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Résumé

Selon le réle important que joue la technologie de I’information dans 1’amélioration de
la qualité de performance institutionnelle, dans les organisations modernes. Aussi, le fait que
les ressources humaines représentent le pilier du processus organisationnel, celui qui active le
processus de performance. Notre étude vise a déterminer la contribution de certains procédés
techniques modernes de la technologie de l'information, dans 1'amélioration de la qualité de
service technique et managérial (administratifs) des ressources humaines.

L'é¢tude atenté de répondre aux questions suivantes :

- Est-ce que le leadership technologique rationnel, contribue a I’amélioration de la qualité de
performance des services institutionnelle ?

- Est- ce que la rationalisation des programmes de formation spécialisée, dédiées aux
décideurs, contribue dans I’amélioration de la qualit¢ de performance des services
institutionnelle?

- Est-ce que la gestion rationnelle des flux de travail, contribue dans I’amélioration de la
qualité de performance des services institutionnelle?

A cet égard le chercheur a utilisé la méthode descriptive, et le questionnaire comme
outil de collecte des donnés ; ce dernier contient (49) questions partagées sur trois grands
axes, pour examinée les hypothéses de cette étude, distribuées sur un échantillon intentionnel
de (112) employés qui utilisent différents appareils et outils en rapport avec les technologies
de l'information, pour cela, le chercheur a utilis¢, le logiciel de statistiques pour les sciences
sociales (SPSS19) pour analyser les données, et examiner les hypothéses de cette étude.

Apres l'analyse des données, le traitement des résultats obtenus et 1’examen des
hypothéses, nous avons parvenu aux résultats suivants:

- le leadership technologique rationnel participe a I’amélioration de la qualité de performance
des services institutionnelle.
- la rationalisation des programmes de formation des décideurs contribue a 1’amélioration de
la qualité de performance des services institutionnelle.
- la gestion institutionnelle du flux de travail contribue a ’amélioration de la qualité¢ de
performance des services institutionnelle.
Enfin, nous avons formulé un ensemble de suggestions pour [’institution-objet
d’étude-que nous estimons susceptibles d’améliorer la qualité des services institutionnel.
Aussi, nous avons exposé¢ les problématiques soulevées par 1’étude et qui concernent
essentiellement celles qui nécessitent un examen sur le terrain.
Mot clé: La technologie de I’information, performance, qualité¢ de la performance, service

mstitutionnel.



Abstract

According to the great role played by information technology in improving the quality
of institutional performance in modern organizations as well that human resources represent
the organizational pillar which activates the process of performance. Our study aims to
determine the contribution of some modern technical systems of information technology, in
improving the quality of technical and managerial (administrative) service of human
resources.

The study attempted to answer the following questions:

- Does rational technological leadership contribute to improve the performance quality of
institutional services?

- Does the rationalization of specialized training programs, dedicated to decision-makers,
contribute to improve the performance quality of institutional services?

- Does the rational management of workflows, contribute to improve the performance quality
of institutional services?

the researcher uses the descriptive method, and the questionnaire as a data collection
tool; which contains (49) questions shared on three main axes to examine the hypothesis of
this study, they were distributed on an intentional sample of (112) employees working on the
different devices and tools related to the information technologies, for this the researcher uses
the statistical software for the social sciences (SPSS) to analyze the data, and examine the
hypothesis of this study.

After analyzing the data, processing the results obtained and examining the hypothesis,
we achieved the following results:

- Rational technological leadership contributes to improve the performance quality of
institutional services.

- The rationalization of the decision-makers training programs contributes to improve the
performance quality of the institutional services.

- The institutional management of workflow contributes to improve the performance quality
of the institutional services.

Finally, we have formulated a set of suggestions for the institution-object of study-that we
consider likely to improve the quality of institutional services.

Also, we exposed the issues raised by the study and which concern essentially those which
require an examination in the field.

Keyword: Information technology, performance, performance quality, institutional service.
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	الجدول رقم (04): يوضح توزيع المبحوثين حسب الجنس
	الجدول رقم (05): يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير السن
	الجدول رقم (06): يوضح توزيع المبحوثين حسب المستوى التعليمي
	الجدول رقم (07): يوضح توزيع المبحوثين حسب المسمى الوظيفي
	الجدول رقم (08): يوضح توزيع المبحوثين حسب الأقدمية في العمل
	الجدول رقم (09): يوضح توزيع المبحوثين حسب عدد الدورات التكوينية والتدريبية
	الجدول رقم (26): يوضح توزيع المبحوثين حسب آرائهم في دور التكوين في توضيح الدور الوظيفي
	الجدول رقم (29): يوضح توزيع المبحوثين حسب آرائهم في الأسلوب المعتمد في اتخاذ القرار
	بالإعتماد على مؤشرات الفرضية الأولى ومن خلال تحليلها وتفسيرها وقياسها وإسقاطها على ما تضمنته إستمارة البحث من خلال الجداول (07) إلى (18) توصل الباحث إلى:
	 47% من أفراد الفئة المبحوثة يؤكدون أن جميع المستويات الإدارية تعتمد على تكنولوجيا المعلومات في أداء مهامها.
	 44% من أفراد الفئة المبحوثة يقرون بمشاركة الرؤساء لمرؤوسيهم في مختلف المواضيع ذات الصلة بالأعمال الإلكترونية قبل اتخاذ القرارات.
	 76.78% من أفراد الفئة المبحوثة يؤكدون على أن المؤسسة تقوم بتحديث قواعد بياناتها بشكل دوري وفقا لاحتياجات الموظفين.
	 80.36% من أفراد الفئة المبحوثة يقرون بأنهم يتقيدون باللوائح التنظيمية والتعليمات كما هي محددة ويؤكد 85.56% منهم أنه توجد رقابة دائمة للتأكد من أداء الموظفين لمهامهم.
	 62.5% من أفراد العينة المبحوثة يؤكدون أن هناك ثقة متبادلة بين الإدارة والموظفين، ويقر 71.43% منهم أنه يتم مسائلة الموظفين في الخدمة في حال مخالفتهم أو خرقهم للأنظمة والتعليمات.
	 67.86% من أفراد الفئة المبحوثة يقرون أن إدخال التكنولوجيا الجديدة ساهم في كسر كافة الحواجز بين فريق العمل، حيث يرجع 90.79% منهم أن هذه التكنولوجيا ساهمت في تحسين الأداء والعمل بروح الفريق الواحد.
	 95.29% من أفراد الفئة المبحوثة يؤكدون أن باستطاعة تكنولوجيا المعلومات تحسين أداء العمال حيث يرى 39.60% منهم أن تحسين الأداء يكون من خلال السرعة في الأداء.
	 41.96% من أفراد الفئة المبحوثة يؤكدون مساهمة تكنولوجيا المعلومات في تنمية العمل وفق نظم واضحة بشكل كبير.
	 47.32% من أفراد الفئة المبحوثة يقرون أنه أحيانا يتم السماح للمشرفين المباشرون بحرية التصرف في بعض المواقف لمرؤوسيهم.
	 56.25% من أفراد الفئة المبحوثة يؤكدون أن الاعتماد على تكنولوجيا المعلومات الحديثة يساهم في الإحساس بالرضا عن العمل.
	 77.86% من أفراد الفئة المبحوثة يقرون أن لتكنولوجيا المعلومات سلبيات عند استعمالها في العمل بالمؤسسة، وأن 37.06% أكدوا أن السلبية الأولى هي تقليص الوظائف.
	 84.82% من أفراد الفئة المبحوثة يقرون بمساهمة تكنولوجيا المعلومات في تحقيق الميزة التنافسية لدى المؤسسة.
	من خلال النتائج المتوصل إليها يتضح أن المبحوثين (العمال والموظفين) مستعملي تكنولوجيا المعلومات في مختلف مهامهم اليومية يتجهون إلى الدور الفعال التي تلعبه تكنولوجيا المعلومات في تفعيل القيادة التكنولوجية الرشيدة ومنه إلى تحسين جودة أداء الخدمة المؤسس...
	2- مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الثانية: تساهم عقلنة برامج العملية التكوينية لصانعي القرار في تحسين جودة أداء الخدمة المؤسسية
	من خلال التطرق إلى المؤشرات التي تم تناولها في الفرضية الثانية، ومن خلال تحليلها وتفسيرها وقياسها وإسقاطها على مؤشرات الفرضية الثانية، ومن خلال الجداول من (19) إلى (30) جاءت النتائج كما يلي:
	 66.96% من أفراد الفئة المبحوثة يؤكدون أن المؤسسة المينائية تبرمج دورات تدريبية لمستخدميها عند إقتناء أجهزة وتقنيات جديدة.
	 84.82% من أفراد الفئة المبحوثة يقرون بأن إدارة المؤسسة تهتم ببرمجة الاحتياجات التدريبية لموظفيها في مجال تكنولوجيا المعلومات، وتؤكد 87.37% منهم أنه يتم تقييم الأداء بعد وضع البرامج التكوينية الهادفة في عملية التدريب.
	 75% من أفراد الفئة المبحوثة يؤكدون بأن هناك برامج تدريبية مصممة من طرف خبراء مختصين في تكنولوجيا المعلومات وفق الاحتياجات المطلوبة، ويقر 95.24% منهم أن هذه البرامج تحقق فعلا المواءمة في العمل.
	 84.82% من أفراد الفئة المبحوثة يؤكدون أن المعارف المكتسبة من عملية التدريب تتوافق ومتطلبات التحكم في تكنولوجيا المعلومات.
	 81.25% من أفراد الفئة المبحوثة يؤكدون أن للتكوين دور في توضيح الدور الوظيفي.
	 58.03% من أفراد الفئة المبحوثة يقرون أن هناك التعليمات الضرورية لتشغيل البرامج التي يحتاجونها في أداء العمل.
	 89.28% من أفراد الفئة المبحوثة يرون أن التدريب يساهم في التكيف مع التكنولوجيا المعتمدة.
	 53.57% من أفراد الفئة المبحوثة يرون أنهم لا يميلون كليا لاتخاذ القرار بصفة فردية أو تشاركية فأهمية القرار حسبهم هي من تحدد الأسلوب الصحيح.
	 63.39% من أفراد الفئة المبحوثة يرون أن الإدارة العليا تشجع الموظفين على تحمل المخاطرة والمجازفة في اتخاذ القرار.
	 37.70% من أفراد الفئة المبحوثة يؤكدون أنه في حال حدوث أزمة تستدعي السرعة في اتخاذ القرار لتجاوزها يتم التريث إلى حين الحصول على المعلومات الكافية واللازمة.
	 66.07% من أفراد الفئة المبحوثة يؤكدون أن هناك مساعي لإدارة المؤسسة المينائية لمواكبة أخر التطورات التكنولوجية والعمل على إدخالها للمؤسسة.
	 91.08% من أفراد الفئة المبحوثة يعتبرون التدريب كأحد أهم متطلبات جودة الأداء.
	من خلال النتائج المتوصل إليها يتضح أن المبحوثين مستعملي تكنولوجيا المعلومات يؤكدون أن البرامج المعتمدة في العملية التكوينية في مجال تكنولوجيا المعلومات تحقق الأهداف المرجوة من خلال تجويد الأداء المؤسساتي، ومنه فإن عقلنة برامج العملية التكوينية لصانعي...
	3 - مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الثالثة: يساهم التسيير العقلاني لتدفق العمل في تحسين جودة أداء الخدمة المؤسسية
	من خلالها تطرق الباحث إلى المؤشرات التي تم تناولها في المحور الرابع في الاستمارة، ومن خلال تحليلها وتفسيرها وقياسها، وانطلاقا من الجداول من (31) إلى (49) تم التوصل إلى أن:
	 51.78% من أفراد الفئة المبحوثة يقرون بعدم توفر المؤسسة على برمجيات فعالة لتسيير شبكة الاتصالات تربطها بالفروع الأخرى المتواجدة عبر ولايات الوطن.
	 83.04% من أفراد الفئة المبحوثة يؤكدون أن البرمجيات المستخدمة تتناسب مع متطلبات العمل ويقر 74.19% منهم أن تكنولوجيا المعلومات المعتمدة في المؤسسة أحدثت تجديد في شكل العمل.
	 91.71% من أفراد الفئة المبحوثة يقرون أن تكنولوجيا المعلومات أسهمت في ربط جميع المديريات والوحدات الإدارية بشبكة واحدة، وتؤكد 37.76% منهم أن الأثر الذي يضفيه إدخال تكنولوجيا المعلومات على العمل يكون من خلال التنسيق فيما بين المديريات والوحدات الإداري...
	 35.24% من أفراد الفئة المبحوثة يؤكدون أن وسيلة الاتصال الأولى التي يتم استخدامها في المؤسسة من أجل تبادل المعلومات على العمل يكون من خلال التنسيق فيما بين المديريات والوحدات الإدارية وزيادة فعاليتها.
	 33.13%من أفراد الفئة المبحوثة يقرون أن الكيفية التي يتم من خلالها توزع المهام والأدوار داخل المؤسسة هي التخصص.
	 76.78% من أفراد الفئة المبحوثة يؤكدون أن المهام المنوطة بالوظيفة المشغولة في المؤسسة المينائية واضحة.
	 55.36% من أفراد الفئة المبحوثة يقرون أن الوظائف المشغولة مطابقة في مجملها مع احتياجات المؤسسة.
	 64.28% من أفراد الفئة المبحوثة يقرون بتناسب الأنشطة الرئيسية للعمل مع المستوى الإداري المناسب.
	 52.67% من أفراد الفئة المبحوثة يقرون أن الهيكل التنظيمي لا يستجيب لمتغيرات البيئة الداخلية والخارجية.
	 65.18% من أفراد الفئة المبحوثة يؤكدون أن إدارة المؤسسة تراعي الوسائل والبرامج المعلوماتية المعتمدة في الوظيفة أثناء توزيع المهام، وأن 90.41% منهم يقرون بأن هذه البرامج المعلوماتية تساهم في تخفيف أعباء العمل الروتينية.
	 32.10% من أفراد الفئة المبحوثة يؤكدون أن التغيير الإيجابي الذي أحدثته تكنولوجيا المعلومات الحديثة في المؤسسة يتمثل في سرعة تداول المعلومة.
	 46.98% من أفراد الفئة المبحوثة يؤكدون أن الكيفية التي تساهم بها البرمجيات المعتمدة في ترشيد العملية الإدارية هي عن طريق قياس، تسجيل، تنسيق ومراقبة المعلومة.
	 75.90% من أفراد الفئة المبحوثة يرون أن الوسائل التقنية تساهم في إدارة الوقت بكفاءة عالية.
	 58.92%من أفراد الفئة المبحوثة يرون أن صانعي القرار في المؤسسة يستغلون مختلف برمجيات إدارة مراحل العمل بشكل فعال.
	 60.71% من أفراد الفئة المبحوثة يوافقون على دقة ونوعية نتائج نظام المعلومات الحالي المعتمد في عملية اتخاذ القرارات.
	 86.60% من أفراد الفئة المبحوثة يقرون أن عند إتخاذ القرار وفي حال تأخر وصول المعلومة يتم تأجيل اتخاذ القرار إلى وقت لاحق.
	 41.08% من أفراد الفئة المبحوثة يقرون أنه تتم عملية الرقابة على الوظيفة بدلا من ممارستها على شاغل الوظيفة.
	 83.92% من أفراد الفئة المبحوثة يقرون أن استخدام التكنولوجيا الحديثة تساهم في خلق الإبداع أثناء تأدية المهام بالمؤسسة المينائية.
	من خلال النتائج المتوصل إليها يتضح اتجاه المبحوثين (العمال والموظفين) حول مدى مساهمة التسيير العقلاني لتدفق العمل في تحسين الأداء المؤسسي بالاعتماد على الأنساق الفرعية لنظم المعلومات الإدارية، وأنماط برمجيات إدارة مراحل العمل وهندسة العمليات الإداري...
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