية جسادى  05صادر في  1. 18-15ضييخ شخيف رقع -

سسية يتعمق بالحق في الحرػؿ عمى السعمػمات، الجخيجة الخ  131-13بتشفيح القانػف رقع 
 .2018مارس  12مؤرخة في  6655لمسسمكة السغخبية، عجد 

ابة . بسث54.19بتشفيح القانػف رقع 2021يػليػ  14صادر في  121-58ضييخ شخيف رقع  -
 2021يػليػ  22 11-7006ج ر السغخبية  عجد ،ميثاؽ السخافق العسػمية

مغ الجستػر 120نطاـ الخجمة السجنية صادر بسقتزى السادة  2020لدشة  9نطاـ رقع   -  

 الكتب -2

يع الخمػؼ السمكاوي، إدارة الأداء باستخجاـ بصاقة الأداء الستػازف، ط - ، مؤسدة الػراؽ 1إبخاـ
 .2009الأردف، -لمشذخ والتػزيع، عساف

يع عبج الله الشاجي، الدمػؾ الأإبخ  - لخجل الأمغ في التعامل  مع الجسيػر، جامعة  خلبفياـ
 . 2006نايف العخبية لمعمػـ الأمشية،  الخياض، 

 2002ابغ مشطػر، لداف العخب، السجمج الثاني )الأحخؼ ج.ح( دار الحجيث القاىخة، سشة  -
أحسج الخصيب ورداح الخصيب، الاعتساد وضبط الجػدة في الجامعات العخبية، أربج: عمع  -

 .2010، الصبعة الأولى، الكتب الحجيث
، 1أحسج فتحي الحيت، مبادئ الإدارة الإلكتخونية، دار الحامج لمشذخ والتػزيع، الصبعة  -

 2014عساف، 
أسامة أحسج السشاعدة، جلبؿ محمد الدغبي، الحكػمة الإلكتخونية بيغ الشطخية والتصبيق،  -

 .2013الصبعة الأولى، دار الثقافة لمشذخ والتػزيع، عساف، 
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رصفى أحسج ماىخ ، تفعيل رضا السػاشغ في الخجمات العامة ، دار الشيزة العخبية آية م -
2009 

لائتلبؼ مغ اجل  الشداىة والسداءلة) أماف (، الشداىة و الذفاؼية والسداءلة في مػاجية ا -
 .2016راـ الله القجس ، 4ط،الفداد

الإداري والترػيت بذيخ عمي الباز، دور الحكػمة الإلكتخونية في صشاعة القخار  -
 .2009الإلكتخوني، دار الكتب القانػنية، مرخ، 

بيتخ دراكخ، التكشػلػجيا.الإدارة والسرشع، تخجسة صميب بصخس، الييئة العامة لمكتاب،  -
 . 1976القاىخة، 

تػفيق عبج السحدغ، ؾياس الجػدة والؿياس السقارف: أساليب حجيثة في العبارة والؿياس، دار  -
كتبة الشيزة السرخية، أتخاؾ، دار الشيزة العخبية، السكتبة الأكاديسية، الفكخ السرخي، م

 2003.دار الكتاب الحجيث،
، الجار الجامعية  1ط ،ثابت عبج الخحساف إدريذ ، السجخل الحجيث في الإدارة العامة -

  2002/2003لمشذخ والتػزيع الإسكشجرية 
 .2014 ،السحسجية الجدائخ ،مشذػرات كميظ 1ط ،دروس في القانػف الإداري  ،جبار جسيمة -
يع جابخ الديج، سمدمة الإدارة الحجيثة: الإدارة  - جلبؿ فاروؽ أحسج الأسشاوي، إبخاـ

الإلكتخونية، دار الججيج لمشذخ والتػزيع، ودار العمع والإيساف لمشذخ والتػزيع، الجدائخ، 
2020. 

، دار وائل لمشذخ والتػزيع، عساف 1ة، طحسجي القبيلبت، قانػف الإدارة العامة الإلكتخوني -
 .2014الأردف،

،  2خالج بغ عبج الخحسغ الجخيدي، أخلبؾيات الإدارة مغ السشطػر الإسلبمي والإداري، ط -
 1433الخياض

خمف حديغ عمي الجليسي، تخصيط الخجمات السجتسعية  والبشية التحتية . أسذ معاييخ   -
 .2015اف ، دار صفاء لمشذخ والتػزيع عس2تقشيات، ط
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دار السديخة لمشذخ والتػزيع  4،ط خيزخ كاضع حسػد، إدارة الجػدة الذاممة، -
 2009عساف الاردفوالصباعة،

الجراركة مأمػف، إدارة الجػدة الذاممة وخجمة العسلبء ، دار الرفاء لمشذخ والتػزيع ، عساف  -
2005. 

، إدارة الجػدة الذاممة: أسذ ومبادئ  - وتصبيقات، تخجسة وإعجاد: ديسشغ وروبيخت ىاغدتخوـ
 .2009ىشج رشجي، كشػر لمشذخ والتػزيع، القاىخة، 

سلبف ر رعج الرخف، إدارة الجػدة الذاممة )مجاخل الػضائف والأدوات (،دار ومؤسدة  -
 .2016لمصباعة والشذخ والتػزيع ، دمذق

 .1979دار الفكخ العخبي لمصباعة والشذخ سميساف الصساوي، الػجيد في القانػف الإداري، -
، القزاء الإداري ، الكتاب الثاني. قزاء التعػيس وشخؽ الصعغ في سميساف محمد الصساوي  -

 .1986، دار الفكخ  العخبي  القاىخة 1الأحكاـ " دراسة مقارنة"(، ط
دراسة مقارنة، السخكد الأكاديسي لمشذخ،  -سميسة غدلاف، علبقة الإدارة بالسػاشغ  -

 .2020الإسكشجرية، 
، الجػدة والاعتساد الأكاديسي لسؤسدات التعميع و محمد عػاد الديادات سػسغ شاكخ مجيج -

 .2008الأردف، -العاـ والجامعي دار صفاء لمشذخ والتػزيع، عساف
الػسائل السدتخجمة لمفرل في الجعاوي الإدارية خلبؿ مجة معقػلة   ،شعباف احسج رمزاف -

في الشطاـ القانػني الفخندي ومجى إمكانية تصبيقيا أماـ محاكع جية القزاء الإداري 
 2020 ،دار الشيزة العخبية.القاىخة  ،السرخي 

في  شارؽ عسخ الخؤوؼ عامخ،إيياب عيدى السرخي، الجػدة الذاممة والاعتساد الأكاديسي -
 .2014التعميع ، اتجاىات معاصخة السجسػعة العخبية لمتجريب والشذخ ،

 .الصبخاني، الأوسط -
عباس بجراف، الحكػمة الإلكتخونية مغ الإستخاتيجية إلى التصبيق، الصبعة الثانية، الييئة  -

 العامة لمسعمػمات، بجوف بمج.
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ة، الكتاب الأوؿ: الحكػمة عبج الفتاح بيػمي حجازي، الشطاـ القانػني لمحكػمة الإلكتخوني -
 .2007الإلكتخونية، دار الكتب القانػنية، مرخ

، السجسػعة العخبية لمتجريب والشذخ  1عبج الفتاح محسػد أحسج ، إدارة الجػدة الذاممة ، ط  -
 .2012القاىخة 

عبج المصيف مرمح محمد عايس، إدارة الجػدة، مخكد جامعة العمػـ والتكشػلػجيا لمكتاب  -
 .2012الصبعة الأولى، صشعاء، الجامعي، 

عبج المصيف مرمح محمد عايس، إدارة الجػدة، مخكد جامعة العمػـ والتكشػلػجيا لمكتاب  -
 .2012الجامعي، الصبعة الأولى، صشعاء، 

عساف  ،دار اليازوري العمسية لمشذخ والتػزيع، جغخاؼية الخجمات، فؤاد بغ غزباف -
  2017،الأردف

القانػني لمسدؤولية الإدارية عمى أساس الخصأ ، دار ىػمة كؽيف الحدغ، الشطاـ  -
 2014لمصباعة والشذخ والتػزيع ، الجدائخ ، 

 ،السؤسدة الحجيثة لمكتاب ،1ط ،الػسيط في القانػف الإداري  ،مازف ليمػ راضي -
    2013لبشاف

والؿياس،  عبج السحدغ، ؾياس الجػدة والؿياس السقارف: أساليب حجيثة في العبارةمحمد تػفيق  -
دار الفكخ السرخي، مكتبة الشيزة السرخية، أتخاؾ، دار الشيزة العخبية، السكتبة 

 .2003الأكاديسية، دار الكتاب الحجيث ،
السشطسة ، 1ط ،ؾياس الأداء السؤسدي للؤجيدة الحكػمية،عبج العديد مخيسخ و آخخوف  -

 .2000العخبية لمتشسية الإدارية القاىخة  
العبػدي أخلبؾيات الػضيفة العامة، دراسة مقارنة في الإشار الفمدفي عثساف سميساف غيلبف  -

، مشذػرات الحمبي الحقػؾية، بيخوت لبشاف ، 1لأخلبؾيات الػضيفة العامة وسمػكياتيا، ط
2014 . 
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دار الجامعة الججيجة،  -أساليبو ومطاىخه –عراـ عبج الفتاح مصخ، الفداد الإداري  -
 .2011الإسكشجرية، مرخ 

، مكتبة الإدارة 9000مسي، إدارة الجػدة الذاممة ومتصمبات التأىيل للؤيدو عمي الد -
 2000لمصباعة والشذخ والتػزيع،الججيجة، دار غخيب 

 .2003عمي شتا ، الفداد الإداري ومجتسع السدتقبل، السصبعة السرخية، القاىخة -
ضساف الجػدة والاعتساد الأكاديسي، مذخوع تأسيذ الجػدة والتأىل للبعتساد  ةعساد -

 .1435-1434، مؤشخات الأداء والسقارنة السخجعية، 04السؤسدي والبخامجي، كتب رقع 
 عسخ مػسى جعفخ القخيذي، أثخ الحكػمة الإلكتخونية في الحج مغ ضاىخة الفداد الإداري، -

 .2015بيخوت،  لحمبي الحقػؾية، ،مشذػرات ا ،1ط
وجية نطخ،  -عسخ وصفي عقيمي، مجخل إلى السشيجية الستكاممة لإدارة الجػدة الذاممة  -

 .2009، دار وائل لمشذخ، عساف، 2الصبعة 
العشدي عػض ، إدارة جػدة الخجمات العامة ، السفاـيع وأساليب التصػيخ ،دار حشيغ لمشذخ  -

 .والتػزيع ،عساف
 .1999القاىخة  ،البياف لمصباعة والشذخ، الخجمات السرخؼية، تدػيق جيخ الحجادبعػض  -
، عالع 9001فػاز التسيسي، أحسج الخصيب، إدارة الجػدة الذاممة ومتصمبات التأىيل للؤيدو  -

، 1الأردف، ط-الأردف، ججار لمكتاب العالسي، عساف-الكتاب الحجيث لمشذخ والتػزيع، أربيج
2008. 

ي الإدارة العامة، السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية، ، التػجيات الحجيثة فيفاشسة بكج -
2020. 

مفاـيع وعسميات وتصبيقات، دار الذخوؽ  -قاسع نايف يحياوي، إدارة الجػدة في الخجمات  -
 .2006لمشذخ والتػزيع، عساف، 

دار  ٬1( ط2000 :9001إدارة الجػدة الذاممة ومتصمبات الايدو ) ٬قاسع نايف عمػاف -
 .2009والتػزيع الثقافة لمشذخ 



 قائمة المصادر والمراجع
 

- 309 - 
 

السشطسة العخبية ، 1ط ،ؾياس الأداء السؤسدي للؤجيدة الحكػمية،عبج العديد مخيسخ و آخخوف -
 .2000لمتشسية الإدارية القاىخة  

: سمدمة معاييخ الجػدة ISO 14000ميدمخ وتػماس فلبيف، دليل الجيب إلى  كخايغ -
، بيخوت العالسية، تخجسة: مخكد التعخيب والبخمجة، الجار العخبية  .1996لبشاف،-لمعمػـ

كساؿ بجاري وآخخوف، ضساف الجػدة في قصاع التعميع العالي: إعجاد وإنجاح التقييع الحاتي،  -
 .2013ديػاف السصبػعات الجامعية، 

،السخجع الػششي لزساف الجػدة، لجشة تصبيق ضساف الجػدة في التعميع العالي -
 .2016،مشذػرات)ؿ.ت.ض.ج.ت.ع( الجدائخ، 1ط

، دار الخاية  لمشذخ والتػزيع، عساف 1،ط9000بػكسير ، إدارة الجػدة الذاممة الايدو لعمى  -
 .2011،الأردف

 .2013الجدائخ دار اليجى عيغ مميمة  ،مدؤولية الدمصة العامة ،لحديغ بغ شيخ اث ممػيا -
 ،2013 الجدائخدار العمػـ لمشذخ والتػزيع، عشابة  الإداري، ،القانػف محمد الرغيخ بعمي -
، دار صفاء لمشذخ 2، طمأمػف سميساف الجراركة، إدارة الجػدة الذاممة وخجمة العسلبء -

 .2015عساف،  ،والتػزيع
دار السشاىج لمشذخ والتػزيع عساف  ،1ط ،مجيج الكخخي، مؤشخات الأداء الخئيدية -

 2020الأردف
التخبية ىشاء شحات الديج حجازي، مؤشخات الأداء السؤسدي وإصلبح التعميع، سمدمة  -

 .2015والسدتقبل العخبي، مكتبة الانجمػ السرخية
ىشاء محسػد الؿيدي فمدفة إدارة الجػدة في التخبية والتعميع ، الأساليب والسسارسات ،دار  -

 .2016السشاىج لمشذخ والتػزيع ، عساف ، الأردف 
الػششي(، وزارة التييئة العسخانية، الجدائخ غجا" وضعية التخاب الػششي، استخجاع التخاب  -

 .1997ديػاف  السصبػعات الجامعية الجدائخ،
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، مؤسدة  1،طيػسف حجيع الصائي وآخخوف، إدارة الجػدة الذاممة في التعميع الجامعي -
 .2009الػراؽ لمشذخ والتػزيع ، عساف 

، 1دراسة مقارنةط -واستثسار السخافق العامة إدارة، التفػيس في  خوليج حيجر جاب -
.2009مشذػرات الحمبي الحقػؾية،  بيخوت لبشاف  

 العلمية الرسائل -3
الحكامة السالية  وتخشيج الإنفاؽ العاـ )دراسة حالة إصلبح السالية العامة في  ،أكحل محمد-

الحاج  01باتشة الدياسية جامعة الجدائخ( دكتػراه في القانػف كمية الحقػؽ والعمػـ 
 .2020،لخزخ

بمبية محمد، تحجيج معاييخ ضساف الجػدة وتأثيخىا عمى الاعتساد الأكاديسي بسؤسدات التعميع  -
دراسة حالة كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ، جامعة أبػ بكخ بمقايج،  -العالي 

 .2016 بمقايج تمسداف،جامعة أبػ بكخ  حة دكتػراه إدارة السشطسات،تمسداف، أشخو 
رسالة دكتػراه كمية  ٬السبادئ الججيجة التي تحكع السخافق العامة ٬شكخاف قاسع سميساف الجغسي -

 .2017أيار  ٬الجامعة الأردنية ٬الجراسات العميا
في   (iso 9000)لعمى بػكسير،فعالية تصبيق السػاصفات الجولية لأنطسة إدارة الجػدة -

ميجانية لمسؤسدات الحائدة عمى شيادة الايدو، دكتػراه في عمع  دراسة -السؤسدات الجدائخية
 .الاجتساع، كمية العمػـ الاجتساعية والعمػـ الإسلبمية، جامعة الحاج لخزخ باتشة

، أثخ تبديط الإجخاءات في القصاع الحكػمي عمى تكمفة الخجمة ليشا مأمػف الببلبوني -
ة أعساؿ، كمية الاقتراد، جامعة دمذق، العامة: دراسة التجخبة في لبشاف، دكتػراه إدار 

2015. 
حاحة عبج العالي، الآليات القانػنية لسكافحة الفداد في الجدائخ، دكتػراه في القانػف العاـ،  -

 .2013كمية الحقػؽ والعمػـ الدياسية، جامعة محمد خيزخ بدكخة،
الأىمية رشاد محسػد بجر ، اثخ تصبيق مبادئ الجػدة الذاممة عمى الأداء السؤسدات  -

 .2009الأجشبية العاممة في قصاع غدة ، ماجدتيخ إدارة الأعساؿ ، الجامعة الإسلبمية غدة 
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 (ؿ ـ د)دكتػراه ،دور الإدارة الالكتخونية في تخشيج الخجمة العسػمية في الجدائخ ،رانيا ىجار -
 2018 ،01جامعة باتشة  ،كمية الحقػؽ و العمػـ الدياسية ،في العمػـ الدياسية

دراسة  -لػيدة، الترجي السؤسداتي والجدائي لطاىخة الفداد في التذخيع الجدائخي نجار ا -
 .2014دكتػراه في القانػف الجشائي، كمية الحقػؽ جامعة مشتػري قدشصيشة،  -مقارنة

اليعقػبي ، سعيج بغ لخشج بغ حسج ، تقجيع جػدة الخجمات السقجمة مغ مجيخية القػى العاممة  -
، رسالة نطخ السدتفيجيغ ، دراسة ميجانية سمصشة عساف مغ وجيةبسشصقة الطاىخة في 

 .2005،كمية الاقتراد والعمػـ الإدارية جامعة آؿ البيت ، الأردف ، ماجدتيخ
أيسغ فتحي فزل الخالجي، ؾياس مدتػى خجمات السرارؼ الإسلبمية العامة في فمدصيغ  -

ارة، الجامعة الإسلبمية، غدة، مغ وجية نطخ العسلبء، ماجدتيخ إدارة الأعساؿ، كمية التج
2006. 

الدريجاوي مجيج ، ضسانات مبجأ سيخ السخفق العاـ ، رسالة ماجدتيخ ، كمية القانػف جامعة  -
 .2004بابل، العخاؽ 

حسادة مختار، تأثيخ الإدارة الإلكتخونية عمى إدارة السخفق العاـ وتصبيقاتيا في الجوؿ  -
كمية العمػـ الدياسية و لعلبقات الجولية،العخبية،ماجدتيخ في العمػـ الدياسية وا

 .2007،جامعة الجدائخ بغ يػسف بغ خجة،الإعلبـ
دعاء أنػر سعيج الصائي، التصػر التكشػلػجي وؾياـ الحكػمة الإلكتخونية وأثخىا عمى  -

، العخاؽ السخافق العامة، ماجدتيخ في القانػف العاـ، كمية الحقػؽ، جامعة الشيخيغ
2013. 

دراسة تصبيؿية عمى الإدارة  -الدميصي، ؾياس الجػدة في قصاع الخجمات  سمصاف عمي حسج -
عميا، العامة لمجشدية والجػازات والإقامة في مسمكة البحخيغ، ماجدتيخ، كمية الجراسات ال

 .2003جامعة الخميج العخبي، 
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لستحجة عاشػر عبج الكخيع، دور الإدارة الإلكتخونية في تخشيج الخجمة العسػمية في الػلايات ا -
الأمخيكية والجدائخ، ماجدتيخ في العمػـ الدياسية والعلبقات الجولية ،كمية الحقػؽ والعمػـ 

 .2010الدياسية جامعة مشتػري قدشصيشة،
سميساف أسامة سميساف أبػ سلبمة، الإدارة الإلكتخونية وأثخىا عمى السخفق العاـ  -

 .2017ة الأزىخ غدةالفمدصيشي،ماجدتيخ في القانػف العاـ، كمية الحقػؽ جامع
،  ماجدتيخ فشاف نياد، السفيػـ الأوربي لمخجمة العامة وتأثيخه عمى السخفق العاـ في الجدائخ -

 .2013، سشة 1،كمية الحقػؽ جامعة قدشصيشةفي القانػف العاـ
يحي شقيخ، مجى تػافق قانػف ضساف حق الحرػؿ عمى السعمػمات في الأردف مع  -

قانػف عاـ، كمية الحقػؽ، جامعة الذخؽ الأوسط، تذخيغ الأوؿ السعاييخ الجولية، ماجدتيخ 
2012. 

 العلمية  المقالات -4
أحسج بغ عبج الخحساف الذسيسخي ، جػدة الخجمات البخيجية في السسمكة العخبية الدعػدية ،  -

 .2001يػليػ معيج الإدارة العامة، الخياض، 02، عجد  41مجمة الإدارة العامة ، السجمج 
احسج حدغ زغب، الؿيع و الاخلبؼيات السعاصخة ودورىا في تقميل  الفداد في إدارة  -

السشطسات السعاصخة، مجمة جامعة القجس السفتػحة للؤبحاث والجراسات الإدارية 
 .2015،حديخاف03، العجد 01والاقترادية، السجمج

الإدراكات  إدريذ ثابت عبج الخحسغ، ؾياس جػدة الخجمة باستخجاـ مؿياس الفجػة بيغ -
والتػقعات: دراسة مشيجية بالتصبيق عمى الخجمة الرحية بجولة الكػيت، السجمة العخبية 

 .1996 العمسية، جامعة الكػيت،مجمذ الشذخ ،1، ع4السجمج لمعمػـ الإدارية،
و حكامة الإنفاؽ العسػمي في  LOLFالقانػف العزػي الستعمق  بقػانيغ السالية ، أكحل محمد -

السخبخ الستػسصي  ، 01العجد 06السجمج  ،السجمة الستػسصية لمقانػف والاقتراد ،فخندا
 .2021جامعة ابػ بكخ بمقايجتمسداف،لمجراسات القانػنية
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جػدة الخجمة العسػمية في الجدائخ بيغ عمع الإدارة والقانػف الإداري  ٬بمخيثخ محمد ايت عػدية -
الحقػؽ والعمػـ  كمية٬01العجد٬ 05مج السج ٬مجمة البحػث في الحقػؽ والعمػـ الدياسية

 .2019 -تيارت -جامعة ابغ خمجوف   الدياسية
بغ شعيب نرخ الجيغ وآخخوف، البعج الأخلبقي لمحج مغ ضاىخة الفداد في الإدارة  -

  ،كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخالعسػمية، السجمة الجدائخية لمسالية العامة،
 .2013ديدسبخ،  جامعة تمسداف

دفاتخ  ،السثػؿ الفػري في الشطاـ القزائي الجدائخي  ،بذقاوي مشيخة و بػكحيل الأخزخ -
 .2021،جامعة قاصجي مخباح ورقمة،21العجد  13الدياسة والقانػف السجمج

تدييخ الإدارة العسػمية في الجدائخ بيغ خرػصيات التدييخ العسػمي  ،بصاط نريخة -
 3العجد ، 01السجمج  ،مجمة التشسية وإدارة السػارد البذخية  ،العسػمي ومتصمبات السشاجسشت

جامعة  ،الخاص بفعاليات السؤتسخ الجولي السؤسدة بيغ الخجمة العسػمية وإدارة السػارد البذخية
 2015 ،02لػنيدي عمي البميجة

حالة  دراسة ،أىسية التدييخ العسػمي الججيج في قصاع التعميع العالي ،بغ عيدى ليمى -
 ،كمية العمػـ الاقترادية والتدييخ ،جامعة محمد خيزخ بدكخة ماجدتيخ في عمػـ التدييخ

 . 2006 ،جامعة محمد خيزخ بدكخة
جػدي يدخى الديج يػسف ، مبادئ إدارة الجػدة الذاممة ، مجخل لتحديغ جػدة الخجمات  -

وف الرحية الرحية ، دراسة تصبيؿية عمى بعز السدتذؽيات الحكػمية بسجيخية الذؤ 
جامعة الدقازيق كمية التجارة ، 1،عجد24مجبسحافطة الذخؾية ، مجمة البحػث التجارية 

 .2002، يشايخمرخ
حاج جاب الله آماؿ، التجابيخ الػقائية  لسكافحة الفداد في الجدائخ بيغ السقاربة الاجتساعية  -

السخكد  ،والدياسية،دار البحػث والجراسات القانػنية 03العجد 05والقانػنية، السجمج 
 .2021سشة ،الجامعي مخسمي عبج الله تيبازة
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حارت محمد سلبمة العيدي ، التأصيل الذخعي لسفيػـ الجػدة الذاممة ، مجمة السشارة  -
 .2016الاردف البيت ؿأ، جامعة 3العجد  22اسات، السجمج لمبحػث والجر 

السػضفيغ الإدارييغ العامميغ في خالج الرخايخة ، محمد القزاة ،  الؿيع البيخوقخاشية لجى  -
جامعة مؤتة وعلبقتيا بأدائيع الػضيفي مغ وجية نطخ الؿيادات الإدارية فييا، السجمة 

 .2003جامعة اليخمػؾ ، الأردف  03العجد  05الأردنية في العمػـ التخبػية ، السجمج 
نطخ الصلبب خادـ الله عبج الله محجػب الكشاري، جػدة خجمة التعميع الجامعي مغ وجية  -

 في الجامعة الدػدانية، السشطسة العخبية لزساف الجػدة في التعميع، السؤتسخ الدشػي الثامغ،
 .2016كانػف الأوؿ/ديدسبخ  02-01لبشاف. -الأمخيكية، بيخوت الجامعة

دراسة  -استخجاماتيا وفػائجىا ومذاكل تصبيقاتيا -:حمقات الجػدة ،خالج مشرػر الذعبي -
 16مجمج  ،مجمة جامعة السمظ عبج العديد الاقتراد و الإدارة -السرانع الكبخى ميجانية عمى 

 .2002الدعػدية،جامعة السمظ عبج العديد،1عجد

الجليسي عخاؾ عبػد عسيخ وأحسج ضياء الجيغ صلبح الجيغ ، انعكاس إدارة علبقات الدبػف   -
في تقخيخ سسعة السشطسة : دراسة استصلبعية كعيشة مغ السرارؼ العخاؾية الخاصة في 

،كمية 19العجد  9السجمج  ،لمعمػـ الاقترادية والإدارية نبارالأمجيشة بغجاد ، مجمة جامعة 
 .2017 العخاؽ نبار،الأ جامعةالاقتراد 

سامية مشدر الإدارة الإلكتخونية كتػجيو إداري معاصخ لتخؾية الخجمة العسػمية في الجدائخ /  -
تجارب  -مقاربة نطخية  -في كتاب الخجمة العسػمية وآليات تخقيتيا في الإدارات الحكػمية 

 .2020، الشذخ الجامعي الججيج، تمسداف، 2محمية وعالسية، ج
ية، التجابيخ القانػنية و الإدارية لسكافحة ضاىخة الفداد الإداري دراسة حالة سكخاف فػز  -

 .2017جػاف ،جامعة قاصجي مخباح ورقمة،17مرخ، دفاتخ الدياسة والقانػف العجد
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، الإدارة بالؿيع كسجخل لجمج  مفيػـ الأداء في الخجمة العسػمية وتجديج سشاء بػلقػاس -
، جامعة محمد الرجيق بغ يحي  01العجد 02السجمج الجػدة، مجمة أبحاث قانػنية وسياسية، 

 .2017جيجل
سييمة امشرػراف، أخلبؾيات الأعساؿ ودورىا في التقميل مغ الفداد الإداري في مشطسات  -

   05غ مشطػر  الفكخ الإسلبمي  مجمة العمػـ الإدارية والسالية،  السجمج الأعساؿ السعاصخة م
 .2021سشة  ، كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ جامعة الػادي ،02العجد

، اتجاىات العامميغ في شخكات الرشاعات الغحائية في السمكة العخبية   الذسيسخي سامي  -
الدعػدية نحػ معػقات تصبيق نطع إدارة الجػدة ، مجمة دراسات لمعمػـ الإدارية ، السجمج 

 .2015الجامعة الاردنية .1،العجد42
سة حالة السانجسشت العسػمي الججيج كسجخل لإصلبح الإدارة العسػمية ) درا ، سمػى تيذات -

بعس دوؿ مشطسة التعاوف والتشسية الاقترادية( السجمة الجدائخية لمتشسية 
 . 2018جامعة قاصجي مخباح ورقمة08العجد،الاقترادية

كمية العمػـ ،07الذيخ الجاوي، تحميل الأسذ الشطخية لسفيػـ الأداء، مجمة الباحث، العجد -
 .2010-2009سشة ،الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ جامعة قاصجي مخباح ورقمة

إشكالية تشفيح الأحكاـ الإدارية وضخورة الإصلبح  ،شػرس حدغ عسخ/ دانا عبج الكخيع -
الأكاديسية  السجمة،دراسة تحميمية مقارنة -العخاؽ -التذخيعي في العخاؽ وإقميع كػردستاف

كمية الحقػؽ والعمػـ الدياسية جامعة عسار  ،2العجد 3جالسجم ،لمبحػث القانػنية والدياسية
 .2019ديدسبخ ،ثميجي الاغػاط

 ،إشكالية تحخيخ السخافق العامة ذات التشطيع الذبكي ،لخزخ عدي   ،الصاىخ ميسػف  -
ة زياف ( جامع1)25العجد الاقترادي  ،مجمة الحقػؽ والعمػـ الإندانية

 .2015،الجمفةعاشػر 
ضافخ مجحي ؼيرل، الحكػمة الإلكتخونية ودورىا في سيخ السخفق العاـ و تصػيخه،  مجمة  -

 .2015 ،حديخافالعخاؽ ، 26، العجد 7جامعة تكخيت لمعمػـ القانػنية، الدشة 
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والدياسية، خيفي نادية، جػدة الخجمة العسػمية مجمة الأستاذ الباحث لمجراسات القانػنية ض -
 2016ديددسبخ ،جامعة محمد بػضياؼ ،العجد الخابع

ضخيفي نادية و حاج جاب الله أماؿ، الآليات القانػنية  والسؤسداتية لتخؾية العلبقة  بيغ  -
مخبخ اثخ  01العجد  12الإدارة والسػاشغ  في الجدائخ،  مجمة الاجتياد القزائي السجمج 

 .2019جامعة محمد خيزخ بدكخة مارس الاجتياد القزائي عمى حخكة التذخيع ،
عبج اليادي عباد ونرخ الجيشبغ سادات، أخمقة الإدارة العسػمية كآلية لسكافحة الفداد  -

في  الأمغمخبخ البحث )،03، العجد10الإداري.السجمة الجدائخية للؤمغ والتشسية، السجمج 
 2021، جامعة باتشة الجدائخ ،مشصقة الستػسط(

مغ الجستػر: "الحق في الحرػؿ عمى  51، تكخيذ حؿيقي لمسادة عبج الخحسغ بػكثيخ -
، جانفي 10السعمػمات والػثائق الإدارية"، مجمة الباحث لمجراسات الأكاديسية، العجد 

2017. 
يو عبج الدتار نافع ، ؾياس جػدة الخجمة التعميسية في جامعة  جخي ، و قعبج العديد العش -

 .2010 العخاؽ ،3 جدالأوؿ ع 1مجالصائف، مجمة جامعة الصائف  للآداب والتخبية ، 
عبج السحدغ احسج شيحة  ، حكع مجمذ الجولة في شاف انعقاد مدؤولية الجولة عغ التأخيخ  -

سدتحجث في قزاء مجمذ الجولة غيخ السبخر عغ الفرل في الجعاوي  القزائية ال
 .2017الفخندي، العجد الأوؿ سبتسبخ 

عبج السحدغ تػفيق محمد، مفيػـ الجػدة وصعػبة ؾياس جػدة الخجمات، مجمة الإدارة، مج  -
 .2004، اتحاد جسعيات التشسية الإدارية، أبخيل 04، ع37

دراسة تحميمية  -والسبادئ عثساف الذػقي نحيخ، ضساف الجػدة في التعميع العالي: السفيػـ  -
ـ، مجمة آفاؽ عمسية، السجمج 2014ديدسبخ  29السؤرخ في  2004عمى ضػء القخار رقع 

السخكد الجامعي  عثساف الذػقي نحيخ، ضساف الجػدة في التعميع العالي4، العجد 12
 .2020سشة ،تسشخاست
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ضػء تفعيل البػابة عسخ قاضي، بػعلبقة نػرة، ندع الرفة السادية لمرفقات العسػمية عمى  -
مجمة  ادارة  -دراسة مقارنة مع دوؿ السغخب العخبي -الالكتخونية لمرفقات العسػمية

 .2012،جامعة الجمفة، سشة  01عجد 08والجراسات الاقترادية، مجمج الأعساؿ
قدػـ عبج الكخيع، تجابيخ الػقاية مغ الفداد الستعمقة  بقػاعج الدمػؾ وأخلبؾيات السػضفيغ  -

،مخبخ  02،العجد 07العسػمييغ في القانػف الجدائخي، مجمة القانػف والسجتسع، السجمج 
 .2019القانػف والسجتسع،جامعة أدرار،

دراسة حالة  -إدارة الجػدة الذاممةاثخ  الإدارة الالكتخونية  في ، ؾيذ زىيخ عبج الكخيع جعفخ -
مجمة الإدارة والاقتراد عجد  ،في دائخة تكشػلػجيا السعمػمات بػزارة العمػـ والتكشػلػجيا بغجاد 

  2014 ، 37الدشة   ،الكمية التقشية الإدارية الجامعة السدتشرخية ،100
ية، السجمة كداؿ عبج الػىاب، الأندشة في تقجيع الخجمة عمى مدتػى السخافق العسػم -

بغ يػسف بغ  01جامعة الجدائخ  05العجد 57الجدائخية لمعمػـ القانػنية والدياسية، السجمج 
 .2020سشة ، خجة

مجمة  ،إشكالية إصلبح الجولة في ضػء مقاربة السانجسشت العسػمي الحجيث ،كشدة مػير -
 .2019الجدائخ  السجرسة الػششية للئدارة  ،51العجد 26السجمج   الإدارة 

 ،مجمة العمػـ الاجتساعية والإندانية  التػاصل ،تشفيح القخار القزائي ،محمد الرغيخ بعمي -
 .2006جامعة باجي مختار عشابة  ،1العجد  12السجمج 

مالكية نبيل، التجابيخ الػقائية لسػاجية جخائع الفداد الإداري والسالي، مجمة الحقػؽ والعمػـ  -
 .2015،جامعة زياف عاشػر الجمفة،  سشة 23العجد  01الإندانية، السجمج 

جػدة خجمة السخفق العاـ السبجأ الخابع )  الججيج(  أوماىخ علبوي الجبػري، نػعية الخجمة  -
جامعة  03٬العجد 17السجمج  ٬مجمة كمية الحقػؽ ٬مغ السبادئ التي تحكع السخافق العامة

 .2015سشة   ٬العخاؽ الشيخيغ
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الإلكتخونية كتقشية مدتخجمة لزساف خجمة عسػمية نديية والحج مغ مججوب نػاؿ، الإدارة  -
 -كتاب الخجمة العسػمية وآليات تخقيتيا في الإدارات الحكػمية  :ضاىخة الفداد الإداري، في

 . 2020، الشذخ الجامعي الججيج، تمسداف، 2تجارب محمية وعالسية، ج -مقاربة نطخية 
السعمػمات كحق مغ حقػؽ الإنداف، مجمة كمية محمد جبار شالب، حق الحرػؿ عمى  -

 .2014سشة  ،العخاؽ جامعة الشيخيغ ،14، العجد 16الحقػؽ، السجمج 
السعمػمات في السكتبة خجمات محمد عبج الله أحسج العصاب، تياني عسخ عبج العديد، جػدة  -

خكد السمجمة  04، عجد 02، السجمج Servqualالسخكدية بجامعة صشعاء باستخجاـ مؿياس 
 .2015يػليػ ،سػريا،العخبي لمبحػث والجراسات في عمػـ السكتبات والسعمػمات

مذيب بغ عائس القحصاني، ؾياس وإدارة الأداء في القصاع الحكػمي في السسمكة العخبية  -
الدعػدية، السؤتسخ الثامغ لسعاىج الإدارة العامة والتشسية الإدارية في دوؿ مجمذ التعاوف 

 2012.، السسمكة العخبية الدعػديةالعخبيةلجوؿ الخميج 
الؿيادة العامة 07العجد ،27السجمج  ،مجمة الفكخ الذخشي ،الأمخ الجدائي ،مبارؾ بغ الصيبي -

 . 2018أكتػبخ  ،20181لذخشة الذارقة الإمارات العخبية الستحجة أكتػبخ 
تجخبة الإدارة الالكتخونية في الجدائخ بيغ مقتزيات الذفاؼية وتجػيج  ،محمد بغ عخاب  -

 09العجد  ،مجمة العمػـ الاجتساعية ،الخجمة وإشكالية التخمز مغ مشصق التدييخ التقميجي
 2014ديدسبخ،2جامعة لسيغ دباغيغ سصيف

السجمة  ،الخجمة الذاممة لمسػاصلبت الدمكية واللبسمكية في الجدائخ ،مخمػؼ باـية -
كمية الحقػؽ والعمػـ الدياسية جامعة   ،01العجد 15السجمج  ،الأكاديسية لمبحث القانػني
 2017عبج الخحساف ميخة بجاية.

جػدة الخجمات الجامعية في  ،ندخيغ  صالح صلبح الجيغ و مخيع بشت سعيج البخشساني -
ة تصبيؿية باستخجاـ دراس ،مخكد خجمة السجتسع والتعميع السدتسخ بجامعة الدمصاف قابػس

جامعة الدمصاف   ،01عجد 12مجمج  ،مجمة الجراسات التخبػية والشفدية ،مؿياس الفجػة
 . 2018قابػس يشايخ 
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يع عبج الخحسغ، الإدارة الإلكتخونية وأثخىا عمى السخافق العامة، مجمة كمية القانػف  - نكتل إبخاـ
 .2020سشة  ،جامعة كخكػؾ العخاؽ،35، العجد 9لمعمػـ القانػنية والدياسية، السجمج 

-السداواة في السخفق العاـ، مجمة  مبجأنػاؿ احسج سارو، اثخ الحكػمة الالكتخونية عمى  -
كانػف ،العخاؽجامعة تكخيت، 01الجدء ،2العجد ،2السجمج 2جامعة تكخيت لمحقػؽ، الدشة 

 .2017الأوؿ 
 09ي، الفكخ الذخشي، السجمج رقع ىذاـ عبج الحسيج، الثقافة الإدارية ومكافحة الفداد الإدار  -

 . 2020، ابخيل العخبية الستحجة الإماراتالؿيادة العامة لذخشة الذارقة ،13العجد رقع
ىذاـ مدعػدي، قخاءة في القػانيغ السشطسة لسزاميغ عسل البػابة الإلكتخونية لمرفقات  -

جامعة حديبة  ، 02، العجد 07العسػمية الجدائخي، مجمة الجراسات القانػنية السقارنة، السجمج 

 .2021سشة ،بغ بػعمي الذمف
لعسػمية نحػ تحديغ كاف محمد البذيخ، البػابة الإلكتخونية لمرفقات امخ وداف بػعبج الله،  -

 ،02السجمج  أفزل لمخجمة العسػمية في إشار الإدارة الإلكتخونية، مجمة السالية والأسػاؽ
 .2015جامعة ابغ باديذ مدتعانع ،02العجد

مجخل لتحديغ جػدة أداء  -يدخي الديج يػسف جػدة، مبادئ إدارة الجػدة الذاممة  -
، كمية التجارة، جامعة 01، ع 24مج التجاريةالخجمات بسحافطة الذخؾية، مجمة البحػث 

 .2002الدقازيق،  
 المداخلات -5
يع الصاىخ ووسيمة بغ عامخ، معاييخ نطاـ الجػدة وتأثيخىا عمى بيئة التجريذ الجامعي  - إبخاـ

جامعة  ،، السمتقى البيجاغػجي الخابع حػؿ ضساف جػدة التعميع(ؿ.ـ.د)في ضل نطاـ 
 .2008بدكخة

نحػ نطخية إسلبمية لسكافحة الفداد الإداري، أبحاث السؤتسخ الجولي  ادـ نػح القزاة، -
 .1،2003ة لمعمػـ الأمشية، جبيسجمج الأوؿ ، أكاديسية نايف العخ لسكافحة الفداد، ال
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حيجر حاتع العجخش وعامخ عمي صاحب، سبل تصػيخ وسائل وإجخاءات التقػيع السؤسدي  -
سؤتسخ الدشػي الثامغ: تفعيل جػدة التعميع عمى والبخامجي الحاتي في الجامعات العخبية، ال

 . 2016لبشاف ،السدتػى الإقميسي
خادـ الله عبج الله محجػب الكشاري، جػدة خجمة التعميع الجامعي مغ وجية نطخ الصلبب  -

في الجامعة الدػدانية، السشطسة العخبية لزساف الجػدة في التعميع، السؤتسخ الدشػي الثامغ، 
 .2016لبشاف-، الجامعة الأمخيكية، بيخوت2016/ديدسبخ الأوؿكانػف  01-02

زيغ الجيغ بخوش، يػسف بخكاف، مذخوع تصبيق نطاـ ضساف الجػدة في مؤسدات التعميع  -
العالي في الجدائخ: الػاقع والآفاؽ، السؤتسخ العخبي الثاني الجولي لزساف جػدة التعميع 

 .2012أبخيل  5-4البحخيغ، (، الجامعة الخميجية، مسمكة IACQA 2012العالي )
ضياء حامج الجباغ، محمد عسخ زيجاف، دور نطع الخقابة الجاخمية في الحج مغ الفداد الإداري،  -

 .2002السؤتسخ العخبي الثالث في الإدارة، السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية، بيخوت لبشاف
وتصبيقاتيا في السكتبات محمد فتحي عبج اليادي، معاييخ جػدة الأداء ومؤشخات الؿياس  -

للبتحاد العخبي لمسكتبات والسعمػمات )أعمع(  25دراسة تحميمية، السؤتسخ  -السرخية 
 .2014أكتػبخ  30-28بالتعاوف مع دار الكتب الػششية، تػنذ، 

لسكافحة  الفداد الإداري والسالي في العخاؽ،السؤتسخ العامةالإستخاتيجيةمختزى نػري محمد،  -
 .2008داىة  أساس الأمغ والتشسية، ىيئة الشداىة،العخاؽ، ديدسبخالعمسي حػؿ الش

مذاعل بشت ذياب العتيبي، الإدارة بالؿيع وتحقيق التػافق ألؿيسي في السشطسات، السؤتسخ  -
الجولي لمتشسية الإدارية ) نحػ أداء متسيد في القصاع الحكػمي( ، معيج الإدارة العامة 

 .2009نػفسبخ 4-1 الخياض السسمكة العخبية الدعػدية،
 التقارير والدراسات -6

ج ،2013الجدائخ  -ا -رأي حػؿ مذخوع ممف ، السجمذ الػششي الاقترادي والاجتساعي -
 2009سبتسبخ 16الرادرة  في  54ر عجد 
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في السؤسدات  دليل مخجعي للئصلبح ألسيدانياتي ،وزارة التعميع العالي والبحث العمسي -
.2020ماي  ،والإدارات التابعة لػزارة التعميع العالي والبحث العمسي  

 7-المواقع الالكترونية

التصػر الحجيث في السبادئ الحاكسة لمسخفق العاـ في  ،مازف ليمػ ماضي و عمي يػنذ -
 :عمى السػقع الالكتخوني،فخندا وؾيستيا القانػنية

https://www.univdz.com/bibliotheque/2-droit-public/4776- 
عبج الخحساف خمفي .السحاكسة خلبؿ أجاؿ معقػلة ) دراسة مقارنة في التذخيع والقزاء  - 

 الجشائي(  
https://iasj.net/iasj/pdf/fb0278253581e8dd 

1h52 عمى الداعة 13/08/2022تاريخ الاشلبع   

. عمى 52ـ، ص 2021لبؽ، إدارة الجػدة، مشذػرات الجامعة الافتخاضية الدشػية، بعمي ج -
 http://pedia.svuonline.org السػقع:

00:35، الداعة 24/08/2021تاريخالإشلبع:   

 04السجمج  ،مجمة الحقػؽ  العامة،حشاف محمد الؿيدي، الإدارة الإلكتخونية وتقجيع الخجمات  -
 :. عمى السػقع الالكتخوني2012الجامعة السدتشرخية  ،17-16العجد

- https://www.iasj.net/iasj/download/ce66671e42ca65ba 
يع بغ محمد الحجي، الإدارة بالؿيع،  -  .أكاديسية الؿيعإبخاـ

https://alwegaisi.com/alwegaisi/bitstream/handle/123456789/105/%d

8%a7%d9%84%d8%a7%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%a9%20%d8%a8%d

8%a7%d9%84%d9%82%d9%8a%d9%85.pdf?sequence=1&isAllowed=y 

. السػقع  2010ميثاؽ السكمف بالزخيبة) حقػقكع وواجباتكع(  ، السجيخية العامة لمزخائب -
 2021-12-19الاشلبع. تاريخ :https://www.mfdgi.gov.dz/arالالكتخوني

 .https://www.ccomptes.dz/ar :دليل تقييع الدياسات العسػمية ،مجمذ السحاسبة -  

https://www.univdz.com/bibliotheque/2-droit-public/4776-
https://www.iasj.net/iasj/download/ce66671e42ca65ba
https://www.iasj.net/iasj/download/ce66671e42ca65ba
https://alwegaisi.com/alwegaisi/bitstream/handle/123456789/105/%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%a9%20%d8%a8%d8%a7%d9%84%d9%82%d9%8a%d9%85.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://alwegaisi.com/alwegaisi/bitstream/handle/123456789/105/%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%a9%20%d8%a8%d8%a7%d9%84%d9%82%d9%8a%d9%85.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://alwegaisi.com/alwegaisi/bitstream/handle/123456789/105/%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%a9%20%d8%a8%d8%a7%d9%84%d9%82%d9%8a%d9%85.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://alwegaisi.com/alwegaisi/bitstream/handle/123456789/105/%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%a9%20%d8%a8%d8%a7%d9%84%d9%82%d9%8a%d9%85.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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d=28&Itemid=315&lang=ar 
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 فهرس السحتهيات
 الرفحة العشهان

  تذكرات
  الاىداء
 ك-أ مقدمة

الباب الاول : جهدة الخدمة مبدأ من السبادئ الجديدة  التي تحكم عسل وسير السرافق 
 العامة

 21 مقدمة
 ماهية جهدة الخدمة العسهمية والتأصيل القانهني لهاالفرل الاول: 

 21 ماهية جهدة الخدمة العسهمية :السبحث الأول
 21 الخدمة العسهمية مفيهم:الأول السظمب

 15 وخرائرياالخدمة العسهمية تعريف:الأول الفرع
 24 السبادئ  التقميدية لمخدمة العسهمية :الثاني الفرع
 12 الخدمة العسهمية لترقية جديد  سشيجكالعسهمي  يريالتد7    الثالث الفرع

 25 لمخدمة العسهمية الجديدةالسبادئ  7    الرابع الفرع 
 30 جهدة الخدمة العسهمية مفيهم 7الثاني السظمب 

 02 تعريف الجهدة لغة7الفرع الأول
 02 تعريف جهدة الخدمة العسهمية اصظلاحا  7الفرع الثاني

 01 التظهر التاريخي لسفيهم الجهدة7الثالث السظمب
 01 الجهدة في العرهر القديسة  7الأول الفرع

 02 الجهدة في الحزارة الإسلامية 7الفرع الثاني
 04 مفيهم الجهدة في العرر الحديث  7ثالفرع الثال

 12 أبعاد الجهدة الخدمة 7لرابعظمب االس
الاعتسادية 7الفرع الأول  12 

 12 الفرع الثاني7 سيهلة الهصهل إلى الخدمة
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الاستجابة  الفرع الثالث7 سرعة   12 
 12 الفرع الرابع7 السرداقية 

الأمن7الفرع الخامس  11 
 11 الفرع الدادس7 المباقة 

 11 الفرع الدابع7 الاترال  
 10 الفرع الثامن7 تفيم العسيل 

 10 الفرع التاسع7 الكفاءة والقدرة )الجدارة(
 10 الفرع العاشر7 الشهاحي السادية السمسهسة

 11 الخدمة العسهميةأىداف  و أىسية جهدة 7 رابعالالسظمب 
 11 الفرع الأول7 أىداف  الخدمات

الخدمة العسهميةجهدةالفرع الثاني7 أىسية    13 
 22 التأصيل القانهني لسبدأ الجهدة 7السبحث الثاني
التأصيل القانهني لسبدأ الجهدة في الاتفاقيات الدولية والتذريع 7 السظمب الأول

 السقارن 
22 

 22 نذأة مبدأ الجهدة الاتفاقيات الدولية 7 الفرع الأول
 20 مبدأ الجهدة قي التذريعات السقارنة7 الفرع الثاني

 21 التبشي التدريجي لسبدأ الجهدة في السشغهمة القانهنية الجزائرية  7السظمب الثاني
 21 مبدأ الجهدة قي التذريع الأساسي7الفرع الأول
ي القانهن فمبدأ الجهدة 7الفرع الثاني  23 
 41 الخدمة الذاممة ومبدأ  الجهدة 7ثالسظمب الثال
 41 أصل مفيهم الخدمة الذاممة 7 الفرع الأول

 40 الخدمة الذاممة مفيهم7 الثاني الفرع
 44 الخدمة الذاممة مبادئ7لثالثا الفرع

 قياس جهدة الخدمة العسهمية ومقتزيات تجديدهاالفرل الثاني: 
 52 السبحث الأول7 قياس جهدة الأداء في السرافق العسهمية7

 52 السرافق العامة السظمب الأول7 ماهية قياس وتقييم جهدة الأداء
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 52 الفرع الأول7 مفيهم قياس الأداء
 51 الفرع الثاني7 أىداف وأىسية قياس الأداء

 51 الفرع الثالث7 معايير ومؤشرات قياس الأداء
 55 الثاني7 نساذج من مقاييس قياس جهدة الخدمة العسهمية السظمب

 55 الفرع الأول7 مقاييس جهدة الخدمة من مشغهر العسيل
 64 الجهدة السيشية مقاييسالفرع الثاني 7

 66 أخرى لقياس جهدة الخدمة العسهمية7 مقاييس  لثالفرع الثا
 224 متظمبات وشروط جهدة الخدمة العسهميةالسبحث الثاني7 

 224 الأول7 تبديط الإجراءات السظمب
 224 مفيهم تبديط الإجراءاتالأول7  الفرع
 221 كآلية لتبديط الإجراءات الإدارية7 الذباك الهحيد ثانيال الفرع

 224 الذفافية والهصهل إلى السعمهمات معيار 7الثاني سظمبال
 224 الذفافية و الاساس القانهني لومفيهم الأول7  الفرع
 212 الحق في الهصهل عمى السعمهمات7 ثانيال الفرع
 211 الحق في الاطلاع عمى الهثائق7 ثالثال الفرع

 214 الثالث7 معيار الاستجابة  سظمبال
 215 مفيهم الاستجابة7 الفرع الأول

 216 7 تحدين الإصغاء لمسرتفقينالثانيالفرع 
 202 والاستقبال السرتفقين7الإجراءات اللازمة لحدن الإصغاء الفرع الثالث

 201 معالجة شكاوي وتغمسات السرتفقين 7رابعلالفرع ا
 201 7 سيهلة الهلهج إلى الخدمات العسهمية  رابعال سظمبال

 202 7 الهلهج الجغرافي لمسرافق العامةالفرع الاول
7الهلهج الاجتساعي الفرع الثاني  204 

العسهمية  الدرعة في أداء الخدمة 7 الخامس سظمبال  212 
العسهمية  مفيهم الدرعة في أداء الخدمة  7الأولالفرع   212 
الأساس القانهني لسعيار الدرعة 7الثاني الفرع  212 
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عهامل تدريع أداء الخدمة العسهمية 7الثالث الفرع  214 
 جهدةمخالفات شروط ومقتزيات الجزاءات الشاتجة عن 7الدادس  سظمبال

 الخدمة العسهمية
221 

الجزاءات في الخدمات الإدارية7لفرع الأولا  221 
الجزاءات في الخدمات السقدمة عن طريق الامتياز 7الفرع الثاني  222 

 آليات تجديد  مبدأ جهدة الخدمة العسهميةالباب الثاني: 
 232 مقدمة

 والإدارة الالكترونيةإدارة الجهدة الذاملة : الفرل الأول
 232 الجهدة الذاممةإدارة السبحث الاول7 
 232 إدارة الجهدة الذاممةمفيهمالسظمب الأول7 

 231 إدارة الجهدة الذاممةالأول7 تعريف  الفرع
 231 مبادئ إدارة الجهدة الذاممة 7الثاني الفرع
 233 أىداف تظبيق إدارة الجهدة الذاممة7الثالث الفرع
 234 معهقات تظبيق إدارة الجهدة الذاممة7الرابع الفرع

 236 إدارة الجهدة الذاممة في الجامعةتظبيق  7السظمب الثاني
 236 7مفيهم إدارة الجهدة الذاممة في التعميم العاليالأولالفرع 

 242 جهدة الذاممة في التعميم الجامعي7مبررات وأىداف تظبيق إدارة الالفرع الثاني
 240 7مبادئ إدارة الجهدة الذاممة في التعميمالثالث الفرع

 241 إدارة الجهدة )أيزو(7السظمب الثالث
 241 ادرة الجهدة مفيهم 7الفرع الاول
 ISO 2000: 90017 244متظمبات الأيزو  7الفرع الثاني

مزايا وفهائد حرهل السشغسة عمى شيادة السظابقة خع السهاصفة 7الثالث الفرع
 الدولية

246 

 ISo 9000: 2000 252خظهات ومراحل الحرهل عمى شيادة  7لرابعا الفرع
 252 7الفرق بين إدارة الجهدة الذاممة وإدارة الجهدة )الأيزو(خامسالفرع ال
 250 الجهدة  جهائز 7الرابع السظمب
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 251 جائزة ديسشع 7الفرع الأول
 251 جائزة مالكهم بالدريج 7ثانيالفرع ال
 252 الجائزة الأوربية لمجهدة 7ثالثالفرع ال
 253 جائزة الخميج العربي لمجهدة 7رابعالفرع ال

 254 الجائزة الجزائرية لمجهدة 7الخامس الفرع
 256 الإدارة الإلكترونيةالسبحث الثاني7 

 256 مفيهم الإدارة الإلكترونية7السظمب الاول
 262 تعريف الادارة الالكترونية 7الفرع الاول
 261 التقميدية7تسييز الإدارة الإلكترونية عن الإدارة الفرع الثاني
 260 ة عن بعض السرظمحات السذابية ليا7تسييز الإدارة الإلكترونيالفرع الثالث

 262 الإدارة الإلكترونيةومتظمبات 7أىداف السظمب الثاني
 262 7 أىداف الإدارة الإلكترونيةالفرع الاول
 264 7متظمبات الإدارة الإلكترونيةالفرع الثاني

 122 الإدارة الإلكترونية7 معهقات السظمب الثالث
 122 7 السعهقات القانهنية7الفرع الاول
 122 7 السعهقات الإداريةالفرع الثاني
 122 7 السعهقات الساليةالفرع الثالث

7أثر تظبيق الإدارة الإلكترونية عمى السبادئ التي تحكم سير السظمب الرابع
 السرافق العامة

122 

 121 العام7 مبدأ سير السرفق الفرع الاول
 120 7مبدأ السداواة الفرع الثاني
 121 7 مبدأ قابمية السرفق العام لمتعديل والتغييرالفرع الثالث

7دور الإدارة الإلكترونية في تجهيد الخدمة العسهمية )مبدأ السظمب الخامس
 الجهدة(

122 

 124 7 تحدين الخدماتالفرع الاول
 125 7 الذفافية الإداريةالفرع الثاني
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 126 7 تبديط الإجراءات والقزاء عمى البيروقراطيةالفرع الثالث
7تظبيقات الإدارة الإلكترونية في الجزائرالسظمب الدادس  122 

 122 7 مذروع الجزائر الإلكترونيةالفرع الاول
 124 7 البهابة الإلكترونية لمرفقات العسهميةالفرع الثاني
 112 مرالح الحالة السدنية 7 رقسشةالفرع الثالث

 113 إصدار القانهن الستعمق بالتهقيع والترديق الالكترونيين7 لرابعالفرع ا
 أخلقة الخدمة العسهمية ومهاثيق جهدة الخدمة العسهمية: الفرل الثاني

 115 أخمقة الخدمة العسهمية7 السبحث الأول
 116  مفيهم أخمقة السرفق العام7 السظمب الأول 

 116  أخمقة السرفق العام تعريف7الفرع الأول
 116 الفرع الثاني7 السذاكل الاساسية في أخلاقيات الادارة

 100 دور الإدارة بالقيم في تحدين وتجهيد خدمات السرفق العام 7 السظمب الثاني
 100  7مفيهم الإدارة بالقيمالأول الفرع

 101 والتشغيسيةمفيهم القيم الذخرية  7الفرع الثاني
 103 7الفداد واليات مكافحتوالسظمب الثالث

 103 تعريف الفداد 7الفرع الاول
 106 7أسباب عاىره الفدادالثاني الفرع 

 112  7مغاىر وصهر الفدادالفرع الثالث
 112 آلية مكافحة الفداد في التذريع الجزائري  7الفرع الرابع

الجهدة كآلية لتحقيق جهدة الخدمة  7السرجع الهطشي  وميثاقلسبحث الثانيا
 العسهمية

132 

 132 7السرجع الهطشي كآلية لجهدة الخدمة العسهميةالسظمب الأول
 132 7السرجع الهطشي لزسان جهدة التعميم العاليالفرع الأول
 142 مرجع نهعية الخدمة في الإدارة الزريبية 7الفرع الثاني

 146 الخدمة العسهمية هاثيق7مالسظمب الثاني
 146 مهاثيق الخدمة العسهمية في بعض التذريعات السقارنة 7الفرع الأول
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 151 مهاثيق الخدمة العسهمية في السشغهمة القانهنية الجزائرية 7الثاني الفرع
 156 خاتسة

 163 راجعسقائسة السرادر وال
 015 فيرس السحتهيات

 



 : صخالمم

 العمومية الخدمة تقديملمشاكل التي شيدتيا عممية متزايدة  نظرا لزيادة  ا بأىميةحظي مفيوم جودة الخدمة العمومية      
آليات ومبادئ التسيير العمومي الجديد في ب الاستعانة إلى أدىوىذا ما  ، وبطئيا وتعقيد إجراءات الحصول عمييا تردييامن 

يذه الدراسة ف ،جديدا يحكم عمل وسير المرافق العامة مبدءا بوصفومبدأ الجودة تكريس   وتم ،العامة عممية تسيير المرافق
وذلك من خلال تناول  ،إلى إبراز مدى وجود إطار قانوني لجودة الخدمة العمومية في المنظومة القانونية الجزائريةتيدف 

كما ستتناول مدى إمكانية قياس  ،ض التشريعات المقارنةفي  التشريع الجزائري وبع القانوني ليا ماىيتيا وكذا التأصيل
تجسيد جودة الخدمة العمومية  آليات إلى ستتطرقكما  ،جودة أداء المرافق  وكذا شروط ومقتضيات تجويد الخدمة العمومية

 شكالو.وره واالمرافق العامة ومكافحة الفساد بجميع ص أخمقة إلى إضافة،كإدارة الجودة الشاممة والإدارة الالكترونية 

 أخمقة المرافق العمومية ،إدارة الجودة الشاممة ،قياس الأداء ،مبدأ الجودة ،جودة الخدمة العمومية :الكممات المفتاحية

 :Summary 

The concept of quality of public service has gained increasing importance due to the 
increase in the problems in the process of providing public service such as its poor quality, 
slowness and the complexity of the procedures for obtaining it. Public utilities, this study 
aims to highlight the extent to which there is a legal framework for the quality of public 
service in the Algerian legal system, by addressing its nature as well as the legal rooting of 
it in Algerian legislation and some comparative legislation. It will address mechanisms for 
embodying the quality of public service, such as comprehensive quality management and 
electronic management, in addition to the ethics of public utilities and the fight against 
corruption in all its forms and manifestations. 

Keywords: quality of public service, quality principle, performance measurement, total 

quality management, ethics of public facilities. 


