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 إهداء
 

 "بسم الله الرحمن الرحيم"

 

 الله في عمرهما. أطال"أبيو  أمياثنين في الوجود" أغلى إلى

 ،احمد"بلقاسم"إخوتي إلى

 .خاصة أحلام والكتكوت محجوبة أخواتي إلى

 إلى كل أفراد عائلتي.

 صديقاتي "مريم ،ذهبية ،خيرة" إلى

 2016/2017وسم مال لمإلى كل أصدقاء وزملاء الدراسة دون استثناء وخاصة طلاب الماستر إدارة أع
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 إهداء
 دين. إلى يوم الأجمعين صحبهو الحمد لله والصلاة والسلام على رسول الله النبي الأمين وعلى أله 

 الغالية أمي *أهدي هذا الإنجاز إلى

 *إلى حبيبي وتاج رأسي أبي الغالي..

 حفظهما ربي وأطال عمرهما.

 وسندي في هذه الدنيا:  عبد القادر حفظهم الله. أخي*إلى 

 أهلي.، وإلى كل عائلتي و *إلى أخواتي الحبيبات 

 .مليكة*إلى شريكي في هذا الإنجاز 

 2016/2017وسم ة أعمال لمإلى كل أصدقاء وزملاء الدراسة دون استثناء وخاصة طلاب الماستر إدار 
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 وتقديرشكر 

حمتك في خلني بر ه وأدرب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن أعمل صالحا ترضا
 عبادك الصالحين .

عد اء ب والذي جه الكريمه لوجنحمد الله تعالى الذي جعلنا نوفق لإتمام هذا العمل المتواضع الذي أخلصنا
رية في صدق جا علهيج منه تعالى أن يجعله خيرا وسعادة لمن يسلك درب العلم وأن ثمرت جهد ونضال 

 ميزان حسناتنا.

 قديروالتالاحتراموأسمى صفات  الامتنانعبارات الشكر الجزيل وأعمق آيات نتقدم ب

 إلى أستاذنا ومرشدنا

 الأستاذ: بوساحة محمد لخضر

 الكرام أساتذتنانتقدم بالشكرإلى كما

 نشكر مؤسسة بريد الجزائر

 شكر الله لهم جميعا. استثناءإلى كل من ساعدنا في إنجاز هذا البحث بدون 

 

 



  

 

 ملخص

 
ارها لإدارية باعتبرقابة ارف الإن الهدف الأساسي من معالجة هذا الموضوع هو تقديم إطار نظري يحدد ويع       

لجودة المنتج ة على الرقاباعنصر أساسي و مؤثر في جودة المنتج الخدمي وقد ركزت بصورة أساسية على أساليب 
يض عدد دف تخفبهلجودة اأساليب الرقابة على الخدمي وذلك نظرا لتصنيف وسمات هذا الأخير ، فالتطور في 

ى اء الرقابة علون بإنشلباحثاوتكاليف عمليات الرقابة حيث خصصت جهود في الرقابة الإدارية  للجودة كما قام 
على أداء  ساليب الرقابةألى اثر يقي إالجودة والتي لعبت دورا مهم في انتشار الجودة،كما تم التطرق في الجانب التطب

 لزبونفين من خلال توزيع الاستبيان ومعرفة مدى تأثير ذلك على رضاه ومنه رضا االموظ
Résumé 

       L'objectif principal de résoudre ce problème est de fournir un cadre théorique 
qui identifie et définit le contrôle de gestion comme un élément clé et influe sur la 
qualité des services de produits qui a porté principalement sur le contrôle de la 
qualité, les méthodes de service de produits en raison de la classification et les 
caractéristiques de ce dernier, l'évolution des méthodes de contrôle de la qualité 
afin de réduire le nombre et les processus de contrôle des coûts dans lesquels des 
efforts alloués dans le contrôle administratif de la qualité de plus, les chercheurs ont 
établit un contrôle de la qualité qui a joué un rôle important dans la propagation 
de la qualité, ont également été abordées dans le côté pratique de l'impact des 
méthodes de performance du personnel de contrôle par la distribution du 
questionnaire et savoir son inpect sur son satisfaction etsurtont la satisfaction des 
clients. 
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 ب

 :مقدمة

تلبية رغبات  في ا كبيرعب دور التي تساهم في الاقتصاد،حيث تلتعتبر المؤسسات الخدمية من أهم المؤسسات 
القطاع  ت ،وتوسيع هذاالخدما صناعة،كما إن التحولات الهامة في عالم الإعمال اليوم هو زيادة الاهتمام ب الأفراد

هتمام ي ،فتزايد الاالعالم قتصادبسرعة حتى أصبح قطاع جوهري في اقتصاد الدولة والمحرك الرئيسي والفعال في الا
 دمي .نتج الخالم ةجودلتحسين المستمر في بالخدمات في الوقت الحاضر أدى إلى ضرورة الاعتماد على ا

داخل  ير العملفية سكي  معرفة الإداريةهي الوسيلة التي تستطيع بها السلطات  الإداريةفالرقابة  
العمل  ،ونحرافالا أوير التقص أو الأخطاءكشف و  الأهدافذلك  للتأكد من حسن سير العمل لتحقيق المنظمة،و 

 .الوقائية اللازمة  الإجراءاتوضع و  إصلاحهعلى 
ي وسيلة ه وإنما لمنظمةا أفرادللإحباط لأخطاء العاملين وممارسة سبل السيطرة ادا الرقابة ليست اصطي

وبة التي الجودة المطل وتحقيق املينلتحقيق نوع من التنظيم والفعالية داخل المنظمة، والتحفيز على زيادة أداء الع
 ين ليئة بالمنافسم بيئة فينظمة ها، إن تحقيق الجودة يضمن استمرارية المتسعى إليها المنظمة من اجل بلوغ أهدف

رف على رد التعمن مج ثرأك الإصلاحو  الإشرافالفعالة على التوجيه و  الإداريةالرقابة أساليب  وتعتمد
وظائفها  إحدىو  لإدارةاسائل من و  أنهالرقابة على لأساليب ايمكن النظر  لكومعاقبة مرتكبيها،وعلى ذ الأخطاء

لخدمة تكون لجودة ااس طرق اوقيلتقييم و من اجل جودة منتجاتها،المنظمة  أهدافالهامة،كما تعمل على التحقق 
فية حكمهم وفي كي طلوبةمختلفة باختلاف العملاء وحاجاتهم وتوقعاتهم عند البحث عن النوعية الخدمة الم

ائف والمهام ير الوظقة سدأكد من لأعمال وعدم التففي ظل غياب الرقابة الإدارية يكون هناك إهمال لعليها،
قرارات عوبة اتخاذ البشرية وصال،لية الما،لمتاحة المادية للموارد ا السيئسوء التنظيم والاستخدام ،صعوبة التخطيط و 

 جودة المنتج المقدم.ى وهذا ما يؤثر سلبا عل
 الإشكالية:

 منتج الخدمي.لللجودة قيق الك تعد أساليب الرقابة عنصرا أساسيا في تحللجودة أهمية كبيرة لدى العملاء لذ

 ومنه يمكن طرح الإشكالية التالية:

 ما هو دور أساليب الرقابة في جودة المنتج الخدمي؟.
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 الأسئلة الفرعية :
 هي أساليبها المعتمدة التي تساهم في إرضاء الزبون؟.  ما هي الرقابة و ما -
 .لها علاقة بمستوى الرضا لدى مقدمها؟هل جودة الخدمة -
 ؟.ادة خدماتهجو  لىعأكثر حرصا  بريد الجزائر محل الدراسة إرضاء الزبون يجعل مؤسسة التوجه نحوهل -

 ت:الفرضيا
 الأسلوب المعتمد في الرقابة يساهم في زيادة رضا الموظفين.-  
 جودة الخدمة لها علاقة  بمستوى الرضا لمن يقدمها.  -
 اتها.ودة خدمعلى ج أكثر حرصا بريد الجزائر محل الدراسة مؤسسة التوجه نحوى إرضاء الزبون يجعلإن -

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     أهمية البحث:                                                        
 معارفنا فيما يخص الرقابة على جودة المنتج الخدمي .منا في تطوير  رغبة -
 ميقة.عأهمية الموضوع خاصة في ضل الظروف التي يشهدها الاقتصاد الجزائري من تحولات -

 :أهداف البحث
 د.باعتبارهما مفهومين متعددي البعارفع الغموض عن الجودة ،والمنتج الخدمي  -
 في تحقيق الجودة وتحسينها. تساهم  الرقابة أن علىد يالتأك -
 توضيح كيفية تحقيق الجودة من خلال الرقابة. -

 دراسات السابقة:
 المينائية ؤسسةة في مدانيدراسة مي،جودة الخدمات وأثرها على رضا الزبونوقد اعتمدت الدراسة على مذكرة 

قسم علوم ،تجارية وم الللطالب بوعنان نور الدين ،كلية علوم الاقتصاد وعلوم التسيير والعل ،بسكيكدة
لعملاء توى توقعات ا،حيث توصلت الدراسة إن مستوى الخدمات لا ترقى إلى مس2007-2006السنة التسيير،

 وبتالي فهي تحتاج إلى تحسين وتطوير في جميع النواحي.
 منهج البحث:

ومات لوصف ل المعلستغلااالمنهج الوصفي التحليلي الذي يتلاءم وطبيعة الموضوع،حيث تم  تم الاعتماد على
وظفي ستبيان على موزيع الاسة،وتالخلفية النظرية للموضوع،ثم إلى ميدان الدراسة و جمع البيانات الخاصة بالمؤس

 بريد الجزائر ثم تبويبها،وتفسيرها بهدف اختبار الفرضيات واستخلاص النتائج.
 :مصادر جمع البيانات
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 تم الاعتماد على مصدرين لجمع البيانات
 ت الدراسة:صعوبا

 الصعوبات التي اعترضننا أثناء تناولنا لهذا الموضوع تتمثل في:
 ضيق الوقت-

 بة. المكتفيلنسخ اصعوبة الحصول على المراجع من المصادر الجامعية، وذلك لعدم توفر عدد كافي من 
 تقسيمات البحث:

ة لى ثلاثبحث إيتم تقسيم هذا البحث إلى ثلاثة فصول، وكل فصل إلى ثلاثة مباحث،و كل م       
 مطالب،ونرى هذا بتفصيل فيما يلي:

تطرقنا  ث الأولالمبحلإدارية، رقابة اة بالالإطار النظري للرقابة الإدارية ونستهله لأهم المفاهيم المتعلقالفصل الأول:
يب توي على أساللثالث يحالمبحث الثاني يتمثل في عملية الرقابة ومبادئها وا والمبحث، إلى مفاهيم حول الرقابة

 الرقابة
ث الثاني مي ،أما المبحنتج الخدالم الإطار النظري لمفهوم جودة المنتج الخدمي،المبحث الأول مفهومالفصل الثاني :

 لخدمي،تج ا جودة المنجودة المنتج الخدمي،وفي المبحث الثالث دور أساليب الرقابة في تحسين
بالمؤسسة،المبحث  الإطار التطبيقي في مؤسسة البريد الجزائر بتسمسيلت،المبحث الأول تعريف:الفصل الثالث

 يانالثاني أساليب الرقابة في المؤسسة،المبحث الثالث عرض وتحليل الاستب
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 تمهيد:
ب إجراءات ية تتطلينامكدد الرقابة إحدى أهم الدعائم الأساسية في المؤسسة الاقتصادية فهي عملية تع

هي التي فمالها، ير أعسالمؤسسات في مدروسة من اجل ضمان التماشي مع مخطط والسياسات التي تعتمد عليها 
اء وافق بين الأدتن هناك قق باتحافظ على توازن بين الوسائل والأهداف أو الجهود والنتائج بقصد التأكد والتح

 الفعلي والأداء المقصود والمخطط له .

التنفيذ فقط ع نها تتبمن أ إن الرقابة كوظيفة إدارة أساسية في المؤسسة هي على العكس مما يتصور البعض
لأخيرة من رحلة اتي المحيث تحاول كشف الأخطاء والانحرافات بل أنها عملية مستمرة منذ بدء التخطيط وح

 لمناسبين.الأشخاص يد ا التنفيذ ،فهي تضمن انجاز العملية الصحيحة وفي الصحيح وبالطريقة الصحيحة وعلى

وفي المبحث ا اتجاهاتهو  لرقابةاحول اهيم مفتناولنا في المبحث الأول  مباحث، حيثولهذا قسمنا الفصل إلى ثلاث 
 دارية.قابة الإأساليب الر  تناولنا إما المبحث الثالث والأخيرعملية الرقابة ومبادئها الثاني 
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 .مفاهيم حول الرقابةالمبحث الأول:
لذلك  لإداريةالوظائف حدى اأتعد الرقابة أحد العمليات الأساسية التي تمارسها المنظمات المختلفة و هي 

 ة و كلها تؤديلمتفاعلاصائص أو الخ الأجزاءفالمنظمة وحدة احتمالية صادقة و يتمثل وجودها ترابط مجموعة من 
 لرقابة.المختلفة و تحقيق أهدافها لابد من ممارسة ا متطلبتهاالمنظمة 

 المطلب الأول: مفهوم الرقابة و اتجاهاتها
 لإجراءاتاسبقا ثم اتخاذ ددة مير المحعملية الرقابة  و التي تمثل مقارنة الأداء المحقق فعلا للتخطيط أو المعاي

قابة لر لة هادفة في اابة وسين الرقمالحديثة تجعل  الإداريةالتصحيحية إزاء الانحراف الحاصل، علما بأن الممارسات 
 من الانحراف أكثر من اتخاذ الإجراء التصحيحي.

 تعريف الرقابة:-أولا

ذا ها ينطوي عليه حثين  لمالبا و قد حظي مفهوم الرقابة بأهمية كبيرة  لدى كافة الاختصاصيين و المفكرين و
 دفة.اعلية هافالعاملة بكفاءة و  الإنسانيةالمنظمة  أهدافكبيرة في تحقيق   أهميةالمفهوم من 

 1تعريف هنري فايل : -1
أن غرضها  ولصادرة ليمات اق إذا كان كل شيء يحدث طبقا للخطة الموضوعة و التعيالتحقهي أداة الرقابة 

ل شيء ق على كتنطب هو الإشارة إلى نقاط الضعف و الأخطاء يقصد معالجتها و منع تكرار حدوثها و هي
 .أفعال الناس معدات
 :Robert J. Maclerعرفها روبرت موكلير -2

غذية تعلومات ميم  نظم لتصم الأهداف المخططةمع للأداء  معايير لوضعالرقابة هي عبارة عن جهد منظم 
 اتخاذولا  ديد أهميتها،تحافات و ك انحر المحدد مسبقا لتقدير ما إذا كان هناعكسية لمقارنة الانجاز الفعلي ،المعايير 

  تحقيق أهداففيممكنة  عاليةأي عمل مطلوب للتأكد من أن جميع موارد المنظمة يتيح استخدامها بأكثر الطرق ف
 المنظمة.
و تعديل الأنشطة التنظيمية بما يتفق مع إنجاز  الأداءو هي عملية متابعة  الإدارةالرقابة وظيفة من وظائف  

 1الأهداف.

                                                           
 2010سنة  بدون طبعة ودارنشرت،ا،المفاهيم ،الوظائف العمليالإدارة والتنظيمعبد الكريم أبو مصطفى ،-1
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زل عن هذه ليس بمعرى، و كامل و متداخل مع وظائف الإدارة الأخبمعنى أن الرقابة وظيفة تعمل بشكل مت
 نتهاء المهمة.نتهي بانية تالوظائف. و الرقابة عملية ينبغي أن تكون ذات طبيعة مستمرة أو دائمة، و ليس ف

و على الرغم من أن الرقابة تختلف بين المديرين، إلا أنها وظيفة إدارية ضرورية في كل مستوى من المستويات 
 2التنظيمية.

 3:تعريف الرقابةومنه يمكن 
ير ف و خطط و معايالأهدا شى معهي ذلك الوظيفة الإدارية  التي  تتبع من خلالها التأكد أن  الإدارة تتما 

ما  جز من أعمال ولما ين لدقيقاالمنشأة، في تلك الوظيفة الإدارية التي تقوم على المتابعة المستمرة و الفحص 
في  الأمرضى لما أقتكحيحية  التص الإجراءاتاتخاذ يتحقق من أهداف للتأكد من مطابقتها لما هو مخطط مسبقا ة 

 الوقت المناسب.
تم أو يتحقق يبغي أن ه بها ينما تحقق من أهداف و مقارنت أوو يقصد بها تتبع ما تم إنجازه من أعمال  -  

 حسب الخطة.
نحراف تقوم ي اأد وجود و عن هي تلك العملية الإدارية التي تقوم بقياس الواقع الفعلي بالخطة الموضوعة-
 اللازمة من أجل الوصول إلى الهدف المحدد. الإجراءاتبوضع 
س ان هناك مقايي يقه كماد تحقفخلاصة تعريف الرقابة انها تعمل على تبيين و معرفة و تحديد الهدف المرا -

 و معايير رقابية خاصة تستخدم في الرقابة الإدارية.
 الاتجاهات المختلفة للرقابة:-ثانيا

 الكلاسيكية التقليدية: النظرية-2
ث عن بحو فتيش لية تمن أنصار هذا الاتجاه هنري فأيل و قولات و هيكر ،حيث يرون بأن الرقابة عم

فالمسير  ريفهم للرقابةعند تع هذا والسلطة ، الأخطار وتهديد للأفراد و من أبرز المفاهيم المعتمدة لديهم هي القوى
لأوامر و اين على تنفيذ العامل فرادل أو يستخدم سلطته و قوته في إجبار الأأو المسئول على العملية الرقابية يستعم

جاءت  وتطبيقها،كما الأنظمةو انين فهو يهتم بحرفية اللوائح والقو ، ليست رغبتهم في الإنجاز بحد ذاتهالتعليمات و 
 و هذا لضمان سير العمل طبقا لذلك.

                                                                                                                                                                                     
 .365ص  2003-2002دار الجامعة، الإسكندرية سنة الإدارة المعاصر ،علي الشريف ، -1
 .130،ص2008الطبعة  ،دار البازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمان،الإدارة" ئدامببشير العلاقة  -2
 .163ص  2012، دار مكتبة الحامد للنشر و التوزيع عمان، طبعة الأولى إدارة الأعمال الدولية و العالميةد.محمد سرور الحريري،   -3
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 ية الرقابة أن تكون وسيلة لتصيد الأخطاء ليعاقب عليهاإن أنصار هذا الاتجاه يهدفون من خلال نظرتهم لعمل
من كونها وسيلة لتصحيح العمل وتطويره ،إن قوانين و اللوائح التي تراقب سير العمل تصبح رادعة وثابتة قد  ،أكثر

 .1تحول دون إبداع الأفراد والجماعات عوض أن تكون أساسا لتحقيق الكفاءة الإدارية

 النظرية السلوكية:" -2

ينظر أنصار هذا الفكر إلى عملية الرقابة من جانبها  tanne baumeهذا الفكر قانون  بوم  أنصارمن 
، حيث يركزون في تعريفهم للرقابة على ناحية اقتدارها في التأثير على سلوك ة تصرفات الأفراد العمال  الإنساني

فإنهم  أخرىتساعد على تطوير أدائهم نحوى الأحسن، هذا من جهة و من جهة  أجابيةداخل المؤسسة بنظرة 
داخل المؤسسة أو التنظيم فإنها تأثر فيه وبتالي تحقق  العاملينيرون بأن الرقابة عند اهتمامها بسلوكيات الأفراد 

 .3برمجة و المقررة"التنظيم  أو المؤسسة بناء على خطوات الخطة الم2أهدافه و النتائج المبرمجة و المسطرة 

 المطلب الثاني: أهمية الرقابة

 4تبرز أهمية الرقابة من خلال ما يلي: 

ن ؤثران و يتأثرو يلتوجيه م و اارتباطها بالعملية الإدارية ارتباطا وثيقا، لأن كل من التخطيط و التنظي-1
 ا.مة أليهلمنظا بالرقابة، أي هناك تفاعل مشترك بين هذه الأنشطة بما يحقق الأهداف التي تسعى

فاءة الخطط س مدى كن قياإن عملية الرقابة نمثل المحصلة النهائية و مهام المنظمة فمن خلالها يمك-2
 الموضوعة و أساليب تنفيذها.

 الرقابة. بوظيفة لقياملترتبط الرقابة ارتباطا وثيقا بوظيفة التخطيط لأن التخطيط هو مطلب أساس -3
 لمديرين.لختلفة لية الميتطلب وجود هيكل تنظيمي و المتمثل في أوجه المسؤو إن أي برنامج للرقابة -4

                                                           
  468-467ص 2002-2001دار جامعة طبعة الأولى ، الإدارة الإستراتيجية ،ثابت عبد الرحمان إدريس، جمال الدين محمد موسى ، -1
، ص 1992، المعايير التطبيع ، التصحيح،جامعة عمان الأهلية الأردن ، كلية الاقتصاد و العلوم الادارية سنة  مبادئ الرقابة  الإداريةعبد الرحمان الصباح،  -2

18 . 
 .19، ص  نفسهرجع الم -3
 .339-338، ص 2011، الدار الجامعة الإسكندرية سنة و آخرون، مبادئ الإدارةمحمد فريد المحن  -4
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       ه و بهذا      لذي يلياليوم إن الخطأ الصغير الذي لا يكتشف في وقته أي في يومه يصبح خطأ كبيرا في ا-5
لها و التغلب لة حاو محها و فإن نظام الرقابة الفعال يمكن المديرين من التحكم و الكشف عن الأخطاء في وقت

 عليها.
عب ذا أصبح من الصية و لهلسلوكإن الإدارة المعاصرة تتميز بالتعقيد الشديد في جميع نواحيها الفنية و ا-6

لين لمهام للمسؤو  نشطة وعة الأالسيطرة على هذا التعقيد، و بالتالي فإن نظام الرقابة يسمح للمديرين من متاب
 عليها.
نظمات شديدة التعقيد، و هذا الأمر يحتم على المنظمات ضرورة التجاوب مع إن البيئة المعاصرة للم-7

حالة التجاوب السريع مع التغيرات  إلىالتغيرات البيئية، إذ الرقابة تمثل أحد القنوات الرئيسية لتوصيل المنظمة 
 1البيئية

نظمة لتحقيقها فقد اقتضى  الأمر تبرز أهمية الرقابة في شعور الفرد بالمسؤولية إزاء الأهداف التي تتطلع الم-8
الأفراد نحو انجاز أهداف المنظمة الاقتصادية  إسهاماتبضرورة السعي لوضع ضوابط رقابية تستهدف تحقيق 

 2بكفاءة و فاعلية
 3في حالة غيابها و ما يترتب عليها أهمية الرقابة  يمكن معرفة

 الإسراف في استخدام الموارد المادية.-
 الكفاءة في استغلاله. ضياع الوقت و عدم-
 لبطئ في انجاز الأعمال.-
 تدني الإنتاجية.-
 ظهور العديد من المشكلات و تفاقمها.-
 عدم الوصل إلى الأهداف و من ثم صعوبة الحكم على فاعلية المنظمة.-

 
 
 

                                                           
 .367 -366، مرجع سبق ذكره، ص ، إدارة معاصرةعلي شريف -1
 .382، ص  2008إثراء للنشر و التوزيع، عمان سنة  مبادئ إدارة الأعمال،خيضر كاظم حمود و موسى سلامة اللوزي،  -2
 .429، ص ، مرجع سابق ذكرهالإدارة الإستراتيجيةثابت عبد الرحمان ادريس، جمال الدين محمد المرسي،  -3
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 المطلب الثالث: خطوات الرقابة.
أو خدمية فهي وحدة اجتماعية هادفة ولكي تحقق  إنتاجيةنظرا لكون المنظمة الاقتصادية سواء كانت 

أهدافها بكفاءة و فاعلية ينبغي أن يتسم نظام الرقابة المعتمد فيها بجملة من الأسس و السمات التي تعد أساسية 
 1في إنجاز الأهداف و من هذه .... ما يلي.

 :الملائمة-أولا
تقوم   الأنشطة التيام و بينه كنظسم نظام الرقابة المعتمد لأية منظمة إنسانية بالملائمة لبنيتتينبغي أن ي 

و  عد حجر الأساسعتمد يام المبتأديتها المنظمة المعنية حيث أن الانسجام الملائم بين كل من الأنشطة و النظ
بيرة ن المنظمة الكأدد حيث ذا الصرئيسية بهأن حجم المنظمة يعد من المؤشرات ال إضافةإلىالمبتغاة  الأهدافتحقيق 

ثر نظمة رقابة أكأتتطلب  كبيرةتختلف بطبيعتها عن المنظمة الصغيرة و أن حجم الأنشطة المؤداة في المنظمات ال
ة هكذا تعد حال ولتعقيد عدم ا بالبساطة و الوضوح و أنشطتهاتعقيدا و تشابكا من المنظمات الصغيرة التي تتسع 

 د الجوانب الأساسية بهذا الشأن.الملائمة أح
 :ثانيا: الوضوح

ل  لة الفهم من قبح و سهو لوضو بااتسامها اتو  اح أنظمة الرقابة الفعالة و الكفاءمن المتطلبات الرئيسية لنج 
عاب العمل قدرة على استيهداف الفيذ الأتتوافر للأفراد المعنيين في تن إنعن الأداء لذا يجب  المسئولينكافة الأفراد 

 لوبة و من هذهية المطالفن وو الإحاطة به في مختلف المجالات إضافة لتوفر الاختصاصات و المؤهلات الفكرية 
 الجوانب هي :

إنما هي  ينبالآخر  لإيقاعوضوح الهدف الرئيسي للرقابة إذ ليست الرقابة وسيلة لإحصاء الأخطاء و ا –1
 .وسيلة هادفة في اكتشاف الانحراف و اتخاذ الأجراء التصحيحي أو الوثائقي بشأنه

 وضوح الأساليب الرقابة التي تعتمدها المنظمة.  - 2
 وضوح المعايير و المؤشرات القياسية المعتمدة في القياس الإنجاز. – 3
استخدام كصحيحية  أو الت و سبل الوقايةوضح الأنظمة المعتمدة في اكتشاف الأخطاء و الانحرافات   - 4

 الخرائط و البيانات الإحصائية مثلا. 

 

                                                           
 .324 – 323، ص 2006دار المسيرة للنشر و التوزيع، عمان  نظرية المنظمة،خليل الشماع،  خيضر كاظم،  -1
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 :المرونة-ثالثا 

لداخلية اق و المتغيرات التواف لالهاخلا تحقق الأنظمة الرقابية الفعالة إلا مع وجود حالة المرونة لكي يتم من  
ت و الظروف لمتغيرااف مع للمنظمة و المتغيرات الخارجية و لذا فان جهود المنظمة و عدم قدرتها في التكي

 .هدافهالألمنظمة قيق االنظام الرقابي في تح عدم قدرة إلىالمستجدة داخليا أو بيئيا من شأنه أن يقود 
و لذا فإن المراجعة الدورية المستمرة للنظام و كشف حالات الإنفاق أو الخلل تساهم في تسريح حالات 

 1النمو و التطور و الإنجاز الفعال للأنشطة المختلفة.
 الدقة و السرعة في اكتشاف الانحراف:  -رابعا 

لمشكلات و اديد من يل العاكتشاف الانحرافات قبل وقوعها يساهم في تسهيل و تدلإن الدقة و السرعة في 
كثر من أدام الوقائية لى استخدرة عالعقبات الناجمة عن تفاقم الانحرافات و كلفتها فالأنظمة الرقابية الفعالة قا

 يحية .جية أو التصحبة العلاالرقالرقابة العلاجية حيث أن الرقابة الهادفة أقل كلفة في تحقيق الإنجاز قياسا با
 إمكانية تصحيح الانحرافات: -خامسا

 د الأسباب التيعد تحديفات بتتجلى فاعلية و كفاءة نظام الرقابة الفعال من خلال إمكانية تصحيح الانحرا
يص التكاليف غية تقلرعة بأدت لحصول الانحراف و إمكانية اتخاذ الإجراءات الوقائية أو التصحيح بدقة و س

 الخدمية و استمرارها بشكل هادف. أولمقترنة بمواصلة الأنشطة التشغيلية ا
 سادسا: الاقتصاد في التكاليف:

يث ينبغي بة المعنية، حالرقا مةأنظى تتجلى أهمية نظام الرقابة الفعال من خلال تقليص التكاليف الكلية المترتبة عل
يذه و إلا لناجمة عن تنفكاليف ان التمم الرقابة المعني أكثر أن تكون المردودات أو المنافع المتحققة من اعتماد نظا

نظام المقترنة بال لتكاليفيار اأصبح النظام الرقابي المعتمد نظام غير اقتصادي في الاستخدام و لذلك يعتبر مع
 الرقابي من المؤشرات الأساسية التي يتم استخدامه.

 التغذية العكسية:-سابعا
تكمن أهمية العكسية في تمكين نظام الرقابة الناجم من معرفة مد تفعيل البيئة لمخرجات النظام و التعرف من 
خلال على ردود الفعل المتعلقة بشأنه ثم اتخاذ الإجراءات التي تحقق استمرار التفاعل الهادف بين المنظمة و البيئة 

                                                           
 . 324-323مرجع سبق ذكره ، ص  نظرية المنظمة،خليل الشماع، و د خيضر كاظم،  -1



 لإطار النظري للرقابة الإدارية ا                                                         الفصل الأول

 

 9 

في تحقيق استمرارية الأنشطة الرقابية الفعالة في تحقيق  يةأهمالتي تعمل بها و هذه الحالة تعد من أكثر الأمور 
 الأهداف.

 المبحث الثاني:عملية الرقابة.
و ه يتم حسب ما هن تنفيذأكد من إجراءا ضروريا لنجاح أي نشاط تقوم به الشركة للتأ الرقابة الإداريةتعتبر 

هي فلتي تقوم بها شاطات اة النملازمة لكاف مخطط له أن يكون وطبقا لما هو مطلوب لذلك يمكن القول أنها عملية
 .دائمة في المجالات 

 المطلب الأول: أهداف الرقابة:
المؤسسة و منه فإن الأهداف الأساسية للرقابة  إدارةإن المقصود بالرقابة هو ضرورة تأمين القيادة الناجحة في 

 1:هي
 رسوم.رها الممعاونة الإدارة على تحقيق النجاح و ذلك لتأكد من أن الخطة تتحرك في مسا- 
 التأكد من تنفيذ المهام المخططة و معرفة مدى تنفيذ الواجبات. -
ا يستلزم لمنع يتخذ م را أواكتشاف الأخطاء فور وقوعها أو عند ما تكون في طريق الوقوع لكي تعالج فو  -

 حدوثها.
 ها و المتعاملينملين فيالعا حقوق الأطراف ذات المصلحة في قيام المنشأة أو المنظمة مثل المحافظة على -
 معها.

 ميع.رف الجطالتأكد من أن القوانين مطبقة تماما و إن القرارات الصادرة محل احترام من 
 2و هناك أهداف ثانوية أخرى تتمثل فيما يلي:

 تحقيق التوافق مع المتغيرات البيئية. -
 التكيف مع المتغيرات التنظيمية.تحقيق  -
 التخطيط. إعادةالمساعدة في التخطيط و  -
 تحديد مراحل التنفيذ و متابعة التقدم داخل المؤسسة . -

                                                           
 .39 – 38ص  2001،جامعة منتوري قسنطينة ، سنة  محاضرات في اقتصاد المؤسسةالعربي دخموش:  -1
 .430،مرجع سابق ص الإدارة الإستراتجيةعبد الرحمان ادريس:، -2
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اح و تطور و نجاهم في بة تستحقيق التعاون بين الوحدات و الأقسام التي تشارك في تنفيذ حيث أن الرقا -
 مجةعرقل عملية انجاز الأعمال المبر تقدم المؤسسة المساهمة في حل المشكلات التي ت

 المطلب الثاني: أنواع الرقابة و مجالاتها.
 أنواع الرقابة:-اولا

 مايلي: إلىعدة أنواع و يمكن تقسيمها  إلىتنقسم الرقابة 
 : الرقابة وفقا لمعيار التوقيت:1

 الأنواع التالي:  إلىو تنقسم 
 :الرقابة الوقائية-

و تقوم هذه الرقابة على قاعدة درهم وقاية خير من قنطار علاج أي أنها تعمل على أساس التنبؤ أو توقع 
قبل حدوثه و العمل بمختلف السبل على منع حدوثه، و خير مثال عليها هو امتناع محطات توزيع  أكتافهخطأ  و 

 1االمحروقات عن تزويد السيارة بالوقود قبل قيام الساق بإطفاء محركه
 :الرقابة المتزامنة-

ارية ة العمليات الجا مراقبم فيهشيوعا، و تت الراقيةو يطلق عليها أيضا الرقابة العلاجية، و هي أكثر أنواع 
فذ مخرجات و تن لىإدخلات ل الملضمان السير نحو تحقيق الأهداف المعتمدة، أي أنها موجهة لمراقبة عمليات تحوي

لشخصية يقرر لاحظة ال المالمديرين و الرؤساء، فمن خلا إشرافة توجيهات و الرقابة المتزامنة أساسا بواسط
و القواعد  جراءاتو الإ المديرون و الرؤساء إذا كان عمل المرؤوسين لديهم يجري وفق ما حددته السياسات

 لإجراءاتيب و االأسال بشأن والتعليمات النافذة في المنظمة، و التوجيهات التي يصدرها المديرون لمرؤوسيهم
وجهات كون التتب أن المناسبة و الإشراف على أعمال المرؤوسين لضمان انجاز العمل بشكل ملائم، و يج

 ب.كل مناسصاغة بمالمحددة و معقولة و مفهومة و  أهدفهاالصادرة للمرؤوسين ضمن رسالة المنظمة و 
و الرقابة المتزامنة هي الرقابة الوحيدة التي يمكن أن تواكب و تعالج الظروف التي لا يمكن توقعها،        

ولذلك فهي تحتل أهمية خاصة، و هي تستخدم للكشف عن أي انحرافات عن المعايير المقررة مسبقا و من ثم 
 2العمل.تصويبي و في نفس الوقت الاستمرار في انجاز  إجراءالسماح باتخاذ 

                                                           
 .199، ص 2013، دار المناهج للنشر و التوزيع ، عمان ، طبعة الأولى مبادئ الإدارة و الأعمالفيصل محمود الشواورة،  -1
 .311، ص 2006دار الحامد للنشر و التوزيع عمان، الطبعة الأولى،  مبادئ الإدارة الحديثة،حسين حريم،  -2
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 :الرقابة اللاحقة-
نفسها لفترة  تحدث عنمال تو تقوم هذه الرقابة على قاعدة مقارنة النتائج بالأهداف أي أنها تدع الأع 

 محددة من زمن و في نهايتها تقوم بعد وقياس النتائج و مقارنتها مع الأهداف.
 :: الرقابة وفقا لمعيار المستوى الإداري2

 1الأنواع التالية. إلىو تنقسم  
و  يهإليات الموكلة المسؤول وجبات : تقوم على أساس مقارنة أداءه الفعلي مع الواالرقابة على المستوى الفردي -

 حصر الانحرافات أن وجدت و تحديد أسباب  ووضع المعالجة اللازمة لها.
مع  لين في الشعبةاد العامالأفر  الإجمالي لمختلف الأداءتقوم على أساس مقارنة  الرقابة على مستوى الشعبة: -

ة عالجة اللازموضع الم باب  وو حصر الانحرافات أن وجدت و تحديد الأس إليهاالواجبات و المسؤوليات الموكلة 
 لها.
 القسم مع عاملة فيلشعب المقارنة الأداء الإجمالي لمختلف ا أساس:تقوم على الرقابة على مستوى القسم -

 ا.لهالجة اللازمة ضع المعاب و و و حصر الانحرافات أن وجدت و تحديد الأسب إليهت و المسؤوليات الموكلة الواجبا
رة مع املة في الدائقسام العف الأمقارنة الأداء الإجمالي لمختل أساس:  تقوم على الرقابة على مستوى المنظمة-

 جدت. و حصر الانحرافات إن و إليهاالوجبات و المسؤوليات الموكلة 
واجبات لة فيها مع الئر العامالدوا مقارنة الأداء الإجمالي لمختلف أساستقوم على  :الرقابة على مستوى المنظم -

 .إليهاو المسؤوليات الموكلة 
 .اظمات فيهالمن : تقوم على أساس مقارنة الأداء الإجمالي لمختلفالرقابة على مستوى الدولة -
 :: الرقابة وفقا لمعيار المصدر3

 2الأنواع التالية: إلىتنقسم  
يها، و ارية العاملة فت الإدستويا:تعمل من داخل المؤسسة أو المنظمة و نطاقها يشمل كافة المالرقابة الداخلية-

شرف نظيمية التي يحدة التت الو تسمى أحيانا المراجعة الداخلية، و فيها يقوم كل مدير بمراقبة نشاطات و عمليا
 ا: عليها و من أهم مهامه

 تمدة.المع تقييم مدى توافق عمليات و مخططات المنظمة مع السياسات و الأهداف المخطط -
                                                           

 .200، مرجع سابق، ص مبادئ ألإدارة الإعمالفيصل محمود الشواورة ،  -1
 .203-202، ص 2001، دار المسيرة للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، ، إدارة الأعمال وفق منظور معاصرأنس عبد الباسط  -2
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 تقييم مستوى كفاءة و فاعلية الأداء و استخدام الموارد. -
 المحافظة على موجودات المنظمة. -

 :الرقابة الخارجية-
تتطلب  ى أدائهامستو  هنا تقوم جهة من خارج المنظمة بمراجعة و تقييم عمليات و نشاطات المنظمة و
تدقيق  راجعة واتب مالإدارة السليمة فحص و مراجعة الأوضاع المالية للمنظمة بشكل منتظم من قبل مك

 .متخصصة. فهي تقوم بالتأكد من الموجودات المصرح بها في البيانات موجودة فعليا
 :: الرقابة وفقا لمعيار طبيعة الانحراف4
 1الأنواع التالية:  إلىو تنقسم  

 ط: و التي تعني بحصر و تعزيز الانحرافات الإيجابية فقالرقابة الإيجابية -
 : و التي تتعين بحصر و معالجة الانحرافات السلبية فقط.الرقابة السلبية -

 :: الرقابة وفقا لمعيار تنظيمها5
قوم يتفتيشية التي دانية الت الميمثل الجولا إنذارمن دون سابق  إجراءها: و هي التي يتم الرقابة الفجائية -

 بها المسؤولون.
 هر.أو الش لأسبوعا: و هذه الرقابة تتم كل فترة زمنية محددة مثل فترة في الرقابة الدورية -
 بشكل دائم و تقييم المستمر. إجراءها: و هي التي يتم الرقابة المستمرة -

 :مجالات الرقابة-ثانيا
أساسية من وظائف الإدارة فإن الضرورة تقتضي الإلمام بمجالات الرقابة، و هذه المجالات الرقابة كوظيفة 

 :2هي
 :الرقابة على الأهداف -1

هداف المشروع أضا بأن كد أيذلك لضمان تحقيق الأهداف المرجوة، من النشاطات القائمة في المشروع و التأ
 ها.واضحة لجميع العاملين، و بحث مدى الحاجة لشرحها و تفسير 

 :الرقابة على السياسات -2

                                                           
 .315، مرجع سابق، ص دئ الإدارة الإعمالمباحسين حريم، -1
 .211-208، مكتبة عين الشمس القاهرة، ص الإدارة اصول مبادئ  تطبيقاتعبد المجيد السيد المجيد،  -2
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ير في تي تحكم التفكواعد الة القهذه تهدف إلى التأكد من الأعمال تسير وفقا للسياسات المقررة "أي وفقا لمجموع
عديل تعة، أو سر اءبالأخطالظروف المشابهة المستقبلية"، و دراسة الانحرافات عنها إن وجدت و تصحيح 

 ك.السياسات ذاتها إذا اقتضى الأمر ذل
 :الرقابة على الإجراءات -3
تهدف الرقابة  ولأداء، عن ا كما ذكرنا أنفا فإن الإجراءات تحديد متى و كيف يتم الأداء و من المسؤول   

ات ل هذه الإجراءتعدي لىإلحاجة االتأكد من الالتزام بإجراءات العمل المقررة، و دراسة مدى  إلىعلى الإجراءات 
 بما يكفل توفير أفضل الأساليب الممكنة لتنفيذ الأعمال و المهمات.

 :الرقابة على التنظيم -4
لسلطة نظيم و علاقة ات و التقسيماو في ذلك بمراقبة الالتزام بالتخطيط التنظيمي المحدد لأوجه النشاط و الت 

 ستشارية و غيروحات الادد للو إجراءاته و الدور المح و الخرائط التنظيم و مواصفات الوظائف و خرائط العمل
غير تى تطلب الأمر بحث مد يا، وذلك، كذلك التأكد من توافر التعاون على كافة المستويات الإدارية رأسيا و أفق

 أو تعديل كل أو بعض هذه الجوانب التنظيمية.
 الرقابة على تطوير القوى العملة: -5

سات الأجور و ، و سيالكفاءةابسياسات الاختيار، و برامج التدريب ،و تقدير و ذلك بمراقبة مدى الالتزام 
ي كل فرد في أقيق من التح الرواتب، و تقيم الوظائف و مراقبة كفاءة و فاعلية هذه السياسات و البرامج، و

 لعمل.في برنامج اير المعاي ييس والمشروع له صلاحية مستمرة لتأدية العمل المنوط به على أساس المعدلات و المقا
 :1الرقابة على التكلفة -6

تخاذ ما يلزم اابها و ى أسبو ذلك لتلاقي ظواهر الإسراف و الضياع و هدر الأموال، و الوقوف عل        
 ضة.ستفيمن إجراءات علاجية التكاليف الفعلية المعيارية المحددة على أساس الدراسات الم

 : الرقابة على لمصروفات الرأسمالية -7
سامه من وع و أقاطات المشر و ذلك في الضوء ميزانية المصروفات الرأسمالية التي تمثل قيمة احتي       

في  ضاأية للمشروع و المالي دية والمصروفات الرأسمالية المختلفة عن سنة قادمة، و هي توضع وفقا للظروف الاقتصا
 ضوء سياسات الاستثمار.

                                                           
 .212، مرجع سبق ذكره، صالإدارة أصول ومبادئ وتطبيقعبد المجيد السيد مجيد، -1
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و تبع  ستهلكينالم اقأذو تطابق   خدمة أوأن السلع  : و ذلك للتأكد منالرقابة على خط الإنتاج -8
مدى  غيرها، و بحث لخدمة واسعر و تدعم المركز التنافسية للمشروع بالنسبة للنوع و الجودة و ال أنهارغباتهم، و 

 الحاجة إلى تغيير السلع أو خدمة أو إضافة منتج جديد " تنويع" و هكذا.
 : الرقابة على نواحي الإنتاج -9
 ودته.تاج و جل الإنذلك مراقبة حركة المواد الخام و عنصر الوقت و كمية الإنتاج و معدو يشمل  

 :الرقابة على المبيعات-10
 و يشمل ذلك مقارنة المبيعات بالميزانية التقديرية سياسات البيع. 

 :الرقابة على الأسعار-11
 للنظر في مدى ملائمة الأسعار المحددة في ضوء تكاليف الإنتاج. 

 : الرقابة المالية-12
لتزاماته في وفاء بالى العو تشمل على تكاليف العمليات و على المركز النقدي للتأكد من قدرة المشروع 

 مواعيدها و مقارنة الوضع الفعلي بالميزانية التقديرية.
 الرقابة على الأرباح و الخسائر-13

ذلك و  بابأسعلى  لوقوفاو لمنتجاته و و ذلك بمراقبة تحقيق الأرباح سواء بالنسبة لوحدات المشروع أ
 مدى إمكانية تفادي الخسائر إن وجدت.

 :الرقابة على العلاقات الخارجية-14
 مة.و الحكو لاء أسواء كانت هذه العلاقات مع الجمهور أو مع الاتحادات أو النقابات أو العم 

 :الرقابة على الكفاءة الإدارية-15
 المشروعات في مختلف المستويات الإدارية.و ذلك بمراقبة مدى فاعلية إدارة  

 :الرقابة على الأداء الكلي للمشروع أوالرقابة الشاملة -16
العامة و  لأهدافاتحقيق للكلي و هو أسلوب تعتمد عليه الإدارة العليا في الرقابة المركزية على الأداء ا 

 الخطط العامة.
 .1المطلب الثالث:فوائد الرقابة ومبادئها

                                                           
 .321، مرجع سبق ذكره، صوتطبيقالإدارة أصول ومبادئ عبد المجيد السيد مجيد،  -1
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لكي تحقق ادفة  و عية هالمنظمة الاقتصادية سواء كانت إنتاجية أو خدمية فهي وحدة اجتما نظرا لكون
ة في لتي تعد أساسياالسمات و لأسس أهدافها بكفاءة وفعالية ينبغي أن يتسم نظام الرقابة المعتمد فيها بجملة من ا

 الانجاز.
 تهافوائد الرقابة و استخداما إلىأهممن المفيد الإشارة فوائد الرقابة: -أولا
 و بالتالي زيادة كفاءة المنظمة و تقليص النفقات. : تنميط الأداء-1
و سوء  لهدارارقات و الس تقليص الخسائر و الأضرار الناتجة عن المحافظة على الموجودات المنظمة:-2

 الاستخدام المنتشرة في منظمات اليوم.
 نظمة و       في الم نتجاتيساعد الإدارة على تلبية موصفات المهندسين أو مصممي الم تنميط الجودة:-3

 متطلبات القوى الخارجية مثلا توقعات أو طلبات العملاء في نفس الوقت.
 وسياسات ، فالوضع حدود لممارسة السلطة المفوضة بدون موافقة سلطة أعلى تعيين السلطة:-4

 .رقابة لتحديد المساءلة و تفويض السلطة المطلوبة التوجيهات المختلفة هي وسائل
داء أل في مجموعها نها تشكات لأفالرقابة تتضمن قياس أداء الأفراد و الجماع قياس الأداء أثناء العمل:-5

 المنظمة و هناك لابد من وضع أساليب لقياس هذا الأداء.
لك من ذ قو يمكن تحقي أهداف المنظمة،:و هذا أمر حيوي بالنسبة لتحقيق مراقبة عمليات التخطيط-6

 ة، و الجدولة.معياري كاليفخلال أساليب تنبؤات الإنتاج و المبيعات، معايير قياس العمل و الموازنات، و ت
لجوائز ارباح، و منح قاسم الأتافز و : برامج الحو ابي على دافعة العاملينيجيكون للرقابة تأثير إ إنكن يم-7

 . الربط يزيد من دافعية العاملين و القدير الفرد، و هذا
بين الخطط و البرامج المتنوعة في  توازنلرقابة تساعد الإدارة في تحقيق  أدواتهنالك العديد من -8

فالموازنات الرئيسية و استخدام اللجان، وفرت العمل، و المستشارين الخارجيين، و الرقابة المالية تستخدم  المنظمة:
بة في بلوغ الأهداف التي أدوات رقابية وهذا كي ينجح نظام الرقا بصورة متكررة لتحقيق هذا الاستخدام للرقابة

تتم الإشارة إلى تلك الأساليب والأدوات الرقابية مع  وفي مقدمتها قياس الأداء الفعلي ونتائجه وسوفيرمي إليها 
 1التعرض إلى كيفية تطبيقها واستخدامها في العملية الرقابية.

 الرقابة الفعالمبادئ -ثانيا

                                                           
 .306-305مرجع سابق، ص  مبادئ الإدارة الحديثة،حسين حريم،  -1
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لنجاح اكفل له يا حتى الرقابة فعال أن تتوفر فيه مجموعة من المبادئ والخصائص وهذلكي يكون نظام 
 والفعالية.
 الاقتصادية:مبدأ  -1

فالنظام الرقابي الجيد هو يمكن تطبيقه بأقل تكلفة لذلك لا يجب تطبيق نظام يحتاج إلى نفقات كبيرة إلا إذا 
تعلق الأمر بالمؤسسات الكبيرة التي تتسع فيها دائرة التخطيط وبتالي اتساع نطاق الرقابة وهنا من الصعب الوصول 

ظام رقابة فعال ويعني أن العائد الناتج من وجود نظام رقابي يفوق الأهداف الموضوعة ومن الصعب تطبيق ن إلى
 1تكلفة هذا النظام حتى يكون هناك مبرر من   وجود ويرتبط هذا المبدأ بإتباع أسلوبين هما:

 محاولة ضبط تكلفة النظام الرقابي .-

 محاولة زيادة العائد من وراء النظام الرقابي . -

 مبدأ التكامل والانسياق-2

علما"أن "تخطيطي ام الب أن يتكامل النظام الرقابي مع سائر النظم التنظيمية الأخرى خصوصا النظيج
ار امل في الاعتبخذ العو راء اوسائل التكامل بين التخطيط والرقابة يمكن تحديدها بوضوح ،كما ينبغي على المد

لة ضيف أبعاد مكمتوالتي  ؤسسةاصة بالمأثناء قيامهم بعملية التخطيط،مثل الأهداف والاستراتجيات السياسات الخ
 للنظام الرقابي .

 مبدأ الوضوح والبساطة. -3
يعني أن الرقابة الفعالة يجب أن تمتاز بالوضوح والبساطة حتى تكون سهلة الفهم للمنفذين لها ،ومن اهم 

مراكز المسؤولية وعدم شمول موضوع التنفيذ ومن هم المسئولين عن تصميم النظام وعرض المعلومات الرقابية وتحديد 
 2الرقابة لألفاظ وأدوات معقدة مطاطة تعني أكثر من معنى مما يدعو للبس واختلاف الرأي والمضمون.

 
 
 

                                                           
دراسة ميدانية بمؤسسة المحركات و الجرراتبالسوناكوم،كلية العلوم الإنسانية والعلوم أساليب الرقابة ودورها في تقييم أداء المؤسسة الاقتصادية،السعيد بلوم، -1

 46الاجتماع و الدمغرافية،رسالة لنيل الماجستير في تنمية وتسيير الموارد البشرية،بدون سنة.ص الاجتماعية قسم علم
 54،مرجع سبق ذكره،صأساليب الرقابة ودورها في تقييم أداء المؤسسة الاقتصاديةالسعيد بلوم، -2
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 :مبدأ سرعة كشف الانحرافات والإبلاغ عن الأخطاء -4
  فيقابي سريع م الر ن النظاما كاتعني أن فعالية الرقابة واقتصادياتها ترتبط ارتباطا واضح بعنصر الوقت فكل
ما العكس صحيح ،كصاديا و  اقتكشف الانحرافات في حينها والتبليغ عنها بسرعة وتحديد أسبابها كان نظاما فعالا
 لأخطاء.حيح ايجب على النظام الرقابي أن يشير إلى الإجراءات والتصرفات الواجب إتباعها لتص

 مبدأ النظرة المستقلة : -5
 :ما يلي وهذا نظام الذي يرتكز على المستقبل أكثر من الماضيإن النظام الرقابي الناجح هو ال

 .خير من العلاج الوقايةاء، فالاهتمام بالتنبؤ بالانحرافات قبل وقوعها أكثر من الاهتمام بتصحيح الأخط-
 الاهتمام بالتصحيح أكثر من توقيع العقوبات فقط.-
 .اضي والحاضر فقطالاهتمام بالاتجاهات المستقبلية أكثر من التركيز على الم-
 الاهتمام بتحقيق النتائج أكثر من الملاحظة الإفراد.-
 لموضوعية مبدأ-6

لأساليب داء واكون الأيعكس النظام الجوانب الموضوعية وليست الجوانب الشخصية ،فعندما ي إنبمعنى 
 علنة للمرؤوسيناضحة ومدة وو شخصية فان المدير قد يتأثر في الحكم على الأداء ولذا يجب استعمال معايير محد

دخل عنى أن لا يتبموعيتها ة موضمع تجنب المعايير الجزافية التي تثير رفض المرؤوسين،وتشككهم في عدالة الإدار 
 ا والطمأنينة. بالرضعاملينالعامل الذاتي في الرقابة ،لان عادة ما تؤدي المعايير الموضوعية إلى شعور ال

 مبدأ الدقة: -7
إن عدم دقة النظام الرقابي يضر بالمؤسسة حتى وان أفادها في المدى القصير وان حصول المدراء على 

خلال الرقابة واستخدامها في إصدار القرارات يمثل كارثة تتحمل نتيجتها المؤسسة في نهاية معلومات غير دقيقة من 
 1تكون المعلومات التي تتعلق بعملية الرقابة وخاصة النتائج دقيقة إلى حد القريب من الواقع. أنالأمر،لذلك يجب 

 والقبول من طرف العاملين: الإثارة مبدأ-8
ية في قق فعالية عالقبولا يحما كان مقبلا من العاملين فلا يجد النظام مقاومة ، فإذيجب أن يكون نظام الرقابة 

ابة ،وتتطلب الرق ير فعالغأداء و الرقابة ،فالرقابة الصارمة جدا يؤدي إلى استياء ينتج عنه روح معنوية متدنية 
 لتحقيق مبدأ الإثارة ما يلي:

                                                           
 55ذكره،ص،مرجع سبق أساليب الرقابة ودورها في تقييم اداء المؤسسة الاقتصاديةالسعيد بلوم، -1
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  مساندة الإدارة العليا .-1
 المسئولين في وضع نظام الرقابة.مشاركة جميع -2
 قبول وفهم عملية الرقابة من قبل كل العاملين.-3
 ب.لمناساالحصول على المعلومات والتغذية الاسترجاعية عن الأداء الفعلي في الوقت -4
 مبدأ الحافز الذاتي:-9

لتنفيذ  وجود حافز ذاتيلك بوذ قابيةيعني اتخاذ السبل المناسبة للمقاومة الطبيعية من جانب العاملين للنظم الر 
ن لأساليب الممكاة ،ومن رقابيالنظام والعمل على إنجاحه مع مراعاة العوامل النفسية عند تطبيق هذه النظم ال

 إنتاجها لتنمية الحافز الذاتي للعاملين ما يلي:
 إشراك المنفذين في وضع المعايير الرقابية.-
 ير المؤثرة.غلعادية اافات دم محاسبة المنفذين على الانحر استخدام الرقابة عن النقاط الإستراتجية وع-
يم ل والتصرف السلولا بأو أدائهم أإمداد المنفذين بالوسائل الذاتية للرقابة والتي تمكنهم من معرفة مستوى - 

 في حالة الانحراف عن المعايير الموضوعة.
 لى الأساسيات لاعلرقابي اظام أن يركز النترك شيء من الحرية للمنفذين بما يضمن لهم المرونة في الأداء ك-

 على السطحيات.

ضحا لتصحيح قابة وان الر تحقيق التعاون والتنسيق بين المنفذين ومسئولي الرقابة بحيث يكون الهدف م-
 المسرات وليس لتصيد الأخطاء.
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 المبحث الثالث: أساليب الرقابة.
المتخصصة ليدية و التق ثلاث انواعتتنوع  الأساليب المستعملة في العملية  الرقابية فهي تنقسم إلى 

نظمة وكل هذا يها الم تؤدمنها تستخدم حسب النشاط الذي تمارسه المنظمة وكذلك حسب الأعمال التيوالشاملة،
 .من أجل بلوغ الأهداف المنشودة وتسعى المنظمة للوصول إليها 

 لأول:الأساليب التقليدية.المطلب ا
ن ذلك لا يعني ا رغم أغيره ما يقصد بكلمة تقليدية هو الأساليب المتعارف عليها والأكثر انتشارا من إن

 بالضرورة عدم أهميتها.

 التقاريرالإدارية:-أولا

لة تهدف إلى تبر وسينه يعفي جميع المنظمات وذلك من خلال تطبيقه والاعتماد عليه، لأ هو أسلوب معروف
 ستويات الأداءقارنة ممح بمإعطاء المعلومات اللازمة عن كيفية إجراء العمل ومدى كفاءته وانجازه، وهذا يس

رار تصحيح قولة عن اتخاذ ة المسئهالج الفعلي بالمعايير الموضوعة للأداء المخطط، توجه التقارير بالدرجة الأولى إلى
لجة تساعد في معا ظام،حيثبانت الانحراف و اتخاذ الإجراءات اللازمة لذلك قد تكون هذه التقارير دورية أي تعد

 ساعد في تقييمتينة،هي ية معالانحرافات في وقتها ،أو تكون نهائية أي بعد الانتهاء من انجاز عمل أو مسؤول
 قيقة.دلومات تكون هذه التقارير هادفة يجب أن تعتمد على بيانات ومعالنهائي لأي عمل، ولكي 

 1ويجب أن تعد التقارير بطريقة جيدة وواضحة ومن أهم التقارير الإدارية ما يلي:

 : التقارير الدورية-1

ل مرحلة من نتهاء كابعد  تكون هذه التقارير بصورة دورية،يومية ،أو أسبوعية ، أو شهرية،أو فصلية،أو
فيها  لجهة المخاطبةاوتكون  شاريعاحل المشروع أو بعد انتهاء المشروع كله يقوم بوضع التقارير عادة مدراء الممر 

لومات توي علي المعصرة و تحن مختالإدارة العليا،وهذا الوقوف على الانجازات ،والمشكلات ومثل هذه التقارير تكو 
 و بيانات إحصائية أو جداول وحقائق وأرقام ونحو ذلك.

 
                                                           

 48،مرجع سبق ذكره،صالمؤسسة الاقتصادية أداءأساليب الرقابة ودورها في تقييم السعيد بلوم، -1
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 تقارير سير الإعمال:-2

نشطة الإدارات تضمنة أعليا،ممن رؤساء الإدارات أو من يناوب عنهم، وتوجه للإدارة التنجز هذه التقارير 
لدنيا من جهة وسطى واية الوانجازاتها المتعددة، وتشكل مثل هذه التقارير حلقة وصل بين المستويات الإدار 

 أخرى.والمستويات الإدارية العليا من جهة 

الانجاز  تصرة عنات مخوتتضمن هذه التقارير عادة شروح عن عرض العمليات التنفيذية إلى جانب معلوم
 والإشارة إلى المشكلات الناجمة وبعض الاقتراحات والتوصيات لمعالجة ما يلزم.

 :الفحص تقارير-3

لخطط اللازمة ارات واالقر  وهدفها تحليل ظروف المشروع سابقا وحاضرا لمساعدة الإدارة العليا على تلمس
راسة علومة قبل الدم تكون امة لماتخاذها، وتختلف هذه التقارير الدورية في أنها تتطلب تجميع، وتسجيل بيانات ه

 والفحص ثم يقوم بتحليل هذه لبيانات إلى نتائج محدد.

 :تقارير قياس كفاءة الموظفين-4

لك دراتهم،وتطور تقياس ق  ذلكرون أداء مرؤوسيهم بما فيوهي تقارير دورية عادية يقيم فيها الرؤساء المباش
وعية داء وتحسين نعلى الأ لعمالالقدرات ومدى تعاونهم مع زملائهم في العمل ، ويصد بمثل هذه التقارير تحفيز ا

 عملهم،بالإضافة إلى تحسين أوضاعهم الوظيفية.

 :المذكرات-5

م فيها نقل تصال،يتسيلة او عن رسائل متبادلة بين إدارات وأقسام المؤسسة الواحدة حيث تعتبر هي عبارة 
هذا لصعوبة و كبيرة، ال الالمعلومات والبيانات،واستعمال المذكرات واسع الانتشار في المؤسسات ذات الإعم

لتي تتطلب ابيانات قل الالاتصال الشخص بسبب ضغوط العمل والأداء، وعادة ما تستخدم المذكرات في حالة ن
دعي كتابة لتي تستلات احفظا على ملفات لتشكل مرجعية وثائق في المستقبل كما تستخدم المذكرات في الحا

ت لومات والبياناقل المعالة نالبيانات على شكل جداول،وإحصائيات رقمية وتسجيل قرارات القمة الإدارية،وفي ح
 ثال.يل المالخطأ فيما لو تم نقلها شفويا على سب لعدد من الموظفين تجنبا للوقوع في أيضا
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 تقارير التوصية:-6

فحص بل بتقديم ارير الفة تقتقارير التوصية فقط بعملية التحليل،وتقييم البيانات و التي هي وظي لاتقوم
يسي الرئية،والغرض الموضوعائق و التوصيات والاقتراحات والحلول المناسبة بطريقة مقنعة وذات دلالة ملازمة للحق

عمول عمل المضم النمن ظروف أفضل للأداء،والمساعدة في حل بعض المشكلات،وتحسين خطة العمل أو بعض 
 بها.

 :التقارير الخاصة-7

،وتنفيذ رد الحديث عنهاو ة التي داريوهي تقارير تركز على بنود مالية وغير مالية وهي تقارير متممة للتقارير الإ
 فترات زمنية مختلفة في عملية الرقابة الشاملة.مقارنتها مع بعضها البعض على 

 الملاحظات الشخصية:-ثانيا
أن أسلوب الملاحظة يتم أثناء الإنتاج الفعلي للسلع والخدمات أي أثناء انجاز العمل فهو يكشف الأخطاء 

يتوقف على عند وقوعها وبتالي يكون تصحيح الأخطاء أكثر فعالية إن الحاجة إلى استخدام أسلوب الملاحظة 
مستوى مهارة العاملين وكفاءتهم في أداء عملهم وعلى درجة مهارة المشرفين والمدراء وعلى النظام السائد في انجاز 

 1الأعمال.
 والعمومية: الموازنات التقديرية-ثالثا

الدولة و لأعمال انظمات ية،وتهتم بتقدير الإرادات والمصروفات سواء على صعيد مالتخطيط أيضا  وتسمى
ساس ومعيار دمون كأيستخ هي خطة تفصيلية محددة مقدما للأعمال المرغوب تنفيذها لتكون مرشدا للمسئولينف

خطيط يلة فعالة للتثم كوس قابيةر لتقييم الأداء في المشروع ،وتستخدم الميزانية التقديرية مع تكاليفها،كوسيلة 
ج وتعد الخطط والنتائياسات و والس تعبير عن الأهدافالإداري ثم للتنسيق بين أعمال المشروع المختلفة فهي أداة لل

 .مقدمها بواسطة الإدارة العليا لكل قسم من أقسام المشروع باعتباره وحدة واحدة
 الشكاوي والتنظيمات:-رابعا

تضع  إنإذ بمقدور تلك الشكاوي  وسيلة رقابية تحمل طابع المراجعات والمتعة وإحقاق لحق أيضاوهي 
الأخطاء مهما كان نوعها،هذا وتكون المراجعات التي  أوالرؤساء تماما في الصورة ،فيما يخص بعض أوجه الانحراف 

                                                           
 336،ص2003دار وائل للنشر عمان ،الطبعة الثالثة،مبادئالإدارة،محمد قاسم القريوتي، -1
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المرجع نفسه الذي صدر عنه العمل  إلىتهدف رفع الضرر الذي لحق بأحد الإفراد،إما استرحامي "شكاوي تقدم 
وظف"الذي تسبب الضرر ،والشكاوي عموما هي عبارة رئيس الم إلىتسلسلية "شكاوي يقدمها المتضرر  أوالضار"

 عن وسائل رقابية ،يمارسها المواطنون والمراجعون على العاملين و المسئولين في المنظمات.

 لسجلات والمراجعة الداخلية:ا-خامسا

عمال كما فعلي للإاء التستخدم السجلات كوسيلة رئيسية للرقابة حيث تستخدم منها البيانات على الأد
وقع إن لإعمال وما يتاريخي لر التلبيانات الواردة فيها بما هو انجازه، وتكمن كذلك السجلات بالتعرف على التطو ا

اة فعالة للتأكد ت المنجزة وأدالعمليامال و تكون اتجاهاتها في المستقبل، وتعتبر المراجعة الداخلية التقييم المستمر للإع
 رافات في النواحي المالية.من حسن التنفيذ والكشف عن الأخطاء والانح

 1.المطلب الثاني.الرقابة المتخصصة
ات العامة و د ملاحظى مجر تتعدد الأساليب الرقابية التي تعتمد على معلومات تفصيلية ورقمية و ليس عل

 تتمثل فيما يلي
 معلومات تفصيلية ورقمية و ليس على مجرد ملاحظات العامة و تتمثل فيما يلي

 مراقبة الجودة:خرائط  -أولا
،فمن اجل  لتركيبةلوزن اتطبيقات الرقابة على جودة المنتجات سواء من حيث الحجم،الشكل ،اهم إن من أ

نحراف ط الحسابي ،الاثل الوسئية مهذا تستخدم الرقابة أسلوب خرائط المراقبة المبنية علي أساس المعلومات الإحصا
 المعياري.

 :خريطة جانت -ثانيا
،خريطة 19القرن  نهاية نسبة إلى العالم هنري جانت احد مؤسسي حركة الإدارة العلمية فية جانت خريط

ا مة مستمرة بين ء مقارنإجرا جانت هي أسلوب يعمل على ضبط الإنتاج نسبة إلى الزمن كما انه وسيلة مباشرة في
س فكرة خريطة على أسا بنيت هو مخطط وبين الأداء الفعلي،إن الكثير من وسائل التخطيط،والرقابة الحديثة قد

 جانت ومن أمثلة ذلك أسلوب تقييم ومراجعة المشروعات.

  الخرائط الرقابية:–ثالثا 

                                                           
 50ذكره،ص ،مرجع سبقالمؤسسة الاقتصادية أداءأساليب الرقابة ودورها في تقييم السعيد بلوم، -1
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 1يلي ما ومن أهمها 
ستعمال وهذا با لضائعيوضح سجل الآلة كمية العمل الذي تؤدي الآلة  وبين الوقت ا سجل الآلة :-1

  كن التعرف علىبذلك يمو زته الآلة الواحدة يوما وما أنج شكل بياني يظهر فيه عدد الساعات التي اشتغلت فيها
 كفاءة الإنتاجية.

لإنتاج مقدار امله و عيمكن سجل العمل من معرفة الوقت الذي يستغرقه كل عامل في  سجل العامل :-2
 الذي حققه خلال هذا الوقت.

لسل فقا لتسعمل و وهي تشبه خريطة سجل العامل، حيث توضح فيه طريقة سير ال خرائط التصميم:-3
 مراحل الإنتاج وتبين كذلك العمليات التي تاجرت عن موعدها.

راحل خلال مطلب عدة ا يتمتوضح الأعمال المنجزة والغير منجزة بالنسبة للمنتج  :خريطة تقدم العمل-4
ط مراقبة النشا سئول عند المبعض الأحيان في شكل لوحة كبيرة تساع فترة زمنية معينة، وهذه الخريطة تقدم في

 الذي يريد مراقبته.
 أسلوب تقييم ومراجعة المشروعات:-رابعا

ينة  نشاء مدية ،إيستخدم هذا الأسلوب في الأعمال الضخمة مثل بناء سد كبير ،بناء مشاريع سكن
لى مجموعات إلأعمال سيم افهو يقوم على فكرة تق كاملة،لان هذا يعمل على التسويق بين الأعمال المتداخلة

 تسمى بالنشاطات وقد يشترك في تطبيق هذا الأسلوب أكثر من مؤسسة واحدة.
 :أنظمة مراقبة المخزون–خامسا 

ع ون يهدف إلى وضة المخز راقبإن الاحتفاظ بالمخزون ضروري لبقاء المؤسسة واستمرارها، إن النظام الجيد لم
 هداف التالية:المؤسسة في ضوء الأ

 تخفيض نفقات التخزين قدر الإمكان.-1
 .الأخرى خطارتخفيض احتمالات تعرض المخزون للتلف أو السرقة أو الانكماش وغيرها من الإ-2
كاليف قف من تالتو  منع تعرض الإنتاج أو الخدمة للتوقف بسبب نفذ المخزون وما يترتب على هذا-3

 إضافية على المؤسسة.
 رى.هام أخبمعلومات وبيانات مراقبة المخزون  في المؤسسة لاستعمالها في مالاحتفاظ -4

                                                           
 53،مرجع سبق ذكره،صالمؤسسة الاقتصادية أداءأساليب الرقابة ودورها في تقييم السعيد بلوم، -1
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 1.المطلب الثالث:أساليب الرقابة الشاملة
وما  نصر الوقتع أوالتكاليف  تقتصر على فحص عنصر الجزئية، إذالرقابة السابقة  ألأدوات تعتبر الوسائل و

لتفكير ع في التنظيم، ولذلك تم اعن الوض كاملةة  ر صو لا تعطي  أنها إلاهذه الوسائل  أهميةورغم أمور،ذلك من  إلى
 كانت. أياللمؤسسة  أوالنهائية العمة للمشروع  ةالنتيجتعكس  ولاشم أكثربطرق 

 قيس الربح والخسارة:-أولا
داءها ويفتح أكرة عن فعينة ميعطي النظر للوضع المالي لأي تنظيم من خلال الإرادات والنفقات خلال فترة 
ات ت بنود الإرادلمفردا رقابةمجالا للرقابة من اتخاذ الإجراءات التصحيحية ،ويمكن أن يمتد هدا النوع من ال

 والمصروفات بدل  النظر إليها بشكل إجمالي.
 :ثانيا:عائد الاستثمار
د العائنظر نسبة يتم ال رة ،بللا يكتفي بالنظر فيما إذا كان التنظيم قد حقق ربحا أو خسافي هذه الحالة 

قت ينار بينما حقدئة ألف مداره لرأس المال المستثمر ،فمثلا إذا حققت شركة ما رأس مالها مليون دينار ربحا مق
ر نجاحا كة الأولى أكثني الشر لك يعشركة أخرى رأس مالها أربع ملايين دينار ربحا مقداره مائتا  ألف دينار ،فان ذ

في  بالمائة العائد عشرة اذهيبلغ نسبة  إذفيها اكبر منه في الشركة الثانية ،ذلك لان نسبة العائد لرأس المال المستثمر 
 في الشركة الثانية. بالمائةالشركة الأولى بينما هو خمسة 

 :مراجعة  -ثالثا
تعتبر المراجعة نمطا شائع للرقابة،ورغم انصراف هذا المفهوم نحوى الناحية المالية والمحاسبية إلا أنها ليست 

ضرورة على ذلك،فقد تمتد إلا مجالات الإدارية ،وقد تكون المراجعة خارجية او داخلية يمكن عرضهما قاصرة بال
 2فيما يلي:

 مراجعة خارجية:-1
ة رقابة غير  ممارسا يعنيحيث يتولى الإشراف على السجلات الإدارية والمالية جهات خارجية متخصصة، مم

ة نحوى القوة فة بمهمت المكلتكشف التقارير التي تقدمها الجهايجري داخل هذه التنظيمات، إذ  مباشرة علة ما
 في المؤسسة. والضعف

                                                           
 347مرجع سبق ذكره،ص.مبادئ الإدارة،محمد قاسم القريوتي، -1
 347،مرجع سبق ذكره،صمبادئ الإدارةمحمد قاسم القريوتي، -2
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 مراجعة الداخلية:-2

 تقارير إرسال ومؤسسة بمسؤولية التدقيق  أوحيث تتم مهمة من خلال قيام قسم خاص داخل شركة 
دارات ية ،وتسمى الإالرئيس كزيةر للمسئولين عن ذلك،وهذا ما تقوم به كثير من المكاتب الحكومية ضمن الأجهزة الم

 المكلفة بهذه المهمة إدارات الرقابة الداخلية.

ديد ته بالمخطط و تحومقارن لفعلياتشكل الرقابة الوظيفة الرابعة للإدارة و مفهومها يتبلور في تقييم النشاط 
 الانحرافات و معالجتها.
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 الفصل: خلاصة
 ط وتحديدبالمخط مقارنتهو لفعلي االرابعة للإدارة و مفهومها يتبلور في تقييم النشاط تشكل الرقابة الوظيفة 

 الانحرافات و معالجتها

ي بمثابة هلرقابة اأي  ،يينبغالرقابة باختصار شديد هي التأكد بأن ما خطط له قد تم تنفيذه كما  إذن 
م أساليب و باستخدا علياسلطة الة الو تتم بواسط،ريةالوظيفة الأخيرة التي تمارس في المنظمة من خلال العملية الإدا

باستمرار  عملية مستمرة ، بل هيدارية، إن ذلك التوقيت لا يعني بأي حال بانتهاء الرقابة تنتهي العملية الإالرقابة 
لتنظيم و تخطيط مرورا باملية المن ع العملية الإدارية بالمنظمة، ليس للرقابة وقت محدد تبدأ فيه ، و إنما هي تبدأ

 ل ما خطط له تمكد من كم التأيتفباستخدام أساليب الرقابة التوجيه. و تزداد فعالية و تنشط عند التنفيذ لذا 
 .المنظمة تنفيذه بصورة صحيحة بغرض تحقيق أهداف
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 الإطار النظري لجودة المنتج الخدمي

 

 

 

 

 

 

 

 



طار النظري لجودة المنتج الخدميالإ                                            الفصل الثاني     
 

 28 

  تمهيد:
 و إرسالأ المنزل صيانة فيو شيك وتصليح أوكتابة بالهاتف  يوميا، كالتحدث الخدمات تستعملإن 

قدة وكذا دمية معخؤسسة م..الخ،وكل ما سبق خدمات يستخدمها الناس يوميا ،فالمؤسسة التعليمية هي رسالة.
 خدمة التدريب وقاعات المطالعة والبريد والمواصلات.

السنوات  عا فيرفت توسلتي عاكما يعتبر التفكير في المنتج الخدمي واحد من الاتجاهات المهمة الحديثة 
بعد  لمعاصرة وخاصةلحياة افي ا الأخيرة ،ولمختلف المجتمعات و السبب يرجع لتزايد الدور الكبير للمنتج الخدمي

 تكاملها مع المنتجات المادية في تحقيق المنفعة المطلوبة.
بحث الثاني لماوفي  ميالخد مفهوم المنتج ولهذا قسمنا الفصل إلى ثلاث مباحث ،حيث تناولنا في المبحث الأول

 .نتج الخدميجودة الم  تحسينفيدور أساليب الرقابة  المبحث الثالث والأخير في تناولنا و جودة المنتج الخدمي
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 المبحث الأول:مفاهيم حول المنتج الخدمي "الخدمة" .
ه، وتنمية قدرات لمشكلاتاي حل يعد المنتج الطريقة العلمية لخدمة الإنسان، والنظام الاجتماعي الذي يساعد عل

 ويساعد لنضم الاجتماعية الأخرى في المجتمع على تحسين القيام بدورها. 

 المطلب الأول:مفهوم المنتج الخدمي
ة منه ، لأنه لاستفادمه وللب الانتباه لاستخداإن المنتج يمثل إي شيء يمكن أن يعرض للسوق بهدف البيع وج

عتبر منتجا، يالخدمة  فانك يمكن إشباع حاجه ورغبة الزبون ، أن المنتج يشمل )سلع ، خدمات ، أفكار( ، لذا
 .لكن هذا المنتج غير ملموس

  :تعريف المنتج الخدمي-أولا

الإبعاد التي يتضمنها مصطلح المنتج و لا مجال هناك الكثير من التعريفات للمنتج التي حاولت إعطاء مفهوم يحدد 
 1لاستعراضها ولكن ستقوم بتقديم أهمها.

 :kahler.Armstrong.276عرف

وره هلاك والذي بدو الاستال، أالمنتج على انه شيء يمكن عرضه في السوق بقصد الانتباه، و الامتلاك، والاستعم
 ربما يرضي الحجات والرغبات.

 :santonsأمّا

وسمعة  السعر والبائعاللون و و عبوه لمنتج بأنه مجموعه من الصفات الملموسة وغير الملموسة ،بما في ذلك القد عرف ا
 ع للحاجة . عرض مشبكشتري  ومكانة كل من الشركة المنتجة والبائع وخدمات المنتج البضائع التي يقبلها الم

منها  تي يتألفلملموسة الالملموسة وغير ، فقد عرف المنتج بأن "مجموعة من الخصائص ا 2005أما االصميدعي 
 ويرتبط بهاو التي تعبر عن حاجة و رغبة المستهلك " . 

 

                                                           
 160،ص2010-1430،دار المسير للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة  الأولى،  الخدماتتسويق محمود جاسم الصمعيدى،ردينه عثمان، -1
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قدمت الجمعية الأمريكية للتسويق تعريف الخدمة على أنها "تقدم الخدمة على 1960في،وقد عرفه بعض الباحثين 
 ".1اعشكل نشاط، امتياز أو نوع الرضا معروضا بتلك الصفة أو تابع للمنتج المب

لرضا لدى ح أو اق أربابناء على هذا التعريف نلخص إلى أن الخدمة عبارة عن نشاط الهدف منه تحقي
 لمنتج المباع.تابعة لقلة و المستفيد كما يمكن تقديم تلك الخدمة على صفتها الموجودة بها أو تكون غير مست

 ملكية.و فيعرفها هي كل نشاط يحقق الرضا لدى المستفيد منه، بدون تحويل 

، ولكن ن الرضاوعا منلاحظ من هذا التعريف بان الخدمة عبارة  عن نشاط معنوي  لدى المستخدم ن
ادية من طرف سة أو مملمو  بدون أن يملك ذلك الشيء و هذا فيه نوع من الغموض ، لأنه إذا كانت الخدمة غير

 ة المجانية ت العامدماحالات الخ المالك إلى أخر فهي تتحول أو تنشا مباشرة لدى من يدفع قيمتها إلا في

بائن ، هذه نها الز انى مبان الخدمة تتميز بسلسلة من الأنشطة الموجه لتسوية الصعبات التي يع يري
 الانشطه تعطي مكانا للانتقال أو التحويل بين الزبون وعمال المؤسسة 

اهم ودها يسطة وجإن الخدمة حسب هذا المفهوم لا تقتصر فقط على نشاط معين بل تشمل عدة أنش
 في حل مشاكل الزبائن وتحقيق نوع من الإرباح. 

 : أهمية المنتج الخدمي-ثانيا
 2:إن أهمية المنتج الخدمي تستمد من تزايد الطلب عليه نتيجة العوامل التالية

ووسائل  مبيوتر،ت الكظهور منتجات جديدة ارتبطت بها خدمات كثيرة تيسر من الأداء الوظيفي، مثل خدما
 الخ........تصالاتالا

ثم  ذه الفئات، منلهرفاهية ات الارتفاع الدخل الفردي للكثير من افرد المجتمع وما ترتب عنه من تزايد درج
 استخدام أنواع معينة من الخدمات المتميزة، مثل خدمات التنظيف الآلي للملابس.

صصة أو ركة متخشحث عن الب إلىدفع الكثير من المنشات المقدمة،تزايد التعقيد والنوع في قطاع الخدمات 
 لأداء تلك الخدمات . خصائيينأتوظيف 

 
                                                           

 - معراج هواري وآخرون،تسويق خدمات التأمين و واقع السوق الحالي وتحديات المستقبل،الطبعة الأول2013ى، ص721
 42، ص1220، دار الراية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولىتسويق الخدماتزاهر عبد الرحمان،  -2
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 :أهداف المنتج الخدمي   -ثالثا
 :هناك أهداف للخدمة تكمن فيما يلي 

ته ة اضطرار بمصلحمنا أي تمعتشجيع روح المبادرة الفردية في إيصال المعلومات التي من شانها وقاية المج -
 العامة .

 . الإحساس الذاتي بمسؤوليتنا جميعا في توفير بيئة المستقلة أمنة لأبنائنا -
 ه .تقرار إشراك كافة المواطنين و المقومين في عملية  الحفاظ على امن المجتمع واس -
 توفير قناة اتصال سهلة وسريعة وفعالة وآمنة. -
 غيرة.علومة صأو م يقدمهاتوعية الجمهور بأهمية المعلومات، وعدم التقليل من شان آية ملاحظة  -
 تمع .اية المجر وحمإيضاح الدور الايجابي للمعلومات التي الجمهور وأهميتها في تقليل المخاط -
 . م بيهالعمل معا يدا بيد في المحافظة على استمرار الأمان والاستقرار الذي ينع -

 المطلب الثاني:تصنيف الخدمات وخصائصها.
 :تصنيف الخدمات-أولا

كن يعة الخدمات يمفهم لطبمن ال التداخل والنوع الذي تم استعراضه بين الخدمات والسلع المادية فان مزيدابسبب 
 أن يتح من خلال استعراض التصنيفات للخدمات .

 1:يمكن من خلاله تصنيف الخدمات إلى ما يلي
الأفراد مثل  دها علىاعتماحيث تتنوع على أساس إما اعتمادها على المعدات مثل غسالات السيارات الآلية ،و 

هرين غير الما أوين الماهر  لعمالاتنظيف الشبابيك كما تتنوع الخدمة التي تعتمد على الإفراد حسب أدائها من قبل 
 من خلال المحترفين . أو

ثل لخدمة ماؤدى تث هناك بغض الخدمات تتطلب حضور الزبون لكي حيمن حيث التواجد حضور الزبون :
 ات .لسيار االعمليات الجراحية ،بينما هناك بعض الخدمات لا تتطلب حضور الزبون مثل تصليح 

الخدمات إذا كانت تحقق حاجة شخصية "خدمات فردية " أو حاجة للأعمال  أين ينتتب: من حيث نوع الحاجة
كالأطباء يضعون تسعيرة للفحوصات للأفراد المرضى المراجعين ،بشكل يختلف تجارية ،خدمات الأعمال  

                                                           
 34،35مرجع سبق ذكره ،تسويق الخدمات، جاسم الصميدعي،ردينة عثمان،محمود -1
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لمنتسب الشركات الخدمات كما إن شركات الخدمة تضع برامج تسويقية مختلفة لكل من الإفراد  فالفحوصات
 "خدمات فردية "و الأسواق التجارية " خدمات تجارية عامة ".

ة الخاصة الملكي من حيث ، أوالربحية  أهدفهمحيث يختلف مجهزو الخدمات في :الخدمةمن حيث أهداف مجهزي 
 وعامة.

 وهناك بعض حسب نوع السوق أو حسب الزبون:
 1الخدمات تصنيفها حسب مايلي:

لخدمات يت اذا السبب سموهي الخدمات التي تقوم لإشباع حجات شخصية وله: خدمات استهلاكية-1
 لحال فياا هو دمات التي تقوم لإشباع حاجات منشات الإعمال كمت المنشات وهي الخاخدمة،الشخصي

 الاستثمارات الإدارية. 
 :حسب درجة كثافة-2
 قوة العمل، خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة. -
 خدمات تعتمد على المستلزمات.-
 :حسب درجة الاتصال بالمستفيد-3
 خدمات ذات اتصال شخصي مثل خدمات الطبيب. -
 اتصال شخص منخفض مثل خدمات ذات الصرف الآلي.خدمات ذات -
 : حسب الخبرة المطلوبة-4
 مهنية مثل خدمات الأطباء والمحامين.-
 غير مهنية مثل خدمات حراسة العمارة. -

عريف المنتج منة في تر هي:إن طبيعة المنتج الخدمي انه غير ملموس هي الأكثخصائص المنتج الخدمي-ثانيا
 خرجات والزوالفي الم تزامنصائص والتي هي التزامن في الإنتاج و الاستهلاك وعدم الالخدمي ،إضافة إلى الخ

تهلاك أي صفة ج والاسلإنتا االسريع الفائية وفي العادة فان تقديم الخدمة يتطلب وجود عميل ومشاركته خلال 
 التلازم اللتان تحدثان في نفس الوقت . أظهر

                                                           
 61.62،ص2012لطبعة الأولى،،دار كنوز المعرفة العلمية للنشر و التوزيع ،ا تسويق الخدمات الصحيةافريد كورتل،واخرون  -1
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المميزة للخدمات والتحديات الناتجة عنها وبعض التطبيقات  ت العديد من الدراسات والأبحاث الخصائص
 1:التسويقية ،وفيما يلي استعراض لأهم الخصائص

ها أو ها أو شمورؤيت من الصعب تذوقها ،والإحساس بها أيبالأصل الخدمات غير ملموسة، :ألا ملموسة-1
تكرار و ا قبل عليها، بحث عنهتم السماعها قبل شراءها وهذا أهم ما يميزها عن السلعة ،فالاتجاهات الآراء حولها ي

لكن في لخدمة و ايمثل لالشراء قد يعتمد على الخبرة السابقة ،والمستهلك قد يحصل على شيء مادي ملموس 
مفهوم ألا ملموسة إلا ابعد  إمكانية تقسيم 1972فان شراء الخدمة هو شراء شيء غير ملموس وقد اقترح  النهاية

ات "وهناك الخدم المتاحفاية و من ذالك فهناك الخدمات التي تتميز بعدم الملموسة الكاملة "خدمات الأمن والحم
مادي  ء ملموسفر شيدمات التي تو التي تعطي قيمة مضافة للشيء الملموس "كخدمات التامين "وهناك الخ

 ل  الجدو ليه في"كخدمات المادية ومحلات التجزئة "هذا الاختلافات في الملموسة يمكن الاطلاع ع

 تصنيف درجة الخدمة  (II-01) جدول

 خدمة المستهلك خدمة المنتج درجة الملموسة

التي تتصف بعدم الخدمات 
 الملموسة بشكل كامل وأساسي

،أنظمة الاتصال الأمن والحماية 
المؤسسات  اندماجالتمويل ،

 والاكتتاب 

المتحف ،وكلاء التوظيف ،أماكن 
الترقية التعليم ،النقل ،السفر 

 المزادات العلانية

الخدمة التي تعطي قيمة مضافة 
 للسلع

التامين ،عقود الصيانة 
ت ،الاستثمارات الهندسية ،الإعلانا

 ،تصميم الأغطية والأغلفة

التصليح  خدمات التصنيف،
 والتامين، العناية الشخصية

التجميل، وكلاء النقل،  متجر الخدمات التي توفر منتجات مادية 
 لبنوكباالمستودعات 

متاجر التجزئة، البيع الآلي، 
الخدمات البريدية، العقارات، 

 التبرعات الخيرية 

 29،ص2008،الأولى،الطبعة ،دار وائل للنشر والتوزيع عمان تسويق الخدمات،المصدر:هاني حامد الضمور

                                                           
 ،.22،23،ص2008لطبعة الأولى،،دار وائل للنشر والتوزيع عمان ،اتسويق الخدماتهاني حامد الضمور، -1
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 بة للمستهلكبالنس اممن انلاحظ من الجدول ان الخدمات التي تتصف بعدم الملموسة مثل خدمات الاتصال والأ

ليح وتص الاستثمار تمثل فيتالتي النقل والتعليم والمزدات العلنية ،اما الخدمات التي تعطي قيمة مضافة للسلع و 
 .برعات الخيريةقل والتء النوالعناية الشخصية،والمنتجات التي توفر منتجات مادية مثل متاجر التجميل ووكلا

لذي يتولى ا الشخص وبين ونعني بالتلازمية درجة ارتباط بين الخدمة ذاتهاالتلازمية عدم الانفصال :-2
لك ،إما ع وتستهج وتبا مقدمها ،فالسلعة تنتتقديمها،أي من الصعب أحيانا فصل الخدمة عن شخصية البائع 

 الخدمة فهي تباع ومن ثم تنتج وتستهلك .

ض من يوهذا على نق تها ،فالعميل عليه أن يشارك في إنتاج الخدمات في عدة حالات ،أحيانا حتى بدون معرف
المتلقي كن أن يحدث و ة يملخدمتاج اإنتاج السلع المعمرة فقد يتلقى الطرقات "مقدم الخدمة ومتلقي الخدمة "،فان إن

خر القيام طرف الأنه الملها "العميل"عليها القيام بأداء أنشطة معينة ولكي تعرف كل طرف على ما يتوقع 
بح فين،وبتالي تصبل الطر قا من بيه،فمن المفيد وجود تعليمات مكتوبة تبين الأدوار والأنشطة الواجب القيام به

 قدم الخبرة أوة مع مالخبر  خر ،فالتعليمات تصبح واضحة ،إما من خلالالأمور واضحة للتوقعات كل طرف من الأ
ت قد نجازات الخدمااعني إن لاك يمن خلال عملية الاتصال والترويج المسبق لها وهذا التزامن في الإنتاج والاسته

 :يتأثر بالعامل الإنساني في ثلاث مستويات

 . البيئة التي تحدث فيها عملية الإنتاج والاستهلاك-
 الأشخاص المشاركين.-
 العميل أو المستهلك.-
 ".1عدم التجانس في المخرجات "الاختلاف والتنافر-3

لحجوزات لة وحدة لمنضممن الصعب إيجاد معاير نمطية للإنتاج في حالة الخدمات على الرغم من استعمال ا
نوع من نوع  ياة،فكلالح على السفر على الطائرة مثلا،الحجز لاستئجار سيارة  أجرة أو إعطاء سعر التامين

ضع معاير و لخدمات سات االخدمات لها طرق مختلفة في كيفية قياسها وعلى الرغم من محاولة العديد من مؤس
 رجات .دة للمخالجو  لمستوى المخرجات ،إلا أنها من الصعب عليها التأكد والاطمئنان من تقديم مستوى

                                                           
 .24،ص2008،دار وائل للنشر والتوزيع عمان ،الطبعة الأولى،تسويق الخدماتهاني حامد الضمور،-1
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إن فرصة ،دميات الجودة علق بتقما يتثلى لمراقبة العملاء والوقت ،فيفعلى مقدم الخدمة أن يحاول إيجاد الطريقة الم
 ؤسسات ان توحداول المما تحعدم التجانس في المخرجات النهائية لعمليات تسليم الخدمة ستبقى عالية حتى عند

 معايير عمليات تصنع الخدمة،وتدريب وموظفيها.

ففي ،تبادلة مى علاقة بعضهما البعض هنا أنهم علالبشر والوقت لا يمكن فصلهما عن  أنواضحا  أصبحلقد 
ؤثر على ت لاوهذا بالطبع ،موقف ما قد يكون لدا المستهلكين وقت أطول لصرفه عليه بالمقارنة مع موقف أخر 

ما وهذا قد عقد تماملخدمة يعني أن عمل مقدم ا هذامدى رغبة وكثافة مشاركتهم في عملية إنتاج الخدمة ،كل 
لب فهما هذا يتطخر ،و ا عن التغير الذي يحدث لأمزجة الناس من موقف لأخر ومن وقت لأيكون ناتجا جزئي

عية الخدمة س في نو لتجاناوإدراكا للسلوك المستهلك للخدمات وكيفية إرضائه وهذا يوضح أيضا إن درجة عدم 
 تتأثر بالعديد من المتغيرات ويعتمد على العوامل الظرفية.

ادت درجة ز ن فكلما تخزيالعديد من الخدمات ذات طابع هلامية غير قابل ل:المخزون الهلامية والفناء-4
لفائية ان درجة دفع مللخدمة ،نقصت فرصة تجزئتها بمعنى أخر درجة عدم الملموسة تزيد أو ت ألاملموسة

 اعوالإيدخزين لفة التعل تك،فالخدمات ذات درجة الطبيعة الفائية لا يمكن حفظها على شكل مخزون،وهذا ما يج
 منخفضة نسبيا وبشكل كامل في المؤسسات الخدمية .

ستهلك ،وذالك لان الم الخدمي نتاجإن عدم انتقال الملكية تمثل صفة واضحة تميز بين الإنتاج السلعي والإالملكية:
ع ائرة " ،فالدفقعد في طم أوق له فقط الحق باستعمال الخدمة لفترة معينة بدون أن يمتلكها "مثال غرفة في فند
 لتصرف بها . الحق با لك لهيكون بهدف الاستعمال أو الاستئجار  للشيء بينما في حالة شراء السلعة فالمسته
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 .صائص وسمات الخدمة بعض المشاكل التي تواجهخ عرضلملخص ( II-02)والجدول 

 بعض طرق المعالجة  بعض التطبيقات  السمات 

قيود كثيرة صعوبة توفير عينات،وجود - عدم الملموسية 
على عنصر الترويج في المزيج 
 التسويقي،صعوبة تحديد السعر والنوعية

المقدمة استخدام السعر كمؤشر للجودة 
 ،صعوبة تقييم الخدمات المتنافسة.

 التركيز على الفوائد ،زيادة إطغاء
الملموسة للخدمة،استخدام الأسماء 
التجارية،استخدامالتوصية الشخصية  

ات ز فييتحكمدخل لبيع الخدمة،
 الخدمة.

تتطلب تواجد مقدم الخدمة،البيع  التلازمية
 المباشر،محدودية نطاق العمليات.

مل تعلم العمل في مجموعات كبيرة ،الع
 .بسرعة ،تحسين انمطة تسليم الخدمة 

الاختلاف وعدم 
 التجانس

 تعتمد المعايير على من هو مقدمها ومتى
 تقوم،صعوبة التأكد من النوعية 

عند اكبر الموظفين التدريب 
الأكفاء،الحرص على اختيار وتدريب 

 الموظفين،توفير مراقبة مستمرة.

لة اتمة العمليات قدر المستطاع،المحو  ب.لايمكنتخزينها،مشاكل التذبذب في الطل الزوال والفناء
المستمرة لايجاد توافق بين العرض 

 والطلب.

يسمح للمستهلك باستخدام الخدمة لكن  الملكية
 امتلاكهدون 

 يرتوفالتركيز على مميزات عدم الملكية و 
 نظام الدفع

 33،ص2008،الأولى،دار وائل للنشر والتوزيع عمان ،الطبعة تسويق الخدمات،هاني حامد الضمورالمصدر:

 
 
 

 المطلب الثالث :إدارة المنتج الخدمي
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 ج الخدمي :تدورة حياة المن

تمر اغلب المنتجات بمراحل دورة الحياة وهي المراحل الخمسة المتعاقبة التي تمر بها منذ فترة ظهورها وتحديث 
 1:هذه المراحل يأتيأهموفيما  أفضلتلك المراحل يمكن تحديد خطط تسوق 

 :ا وامل منهدة عحيث يتأثر قرار شراء المستهلك في هذه المرحلة بعمرحلة تقديم المنتج :-أولا

 قاومة بعض المشترين لإحلال المنتج الجديد محل المنتج القديم.م-
 قلة المنافسون في السوق.-
 ارتفاع سعر المنتج نتيجة ارتفاع التكاليف.-
 مقاومة توزيع المنتج الجديد -
 كثافة الحملات الإعلانية.  -

في  شراء المستهلك قرار أثرويتق وهي المرحلة التي يتصف بها المنتج بالقبول من جانب السو مرحلة النمو:-ثانيا
 هذه المرحلة بجملة عوامل منها .

 زيادة المنافسين -
 نحوى الانخفاض  الأسعاراتجاه -

السابقة،وان  معدلات قل مناخلال هذه المرحلة تتزايد مبيعات السلعة وذالك بمعدلات مرحلة النضج :-ثالثا
 فيراء المستهلك شقرار  ثرويتأيق وتزداد نفقات التسو  عارالأستخفيض  إلىالمنافسة الشديدة في هذه المرحلة تؤدي 

 يلي:هذه المرحلة فيما
 تعديلات على المنتجات. إجراء-
 ة.تنافسيانخفاض عدد المنافسين وبتالي بقاء المؤسسات الكبيرة التي تتصف بمزايا -

قرار  أخرويتأثرنتج بم لألمنتححلاإ :في هذه المرحلة تقل المبيعات وبتالي لابد من التفكير فيالتشجيعمرحلة -رابعا
 يلي:الشراء في هذه المرحلة بما 

 زيادة معدل استبدال سلعة بسلعة جديدة.-

                                                           
 172،مرجع سبق ذكره ،صتسويق الخدماتزاهر عبد الرحمان، ، 1
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 احتياجاتير في ،والتغيولوجيتنخفض المبيعات خلال هذه الفترة نتيجة التقدم التكن مرحلة الانخفاض:-خامسا
 ورغبات المستهلكين .

كي تمكن ع المعروضة ،لين السلمن ب اسم العلامة التجارية يبعدان المستهلك على معرفة السلعة التي يحتاج إليها إن
 من التفرقة ما هو الملائم لإشباع حاجاته ما هو غير ملائم.
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 المبحث الثاني:جودة الخدمة.
لخدمة امقدم  نأة،ذلك هذا النوع من وجهات نضر متعدد إلىأهميةجودة الخدمة ونوعيتها يقودان  إن

 عتبارات عديدةاينة لاو متبتبد الأخرىيختلف عن المستفيد في مواقفه وميوله ،وحتى المستفيد فان مواقفه هي 
ات،فان مصطلح لاعتبار اك من متعلقة بالحاجة الملحة وعملية التكرار ووقت استخدام الخدمة ومواقفها وغير ذل

عديد لمصطلح برز اله هذا ايكتسب يحمل الكثير من المعاني والمفاهيم التي تبدو غامضة ،ونضرا لغموض الذيالجودة 
 وم.ا المفهيح هذمن المفكرين والجمعيات المختصة في مجال الجودة التي عملت وتزال تعمل على توض

 المطلب الأول:مفهوم الجودة.
 تعريف الجودة:-أولا

الذي أشار إلى الجودة هي الهيئة الخاصة للجودة،من أشهر تعريفات الجودة هو تعريف الجمعية الأمريكية 
 1للمتوج التي تظهر وتعكس قدرة هذا المنتج على إشباع حجات صريحة و أخرى ضمنية .

 2كما تطرق لها الباحث وعرفها

فصيلات تمد على يعت عن أمر فردي بان الجودة بناءا على المستخدم النهائي، إذ ذكرت أنها عبارة
م أفضل تجات التي تقدلك المنهي ت المستخدم التي يتطلبها قي السلع أو الخدمة فالمنتجات ذات الجودة العالية هنا

 إشباع لتلك التفصيلات.

لرغبات  ايف هذه ب تخفإلا انه وكما هو معروف إن حجات الفرد ورغباته عديدة ومشبعة ،وبتالي يصع
 زبون.تج واحد،كم أن الجودة العالية لا تعني بالضرورة التطابق مع رضي الكلها في من

في حيث انه وبناء على العمليات التصنيفية والتشغيلية فان الجودة تعني المطابقة مع المواصفات التي يتم 
 3كماعرفها الباحث،  تحديدها في مرحلة التصميم ثم العمل على ترجمتها في المنتج بأقل انحراف ممكن

                                                           

 - سليمان زيدان،إدارة الجودة الشاملة، دار المناهج للنشر والتوزيع، الجزء الثاني، ص921
وحدة رمضان جمال،كلية العلوم   sijicoمذكر نيل الماجستير،دراسة حالة المؤسسة الوطنية للعصير والمتصبرات، طرق تحسين جودة المنتج الصناعيسلطان كريمة، -2

 7.ص2007-2006والتسيير قسم علوم التسيير ،تخصص اقتصاد وتسيير المؤسسة،سنة 
 اياد شوكت منصور،إدارة خدمة العملاء،ص،1723



طار النظري لجودة المنتج الخدميالإ                                            الفصل الثاني     
 

 40 

لها  رة لا يوجد حدة ومتطو مستمر  ةروتينيوهي عملية  بأداءالذي يجب ممارسته عند القيام  الإتقانالجودة هي معيار 
لى لحصول علوليس  العمل لإتقانجهد مستمر و متطور  أنها، الأعمال،ويجب الحرص عليها حتى في ابسط 
 عميل.ا مع الق عليهالتزام بالمواصفات والمتطلبات المتف بأنهادرجة محدد للامتياز كما مكن وصفها 

أهمية الجودة :-ثانيا  
كن ويمذي يقتنيها تهلك الللمس تحتل الجودة أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسة المنتجة للسلع والخدمات أو بالنسبة

 :يليتلخيص أهمية الجودة بما 
على  المؤسسة تعمل ، حيثالجودة من منتجاتهاحيث تستمد المؤسسة سمعتها من مستوى : سمعة المؤسسة-1

 تلبية رغبات زبائن المؤسسة 
ات التي  قضايا المؤسسالحكم فينضر و تزداد باستمرار عدد المحاكم التي تتولى الالمسؤولية القانونية للمؤسسة:-2

 لزبون صيب اتقوم بتصميم منتجات غير جيدة،فان كل مؤسسة تكون مسئولة قانونيا على كل ضرر ي
 السوق فيبادل المنتجات كيفية تقيت و تؤثر التعزيزات السياسية والاقتصادية بشكل كبير في تو المنافسة العالمية:-3

 الدولية التنافسية .
فرصة نه إن يتيح الج من شالإنتا اإن تنفيذ الجودة المطلوبة لجميع العمليات ومراحل تكاليف والحصة السوقية:-4

 ها.لاكتشاف الأخطاء وبتالي تجنب
:أهداف الجودة-ثالثا  

هي غابا تنحصر في الأخطاء والفاقد وتطوير منتجات جديدة ترضي الزبائن بفعالية اكبر ومن هنا يمكن 
 1يلي: تصنيف أهداف الجودة إلى ما

 هدف الأداء الخارجي للمؤسسة ويتضمن الأسواق البيئة والمجتمع .-1
 .الزبائن والمنافسة حاجةهدف أداء المنتج وتناول -2
 هدف العمليات وتناول مقدرة العمليات وفعالياتها وقابليتها لضبط.-3
 مل.يط العات ومحهدف الأداء الداخلي وتناول مقدرة المؤسسة وفاعليتها ومدى استجابتها للتغير -4
 ين. هدف الأداء للعاملين وتناول المهارات والقدرات و التحفيز و التطوير للعامل-5
 

                                                           

 - سميحة بالحسين، تحقيق جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون،ص51
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 أبعاد الجودة:-ارابع

داخل كل سلعة أو خدمة أبعاد وخصائص خاصة بها وهي متعددة ومرتبطة بالجودة ومن خلال هذه 
الأبعاد يمكن تجديد قدرة وإمكانية إشباعها لحاجات التي يطلبها المستهلكين ورغم التماثل بين الأبعاد لكل من 

تلاف واضح بين أبعاد جودة السلع وجودة الخدمات السلع والخدمة إلا إن الباحثين في هذا المجال يلاحظون اخ
 1:وتتمثل أبعاد السلع فيما يلي

 يون.از تلفز مثل اللون والوضوح في الصورة في حالة جه، تجنللمالخصائص الأساسية الأداء:-1
 يون.از تلفز لة جهلخصائص الغير أساسية للمتوج مثل مدى توفر السيطرة عن بعد في حاا  :المظهر-2
 لفترة .ل تلك اة وطو احتمالية استمرار المتوج بالعمل بكفاءة دون عطل خلال فترة زمنيالمعولية :-3
 مدى طول العمر التشغيلي للمتوج ،وهو العمر المتوقع له.المتانة:-4
ترة الأزمة طول الفلفة و مدى إمكانية إصلاح المتوج ،من حيث الصعوبة وارتفاع التكالقابلية للخدمة:-5

 للتصليح.
 .كيف يبدو مظهره مذاقه رائحتهالجمالية:-5
 مدي خلو تقديم الخدمة من الخطاء: الأمان-6

 المطلب الثاني :مفهوم جودة المنتج الخدمي.
لكل مقدمي  ةأهميات ذ نهاألجودة المنتج الخدمي دورا مهما في تصميم منتج الخدمي وتسويقه حيث  إن       

يضا صبح العملاء أودة وأفهوم الجمودور تطبيق  لأهميةالمؤسسات الخدمية  إدراكالخدمة والمستفيد منها،وقد ازداد 
 يع النواحي.ت من جملخدماأكثر إدراك واهتمام بالجودة وبتالي ظهرت مؤسسات تعني وتهتم بمراقبة الجودة ا

 :2تعريف جودة المنتج الخدمي-أولا

يد والزبائن عن طريق إشباع وتلبية حاجاتهم ورغباتهم تحقق الخدمة للمستف إنهي تلك الدرجة من الرضا التي يمكن 
تعرف من منظور مقدم الخدمة ومنظور المستفيد من هذه الخدمة فالجودة من  إنوتوقعاتهم وجودة الخدمة يمكن 

منظور مقدم الخدمة هي مطابقة الخدمة للمعايير الموضوعة مسبقا لهذه الخدمة،أما جودة الخدمة من متضور 

                                                           
،دار البازوري للنشر والتوزيع عمان االطبعة  إدارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي ،عيسى قادة،-رعد عبد الله الطائي،الدكتور عيسى قادة -1

 37،ص2008العربية.
 - سليمان زيدان ،إدارة الجودة الشاملة ،الجزء الثاني،ص922
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زبون" فهي ملائمة هذه الخدمة لاستخداماته واستعمالاته،علما بان جودة الخدمة كما يعرفها البغض المستفيد "ال
 هي مجموعة الخصائص والصفات الإجمالية للخدمة والتي تكون قادرة علي تحقيق رضا الزبون وإشباع حاجاته.

دمة هذا جعل قدم الخمبرة ة وخكما يتضمن مصطلح النوعية وجودة الخدمة عناصر المقارنة بين الخدمة المتوقع
ن فرق ما توقع إة هي الالجودو البعض يشير إلي اعتبار النوعية علي مدى الملائمة لما هو مخطط أو محدد سابقا 

 يحصل عليه  المستفيد وبين الواقع فالجودة قياس لقناعته.

وان صل عليها المستفيد من الخدمة خروجا مما تقدم فانه يمكن تحديد جودة الخدمة من خلال المنفعة الكلية التي يح
المنفعة تعبر مجموعة المنافع والقيمة المرتبطة بالحصول علي الخدمة يجد أنها الملموسة وغير الملموسة وفقا  هذه

 .1لتجارب السابقة ومدى إدراكه وتقيمه للخدمة المنجزة في لحظة تقديمها

 شكل كمي.بير عنها لتعبالجوانب التي يمكن ا وهي تشير للجوانب الكمية للخدمة، تبنيالجودة الفنية:-1

 .تفيد من الخدمةلي المسنية إفهي تشير إلي الكيف التي تتم فيها عملية تقل الجودة الفالجودة الوظيفية:-2

 أهمية جودة المنتج الخدمي:-ثانيا

لجودة أفضل من ما إن المنظمات المنتجة للخدمة تحاول إن تميز خدمتها المقدمة ومواصلة تقديم الخدمات ذات ا
يقدمه المنافسون وذالك من خلال تجاوزها لما يتوقع الزبون من الجودة الخدمة المطلوبة،وقد أظهرت الكثير من 
الدراسات منظمات الخدمة ذات الإدارة المتميزة تشترك بالعديد من الممارسات المتعلقة بالاهتمام بجودة الخدمة 

 2.و نذكر منها المقدمة

 تراتجية:الرؤيا الإس-1

ا م الفعلية ممحتياجاتهها واحيث تتكون لدي منظمات الخدمية الراقية تصورات دقيقة و واضحة حول طبيعة زبائن
 ل به.يا للعمستراتيجاتجاها ونهجا ا إلىتتحول  أنيجعلها تربح ولائهم الدائم ،وان هذه الرؤيا يجب 

 التزام الإدارة العليا والعاملين بمفهوم الجودة :-2

                                                           
 - محمود جاسم الصميدعي، ردينه عثمان يوسف،تسويق الخدمات،مرجع سابق،ص92. 1

 - المرجع نفسه، ص95 2
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بحث إدارتها تا ،حيث خدمته إحدى سمات المنظمات الخدمية التي تميزها هو الالتزام الكامل بنوعية وجودةإن 
ليه عينطبق  يء لاشليس فقط عن الأداء الحالي وإنما كيفية أداء الخدمة بشكل أفضل والتخلص من كل 

 المواصفات التي لا تنسجم مع طموحات المستفيد وإدارة المنظمة الخدمية .

 وضع قياسات عليا للجودة:-3

ن ة اختبارها ع كل فتر مة ،فيضرورة إن تقوم المنظمات الخدمية بوضع قياسات محددة لنوعية وجود الخدمة المقد
لفنية اتطورات سب الطريق إجراء البحوث واستقصاء أراء زبائنها من اجل تعديل تلك القياسات بما ينا

 العمل في القطاع الخدمي . والتكنولوجية التي يشهدها العالم في مجال

 وضع أنظمة لمراقبة أداء الخدمة:-4

اس ن الوسائل لقيم عدد متستخدو إن المنظمات الخدمية المتميزة تتابع باستمرار أداء خدماتها وخدمات منافسيها 
ل رساالخدمية بإ لمنضماتقوم االأداء اعتمادا علي أراء الزبائن والمقترحات والشكاوي وفرق مراقبة الخدمة وت

 منازل زبائنها لمعرفة مستوى أداء خدمات العاملين فيها. إلىبطاقات معينة 

 أنظمة إرضاء المشتكين من الزبائن :-5

تها بائنها ومعالجشكاوي ز لسرعة إن احد المؤشرات الأساسية لتميز المنظمة الخدمية هو قدرتها علي الاستجابة وب
وف يعزز سم وهذا غباتهلشعور بان هنالك من يهتم بهم و بر بشكل يخلق حالة الرضا لديهم ،ويولد لديهم ا
 العلاقات العامة بين العاملين في المنظمة والزبائن.

 إرضاء العاملين و الزبائن في آن واحد:-6

ا أيضا ية الخدمة فإنهدة ونوعير جو إلي جانب ما تقدمه المنظمات الخدمية المتميزة من خدمات لزبائنها في مجال تطو 
ة بالعاملين لمنظمة الخدمياعلاقة  ا بانأداء تسويقيا داخليا لمساعدة العاملين ومكافئة أداءهم الجيد نظرا لأمانهتقدم 

 تنعكس سلبا إيجابا علي علاقتهم بالزبون.

 1وعليه فان المؤسسة يجب أن تختار رجال البيع بالصفات التالية:

                                                           
 .202،مرجع سبق ذكره،ص إدارة خدمة العملاءإياد شوكت منصور ، -1
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 الحماسة . -
 اخذ المبادرة. -
 بالآخرين و بناء الصفقات.القدرة على الاتصال  -
 الإقناع. -
 الاستماع الجيد. -
 الثقة بالنفس. -
 إعطاء الوقت الكافي. -
 الصدق. -
 المتابعة. -
 التنظيم. -
 المعرفة. -

 جودة المنتج الخدمي : أبعاد-ثالثا

 1تختلف أبعاد جودة المنتج الخدمي عن جودة السلعة وتكمن فيمايلي:
 لموعد المحددبا لالتزامافي  العميل للحصول علي دوره في تقديم الخدمة ومدى الدقة ينتظركم زمن التسليم:-1

 مسبقا لتسليم.
 مدي اكتمال كافة جوانب الخدمة :الإتمام-2
 مدى التماثل والنمطية في الخدمة المسلمة لكل عميل.لتناسق:ا-3
 مرة. أولمدي انجاز الخدمة بصورة صحيحة من :الدقة-4
 حيب العاملين بكل عميل وللجميع دور تميز.مدي تر الكياسة:-5
 دي العميل.و خاص لأتوقع ممدي قيام العاملين علي تقديم الخدمة بتفاعل سريع مع ما هو غير الاستجابة:-6
 مدي توفر شواهد مادية للخدمة.: الملموس-7
 والمعارف والمعدات لتقديم الخدمة. المهاراتمدي توفر : الأهلية-8

 الجودة:محددات -رابعا
                                                           

 35، مرجع سبق ذكره، صإدارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي، عيسى قادة، عبد الله الطائي،  -1
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 1:محددات لجودة خدمة العملاء أربعالكاتب  ويرى
 .ق وثابتل دقيالمحدد المرتبط بالثقة والتي تكون علي شكل انجاز الخدمة التي وعدت بها بشك-1
  الخدمة.ة لتوفيرلمنظماالمحدد المادي وهي التي توافق مع المرافق والتسهيلات المادية التي توفرها -2
ع الثقة بينهم قدرتهم على زر و وظفين بل المثقة المتبادلة وهي المرتبطة بالمعرفة وحسن الضيافة من قالمحدد المرتبط بال-3

 للخدمة.  ؤولينو المس
 ء.   مناسبة للعملا يم خدمةلى تقدالخدمة ع الموظفينو استعداد وقدرة  غبةوهي التير  بالاستجابةالمحدد المرتبط -4

 المطلب الثالث:نماذج جودة الخدمة.
قدار الفجوة مين علي لنموذجاهناك نموذجين لقياس جودة الخدمة المقدمة،ويستند كل من  أنيرى معظم الباحثين 

لذان ن وتوقعاته الالزبو  اكإدر لى عهذين النموذجين يستند  آخرأنأساسبين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة،بمعنى 
 "الرضا" إلىالإشباعيقدان 

 دية:نموذج الفجوات التقلي-أولا
مقدار الفجوات ما بين ما يتوقعه الزبون لجودة الخدمة والجودة الفعلية،ولقد وضع هذا  إلىيستند هذا النموذج 

 2النموذج التقليدي لجودة الخدمة ويتضمن خمسة فجوات كما هو التالي :
ن،فقد ا يريده الزبائصحيح عمصور القد لا تمتلك الت :  فالإدارةالإدارةالفجوة مابين توقعات الزبون وتصور -1

 .لممرضينتجابة ابمدى اس أكثريهتمون  أفضلإلاأنهمالمستشفى بان المرضى يردون طعاما  إدارةتفكر 
الزبائن  لرغبات ر صحيحتصو  الإدارةفقد يكون لدى : وميزات جودة الخدمة الإدارةالفجوة بين تصور -2

عة دون مات سريقديم خدالمستشفى من الممرضات ت إدارةمعين فقط،فقد تطلب  ءلأدالا تضع قياسا  إلاأنها
 .ديمها عددها من الناحية الكمية مما يخلق فجوة في مجال تق أوتحديد نوع هذه الخدمات 

عمال تفوق بأيقوموا  أوأنا يتلقوا تدريبا محدد أنيمكن للعاملين الفجوة خصائص جودة الخدمة وتقيمها:-3
اسات معينة  على قي ضونقد يعتر  أو أنهم غير قادرين أو غير راغبين في تحقيق ما مطلوب منهم، اتهم أواقط

 .لمطلوبةعية اكالاستماع للزبائن بشكل مطول مما يضعف من تقديم الخدمة بالشكل المطلوب والنو 

                                                           
 - اياد شوكت مصور، إدارة خدمة العملاء، دار كنوز للمعرفة العلمية، عمّان، الطبعة الأولى، ص1.120

 -  محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، تسوق الخدمات،مرجع سبق ذكره ص100.  2
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الشركات   يدلي مثلواتييحات اللتصر باتتأثر توقعات الزبائن الفجوة بين القيام بالخدمة والاتصالات الخارجية:-4
 كتشف إنريض يوإعلانها،فإذا ظهر في إحدى كراسات مستشفى معين وجود غرف جميلة وعند وصول الم

 بون.الإعلان كان مبالغ فيه،في هذه الحالة الاتصال الخارجي شوه ما كان يتوقعه الز 

تلفة و داء بطريقة مخلزبون أس اقيحيث تظهر الفجوة عندما يالفجوة بين الخدمة المتصورة والخدمة المتوقعة:-5
رار لمريض يفسر تكلا أن اإايته لا تكون نوعية الخدمة كما كان يتصور فان يستمر الطبيب علي زيادة المريض و رع

 الزيادة لإغراض أخرى ا وان هناك خطا في العلاج يدعو الطبيب لتكرار زيارته.

 فجواهتلف جوهريا عن النموذج السابق،فقد حدد سبعة هذا النموذج لا يخ إنّ : نموذج الفجوات المتطورة-ثانيا
تفصيلا لاحتوائه على مؤشرات لم تكن موجودة  أكثرويعتبر التقليدي، بدل خمسة فجوات التي يقدمها النموذج 

 1وهي. سابقا

تفيد من ليه المسصل عيح أنالخدمات حول ما يتوقع  مجهزو:تمثل الاختلاف بين ما يعتقد  المعرفة فجوة-1
 الخدمات وحاجاته وتوقعاته الفعلية.

ليم المعتمدة لتس الجودة معاييرو لتوقعات الزبون  إدراكالإدارة:تمثل الاختلاف بين فجوة المعايير القياسية-2
 الخدمة.

ة ضمن هذه دمقدمي الخلمعلي الف والأداءوهي الاختلاف بين المعايير المحدد لتسليم الخدمة فجوة التسليم:-3
 المعايير.

ها و بين ما ا وتميز دماتهختمثل الاختلاف بين ما تعلنه المنظمة عن جدارة : فجوة الاتصالات الداخلية-4
 قدمه.ت أن يعتقده رجال البيع حول جدارة الخدمة ومستوى الجودة وماذا تستطيع المنظمة فعلا

قييم ير قادر على تغالزبون  ن"لأاستلموا بأنهمالاختلاف بين ما يسلم فعلا و ما يدركون الزبائن :فجوةالإدراك-5
يم وما يعتقد بل التسلمة قالاختلاف بين جهود الاتصال من قبل مجهزون الخدفجوة التفسير:-.نوعية الخدمة"

 وعدوا بان يحصلوا عليه. بأنهمالزبائن 

                                                           
 102محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمانيوسف، مرجع سبق ذكره، ص -1
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وة الفج إن ستلمة،خدمة الملل همإدراك يحصلوا عليه وو ما لاختلاف بين ما يتوقعونه الزبائن إن افجوة الخدمة:-
ثالثة وال ةات الثانيالفجو  اأمّ  ،الخامسة والسادسة والسابعة تمثل فجوات خارجية ما بين الزبون والمنظمة الأولى

 في المنظمة. والإدارات،والرابعة ،تمثل فجوات داخلية مابين الوظائف 

 (: نموذج الفجوات المتطورة II-01الشكل )

 

 01فجوة المعرفةالإدارة

 

 

 

 02سةعايير القياوة المفج                                                                                                 

 

 

 03فجوة التسليم 04فجوة الاتصالات الداخلية         

 

 

                                                             05اتفجوة الادراك                                                                    

 06فجوة التفسير

 

 

                                                                             07فجوة الخدمة   

 

 

 

 103ص، 1430/2010اعة، الطبعة الأولى، دار المسير للنشر والتوزيع والطبجاسم الصميدعي ردينة عثمان ،تسويق الخدمات، مصدر:

 

 حاجات وتوقعات الزبون     

دارة تحديد هذه الحاجات    ا  

في جوانب  الحاجياتترجمة هذه 
 التصميم و التسليم

 المتوقعجوانب التصميم والتسليم 

 

تج ادراكات الزبون بالنسبة لتوقع المن  
 "الخدمة"                   

 تفسير الزبون للاتصالات      

وتعهدا تجربة الزبون الاعلان 
 المتعلقة بالادراكات

 ت المبيعات    

 تجربة الزبون المتعلقة بالادراكات

 

 تجربة الزبون المتعلقة بالادراكات

 

 الزبون
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 المبحث الثالث:دور أساليب الرقابة في تحسين جودة المنتج الخدمي.
شطة ابق، فهي الأنعمل الساط اليشكل مبدأ التحسين في الجودة أساسا مهما تميزت به إدارة الجودة عن أنم      

ذ أصبح مة وزبائنها إ المنظفيضافة المعتمدة في المنظمة لزيادة كفاءة و فعالية عملية الجودة لأجل تقديم منافع إ
التقني  نظمة من تطويركن المتمقابة م بجودة عالية نسبيا،فالر إجراء التحسين حافز يدفع العاملين إلى انجاز إعماله

 غوبة. المر  للعمليات و تعزيز السياسة الإدارية بالشكل الذي يقود المنظمة لتحقيق أهدافها

 المطلب الأول:الرقابة على رجال البيع.
ي هملية الرقابة عماتها، خد دةمن أجل متابعة عمل رجال البيع تقوم المؤسسة بوضع أدوات المراقبة الدائمة لجو 

 وسيلة أو أداة لإبراز وجود فجوة بين ما تخطط له وما تحققه.

ع مخصائص المهنة و ر محدد معيا تعني المراقبة مقارنة الوضع الحالي مع الوضع المرغوب فيه، الأهداف المحدد مع
 معدل معين لفريق رجال البيع أو مع الموظف المثالي.

 أهمية الرقابة-أولا

 :رجال البيع بالنسبة الرقابة أهمية -1

إذا كانت يبحث عن العدل فسيجد في  عملية الرقابة السماح بتقييم المقارنة القيم لكل منهم على تكافئ      
 1كما يليالفرص بالقيم .

 تساعد على اختيار اتجاهه والحصول على ردود أفعاله ونتائج عمله.-
 تساعد على تحسين طريقة عمله .-
 بلا.شل مستق الففيإمكانية العمل ومتابعة العمل في المؤسسة هذا قد يجعله يتفادى الوقوع  تقييم-
 أهمية الرقابة بالنسبة للمؤسسة:-2

 2يلي: الرقبة بالنسبة للمؤسسة فيما أهمية حصرويمكن 

 تستطيع المؤسسة من خلال الرقابة مراقبة قواتها البيعة .-

                                                           
-2011تندرج ضمن نيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية جامعة منوري قسنطينة، السنة الدراسيةة البيع في مؤسسة خدمية، واقع وأهميليديه عشو، -1

 178،ص2012
 178،صنفسه رجعالم -2



طار النظري لجودة المنتج الخدميالإ                                            الفصل الثاني     
 

 49 

 ملائمة مع مختلف أنواع عملائه .تحديد أنواع مندوبي البيع الأكثر -
 تشجيع الترقية الداخلية لرجال البيع في نفس المصلحة .-
 وين.لتدريب و التكمجال ا ا فيتسهيل المقارنة والاختيار فيما بينهم وتمكن المؤسسة من التعرف على احتياجاته-

 التمكن من وضع معايير للتوظيف اللاحق .
 لشخصيات التي يجب توفرها في قوتها البيعة .معرفة أفضل المؤهلات والصفات وا-
 ضمان إدارة سليمة على المدى الطويل مع وجود عمل مريح ومرضي-

 1أساليب الرقابة:-ثانيا 
 .هناك أكثر من وسيلة رقابة لتسجيل الأداء الفعلي لرجال البيع       

 المراقبة الشخصية:-1
مسئول م هذا يسمح للوضيفته  أداءالمبيعات بمرافقة رجال البيع فيهنا يقوم مسئول رجال البيع أو المفتش أو مدير 

 لخ.سلوكياته،...او وعمله  وقته من تقدير عمل رجل البيع في كيفية تعامله واتصاله مع زبائنه وكذا كيفية تنظيم

 تحليل وثائق رجل البيع :-2

مح له ستهذه الأخيرة ،طته ارير أنشموظف ملا وثائق دورية تتمثل هذه الوثائق في سندات الطلبات وتق       
قارير ته هناك عدة ت تصرفاصي الىبمراقبة عمله وتسجيل كل ما يقوم به خلال فترة زمنية معينة وتوجيه النقد الشخ

 أهمها :
 قبل . المستفيبها  تقارير الزيارات أو الجوالات أو شكاوي الزبائن أو الأعمال التي يمكن القيام-
 ة البيعة و الوضع المالي للزبائن .الوضع العام للمنظم-

 المؤشرات الكمية للوحة القادة :-ثالثا
مح لبيع والتي تسااط رجل ة بنشلوحة القيادة عبارة عن وثيقة تجمع عدد كبير من المعلومات التي لها صلة مباشر 

لقاس أحتواء أدوات باا ا وهذقييمهبمقارنة نتائجه المحققة و الأهداف المتوقعة وفيها تظهر بدقة النقاط المراد ت
 اللازمة.
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إعداد هذه اللوحات يمكن أن يكون شهريا أو كل ثلاثة أشهر او سنويا إلى تقييم أداء وفعالية قوتها البيعة        
وجودة الخدمة وقدرتها على التنظيم واندماجها داخل المؤسسة ،هذه اللوحات التي تختلف من قطاع إلى أخر يتم 

 1همها:بناؤها حول مؤشرات أ

 المؤشر المتعلق بالنتائج :-1

 رقم الإعمال .-
 عدد الطلبات .-
 عدد الزبائن الجدد.-
 عدد الزبائن التي خسرتهم المؤسسة.-
 :لمؤشرات حسب النشاطا-2
 عدد الزيارات .-
 عدد العمليات التقنية .-
 عدد عمليات العمل في الميدان.-
 المؤشرات المالية:-3
 و الأكل.تكاليف السفر و الإقامة -

 ى مر الزمان وأخر عل ع إلىيتم تحليل هذه الأهداف القيم و تحويلها إلى نسب و مقارنة هذه النتائج من بائ
 حسب هذه الأهداف المتوقعة مثال على مختلف النسب التي يمكن تحديدها.

 عدد الطلبات وعدد الزبائن مؤشر هام لولاء الزبائن.-
 عالية رجل البيع.عدد الزيارات عدد الطلبات مؤشر لف-

لتي تعطي ية للنشاط و اعة حقيقمتاب وعليه لوحة القيادة وثيقة أساسية في الرقابة على رجال البيع وهي أداة       
 ن لزم الأمر فيحيحية إات تصمعدل تحقيق كل هدف وهي قاعدة مقارنة بين مختلف رجال البيع وكذا القيام بعملي

 الأجل القصيرة بشرط تحليله بشكل دقيق.
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 :اء الأساسية المرتكبة من قبل رجل لبيعالأخط-رابعا

ذ نفيذها ،واتخاذا تم تدها إالفكرة الأساسية من الرقابة إلى جانب التأكد من الأهداف السابقة تحدي       
 يع .الإجراءات التصحيحية المناسبة من بينها تصحيح الأخطاء التي يقوم بها رجل الب

ع ماقشة المطولة يق،المنالطر  الكثير من الوقت في المكتب أو على سوء التنظيم لوقته والذي يؤدي به إلى فضاء
 الزبون الذي لا يستحق الكثير من الوقت .

علقة لى القضايا المون أو عالزب سوء التحضير أو الإعداد للزيارات ،نقص المعلومات حول القضية التي ستتناقش مع
 التي ينتظر الزبون ردا عليها.

 ة الإجابة علىه "كيفية بيعيلرجل البيع حول كيفية المحادثة مع الزبون خلال مقابلتدريب أو تكوين غير كاف 
 ة.لمؤسساالاعتراضات،كيفية إنهاء المقابلة "،عدم معرفة رجل  البيع لبعض منتجات خدمات 

يز كفضلية أو التر طاء الأه وإعنقص الفضول لدى رجل البيع حول زبائن المحتملين الذين لم يسبق لهم التعامل مع
 على نفس الزبائن.

 1تقيم أداء رجال البيع:-خامسا
 :تقيم أداء رجال البيع من خلال النتائج-1

 أداء حة التجارية في المصلبير فيكتعد النتائج بطبيعة الحال البعد الأهم في أداء رجال البيع فهي تساهم إلى حد  
 المؤسسة.

ال سة، رقم الأعمف المؤسأهدا تعتبر المعايير الكمية أهم أداة لقياس مدى مساهمة رجال البيع في تحقيق      
 توزيع.نوات القى في حجم المباعات،الحصة السوقية ،ولكن في محيط يعتبر أكثر تعقيدا يتميز بتنوع قو 

 مراكز الاتصال والتسويق المباشر:-2

ير كثر من المعايشركات أيز الق لجهود وأداء رجال البيع ولهاذ السبب أصبح تركتعد المعايير الكمية مؤشر دقي
 النوعية لتقييم قوة البيع.
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 أداء رجال البيع من خلال سلوكياته:-3

مع زبائنها   للقوة البيعة تي نشأةال الالأداء المتعلق بمدى فعالية الاتصال الجاري فهو يشير إلى نوعية الاتص       
ع الموجه رتكز على البيالتي ت جاريةمل معهم التعرف على احتياجاتهم ،كلها تعتبر جوهر الإستراتجية التكيفية التعا

 لصالح العملاء.

لبيع في ادى تطور رجال ؤسسة ملي المالأداء المتعلق بجمع المعلومات ونقلها حول السوق الزبائن ،المنافسة ا       
 هذه المهمة .

 ة.صلحة التجاريبحية المر علي  ال البيع لمزا نيات النفقات التي تعتبر معيار يؤثرالأداء المتعلق باحترام رج

يعة تعتبر قها القوة البلتي تحقائج االأداء المتعلق بمدى تحكم رجال البيع في التقنيات بالعرض وتقديم الحجج والنت
 نتيجة المجهدات والقدرات التجارية لدى رجال البيع.

 جودة المنتج الخدمي.المطلب الثاني:الرقابة 
 :تحليل الأداء الداخلي-أولا

قبل المنظمة  لمعد منالمخطط امن اجل قياس نجاح  تحليل الأداء الداخلي يجب أن يشمل جميع العاملين بالمنظمة
خدم الأداء أن تست مة يجبيرتبط ذلك بالجودة فقط.إن جودة الخد أنالخدمية ، تحليل ولكن ليس من الضروري 

 خذ وبسرعة لردب أن تألخطوة يجاعلي الواقع،إن هذه  اجل قياس الجودة القياسية"المعيارية" المنجزةمن  الداخلي
 الفعل اتجاه جودة الخدمة المقدمة.

تكون تخص مباشرة أساس الجودة،بل يجب أن توضح مدى  مؤشرات المبيعات وبيانات التقارير الداخلية والتي لا
زبون يحتفظ بمعايير أو مستويات تمثل مفتاح الحكم على جودة الأداء،إن جميع مراقبة جودة الخدمة المقدمة ،إن ال

العاملين في مختلف المستويات تمثل مفتاح الحكم على جودة الأداء،إن جميع العاملين في مختلف المستويات داخل 
اعد علي تحديد وحل  علي جودة المنتج الخدمي،وهذا ما يس المنظمة الخدمية يجب أن يشملوا في إجراءات المراقبة

يجب إن تستمر لكي تضمن عدم حدوث  كافة مشاكل الجودة للخدمة بالإضافة إلى إن بحوث السوق الداخلية
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فجوات في جودة الخدمة مستقبلا،لذالك فان جميع العاملين يجب أن يعملوا معا من اجل تعظيم جودة الخدمة من 
 1.واختصاصه في المنظمة الخدمية خلال الأداء الأفضل لجميع العاملين كلا حسب موقعه

 الزبون: إشباعتحليل -ثانيا

 أوع لدى شرائه سل فوائد وأمنافع  علي ما يريد من المستهلكالزبون يمثل الحالة التي يحصل فيها  إشباع إن       
نافع" التي ئد "المالعا وهذا يتم من خلال الحكم على السلع أو الخدمة بأنها تقدم مستوى مرضي من خدمة،

لح و مرتبطا لمصطلازما اتبر مينتظرها هذا المستهلك من خلال إدراكه وتوقعاته،ولذلك،فان مصطلح الادراكات يع
 وقت لأخر ومن تلف منيم يخفان التقي التوقعات ،والسبب لان التوقعات غير ثابتة بل هي متحركة ،بنفس الوقت

ئن اليوم قد ي الزباوترض شخص لأخر ومن ثقافة لثقافة أخرى ،حيث الذي يعتبر إن الخدمة ذات جودة أو تشبع
 مدى إدراكلى عتستند  الرضيتكون مختلفة في المستقبل ولا تحقق له الإشباع المطلوب ،ان الجودة والإشباع و 

ا ه وترضيه ،وهذيف تشبعلتي كايستلم الخدمات و بالواقع فأنة يستلم جودة الخدمة  الزبائن للخدمة ،إن الزبون
 مرتبط بالتجارب والخبرة لدى هؤلاء الزبائن .

إن الزبائن يتجهون بالنهاية إلى الجودةّ "الإشباع والرضي:" ،إن مستوى إدراك وتجربة خبرة الزبائن تعتبر        
ودة جودة الخدمة ،لذلك فان الخدمة إذا لم تحقق توقعات الزبون فإنها خدمة مفصل مهم وأداة لمسالة تقييم الج

ليست ذات جودة عالية مثلما كان يتوقع ،وان الأساس في تقييم الجودة أو عدم جودة هذه الخدمة،يستند الفرق 
ي الزبون وبالتالي تحقق له بين الجودة المدركة والجودة المتوقعة ،فإذا الفرق لصالح الجودة المدركة فان هذه الخدمة ترض

ما أكان يتأمل به من هذه الخدمة بعبارة أخرى فان هذه الخدمة تتمتع بجودة عالية حسب وجهة هذا الزبون ،لما
إذا كانت النتيجة لصالح الجودة المتوقعة فإنها ذات جودة منخفضة ليس كما كان يتوقع لتوضيح ذلك نفرض أن 

وأراد الذهاب إلى احد الأطباء ذوي الاختصاص وكان يتوقع منه التشخيص  احد الإفراد كان يشكو من الم معين
الصحيح ثم العلاج الناجح ،ولأكن ما حدث أن الطبيب لم يستطيع تشخيص مرضه بشكل دقيق و بتالي فان 

دمة العلاج الذي أعطاه الطبيب لم يكون ذا فعالية في الشفاء التام، لذلك فان هذا الفرد سوف ينظر إلى مقدم الخ
"الطبيب" وما قدمه من فحص و علاج ليس كما كان يتوقع بل هو اقل بكثير مما كان يتوقع و عليه فان إدراكه 
للجودة المقدمة فعلا كانت اقل من توقعاته، الأمر الذي لم يحقق له الإشباع و الرضا المطلوبين، بالنتيجة فان الحكم 
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ت جودة منخفضة أي إن الخدمة ليست بالجودة التي كان يتأمل بها على هذه الخدمة وفقا لتجربة هذا الفرد إنها ذا
 و يطمح الحصول عليها.أ

 الزبون للجودة ورضاه أو لقيس إدراككما سبق وان اشرنا بان الخدمة عدة أبعاد أو سمات، فان احد الطرق         
لمدى جودة الخدمة من خلال إشباعه يمكن أن يتم من خلال تلك السمات الخمسة و هذا يعني إن تقييم الزبون 

 1والتقييم. نضرة تكاملية لهذه السمات "المحصلة النهائية" وليس بالاعتماد فقط على بعد واحد أو بعدين للحكم

 بحوث السوق:-ثالثا

سمى المستوى ينية ما تق أو النوع من البحوث يتضمن العديد من التقنيات، و لكن الأكثر شيوعا هو طريقة هذا
دة بحث يقوم بزياائم بالن القالسري أو المخفي،إن هذه الطريقة تفيد في البحوث التسويق،وفقا هذه الطريقة فا

فيه و   ع الذي يتواجد الموقملين فييرى جميع العا إنفروع مقدم الخدمة باعتباره زبون اعتيادي، بذلك فانه يستطيع 
يم، مستوى ب التقدأسلو  ؤلاء العمال بإعمالهم كيف يقدمون خدماتهم للزبائنكذلك الزبائن ، وكيف يقوم ه

درة مقدم قوار بينهما، يتم الح ، كيفالتفاعل مع الزبائن، طريقة الاتصال ، الاهتمام بالزبون ما يريده والعناية به
إن دمة المقدمة ،ودة الخجستوى مالخدمة على الاستجابة لطلبات الزبائن ،من المعايير التي يتم من خلالها قياس 

كبيرة ة ،المطاعم الالكبير  لصحيةهذه الطريقة تستخدم بكثير في القطاع المصرفي والمؤسسات العقارية ،المؤسسات ا
 ذات الفروع المتعددة.

أما الطريقة الأخرى فهي تقنية الملاحظة أو المشاهدة وهي تستخدم لمعرفة مدى تطبيق العاملين لمعايير الجودة      
القياسية "المعياري" وهذا يتم من خلال ملاحظة سلوك القائمين على تقديم الخدمة من ناحية تطبيق المعايير 
الموضوعة بجودة الخدمة أم لا، وتستخدم كثيرا في قطاع الفندقة ،القطاع الصحي ،إن ملاحظة سلوك الزائرين و 

جودتها، إن المقترحات التي تقدم بعد انتهاء العاملين يساعد كثيرا على التغلب على المشاكل التي الخدمة و 
 2الملاحظة تضع حلول للمشاكل التي تواجه عدم تطبيق معايير الجودة.
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 المطلب الثالث:تحسين الجودة.
يمكن تحسين الجودة بالاعتماد على نتائج التدقيق الداخلي والخارجي للجودة  كما إن كلمة تحسين تعني 

هذا المفهوم على مشاركة جميع الإفراد في تحقيق أهدافها،والتي هي إرضاء الزبون أو التحسين وتعني الهدوء،ويركز 
 1العملاء،وتستخدم مجموعة من الوسائل التي تساهم في تحسين جودة المنتج الخدمي.

 التحسين المستمر في الأداء.-أولا

 الأساسية التي يرتكز عليها التحسين في الجودة في الأداء: أهم المبادئ
 ال.لى العموصلا إو تحسين المستمر مسؤولية كل فرد في المؤسسة، أي بدءا بالإدارة العليا إن  -
 إن التحسين في تحسين الجودة وتطويرها للوصول إلى نتائج أفضل. -
 ان تحسين الأداء في جميع مجلات العمل داخل المؤسسة. -
 قرار.تخاذ الكل واالمشا ان توليفة متكاملة من الفكر الإداري ،إذ تضم نضم العمل،سبيل تحليل  -
 يل".جه العمه "تو تعتمد فلسفة تحسين على تسليم بأهمية العميل وضرورة إشباع رغباته وإرضائ -
 ان عملية تحسين الجودة يجب ان تولى اهتمام مستمر للإدارة والعمال. -
 .الأخذ بالاقتراحات -ثانيا 

ية وقابلة للتطبيق بهدف تحسين وتطوير يعرف نضام الاقتراحات على تقييم وتحديد الأفكار الأكثر واقع
 2الأداء وتكون كما يلي .

 ترقية الأفكار الجديدة بالاعتماد على قدرات و إبداعات كل فرد في المؤسسة .
 تقدير وتقييم القيمة المضافة من خلال كل اقتراح.

 معرفة النتائج المحققة لتشجيع هذه الثقافة.
رية للآخرين في قبولها أو رفضهتقديم الأفكار والاقتراحات،مع منح الح  

يتحسين الجودة للمنتج الخدم-ثالثا  
 1-تحسين جودة المنتج الخدمي3:

                                                           
 33ص2005كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير بالخروببة،،  دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسيةللمؤسسة،العيهار فلة -1
 .70المرجع نفسه، ص -2
الماجستير ،كلية العلوم بوعنان نور الدين جودة الخدمات واثرها على رضا الزبون ،دراسة حالة ،المؤسسة المنائية لسكيكدة، متطلبات الحصول على شهادة  -3

 116صالاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية ،قسم علوم التسيير،تخصص التسويق،
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يخص تحسين الجودة في الخدمات تقوم المؤسسة بيع ومراقبة العملية ،والمقصود بذالك من مجموعة الوسائل التي فيما 
تها و في نهايتها.توضع في متناول العميل ،فالعميل لا يراقب العملية لا في بداي  

لهذا صلاح الخطأ ،و إدة إلى العو  ويمكن الاستعانة بالعناصر المختلفة لعملية تقديم الخدمة ،لكن لا يمكن       
 .يعتبر قياس رضا الزبون من الوسائل الأساسية لمعرفة تحسين جودة الخدمة

:من تحسين الجودة الى الربح-2  
و انجازها للكثير من الدراسات سمح لها بان تلمس بان هناك علاقة بين   في الميدان ن ممارسات المؤسسة ا       

 مصدر احسين الجودة والربح.
 فالجودة تعتبر مصدر للميزة التنافسية للمؤسسة لأنها تسمح ب:

إرضاء الزبون .-  
 زيادة درجة الولاء لدى الزبون. -
زيادة الربحية .-  
:الجودة مصدر الرضا-3  

تحدد انطلاقا من توقعات الزبون فانها ستحقق له رضا كبير ،وفي الواقع فان تقييم الزبون لجودة بما أن جودة الخدمة 
الخدمة يكون من خلال قياس الانحرافات بين ما يتوقعه من الخدمة "الجودة المتوقعة"وما تقدمه له المؤسسة"الجودة 

 المدركة".1
 
 

 
 
 
 
 
 

                                                           
 117،صالمرجع نفسه -1
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 الفصل: خلاصة
ئص ن الخصاأعة حيث تستنتج بان جودة الخدمة تختلف خصائصها عن السلالفصل الثاني يمكن أن من خلال 

 حاجات ورغبات ى تلبيةسة علتجعل أداء الخدمة مرتبط بمقدمها، كما أن مفهوم الجودة متعلق بمدى قدرة المؤس
ودة دى جالمحدد لم ون فيهاالزب الزبون حسب توقعاتهم،فتقييم جودة الخدمة يعتمد على خصائص الخدمة ،التي يعتبر

 علي للخدمة .اكه الف،وإدر الخدمة من عدمها من خلال توقعاته واحتياجاته الشخصية وموافقة تجاربه السابقة

رية وتطوير ة الإدالأنظمان تحقيق مستوى الجودة المطلوب واستمرارها يتوقف على المستوى الداخلي ل
 لزبوناميز مع ن التن طريق البحث عإجراءات العمل وتدريب الموارد البشرية،وعلى المستوى الخارجي ع
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 تمهيد:
ب بين ي ،هو دور يقر لاجتماعاقيها الدور الذي يلعبه البريد في تطوير البلدان والشعوب وازدهاره الاقتصادي ور  إن

ولة دال وهذا يجعل رجية.خا أوالمسافات ويسهل الخدمات للمجتمع ويضمن للموطن علاقات دائمة سواء داخلية 
 هذا القطاع والاعتناء به. إلى الأولىتوجه اهتماماتها 

 مؤسسة بريد ذإنإزدهاره ثه والدولة الجزائرية منذ الاستقلال شعرت بأهمية هذا القطاع وعملت على استحداا إن
ات ذل تقديم خدمة ت من اجتقنياالجزائر تعمل على مواكبة التطورات العملية والتقنية الحديثة ،وإدخال احدث ال

لزمات ل المستكى توفير  لهذا تعمل عل اسيالأسالجودة هي انشغالها  إنزبائنها ،حيث  إرضاءجودة من اجل 
 لتقديم الخدمة في المستوى.

رفة دور اجل مع اسة منمؤسسة بريد الجزائر بتسمسيلت كميدان لإجراء هذه الدر  أخذناومن هذا المنطلق  
 الرقابة في تحسين المنتج الخدمي. أساليب

لجزائر واهم اة بريد ول مؤسستقديم عام ح ولالأثلاث مباحث ،حيث تناولنا في المبحث  إلىولهذا قسمنا الفصل 
بحث الم إما ستقلةالم داريةالإات علاقة مؤسسة بريد الجزائر بالسلطخدماتها المقدمة وفي المبحث الثاني تناولنا 

 الثالث والأخير فخصصنه لغرض دراسة وتحليل الاستبيان.
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 : تقديم عام حول مؤسسة بريد الجزائر و خدماتها المبحث الأول
هد عدة شحيث  عيلاجتمامجال الاقتصادي و اايحتل قطاع البريد و المواصلات مكانة هامة في كل من 

تـقديم ة عصرية وبتسمح ببناء دول و تجاري صناعي طابع ذات عمومية إصلاحات نتج عنها إنشاء مؤسسة
 الجزائر. دببريتسمى خدمات متطـورة للمجتمع 

 المطلب الأول  : تعريف بمؤسسة بريد الجزائر
و المواصلات  يدلبر  ا قطاع هيكلة إعادة شملت إصلاحات لعدة نتيجة الجزائر بريد مؤسسة نشأت

 .للدولة لاجتماعيو ا اديلاقتص،بحيثأعطتالدولةبذلكحريةالتصرفالكاملةلهذاالمتعاملالاقتصاديللمشاركةفيالنموا
 الجزائر بريد مؤسسة نشأت-أولا

و  1975 ديسمبر 30المؤرخ في  75-89كانت مؤسسة بريد الجزائر تسير وفق أحكام الأمر رقم 
من قطاع البريد والمواصلات مؤسسة واحدة ،عمومية ذات طابع  الذي يجعل المواصلاتو  المتضمنة قانون البريد

بميزانية ملحقة ويخضع تنفيذها إلى قواعد صناعي وتجاري تحت إشراف وزارة البريد والمواصلات ،حيث تتمتع 
المحاسبة العمومية وتتمتع أيضا في استغلالها لمختلف نشطات البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية وفق 

 .1على التوالي من ذات القانون  39والمادة 1المادة

صلات أن والموا يدلبر اونتيجة للتطور التكنولوجي لاسيما في ميدان الاتصال ،كان حتما على قطاع 
الذي  2000أوت  05 المؤرخ في 03-2000يساير هذه التحولات ،فترجمة هذه النقلة بصدور القانون رقم 

 إلى:  يهدف يحدد القواعد العامة المتعلقة بالبريد والمواصلات السلكية و اللاسلكية والذي

 مة.لمصلحة العاتطوير وتقديم خدمات ،في ظروف موضوعية وفي مناخ تنافسي ،مع ضمان ا-

 ين.لمتعاملاطرف  تحديد الشروط العامة للاستغلال في الميادين المتعلقة بالبريد والمواصلات من-

 المواصلات السلكية واللاسلكية.و  بالبريد   ضبط وكيفية إطار تحديد-

على التوالي نشاطات استغلال البريد والمواصلات التي تمارسها وزارة البريد والمواصلات إلى مؤسسة عمومية  تحويل-
 .هنشأ وفق التشريع المعمول بيإلى متعاملين المواصلات السلكية واللاسلكية اقتصادي وتجاري للبريد و ذات طابع 

                                                           
 المتضمن قانون البريد والموصلات. 1975ديسمبر  30المؤرخ في  75/89 الأمر-1



 اسة حالة بريد الجزائر تيسمسيلت در                                                  الفصل الثالث
 

 61 

ة مراسيم تنفيذيتعامل و ملكل  تحديد مجالات النشاطتنفيذا لمحتويات هذا القانون صدرت المراسيم التنفيذية لو 
 أخرى لإنشاء وتنظيم نشاط هؤلاء المتعاملين. 

 أما المراسيم التنفيذية المنظمة لنشاطات المتعاملين نذكر فيما يلي:

إلى  رخيص انتقاليت: و يهدف إلى منع  2001ديسمبر  20المؤرخ في  417-01المرسوم التنفيذي رقم - 1
لسلكية اموصلات ية للاستغلال شبكات عمومكشركة مساهمة من أجل إقامة و "اتصالات الجزائر"ىمتعامل يسم
 واللاسلكية.

طبق : و يهدف إلى تحديد نظام الاستغلال الم 2001ديسمبر  20المؤرخ في  418-01المرسوم التنفيذي -2
الحولات البريدية  الصكوك ،فبموجب هذا المرسوم أخضعت خدمات البريد ، على كل خدمة من خدمات البريد

ام التخليص للخدمات البريدية كل علامات التخليص للخدمات البريدية إلى نظ،إصدار الطوابع البريدية و البريدية 
وأخيرا أخضعت الخدمات  نظام تخصيص أما استغلال أو توفير خدمات البريد الدولي السريع فأخضع لنظامإلى

 1البسيط.البريدية الأخرى إلى نظام التصريح 

 أما المراسيم المعلقة بالإنشاء نذكر:

 سسة "بريد الجزائر" و المتضمن  إنشاء مؤ : 2002جانفي 14المؤرخ في 2002-43المرسوم التنفيذي رقم -3

العاصمة،بمحاذاة المطار  كيلومتر من الجزائر  20تقع المؤسسة بريد الجزائر الأم في باب الزوار على بعد 
 2"هواري بومدين".الدولي

 للمؤسسة عديد من المهام يمكن إيجازها في ما يلي::المؤسسةمهام -ثانيا
 اليف؛قل التكو بأ بإعتبارها مؤسسة تقدم خدمة عمومية فهي تعمل على توفير للمجتمع أحسن الخدمات-
كاليفها تقليص تو  يتهاتخطيط، ترقية، تنممؤسسة ذات طابع صناعي و تجاري فيجيب أن تعمل على  باعتبار-

 للحصول على نتائج إيجابية لمتابعة تطورها.

                                                           
و  الاقتصاديةمذكرة ماجستير، )غير منشورة(، كلية العلوم ، لجزائر بريدا حالة مؤسسة دراسة المستهلك سلوكى عل وأثرها المؤسسة صورة تقييممحمد ،  وهاب -1

 103-101، ص  2006/  2005العلوم التسيير، تخصص التسيير، جامعة الجزائر ،  
 لبريد الجزائر بالعاصمة. الاتصال، تصدر عن مديرية  2006جانفي  27رقم  مجلة شهرية لعمال البريد -2
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 .الاستثمارتعمل على  مضاعفة الجهود في مجال البحث و تطوير -
 2003قانون من ال 63كل النشطات المدرجة تحت نظام التخصيص أو الحصر حسب المادة   استغلال-

 بخصوص بريد الرسائل بكل أشكاله في النظام الداخلي وفي علاقتها مع الخارج.
يد ت المرتبطة ببر لنشاطابالأمر القيام بكل النشاطات الملحقة و التي لها علاقة بالنشاط الرئيسي سواء تعلق ا-

 ير.المصالح المالية البريدية بما في ذالك مصلحة التوفالبردية و  ، الطرودلالرسائ
 لقيام بكل النشاطات الموكلة إليها لصالح الخزينة العمومية.ا-
الوسائل  وفير كلت مع إنشاء هيئات وهياكل تتماشى مع نشاطاتها وأهدافها على مستوى كل التراب الوطني-

 .ة كل الهياكل القاعدية الموجودة تحت تصرفهاوصيان الاستغلالالضرورية لتأمين 
 صياغة المخططات الرئيسية لتطوير مختلف الهياكل المرتبطة بنشاطها.-
مل لجاري بها العظيمات االتن الإشراف على تنفيذ سياسة الخدمة الدولية في إطار السياسة القطاعية وفي إطار-

 لمواصلات.وفق دفتر الأعباء الممضي مع سلطة الضبط للبريد و ا
 1المطلب الثاني : البنية الهيكلية لبريد الجزائر

لقطر الجزائري ط عبر االنقا التواجد في كلو تحتوي بريد الجزائر على هيكل تنظيمي يسمح لها بالانتشار 
 وبهذا فقد بنت المؤسسة هيكلها على ثلاث مستويات:

 .ةالعام وتسيير المؤسسالمديرية العامة و الهياكل المركزية وتسهر على الإشراف -

 على المستوى الولائي. الاستغلالالوحدات الولائية و تضطلع بمهام -

 

 

 :الهياكل المركزية-أولا
وز المدير عين بمرسوم ،يحدارة ملس الإيرأسها المدير العام يسهر على تنفيذ توجيهات وقرار مج المديرية العامة :-1

  للمؤسسة حيثوالمالي التقنيالتسيير الإداري و و العام على كامل السلطات على مستوى الوطني ليقوم بالإدارة 
 يقوم ب :

                                                           
 - وهاب محمد ، مرجع سبق ذكره، ص 1.104-103
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 قة.المصاد لى الوزيرإلموافقة ليرفع التنظيم العام للمؤسسة على مجلس الإدارة ل اقتراحإعداد و -   
 ممارسة السلطة السلمية على كل موظفي المؤسسة.-
لعمل اظيمية الجاري ات التنجراءفيالإطار القوانين والإ الاتفاقياتإمضاء العقود وإجراء الصفقات والمعاهدات و -

 بها.
 لمؤسساتاتوى على مس فتح حسابات لمصلحة المؤسسة و تشغيلها على مستوى مركز الصكوك البريدية-

 البنكية.
 يمثل المؤسسة في النزاعات أمام القضاء.-
 التنظيم الداخلي للمؤسسة. احتراميسهر على -
 يمكن أن يفوض بعض السلطات إلى مساعديه.-
مجلس  ىكما يقترح عل، سسةيقوم بإعداد الميزانية ،جدول النتائج ،الكشف السنوي الخاص بحقوق وديون المؤ -

وتوزيع  تاستعمالا ديريةقتالميزانية ال، الاستثمارية،المشاريع والمخططات ،البرامج للاستغلالالبرامج العامة : الإدارة
 النتائج،رزمانة مناصب العمل،نظام الأجور ومشاريع توسيع النشاط.

ف لإشراكلفة بام كزيةمر  مديرياتتنقسم مديرية العامة إلى قسمين : مديريات مكلفة بالبحث والدراسات و 
 والتنفيذ .

 :مديريات الدراسات-2
بلوغ و ة إلى الزبون ات نوعيدمة ذويتمثل الهدف الرئيسي لها في توفير خ مديريات الدراسات لتحسين النوعية :-

 ذالك فإن هذه المديرية مكلفة بما يلي :
 إيجاد نظام لتقيم مستوى الأداء،نوعية الخدمة وتقيم مستوى الرضا لدى الزبون.-
 مختلف الخدمات المقدمة من قبل المؤسسة.تعداد -
ية ؤسسة مع إمكاناكل الملف هيإجراء مختلف التحقيقات الميدانية حول نوعية الخدمة المقدمة بالتعاون مع مخت-

 التعاون مع المعاهد المتخصصة في هذا المجال.

 تعداد وسائل القياس المستعملة على المستوى العالمي.-
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تعمل هذه المديرية على ترجمة إستراتجية المؤسسة  التخطيط والتنظيم : اتيجيةالإستر مديريات الدراسات -
بتحديد محاور التنمية وتحضير مشاريع مخططات التنمية وتقوم بتسيير عقد النجاعة والعمل على تطبيق الإجراءات 

 .1التنظيمية بالتعاون مع الهياكل المعنية
اخلي للمؤسسة توى الدلى المسع الاتصاله المديرية إلى ترقية تهدف هذ: الاتصالمديرية الدراسات في مجال -

 والمحيط حيث تقوم ب:
 ثيل مؤسسة بريد الجزائر.تم-
 توزيع و نشر مختلف نتائج التحقيقات في مجال دراسة السوق.- 
 إنجاز التحقيقات المرتبطة بتطور المؤسسة وإستراتجياتها.-
 الطاقات البشرية لتحقيق الأهداف المسطرة . القيام بتجنيد كل-
ين للمؤسسة لتحس عطاء دفعإإلى  تهدف هذه المديريةمديرية الدراسات لمراقبة التسيير والإشراف الداخلي : -

ضا على ما تساعدها أيضافة،كمة المفيخلق القي الدائمةأدائها من خلال إيجاد الحلول المناسبة والمساهمة الفعالة و 
 ي :ديرية بما يلهذه الم تتكفلو  الاقتراحات هداف المسطرة من خلال تقييم المستمر و الإشراف و تقديمتحقيق الأ

 الأمثل لمختلف الموارد. الاستعمالقياس أداء المؤسسة و ترشيد -
 .المشاركة في صياغة لوح القيادة و تحليل النتائج-
 الأموال. اختلاسمتابعة مختلف الملفات المتعلقة بالسرقات و -
 ة والمحلي.لإقليميستوى االمراكز المالية على المو تنظيم دورات التفتيش على مستوى المؤسسات البريدية -
زائر ؤسسة بريد الجتمثل م ها فيتكمن مهاممديريات الدراسات لشؤون الدولية ،التعاون والشؤون القضائية : -

راقبة التعاون والتبادل بريد ،تهتم بمالمي للد العالية وتمثيلها في الإتحافي المفاوضات الدولية المتعلقة بالبريد والمصالح الم
 :كما تتكفل ب   لعالميةيدية االثنائية والمتعددة مع مختلف الهيئات البر  الاتفاقياتالدولي والقيام بإعداد 

 الجهوية. الاتحاداتتطبيق نصوص مؤتمر الإتحاد البريدي و -
 لقضاء.اصالح ة و إعداد الإجراءات القانونية لتقديمها إلى متسير ملفات النزاعات القانوني-
 نية.النصوص القانو  احترامإعداد و متابعة الملفات المودعة لدى سلطة الضبط بخصوص -
 .2تحضير الإمكانيات و الوثائق اللازمة في مجال إنشاء فروع النشاطات البريدية و المالية-

                                                           
 -وهاب محمد، مرجع سبق ذكره،  ص 1.106-105
 - وهاب محمد، مرجع سبق ذكره، ص 2.108-106
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في  لوسائل العامةتسيير ابكلفة تتمثل مهامها في مساعدة الهياكل الم:رية الدراسات المكلفة بالممتلكاتمدي-
طني للمحاسبة خطط الو ن المم الثانيالوسائل و تسير مختلف العقارات و الممتلكات المدرجة في الصنف  استغلال

 و تتكفل هذه المديرية أيضا ب :
قطاع بين لكات الممت ة بسبب تقسيمالإثبات و التحقق من مختلف الممتلكات التي وضعت تحت تصرف المؤسس-

 الجزائر. لاتاإيصمؤسسة بريد الجزائر و 
 .الاهتلاكات صياغة القواعد القانونية لجرد الممتلكات و متابعة-
 يثا.المكتسبة حد ةالجديد الاستثماراتالمشاركة في صياغة القواعد المتعلقة بإدماج -
 صة ببريد الجزائر.خا الاستثماراتإعداد مدونة لمختلف التجهيزات و -
 ها.تحويل الاستثماراتالناتجة عنتنازل عن  قالفرو إعداد مختلف الإجراءات لمعالجة -
 المديريات المركزية : -3
 ة على المستوىالبريدي صالحتتكفل هذه المديرية بالسهر على حسن الأداء الم مديريات المصالح البريدية:-

 الداخلي وفي علاقتها مع الخارج.
 ومتابعة مخطط التنمية للهياكل القاعدية للبريد.تحضير -
 لخاص.التوزيع الخاص و بريد المؤسسات ذو التوزيع او تطوير وترقية البريد الشخصي ذ-
 إعداد البرامج السنوية لإصدار الطوابع البريدية.-

 تشكل هذه المديرية على أربع مديريات فرعية وخلية مكلفة بالبريد السريع:
 عية للبريد و الطرود البريدية.المديرية الفر -
 .جمع الطوابع ، هوايةالبريديةالمديرية الفرعية لتطوير الشبكة -
 المديرية الفرعية للتجهيزات والبرامج .-
 المديرية الفرعية للحسابات البريدية الدولية.-
 الخلية المكلفة بالبريد السريع.-
 تتكفل هذه المديرية ب :مديرية المصالح المالية:-
 ."لحوالاتامركز  ،توفيرمركز المركز الصكوك،"التنظيم والسهر حسن الأداء لمختلف المراكز الملحقة بها -
 .العمل على تنفيذ المشاريع الهادفة إلى تحسين نوعية الخدمات و رفع الإنتاجية-
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عمومية مع الخزينة الو  والاتلي للحالدائم مع المديرية العامة لصندوق التوفير،مكتب التبادل الدو  الإيصالتأمين -
 للبنوك.

 ة.ت فرعيمديريا تشمل هذه المديرية على ثلاثو  والاستعلاماتمعالجة مختلف النزاعات القانونية -
 1:رية بو تتكفل هذه المديمديرية المالية والمحاسبة :-
 إنجاز و تنفيذ السياسات المالية للمؤسسة.-
 الي.تأطير مختلف الهياكل و الميادين الحاسبي و الم-
 توحيد مختلف الميزانيات و القيام بالتحليل  المالي و المحاسبة للمؤسسة.-
 توحيد و متابعة الميزانيات التقديرية بالتعاون مع المختلف الهياكل.-
 متابعة مساهمة المؤسسة في فروع المنشأة.-
 مديرية الوسائل العامة : -

اية الحم ن،الصيانة،التموي،النقلالسياسات المتعلقة بالعقارات: إنجاز والسهر على تطبيق وتتكفل هذه المديرية ب
 الأمن.و 

 وتتكفل المديرية ب : مديرية الموارد البشرية :-
 .اعيةالاجتم لشؤونإنجاز و السهر على تطبيق السياسات في مجال تسيير الموارد البشرية،تكوين و ا-
 "  11-90والقانون  59-85قانون التوظيف العمومي"السهر على تطبيق قانون العمل -
 المشاركة في إعداد الهيكل التنظيمي للمؤسسة.-
 إعداد و تطبيق بنود الاتفاقية الجماعية و النظام الداخلي.-
 تتكفل هذه المديرية بما يلي :المديرية التجارية:-
المعلومات  انولوجيخال تكالزبائن وإد احتياجاتالتكفل بالنشاطات التسويقية و اقتراح خدمات جديدة حسب -
 .الاتصالو 
 لية.الما إعداد مخطط النشاط التجاري لبريد الرسائل الطرود البريدية و لخدمات المصالح-
 إعداد و توزيع الدعائم و الوثائق الإعلامية على الزبائن.-
 إعداد الدراسات بخصوص الأسعار و اقتراح التعديلات اللازمة.-

                                                           
 - وهاب محمد، مرجع سبق ذكره، ص 1.110-109
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 المديرية بما يلي :و تتكفل هذه مديرية الإعلام الآلي:-
 إعداد البرامج التجهيز النظام الإعلامي.-
 إنجاز و وضع حيز التطبيق أنظمة الإعلام الآلي الضرورية لتسير المصالح.-
 .ايتهاحمو صيانة الأنظمة المعلوماتية و العمل على تخزينها و  الاستغلالإنجاز برامج -
 العمل على تطوير البرامج.الإشراف على تسيير و مراقبة مراكز الإعلام و -
 المستعملة. الاتصالمراقبة التطور التكنولوجي وترقية تكنولوجي الإعلام و -
 لمركزيةالمستوى ا على لجزائر بريدا لمؤسسة التنظيمي : الهيكل(III-01)الشكل رقم 
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ة الولائية ة للوحدبريديمؤسسة بريد الجزائر محل دراستنا في هذا الموضوع هي واحدة من إحدى المكاتب ال
 بتيسمسيلتالتابعة للمديرية الإقليمية بشلف .    

 الوحدات الولائية -ثانيا

لح و هو يع المصاسن لجمالأول و المباشر عن تسيير المؤسسة و السير الح المسئولهو  المؤسسة :رئيس -1
 كذالك عن الأموال الموجودة في الصندوق.  مسئول

 هو المشرف على مراقبة جميع مصالح المؤسسة كما يعمل على :رئيس القسم:-2

 .تشكيل فريق عمل فعال-
 مراقبة الحضور.-
 هنية بين الأعوان.مراقبة العلاقات الم-
 مراقبة جودة الخدمة.-
 تنظيم علاقة التعاون بين الشبابيك. -
 حالة غيابه. المؤسسة فيكما ينوب رئيس -

المصلحة طلب الأموال و الطوابع تسليم الأموال إلى أعوان الشبابيك  مستوى هذهيتم على الصندوق:-3
 1بالمؤسسة.

لها في سجل ويسج 1118المؤسسة بواسطة الكشف يقوم عون الصندوق بطلب الأموال من رئيس  -
د أعوان لى تزويعمل عويسجلها من جهة المقبوضات في خانة علاقة الأموال مع  رئيس المؤسسة ثم ي 1106

 لمصروفات إسم العوناالذي يستلمه منهم و يسجل في جهة  1118الشبابيك بالأموال و ذلك بواسطة الكشف 
 المبلغ الذي أخذه.

ة الكشف ق بواسطلصندو اهار يقوم كل العون من أعوان الشبابيك بتسليم أموال إلى عون وفي آخر الن -
 لمه منهم.لذي إستبلغ االعون والم أسمحيث تبين فيه أنواع القطع وعددها ويسجل في جهة المقبوضات  1118

وية للمبالغ التي تم بالنسبة للشبابيك المالية يجب أن تكون المبالغ التي يرجعونها زائد الصكوك المخلصة مسا -
أخذها و يسجل مبالغ الصكوك التي تم تخليصها في خانة الحساب البريدي و يسجل قيمة المبالغ التي يستلمها 

                                                           
 .1118 كشف، 01الملحق رقم-1
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و يسجل قيمة الطوابع التي يستلمها من أعوان شبابيك  VACمن عون شباك الحوالات جاري في خانة ال
الأموال التي تم إرسالها إلى مؤسسات  اليسرفي الجهة  1106الرسائل في خانة الطوابع و يسجل في أسفل الدفتر 

 الملحقة و الأموال من القابضة الرئيسية و المؤسسات الملحقة.
ل الخاصدراسة ه في سجتسجيلبيشرف أعوان الأمانة على البريد الصادر و الوارد للمؤسسة و يقوم الأمانة :-4

ة الطالب و ن الهويمتأكد لصحتها ترسل لسعاة البريد  ملفات طلبات فتح الحسابات الجارية و بعد التأكد من
 عنوانه و يمضي عليها و ترسل إلى مراكز الصكوك البريدية.

ا مانة هم المسؤولين على تعبئة هذ، فأعوان الأGABكما توجد بمكتب الأمانة الشباك الآلي التابع لبريد الجزائر -
 الشباك و مراقبته.

 المحافظة على أرشيف المؤسسة.-
 الاحتجاجة لأ ورقيمالزبون  التي يقدمها الزبائن حيث يقوم الخاصة بالحوالات الاحتجاجاتيعمل على متابعة -

سة  المؤسفيرة أو تسديد دج وبعد ذالك يقوم عون بمتابعة الحوالة إذا كانت الصاد100,00مقابل دفع مبلغ 
إليها ليقوم  ى فيرسلة أخر صادرة من مؤسسويقوم بالتحري الدقيق أما إذا كانت تسدد في المؤسسة أخرى أو ال

 بعملية المتابعة.
 1يقوم بعملية المقاصة الإلكترونية للصكوك البنكية. -

 ة يقوم على مستوى هذه المصلحة بتقسيم المهام بين الأعوان المحاسبالمحاسبة :-5

سابات يف الحعلى حساب بريد رئيس المؤسسة، حيث يعمل على توق مسئولفالقسم الأول يكون 
يث تسجل فيه كل العمليات حمسودة الصندوق 1105اليومية مع الأعوان في الدفتر الخاصة و المتمثلة في دفتر 

الخاص  1101إلى سجل 1105الفائض اليومي ثم يقوم نقل المبالغ من سجل  استخراجفي المؤسسة و  المجرات
لصندوق اإلى سجل  1105الخاص بالمصروفات و نقل مكونات من السجل 1102ات و سجل بالمقبوض
ئية و ة الولاديريحيث يقوم المحاسب بجمع كل عمود ليحصل على حسابات نصف شهرية ترسل إلى الم 1103

وقع من طرف رئيس يو الذي  1104حاصل جمع بين نصف شهرين يمثل المحاسبة الشهرية و تحرر في الكشف 
 مع الحوالات.  1427ؤسسة و يرسل إلى المديرية الولائية مثل اللائحة الم

                                                           
 -وثائق المؤسسة1
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المؤسسة في  اب رئيسق بحسأما القسم الآخر فهو مسؤول على مراقبة حركة الأموال و ذلك بتسجيل كل ما يتعل
 مكرر(.60)صك CH60BISدفتر الحساب الجاري لرئيس المؤسسة 

و في آخر النهار تملأ حوالة بريدية بمبلغ الأ وهذه  تصالات الجزائرحساب إ ل إلىتاوى الهاتفية المحصلة وتحح
 لاكتشافصكوك ة مع اللمسددعملية تؤثر بالنقصان على حساب رئيس المؤسسة، ثم يقوم العون بمراقبة الصكوك ا

مع  1105دفتر أخطاء ، حيث يجب أن يتساوي رصيد الحساب الجاري لرئيس المؤسسة المستخرج من ال
 و الرصيد الفعلي. CH60BISي المستخرج من الحساب الجار 

 ة.لعاديالبرقيات الرسمية و ا استقبالو يتم في هذه المصلحة إرسال و مصلحة البرق :-6

 ص التلخي مركز و التي تنقسم بدورها إلى مفتش مركز المالي و مفتشمصلحة تفتيش الشبابيك :-7

وم ن سلامته و يقلتأكد مك و او هو الذي يشرف على مراقبة سير العمليات في الشبابي مفتش المركز المالي :-
 ري، ليقوم هذااب الجاالحس في نهاية اليوم جمع الصكوك المسددة و حساب مبالغها ليزود مكتب الصندوق بقيمة

 الأخير بتسجيله في سجله. 

بمراقبة  ار يقومالنه لشبابيك و في لآخرحيث يشرف على مراقبة العمليات في ا مفتش مركز التلخيص :-
فوتير الهاتف و الكهرباء و  و كذا 1427الحوالات المسددة و تطابق مبلغها مع المبالغ الموجودة في اللائحة 

 .1421ئحة  اللافيو التأكد من مطابقة مبلغها مع المبلغ الموجودة  أرسليقسيمة السيارات و خدمة 

نظرا لنقص السيولة  شبابيك غالبا لا تشغل كلها 09هذه المصلحة من و تتكون مصلحة الشبابيك :  -8
ص ا يزيد أو ينقارات كمالسي بالإضافة إلى وجود شبابيك غير مستمرة فتكون في العادة مرة كل سنة كبيع قسيمة

 لأعوان.اة من عدد الشبابيك حسب عدد الخدمات المقدمة و يتواجد على مستوى هذه المصلحة مجموع

ة اتهم مثل عمليم و رغباجاتهحو هم الأفراد الذين يقومون بتقديم مختلف الخدمات للزبائن لتلبية  : الأعوان
 السحب  أو إيداع أموال الحوالات ...و غيرها.

 وجيه الزبائن واد والتالإرش بها نوعان من الأعوان النوع الأول تكمن وظيفتهم في : الاستعلاماتمصلحة  -9
 ي الطارئ.حدوث أ حالة عن بعض المعلومات و النوع الثاني فيتمل في رجل الأمن و هذا لتدخل في استعلام
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وهي غرف  ة التاليلثلاثو يتم على مستوى هذه المصلحة مراقبة سير العمل في الغرف امفتش الفرز : - 10
 المالية غرفة الشحن وغرفة الموزعين.

ما بداخل  ن من أنلأعواكياس و فرز الرسائل ثم يتم تأكد او هو مكتب مسؤول على فتح الأ غرفة الشحن :
 الكيس يتوافق مع المبلغ المسجل في البيان.

لغها لموزعين مع مبسليمها لتثم ،و يتم على مستوى هذه الغرفة ترتيب وتنظيم الحوالات البريدية غرفة المالية :
ن ملمبالغ الأقل ت ذات الحوالاو هذا بالنسبة ل بتسليمها للمستفدين في مقر إقامتهم الآخرينإجمالي ليقوم هم 
صل مبلغها مع عها و يحتوزي دج و في آخر النهار يستلم عون الغرفة من الموزعين الحوالات التي لم20.000.00

  لتي يفوق مبلغهاالخاصة بالموزعين ثم يرسل هذه الحوالات ا 1425ذكر سبب عدم الدفع في اللائحة 
تم إشعار يوالات و ك الحمؤمنة لا تدفع في مقر الإقامة و ترسل مباشرة إلى شبا دج هي حوالات 20.000.00

 . لاستلامهاصاحبها يتقدم إلى الشباك 

 .سائل بهاالر  وهي غرفة خاصة بالموزعين و بها مخطط الأحياء التي يتم توزيعغرفة الموزعين :
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 بتسمسيلت الجزائر بريد لمؤسسة التنظيمي ( : الهيكلIII-2الشكل رقم )
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 أعوان الشبابيك
 شباك دفع الحوالات

 شباك الرسائل و الطرود
........... 

 أعوان الشبابيك

(01شباك الجهاز الآلي رقم )  
(02شباك الجهاز الآلي رقم )  
(03شباك الجهاز الآلي رقم )  
(04شباك الجهاز الآلي رقم )  
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 الخدمات التي تقترحها مؤسسة بريد الجزائر المطلب الثالث :
 1تقدم مؤسسة بريد الجزائر مجموعة من الخدمات يمكن تصنيفها إلى :

 : خدمات مالية-أولا

  هميةأدى الزبون ، تأخذ لو هي أكثر الخدمات إقبالا و أهمية  ( :ccpخدمة الحساب البريدي الجاري )-1
شخص جزائري  كن لأيلا يم كبيرة  بالنسبة لمختلف الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة بريد الجزائر ، حيث أنه

مبلغ   كنه سحبري يميعمل في مؤسسة عمومية أن يتخلى عن هذه الخدمة ، فكل زبون يملك حساب بريدي جا
ذا لوجود طني و هاب الو عبر التر عنده في أي مكتب من مكاتب البريد المنتشرة  استعلاممعين من رصيده أو 

 : شبكة الواسعة تربط بين مختلف مؤسسات البريد و تتم عملية السحب وفق شروط معين
 اب.دج إذا كان حامل الصك ليس هو صاحب الحس5000.00يجب أن لا تتعدى قيمة السحب  -
 كلتا فيدج إذا كان حامل الصك صاحب الحساب و 20.000.00يجب أن لا تتعدى قيمة السحب  -

 مرة. الذي فتح به الحساب لأول ch25الحالتين يقوم العون بمراقبة تطابق الإمضاء في 
 ليست له. ccpكان حامل البطاقة   إذادج 20.000.00يتعدى قيمة السحب  لا أن يجب-
مضاء راقبة تطابق الإدج  بالنسبة لصاحب الحساب فيقوم العون بم30.000.00إذا كان قيمة السحب أكثر -

 ى الرصيدعل مالاستعلاو هذه عملية تسمى بسحب على منظور، بالإضافة إلى خدمة السحب و  ch25على
 الاستعمي هداثة يمكنه طلب دفتر الصكوك و كل هذه الخدمات يمكن أن تتم بطريقة الأكثر سرعة و ح

 و هذا لتوفير الوقت و الجهد. ccpالشبابيك الآلية باستخدام البطاقة 
 وهي عدة أنواع : ت :خدمة الحوالا-2

خص بون بالإرسال إلى ش(: و يسمح هذا النوع من الحوالات للز 1406تحمل الرقم ) :البطاقةالحوالات -
 آخر مبلغ مالي معين و غير محدود عبر كامل التراب الوطني.

 يث، حالاستعمالصبح نادر ( : و هذا النوع من الحوالات أ1412تحمل الرقم )الحوالات التلغرافية :  -
 يمكن للزبون إرسال الأموال بطريقة التلغراف.

                                                           
 2008مطبوعات اشهارية لمصلحة بريد الجزائر ، رزنامة  -1
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تزويد ( : و هي تسمح لزبون ب1418: تحمل رقم )لتزويد الحسابات البريدي الجارية  البطاقةالحوالات  -
رسل عن تة التي لعادياحسابه البريدي&الجاري أو حساب شخص أخر بمبالغ غير محدودة و هناك نوعان منها 

 (.VACشبكة تدعى ب ) باستخدامطرق البريد و منها من ترسل عن طريق الدفع السريع 
و لكنها  البطاقةو هي تشبه الحوالات  : TRFلأموال (الحوالات الإلكترونية )التحويل الإلكتروني ل -

 1تتميز بتحويل الأموال بطريقة إلكترونية من مكتب بريدي إلى آخر عبر شبكة الإعلامية.
على  2001ماي  في شهر بدأت هذه الخدمةالسريع للأموال ( :  الاستلامخدمة "وسترن يونيون" )  -

سمح هذه الخدمة و ت 2002سة محل الدراسة فانطلقت سنة مكتب بريدي، أما على مستوى مؤس 46مستوى 
في  الوطنية لدى مكاتب البريد بلد عبر العالم بالعملة 190لزبائن البريد تحصيل الأموال الصادرة من أكثر من 

 أجل قريب. 
لبريد جميع مكاتب ا عبر حتياطالا توفر بريد الجزائر بالتعامل مع البنك الوطني للتوفير و خدمات التوفير : -

 العمليات التالية : 
 فتح حساب التوفير مع تسليم الدفتر.  -
 دفع مبلغ غير محدود القيمة على مستوى المراكز البريدية. -
 ب. سحب الأموال آنيا مهما كان المبلغ على مستوى المكتب الحائز على الحسا -
 دج في باقي مكاتب البريد.20.000سحب مبلغ لا يتجاوز  -
 ة الفوائد.تسوي -

لفائدة  01ة رقم لمطبوعو ذلك بتحرير طلب على ا الاحتياطو بالتالي يسمح لأي فرد فتح دفتر التوفير و 
يسلم له  LGLأو LEPمكرر بالنسبة الأطفال ثم يحدد نوع الدفتر  02الشخص الراشد و المطبوعة رقم 

 . %2ئد بنسبة تحصل على فوادج و ي5000.00هو الذي لا تقل الدفعة الأولى فيه على  LELفالدفتر
 . %2.5ائد بنسبة دج و يتحصل على فو 10.000.00هو الذي لا تقل مبلغ الدفعة الأولى  LEPأما دفتر 

 2و هي خدمات متنوعة تتكون من : الخدمات البريدية : - ثانيا
حيث تساهم جميع المكاتب الموزعة عبر التراب الوطني في عملية تبادل الطرود عبر   خدمة الطرود البريدية :-1

 كامل التراب الوطني و البلاد الأجنبية.
                                                           

 2007،بريد الجزائر اشهارية لمصلحةمطبوعات  -1
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غ جير مقابل مبلية للتأبريد حيث تمنح للزبون صناديق خدمة كراء صناديق البريد و الخدمات البريدية :-2
اب  و أصحعنويينسنوي في مكتب بريدي مكلف بعملية التوزيع لدى الأشخاص الطبيعيين و الم اشتراك

 دج. 1600ما المؤسسات دج أ 800المؤسسات المقيمين بالدائرة البريدية ، يكون مبلغ الاشتراك للأفراد 
 الخدمات المؤدية لفائدة الغير :  - ثالثا

 مومية.صالح عمدفع مختلفة لفائدة إدارات أخرى أو تقوم مؤسسة البريد بإجراء عمليات تحصيل و 
سيمة قبيع و التغريمية،لجبائيةية ،ابيع الطوابع الضريبدفع المعاشات الجزائرية و الأجنبية و  وزارة المالية :-1

 السيارات.
 ومراسككبار مثل أو بائن الير للز تشارك مؤسسة البريد في عملية تحصيل فواتتحصيل لفائدة الزبائن الكبار : -2

 لبركة. ار، بنك لجزائالجزائر، موبيليس ، الجزائرية للمياه ، سيال، سوسيتي جنرال، ستلام ا اتصالات
س و هذا موبيلي بق لشركةهي عبارة عن تحميل إلكتروني الذي يوفر للزبائن الدفع المس:  racimoخدمة  -3

 ما يسمي بالتعبئة الأتوماتكية. 
 مفع الرسو دبدون  إمكانية تعبئة رصيد هاتفك المحمول لخط موبيليستوفر المؤسسة خدمة أرسلي : -4

 الخدمة عن بعد : - رابعا
ى الرقم  لهاتف علاالمباشر عبر  الاتصالهذه الخدمة تسمح لزبائن بريد الجزائر  " : 15 - 30الموزع الصوتي "-1
 " ل : 30-15" 

 .الإطلاع على الحساب البريدي الجاري  -
 .طلب دفتر الصكوك -
 .طلب الرقم السري -
 طلب مساعدة العاملة للاستفسار عن الخدمات النقدية. -

و حساب وبليس أسبقة الدفع لمتسمح لزبائن بريد الجزائر بتعبئة حساباتهم الم " : 90-30الموزع الصوتي "-2
 .بكل مرونة و سهولة الإستعمال في أي وقت ccpآخر من حسابكم الجاري 

 .صيلرمز السري الشخلتأكد له عضوية الإنظمام إلى الخدمة مع ا (smsتصل الزبون رسالة قصيرة ) -
 .دج يوميا 2000دج و الثمن الأعلى هو  100الثمن للتحميل هو  -
 م.يخصم من الحساب الجاري الدفع للزبون بالقيمة المعبئة بدون إقتطاع الرسو  -
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 يسمح لزبائن بريد الجزائر ب : www.poste.dzموقع الإنترنت خدمة الإنترنت :-3
 .الإطلاع على الرصيد -
 .طلب دفتر الصكوك -
 .طلب الرقم السري أو تغيره -
 طلب بيان على الحساب؛ -
 .طلب إيقاف البطاقة البنكية في حالة الضياع أو السرعة -
 الاستعلام عن البطاقة البنكية إذا صنعت و في أي مكتب بريد موجود. -
 1خدمات الأخرى : -خامسا

و تسمح  2011وانجبدأت هذه الخدمة في المؤسسة محل الدراسة في خدمة رصيدي )طلب رقم السري( : 
نترنت عبر الإ لرصيداهذه الخدمة لأي زبون يملك حساب بريدي جاري أن يحصل على رقم سري للإطلاع على 

نة طلب خطي  متضمبالآلي  معلاأو الهاتف النقال و ذلك بالتقدم إلى إحدى المكاتب البريدية المزودة بشبكة الإ
 .تعريفطاقة المن ب رقم الحساب البريدي الجاري و رقم الهاتف النقال بالإضافة إلى نسخة طبق الأصل

. 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 . 2009بريد الجزائر ، المرجع السابق،  مطبوعات إشهارية لمصلحة -1
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 المستقلة . الإداريةالمبحث الثاني : علاقة مؤسسة بريد الجزائر بالسلطات 
ية،أو لإدارة المركز امن حق  ذي هوإن عملية الرقابة في بريد الجزائر تعتمد على وسائل التفتيش لنضام الوصاية ال

المال العام،كما  المحافظة على التي هيبها و المتفشية المالية والتي هي عليها الإشراف فالمتفشية للأموال العامة لها أسبا
 .ا أن للرقابة المالية أشكالها  ومجالاته

 :رقابة الجهة الوصية.الأول المطلب
تراقب نشاطها ، بهدف التأكد  إنالعامة المركزية  الإدارةتظل المؤسسة خاضعة لنضام الوصاية فمن حق 

القول بخلاف ذلك يعني  إذتفرضه مقتضيات المصلحة العامة  أمرمن عدم خروجها عن المجال المحدد لها ، وهذا 
استعمال هذه الحرية  ونظرية لأهمية  إلىوهو ما يؤدي في النهاية  الإعماليد المرفق في القيام بكل  إطلاقببساطة 
 31الذي عقد في الرباط في الفترة بين الإداريةالمؤسسة العامة الاقتصادية ، فهذا المؤتمر العربي الثاني للعلوم  أسلوب
المؤسسات العامة  الاقتصادية ، والتخفيف من  إنشاءى اعترف بالفوائد المترتبة عل 1960فبراير  04 إلىجانفي

 أصلاستقلال المؤسسة هو  إنالمركزية خاصة وان نشاط الدولة في ازدياد وتطوير واتفق المؤتمرون  الإدارةعن  الأعباء
 1والوصاية هي كما اتفقوا على ضرورة مراعاة طبيعة نشاط المؤسسة عند صياغة نشاطها القانوني.

 يزائر البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية على مؤسسة البريد الج وصاية وزارة
وضع تحت وصاية الوزير تبريد الجزائر  إنشاءيتضمن  43-02المرسوم التنفيذي رقم  02في نص المادة 

 المكلف بالبريد ويكون مقرها بالجزائر .
 أولتسلسلية  راقبة اة وهو المالمراقب الإشكمن  أخرنميز عن شكل  إنبالوصاية ينبغي  أفضلتعريف  إظهارمن اجل 

 سلطة التسلسلية .
 غير متركزة بين وأركزية م دارةإشكلي المراقبة يتعلقان بسلطات مختلفة فالمراقبة التسلسلية تجري ضمن  إن

 السلطة عليا وسلطة تابعة 
ليست بحاجة لنص ما من اجل  إنمامركزية  إدارةداخل  ألياالسلطة التسلسلية توجد  إنمن حيث الشكل نجد  

ا الحالات ووفق إلا في تمارس سلطة الوصاية فإنها تحدث بالقانون الذي يحدد شروط عملها فهي  لا إماتعمل  إن
بريد  إنشاءيتضمن   43-02المرسوم التنفيذي رقم  2للأشكال  ينص عليها القانون ، كما جاء في نص المادة 

 الجزائر .

                                                           
 .68، دار ريحانة ،الجزائر ،صالإداريمبادئ سليمان محمد الطماوي ، -1
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 إلزامية أوامر إعطاء إمكانيةالمراقبة يتفاوت فالسلطة التسلسلية تتضمن مدى كل من شكلي  أخيرا 
 تع بالاستقلالاية تتمة للوصسلطة الوصاية فلا تحتوي هذه التبعية لان الهيئات الخاضع إماللسلطات التابعة 

 .تحترمه نأعضوي و وضيفي يجب على السلطة المراقبة 

مهور ودة للججذات  السهر على حسن سيير هذه  المؤسسة لحفظ سياسة الدولة وكذالك لتوفير خدمة
 تداولاتالتي تنص عن  17دة وحفاظ على مرافق الدول الحساسة التي يعد قطاع البريد واحد منها من خلال الما

يعة يعتبر في طب نهلألوصية  زارة االو من  أغلبيةالمجلس والتي في مجملها هي قرارات وزارية اكون تكوين المجلس ذو 
 عقد التزام. الأمر

 العامة للمالية. المفتشية المطلب الثاني : رقابة
مارس  01المؤرخ في  58-80بموجب المرسوم  إنشائهاالعامة للمالية هي هيئة رقابية دائمة ، تم المفتشية

العمومية على مستوى جد  الأموالرقابية على العامة للمالية ، وتمارس مهمتها ال إحداثالمتفشيةالمتضمن  1980
 1القانون. إياهاواسع بناءا على الصلاحيات التي خولها 

العامة للمالية على المؤسسة العمومية الاقتصادية يطرح  لمفتشيةلالبحث في الاختصاصات الرقابية  إن
العامة  لمفتشيةاتاريخ علاقة  إلىالتي لم يتداركها المشروع إلا منذ فترة قصيرة جدا ، فبالعودة  الإشكالاتالكثير من 

كانت بمهمة القيام بالتقويم الاقتصادي الدوري للمؤسسة العمومية   أنهابالمؤسسة العمومية الاقتصادية نجد 
وبالرغم  إذغرة في هذا المجال ،ث 04-01 الأمر،في حين سجل على 01-88الاقتصادية تضطلع في ظل القانون 

العمومية الاقتصادية وتسييرها وخوصصتها ومراقبتها ،إلا انه لم يتطرق  من كونه جاء محددا لقواعد تنظيم المؤسسة
 إن إلى( سنوات كاملة 07في نصوصه لأي صورة من صور هذه الرقابة وقد ظل هذا الفراغ قائما لمدة سبع )

العامة للمالية صلاحية الرقابة  لمفتشيةاجاءت نصوصه خصيصا لتعيد  01-08 الأمرتدارك المشرع هذا الفراغ في 
للقيام بمهمة الرقابة  إنماعلى المؤسسة العمومية الاقتصادية ،وهذه المرة ليس لمجرد القيام بعملية التقويم الاقتصادي ،

العامة  المفتشية رع بتوسيع صلاحياتقام المش الأمروالتدقيق على تسيير المؤسسة العمومية الاقتصادية ، وبهذا 

                                                           
 العامة المالية. المتفشية،يحدد صلاحيات 2008سبتمبر  06المؤرخ في  272 08 التنفيذيالمرسوم من  04الى  01المواد من  -1
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 الإداراتانحصرت ولمفترة زمنية معتبرة في الرقابة على  أنالرقابة على القطاع العام الاقتصادي بعد  إلىللمالية 
 1والهيئات العمومية .

سات العمومية ى المؤسعل شيةالمتفالقانونية لإعادة رقابة  الأسبابوسنحاول من خلال هذه الجزئية بيان 
نية د الجزائر معير بوالتي مؤسسة ،والمجالات القانونية لممارسة هذه الرقابة  الإشكالالاقتصادية ، ومن ثم بيان 

               برقابتها.                                                                

 لأسبابا هناك جملة من:تصادية على المؤسسات العمومية الاق ةالمفتشيالقانونية لإعادة رقابة  الأسباب-1
سسات قابة على المؤ اهر الر من مظ تبني هذا المظاهر إلىوالدوافع القانونية التي دفعت بالمشرع الجزائري للعودة 

عة اسطر ه في بضتغطيت يفتح بابا واسعا للنقاش يستحيل الأسبابالعمومية الاقتصادية ، والخوض في هذه 
 ولذلك سنحاول اختصارها في سبب رئيسي:     ،

ريد برأسمال مؤسسة لعمومي لاطابع ال إنالعمومية والمحافظة عليها: الأموالالعامة للمالية  المفتشية_رقابة 
لسلة ليها ، فبعد سعلمالية لعامة ال المفتشية التي دفعت بالمشرع الجزائري لإعادة رقابة الأسبابالجزائر،يعد من 

ة مية الاقتصادية العمو لمؤسسالفضائح المالية وقضايا الفساد التي شهدتها الساحة الوطنية خاصة على مستوى ا
كل   العمومية من الالأمو ى فظة علضرورة تدارك الوضع واتخاذ كافة التدابير اللازمة للمحا أماموجد المشرع نفسه 

افظي طرف مح ارسة منالرقابة سواء تلك المم أشكالضعف وقصور  أماملتبديد ، خاصة الاختلاس وا أشكال
العمومية  والالأملى فاظ عالذي استلزم ضرورة بذل هيئة رقابية متخصصة تعمل على الح الأمرالحسابات ، وهو 

 . الأموالالتجاوزات التي من شانها المساس بهذه  الأشكالشكل من  أيوتمنع 

تأخذ الرقابة على العمومية الاقتصادية العامة للمالية على المؤسسة: المفتشيةالقانونية لرقابة  الإشكال-2
 2العامة للمالية: المفتشيةويرتبطان بطبيعة رأسمال المؤسسة ،بحيث تكون رقابة   أساسيينشكلين 

                                                           
 16،ص 2009دار الكتاب الحديث ، القاهرة ، الرقابة المالية على النفقات العامة ،بن داود ابِراهيم ، -1
،مذكرة ماجستير،تخصص تسير مالية كلية العلوم   على المال العام اهمية الاستفادة من الاليات الحديثة والمنظور الاسلامي على الرقابةشويخي سامية ، -2

 .63،ص 2012-2011الاقتصادية،جامعة تلمسان ،
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لعمومية التي ؤسسات النسبة للمالتي تمثل الدولة المساهمة ، وهذا با الأجهزة أوبناءا على طلب السلطات  - 
ا قد من رأسمالهجزاء ف ن العامالقانو  أشخاصاحد   أوتخضع للأحكام العامة للقانون التجاري والتي تملك الدولة 

 العامة. المتفشية،في حين تكون رقابة 

بساهمة  ع ممولةز مشاريقتصادية مكلفة بانجاجهة في حال كانت المؤسسة العمومية الا إيدون طلب من  -
بحيث قانون العام ،ال شخاصأاحد  وأكان رأسمال المؤسسة العمومية مملوكا بالكاملها للدولة   أومن ميزانية الدولة 

 . لعموميةادارات الرقابة المنصوص عليها بالنسبة للمؤسسات والإ أشكالتخضع في هذه الحالة لنفس 

تم تحديد المجالات التي تمارس في ايطارها المفتشية العامة للمالية العامة لسلطتها الرقابية:شية المفتمجال ممارسة -3
 1ويمكن حصرها فيما يلي: 96-09عمليات الرقابة وتدقيق تسيير المؤسسة العمومية بموجب المرسوم التنفيذي 

يذ كل وتنف إبراملات ية و مجقانونالرقابة على شروط تطبيق مدى تطبيق التشريع المالي والمحاسبي والأحكام ال -
 عقد و طلب .

 المعملات القائمة على الذمة المالية العقارية و المنقولة.-
 التسير و الوضعية المالية و مصداقية المحاسبات و انتظامها.-
 لانجازات ،وشروط استعمال وسائل و تسيرها .المراقبة بين التقديرات وا-
 سير الرقابة الداخلية و هياكل التدقيق الداخلي.-

 زةالأجه أوسلطات لبها اللتي تطاتشمل عمليات الرقابة جميع ميادين الرقابة  و تدقيق التسيير  إنهذا كما يمكن 
مج ساهمة في برناولة الملة للدالممث  هزةالأج أوالممثلة للدولة المساهمة ، وتحدد العمليات بطلب من السلطات 

ب البرنامج بطل لي خارجع استعجاعمليات رقابة ذات طاب إجراء أيضاسنوي يقرره الوزير المكلف بالمالية ،ويمكن  
بين كيفيات ت أسسق نفيذه وفالممثلة للدولة المساهمة ،وذلك وفق برامج محدد يتم ت الأجهزة أومن السلطات  
 تدخل المفتشية.

  

                                                           
 المحدد لاختصاصات المفتشية العامة للمالية. 2008 09 06المؤرخ في  08 272 المرسوم التنفيذي-1
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 المطلب الثالث:رقابة سلطة ضبط البريد و المواصلات.
 اولا_سلطة ضبط البريد و المواصلات 

 الأعلىلس المج نشاءإك مع المستقلة في الجزائر في بداية التسعينات و ذل الإداريةظهور السلطات  إن
 للإعلام.

 لحقوق د الوطنيالمرصوبعدها استمر ظهور هذه السلطات في عدة مؤسسات مثل مجلس النقد و القرض "
يت " سم إداريةسلطة  أخيراو  هوريةمجلس المنافسة وسيط الجم لجنة تنظيم عملية البورصة و مراقبتها كذالك الإنسان

الذي   03_2000قانون  امإحكمن  10ة سلطة ضبط البريد و المواصلات السلكية واللاسلكية المنضمة في الماد
 يحدد القواعد العامة المتعلقة بالبريد و الموصلات السلكية و اللاسلكية .

بدورها على مراقبة الطاعات  تسهر أنهاحيث المذكورة  10مجاءت بها المادة وو  الصفة المتمثلة في الاستقلالية
 خصيةبالش متعتت ستقلةم الضبط سلطة"  للهيئات الحساسة التي تمس الحريات العمومية ،فهذا الدور  يعطي

 .  المالي " الاستقلال و المعنوية
 1ثالثا:دور سلطة ضبط البريد السلكية و اللاسلكية و علاقتها بمؤسسة بريد الجزائر:

منه فان  ؤسسة ورة المالمقصود بالضبط هو ضرورة تامين السوق لتسمح بالقيادة الناجحة من ادا إن
 لسلطة الضبط بالنسبة للمتعاملين في السوق هي: الأساسية الأهداف
 _منتح و تسجيل تراخيص استغلال سوق البريد.1
 نونا.رسوم قاها المعلى تحقيق النجاح ،وذلك بالتأكد من عدم الخروج على مسار  الإدارة_مساعدة 2
 _التأكد من تنفيذ المهام المخططة و معرفة مدى تنفيذ الواجبات .3
ستلزم لمنع تخذ ما يي أوورا عندما تكون في طريق الوقوع ، لكي تعالج ف أوفور وقوعها  لأخطاءا_اكتشاف 4

 حدوثها.
 ين معها .لمتعاملايها و ذات المصلحة في قيام المؤسسة مثل العاملين ف الإطراف_المحافظة على حقوق 5
 لجميع .اطرف  م منالقوانين مطبقة تماما ،وان القرارات الصادرة محل احترا إن_التأكد من 6

  

                                                           
 72،مرجع سابق ،ص  على الرقابة على المال العام لاميالإسالحديثة والمنظور  الآلياتالاستفادة من  أهميةشويخي سامية ، -1
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 المبحث الثالث: عرض  و تحليل الاستبيان
ة عرفـة مـدى مسـاهمموبغـرض ت يعتبر الاستبيان من بين أهم الوسائل التي يمكن استعمالها من أجـل معرفـة البيـانا

ن مــلمــوظفين ،وهــذا ا إلىجــه الرقابــة في تحســين جــودة المنــتج الخــدمي  بمؤسســة بريــد الجزائــر حيــث كــان الاســتبيان مو 
 أجل التأكد من فرضيات البحث.

 المطلب الأول: الإستبيان
 أولا: متغيرات الدراسة

 :ـف"الخدمي المنتج جودة"ع، ومتغير تاب"الرقابة أساليب"غير مستقل الدراسة احتوت على متغيرين اثنين، مت

و تعديل الأنشطة التنظيمية بما  الأداءو هي عملية متابعة  الإدارةالرقابة وظيفة من وظائف :الإداريةالرقابة -1
 1.يتفق مع إنجاز الأهداف

 إشباعتحقق الخدمة للمستفيد والزبائن عن طريق  إنهي تلك الدرج من الرضا التي تمكن :جودة المنتج الخدمي-2
  2وتلبية حاجيتهم.

 عينة الدراسة وإطارها المكاني والزماني:ثالثا:

بر على أك دراسةلا اقتصرتفقد  تيسمسيلتب ةدييالدراسة على جميع المؤسسات البر لصعوبة إجراء 
 والتي تحتل رواجا كبيرا. لولايةمؤسسة بريد با

 لقد، ة عشوائيةوبطريق ع شخصياتوزيالشراف على نا الإالخاصة بعينة الموظفين حيث تولي ستمارةالاتوزيع لقد تم 
 .ارة واسترجعت كلهااستم 30بحيث تم توزيع  أيامفي ثلاثة ستبياناتسترجاع الإاتوزيع و التمت عملية 

 أما تكوين أداة الدراسة فقد انقسم إلى جزئين:

غرافية للعينة ص الديملخصائالجزء الأول: وتضمن محاور واحدا ويتعلق  الأمر بالمعلومات الشخصية عن ا -1
 من الجنس السن، المستوى التعليمي.

 استبيان متعلق بالعمل ، تضمن هذا الجزء ثلاثة محاورالجزء الثاني: وهو  -2
                                                           

 .365ص ،مرجع سبق ذكره، المعاصرة الإدارة،علي الشريف  -1
 92، مرجع سبق ذكره ،صإدارة الجودة الشاملسليمان زيدان ،-2
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 المحور الأول: بيئة العمل لدى الموظفين-
 الرقابة. أساليبالمحور الثاني: رضا الموظفين على -

 المحور الثالث:متعلق بجودة الخدمة.-  
 المعاجلة الإحصائية:

(، وقد تم 20.0قمر نسخة SPSSمن أجل دراسة وتحليل الاستبيان اعتمدنا على البرنامجالإحصائي) 
 استخدام الأساليب الإحصائية التالية:

 ( لقياس مدى ثبات أداة المقياس المستخدم؛Chronbach-Alphaمعامل كرونباخ ) -
 .التوزيعات التكرارية: لإظهار إجابات مفردات عينة الدراسة -
 .النسب المئوية: لإظهار نسب إجابات عينة الدراسة -
 .لتحديد اتجاه الإجاباتالمتوسط الحسابي:  -
 .الانحراف المعياري: لإظهار درجة تشتت الإجابات عن وسطها الحسابي -
 معامل الارتباط: للكشف عن العلاقة بين متغيرات الدراسة. -
 جـــابة والتيرجات الإزيع دوقد تم في الجزء الثاني من الاستبيان استخدام سلم ليكارت الخماسي في تو  -

رجة وذلك حسب د 01درجات، إلى أدني وزن والذي أعطيت له 05والذي أعطيت له توزعت من أعلى وزن 
 الجدول التالي:

 بيانات الاستبيان ( :III-01الجدول رقم)
 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما

1 2 3 4 5 
 المصدر : من إعداد الطالبتين

ت والتحليل الإحصائي لتفريغ وترميز الإجاباspssالأساليب الإحصائية لتحليل قمنا باستعمال نظام -
 :للبيانات ومن خلالها اعتمدنا على الأساليب الإحصائية التالية

 دراسة.سئلة الأحول  المتوسط الحسابي والانحراف المعياريبهدف الكشف على اتجاه أفراد العينة- -
 .معامل الارتباط للكشف العلاقة بين المتغيرات- -
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 رض و تحليل نتائج الاستمارة الموجهة إلى الموظفين مؤسسة بريد الجزائر بتسمسيلتالمطلب الثاني : ع
كزين صلنا إليها مر كما تو   هاليلبالموظفين وتح عالجة الإحصائية للإستبيان الخاصقوم فيما يلي بعرض نتائج المنس

 ن.ستبياوالنسب المئوية كما نتخذ نفس الترتيب الوارد في قائمة أسئلة الا على تكرارات

اسة وذلك ل الدر لعينة محاوالتي يتم من خلالها التعرف على خصائص ومميزات :الشخصية  تحليل معطيات .1
 .العمر، المستوى، الخبرةبالتطرق إلى العناصر التالية: الجنس، 

 حسب الجنس: توزيع العينة ( III-02):رقمالجدول 

 المصدر: من إعداد الباحثتين

 : توزيع العينة حسب الجنس(III-03):رقمشكلال

 
 المصدر : من إعداد الباحثتين استنادا لنتائج المعالجة الإحصائية

 % 43.3ث ،و إنامن الموظفين المستجوبين  %56.7أعلاه أن نسبة  و الشكل نلاحظ من الجدول
 ر.الجزائ ة بريدمؤسس اكبر عدد من مناصب العملفي علىالإناثشغل فئةه النسبة تدل على ، وهذذكور 

 الانحراف المتوسط %ةالنسب التكرارات الجنس

 0.50 1.56 %43.3 13 ذكر

 %56.7 17 أنثى
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 العمر  - 2

 : توزيع العينة حسب السن(III-03):رقمالجدول 

 المصدر: من إعداد الباحثتين

 : توزيع العينة حسب السن(III-04):رقمشكلال

 
 المصدر : من إعداد الباحثتين استنادا لنتائج المعالجة الإحصائية

 18 بينالتي تحتل أعلى نسبة هي ما  أعلاه أن الفئة العمريةو الشكل الجدول  أظهرت النتائج المدونة في

حيث بلغت   سنة 40إلى  31من تراوح أعمارهمت، تليها الفئة التي %66.7، حيث قدرت نسبتها بـ  سنة 30 إلى
سنة فما فوق لم تحدد لهما نسبة معينة ،ومن هنا استوجب  50 إلى 41من  أيضاوهناك فئتان ، %33.3نسبتهم 

 إلىعلى المؤسسة تشغيل العديد من العنصر الشبابي حيث أبلوا بلاء حسنا ، بينما حولت الفئة العمرية السابقة 
 التقاعد القانوني  .

 الانحراف المتوسط النسب المئوية التكرارات 

 0.47 1.33  % 66.7 20 سنة 30 الى 18من 

 33.3% 10 سنة 40إلى  31من

 / / سنة 50إلى  41من

 / / سنة 50أكثر من 

 %100 30 المجموع
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 المستوى التعليمي: -3
 توزيع العينة حسب المستوى التعليمي (:III-04) :رقمالجدول 

 المصدر: من إعداد الباحثتين

 : توزيع العينة حسب المستوى التعليمي( III-05):رقم شكلال
 

 
 لنتائج المعالجة الإحصائيةالمصدر  : من إعداد الباحثتين استنادا 

وهذا  امعيالجيمي ى تعلبين حصلوا على مستو أعلاه أن معظم الموظفين المستجو و الشكل  من الجدوليتبين
بة وسط لم تحدد لهما نسالابتدائي والمت أيضا،وهناك فئتان %33.3بنسبة  الثانوي ، يليها%66.7بالنسبة 

 ية فقط.الجامع ن شهادةقامت بتوظيف الشباب الذين يحملو  الأخيرةالمؤسسة في الفترة  إنمعينة،ونستخلص 

 الخبرة المهنية -2

 الانحراف المتوسط النسب المئوية التكرارات 

 0.47 3.66 / / إبتدائي

 / / متوسط

 %33.3 10 ثانوي

 %66.7 20 جامعي

 %100 30 المجموع
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 : توزيع العينة حسب الخبرة المهنية(III-05) رقم دولالج

 المصدر: من إعداد الباحثتين

 (: توزيع العينة حسب الخبرة المهنيةIII-06الشكل رقم )
 

 

 المصدر  : من إعداد الباحثتين استنادا لنتائج المعالجة الإحصائية

ث يسنواتح 5ل من أقخبرة  لديهمأن أغلب موظفين المستجوبينالنتائج المعينة في الجدول والشكل أعلاه ،يتبين من 
بلعت نسبتهم  سنوات 10و 5 تتراوح خبرتهم المهنية ما بينالذين الموظفين ،في حين  %56.7بلغت نسبتهم 

 جدارتهم. إثباتالموظفين جدد في المؤسسة يعملون على  إننستخلص ،23.3%

 

 

 الانحراف المتوسط النسب المئوية التكرارات 
 01.00 01.68 %56.7 17 سنوات 5أقل من 

 %23.3 07 سنوات 10و 5ا بين م
 06.7% 02 سنة 15 إلى   11ما بين 

  10% 03 سنة 20و  16مابين 
 3.3% 01 إجابةبدون 
 %100 30 المجموع
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 :الذي يتعلق ببيئة العمل في المؤسسة . الاولتحليل معطيات المحور -2
 ألفا كرومباخ المحور الأول( III- 06الجدول )

N of ltems Cronbach s alpha 
6 0.414 

 ( المتعلق ببيئة العملIII- 07الجدول )

موافق  المقياس 
 بشدة

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشدة

بدون 
 إجابة

 النتيجة الانحراف المتوسط

 ضعيف 1.38 2.32 2 10 9 2 4 3 التكرار 1
 6.7 33.3 30 6.7 13.3 10 النسبة
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 الباحثتين استنادا لنتائج المعالجة الإحصائية إعدادإعدادمصدر:من 

التي تخص على الأسئلة موافقو موافق بشدة بـ الموظفينلمستجوبين من ا يبين الجدول السابق أن أعلى نسبة لإجابات
"الشكاوي والاحتجاجات تقلل من والذي يدور حول"03"د السؤال رقم نكانت ع  المحور المتعلق ببيئة العمل

 13.3في حين توزعت إجابات النسبة الباقية والمقدرة بـ% 86.7النسبةحيث بلغت  تقديم الخدمة "التركيز عند 
 .غير موافق بشدة و غير موافق و محايدبين%

ط الحسابي وستحيث بلغ الم ،عالي  النتيجة وبين على هذا السؤال تقع ضمنالمستج الموظفين اتجاهاتونلاحظ أن 
 .1.09و الانحراف  04.10ا له

"  اللمسؤولية بشكل فعصلاحيات تجعلك تتحمل اوالذي كانت عبارته " "04"أما بالنسبة للسؤال رقم 
 %63.3بنسبة وفقم و بشدة موافقهذا السؤال بلغت نسبة الإجابات بـ  على صائية لإجاباتفبعد المعالجة الإح

 إجابةغير موافق بشدة وبدون و وغير موافق  محايدبين  %36.7والمقدرة بـ  وزعت إجابات النسبة الباقية في حينت
توسط بلغ الم ، حيثلنتيجة عاليين حول هذا السؤال تقع ضمن االمستجوب الموظفين اتجاهاتنلاحظ أن ،و 

 .0.79والانحراف ب  03.72الحسابي 

فقد  أحسنخدمة  أداءتوجد ضغوط عمل تعيقك على والذي مفاده " 02" أما بخصوص السؤال رقم 
 %26.6الباقية والمقدرة بـ  في حين توزعت إجابات النسبة %73.3موافق وموافق بشدة بلغت نسبة إجابات بـ 

 عالي 1.06 3.60 / 1 6 1 18 4 التكرار 2

 / 3.3 20 3.3 60 13.3 النسبة
3 
 

 عالي 1.09 4.10  2 1 1 14 12 التكرار

  6.7 3.3 3.3 46.7 40 النسبة
 عالي 0.79 3.72 1 / 2 8 15 4 التكرار 4

 3.3 / 6.7 26.7 50 13.3 النسبة
5 
 

 متوسط 1.01 3.41 1 / 8 4 14 3 التكرار
 3.3 / 26.7 13.3 46.7 10 النسبة

6 
 

 ضعيف 1.17 1.89 1 13 12 / 2 2 التكرار
 3.3 43.3 40 / 6.7 6.7 النسبة
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المستجوبين حول هذا السؤال تقع ضمن  الموظفين اتجاهاتن أ مما يتضح.غير موافق وغير موافق بشدة و محايدبين 
 .1.06و الانحراف  03.60من الموظفين  حيث بلغ المتوسط الحسابي لإجابات المستجوبينعالي  النتيجة

جابة ة الإحيث بلغت نسب، المسئولقرارات الموظف تحترم من طرف الذي يتعلق "05"أما فيما يخص السؤال رقم 
المقدرة  ة الباقيةفي حين توزعت إجابات النسب %56.7موافقبشدةو  موافقبـ  الموظفينللمستجوبين من 

ستجوبين تقع المظفين المو  اهاتاتجأن ،مما يتبين  إجابةبدون و  بشدة وغير موافق محايد وغير موافقبين  %43.3بـ
  01.01و الانحراف  03.41حيث بلغ المتوسط الحسابي  النتيجة متوسط،ضمن 

غت بل حيث" السلامة والراحةو مكان العمل يتميز بالطمأنينة "والذي كانت عبارته"01"بالنسبة للسؤال رقم  أما
 %76.7والمقدرة بـلباقيةفي حينتوزعت إجابات النسبة ا %23.3موافق بنسبةو  موافق بشدةنسبة الإجابات بـ 

ذا السؤال هين حول المستجوب الموظفين اتجاهاتونلاحظ أن ،إجابةموافق وبدون وغير موافق بشدة محايدوغير  بين
       .     01.18الانحراف  و 02.32حيث بلغ المتوسط الحسابي  لنتيجة ضعيفتقع ضمن ا

فق بشدة موابـ  ة للموظفالممنوح يقابل المهام الموكل الأجر إنوالذي مفاده "06" أما بخصوص السؤال رقم
غير موافق بشدة و وغير  محايد بين %86.6في حين توزعت إجابات النسبة الباقية والمقدرة بـ  %13.4موافقو 

عيف ض لنتيجةاتقع ضمن  المستجوبين حول هذا السؤال الموظفين اتجاهاتن أ ،مما يتضح إجابةبدون و موافق 
 .01.17و الانحراف  1.89من الموظفين حيث بلغ المتوسط الحسابي لإجابات المستجوبين 

م طمأنينة والسلاميز باللا يت ت تدل على إن الموظفين غير راضين عن بيئة العمل ويعتبر المكانحصائياالإه ذوه
نوح ضعيف جر الممن الأإية الشكاوي والاحتجاجات التي تعود على الأداء بالسلب كما يعتبر خصوصا من ناح

 عدد ساعات العمل.مقابل 
عمرية يحتاج فيها الموظف  وهي مرحلة %66.7سنة نجدها تمثل نسبة  30إلى  18بالرجوع إلى الفئة العمرية من 

قق له رضا تحتطلباته  ولا شى مع متتما إلى إمكانات كبيرة لإشباع حاجياته المادية والمعنوية ،ولهذا بيئة المؤسسة لا
مله من طرف تحال يتم المج وظيفي مرتفع وفي نفس الوقت لا توجد فرص أخرى أحسن للعمل ،لهذا فالخطأ في هذا

ه ما يوجبه علي وف وهذاالظر  والذي يجد نفسه مرغم على العمل الجيد والأداء الكافي رغم رداءةالموظف نفسه ،
  الضمير المهني  .
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 .الرقابة  أساليببالرضا عن الذي يتعلق تحليل معطيات المحور الثاني:-3
 ( ألفا كرومباخ المحور الثانيIII- 08الجدول )

N of ltems Cronbach s alpha 

6 0.312-  

 ( : الجدول المتعلق بالرضا على الأساليب الرقابةIII- 09الجدول )

 المصدر : من إعداد الباحثتين استنادا لنتائج المعالجة الإحصائية

على الأسئلة موافقو موافق بشدة بـ الموظفينلمستجوبين من ا يبين الجدول السابق أن أعلى نسبة لإجابات
"ترغب في والذي يدور حول"06"د السؤال رقم نكانت عالرقابة ، أساليبالمحور المتعلق الرضا عن التي تخص 

موافق  المقياس 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

بدون 
 إجابة

 النتيجة الانحراف المتوسط

 عالي  0.82 3.73 / / 3 6 17 4 التكرار 1
 / / 10 20 56.7 13.3 النسبة

 متوسط 0.96 2.82 1 2 10 8 9 / التكرار 2
 3.3 6.7 33.3 26.7 30 / النسبة

3 
 

 عالي 0.86 3.50 / / 6 4 19 1 التكرار
 / / 20 13.3 63.3 3.3 النسبة

 عالي 1.12 3.63 / 1 4 8 9 8 التكرار 4
 / 3.3 13.3 26.7 30 26.7 النسبة

5 
 

 متوسط 1.27 3.36 / 2 8 3 11 6 التكرار
 / 6.7 26.7 10 36.7 20 النسبة

6 
 

 عالي 0.68 4.03 1 / 2 / 22 5 التكرار
 3.3 / 6.7 / 73.3 16.7 النسبة
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في حين توزعت إجابات النسبة الباقية % 90النسبةحيث بلغت ملائمة " أكثرللمراقبة تكون  أساليبأخرى
 .إجابةغير موافق بشدة وبدون  و غير موافق و محايدبين % 10والمقدرة بـ

ط الحسابي وستحيث بلغ الم عالي، النتيجة وبين على هذا السؤال تقع ضمنالمستج الموظفين اتجاهاتونلاحظ أن 
 .0.68و الانحراف  04.03ا له

بعد ف"ل ثقة بة يشعرك بأنك محالمعتمد في الرقا أسلوب"والذي كانت عبارته" 01ل رقم "أما بالنسبة للسؤا
في  %70ةفق بنسبوموا موافق بشدة بلغت نسبة الإجابات بـذا السؤال ه على صائية لإجاباتالمعالجة الإح

نلاحظ أن و .وافق ومحايدغير موافق بشدة وغير مبين  %30والمقدرة بـ  وزعت إجابات النسبة الباقية حينت
 03.73 الحسابي توسطحيث بلغ الملنتيجة عالي ين حول هذا السؤال تقع ضمن االمستجوب الموظفين اتجاهات

 .0.82والانحراف ب 

دمة زك على تقديم خالرقابة المستمرة تحف إن"والذي مفاده "تعتقد  04رقم "أما بخصوص السؤال 
 لنسبة الباقية والمقدرةافي حين توزعت إجابات  %56.7موافق وموافق بشدة فقد بلغت نسبة إجابات بـ "أحسن

ذا هين حول المستجوب الموظفين اتجاهاتن أ غير موافق وغير موافق بشدة،مما يتضح و محايدبين  %40.3بـ 
و  03.63ين الموظف منحيث بلغ المتوسط الحسابي لإجابات المستجوبين عالي ، النتيجةالسؤال تقع ضمن 

 . 01.12الانحراف 

غت حيث بللعمل لديكم"بضغوط ا الإدارية"تسبب الرقابة الذي يتعلق "03"أما فيما يخص السؤال رقم 
النسبة الباقية  إجاباتت في حين توزع %66.6موافق بشدة وموافقبـ  الموظفيننسبة الإجابة للمستجوبين من 

تقع  لمستجوبيناالموظفين  اتاتجاهأن مما يتبين  .غير موافق بشدة وغير موافق ومحايد بين %33.3 المقدرة بـو 
 .   0.86والانحراف  03.50،حيث بلغ المتوسط الحسابي النتيجة عالي ضمن 

 حيث"لالمسئو ضع لمزاجية يخالرقابة  أسلوب إنتعتقد والذي كانت عبارته ""05"أما بالنسبة للسؤال رقم 
والمقدرة بـ  نسبة الباقيةتوزعت إجابات ال في حين %56.7موافق بنسبةو موافق بشدة بلغت نسبة الإجابات بـ 

ا السؤال حول هذ ينجوبالمست ظفينالمو  اتجاهاتونلاحظ أن غير موافق بشدة وغير موافق ومحايد، بين43.4%
         .   01.27والانحراف ب  03.36،حيث بلغ المتوسط الحسابي لنتيجة متوسطتقع ضمن ا
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 افق بشدةمو بـ  في عملك ةالإداريهناك عدالة في الرقابة  إنوالذي مفاده "02"أما بخصوص السؤال رقم 
 شدة وغير موافق ومحايدبغير موافق بين % 70في حين توزعت إجابات النسبة الباقية والمقدرة بـ % 30موافق

يث بلغ حمتوسط  النتيجةن المستجوبين حول هذا السؤال تقع ضم الموظفين اتجاهاتن أ ،مما يتضحإجابةبدون و 
 .    0.96و الانحراف  02.82من الموظفين المتوسط الحسابي لإجابات المستجوبين 

تطلب مراقبة لمجال يهذا ا إن الموظفين راضين عن أساليب الرقابة لان العمل فينستخلص من هذه الإحصائيات 
 عن طريق هم شهرياراقبتممستمرة من اجل تقليل الأخطاء وإدراكها ،وتعتبر حافز لان الموظفين الجدد يتم 

عملية يتم  5000وق نت تفعدد العمليات التي قاموا بها خلال شهر واحد وإذا كا البطاقات الالكترونية عن
كبيرة على   بب ضغوطما يس الإدماج المهني وهذا أيطاردمجهم آليا في العمل ،من خلال حصولهم على عقود في 

لأسلوب من  هذا ا تغيرفيالموظفين جراء سعيهم للحصول على هذا الكم من العمليات ،ومن هنا نشأت الرغبة 
 أساليب الرقابة لتسهيل العمل على الموظفين .
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 الاستجابة لامان ،طف ،ابجودة الخدمة "الاعتمادية ،التعاالذي يتعلق :الثالث تحليل معطيات المحور-4
 ( ألفا كرومباخ المحور الثالثIII- 10الجدول )

N of ltems Cronbach s alpha 

6 0.751 

 على الأساليب الرقابة ا( : الجدول المتعلق بالرضIII- 11الجدول )

 المصدر : من إعداد الباحثتين استنادا لنتائج المعالجة الإحصائية

على الأسئلة قموافو  ق بشدةموافبـ الموظفينلمستجوبين من ا يبين الجدول السابق أن أعلى نسبة لإجابات
"تعويض الزبون عند حدوث ولوالذي يدور ح"06"د السؤال رقم نكانت ع  المتعلق بجودة الخدمةالمحور التي تخص 

غير  و دمحايبين  6.6%ـبفي حين توزعت إجابات النسبة الباقية والمقدرة % 93.4النسبةحيث بلغت الخطاء "
 .غير موافق بشدة و موافق

موافق  المقياس 
 بشدة

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشدة

بدون 
 إجابة

 النتيجة الانحراف. المتوسط

 عالي 0.73 4.13 / / 1 3 17 9 التكرار 1
 / / 3.3 10 56.7 30 النسبة

 عالي 0.94 4.00 / 1 1 4 15 9 التكرار 2
 / 3.3 3.3 13.3 50 30 النسبة

3 
 

 عالي 0.88 4.00 1 / 2 5 13 9 التكرار
 3.3 / 6.7 16.7 43.3 30 النسبة

 عالي 1.01 3.96 1 1 2 3 14 9 التكرار 4
 3.3 3.3 6.7 10 46.7 30 النسبة

5 
 

 عالي 1.04 3.79 1 2 1 4 16 6 التكرار
 3.3 6.7 3.3 13.3 53.3 20 النسبة

6 
 

 عالي 0.64 4.16 / / 1 1 20 8 التكرار
 / / 3.3 3.3 66.7 26.7 النسبة
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توسط بلغ الم حيث الي،ع النتيجة تقع ضمنوبين على هذا السؤال المستج الموظفين اتجاهاتونلاحظ أن 
 .0.64و الانحراف  04.16ا الحسابي له

د لوبة"فبعدمات بالدقة المطعلى تقديم الخا جميع رصيحوالذي كانت عبارته""01"بالنسبة للسؤال رقم أما
 %86.7بنسبةافق مو و  موافق بشدةهذا السؤال بلغت نسبة الإجابات بـ  على صائية لإجاباتالمعالجة الإح

ونلاحظ أن دة ،غير موافق بش،غير موافق ،محايد بين  %13.3والمقدرة بـ  توزعت إجابات النسبة الباقية فيحين
 04.13بي ط الحسالمتوسحيث بلغ ا،لنتيجة عالي ين حول هذا السؤال تقع ضمن االمستجوب الموظفين اتجاهات

 .0.73والانحراف ب 

بـ  لغت نسبة إجاباتفقد بالزبون عند طلب الخدمة  إرضاءاده مفي الذو "02"أما بخصوص السؤال رقم
 ير موافقغ و محايدبين  %19.9في حين توزعت إجابات النسبة الباقية والمقدرة بـ  %80موافق وموافق بشدة 

حيث الي ع لنتيجةاقع ضمن المستجوبين حول هذا السؤال ت الموظفين اتجاهاتن أ وغير موافق بشدة ،مما يتضح
 .0.94و الانحراف  4.00من الموظفين بلغ المتوسط الحسابي لإجابات المستجوبين 

بلغت  ثحي لموعد المطلوب،بتقديم الخدمة دون تمييز وفي االذي يتعلق "03"أما فيما يخص السؤال رقم 
ة الباقية ت إجابات النسبفي حين توزع %73.3موافق بشدة وموافقبـ  الموظفيننسبة الإجابة للمستجوبين من 

 الموظفين اتاتجاهأن بين ،مما يت إجابةبدون  و محايد وغير موافق وغير موافق بشدةبين %26.7 المقدرة بـو 
 .              0.88 و الانحراف 04.00بلغ المتوسط الحسابي  حيث النتيجة عالي،المستجوبين تقع ضمن 

 ودة موافق بشبـ  اويللاحتياجات والشكاستجابة الفورية والذي مفاده "04"أما بخصوص السؤال رقم
غير موافق وغير موافق  و محايدبين  %23.3في حين توزعت إجابات النسبة الباقية والمقدرة بـ  %76.7موافق

حيث لي عا نتيجةالقع ضمن تالمستجوبين حول هذا السؤال  الموظفين اتجاهاتن أ ،مما يتضحإجابةبشدة و بدون 
 .1.01و الانحراف  3.96من الموظفين بلغ المتوسط الحسابي لإجابات المستجوبين 

 حيث"عند طلب الخدمة الأمانيشعر الزبون بالثقة و والذي كانت عبارته""05"أما بالنسبة للسؤال رقم 
والمقدرة بـ  توزعت إجابات النسبة الباقية في حين %73.3موافق بنسبةو موافق بشدة بلغت نسبة الإجابات بـ 

ين حول المستجوب الموظفين اتجاهاتونلاحظ أن ، إجابةغير موافق بشدة وبدون ،غير موافق ،محايد بين  26.6%
 .1.04والانحراف ب  03.97،حيث بلغ المتوسط الحسابي لنتيجة عالي هذا السؤال تقع ضمن ا
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لى فين يعملون عظو وتؤكد أن المالمستجوبين . أغلبيةوهذا الإحصائيات تعتبر نقطة ايجابية على اعتبار موافقة  
دم الزبون يخهذا ما و لوقت اتقديم خدمة ذات جودة لنيل رضا الزبائن ،وتحقيق اكبر عدد من العمليات في نفس 

 واحد . إنوالموظف في 

 المطلب الثالث : اختبار الفرضيات الدراسة
 اختبار الارتباط باستعمال معامل بيرسون

 :1الفرضية
:Hi1- الرقابة وجودة المنتج الخدمي أساليببين  إحصائيةتوجد علاقة ذو دلالة 

-Hi0 ميالرقابة وجودة المنتج الخد  أساليببين  إحصائية:لا توجد علاقة ذو دلالة 
 :2الفرضية 
 Hi1-.يؤثر رضا الموظفين  على تقديم المنتج الخدمي ذات جودة: 
Hi0- الخدمي ذات جودة.:لا يؤثر رضا الموظفين على تقديم المنتج 

 دميالرقابة في جودة المنتج الخ أساليب: نتائج اختبار علاقة  (III-12)الجدول رقم

 من إعداد الباحثتين استنادا لنتائج المعالجة الإحصائيةمصدر :
 0.05ساوي ي أومن  ة اقلعالي إحصائيةهناك علاقة طردية بين المحورين وذات دلالة  إنيلاحظ من الجدول 

والفرضية  Hi1فرضية ورفض ال Hi2والفرضية  Hi1المحور مترابط ،وعليه يتم قبول الفرضية  إنويلاحظ 
2Hi وجود علاقة ارتباط بين العنصر المستقل والعنصر التابع . أي 

 

 
 
 

 الفصل: خلاصة
 استخدام،ثم حاولنا دراسة واقع الموظفين جودة الخدمة البريدية من وجهة نظر  بتقييملقد قمنا في هذا الفصل 

على جودة الخدمة المقدمة وتم توصل إلى أن  انعكاساتهو  بتيسمسيلت في المؤسسة بريد الجزائر الرقابة  أساليب

 الرقابة أساليبرضا عن  
 مستوى الدلالة معامل الارتباط بيرسون

 0.050 0.072 جودة المنتج الخدمي
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 أساليبمن  أسلوبالبعض يرغب في تغير  أن إلادماتها،ؤدي إلى تحسين جودة ختبالمؤسسة  الرقابة  أساليب
 الرقابة المعتمدة في المؤسسة .

من خلال ،فضلأداءأى هم علز و تحفي المنتج الخدمي في تحسينالرقابة تؤثر  أساليباسة أن و أظهرت الدر    
 .ة ترضي الزبونديم خدمجل تقتوفير الرضا الوظيفي يخدم الموظف من ا ما تقدم يتوجب على مؤسسة بريد الجزائر
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  الخاتمة العامة

أكـد مـن ليـف غيرهـا للتفسـها أو بتكمتابعة دائمة ومتجددة تمارسـها الإدارة بن عناصر من أهم  تعتبر الرقابة الإدارية 
د لمسـطرة في حــدو االــبرامج أن مـا يجـرى داخــل الوحـدات الإداريـة يــتم وفقـا للخطـط الموضــوعة والسياسـات المرسـومة و 

تمرة  مكملــة اريــة عمليــة مســابــة الإدة الإداريــة، إضــافة إلى كــون الرقالقــوانين والقواعــد والتعليمــات المعمــول بهــا العمليــ
 عملية لتحقيق الأهداف المنشودة والنتائج المرغوبة. وللوظائف الإدارية الأخرى، 

 ادية ومـن خـلالالاقتصـ التغـيرات تكما أن الجـودة عنصـر أساسـي في المنـتج الخـدمي أصـبح ضـرورة و متطلبـا        
بحت شــركة ت حيــث أصــالدراســة الميدانيــة في مؤسســة بريــد الجزائــر الــتي كانــت ذات طــابع عمــومي ومــرت بإصــلاحا

ثـير سـتقطب الكتذات طابع صناعي وتجـاري تعمـل علـى تقـديم خـدمات ماليـة ، خـدمات بريديـة وخـدمات أخـرى  
 .  الزبائنمن 

وزيـع تالخـدمي خـلال  ودة المنتججفي المنظمة وتبيان أثرها على أساليب الرقابة رق إلى لقد قمنا في هذا البحث بالتط
 .النتائج و توصلنا من خلال هذه الدراسة إلى جملة من الاستنتاجات  استبيان على الموظفين حيث 

 النتائج:
 لنشــاطات وضــماناعاليــة ف ، ورفــع مســتوىجــودة المنــتج الخــدمي أن الرقابــة الإداريــة تلعــب دورا مهمــا وأساســيا في-

كنــة ومــن هنــا فضــل صــورة مم، وتنفيــذ هــذه القــرارات بأمــن اجــل الجــودة ترشــيد علمــي للقــرارات الــتي يتخــذها القــادة 
 . الجودة واضحا، وأن نوع العلاقة طرديةالإدارية في  أساليب الرقابة اثر ايبدو 

الاختلافـــات  داء ثم معرفـــةتقيـــيم الأو الرقابـــة الفعالـــة تمـــر بمراحـــل مختلفـــة هـــي تحديـــد المعـــايير أو المقـــاييس الرقابيـــة  نإ-
ود تويات يلــزم وجــافــة المســو وضــع وســائل العــلاج المقترحــة، ولتنفيــذ هــذه الخطــوات الســابقة علــى ك اأســبابه تحديــدو 

 .و تأثيرها على الجودة ابةمن أداء وظيفة الرق المسئولينأساليب رقابية تمكن 

ياء العـاملين بأشـ أثر أداءالرقابـة، فقـد يتـ أسـاليب إن جوانب القصور في الأداء ليست بالضرورة هي نتيجة لضعف-
 أخرى غير رقابية، كأمور شخصية، أو عوامل تنظيمية متعلقة بالمنظمة في حد ذاتها.

 الاقتراحات:

 ذكر:ن أبرزهاا إلى مجموعة من الاقتراحات ومن توصلن الجودة المرغوبة،من اجل الوصول إلى 
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 مصلحة للرقابة الإدارية بالمنظمات مهما كان نشاطها الممارس. وجود -
 .مهاراتهمو  لا تهمميو مع  الموظفين ولا تحبطهم، بحيث تتماشى رقابية تحفزاعتماد أساليب العمل على  -
 تأهيل الموارد البشرية لممارسة النشاط الرقابي. -
 .قاييس موضوعية بعيدا عن الشخصنة والميزاجيةبمرقابة  أساليب وضع -
 فين مما يؤثر فيء الموظد لأداجي حتى يساهم في تقييم لية النظام الرقابي في مؤسسة بريد الجزائر استقلا -

 .جودة الخدمة إيجابيا
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 قائمة المصادر والمراجع:

 قائمة الكتب:
، بعة الأولىالطزيع، التو  و، دار المسيرة للنشر ، إدارة الأعمال وفق منظور معاصرأنس عبد الباسط  .1

2001. 
لطبعة اوزيع الأردن. شر والتة للن، ،دار كنوز للنشر المعرفة العلميإدارة خدمة العملاءإياد شوكت منصور ، .2
 2008الاولة
 ،2008العلاق،مبادئ الادارة، دار البازوريللنشر والتوزيع عمان،تيسير  .3
الأولى ة عبدار جامعة ط ،الإدارة الإستراتيجية ثابت عبد الرحمان إدريس، جمال الدين محمد موسى ،  .4

،2001- 2002. 
 .2006، الأولى لطبعةادار الحامد للنشر و التوزيع عمان،  مبادئ الإدارة الحديثة،حسين حريم،  .5
 ع عمان الطبعةوالتوزي لنشر،دار البازوري ل إدارة الجودة الشاملةعبد الله الطائي ،عيسى قادة، رعد .6
 .2008العربية
 2012ولىعة الا،الراية للنشر والتوزيع عمان،الطبتسويق الخدماتزاهر عبد الرحمان عاطف، .7
 زيع،عمانالتو و ،الجزء الثاني ،دار المناهج للنشر ادارة الجودة الشاملةسليمان زيدان ، .8
  ،الأردن  لأهليةاعة عمان جام،حيحالتص ،المعايير التطبيع  ،الإداريةمبادئ الرقابة  عبد الرحمان الصباح،  .9

 .1992سنة  الإداريةكلية الاقتصاد و العلوم 
 ،2003-2002علي شريف،الادرةالمعاصرة،دار الجامعة الاسكندرية، .10
الطبعة التوزيع،و لنشر لالكنوز المعرفة العلمية ،دار تسويق الخدمات الصحيةفريد كورتل ،واخرون، .11
 .2012-1433الأولى،
 ن ، طبعة الأولىع ، عمالتوزي، دار المناهج للنشر و امبادئ الإدارة و الأعمالفيصل محمود الشواورة،  .12
2013. 
عة لطبوزيع ،عمان اشر والتد للنمحمد سرور الحريري،ادارة الاعمال الدولية و العالمية،دار المكتبة الحام .13
 .2012الاولى
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 .2011ة ، الدار الجامعة الإسكندرية سن، مبادئ الإدارةآخرونو محمد فريد المحن  .14
 .2003ثة،دار وائل للنشر عمان ،الطبعة الثالمبادئالإدارة،محمد قاسم القرياووتي، .15
 ،الأردن.عمان لطباعة،يع وادار المسير للنشر والتوز تسويقالخدمات،محمود جاسم الصميدعي،ردينةعثمان، .16
 ،عمان ،الطبعةالعلمية عرفة،دار كنوز المتسويق خدمات التامينمعراج هواري ،جهاد بعزوز ،احمد مجدل، .17
 2013الاولى

 2008لأولى لطبعة ااردن. ، ،دار وائل للنشر والتوزيع عمان الأ تسويق الخدماتهاني حامد الضمور ، .18
 :قائمة المذكرات

ة لمؤسساعلى رضا العملاء ،دراسة حالة في  بوعنان نور الدين ،جودة الخدمة وأثرها .1
-2006جستير.الما المينائيةلسكيكدة،قسم علوم التسيير فرع تسويق ،ضمن متطلبات الحصول على شهادة

2007 
انية بمؤسسة راسة ميدد، ة،اساليب الرقابة ودورها في تقييم أداء المؤسسة الاقتصاديالسعيد بلوم .2

رسالة الدموغرافية ،جتماع و لم الاعالعلوم الانسانية والعلوم الاجتماعية قسم المحركات والجرراتبالسناكوم، كلية 
 مكملة لنيل شهادة الماجستير ،بدون سنة.

سة الوطنية ة المؤسة حالمذكر نيل الماجستير،دراسطرق تحسين جودة المنتج الصناعي،سلطان كريمة ، .3
سيير قتصاد وتتسيير ،تخصص اتسيير قسم علوم الوحدة رمضان جمال،كلية العلوم وال  sijicoللعصير والمتصبرات

 .2007-2006المؤسسة،سنة 
ة مؤسس ،"دراسة حالةتحقيق جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبونسميحة بالحسين،  .4

دمات لختخصص تسويق ا،تجارية وم الموبليس.وكالةورقلة،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية زعلوم التسيير قسم العل
2012 
  لعاماة على المال الرقاب على أهمية الاستفادة من الآليات الحديثة والمنظور الإسلاميامية ،شويخي س .5

 .63،ص 2012-2011،مذكرة ماجستير،تخصص تسير مالية كلية العلوم الاقتصادية،جامعة تلمسان ،
 وعلوم التسييرية لاقتصاداوم كلية العل، دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسيةللمؤسسة،العيهار فلة .6

 2005بالخروببة ،



 قائمة المصادر

 

 104 

ذكرة م، زائريدالج، تقييمصورةالمؤسسةوأثرهاعلىسلوكالمستهلكدراسةحالة مؤسسةبر وهابمحمد  .7
- 2005زائر،  امعةالجيير، جو العلوم التسيير، تخصص التس الاقتصاديةماجستير، )غير منشورة(، كلية العلوم 

 .103-101، ص 2006
 مراسم تنفيذية: 

 المتضمن قانون البريد والموصلات. 1975ديسمبر  30المؤرخ في  75/89 الأمر .1
 ية العامة للمالية.المحدد لاختصاصات المفتش 2008 09 06المؤرخ في  272 08المرسوم التنفيذي  .2

 مجالات ومطبوعات: 
 .مةبريد الجزائر بالعاصل، تصدر عن مديرية الإتصال  2006جانفي  27رقم  مجلة شهرية لعمال البريد .1
 . 2009لمصلحة بريد الجزائر ، رزنامة،  مطبوعة إشهارية .2

 
 2007لمصلحة بريد الجزائر ، رزنامة،  مطبوعة إشهارية.3    
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 استبيان

 
دارة أعمــال إدية تخصــص متطلبــات نيــل شــهادة ماســتر في  العلــوم الاقتصــافي إطــار انجــاز مــذكرة تخــرج ضــمن       

 والتي تندرج تحت عنوان : 

 " يالخدم جالمنت"دور أساليب الرقابة في تحسين جودة 

 يتكون من مجموعة من الأسئلة حسب الفرضيات المقترحة. ,إليكم هذا الاستبيان 

نرجـو الإجابـة  لـذا ,لاسـموجهـة نظـرك بموضـوعية و دون كتابـة ايرجى منكم الإجابة علـى أسـئلة هـذا الاسـتبيان مـن 
 أمام الإجابة التي تراها مناسبة.   Xعلى هذا الاستبيان و ذلك بوضع علامة   

 علما بان هذه المعلومات لن تستخدم إلا في أغراض البحث العلمي.

 محور المعلومات الشخصية:
 لمستوى الدراسي                      ا                     الفئة العمرية           الجنس                                        (1

سنة                       ابتدائي                       30-18ذكر                                                
 سنة                       متوسط                               40-31أنثى                                                

       نوي                                ثا                سنة       41-50                                                     
 امعيج                   سنة    50أكثر من                                                    

 

 
 عدد سنوات الخبرة في العمل  (2

 20و  16سنة         ما بين  15و  11سنوات         ما بين  10و  5سنوات         ما بين  5أقل من 
 سنة   
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موافق  المقياس
 بشدة

غير  غير موافق محايد  موافق
موافق 
 بشدة

                          محور متعلق  ببيئة العمل                   

      والراحةبالطمأنينة وسلامةمكان العمل يتميز 

      خدمة أحسناداء توجد ضغوط عملتعيقك على 

      مةتقديم الخد التركيز عند اجات تقلل منجالشكاوي والاحت

      .صلاحيات تجعلك تتحمل المسؤولية بشكل فعال

      قرارات  الموظف تحترم من طرف المسؤول.

      ف.المهام الموكلة للموظتعتقد ان الاجر الممنوح يقابل 

      لرضا عن أساليب الرقابةبامحور متعلق 

      اسلوب المعتمد في الرقابة يشعرك بأنك محل ثقة 

      هناك عدالة في الرقابة الادارية في عملك

      لديكم وضغوط العملفي لرقابة الادارية تتسبب ا

      ناحس تقديم خدمةتحفزك على الرقابة المستمرة تعتقد أن 

      تعتقد ان اسلوب الرقابة يخضع لمزاجية المسؤول

      تكون أكثر ملائمة. ب اخرى للمراقبةاليترغب في اس

      "ابةلاستجن ،ا،التعاطف،الاماالاعتمادية" الخدمةمحور متعلق بجودة 

      على تقديم الخدمة بالدقة المطلوبة ا الجميعرصيح

      زبون عند طلبه الخدمةللارضاء هنالك  

      ز وفي المواعد المطلوبيتقديم الخدمة دون تمي

      هناك استجاب فورية للاحتياجات والشكاوي

      يشعر الزبون بالثقة والأمان عند طلب الخدمة

      يتم تعويض الزبون عند حدوث الخطاء
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