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   ملخص:

في تحسين الخدمة العمومية في تكنولوجيا الدعلومات  مسالعةلذ تحديد إتهدف ىذه الدراسة  
لصاز ىذا البحث بالاعتماد على الدنهج إوقد تم  .الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز التابعة لولاية قالدة

استمارة على  51حيث تم توزيع  ،الاستبيان كأداة أساسيةالوصفي التحليلي من خلال استخدام 
تحسين الخدمة في تكنولوجيا الدعلومات ورغم النتائج التي تؤكد مسالعة . مؤسسةالدوظفين الإداريين لل

لذ إوىو ما أدى بنا  ،الددروسة إلا أن ىذه الدسالعة الضصرت فقط في بعدينالعمومية في الدؤسسة 
ناخ التنييمي الدناس  لعم  الدوظفين من أج  زاددة الإتتاجية وتحسين الخدمة تهيئة الداقتًاح ضرورة 

العمومية من خلال إعادة النير في الذياك  التنييمية، البنية التكنولوجية، تحسين الإضاءة 
 لذ العم  على تشر ثقافة استغلال تكنولوجيا الدعلومات بين الدوظفين.إوالحرارة...الخ بالإضافة 
تكنولوجيا الدعلومات، تحسين الخدمة العمومية، الدؤسسة الوطنية للكهرباء الكلمات الدفتاحية: 

 والغاز.
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 .JEL  :M15 ،H7تصنيف 
Abstract: 

This study aims to determine the contribution of information 

technology to improvement of the public service at the National 

Electricity and Gas Corporation of the state of Guelma, This research 

was carried out based on the analytical descriptive approach through the 

use of the questionnaire as an essential tool, the 51 of its form was 

distributed to the administrative staff of the foundation. Despite the 

results confirmed by its IT contribtion to improving the public service of 

the thoughtful institution, this contribution was confined only to tow 

demensions which has led us to propose that it is necessary to creat an 

appropriate organizational environment for staff to increase productivity 

and improve public service by reviewing organizational structures, 

improved luminosity and freedom as well as work to spread its culture of 

exploiting information technology among staff. 

Keywords: Information Technology, Improving Public Services, the 

National Electricity and Gas Corporation. 

JEL Classification Codes: M15, H7. 



  نسرين صالح، ليلى لراري
-------------------------------------- 

 

171 
 

 :مقدمة

لشا استدعى على الدؤسسة ضرورة البحث  ،يشهد القرن الحالر تطورا واضحا في المجال التكنولوجي
عن سب  لدواكبة لستلف التغيرات والسير في اتجاه التطور الحاص ، ومن بين أىم ىذه السب  تبني 

صفة والدؤسسة العمومية الخدمية ب ،للمؤسسات بصفة عامة تكنولوجيا الدعلومات التي تعد بمثابة تحد  
  ة.خاص

تقديم الخدمة العمومية من أج  القضاء على الصفات  تسعى الجزائر لتطوير وعصرتة أسالي 
 ،السلبية التي ارتبطت بالدؤسسة العمومية من سوء تسيير وبيروقراطية وتعقيد الإجراءات الإدارية

لا من خلال تبني تكنولوجيا الدعلومات إ لذ رداءة الخدمات الدقدمة، الأمر الذي لا يتأتىإبالإضافة 
الشفافية  على من تخفيض للوقت وتكاليف تقديم الخدمات وتحسينها، زاددةتيرا للميزات التي تحققها 

  د.والدساواة بين الأفرا

 :بناء على التحلي  السابق تطرح إشكالية الدراسة على الشك  التالر

هل توجد مساهمة لتكنولوجيا الدعلومات في تحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة الوطنية للكهرباء 
 %؟5ند درجة معنوية والغاز قالدة ع

حيث تم تقسيم  ،(01لذ النموذج الدوضح في الشك  رقم )إولدعالجة ىذه الإشكالية استندنا 
في حين تم اعتماد النموذج الأمريكي  ،لذ لرموعة أبعاد تناولت مكوناتهاإتكنولوجيا الدعلومات 

 .الخاص بمعايير تحسين الخدمة العمومية
 (: نموذج الدارسة01الشكل )

 
 : حس  تصور الطالبةالدصدر
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حصائية بين تكنولوجيا إوتأسيسا على ىذا النموذج تفرض وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة 
%  5معنوية الدعلومات وتحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز قالدة عند درجة 

لالة إحصائية بين تكنولوجيا كما تفرض وجود علاقة ارتباطية ذات د  .كفرضية رئيسية للدراسة
الدعلومات وأبعاد تحسين الخدمة العمومية )الدقة، تقليص تكاليف الخدمة، سرعة الاستجابة واحتًام 
الدواعيد، مردودية الخدمة، سهولة المحاسبة ووضوح الخدمة( في الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز قالدة 

 .% كفرضيات فرعية للدراسة5عند درجة معنوية 

وتشير أن ألعية ىذه الدراسة تنبع من ضرورة استخدام تقنيات الدعلومات في عصرنا الحالر 
لذ البحث في مدى مسالعة إلتحسين مستوى جودة الخدمة العمومية بالدؤسسة الجزائرية، كما نهدف 

ام ببعض والإسه ،تكنولوجيا الدعلومات في تحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز
لذ تحسين جودة الخدمة إالاقتًاحات الذامة التي من شأنها تشجيع الدؤسسات العمومية لضو السعي 

 .العمومية وتلبية حاجات زبائنها من خلال الاستغلال الأمث  لتكنولوجيا الدعلومات

فقد تعددت الدراسات التي تناولت موضوع البحث من قب   ،أما فيما لؼص الدراسات السابقة
 لع  أبرزىا: ،باحثينال

  ،(: مقال بعنوان إسهامات تكنولوجيا الدعلومات 2020دراسة )عنون فؤاد، ضويفي حمزة
 .والاتصال في تحسين الخدمة العمومية دراسة حالة بلدية وادي العلايق

  ،(: مقال بعنوان أثر قدرات تكنولوجيا الدعلومات في 2020دراسة )لزمود كمال عربي موسي
جودة الخدمات الصحية: دراسة ميداتية في الدستشفيات الجامعية بجنوب تحسين مستوى 

 .الصعيد
  ،(: مقال بعنوان واقع استخدام تكنولوجيا 2019دراسة )طبي  شريفة، عبادة تور الذدى

الدعلومات والاتصال الحديثة في الدؤسسات العمومية الجزائرية: قطاع البريد والاتصالات بمدينة 
 .عنابة لظوذجا

 (: مقال بعنوان دور تكنولوجيا الدعلومات 2017سة )حياة بن سماعين، حكيمة بوغديري، درا
 والاتصال في تحسين جودة الخدمة الدالية البريدية: دراسة حالة وحدة البريد الولائية بسكرة.

حيث سالعت ىذه الدراسات في تكوين إطار مفاىيمي لدتغيرات الدراسة وتسهي  عملية بناء 
 ائها، ورغم أن ىذه الدراسة ما ىيجر إالدنهجية من تحديد الدشكلة وصياغة الفرضيات مع بيان دوافع 

 وىي: ،لكن ىذا لا ينفي وجود بعض النقاط التي تديزىا عنها ،لا امتداد للدراسات السابقةإ
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 في  ،(2020- 2017جراء الدراسات السابقة خلال الفتًة )إتم  ن حيث الحدود الزمنية:م
 . 2023حين أجريت الدراسة الحالية خلال سنة 

 :أجريت الدراسة الحالية في الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز التابعة  من حيث الحدود الدكانية
 في حين بقية الدراسات ركزت على مؤسسات لستلفة. ،لولاية قالدة

 :لؼتلف حجم عينة الدراسة الحالية عن بقية عينات الدراسات السابقة. من حيث حجم العينة 
 :لذ لرموعة أبعاد إتم تقسيم الدتغير الدستق  )تكنولوجيا الدعلومات(  من حيث نموذج الدراسة

ع )تحسين الخدمة العمومية( فقد تم اعتماد النموذج تناولت مكوناتها، أما بالنسبة للمتغير التاب
في الدراسات  الأمريكي الذي يتناول معايير تحسين الخدمة العمومية الذي لد يتم اعتماده

 السابقة.
ين: الجزء الأول حول الدفاىيم النيرية ألذ جز إولدعالجة موضوع الدراسة قمنا بتقسيم الورقة البحثية 

–دراسة تطبيقية في الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز  في حين الجزء الثاني تناول ،سةلدتغيرات الدرا
 قالدة.

  :الجانب النظري للدراسة .أولا

 ،سنحاول خلال ىذا الجات  التعرف على مفهوم تكنولوجيا الدعلومات وأىم العناصر الدكوتة لذا
 ومعايير تحسينها.لذ تسليط الضوء على مصطلح الخدمة العمومية إبالإضافة 

 تكنولوجيا الدعلومات:  .1

 :مفهوم تكنولوجيا الدعلومات .1.1

)الوىاب،  كالآتيالدكتور زاىر أحمد  مفاىيم جوىرية، حددىا  ةيا بثلاثارتبط مفهوم التكنولوج
2005): 

 تطبيق الدعرفة العلمية.تتمث  في الأدوات، الأجهزة والدواد الناتجة عن و  :التكنولوجيا كمنتج 
 التطبيق الدنيم للمحتوى العلمي أو الدعلومات بغرض أداء لزدد  وىي :لتكنولوجيا كعمليةا

 يساىم في ح  مشكلة معينة.
 تصاحبها عملية الإتتاجالتي عملية الاختًاع وتتمث  في  :تكنولوجيا كمزيج للأسلوب والدنتجال، 

ومثال عن ذلك تقنيات الحاسوب  ،حيث لا لؽكن فص  التكنولوجيا كأسلوب عنها كمنتج
 التعليمي وما يقدمو من برامج علمية منيمة وىادفة.
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تصنيف التعاريف التي تناولت مفهوم تكنولوجيا الدعلومات أما تكنولوجيا الدعلومات، فيمكن    
 لذ لرموعتين على النحو التالر:  إ

  :من منظور الوظائف 

"لستلف أتواع الاكتشافات والدستجدات  ت بأنهاتكنولوجيا الدعلوما (2018)فيسو، عرف 
والاختًاعات التي تعاملت وتتعام  مع شتى أتواع الدعلومات من حيث جمعها، تحليلها، تنييمها، 

 ,Rendulic)حصر . و الدناس  وبطريقة مناسبة ومتاحة" توثيقها، تخزينها، واستًجاعها في الوقت
عالجة، تخزين، حف،، تحوي  الأتشطة الدرتبطة بم" فيوظائف تكنولوجيا الدعلومات   (2011
 ."الدعلومات

 ركزا على الوظائف التي تقوم هاا تكنولوجيا الدعلومات والدتمثلة ينن التعريفيحيث تلاح، أن ىذ
 نلذ الأجهزة الدسؤولة عإفي جمع الدعلومات، معالجتها، تخزينها، حفيها، استًجاعها دون الإشارة 

 ىذه العمليات.

 وارد الداديةمن منظور الد : 

"مكونات الحاسوب الدادية والبرلريات  تكنولوجيا الدعلومات على أنها (F, 2019)عرف 
 والشبكات وقواعد البيانات التي تعم  على خزن وتعدي  واستًجاع وتوفير الدعلومات والبيانات

الالكتًوتيات  "اتدماج ثلاثي الأطراف بين بأنها (2018)بابكر، كما يراىا للمستوادت الإدارية"،  
الدقيقة والحواسي  ووسائ  الاتصال الحديثة التي تشم  جميع الأجهزة والنيم والبرلريات الدتعلقة 

  .بتداول الدعلومات آليا"

والدتمثلة في  ، ركزا على العناصر الدكوتة لتكنولوجيا الدعلوماتينن التعريفيحيث تلاح، أن ىذ
 الأجهزة الدادية، الشبكات، قواعد البيانات والبرلريات.

  د البشرية:الدنظور الدبني الدوار  

حيث  ،لعناصر الرئيسية الدكوتة لتكنولوجيا الدعلوماتليضيف بعض الباحثين العنصر البشري 
عدات الدجهزة و الأ"في مكونات تكنولوجيا الدعلومات  (2005توفمبر  13و 12)قندوز، حصر 

 فراد وكذلك الدناخ العام للمجتمع الذي يتعام  معها"،الأساسية والنيم و الأبرامج الاسبات و الحو 
)الخناق، دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات في عمليات إدارة الدعرفة، الدلتقى الدولر وكذلك 
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 (2005توفمبر  13و 12لث حول اقتصاد الدعرفة، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير، بسكرة، الثا
الأفراد والبيانات والإجراءات والدكونات الدادية والبرلريات التي تعم  الذي يرى أنها تشتم  على "

 سوية من أج  الوصول الذ أىداف الدؤسسة".

تستخلص أن تكنولوجيا الدعلومات ىي لرموع الأجهزة بناء على جملة التعاريف السابقة 
والشبكات والدوارد البشرية والبرلريات التي تعم  على جمع ومعالجة البيانات وتخزينها وتقلها هادف 

 استغلالذا في اتخاذ القرارات.

 مكونات تكنولوجيا الدعلومات:  .2.1

 همئاختلفت وجهات تير الباحثين حول العناصر الدكوتة لتكنولوجيا الدعلومات، وللتعرف على أرا
، 2006 -1993باحث في لرال تكنولوجيا الدعلومات للفتًة الدمتدة بين  23على  دراسةجراء إتم 

 راء الدتخصصين على الدكونات الدادية للحاسوب والبرلريات تأتيآلذ وجود اتفاق بين إوخلصت 
)الخناق، ألعية  وكذلك بالنسبة للشبكات والدوارد البشرية %60بعدىا قواعد البيانات بنسبة فاقت 

، ومنو لؽكن (2016مكونات تكنولوجيا الدعلومات ودورىا في اقامة الدؤسسات التعليمية الافتًاضية، 
وفيما يلي شرح  .مكونات مادية وأخرى غير ماديةن تكنولوجيا الدعلومات تتكون أساسا من إالقول 

 لطبيعة ىذه الأجزاء:  

 الدوارد الدادية Hardware:  

أو بعبارة  ،وإمكاتيات استيعاهاا لكم البيانات ،أحجامها ،تضم لرموعة الحواسي  بمختلف أتواعها
 .(2021)جيلالر،  أخرى ىي جملة الأدوات الدسؤولة عن حف،، تخزين ومعالجة البيانات

 امجلبر الدوارد الدتعلقة با Software:  

والتي توجو الدكونات الدادية لغرض أداء  ،تسانامر والتعليمات الدعدة من قب  الإلرموعة من الأو 
أو للعم  بطريقة معينة وفق تعليمات دقيقة للحصول على تائج مطلوبة بشك  معين،  ،مهمة ما

 .(2004)الزعبي، لذ برلريات التشغي  وبرلريات التطبيقات إوىي تنقسم 
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 لبيانات الدوارد الدتعلقة باData base:  

الدعلومات الأولية في شكلها الخام التي يتم تسجيلها وتخزينها ثم تتمث  الدوارد الدتعلقة بالبيانات في 
ولدا يتم ضم جميع ىذه  ،(2020)كعكع،  عملية اتخاذ القرار معالجتها لتصبح معلومات تستعم  في

 . (2011)قريشي، أعمال يعطي ما يسمى بقاعدة البيانات  ملفات لومات وترتيبها في شك الدع

 الشبكاتNetworks :  

البعض لتحقيق عمليات الدشاركة في البيانات ىي ذلك النيام الذي يربط الأجهزة ببعضها 
، قد تكون الدكونات لراورة لبعضها (2009/2010)الكريم،  والدعلومات والدعارف بين الدستخدمين
)عبداوي،  تشر وتوزيع الدعلومات الدتعلقة بنشاط الدؤسسةو البعض أو متباعدة تسمح بتبادل، 

2016). 

  الدوارد البشريةHuman resources: 

لرموعة الدهارات والدعارف لإلصاز مهام الدنيمة، وتعد تهيئة مهارات  االدوارد البشرية بأنه تعرف
لأنها الدسؤولة عن  ،بشرية من ذوي الخبرة والكفاءة إحدى متطلبات تطبيق تكنولوجيا الدعلومات

الدوارد البشرية إلذ توعين: وتصنف  .(2019)بلمهدي،  السيطرة وإدارة وتشغي  الدكونات الأخرى
 .(2016)البقور،  قواعد البيانات ون ومدير و ن من لزللي النيم والدبرلرو ن والدهنيو ن النهائيو الدستخدم

 ولؽكن تلخيص مكونات تكنولوجيا الدعلومات في الشك  التالر:

 (: مكونات تكنولوجيا الدعلومات02الشكل )

 
 عداد الطالبة بالاعتماد على عدة مراجعإ: من الدصدر
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 الخدمة العمومية: .2

 . مفهوم الخدمة العمومية:1.2

ولا  ،وتكون في الأساس غير ملموسة ،لذ طرف آخرإأو منفعة يقدمها طرف  اتشاط تعتبر الخدمة
 .(2009)العلاق،  قديم الخدمة قد يكون بمنتج أو لاوت ،يتًت  عليها أي ملكية

ومن خلال البحث البيبليوغرافي وجدنا العديد من التعريفات التي قدمت لدصطلح الخدمة 
واختلفت من ناحية الدضمون باختلاف وجهات تير  ،والتي تنوعت من ناحية الصيغة ،العمومية

لذ تعريف شام  يساىم في إدراج عدة تعاريف للوصول إومن ىنا لابد من  ،الباحثين في ىذا المجال
 ثراء ىذه الدراسة.إ

 :من منظور مقدم الخدمة  

والدولة ولستلف الوزارات : "ىي عم  رسمي صادر عن الدؤسسات (2018)مصطفى، عرفها 
: "أي تشاط (2015)ودان،  والذيئات ولرالس البلدية ومراكز الشرطة والمحاكم وغيرىا"، ويعرفها

لذ تحقيق الدنفعة العامة تقع على كاى  الدولة عن طريق مؤسسات إدارية أو اقتصادية أو إيهدف 
يتضح من خلال  .دارة العامة لضمان الدنفعة العامة ومراقبتها"إعلامية، وذلك عن طريق تدخ  الإ

تقديم الخدمة العمومية من خلال الدرافق العمومية الدوزعة على عن  أن الدولة ىي الدسؤولة ينالتعريف
 مستوى التًاب الوطني.

 :من منظور الذدف  

 ،الضرورية لحف، حياة الاتسان وتأمين رفاىيتو: "لرموع الحاجات (2020)ضويفي، عرفها 
والتي لغ  توفيها بالنسبة لغالبية الشع  والالتزام في منهج توفيرىا على أن تكون مصلحة الغالبية من 
المجتمع ىي المحرك الأساسي لك  سياسة في شؤون الخدمات هادف رفع الدستوى الدعيشي 

: "الرابطة التي تجمع بين الإدارة العامة الحكومية والدواطنين (2017)رحاوي،  للمواطنين"، ويعرفها
على مستوى تلبية الرغبات وإشباع الحاجات الدختلفة للأفراد من طرف الجهات الإدارية والدنيمات 

تحقيق لذ تلبية حاجات الدواطنين و إ  أن الخدمة العمومية تهدفينالعامة". يتضح من خلال التعريف
 رفاىيتهم.

 



 -قالدة-مساهمة تكنولوجيا الدعلومات في تحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز
--------------------------------------- 

178 
 

 :من منظور العمليات  

تكاملي تنطوي على مدخلات ومعالجة  : "ىي عمليات ذات طابع(2021)صالح، عرفها 
أتواع يعتمد عليها في عملية التشغي  لإتتاج  ةولسرجات، وفيما لؼص الددخلات فإن ىناك ثلاث

وتدث  في الأفراد )الدواطن طال  الخدمة(، الدوارد )عمليات الخدمة(، الدعلومات  ،الخدمة الدطلوبة
)قاسمي، )عمليات تشغي  الدعلومات، خدمات تحلي  البيانات في مراكز الدعلومات("، كما عرفها 

متناول أكبر شرلػة : "لرموعة النشاطات الضرورية الدوجهة للمصلحة العامة وتكون في (2018
ويتضح من خلال التعريفين أن الخدمة العمومية ىي  .لشكنة بأسعار معقولة وفي ظروف لشاثلة"

 ذات أسعار في متناول الدواطن.  ،والدخرجات ،لرموعة من العمليات التي تشم  الددخلات، الدعالجة

تأسيسا على التعاريف الدقدمة تستنتج أن الخدمة العمومية ىي تشاط لؼدم الدصلحة العمومية 
شباع حاجاتو إتدخ  ضمن مسؤولية الدولة من خلال الإدارات العمومية التي توفرىا للمواطن هادف 

 التحسين الدستمر من خلال تحديث طرق إلذحيث تحتاج الخدمة العمومية  ،الأساسية بصفة دائمة
 تسيير الدرافق العمومية باتخاذ جملة من التدابير الرامية لضمان خدمة ترقى للمستوى الدطلوب. 

 نموذج تحسين الخدمة العمومية: .2.2

حدد النموذج الأمريكي لرموعة من الدعايير الأساسية التي لؽكن من خلالذا الحكم على مدى 
 :(2010)عاشور،  تحسن الخدمات العمومية وىي كالتالر

 :لصاز الأعمال وفق مقاييس مضبوطة تحدد من خلال أتيمة معالجة إوتتمث  في  الدقة
 لذ التقلي  من الأخطاء الإدارية.إلشا يؤدي  ،معلوماتية

 :من خلال اتصال الدواطن مباشرة بالإدارة وحصولو على خدمتو دون  تقليص تكاليف الخدمة
يف تتيجة التنق  عبر الدقدمة للخدمة، وىذا ما يتيح فرصة تخفيض التكاللذ مقر الدنيمة إالتنق  

 لكتًوتية للخدمة العمومية.البوابات الإ
 :وتكون عن طريق الاعتماد على تقنية الشباك الواحد  سرعة الاستجابة واحترام الدواعيد

 للخدمات الدتماثلة، وىذا لربح الوقت وتقديم الخدمة دون تأخير.
  وكس  رضا  ،تتمث  في مدى مردودية مشاريع الخدمة العمومية الخدمة العمومية:مردودية

 الدواطن وثقتو بالدؤسسات العامة.
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 :من خلال الاعتماد على تكنولوجيا الدعلومات في الأعمال  سهولة المحاسبة ووضوح الخدمة
لكتًوني لك  ر الإجزيئات الدهام من خلال النش الإدارية لشا ينتج عنو إمكاتية المحاسبة على ك 

 مرحلة من مراح  الخدمة العمومية إذ لا لرال لإخفاء الدعاملات.

 ثانيا. الجانب التطبيقي للدراسة: 
بعد عرض الجات  النيري لتكنولوجيا الدعلومات والخدمة العمومية سنحاول خلال ىذا الجات  

التي تعد  سوتلغازسقاط موضوع الدراسة على أرض الواقع، حيث وقع الاختيار على مؤسسة إ
كما أنها تحت  الدركز الثالث بعد مؤسستي سوناطراك   ،إحدى أكبر الدؤسسات الوطنية الجزائرية

وتفطال، لؽتد تشاطها عبر التًاب الوطني كاملا لشثلا في فروعها وأقسامها التي تعم  على توفير الطاقة 
لذ ما تقدمو من إبالإضافة  ،لخاصةالكهربائية والغازية للمواطنين ولستلف الدؤسسات العمومية وا

وتعرف كتاجر  ،كما أنها تخضع لقواعد القاتون العام في علاقاتها مع الدولة  ،خدمات حيوية للمجتمع
  عص  الحياة في الاقتصاد لشا يسمح لذا بأن تكون من الدؤسسات التي تدث ،في تعاملاتها مع الآخرين

 .الوطني

خاصة في ظ   ،فهي بحاجة كبيرة للتحسين الدستمر في خدماتها ؤديو،وتيرا للدور البارز الذي ت
لشا يستوج  عليها ضرورة الاستثمار في تكنولوجيا  ،التطورات التكنولوجية التي تشهدىا بيئة الأعمال

 لذ أىدافها.  إالدعلومات للوصول 

 لرتمع وعينة الدراسة: .1

الوطنية للكهرباء والغاز التابعة لولاية  تدث  لرتمع الدراسة في جميع الدوظفين الإداريين بالدؤسسة
موظف  51فقد وقع الاختيار على عينة من  ،لذ جميع مفردات المجتمعإوتيرا لصعوبة الوصول  ،قالدة

 ،بصفة عشوائية، حيث تم تطوير استبيان بالاستعاتة بالدراسات السابقة التي تناولت تفس الدوضوع
الاعتماد على مقياس ليكارت الخماسي لدعرفة اتجاىات  وقد تم استًداد جميع الاستمارات، كما تم
حيث يعد ىذا الدقياس طريقة لقياس البيانات الوصفية  ،إجابات أفراد العينة حول لزاور الدراسة

حصائي، والجدول التالر يوضح درجات التقييم قمية حتى تكون مناسبة للتحلي  الإباعطائها قيم ر 
 للسلم الدعتمد:
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 (: درجات مقياس ليكارت الخماسي01الجدول )

غير موافق  غير موافق لزايد موافق موافق بشدة الإجابات 
 بشدة

 5 4 3 2 1 الوزن

 عداد الطالبةإالدصدر: من 

 ( جاءت لرالات الاتجاه العام كما ىو موضح في الجدول التالر:01وتأسيسا على الجدول رقم )

 ليكارت الدعتمد في الدراسة(: لرالات مقياس 02الجدول )

 التفسير قيمة الدتوسط الحسابي
 غير موافق بشدة 1.81الى  1.11من 
 غير موافق 2.61الى  1.81من 
 لزايد 3.41الى  2.61من 
 موافق 4.21الى  3.41من 
 موافق بشدة 5.11الى  4.21من 

 عداد الطالبةإالدصدر: من 

 اختبار ثبات أداة الدراسة:  .2

والذي  (03كما يبينو الجدول رقم )تم التأكد من ثبات الاستبيان من خلال اختبار ألفا كروتباخ  
  .جودتهااتساق عباراتو والتحقق من مدى معرفة لذ إيهدف 

 (: ثبات أداة الدراسة03الجدول )

 Alpha Cronbachمعامل الثبات  عدد فقرات الاستمارة
46 0.88 

 SPSS 20من اعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات  الدصدر:

( وىي أكبر من القيمة 0.88أن قيمة معام  الثبات بلغت ) السابقيتضح من خلال الجدول 
 ،(، وىذا ما يدل على أن فقرات الاستبيان ذات اعتمادية0.05المحددة لقبول وثبات الاستبيان )

 تفس الإجابات. وإذا أعيد توزيعها على تفس العينة سنتحص  على 
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 اختبار التوزيع الطبيعي: .3

لتحديد طبيعة توزيع بيانات  Kolmogrove-Simornovتم الاعتماد على اختبار 
 ، حيث كاتت النتائج كالآتي:الدراسة

 (: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي04الجدول )

-Kolmogroveاختبار  البيان
Simornov 

 مستوى الدلالة قيمة الاختبار
 1.11 1.181 الأول المحور

 1.11 1.191 بعد الدقة

 1.11 1.331 بعد تقليص تكاليف تقديم الخدمة

 1.11 1.241 بعد سرعة الاستجابة واحتًام الدواعيد

 1.11 1.231 بعد مردودية الخدمة

 1.11 1.225 بعد سهولة المحاسبة ووضوح الخدمة

 SPSS 20عداد الطالبة بالاعتماد على لسرجاتإمن  الدصدر:

( أن قيمة مستوى الدلالة المحسوب لجميع لرالات الدراسة أق  04يتضح من خلال الجدول رقم )
( وىذا يدل على أن بيانات الياىرة لز  الدراسة لا تتبع التوزيع 0.05من الدستوى الدعتمد )

 اللامعلمية.كمال الدراسة واختبار صحة فرضيات الدراسة باستخدام الاختبارات إولؽكن  ،الطبيعي

 . عرض وتحليل اتجاهات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة:4

 اتجاهات أفراد العينة نحو متغيرات تكنولوجيا الدعلومات: عرض وتحليل . 1.4

 كاتت اتجاىات أفراد العينة لضو أبعاد الدتغير الدستق  تكنولوجيا الدعلومات كالتالر:

 نحو أبعاد تكنولوجيا الدعلومات(: اتجاهات أفراد العينة 05الجدول )

الدتوسط  الأبعاد
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 القرار الترتيب

 غير موافق 2 2.11 2.26 الدوارد الدادية
 غير موافق 1 2.51 2.43 الدوارد الدتعلقة بالبرامج
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 غير موافق 4 2.11 1.97 الدوارد البيانية )البيانات(
 غير موافق 3 2.11 2.13 الشبكات

 غير موافق 2 2.11 2.26 الدوارد البشرية
 غير موافق  2.11 2.12 المجموع

 SPSS 20عداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات إالدصدر: من 

( أن الدتوسطات الحسابية لأبعاد الدتغير الدستق  تراوحت ما 05يتضح من خلال الجدول رقم )
لذ عدم توفر الأبعاد الخمسة لتكنولوجيا إلشا يشير  ،( وبتقدير غير موافق2.43و 1.97بين )

حيث احت  بعد الدوارد الدتعلقة بالبرامج الدرتبة  ،الدعلومات بالشك  الكافي في الدؤسسة لز  الدراسة
( في حين جاء بعد الدوارد الدادية والدوارد البشرية في الدرتبة الثاتية 2.43الأولذ بمتوسط حسابي )

تبة الثالثة فقد تحص  عليها بعد الشبكات بمتوسط حسابي أما الدر  ،(2.26بمتوسط حسابي )
 (.1.97( وأخيرا بعد الدوارد البياتية )البيانات( بمتوسط حسابي )2.13)

 . اتجاهات أفراد العينة نحو متغيرات تحسين الخدمة العمومية:2.4

 أبعاد الدتغير التابع تحسين الخدمة العمومية على النحو التالر: كاتت اتجاىات أفراد العينة لضو

 (: اتجاهات أفراد العينة نحو أبعاد تحسين الخدمة العمومية06الجدول )

الدتوسط  الأبعاد
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري 

 القرار الترتيب

 غير موافق 1 2.51 2.45 الدقة 
 غير موافق بشدة  3 1.51 1.81 تقليص تكاليف تقديم الخدمة

 غير موافق بشدة 4 2.11 1.74 سرعة الاستجابة واحتًام الدواعيد
 غير موافق 2 2.11 1.84 مردودية الخدمة

 غير موافق بشدة 5 1.51 1.51 سهولة المحاسبة ووضوح الخدمة
 غير موافق  2.11 2.21 المجموع

 SPSS 20عداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات إالدصدر: من 

( أن الدتوسطات الحسابية لأبعاد الدتغير التابع تراوحت ما بين 06يتضح من الجدول رقم )
لذ اتفاق أفراد العينة على عدم توفر معايير تحسين إلشا يشير  ،( بتقدير غير موافق2.45و 1.50)

 الخدمة العمومية في الدؤسسة لز  الدراسة، حيث احت  بعد الدقة الدرتبة الأولذ بمتوسط حسابي
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( يليو في الدرتبة 1.84( في حين جاء بعد مردودية الخدمة في الدرتبة الثاتية بمتوسط حسابي )2.45)
( بينما تحص  بعد سرعة 1.80الثالثة بعد تقليص تكاليف تقديم الخدمة بمتوسط حسابي )
المحاسبة ( وأخيرا بعد سهولة 1.74الاستجابة واحتًام الدواعيد على الدرتبة الرابعة بمتوسط حسابي )

 (. 1.50ووضوح الخدمة بمتوسط حسابي )

 . اختبار فرضيات الدراسة:5

حيث اختًنا  ،تيرا لعدم توزع بيانات الدراسة توزيعا طبيعيا قمنا باعتماد الاختبارات اللامعلمية
 ( كوتو الأتس  للدراسة. Spearmanمعام  الارتباط الخطي )

 . اختبار الفرضية الرئيسة:1.5

 صياغة الفرضية كالآتي: تتد

توجد علاقة بين تكنولوجيا الدعلومات وتحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة  الفرضية الرئيسة البديلة:
 (. 0.05الوطنية للكهرباء والغاز قالدة عند درجة معنوية )

ة في توجد علاقة بين تكنولوجيا الدعلومات وتحسين الخدمة العمومي لا الفرضية الرئيسة الصفرية:
 (.0.05الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز قالدة عند درجة معنوية )

 Spearman(: اختبار 07الجدول )

 اتخاذ القرار حجم العينة مستوى الدلالة Sigمستوى الدعنوية  معامل سبيرمان
 دال 51 1.15 1.14 1.174

 SPSS 20 عداد الطالبة بالاعتماد على لسرجاتإالدصدر: من 

وىي أق  من  ،(0.04( أن قيمة الدلالة الدعنوية بلغت )07يتضح من خلال الجدول رقم )
حصائية بين تكنولوجيا الدعلومات إ( ما يعني وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة 0.05مستوى الدلالة )

ومنو  ،فريةوبالتالر تقب  الفرضية الرئيسة البديلة وترفض الفرضية الرئيسة الص ،وتحسين الخدمة العمومية
تستنتج أتو توجد مسالعة لتكنولوجيا الدعلومات في تحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة الوطنية 

 للكهرباء والغاز قالدة. 
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وىو ما يدل على وجود علاقة  ،(0.174كما يتضح من تفس الجدول أن معام  سبيرمان بلغ )
لذ إمار في تكنولوجيا الدعلومات يؤدي ىذا أي كلما زاد الاستث ،ارتباطية طردية ضعيفة بين الدتغيرين

 زاددة جودة الخدمات التي تقدمها الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز.  

 . اختبار الفرضية الفرعية الأولى:2.5

 صياغة الفرضية كالآتي: تتد

وبعد حصائية بين تكنولوجيا الدعلومات إتوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة  الفرضية الفرعية البديلة:
 الدقة كأحد معايير تحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز.

حصائية بين تكنولوجيا الدعلومات إلا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة  الفرضية الفرعية الصفرية:
 وبعد الدقة كأحد معايير تحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز.

 Spearman(: اختبار 08ول )الجد

 اتخاذ القرار حجم العينة مستوى الدلالة Sigمستوى الدعنوية  معامل سبيرمان
 دال 51 1.15 1.15 1.172

 SPSS 20 الطالبة بالاعتماد على لسرجات ادعدإالدصدر: من 

( وىي تساوي 0.05( أن قيمة الدلالة الدعنوية بلغت )08يتضح من خلال الجدول رقم )
( ما يعني وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة معنوية بين تكنولوجيا الدعلومات 0.05الدلالة ) مستوى

وبعد الدقة كأحد معايير تحسين الخدمة العمومية وبالتالر ترفض الفرضية الصفرية وتقب  الفرضية 
 البديلة. 

علاقة ( وىو ما يدل على وجود 0.172كما يتضح من تفس الجدول أن معام  سبيرمان بلغ )
لذ إأي كلما زاد الاستثمار في تكنولوجيا الدعلومات يؤدي ىذا  ،ارتباطية طردية ضعيفة بين الدتغيرين

 زاددة الدقة في الخدمات التي تقدمها الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز. 

 . اختبار الفرضية الفرعية الثانية:3.5

 صياغة الفرضية كالآتي: تتد

حصائية بين تكنولوجيا الدعلومات وبعد تقليص إتوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة  الفرضية البديلة:
 .تكاليف تقديم الخدمة كأحد معايير تحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز
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لا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيا الدعلومات وبعد  الفرضية الصفرية:
تكاليف تقديم الخدمة كأحد معايير تحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة الوطنية للكهرباء  تقليص
 والغاز.

 Spearman(: اختبار 09الجدول )

مستوى الدعنوية  معامل سبيرمان
Sig 

 اتخاذ القرار حجم العينة مستوى الدلالة

 غير دال 51 1.15 1.28 -1.194
 SPSS 20 على لسرجاتعداد الطالبة بالاعتماد إالدصدر: من 

( وىي أكبر من 0.28( أن قيمة الدلالة الدعنوية بلغت )09يتضح من خلال الجدول رقم )
( ما يعني عدم وجود علاقة ارتباطية بين تكنولوجيا الدعلومات وبعد تقليص 0.05مستوى الدلالة )

وبالتالر ترفض الفرضية البديلة وتقب   ،تكاليف تقديم الخدمة كأحد معايير تحسين الخدمة العمومية
 الفرضية الصفرية. 

( وىو ما يدل على وجود علاقة 0.094-كما يتضح من تفس الجدول أن معام  سبيرمان بلغ )
لذ إأي كلما زاد الاستثمار في تكنولوجيا الدعلومات يؤدي ىذا  ،ارتباطية عكسية ضعيفة بين الدتغيرين

 قدمها الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز.الطفاض تكاليف الخدمات التي ت

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: .4.5

 صياغة الفرضية كالآتي: تتد

توجد علاقة معنوية بين تكنولوجيا الدعلومات وبعد سرعة الاستجابة واحتًام  الفرضية البديلة:
الدواعيد كأحد معايير تحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز قالدة عند درجة 

 (.0.05معنوية )

جابة واحتًام لا توجد علاقة معنوية بين تكنولوجيا الدعلومات وبعد سرعة الاست الفرضية الصفرية:
الدواعيد كأحد معايير تحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز قالدة عند درجة 

 (.0.05معنوية )
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 Spearman(: اختبار 10الجدول )

 اتخاذ القرار حجم العينة مستوى الدلالة Sigمستوى الدعنوية  معامل سبيرمان
 دال 51 1.15 1.15 1.17

 SPSS 20عداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات إالدصدر: من 

( وىي تساوي 0.05( أن قيمة الدلالة الدعنوية بلغت )10يتضح من خلال الجدول رقم )
( ما يعني علاقة ارتباطية بين تكنولوجيا الدعلومات وبعد سرعة الاستجابة 0.05الدلالة ) مستوى

وبالتالر تقب  الفرضية البديلة وترفض الفرضية  ،واحتًام الدواعيد كأحد معايير تحسين الخدمة العمومية
 الصفرية.  

وجود علاقة ( وىو ما يدل على 0.17كما يتضح من تفس الجدول أن معام  سبيرمان بلغ )
لذ إأي كلما زاد الاستثمار في تكنولوجيا الدعلومات يؤدي ىذا  ،ارتباطية عكسية ضعيفة بين الدتغيرين

 زاددة سرعة الاستجابة لطلبات زبائن الدؤسسة.

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:. 5.5

 صياغة الفرضية كالآتي: تتد

توجد علاقة معنوية بين تكنولوجيا الدعلومات وبعد مردودية الخدمة كأحد معايير  الفرضية البديلة:
 .(0.05)تحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز قالدة عند درجة معنوية 

لا توجد علاقة معنوية بين تكنولوجيا الدعلومات وبعد مردودية كأحد معايير  الفرضية الصفرية:
 (.0.05لخدمة العمومية في الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز قالدة عند درجة معنوية )تحسين ا

 Spearman(: اختبار 11الجدول )

مستوى الدعنوية  معامل سبيرمان
Sig 

 اتخاذ القرار حجم العينة مستوى الدلالة

 غير دال 51 1.15 1.89 -1.112
 SPSS 20عداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات إالدصدر: من 
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( وىي أكبر من 0.89( أن قيمة الدلالة الدعنوية بلغت )11تضح من خلال الجدول رقم )ي
( ما يعني عدم وجود علاقة ارتباطية بين تكنولوجيا الدعلومات ومردودية 0.05مستوى الدلالة )

 وبالتالر تقب  الفرضية الصفرية وترفض الفرضية البديلة.   ،الخدمة كأحد معايير تحسين الخدمة العمومية

 . اختبار الفرضية الفرعية الخامسة:6.5

 صياغة الفرضية كالآتي: تتد

توجد علاقة معنوية بين تكنولوجيا الدعلومات وبعد سهولة المحاسبة ووضوح الخدمة   الفرضية البديلة:
 الوطنية للكهرباء والغاز قالدة عند درجة معنويةكأحد معايير تحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة 

(0.05). 

لا توجد علاقة معنوية بين تكنولوجيا الدعلومات وبعد سهولة المحاسبة ووضوح  الفرضية الصفرية:
الخدمة كأحد معايير تحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز قالدة عند درجة 

 (.0.05معنوية )
 Spearman(: اختبار 12الجدول )

 اتخاذ القرار حجم العينة مستوى الدلالة Sigمستوى الدعنوية  معامل سبيرمان
 غير دال 51 1.15 1.88 1.113

 SPSS 20عداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات إالدصدر: من 

من  وىي أكبر ،(0.88( أن قيمة الدلالة الدعنوية بلغت )12يتضح من خلال الجدول رقم )
حصائية بين تكنولوجيا إما يعني عدم وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة  ،(0.05مستوى الدلالة )

وبالتالر ترفض  ،الدعلومات وبعد سهولة المحاسبة ووضوح الخدمة كأحد معايير تحسين الخدمة العمومية
 الفرضية البديلة وتقب  الفرضية الصفرية.  

 خاتدة: 

 ،أتشطة ومهام الدؤسسات العمومية كنولوجيا الدعلومات تدث  أداة لتًقيةن تإالأخير لؽكن القول في 
لذ إبالإضافة  ا،كبير   اوجهد اوقتعملية توطينها على مستوى لستلف الأجهزة الإدارية حيث تتطل  
 .للحصول على الخدمة العمومية بثقافة استخدام ىذه التكنولوجيا زبونضرورة تحلي ال
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 حصر النتائج في النقاط التالية: من خلال دراستنا، لؽكن و 

  وتحسين الخدمة العمومية  ،توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيا الدعلومات
 .الدقدمة في الدؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز

  الدقة وسرعة  ين:بعدالتوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيا الدعلومات و
 الاستجابة واحتًام الدواعيد في الدؤسسة.

  تقليص تكاليف  :دابعالألا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيا الدعلومات و
 .في الدؤسسةوسهولة المحاسبة ووضوح الخدمة  ،تقديم الخدمة، مردودية الخدمة

 قتًحات التالية:الدتورد  حص  عليهاتأسيسا على النتائج الدت          

 من خلال توفير أجهزة تكنولوجية حديثة تتوافق مع  ،لدقةبا للبعد الدتعلق أكبر ىتماما إعطاء
ينعكس إلغابا على  والذي ،خطأ لشا يساىم في تحقيق مفهوم صفر ،م مركز عمتطلبات ك  

 رضا زبائن الدؤسسة.

 طلبات الزبونتلدالسريعة  الاستجابةو  حتًام الدواعيدا الدروتة من خلال. 
 عمليات لتحقيق الجودة في جميع  بما يتماشى مع التطورات العالدية تتكنولوجيا الدعلوما تجديد

 .لرفع من مردودية الخدمةلالدؤسسة 
 الكتًوني لكافة معاملاتهالنشر الإرفع من مصداقية الخدمات التي تقدمها الدؤسسة من خلال ال. 

  حات التالية: والتي تقدم لذا الدقتً  ،ى بعض الدياىرعامة، سمحت لنا الدراسة الوقوف عل وبصفة
  ،تهيئة الدناخ التنييمي الدناس  من خلال إعادة النير في الذياك  التنييمية، البنية التكنولوجية

 تحسين الإضاءة والحرارة...الخ.
 ل التكوين الدستمرتطوير القدرات الدرتبطة بتكنولوجيا الدعلومات من خلا.  
  .اعتماد الكفاءة الدتعلقة بتكنولوجيا الدعلومات عند الاتتقاء والتوظيف 
 لكتًوتية للمؤسسة من أج  خلق تفاعلية أكبر مع لستلف إعادة النير في تصميم الدواقع الإ

 زبائنها.
 كأحد أىداف تكنولوجيا الدعلومات.ورق   صفر السعي لضو تجسيد مبدأ 
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