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 الملخص:

صل من تهدف هذه الورقة البحثية إلى 
 
نها ا

 
التعرف على مناهج قياس الموارد البشرية التي تعتمد على التكلفة وهذا بعد الاعتراف بها على ا

خرى سيتم 
 
صول المؤسسة حيث نجد عدة طرق للتقييم كالتكلفة التاريخية و تكلفة الاستبدال و تكلفة الفرصة البديلة بالإضافة إلى طرق ا

 
ا

 تفصيلها من خلال البحث،
هم ال

 
ن طرق قياس تكلفة الموارد البشرية تواجه عدة إشكالات وانتقادات تنصب مجملها في صعوبة التحكم في ومن ا

 
نتائج المتوصل إليها ا

ة إلا زيادة الاهتمام بهذا العنصر والاعتر 
 
اف به قياس المورد البشري نظرا لطبيعته ولطبيعة المتغيرات التي يخضع إليها.لذلك فما على المنشا

جل الوصول إلى قوائم مالية ذات مصداقية وموثوقية.  في قائمة الم
 
 ركز المالي من ا

 : قياس؛ محاسبة؛ موارد بشرية الكلمات المفتاحية
   -JEL : M4تصنيف 

  ABSTRACT 
 تمهيد  :
دى إلى توسيع تطبيقاتها  لقد تطور إستعمال تكنولوجيا المعلومات و الإتصالات    

 
خيرة مما ا

 
الحديثة بشكل متسارع في السنوات الا

صبح من المسلمات فالإدارات العمومية تسعى إن إ لتشمل  مجالات و قطاعات  عديدة.
 
ستعمال الحاسوب اليوم في الإدارات العمومية ا

جل تقريب الإدارة
 
دائها و بالتالي تحسين خدماتها العمومية من ا

 
   ن.من المواط إلى تحسين ا

لية الإدارة الإلك ترونية  كنمودج جديد لتحسين 
 
لية الإدارة الإلك ترونية. إن إستخدام ا

 
همها ا

 
ليات جديدة  ا

 
ساليب و ا

 
و لهذا  إعتمدت ا

خطاء و ربح  ،خدمة الإدارة العمومية سمحت بتقليل التكاليف
 
عمال، تقليل الا

 
الوقت و توفير الجهد و   السرعة و الدقة في إنجاز الا

صبحت الإدارة الإلك ترونية تمثل تحول نوعي في تحسين خدمة الإدارة العمومية.  بالتالي
 
 ا

 ؟ة ما مدى مساهمة الإدارة الإلك ترونية في تحسين خدمة الإدارة العمومي  :دراسة كما يلي  شكالية الإ تتضحمما سبق : إشكالية الدراسة 
 التالية :  الاسئلة الفرعية تندرج ضمن هذه الإشكاليةو 
 ما هو مفهوم الادارة الالك ترونية  ؟    1
   ما هو مفهوم  خدمة الإدارة العمومية  ؟  2
 هل  تساهم  الادارة الالك ترونية في بلدية باب الوادي  في تحسين خدمة الإدارة  العمومية  ؟   3
  فرضيات الدراسة 
 من  مجموعة من الفرضيات المتمثلة في ما يلي :    نطلقناإ لقد  

                                                           

)
*

 ( : Alaeddine1659@gmail.com& (**):bouz-ammar@yahoo.fr                                                                                        

 الملخص:
في بلدية باب الوادي )مصلحة الحالة معرفة مدى  مساهمة الإدارة الإلك ترونية في تحسين خدمة الإدارة  العمومية  الدراسة  إلى  هذه نهدف من خلال          

ساسية لجمع البيانات، و كانت الدراسة على عينة نهائية مكونة من   المدنية (،
 
داة ا

 
الحزم و قد إستخدمنا نظام  فردا 05لقد إعتمدنا على الإستبانة كا

) مصلحة توفر الإدارة الإلك ترونية في بلدية باب الوادي  :   و توصلت الدراسة  إلى في تفريغ الإستبانات و معالجة البيانات،لعلوم الإجتماعية الإحصائية ل
مان، درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات )  الإستجابةتحقيق  معايير تحسين خدمة الإدارة العمومية  فيتساهم و% 67الحالة المدنية ( بدرجة عالية   

 
، الا

 % . 67.7 المستفيد (   بدرجة عالية 
 .العموميةالإدارة  العمومية، تحسين خدمة الإدارة  الإدارة الإلك ترونية، خدمة  الكلمات المفتاحية :

    - JEL  :H8  تصنيف
 ABSTRACT 

           This study aims to explore the contribution of e-management in improving the public service management at the 
municipality of Beb El-Oued (Civil Status service). We used a questionnaire as a main tool for data collection and Our sample 
encompassed 55 employees. Whereby the results have revealed the followings : e-management is provided at Beb El-Oued 
municipality (civil status service) with high degree by 76% the e-management contributes to realize the criteria of improving the 
public service management (responsiveness, assurance, empathy) at Beb El-Oued  municipality with high degree by 76.6%. 
  Key words: e-management, public service management , improvement of public service.  

  Jel Classification Codes : H8 –    
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 .في الإدارةو شبكات الإتصال ستخدام الحاسوب إتعني  الإدارة الإلك ترونية* 
  .* خدمة الإدارة  العمومية : هي الخدمة المقدمة من طرف المنظمات العمومية

 .دمة الإدارة  العمومية* تساهم تطبيق الادارة الالك ترونية في بلدية باب الوادي  في تحسين خ
همية الدراسة  
 
 ا

همية الدراسة  
 
عمال التي  تقوم بها الإدارات العمومية و تكمن ا

 
همية الكبيرة التي تك تسيها الإدارة الإلك ترونية في المعاملات و الا

 
في الا

 بالتالي  تحسين اداءها و تحسين خدماتها العمومية.
هداف الدراسة 
 
 ا
تية  : نا  هذاثعى من خلال بحنس 

 
هداف الا

 
 لتحقيق الا

 .لإدارة الإلك ترونيةل الإطار النظري  التعرف على -1
 .التعرف على مفهوم خدمة الإدارة العمومية -2
 .التعرف على دور الإدارة الإلك ترونية في  تحسين خدمة الإدارة العمومية في بلدية باب الوادي -3

عتمدنا على المنهج الوصفي التحليلي في الجزء النظري وفي الجانب التطبيقي إنجاز بحثنا هدا إلدراسة الموضوع و :   منهج الدراسة
ي جمع البيانات و معالجتها إحصائيا.

 
 إعتمدنا على منهج دراسة الحالة واستعملنا المنهج الإحصائي ا

 محاور البحث : 
ول : 

 
 الإدارة الإلك ترونية المحور الا

 ة العمومية خدمة الإدار المحور التاني : 
 .دور الإدارة الإلك ترونية في  تحسين خدمة الإدارة العمومية في بلدية باب الوادي :  : الدراسة التطبيقيةالمحور التالث 

هم مصطلحات البحث  في :  التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة 
 
 :  تتمثل ا

 إستخدام تكنولوجيا المعلومات و الإتصالات الحديثة المتمثلة في شبكة : باعتبارها عنصرا مستقلا ، وتعني :  الإدارة الإلك ترونية
نترنت و شبكات الإتصال المختلفة ، في الإدارة و في المعاملات المختلفة

 
 .الا

 ضمان الحاجات العامة للزبائن من طرف المنظمات العمومية :  عتباره متغيرا تابعا ، وتعنيإب :   خدمة الإدرة العمومية. 
 I I - الطريقة 

 
 ماهية الإدارة الإلك ترونية :  -1
 مفهوم الإدارة الإلك ترونية  1 -1

ساس المزايا التي تقدمها و منهم من   لقد إختلفت     
 
هل الإختصاص فمنهم من يعرفها على ا

 
التعاريف الخاصة  بالإدارة الإلك ترونية بين ا

خرى 
 
  .يعرفها من زوايا ا

نها غنيم  ا يعرف
 
داء و "لإدارة الإلك ترونية على ا

 
عمال و الإسراع بهذا الا

 
داء الا

 
 إستخدام خليط من التكنولوجيا لا

خرى و العملاء
 
لية متقدمة لتبادل المعلومات داخل المنظمة و بين المنظمات الا

 
 ( 1. ) "إيجاد ا

ن : نجم عبود نجم بينما يرى 
 
نترنت و شبكات الاتصال في ا ا

 
لإدارة الإلك ترونية هي العملية الإدارية القائمة على الإمكانات المتميزة للا

جل تحقيق  من  مكانيات التي تتوفر عليها المنظمة تخطيط و توجيه و الرفابة على الموارد و الإ
 
 ا

 
 ( 2)  لمسطرة.هداف االا

لبرتو 
 
نطونيو ا

 
ما  ا

 
 فيرى  ) ( OntonioAlberto ا

 
ووظائ ف في عمليات و التقدم ة ثمظاهر التطور و الحدا إحدىن الإدارة الإلك ترونية هي ا

 ( 3)  في الإقتصاد ما بعد الصناعي ) المعلوماتي (.و الإدارة 
خر و في سياق
 
لإلك تروني لإدارة الإلك ترونية هي  الإستغناء عن المعاملات الورقية و إحلال المك تب اا":   علاء عبد الرزاق السالمي يقول ا

عن طريق الاستخدام الواسع لتكنولوجيا المعلومات و تحويل الخدمات العامة إلى إجراءات مك تبية تم معالجتها إلك ترونيا حسب 
 ( 4. ) "خطوات متسلسلة

في  الحديثةالإتصال تعني إستخدام  الإدارة لتكنولوجيا شبكات   لإدارة الإلك ترونيةا :  بناءا على ما سبق يمكن إعطاء التعريف التالي
هدافها.

 
جل  تحقيق  ا

 
 وظائ فها المختلفة و معاملاتها  من ا

همية   2 – 1 
 
 الإدارة الإلك ترونية ا

همية في : 
 
همية البالغة التي تتميز بها و تتجلى هده الا

 
 إن إستخدام الإدارة الإلك ترونية كان  نتيجة للا

  : ك ترونية يحقق للعمل الإداري المزايا التالية : إن إستخدام الإدارة الإلالقضاء على البيروقراطية 
ي   -

 
شمل المعلومات المطلوبة، مع تيسيير الحصول على ا

 
حدث و ا

 
ساسا عن طريق توفير ا

 
داء الإداري :  و يتم ذلك ا

 
رفع ك فاءة الا

دارات المعنية، فالإجراءات منها، بعد تصنيفها إلك ترونيا، و كذلك تسهيل تبادل المعلومات و سبل الإتصالات الإلك ترونية بين الإ
يام 

 
و ا
 
و ثوان بدل من ساعات ا

 
ن تنجز في دقائق ا

 
ي ربح الوقت.يمكن ا

 
 ا

ن الثقة   -
 
ي ا

 
ولية، ا

 
 زيادة دقة البيانات : نظرا لتوفر إمكانية الحصول على المعلومات المطلوبة، من جهة الإدخال الا
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عيد إستخدامها، ستكون 
 
خطاء النافي صحة البيانات المتبادلة، التي ا

 
مة عن جمرتفعة و سيغيب القلق من عدم دقة المعلومات و الا

 ( 0الإدخال اليدوي. ) 
عمال الورقية، و تعبئة البيانات يدويا  تقليص الإجراءات الإدارية :  -

 
 فمع توفر المعلومات بشكلها الرقمي تتقلص الا

مثل 
 
ن إمكانية تقديمها تقنيا متاحة، و يترافق مع هذا الإستغلال الا

 
كما تنعدم الحاجة، إلى تقديم نسخ من المستندات الورقية، طالما ا

 للموارد البشرية، فإدا ما تم إحتواء المعلومات بشكل رقمي، فإن ذلك سيؤدي إلى سهولة تحريكها 
خر و سيصبح من 

 
ك تر إنتاجية. ) و إعادة إستخدامها من مكان لا

 
عمال ا

 
 ( 7الممكن توجيه الطاقات البشرية، للعمل على مهام و ا

  :الفوائد بالنسبة للعاملين 
 توفر الإدارة الإلك ترونية للعاملين الفوائد التالية :

 .للعاملين في ظل الإدارة الإلك ترونية و السلطات وضوح الاختصاصات و المسؤوليات  -
 من خلال الإستعمال المك ثف لتكنولوجيا المعلومات و الإتصال. ت التقنية للعاملين تنمية المهارات و القدرا  -
عمال نتيجة توحيد نماذج اجراءات العمل إلك ترونيا  -

 
داء الا

 
 و استعمال تكنولوجيا المعلومات و الإتصال.  سهولة ا

خرى.و الإدتصال الفعال بين العاملين و المستويات الإدارية المختلفة الإ تدعيم  -
 
 ارات الا

 .تحقيق اللامركزية الإدارية مما يحقق سرعة اداء المهام بيسر و سهولة  -
رشيف الإلك تروني للمنظمة  -

 
عمال من خلال الا

 
داء الا

 
 .سرعة الحصول على المعلومات اللازمة لا

و مك تب  التوثيق الإلك تروني لجهود العاملين من خلال الرقم السري لكل موظف  -
 
 .( 6بداع و التميز) ما يحفزهم للإ ا

 

 : الفوائد بالنسبة للمنظمات 
همها : ك ثيرة الإدارة الإلك ترونية فوائدتحقق  

 
 للمنظمات  ا

عمال في المنظمةو نجاز إتبسيط اجراءات  -
 
 .الا

 لك ترونيا.إتوفير برمجة تدفق سير المعاملات  -
خطاء. توفير معلومات دقيقة و موثوقة -

 
 وقليلة الا

العليا للمنظمات في اتخاذ القرارات في الوقت المناسب نتيجة توافر البيانات و المعلومات الدقيقة و الضرورية عند تساعد الإدارة  
 الحاجة اليها.

نه لا يوجد سوى مستوى إداري واحد متصل بالشبكة وتصبح  في المنظمات  تلغي المستويات الإدارية المتعددة -
 
بل يمكن القول ا

 الشبكة هي الإدارة.
خيرات و الاستغناء عن بعض  اهمتس -

 
في تحقيق التميز من خلال  التقليل في وقت انجاز المعاملات و تكلفتها نتيجة الغاء التا

ثناء العمل. و الإجراءات الخطوات
 
 غير الضرورية ا

خرين لغرض مواكبة التطور  -
آ
هيل الا

 
ت على التقليل من حجم القوى العاملة غير الك فؤة في الوقت نفسه ثم اعادة تا

 
ات الجديدة التي طرا

 ( 8)  .المنظمة
 
 
 عوامل نجاح الإدارة الإلك ترونية :  3 – 1

همها :
 
 هناك عدة عوامل تساعد على نجاح الإدارة الإلك ترونية ا

 .رشيف الورقي المعرض للتلف و التزوير
 
 تحقيق التوثيق الإلك تروني للمعاملات الإدارية المختلفة و إلغاء الا

  .الجودة بمفهومها الحديث 
 
كيد على مبدا

 
      ( 9) التا
   وضوح الرؤية الإستراتيجية و الإستيعاب الشامل لمفهوم الإدارة الإلك ترونية ، من تخطيط و تنفيد و إنتاج 
 تشغيل و تطوير ، كما نلاحظ في بعض الدوائر الحكومية ، و المؤسسات التجارية و جود إعلانات كبيرة  و      
  .لتوضيح الرؤية و الرسالة      
 عماللإدارة العليا ا منح

 
و الإبتعاد عن الإتكالية و الإرتجالية في   الموظفين و رؤساء المصالح المشاركة في إتخاد القرار و تنفيد الا

مو 
 
 .ر معالجة الا

  هدافها ، مع التشديد على تدوينها التطوير المستمر لإجراءات العمل ، و محاولة توضيحها للموظفين ، لإمكانية إستيعابها و فهم
 
ا

 و تصنيفها.
 . مين الإحتياجات التدريبية لجميع الموظفين بحسب تخصص كل منهم

 
هيل ، و تا

 
 التدريب و التا

 تالإتصالا والمعلومات  كنولوجياالتحديث  المستمر لت. 
  الشفا 

 
 ية.فتحقيق مبدا
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 .مين سرية المعلومات للمستفيدين
 
 تا
 خطاء و التعاون بين العمال و الإدارات. ) الإستفادة من التجارب ا

 
 (  15لسابقة و عدم تكرار الا

 خدمة الإدارة  العمومية  :   -2
 العمومية :  الإدارة خدمة مفهوم  1 - 2

تندرج  الخدمات المقدمة  للمواطنين من طرف المنظمات العمومية ضمن إطار الخدمة العمومية ، و للخدمة العمومية عدة تعاريف 
 .انحاول إستعراض بعضه

حمد زكي بدوي خدمة  الإدارة العمومية  بتفسير السياسة العامة للحكومة وترجمتها إلى عمل تنفيدي فعال لصالح المجتمع 
 
عرف ا
هداف. ) بواسط

 
 ( 11ة الإدارة العمومية من خلال تنسيق وتك ثيف الجهود لتحقيق الا

هي التي تعد تقليديا خدمة فنية، تزود بصورة عامة بواسطة منظمة عامة، "عرف القانون الإداري الفرنسي الخدمة العمومية كمايلي : بينما
ن يحترم القائمين على إدا

 
رتها، مبادئ المساواة و الإستمرارية، و التكيف لتحقيق الصالح كإستجابة لحاجة عامة و يتطلب توفيرها ا

 (   12)  ."العام
ن مفهوم الخدمة يرتكز على محورين :

 
 ويرى البعض ا

ن الخدمة العمومية المقدمة من طرف المنظمات الحكومية  تعتبر عملية العمومية كعملية :  الإدارة خدمة مفهوم
 
هذا التعريف ركز على ا

نواع مختلفة من المدخلات تجرى عليها عمليات التشغيل متكاملة تنطو
 
ي على مدخلات و مخرجات فالبنسبة للمدخلات هناك تلاثة ا

 لإنتاج الخدمة المطلوبة.
فراد : 

 
 الا

 
نواع المدخلات في عمليات الخدمة العمومية فالمواطن هو المستفيد من الخدمة العموميةا

 
حدا

 
و يعد المواطن طالب الخدمة ا

حد
 
ساسية في تقيم الخدمة. يعتبر ا

 
 العناصر الا

شياء المملوكة مثال على ذلك : عملية خدمة الضرائب على المباني و العقارات.ب الموارد : 
 
ن عمليات الخدمة يتم إجرائها على الا

 
ي ا

 
 ا

نواع المدخلات في عمليات الخدمة المقدمة من المنظمات العمومية ، مثاج المعلومات : 
 
حد ا

 
ل : الخدمة المالية و تمتل المعلومات ا

 (   13تتم عن طريق معالجة البيانات بإستخدام تكنولوجيا المعلومات و الإتصال. )  ، خدمات مصالح الحالة المدنية،المحاسبية
تية : العمومية كنظام : الإدارة مفهوم خدمة 

 
ساسية الا

 
 تمتل الخدمة العمومية نظام يتكون من العناصر الا

و إنتاج الخدمة : 
 
 نظام عمليات تشغيل ا

 
جل إنتاج العناصر   و معالجة  حيث تتم من خلاله عمليات التشغيلا

 
مدخلات الخدمة ، من ا

 الخاصة بالخدمة.
جزائها و الدي يتم من خلاله التجميع النهائي لعناصر الخدمةب نظام تسليم الخدمة : 

 
)  و بعدها التسليم النهائي  للخدمة للمواطن. وا

14  ) 
من التعاريف السابقة نستخلص التعريف الإجرائي التالي للخدمة العمومية : الخدمة العمومية هي الخدمة التي تقدمها الإدارة العمومية 

همها : معيار المساواة ، معيار الإستمرارية ، معيار الشمولية و معيار المجانية النسبية
 
ن تتوفر على معايير ا

 
 الية.والفع للمواطن و يجب ا

 تحسين خدمة الإدارة  العمومية :  2  - 2
ساسي للإدارت العمومية  هو توفير خدمات حسب تطلعات المستفيدين منها، و لتحقيق دلك يجب على هاته الإدارات   

 
إن الهدف الا

همها : ايير المع تحسين خدماتها بإستمرار. إن تحسين خدمة الإدارة العمومية و الوصول إلى جودتها يتطلب مجموعة من 
 
  ا

 الإستجابة :
 
لق بقدرة مقدم الخدمة ، على الاستعداد لتقديم الخدمة للمستفيد بشكل دائم ، و قدرته على تقديم الخدمة  في الوقت عتت ا

 .  عند تقديم الخدمة للمستفيد و مدى جاهزيته لذلك الذي يحتاج إليها، إلى جانب شعور مقدم الخدمة بالحماس و السعادة
مان ( :    

 
 ب الثقة و المصداقية ) الا

نه لا بد من توفر مصداقية لدى مقدم الخدمة، والتزامه بالوعود التي 
 
ي ا

 
و تتمثل في درجة الثقة، التي يضعها الزبون في مقدم الخدمة ا
 يقدمها. و تشير الى إمتلاك الموظفين المعرفة و حسن المعاملة.

المستفيدين من الخدمة و يؤكد هذا العنصر ضرورة وجود موظفين ماهرين يمكنهم معاملة  و كذلك قدرتهم على بعث الثقة في نفوس 
 الزبائن بشكل متميز و يكون لديهم القدرة على جعل هؤلاء الزبائن يشعرون بالثقة في المنظمة التي يتعاملون معها.

 ج درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات الزبون :
مقدم الخدمة على فهم حاجات الزبون و تحديدها و مما يزيده القدرة  بالرعاية و العناية بالزبون ،  و يشير هدا المعيار الى مدى قدرة

خر كم من الوقت و الجهد الدي يحتاجه مقدم الخدمة للتعرف على حاجات الزبون و يفهم مشاعره و تعاطفه معه
 
 .بمعنى ا

 د الجوانب الملموسة : 
دوات و يشير الى التسهيلات المادية المت  

 
 احة ، لدى المؤسسة الخدمية ، مثل المعدات و مظهر مقدمي الخدمة و ا

 الزبون الى الحكم على جودة الخدمة العمومية ، من خلال 
 
حيان يلجا

 
الخصائص الشكلية ووسائل الإتصال معهم، ففي ك ثير من الا

 ( 10للزبون. ) المظهر الداخلي للمؤسسة و تصميمها  و ديكورها لخلق جو مريح ،المرافقة للخدمة
ثير 3 -2

 
 تحسين خدمة الإدارة العمومية :على الإدارة الإلك ترونية  تا

لية الإدارة الإلك ترونية في تقديم خدماتها يسمح لها بتحقيق سرعة الإستجابة         
 
 إن إستخدام الإدارات العمومية لا
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خطاء، و يمكن توضيح ذلك كما يلي : في تقديم الخدمة ،
 
 الدقة، توفير الوقت و الجهد و تقليل الا

 سرعة الإستجابة و إحترام المواعيد :
 
 ا

حيث يتم إستخدام تقنية الشباك الموحد للخدمات الإدارية المتماثلة، و هذا لربح الوقت و دفع الإدارة للقيام بالإلتزامات مع تحقيق 
خير. ) سرعة الإستجابة للخدمة دو

 
 ( 17ن تا

 ب الدقة : 
نظمة  تشير الدقة وفق نمودج الإدارة الإلك ترونية للخدمات إلى

 
عال وفق مقاييس مظبوطة، تحدد من خلال ا

 
 :  إنجاز الا

تناء تقديم الخدمة العمومي
 
خطاء الإدارية، و يمنع التجاوزات ا

 
  .ةمعالجة المعلومات بشكل يحد من الا

 ج توفير الوقت و الجهد :  
إن إستخدام الإدارة الإلك ترونية عن طريق الإعتماد على تكنولوجيا المعلومات و الإتصالات الحديثة من حواسيب و شبكات إتصالات  

قل. ) 
 
قل وقت ممكن و بجهد ا

 
عمال و تقديم الخدمات في ا

 
داء الا

 
 ( 16مختلفة، يسمح با

 
ثير -3

 
 العمومية في بلدية باب الوادي .تحسين خدمة الإدارة  على الإدارة الإلك ترونية  تا

ا في هذا المحور نتناول بالدراسة تطبيق الإدارة الإلك ترونية في  الجماعات المحلية )البلديات ( و خاصة مصلحة الحالة المدنية و علاقته
 بتحسين خدمة الإدارة العمومية.

ت في تطبيق الإدارة الإلك ترونية مند سنوات. المدنية بإعتبارهاو قد إخترنا مصلحة الحالة     
 
 بدا

 مجالات  الدراسة :  1 - 3
 المجال الزمني :  1 -1 – 3

 ا.( يوم 10فترة إجراء الدراسة التطبيقية في مصلحة الحالة المدنية  هي : خمسة عشرة  ) 
 المجال المكاني : 2 – 1 – 3
 .المدنية لبلدية باب الواديمكان إجراء الدراسة التطبيقية  هو : مصلحة الحالة  
 منهجية الدراسة : 2 – 3
دوات جمع البيانات :  1 – 2 – 3

 
 ا
خاصة  لقد إعتمدنا في دراستنا على المقابلة مع بعض إطارات بلدية باب الوادي ، و ذلك للحصول على معلومات دقيقةالمقابلة : 

 بموضوع الدراسة.
ر عليها مصلحة الحالة المدنية في تطبيق الإدارة توفالإمكانيات و المعدات التي ت لمعرفة تم الإستعانة  بالملاحظة   الملاحظة :

  .الإلك ترونية و تقديم الخدمات العمومية للمستفيدين
ساسية لجمع البيانات حيث تم اعداد إستبانة حول دور  الإدارة  الإلك ترونية في تحسين خدمةالإستبانة : 

 
داة ا

 
ستعملنا الإستبانة كا

 
 ا

 ارة  قسمين  رئيسيين هما :مالإدارة  العمومية ببلدية باب الوادي ، و قد ضمت الإست
ول

 
 : و هو عبارة عن البيانات الشخصية لعينة الدراسة و التي تتمثل في ) العمر، الجنسن، ، المستوى التعليمي، المهنة (  القسم الا

ربعة محاور : القسم التاني 
 
 : و يتكون من ا

ول
 
ربعة فقرات المحور الا

 
 : حول توفر الإدارة الإلك ترونية في بلدية باب الوادي ) مصلحة الحالة المدنية ( و يتكون من ا

 توفر الحواسيب   1
 توفر شبكات الإتصال  2
 توفر البرمجيات 3
 توفر موارد بشرية و مالية لتطبيق الإدارة  4

 ستجابة في تحسين خدمة  الإدارة العمومية و يتكون من دور الإدارة الإلك ترونية في تحقيق معيار الإ المحور التاني :
ربعة فقرات :

 
 ا
 جاهزية مقدم الخدمة  0
 مساهمة الإدارة الإلك ترونية في شعور المستفيد من الخدمة بالرضى 7
 إرشاد و توجيه المستفيد من الخدمة العمومية  6
 ) في كل وقت (  مساهمة الإدارة الإلك ترونية في تقديم الخدمة بإستمرار 8

مان في تحسين خدمة  الإدارة العمومية و يتكون من  المحور الثالث
 
 : دور الإدارة الإلك ترونية في تحقيق معيار الا

ربعة فقرات :
 
 ا
خطاءعند تقديم الخدمة 9

 
 مساهمة الإدارة الإلك ترونية في تقليل الا

 مساهمة الإدارة الإلك ترونية في تقديم خدمة دقيقة 15
نظمة للتوثيق الإلك ترونيتوفر  11

 
 ا
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 شعور المستفيد من الخدمة بالراحة و الثقة 12
دور الإدارة الإلك ترونية في تحقيق معيار درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات المستفيد في تحسين خدمة الإدارة العمومية المحور الرابع : 

ربعة فقرات :
 
 و يتكون من ا

 تصال بين مقدم الخدمة و المستفيد الإدارة الإلك ترونية تزيد من عملية الإ 13
 مساهمة الإدارة الإلك ترونية في تحسين التعامل مع المستفيد من الخدمة  14
 مساهمة الإدارة الإلك ترونية في التعامل الإيجابي مع المستفيد من الخدمة 10
 مساهمة الإدارة الإلك ترونية في تقديم خدمة جيدة  17

موافق، محايد، غير موافق، غير موافق  لخماسي و الذي تضمن  الخيارإت الخمسة )موافق بشدة،حيث تم استخدام مقياس  ليكارت ا
 تماما ( حيث تم إعطاء الدرجات التالية :

دري :   4موافق :   0موافق جدا : 
 
 1غير موافق تماما :  2غير موافق :  3لاا

رفضو ملئ  3إستمارة   08من الخدمة العمومية ( حيث ثم توزيع فرد ) المستفيدين  08و لقد قمنا بإختيار عينة عشوائية متكونة من 
 إستمارة . 05لم تكن إجاباتهم كاملة و بالتالي بقيت  0الإستمارات و 

دنى قيمة   )
 
على قيمة و ا

 
( ، ثم تقسيمه على عدد خلايا  = - و لتحديد طول خلايا المقياس تم حساب المدى و يمتل الفرق بين ا

ي ) المقياس للحصول على
 
و بداية المقياس و هو  5.8=   طول الخلية ا

 
قل قيمة في المقياس )ا

 
( بعد ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى ا

على لهذه الخلية ، وبعد حساب طول الخلية كانت النتائج كما يلي : 
 
 الواحد الصحيح( و ذلك لتحديد الحد الا

كبر من  -1
 
 % ،  التقييم منخفض جدا.37 -% 25مئوية الموافقة : غير موافق بشدة : النسبة ال 1.8 – 1طول الخلية ا

كبر من  - 2
 
كبر من   2.7 – 1.8طول الخلية ا

 
 % ، التقييم  منخفض .02 -% 37: غير موافق ، النسبة المئوية الموافقة :  ا

كبر من  - 3
 
كبر من   3.4 – 2.7طول الخلية ا

 
 .قييم متوسط% ، الت78  -% 02: محايد ، النسبة المئوية الموافقة :  ا

كبر من  - 4
 
كبر من   4.2.– 3.4طول الخلية ا

 
    .% ، التقييم عالي84 -% 78:  موافق ، النسبة المئوية الموافقة :  ا

كبر من  - 0
 
كبر من   0 – 4.2طول الخلية ا

 
 .% ، التقييم عالي جدا155 -% 84: موافق بشدة  ، النسبة المئوية الموافقة :  ا

 تبانة إختبار  الإس 2 – 2 -3
 ثباتها كما يلي: ربهدف معرفة  مدى صلاحية الاستبانة لإجراء  البحث تم إختبا 
قسام  صدق الاستبانة  : 

 
و قد عرضت الإستبانة على مجموعة من   و تنسيقها يقصد بصدق الإستمارة  مدى صلاحية عباراتها  لقياس الا

عطو موافقتهم عليها .
 
ستاذة  وا

 
 الا
فراد العينة عدة مرات خلال فتره  : مدى تباث الإستبانة  

 
ن تعطي  نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعها على ا

 
و يقصد بثبات الاستبانة ا

لفا كرونباخ
 
كد الباحث ، من ثبات إستبانة  الدراسة ، باستخدام معامل ا

 
 زمنية معينة ، و قد تا

 de cronbach) Alpha) نه كلما كانت قيمة هذا المعام
 
فإن ذلك يبين درجة الثبات العالية و كلما  1ل تقترب  من و تجدر الإشارة . ا

لفا 
 
قترب من الصفر فإن ذلك يدل على عدم الثبات و كانت النتائج كما هي مبينة في الجدول نتائج اختبار ا

 
نخفض هذا المعامل و ا

لفا كرون 1نلاحظ من خلال الجدول رقم كرونباخ لقياس ثبات الاسثمارة : 
 
ن قيمته  باخ لجميع محاور الإستبانةالخاص بقيمة معامل ا

 
ا

 .و هذه  القيمة تبين درجة عالية لثبات الإستبانة (  %63 )     تساوي 
ساليب المعالجة الإحصائية  3 - 2 - 

 
 : ا

داة الدراسة )الإستبيان( .  لعنصرفي هذا ا     
 
جل نتعرف على البرنامج الذي إستخدمناه  في دراسة و تحليل المعلومات الخاصة با

 
من ا

هداف الدراسة فقد تم استخدام برنامج ال
 
 (الإحصائية للعلوم الاجتماعية حزم تحليل البيانات التي تم تجميعها ، و الوصول إلى ا

statistical package for social sciences  و التي يرمز لها إختصارا بالرمز   .SPSS  ساليب الإحصائية التي تم
 
و فيما يلي مجموعة الا

 مها في هذه الدراسة :   استخدا
لفا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانة  1

 
  .معامل الثبات ا

فراد عينة الدراسة.  2
 
 التوزيعات التكرارية و النسب  المئوية ، الدوائر النسبية ، لوصف ا

و إنخفاض درجة المو 3
 
افقة على فقرات الإستبانة النسب المئوية والمتوسط الحسابي و المتوسط الحسابي النسبي لمعرفة مدى إرتفاع ا

على متوسط. 
 
 حيث يتم من خلالها ترتيب الفقرات حسب الفقرة الا

و تركزإجابات المبحوثين.  4
 
 الإنحراف المعياري لمعرفة مدى تشتت ا

I I I  - النتائج و مناقشتها 
 
 تحليل البيانات الشخصية : - 1 

 نستعرض النتائج كمايلي :
فراد العينة حسب 

 
 توزيع ا

 
  العمرا
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ك ثر  إستجوابا هي )  1و الشكل  2نلاحظ من خلا ل الجدول 
 
ن الفئة  العمرية الا

 
شكال ( ا

 
نظر الملحق الخاص بالجداول و الا

 
 35 - 18) ا

 ثم بقية الفئات .  %24(   45  - 35ثم تليها الفئة العمرية )  %45( حوالي 
فراد العينة  حسب الجنس 

 
 ب توزيع ا

نظر 2من خلال الشكل 
 
ن الجنس ذكر يمثل  ) ا

 
شكال (  يتبين لنا ا

 
نثى يمتل  %02الملحق الخاص بالجداول و الا

 
 .%48بينما الجنس ا

 نتائج القسم التاني : محاور الإستبانة  - 2
ول : توفر الإدارة الإلك ترونية في بلدية باب الوادي ) مصلحة الحالة المدنية ( 

 
 المحور الا
ول لنتائج فقرات بالنسبة

 
ي السائد لدى المستجوبين ) المستفيدين من الخدمة العمومية( هو موافق  المحور الا

 
 بمتوسط حسابي : الرا

ك ثر من % 84 -% 78[تنتمي إلى المجال %  67 [ و بنسبة 4.2 – 3.4ينتمي إلى لمجال ]  3.8
 
غلبية المستجوبين ا

 
ن ا

 
يرون   4/3[ يعني ا

 .ية لبلدية باب الواديالإدارة الإلك ترونية متوفرة في مصلحة الحالة المدن
شكال ) جدول 

 
نظر الملحق الخاص بالجداول و الا

 
 (. 3ا

 المحور التاني  : دور الإدارة الإلك ترونية في تحقيق معيار الإستجابة في تحسين خدمة الإدارة العمومية 
ي السائد لدى المستجوبين ) المستفيدين من الخدمة العمومية( هو موافق  المحور التاني لنتائج فقرات بالنسبة

 
  بمتوسط حسابي : الرا

غلبية المستجوبين حوالي  % 84 -% 78[تنتمي إلى المجال %   63 [ و بنسبة 4.2 – 3.4ينتمي إلى لمجال ] 3.70
 
ن ا

 
 4/3[ يعني ا

ن الإدارة الإلك ترونية تساهم في تحقيق معي
 
نظر الملحق الخاص  ار الإستجابة في تحسين خدمة الإدارة العمومية .تقريبا يرون ا

 
ا

شكال ) جدول 
 
 ( 4بالجداول و الا

مان  في تحسين خدمة الإدارة العموميةالمحور التالث : 
 
  : دور الإدارة الإلك ترونية في تحقيق معيار الا

ي السائد لدى المستجوبين  لنتائج فقرات بالنسبة
 
  بمتوسط حسابي ) المستفيدين من الخدمة العمومية( هو موافق المحور التالث : الرا

غلبية المستجوبين حوالي % 84 -% 78[تنتمي إلى المجال %   69.2 [ و بنسبة 4.2 – 3.4ينتمي إلى لمجال ] 3.97
 
ن ا

 
 %85[ يعني ا

مان  في تحسين خدمة الإدارة العمومية .
 
ن الإدارة الإلك ترونية تساهم في تحقيق معيار الا

 
نظر الملحق الخاص بالجداول و  تقريبا يرون ا

 
ا

شكال ) جدول 
 
 (. 0الا

 . دارة العمومية: دور الإدارة الإلك ترونية في تحقيق معيار درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات المستفيد في تحسين خدمة الإالمحور الرابع 
ي السائد لدى المستجوبين ) المستفيدين من الخدمة العمومية( هو موافق  لنتائج فقرات بالنسبة

 
  بمتوسط حسابي المحور الرابع : الرا

غلبية المستجوبين حوالي % 84 -% 78[تنتمي إلى المجال %   68 [ و بنسبة 4.2 – 3.4ينتمي إلى لمجال ] 3.9
 
ن ا

 
با تقري %85[ يعني ا

ن الإدارة الإلك ترونية تساهم في تحقيق معيار درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات المستفيد  في تحسين خدمة الإدارة  العمومية .
 
 يرون ا

شكال ) جدول
 
نظر الملحق الخاص بالجداول و الا

 
 (. 7ا
 نتائج جميع محاور الإستبانة  - 3
، الخاصة بمساهمة الإدارة الإلك ترونية  في تحقيق معايير تحسين خدمة الإدارة  ( من الإستبانة 4 – 3 – 2نبين نتائج المحاور )  

مان ، معيار درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات المستفيد ( و ذلك  من خلال حساب المتوسط 
 
العمومية )  معيار الإستجابة ،  معيار الا

 . الحسابي لكل محور و المتوسط الحسابي لجميع المحاور 
  و 

 
 -% 78[تنتمي إلى المجال %   67.7 [ و بنسبة 4.2 – 3.4لمجال ]اينتمي إلى  3.83  بمتوسط حسابي ي السائد هو موافق كان الرا

ك ثر من  % 84
 
غلبية المستجوبين ا

 
ن ا

 
ن الإدارة الإلك ترونية تساهم  في تحقيق معايير تحسين خدمة الإدارة  4/3[ يعني ا

 
يرون ا

مان، معيار درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات المستفيد (.العمومية )  معيار الإستجابة،  معي
 
 ار الا

IV - الخلاصة : 
 

جل تحسين خدمة الإدارة العمومية 
 
ساليب  الضرورية  الجديدة التي يجب إستخدامها من ا

 
 تعتبر الإدارة الإلك ترونية من الا

 نحاول إختبار فرضيات الدراسة : 
ولى : 

 
   .في الإدارة و شبكات الإتصال تعني إستخدام الحاسوب الإدارة الإلك ترونية الفرضية الا

ن الإدارة الإلك ترونية هي إستخدام شبكات الإتصال في الوظائ ف المختلفة للإدارة  
 
ول : ا

 
ينا في المحور الا

 
 لقد را

ولى .  
 
 ومنه نؤكد صحة الفرضية الا

ن خدمة الإدارة  الفرضية التانية : 
 
خدمة الإدارة  العمومية : هي الخدمة المقدمة من طرف المنظمات العمومية  : في المحور التاني عرفنا ا

همها : معيار المساواة، معيار الإستمرارية، 
 
ن تتوفرعلى معايير ا

 
العمومية  هي الخدمة التي تقدمها الإدارة العمومية للمواطن و يجب ا

 .ار المجانية النسبية  ومنه نؤكد صحة الفرضية التانيةمعيار الشمولية و معي
 .تساهم تطبيق الادارة الالك ترونية في بلدية باب الوادي  في تحسين خدمة الإدارة  العمومية لفرضية التالثة :ا

غلبية المستجوبين
 
ن ا

 
ينا ا

 
ن الإدارة الإلك ترونية تساهم  في تحقيق  يرون % 67.7 في المحور التالث : من خلال الدراسة التطبيقية را

 
ا

مان ، معيار درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات المستفيد (. 
 
 معايير تحسين خدمة الإدارة العمومية )  معيار الإستجابة ،  معيار الا

 .و بالتالي نؤكد صحة الفرضية التالثة
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 نتائج الدراسة :
مساهمة الإدارة الإلك ترونية في تحسين خدمة الإدارة  العمومية في بلدية باب الوادي ، حول من خلال الدراسة التطبيقية التي قمنا بها

ي المستجوبين  :
 
  )مصلحة الحالة المدنية ( توصلنا إلى النتائج التالية حسب رٍا

 %.67توفر الإدارة الإلك ترونية في بلدية باب الوادي ) مصلحة الحالة المدنية ( بدرجة عالية  بنسبة  -
م الإدارة الإلك ترونية في تحقيق معيار الإستجابة في تحسين خدمة الإدارة  العمومية في بلدية باب الودي بدرجة عالية بنسبة تساه -

63.% 
مان  في تحسين خدمة  الإدارة العمومية في بلدية باب الودي بدرجة عالية بنسبة  -

 
  69.2تساهم الإدارة الإلك ترونية في تحقيق معيار الا

%.  
تساهم الإدارة الإلك ترونية في تحقيق معيار  درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات المستفيد في تحسين خدمة  الإدارة العمومية في بلدية  -

 %. 68باب الوادي بدرجة عالية بنسبة 
مان، درجة تفهم مقدم ا -

 
لخدمة لحاجات المستفيد ( في تساهم الإدارة الإلك ترونية في تحقيق جميع المعايير  السابقة )  الإستجابة، الا

 .%67.7 تحسين خدمة  الإدارة العمومية في بلدية باب الودي بدرجة عالية  بنسبة
 الإقتراحات :

جهزة الحواسيب ، شبكات الإتصال ، البرمجيات ( لتطبيق الإدارة الإلك ترونية .  -
 
 ضرورة توفير البنى التحتية ) ا

جل إستخدام الإدارة  ضرورة الإعتماد على موارد بشرية دات  -
 
ك فاءات عالية في مجال تكنولوجيا المعلومات و الإتصالات الحديثة من ا

 الإلك ترونية و بالتالي تحسين خدمة الإدارة العمومية .
جل التحكم في التكنولوجيات الجديدة لإستخدام الإدارة الإلك ترونية و بالتالي تح -

 
سين القيام بدورات تكوينية مستمرة للموظفين من ا

 بصورة مستمرة .  العمومية  الخدمات
                   

شكال البيانية :  -
 
 ملحق الجداول و الا

 
لفا كرونباخ لثبات الإستبانة  1جدول  ) 

 
 ( :  نتائج قياس معامل ا

 
لفا كرونباخ عدد العبارات ) الفقرات ( المحور 

 
 قيمة معامل ا

 
قسام و محاور الإستبانة 

 
 ا
 

 
25 

 

 
  63 
 

 ( (SPSSالمصدر : من إعداد الباحث ، إعتمادا على تفريغ الإستبانة  باستخدام 
Fiabilité 

 
Echelle : ALL VARIABLES 

 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 
Observation

s 
Valide          
Exclue

a 
     

Total          
a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 
  

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 

Cronbach 
Nombre 

d'éléments 
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فراد العينة حسب  العمر 2جدول  )                                                  

 
 (  :  توزيع ا

  -   
 

    
  -   

 
    

  -   
 

    
  -   

 
    

    
 

    

 Excelالمصدر : من إعداد الباحث إعتمادا على برنامج                                                               
 

فراد العينة حسب العمر   :  (  1)   الشكل 
 
 توزيع ا

 

 
 

 Excelعلى برنامج  المصدر : من إعداد الباحث إعتمادا                                    
 

فراد العينة حسب الجنس : (   2)   شكل 
 
 توزيع ا

 
 
 
 
 
 

                   
 

 Excelالمصدر : من إعداد الباحث إعتمادا على برنامج                                     
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ول : توفر الإدارة الإلك ترونية في بلدية باب الوادي ) مصلحة الحالة المدنية (  3 جدول  )
 
 ( : نتائج المحور الا

 
 الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الفقرة                            

 توفر الحواسيب   -1
 توفر شبكات الإتصال  -2
 توفر البرمجيات  -3
  توفر موارد بشرية و مالية  -4
ول  -

 
 جميع فقرات المحور الا

4.25 
 3.95 

3.75       
3.05 
  % 67بنسبة    3.8

5.454 
5.417 
5.030 

 5.768 
5.058 

 ( (SPSSالمصدر : من إعداد الباحث ، إعتمادا على تفريغ الإستمارات باستخدام 
 ( : دور الإدارة الإلك ترونية في تحقيق معيار الإستجابة في تحسين خدمة الإدارة العمومية  4جدول  ) 

 الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الفقرة                            
 جاهزية مقدم الخدمة ) توفر مهارات و ك فاءات (  -0
المستفيد من الخدمة مساهمة الدارة الإلك ترونية في شعور  -7

 بالرضى
 إرشاد و توجيه المستفيد من الخدمة  -6
 مساهمة الإدارة الإلك تروية في تقديم الخدمة بإستمرار -8
 جميع فقرات المحور الثاني  -

3.37 
4.54 
 

4.12 
3.15 
 % 63بنسبة   3.70

5.826 
5.283 

 
5.328 
5.931 
5.092 

 (    (SPSSعلى تفريغ الإستمارات باستخدام  المصدر : من إعداد الباحث ، إعتمادا
 

مان  في تحسين خدمة الإدارة العمومية 0جدول  ) 
 
 ( : نتائج المحور التالت دور الإدارة الإلك ترونية في تحقيق معيار الا

 الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الفقرة                            

خطاء   -9
 
 مساهمة الإدارة الإلك ترونية في تقليل الا

 مساهمة الإدارة الإلك ترونية في تقديم خدمة دقيقة  -15
نظمة للتوثيق الإلك تروني -11

 
 توفر ا

  شعور المستفيد بالراحة و الثقة في مقدم الخدمة   -12
 جميع فقرات المحور التالث  -

4.34 
4.42 
3.24       
3.87 
  % 69.2بنسبة    3.97

5.469 
5.499 
5.720 

 5.402 
5.013 

   (    (SPSSالمصدر : من إعداد الباحث ، إعتمادا على تفريغ الإستمارات باستخدام 
 

درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات المستفيد في تحسين  نتائج المحور الرا بع دور الإدارة الإلك ترونية في تحقيق معيار ( : 7جدول  ) 
 العموميةخدمة الإدارة 

 الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الفقرة                            

مساهمة الإدارة الإلك ترونية في زيادة عملية الإتصال بين   -13
 مقدم الخدمة و المستفيد

 مساهمة الإدارة الإلك ترونية في حسن التعامل   -14
 الإيجابيمساهمة الإدارة الإلك ترونية في التفاعل  -10
 مساهمة الإدارة الإلك ترونية في تقديم خدمات جيدة  -17
 جميع فقرات المحور الرابع  -

3.77 
 
 3.75 

3.82       
4.04 
  % 68بنسبة    3.9

5.469 
 

5.061 
5388. 

 5.053 
5.480 

 (   (SPSSالمصدر : من إعداد الباحث ، إعتمادا على تفريغ الإستمارات باستخدام 
 ( من الإستبانة . 4 – 3 – 2( :  يمثل نتائج : المحاور )   6جدول رقم )  
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المتوسط الحسابي و  الفقرة                              المحور 
 النسب المئوية 

الإنحراف 
 المعياري 

1 
2 
3  
 
4 
 

 مساهمة الإدارة الإلك ترونية في تحقيق معيار الإستجابة 
مانمساهمة الإدارة 

 
 الإلك ترونية في تحقيق معيار الا

مساهمة الإدارة الإلك ترونية في تحقيق معيار درجة تفهم 
 مقدم الخدمة لحاجات المستفيد 

مساهمة الإدارة الإلك ترونية في تحقيق معايير تحسين 
 خدمة الإدارة العمومية

3.70  (63) % 
3.97  (69.2 ) % 

 3.95 (68 ) % 
 

3.83(67.7)%  

5.092 
5.013 
5.480 

 
5.029 

 
 

 ( ( SPSSالمصدر : من إعداد الباحث ، إعتمادا على تفريغ الإستبانات  باستخدام 
 

 : و المراجع الإحالات  -
 
حمد،  1
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