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   ملخص:

تخدام أدوات يلعبه اسالدور الذي  وإبرازعين تموشنت بهدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن واقع ذكاء الأعمال في شركة سونلغاز ت
ة على المنهج الوصفي اعتمدت هذه الدراسالكشف عن الأعطاب وتصليحها، وقد  لعملاء من خلالا خدمةتحسين  ذكاء الأعمال في

 . SPSS26)) عامل بواسطة برامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية 22 يضم استبيان عن طريق تحليلالتحليلي، و 

 بمؤسسة سونالغاز بعين بشكل مباشر في تحسين جودة الخدمة العموميةيساهم ذكاء الأعمال أن خلصت نتائج الدراسة إلى 
وجود أثر  لىوأثبتت الدراسة عالعملاء ن خلال تسريع الإجراءات الإدارية، تقليص هامش الخطأ، وتعزيز الشفافية والتواصل مع ، متموشنت

 المتمثلة في جمع البيانات ومستودع البيانات والتحليل الفوري للبيانات وعرض البيانات ذكاء الأعمالاستخدام أدوات ذو دلالة إحصائية بين 
ومية ومراكز التعاون بين المؤسسات العمباستثناء أداة التنقيب عن البيانات، مما يستدعي إلى تشجيع  تحسن جودة الخدمة العمومية على

 البحث العلمي، لتطوير حلول ذكاء أعمال تتناسب مع خصوصيات الإدارة العمومية.
 سونالغاز عين تموشنت.، تحليل البيانات، ذكاء الأعمال، جودة الخدمةالكلمات المفتاحية: 

 JEL  :M15- L15- C82- C81 اتتصنيف
Abstract: 

 This study aimed to reveal the reality of business intelligence at Sonalgaz in Ain Temouchent 

and to identify the role played by the use of business intelligence tools in improving customer service 

by detecting and repairing faults. This study relied on a descriptive analytical approach, analysing the 

responses of 42 employees to questionnaires using the Statistical Package for the Social Sciences. 

 The results of the study concluded that business intelligence contributes directly to improving 

the quality of public service by speeding up administrative procedures, reducing the margin of error, and 

enhancing transparency and communication with customers. This was confirmed by the statistically 

significant impact of the use of business intelligence tools, such as data collection, data warehousing, 

real-time data analysis, and data presentation, on improving the quality of public services, with the 

exception of data mining tools. This calls for encouraging cooperation between public institutions, and 

scientific research centres to develop business intelligence solutions tailored to the specificities of public 

administration. 

Keywords: Business intelligence, service quality, data collection, data analysis, Sonalgaz Ain 

Temouchent. 

JEL Classification Code: M15 - L15- C82 - C81 
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 تمهيد    

العالم تحولات عميقة في مختلف القطاعات نتيجة التطور السريع في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، مما فرض على  لقد واجه
تزايد لتحول الرقمي و االمؤسسات، سواء كانت خاصة أو عمومية، السعي إلى تبني أدوات وتقنيات حديثة تعزز من كفاءتها وفعاليتها. وفي ظل 

ومن بين أهم  ،وتحقيق رضاهم المتعاملين اتجهبح من الضروري على الإدارات العمومية تحسين جودة خدماتها ، أصالمواطنين وعي توقعات
(، الذي يعُد أداة استراتيجية لدعم اتخاذ القرار، من Business Intelligenceالتي لاقت اهتمامًا متزايدًا نجد ذكاء الأعمال )ات تقني

 ا إلى معلومات قابلة للاستخدام.خلال جمع البيانات وتحليلها وتحويله

في هذا الإطار، باتت المؤسسات العمومية مطالبة بتحديث آلياتها التقليدية في تقديم الخدمة، والاعتماد على الحلول الرقمية الذكية 
إلى  لمؤسسة،لقرار حول أداء التحقيق الكفاءة والفعالية والشفافية. ويعُد ذكاء الأعمال من أهم هذه الحلول، حيث يوفر رؤية شاملة لصناّع ا

، مما يساعد على تحسين نوعية الخدمات المقدمة وتخصيص الموارد بشكل بالنسبة لكل مؤسسة الضعفنقاط نقاط القوة و  جانب ابراز
 أفضل.

عزيز ثقة تكما أن دمج تقنيات ذكاء الأعمال في الإدارة العمومية لا يقتصر فقط على تحسين الأداء الداخلي، بل يمتد أثره إلى 
مل تعتمد على خلق بيئة ع كما يسمح فيالمواطن في الإدارة العمومية من خلال تقديم خدمات تتسم بالجودة، والسرعة، والاستجابة الفعالة.  

 التحليل والتقييم المستمرين، مما يتيح للمؤسسات العمومية تطوير استراتيجيات أكثر مرونة وملاءمة للواقع المتغير.

 نطرح الإشكالية التالية: هذا المنظورانطلاقاً من 

 ؟في مؤسسة سونالغاز بعين تموشنت كيف يُسهم ذكاء الأعمال في تحسين جودة الخدمة العمومية

 للإجابة على إشكالية الدراسة تم وضع الفرضيات التالية:فرضيات الدراسة: 

 سونالغاز بعين تموشنت؛جودة الخدمة العمومية بمؤسسة على لجمع البيانات يوجد أثر ايجابي  -

 جودة الخدمة العمومية بمؤسسة سونالغاز بعين تموشنت؛على مستودع البيانات يوجد أثر ايجابي ل -
 .جودة الخدمة العمومية بمؤسسة سونالغاز بعين تموشنتعلى للتنقيب عن البيانات يوجد أثر ايجابي  -
 بمؤسسة سونالغاز بعين تموشنت؛جودة الخدمة العمومية على لتحليل البيانات يوجد أثر ايجابي  -
 جودة الخدمة العمومية بمؤسسة سونالغاز بعين تموشنت.على لعرض البيانات يوجد أثر ايجابي  -

 أهداف الدراسة:

وذلك من  ،بعين تموشنت العلاقة بين ذكاء الأعمال وبين تحسين الخدمات العمومية في شركة سونلغاز تهذف دراستنا إلى إبراز
الخدمات العمومية بالمؤسسة المقدمة للزبائن من جهة، ومن جهة كفاءة وفعالية في تحسين  ذكاء الأعمال أدوات استخدام  خلال ابراز أثر

 بالاحتياجات المستقبلية للخدمات.  التخطيط والتنبؤعملية الإدارة و مستوى أداء تحسين أخرى 

 :منهج الدراسة
 يث تطرقنا فيحلجابة على اشكالية الدراسة وتحقيق الاهداف المرجوة اعتمدنا في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، لإل

المقدمة العامة بتعريف مختلف المصطلحات والتقنيات والطرق لتوضيح محتوى هذه المعطيات واستعمالها كأساس في  إلىالجانب النظري 
  .تحليل الموضوع

 لحصول على الننتائج وتحليل مخرجات الاستبانة. .spssبرنامج استخدمنا الجانب التطبيقي  فيأما 
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I - تأطير النظري للدراسة:ال 

الأدوات و  وأهميته في المؤسسة، ،تقديم الإطار النظري لذكاء الأعمال من خلال التطرق إلى مفاهيمه العامةفي هذا القسم سنقوم ب
مما  العلاقة بين ذكاء الأعمال وجودة الخدمة العمومية وإبرازثم ننتقل إلى جودة الخدمة العمومية من خلال التطرق إلى التعريف ،  المكونة له

 وأهميته في السياقات الإدارية المختلفة، خصوصًا في تحسين جودة الخدمات. لهذه العلاقةيسمح بتكوين فهم شامل 

I - 1 ذكاء الأعمال: 

I - 1 -1 .تعريف ذكاء الأعمال: 
 Luhn، قدّم 1959في عام في منتصف التسعينيات،  Gartner تم صياغة مصطلح "ذكاء الأعمال" لأول مرة بواسطة مجموعة

ذكاء الأعمال مصطلح غير محدد بدقة، وأصله "على أن:   Pervanو Arnottناقش  في حين 1 مصطلح ذكاء الأعمال بمعنى غامض
 'BI' موردي البرمجيات ومنظمات الاستشارات قد عرفّوه بما يتناسب مع منتجاتهم؛ بل إن بعضهم يستخدمالصناعي يعني أن مختلف 

ومن خلال الاطلاع على مجموعة من الادبيات نلاحظ أن معظم الكتاب لا ينقصون من نعريف   .2ليشمل كامل نطاق أساليب دعم القرار
 ذكاء الأعمال ومنها:

 3. "المعلومات التجارية الداخلية والخارجيةعملية جمع وتحليل هو "

مصطلح عام يشمل التطبيقات والمنصات والأدوات والتقنيات التي تدعم عملية استكشاف بيانات الأعمال، "ذكاء الأعمال هو 
تخاذ قرارات تجارية له واوعلاقات البيانات، والاتجاهات. وهو يزوّد المدير التنفيذي بمعلومات دقيقة وفي الوقت المناسب لفهم أفضل لأعما

 4."أكثر وعيًا وفي الوقت الحقيقي
(، OLAPمجموعة من التقنيات التي تتمثل في مستودعات البيانات، والتنقيب عن البيانات، والمعالجة التحليلية عبر الإنترنت )

 .5وعملية اتخاذ القرار(، ولوحة القيادة الاستشرافية، من أجل تحسين سير العمل DSSوأنظمة دعم اتخاذ القرار )

التكنولوجيا التي تسهل جمع البيانات وتحليلها ونقل المعلومات، وتقوم بتنسيقها لتكون دعامة لاتخاذ ”يعرّف ذكاء الأعمال بأنه كما 
 .6“القرارات

دف بة، بهمجموعة من البيانات الموجهة نحو مواضيع معينة، تكون متكاملة، ومسايرة للوقت، وغير متقل" Inmonووفقا ل  
 .7“مساعدة المديرين في اتخاذ قراراتهم

يمكننا اعتبار ذكاء الأعمال حزمة من التطبيقات والتقنيات والبنى التحتية والأدوات المجمعة في عملية شاملة تتكون من جمع البيانات 
 .8لشركةمعلومات عالية الجودة لتحسين الأداء العام لمن مصادر أولية داخلية وخارجية للشركة والوصول إليها وفهمها وتحليلها وتحويلها إلى 

من خلال التعريفات السابقة، يمكننا تعريف ذكاء الأعمال على أنه أداة تجمع بين مختلف الوسائل والأساليب والأدوات التي تسمح 
ة عامة على من خلال تزويدهم بنظر  بجمع وتوحيد وتنظيم وعرض بيانات الشركة، بهذف مساعدة صانعي القرار على اتخاذ قرارات مستنيرة

 نشاط الشركة على المستويين الاستراتيجي والتشغيلي.

لهدف النهائي من ذكاء الأعمال هو توفير رؤى دقيقة مع معلومات ذات صلة، لمساعدة المؤسسة على امتلاك معلومات شاملة اإن 
تخدام الحاسوب مع أنظمة فرعية تهدف إلى تسهيل عمل صانعي القرار باستؤثر في أعمالها. ويعُتبر ذكاء الأعمال هياكل تفاعلية قائمة على 

. كما أن تطبيقات ذكاء الأعمال 9البيانات، والمستندات، والمعرفة، والنماذج التحليلية والتنبؤية لتحديد المشكلات وتبريرها بشكل ملموس
 .10ت بمختلف أحجامها وأنواعهاتوفر إمكانية تحسين الأداء التشغيلي والاستراتيجي بشكل كبير للمؤسسا
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 : ذكاء الأعمال 1الشكل 

 
 

Source : Rahma MIRAD, Sama MGHEZZI CHAA. (2023). Élaboration d’un Tableau de Bord Prospectif à l’ère de 

la Business Intelligence Cas : AIR ALGÉRIE. Mémoire de fin de cycle présenté en vue de l’obtention du diplôme de 

Master en Sciences de gestion. ECOLE SUPERIEURE DE COMMERCE, p33 

I - 1 -2. :أهمية ذكاء الأعمال 

 يسهل ذكاء الأعمال على المديرين من الوصول بسهولة إلى البيانات، وإجراء التحليلات، وتحويل البيانات إلى معرفة مفيدة؛ 

  11ورفع الكفاءة؛يمكن المنظمة من الحصول على مجموعة متنوعة من الفوائد مثل تحسين الربحية وخفض التكاليف 

 12تحسين كفاءة العمليات الداخلية بما في ذلك البعد المالي والعملاء والعمليات والتعلم والنمو؛  

  زيادة إنتاجية الموظفين حيث يتيح ذكاء الأعمال ذاتية الخدمة”Self-service BI “ للموظفين العمل بشكل مستقل عن فريق
IT 13وبمزيد من الاستقلالية؛  

  التكاليف التشغيلية حيث يؤكد  أن "قيمة المعلومات التجارية بالنسبة للشركة تكمن في استخدامها في عمليات الإدارة تخفيض
 14التي تؤثر على العمليات التشغيلية التي تولد الإيرادات أو تقلل التكاليف".

I - 1 -3.ذكاء الأعمال:  مكونات 

يتكون ذكاء الأعمال من مجموعة 15مفهوم أوضح لمكونات ذكاء الأعمال  Howard Dresner منح  1191في عام 
حيث تتضمن هذه الأدوات:  .أدوات وتقنيات وبرمجيات لجمع البيانات غير المتجانسة من مصادر متعددة، ودمجها وتحليلها وإتاحتها

 .التنقيب في البيانات، وتقنيات عرض البيانات، أدوات OLAP ، مخازن البيانات، أنظمة(ETL) عمليات الاستخراج والتحويل والتحميل

 :(Data Warehouse) البيانات مخزن أو مستودع

 ةالجاري البيانات بتخزين تقوم و الاستعلام، أدوات و رير التقا تؤمن بيانات قاعدة عن عبارة" :بأنه (DW) البيانات مخزن يعرف و
 رالتقاري على الحصول لأغراض توحدها و المختلفة نظم العمليات من تستخلص التي الإحصائية، و )القديمة و الجديدة( التاريخية البياناتو 
مستودع البيانات يشمل عملية استخراج البيانات وتنظيفها وتوحيدها وتخزينها في شكل متعدد باختصار  16."القرار صناعة و الإدارية التحاليلو 

 .17الاستعلامات، ويُستخدم لأغراض اتخاذ القرارالأبعاد، ويتم دعمه وتنفيذه بواسطة 

 (:OLTPأنظمة المعلومات التشغيلية )

OLTP  هو نظام معالجة المعاملات عبر الإنترنت. ويستخدم بشكل أساسي لإدارة المعاملات اليومية والعمليات في الوقت الفعلي
ها، والجزئية التي يقوم بها موظفو الشركة للحفاظ على نشاطها وضمان استمرار على المهام اليومية والمتكررة  في الشركة. تساعد المستخدمين

لمساعدة هذه العمليات من خلال توفير بيئة معلوماتية  (،OLTPمثل معالجة الطلبات والفواتير. تم تصميم معالجة المعاملات عبر الإنترنت )
 .18جال الإدارة والإنتاجأكثر تقييدًا وأفضل إدارة وأكثر مرونة تعكس حياة الشركة في م

 (:OLAPأنظمة المعلومات القرارية )

 معلومات )صالحة للاستعمال( البيانات معرفة )صالحة لاتخاذ القرار
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يتم ،  (OLAP) 19ن مصداقية هذه التقنيات تكمن في تقديم التقارير التحليلية من خلال مكعبات المعالجة التحليلية عبر الإنترنتإ
 استخدامه لتحليل واستكشاف البيانات بهدف اتخاذ قرارات استراتيجية.

)المعالجة التحليلية عبر الإنترنت( لمساعدة  OLAPأو “ أنظمة اتخاذ القرار”على مستوى المستخدمين تم تصميم الأنظمة المسماة 
إدارة الشركة على توجيه النشاط، مما يجعلها أداة تشغيلية بشكل غير مباشر. فهي توفر لصانعي القرار رؤية شاملة لجميع أنشطة الشركة. 

 .20حاليًا لإنشاء نظام اتخاذ القرار هو إنشاء مستودع بيانات الاتجاه السائد

معلومات من مشتريات قام بها عميل من  بتخزين البيانات وتجميعها وإخفاء هويتها. من الممكن استخلاص OLAPيسمح نظام 
( SELECTقراءة فقط )على استعلامات ال OLAPتعتمد أنظمة  نوع معين، دون الحاجة إلى تحديد هويته. على مستوى المعالجة

ينها. سالتي عادة ما تكون معقدة وتتطلب وقتًا طويلاً للحصول على النتائج المرجوة. نظراً لأن هذه الاستعلامات قليلة العدد، فمن الضروري تح
 .21(DWيتم تنفيذها على مستودع البيانات )

 : (Data Mining) البيانات في التنقيب

 أدوات تطويرإيجاد و  إلى الحاجة ازدادت (Data warehouses)البيانات  مستودع في البيانات من هائلة كميات وجود في ظل
 في التنقيب بيسمى ما ظهر هنا ومن ،المناسبة في وقت وجيز  واستخراج المعلومات البيانات تحليلو  استخراج  فيبالكفاءة والسرعة  تمتاز

 غير علاقات عن للكشف المشاهدة البيانات من لكميات تحليل" :بأنه البيانات في التنقيب يعرفحيث (Data Mining) البيانات
 ضخمةبيانات فحص عن طريق معنى ذات  هو عملية اكتشاف العلاقات والأنماط أو .22مفهومة جديدة أشكال في البيانات وتلخيص متوقعة

 .23باستخدام تقنيات التعرف على الأنماط مثل الأساليب الإحصائية والرياضية

وهي واجهة الاستخدام  التي تتيح للمستخدم عرض نتائج نظام ذكاء الأعمال والاطلاع عليها وتحليلها ومشاركتها  عرض البيانات:
 .لوحة قيادة أو نقطة مشاركة أو واجهة مبرمجة خاصة شكل تتظهر علىوقد  24مع المعنيين

 : مكونات نظام ذكاء الأعمال 2الشكل 

 
Source: Eckerson, W. (2010). Performance dashboards: Measuring, monitoring, and managing your business 

(2ed.).p6 

 

I – 2. :جودة الخدمة العمومية 

تقدم مؤسسات الخدمات العمومية خدماتها لجميع العملاء دون تمييز، وتسعى إلى خلق المناخ الملائم في التسيير ومحاولة تقديم 
 اشى ورغبات العملاء.خدمات ذات جودة تتم
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I – 2-1. :تعريف جودة الخدمة العمومية 

 قبل التعرف على جودة الخدمة العمومية يمكن تعريف الخدمة العمومية كالآتي:

هي كل نشاط تقوم به الهيئات العمومية بصفة مباشرة أو غير مباشرة عن طريق منظمات خاصة تكون خاضعة لرقابة السلطة العمومية، 
 تحقيق المنفعة العامة.وتهدف إلى 

 يمكن تعريف جودة الخدمة العمومية على أنها:

هي مواءمة الخدمة الاستخدامات واستعمالات العملاء، وهي درجة الرضا التي يمكن أن تحققها الخدمة للمستفيدين والعملاء عن 
توجه الزبائن نحو الخدمة، وهي نظرة تتشكل بناءً على تعتمد جودة الخدمة المدركة على و .25طريق إشباع وتلبية حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم

التالي، تعُد ب الإدراك الفعلي: تقييمهم لأداء الخدمة بعد الاستفادة منها توقعات الزبائن: ما يتوقعونه من الخدمة قبل الحصول عليها مقارنة بين
 .26ء الفعلي للخدمة مع توقعاتهم المسبقةجودة الخدمة العمومية مقياسًا يعكس مدى رضا المستفيدين، ومدى تطابق الأدا

بناءً على المقارنة بين عاملين رئيسيين، وهما: تصور العميل للخدمة الفعلية التي باللغة الإنجليزية  SERVQUALوقد صيغت كلمة 
يل، يمكن أفضل من توقعات العم تلقاها )الخدمة المدركة( والخدمات الفعلية المتوقعة من طرف العملاء )الخدمة المتوقعة(. فإذا كانت الواقع

 SERVQUALاعتبار الخدمة ذات جودة عالية، أما إذا كانت أسوأ من توقعات العميل، فتُعتبر الخدمة مُرضية. وبذلك، تعُرّف منهجية 
الاحتفاظ بالعملاء، إن جودة الخدمة العالية تضمن  .27جودة الخدمة بمدى الفارق بين الواقع والتوقعات في الخدمة التي يتلقاها العميل

 .28عملاء جدد، وتعزيز ولاء العملاء وجذب

I – 2-2 .دور ذكاء الأعمال (Business Intelligence - BI) :في تحسين جودة الخدمة 

تبنّي استراتيجيات ومشاريع الحكومة الإلكترونية كوسيلة لتعزيز أداء الحكومات بدأت منظمات القطاع العام في الدول النامية في 
، تؤكد هذه المنظمات على أهمية  (ICT4D)وتحت مسمى تكنولوجيا المعلومات والاتصال من أجل التنمية، 29 والإدارات العامة

تم بناءا على ذلك، و  30 تكنولوجيا المعلومات والاتصال كوسيلة لدعم التنمية في قطاع الخدمة العامة من خلال تحسين الشفافية والمساءلة
ويمكن  .31كأداة رئيسية للاستفادة من تكنولوجيا المعلومات والاتصال في مراقبة وتوفير الخدمات العامة  (BI)تحديد ذكاء الأعمال

كآلية يمكن من خلالها فهم احتياجات المواطنين بشكل عام، ومن ثم استخدام  (BI) استخدام ذكاء الأعمالفي القطاع العام التركيز على 
 .ياجاتموارده بفعالية لمعالجة تلك الاحت

إن قدرة القطاع العام على استخدام ذكاء الأعمال لتحديد احتياجات المواطنين تعُد عاملًا أساسيًا في تمكينه من مواءمة الخدمات التي 
 واستجابة أكبر وأسرع. 32التي تتطلب اهتمامًا لعملاءيقدمها مع احتياجات ا

  استباقيالتنبؤ بالمشاكل ومعالجتها بشكل و تحسين تجربة العملاء: 

حيث تستخدم أنظمة ذكاء الأعمال (Predictive Analytics) تقنيات التحليل التنبؤي تعتبر من أهم تحليلات ذكاء الأعمال 
بيانات متعددة المصادر مثل شكاوى المواطنين، سجلات الصيانة، بيانات الاستهلاك، ومعدلات الاستخدام لتحليل الأنماط المتكررة والتي 

أو  وزيعتاكتشاف الأنماط غير الطبيعية وتحديد الأنماط التي تشير إلى احتمالية وقوع مشاكل مستقبلية في الخدمة مثل تأخر التساعد على 
ارتفاع طلبات الدعم الفني في أوقات معينة أو ضعف في الاستجابة، يتيح هذا التنبؤ للمؤسسات الاستعداد المسبق وتقليل الأضرار واتخاذ 

جب تحديد نقطة البداية ونقطة النهاية يلهذا  ة، مثل إرسال فرق الصيانة أو إعادة توزيع الموارد لتفادي تعطل الخدماتإجراءات استباقي
 .33للعملية. ويعُد التحليل التفصيلي لجميع الأنشطة المشاركة في العملية أمراً أساسيًا

 تخصيص الخدمات حسب احتياجات العملاء: 
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ودة جبتوفير كافة الموارد والإمكانات المادية، والمالية، والبشرية، والمعنوية المناسبة والضرورية لضمان تحقيق  مؤسسةبمعنى أن تقوم ال
الوصول إلى لوحات معلومات تفاعلية وتقارير في لمؤسسات لدى اذكاء الأعمال  أين يظهر دور 34الخدمة العمومية بشكل فعّال

اتهم مثل عمليات الشراء السابقة، التفضيلات الشخصية، وسجل التفاعلات مع الخدمة لحظية من خلال تحليل سلوك العملاء وبيان
رفة من مع المؤسساتسهل على ، مما يساعد الشركة  على تخصيص خدماتها بما يتوافق مع تفضيلات كل عميل، هذا التحليل ي

وبدقة  ةولاء الشركة و يدعم عملية اتخاذ القرار بسرعوبالتالي يرفع من مستوى رضا العملاء ويزيد من  الخدمات التي يفضلها كل عميل
توصيفًا كافيًا للبيانات، وتفسيراً صحيحًا للنتائج، وعرضًا أي   (Data Quality) توفر جودة البياناتبمعنى  بناءً على بيانات فعلية،

تحصل عليها  المدخلة ذات جودة كانت المعرفة الم، فكلما كانت البيانات مرئيًا للبيانات، ورؤية آنية للبيانات مقابل الرؤية بأثر رجعي
 .35كذلك وبالتالي تقديم خدمة ذات جودة

 :تحسين سرعة اتخاذ القرار  -

وتقارير تحليلية فورية تخص تتبع سلوك العملاء وفهم تفضيلاتهم حيث تساعد  (Dashboard) يوفر ذكاء الأعمال لوحات معلومات
يزيد من و بشكل إيجابي على جودة الخدمة  اتخاذ قرارات مستندة إلى بيانات دقيقة، مما ينعكسهذه الأخيرة المدراء والمستخدمين على 

 مستوى الرضا ويعزز الولاء.

 .تساهم القرارات السريعة  في تقليل فترات الانتظار في المصالح الحكومية والخدمات العمومية -

 .الطبيعية يمكن لذكاء الأعمال تسريع الاستجابة لحالات الطوارئ والكوارث -

 :ويتحقق من خلال:  الكشف عن الفساد و تحسين الشفافية 

 :تحليل البيانات بشكل أعمق -

تحليل كميات ضخمة من البيانات المتعلقة بأداء الخدمات من جهة مثل أوقات الاستجابة، أوقات جمع و يساهم ذكاء الأعمال في 
ومعدلات الشكاوى، ونتائج الاستبيانات. هذه التحليلات توفر رؤية واضحة حول الانتظار وتجربة العملاء من جهة أخرى مثل رضا العملاء 

نقاط القوة والضعف في الخدمات، مما يساعد في معالجتها بشكل أسرع واتخاذ قرارات دقيقة لتحسين الأداء، كما تساهم دقة البيانات في 
 الشكاوي.الكشف هن كل الالتباسات والمغالطات التي يمكن أن تغطي الكثير من 

 :(KPIs) قياس الأداء ومؤشرات الجودة -

ري كما يج  ،ساعد في تحسين جودة الخدمة بشكل مستمرالتي تيمكن من خلال ذكاء الأعمال متابعة مؤشرات الأداء الرئيسية 
 .36كمرجع لمقارنة الأداء الفعلي مع المتوقعوالتي تستخدم   ر المثلى لجودة الخدمة العموميةتحديد المعايي

 وتتمثل أهمية قياس الأداء ومؤشرات الجودة في النقط التالية:

  أو الزبون طلباتالتي تحتاج إلى تحسين، مثل التأخر في معالجة يساهم قياس مؤشرات الأداء في الكشف عن نقاط الضعف ،
 .عن الخدمات الرضاانخفاض مستوى 

  عرض النتائج، تسهل مؤشرات الأداء وجودة الخدمة على الجهات عندما تكون مؤشرات الأداء واضحة ومحددة تتميز بالشفافية في
 .الحكومية قياس النجاح والإخفاق بشكل موضوعي، مما يعزز الثقة بين المواطن والمؤسسة

  يوفر تحليل مؤشرات الأداء بيانات دقيقة تساعد في اتخاذ قرارات مستنير في تحسين الخدمات أو تعديل العمليات التشغيلية من
 من جهة أخرى تسهل البيانات الموثقة عملية محاسبة المتسببين في أي تجاوزات.جهة و 

  تقليل النفقات غير المبررة. ومن تمالكشف المبكر عن الفساد يساهم وضع مؤشرات القياس 
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  سين كفاءةتح مما يساهم فيوالعمل على تحسينها  فجوات ضعف بعض العملياتيمكن قياس الأداء بانتظام في الكشف عن 
 العمليات.

 

 :زيادة الكفاءة التشغيلية -

التكاليف  قلل منوهكذا تين العمليات التشغيلية الداخلية تحسعلى تحليل البيانات الخاصة بعمليات التشغيل المؤسسات  يساعد
م فترة ويتطلب هذا التقيي، خططالبتقييم نتائج تنفيذ  ؤسسةتقوم المكما  .، مما ينعكس إيجابا على سرعة وجودة تقديم الخدمةغير الضرورية

داري لإزمنية كافية لضمان وضوح الرؤية حول مدى فعالية التنفيذ. كما يعُد التقييم المستمر على فترات منتظمة أمراً ضرورياً لتحسين الأداء ا
 .37والارتقاء به إلى مستوى أفضل

II- التطبيقية: الدراسة 

جودة الخدمة العمومية في مؤسسة سونالغاز بعين على تحسين ا وأثره الأعمالأبعاد ذكاء ابراز هذه الدراسة  وسنحاول من خلال 
 ، ثم رصد نتائج الدراسة ومناقشة الفرضيات..مسؤول مصلحة واطار في المؤسسة 22تموشنت من خلال تحليل نتائج الاستبيان الموزع على 

II- 1 الاحصائي لعينة الدراسة التحليل: 
وبلغ عددها  بولاية عين تموشنت شركة سونلغازتم اختيار العينة المقصودة حيث وزعت الاستمارات على كافة اطارات عينة الدراسة: 

 أي ما نسبته ، وتم الاعتماد على المحاور التالية: 22كان عدد الاستمارات المسترجعة والصالحة التي تم اخضاعها للدراسة استمارة أما  50

 ذكاء الأعمال والمتمثلة في:المحور الأول: يمثل أبعاد 

 عرض البيانات. بعد بعد التحليل الفوري للبيانات؛ بعد التنقيب عن البيانات؛ بعد مستودع البيانات؛ بعد  جمع البيانات؛

 المحور الثاني: يمثل جودة الخدمة العمومية.

 نموذج الدراسة:

، ويمكن ميةجودة الخدمة العمو  يمثل والمتغير التابع الاعمالابعاد ذكاء  يمثليتكون نموذج الدراسة من متغيرين، متغير مستقل 
 وذج الدراسة بالمعادلة التالية:مل نيتمث

 
 حيث أن:

 (: متغير تابع Y) جودة الخدمة العمومية

 (X1، X2 ،X 3، X4، X5يتضمن خمس متغيرات مستقلة) (: متغير مستقلX) ابعاد ذكاء الاعمال

 اختبار صدق وثبات الاستبيان:

 : معامل ألفا كرونباخ 1الجدول 

 Alphaمعامل 
Cronbach’s 

 البيان عدد العبارات

 جميع محاور الاستبيان 51 0.1.0
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 spss v.26مخرجات البرنامج الاحصائي المصدر: 

وهذا ما  مرتفعة تقترب من الواحدوهي نسبة  0.1.0ويشير الجدول اعلاه أن معامل كرومباخ ألفا لجميع عبارات الاستبيان قد بلغ 
 يدل على أن عبارات الاستبيان صالحة للاختبار لأنها تتمتع بالثبات.

II - 2 :اختبار الفرضيات 
 اختبار الفرضية الأولى:

H0 5: لا يوجد أثر ايجابي لجمع البيانات على جودة الخدمة العمومية عند مستوى معنوية%. 
H1 5العمومية عند مستوى معنوية : يوجد أثر ايجابي لجمع البيانات على جودة الخدمة%. 

ومية مولغرض اختبار الفرضية الرئيسية، قمنا باستخدام تحليل الانحدار البسيط، باعتبار أبعاد ذكاء الأعمال كمتغير مستقل، وجودة الخدمة الع
  متغير تابع.

بالنسبة للفرضية الأولى  جمع البيانات تمثل متغير مستقل أول أما جودة الخدمة فتمثل المتغير التابع.
 معامل التحديد والارتباط لجمع البيانات وجودة الخدمة العمومية : 2الجدول 

 
 

 
 
 

 spss v.26من مخرجات البرنامج الاحصائي  المصدر:
، مما يشير إلى وجود علاقة ارتباط موجبة قوية نسبيًا بين 0.694بلغت  (R) الارتباطأظهرت نتائج تحليل الانحدار أن قيمة معامل 

من التباين في المتغير  48.1%، أي أن النموذج يفسر 0.481قيمة  (R²) المتغير المستقل والمتغير التابع. كما بلغ معامل التحديد
 .م تدخل في النموذج( إلى عوامل أخرى ل51.1التابع، بينما تعزى النسبة المتبقية )%

، وهو مستوى دال إحصائيًا (Sig = 0.000)ومستوى دلالة  (df = 1) بدرجة حرية واحدة 38.920فقد بلغت قيمته  Fأما اختبار 
ضح يؤثر بشكل معنوي ووا)جمع البيانات( ، مما يؤكد أن النموذج ذو معنوية إحصائية عالية، وأن المتغير المستقل (p < 0.001)عند 
 )جودة الخدمة العمومية( بمؤسسة سونالغاز. المتغير التابعفي 

 : مدى معنوية نموذج خط الانحدار )جمع البيانات وجودة الخدمة العمومية( 3الجدول 
مجموع  النموذج

 المربعات
 درجات الحرية

((df₁) 
المتوسط 

 المربع
 (.Sig) الدلالة F قيمة

 0.000 38.920 16.156 1 16.156 الانحدار
   17.435 42 0.415 (df₂الباقي )

    43 33.591 الإجمالي
 spss v.26المصدر: من مخرجات البرنامج الاحصائي 

معامل  النموذج
 الارتباط

R 

معامل 
 التحديد
R² 

R² 
 المعدل

الخطأ المعياري 
 للتقدير

 التغير في
R² 

درجات  F قيمة
 الحرية 

الدلالة 
 الإحصائية

1 .6940 .4810 .4690 .644290 0.481 38.920 1 0.000 
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إلى  17.435تعزى إلى نموذج الانحدار، و 16.156، منها 33.591يوضح جدول تحليل التباين أن مجموع المربعات الكلي بلغ 
 .الإحصائي استطاع تفسير جزء معتبر من التباين الكلي في المتغير التابعالخطأ أو البواقي. ويشير ذلك إلى أن النموذج 

، بينما بلغت قيمة الدلالة (df₂ = 42) للبواقي 42و (df₁ = 1) بدرجة حرية واحدة للانحدار 38.920المحسوبة  F كما بلغت قيمة
يدل على أن النموذج ذو دلالة إحصائية عالية  (، مما0.05، وهي أقل من مستوى المعنوية التقليدي )0.000 = (.Sig) الإحصائية

 .جدًا، وأن المتغير المستقل يؤثر تأثيراً معنوياً وواضحًا في المتغير التابع

 : نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر جمع البيانات على جودة الخدمة العمومية 4الجدول 

sig t نموذج معاملات غير المعيارية معاملات المعيارية 
 βeta الخطأ المعياري B 

 )ثابث(1 1.197 3510. - 3.407 0010.

 جمع البيانات 7530. 1210. 6940. 6.239 0000.
 spss v.26المصدر: من مخرجات البرنامج الاحصائي 

لغت قيمة المعامل غير بوضح جدول معاملات الانحدار أن للمتغير المستقل جمع البيانات تأثيراً معنوياً وموجبًا على المتغير التابع، حيث ي
، مما 0.694 (Beta) كما بلغت قيمة المعامل المعياري .Sig = 0.000)ومستوى دلالة  t = 6.239بقيمة  0.753 (B) المعياري

 .يدل على أن جمع البيانات يعُد من أهم العوامل المؤثرة في تفسير التغير في المتغير التابع

، مما يعني أن للنموذج أساسًا ثابتًا حتى في حالة انعدام (Sig = 0.001) وهو دال إحصائياً ،1.197فقد بلغ  (Constant) أما الثابت
ي و المتغير المستقل. وبناءً على هذه النتائج، يمكن القول إن النموذج يفسر العلاقة بشكل جيد، وأن تأثير جمع البيانات إيجابي ومعنوي وق

 الشكل التالي:تكتب معادلة الانحدار ب .على المتغير التابع

 
 حيث:

1X.يمثل جمع البيانات : 
Y.يمثل جودة الخدمة العمومية : 

 اختبار الفرضية الثانية:
0H 5: لا يوجد أثر ايجابي لمستودع البيانات على جودة الخدمة العمومية عند   مستوى معنوية% 
1H 5: يوجد أثر ايجابي لمستودع البيانات على جودة الخدمة العمومية عند مستوى معنوية% . 

ة ملغرض اختبار الفرضية الفرعية الثانية، قمنا باستخدام تحليل الانحدار البسيط، باعتبار مستودع البيانات متغير مستقل ثاني وجودة الخد
 العمومية كمتغير تابع.

 والارتباط لمستودع البيانات وجودة الخدمة العمومية : معامل التحديد 5الجدول 
، 0.610بلغت  (R) ظهرت نتائج تحليل الانحدار أن قيمة معامل الارتباطspss v.26من مخرجات البرنامج الاحصائي  المصدر:

 (R²) مما يشير إلى وجود علاقة ارتباط موجبة متوسطة القوة بين المتغير المستقل والمتغير التابع. كما بلغت قيمة معامل التحديد
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التباين في المتغير التابع، بينما تعزى النسبة المتبقية إلى متغيرات أخرى لم تدخل في  من 37.2%، أي أن النموذج يفسر 0.372
 .النموذج

، مما يعني أن النموذج (p < 0.001)فهي دالة إحصائيًا عند مستوى  (Sig = 0.000)عند مستوى دلالة  F = 24.852 أما قيمة
 .جودة الخدمة العمومية() يؤثر تأثيراً حقيقيًا ومعنوياً على المتغير التابع لبيانات()مستودع ا ذو معنوية إحصائية عالية وأن المتغير المستقل

 مدى معنوية نموذج خط الانحدار )مستودع البيانات وجودة الخدمة العمومية( : 6الجدول 

مجموع  النموذج
 المربعات

 درجات الحرية
((df₁) 

المتوسط 
 المربع

 (.Sig) الدلالة F قيمة

 0.000 24.852 12.487 1 12.487 الانحدار

   21.103 42 0.502 (df₂الباقي )

    43 33.591 الإجمالي
 spss v.26من مخرجات البرنامج الاحصائي  المصدر:

تعُزى إلى نموذج الانحدار، في  12.487، منها 33.591أن مجموع المربعات الكلي بلغ  (ANOVA) يظُهر جدول تحليل التباين
وتشير هذه النتائج إلى أن النموذج الإحصائي استطاع تفسير جزء معتبر من التباين الكلي  .21.103حين بلغت مجموع مربعات البواقي 

 .في المتغير التابع
، بينما بلغت قيمة الدلالة (df₂ = 42) للبواقي 42و (df₁ = 1) بدرجة حرية واحدة للانحدار 24.852المحسوبة  F كما بلغت قيمة

(، مما يدل على أن النموذج ذو دلالة إحصائية عالية جدًا، 0.05، وهي أقل بكثير من مستوى المعنوية )0.000 = (.Sig) الإحصائية
 .جودة الخدمة العمومية() يسهم بشكل معنوي وواضح في تفسير التغير في المتغير التابعمستودع البيانات  المستقل المتمثل في وأن المتغير

 : نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر مستودع البيانات على جودة الخدمة العمومية 7الجدول 
sig t نموذج معاملات غير المعيارية معاملات المعيارية 

 βeta الخطأ المعياري B 
 )ثابث(1 1.256 4240. - 2.962 0050.
 مستودع البيانات 6390. 1280. 6100. 4.985 0000.

 spss v.26المصدر: من مخرجات البرنامج الاحصائي 
له تأثير معنوي وموجب على المتغير التابع، حيث بلغت قيمة  "مستودع البيانات"يوضح جدول معاملات الانحدار أن المتغير المستقل 

، مما يدل على وجود تأثير معنوي قوي عند (Sig = 0.000)ومستوى دلالة  t = 4.985، بقيمة 0.639 (B) المعامل غير المعياري

معامل  النموذج
 الارتباط

R 

معامل 
 R² التحديد

R² 
 المعدل

الخطأ المعياري 
 للتقدير

التغير 
 R² في

درجات  F قيمة
 الحرية 

الدلالة 
 الإحصائية

1 .6100 .3720 .3570 .708850 0.372 24.852 1 0.000 
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، مما يشير إلى أن مستودع البيانات يعُد من أهم 0.610 (Beta) كما بلغت قيمة المعامل المعياري .(0.01)مستوى دلالة أقل من 
 .)جودة الخدمة العمومية( العوامل المؤثرة في تفسير التغير في المتغير التابع

، مما يعني أن للنموذج قيمة معنوية حتى في (Sig = 0.005)عند مستوى دلالة  1.256فقد بلغت قيمته  (Constant) أما الثابت
 .غياب المتغير المستقل

وتكتب معادلة  .يمكن القول إن النموذج ذو دلالة إحصائية قوية، وأن مستودع البيانات يؤثر إيجابيًا وبشكل واضح في المتغير التابع وبالتالي
 شكل التالي:الانحدار بال

 
 حيث:

2X.يمثل مستودع البيانات : 
Y.يمثل جودة الخدمة العمومية : 

 اختبار الفرضية الثالثة:
0H 5: لا يوجد أثر ايجابي للتنقيب عن البيانات على جودة الخدمة العمومية عند مستوى معنوية% 
1H 5مستوى معنوية : يوجد أثر ايجابي للتنقيب عن البيانات على جودة الخدمة العمومية عند% 

مة دلغرض اختبار الفرضية الفرعية الثالثة، قمنا باستخدام تحليل الانحدار البسيط، باعتبار التنقيب عن البيانات كمتغير مستقل، وجودة الخ
 العمومية كمتغير تابع.

 معامل التحديد والارتباط للتنقيب عن البيانات وجودة الخدمة العمومية : 8الجدول 
 
 

 spss v.26من مخرجات البرنامج الاحصائي  المصدر:
تشير إلى وجود علاقة طردية ضعيفة جدًا بين المتغير المستقل والمتغير التابع.   (R = 0.214) يتضح من الجدول أن قيمة معامل الارتباط

فقط من التباين في المتغير التابع،  %4.6يدل على أن المتغير المستقل يفسر ما نسبته  (R² = 0.046) كما تبين أن معامل التحديد
رى لم يتضمنها النموذج الحالي. وبعد تعديل معامل التحديد وفقًا لحجم العينة وعدد ( إلى متغيرات أخ%15.2بينما تعُزى النسبة المتبقية )

 .، مما يؤكد ضعف القدرة التفسيرية للنموذج0.020المعدل =  R²المتغيرات، بلغت قيمة 
موذج لا يتمتع والمتوقعة، أي أن النفتشير إلى أن هناك تباينًا نسبيًا مرتفعًا بين القيم الفعلية  0.9.05.0أما قيمة الخطأ المعياري للتقدير
 .بدرجة عالية من الدقة في التنبؤ

، ما يعني أن النموذج 0.05، وهي قيمة أكبر من Sig = 0.163عند مستوى دلالة  (F = 2.017)، بلغت قيمته F وبالنظر إلى اختبار
ليس  نقيب عن البيانات()الت ة، وبالتالي فإن المتغير المستقلغير دال إحصائيًا، أي أنه لا توجد فروق ذات دلالة بين القيم الفعلية والمتوقع

 .(α ≤ 0.05) عند مستوى دلالة)جودة الخدمة العمومية(له تأثير معنوي على المتغير التابع 
 معنوية نموذج خط الانحدار )التنقيب عن البيانات وجودة الخدمة العمومية( : 9الجدول 

 (.Sig) الدلالة F قيمة المتوسط المربع  الحريةدرجات  مجموع المربعات النموذج
 1630. 2.017 1.539 1 1.539 الانحدار

معامل  النموذج
 R الارتباط

معامل 
 التحديد
R² 

R² 
 المعدل

الخطأ المعياري 
 للتقدير

التغير 
 R² في

درجات  F قيمة
 الحرية 

الدلالة 
 الإحصائية

1 .2140 .0460 .0230 .873570 0.046 2.017 1 0.163 
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   0.763 42 32.051 الباقي 
    43 33.591 الإجمالي

 spss v.26من مخرجات البرنامج الاحصائي  المصدر:
(، مما يدل على أن النموذج غير 0.05)وهي أكبر من  (Sig = 0.163)عند مستوى دلالة  (F = 2.017)يوضح الجدول أن قيمة 

أي أن الفروق بين القيم المتوقعة والفعلية غير معنوية، وبالتالي فإن المتغير المستقل لا يفسر تغيرات ذات دلالة إحصائية في  .دال إحصائيًا
(، مما يعزز ضعف تأثير 1.501نحدار )( مرتفع نسبيًا مقارنة بمتوسط مربع الا0...0كما يُلاحظ أن متوسط مربع الخطأ ).المتغير التابع

، يمكن القول إن النموذج الإحصائي لا يتمتع بمعنوية كافية ولا يمكن الاعتماد إذن.المتغير المستقل في تفسير التباين الكلي للمتغير التابع
 .عليه في التنبؤ بالعلاقة بين المتغيرين

 عن البيانات على جودة الخدمة العمومية. : نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر التنقيب 11الجدول 
sig t نموذج معاملات غير المعيارية معاملات المعيارية 

 βeta الخطأ المعياري B 
 )ثابث(1 2.221 7730. - 2.875 0060.
 التنقيب عن البيانات 3230. 2270. 2140. 1.420 1630.

 spss v.26من مخرجات البرنامج الاحصائي  المصدر:
، مما يعني أن للنموذج نقطة بداية معنوية. (Sig = 0.006)دالة إحصائيًا عند مستوى  (B = 2.221) الجدول أن قيمة الثابت يظُهر

 = β) ومعامل بيتا المعياري (B = 0.323) أما بالنسبة لمتغير التنقيب عن البيانات، فقد بلغت قيمة معامل الانحدار غير المعياري
 = Sig) غير أن قيمة الدلالة الإحصائية .جود علاقة طردية ضعيفة بين المتغير المستقل والمتغير التابع، وهي دلالة على و (0.214
(، ما يشير إلى أن تأثير متغير التنقيب عن البيانات غير معنوي إحصائيًا، أي أنه لا يساهم بشكل دال في 0.05أكبر من ) (0.163

ذلك، يمكن القول إن متغير التنقيب عن البيانات لا يمثل عاملًا مؤثراً بدرجة معنوية في النموذج  وبناءً على .تفسير التغير في المتغير التابع
 .الحالي

كأداة تفسيرية جيدة لأنه فشل في إظهار علاقة ذات دلالة بين المتغير المستقل  الذي يتمثل في بعد التنقيب عن   لا نقبل النموذجوبالتالي 
ة الخدمة العمومية في مؤسسة سونلغاز، ولكن من الناحية الإجرائية نكتب معادلة الانحدار كما هي، لأنها ناتجة البيانات والمتغير التابع جود

 عن النموذج، حتى لو لم يكن دالًا احصائيا.

 
 حيث:

3X.يمثل التنقيب عن البيانات : 
Yيمثل جودة الخدمة العمومية : 

 الرابعة:اختبار الفرضية الفرعية 
0H 5أثر ايجابي للتحليل الفوري للبيانات على جودة الخدمة العمومية عند مستوى معنوية : لا يوجد% 
1H 5: يوجد أثر ايجابي للتحليل الفوري للبيانات على جودة الخدمة العمومية عند مستوى معنوية% 

متغير  مستقل، وجودة يل الفوري للبيانات كلغرض اختبار الفرضية الفرعية الرابعة، قمنا باستخدام تحليل الانحدار البسيط، باعتبار للتحل
 الخدمة العمومية كمتغير تابع.

 معامل التحديد والارتباط للتحليل الفوري للبيانات وجودة الخدمة العمومية : 11الجدول 
 spss v.26من مخرجات البرنامج الاحصائي  المصدر:
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يدل على وجود علاقة طردية متوسطة القوة بين المتغير المستقل والمتغير التابع. كما  (R = 0.494) تشير النتائج إلى أن معامل الارتباط
من التباين في المتغير التابع، بينما تعُزى النسبة المتبقية  %24.4أن المتغير المستقل يفسر نحو  (R² = 0.244) يظُهر معامل التحديد

 .إلى عوامل أخرى لم يتضمنها النموذج
إحصائية وأن العلاقة ، مما يعني أن النموذج ذو دلالة 0.05، فهي أقل من (Sig = 0.001)عند مستوى دلالة  F = 13.55أما قيمة 

 .تؤكد استقرار النموذج وملاءمته التنبؤية المقبولة (.0.22) المعدل R²كما أن قيمة  .بين المتغيرين معنوية
يساهم بشكل ( التحليل الفوري للبيانات) وبناءً على ذلك، يمكن القول إن النموذج الإحصائي ذو دلالة معنوية ويظُهر أن المتغير المستقل

 .(جودة الخدمة العمومية) فسير التغير في المتغير التابعمؤثر في ت
 مدى معنوية نموذج خط الانحدار )التحليل الفوري للبيانات وجودة الخدمة العمومية( : 12الجدول 

مجموع  النموذج
 المربعات

المتوسط  (درجات الحري
 المربع

 (.Sig) الدلالة F قيمة

 0010. 13.551 8.194 1 8.194 الانحدار
   0.605 42 25.397 الباقي )الخطأ(

    43 33.591 الإجمالي
 spss v.26من مخرجات البرنامج الاحصائي  المصدر:

(، مما يدل على أن النموذج ذو 0.05أقل من ) (Sig = 0.001)عند مستوى دلالة  (F = 13.551) يظُهر الجدول أن قيمة ف
 .يفسر جزءاً معتبراً من التباين في المتغير التابع، وأن العلاقة بينهما ليست ناتجة عن الصدفةأي أن المتغير المستقل  .دلالة إحصائية معنوية

(، مما يؤكد أن النموذج مناسب للتنبؤ وأن تأثير 05..0( أكبر بكثير من متوسط مربع الخطأ )9.112كما أن متوسط مربع الانحدار )
لقول إن النموذج الإحصائي ذو معنوية مرتفعة والمتغير المستقل يساهم بفعالية في يمكن ا وبالتالي.المتغير المستقل ذو أهمية إحصائية

 .تفسير التغير في المتغير التابع
 : نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر التحليل الفوري للبيانات على جودة الخدمة العمومية 13الجدول 

sig t نموذج معاملات غير المعيارية معاملات المعيارية 
 βeta الخطأ المعياري B 

 )ثابث(1 9940. 6380. - 1.559 1270.

 التحليل الفوري للبيانات 7120. 1930. 4940. 3.681 0010.
 

 spss v.26من مخرجات البرنامج الاحصائي  المصدر:
أن ثابت النموذج لا  ، مما يعني(Sig = 0.127)غير دالة إحصائيًا عند مستوى  (B = 0.994) يتضح من الجدول أن قيمة الثابت

 .يساهم معنوياً في تفسير التغير في المتغير التابع

معامل  النموذج
 R الارتباط

معامل 
 التحديد
R² 

R² 
 المعدل

الخطأ 
المعياري 
 للتقدير

التغير 
 R² في

درجات  F قيمة
 الحرية 

الدلالة 
 الإحصائية

1 .4940 .2440 .226
0 

.777610 0.244 13.55 1 0.001 
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، (β = 0.494) ومعامل بيتا المعياري (B = 0.712) أما متغير التحليل الفوري للبيانات فقد بلغت قيمة معامل الانحدار غير المعياري
أقل  (Sig = 0.001) لمتغير التابع. كما أن قيمة الدلالة الإحصائيةوهي تشير إلى وجود علاقة طردية متوسطة القوة بين المتغير المستقل وا

 .(، مما يدل على أن تأثير هذا المتغير دال إحصائيًا ويساهم بشكل معنوي في تفسير التغير في المتغير التابع0.05من )
في تفسير التباين  ومباشراً في النموذج، وله دور إيجابي واضحوبناءً على ذلك، يمكن القول إن متغير التحليل الفوري للبيانات يعُد مؤثراً معنوياً 

 ، وتكتب معادلة الانحدار بالشكل التالي:عين تموشنتSONELGAZبمؤسسة   (جودة الخدمة العمومية ) في المتغير التابع

 
 حيث:

4Xللبيانات. التحليل الفوري : يمثل 
Y.يمثل جودة الخدمة العمومية : 

 فرعية الخامسة:اختبار الفرضية ال
0H 5: لا يوجد أثر ايجابي لعرض للبيانات على جودة الخدمة العمومية عند مستوى معنوية% 
1H 5: يوجد أثر ايجابي لعرض للبيانات على جودة الخدمة العمومية عند مستوى معنوية % 

ستقل، ار عرض البيانات كمتغير                       ملغرض اختبار الفرضية الفرعية الرابعة، قمنا باستخدام تحليل الانحدار البسيط، باعتب
 وجودة الخدمة العمومية كمتغير تابع.
 معامل التحديد والارتباط لعرض البيانات وجودة الخدمة العمومية :  14الجدول 

 spss v.26من مخرجات البرنامج الاحصائي  المصدر:
يشير إلى وجود علاقة طردية ضعيفة إلى متوسطة بين المتغير المستقل والمتغير التابع.   (R = 0.377) تُظهر النتائج أن معامل الارتباط

من التباين في المتغير التابع، وهي نسبة  %14.2أن المتغير المستقل يفسر حوالي  (R² = 0.142) يوضح معامل التحديدكما 
 .محدودة لكنها ذات دلالة

(، فإن النموذج يعُد ذا دلالة إحصائية معنوية، 0.05أقل من ) (Sig = 0.012)عند مستوى دلالة  (F = 6.945) وبما أن قيمة ف
 .وجود علاقة مؤثرة بين المتغيرين مما يدل على

ومباشر  ساهم بشكل معنويي (لعرض البيانات )وبناءً على ذلك، يمكن القول إن النموذج الإحصائي دال إحصائيًا، وأن المتغير المستقل 
 .وإن كانت قوة العلاقة معتدلة نسبيًا ،(جودة الخدمة العمومية) في تفسير التغير في المتغير التابع
 مدى معنوية نموذج خط الانحدار )عرض البيانات وجودة الخدمة العمومية( : 15الجدول 

 (.Sig) الدلالة F قيمة المتوسط المربع  درجات الحرية مجموع المربعات النموذج
 0120. 6.945 4.767 1 4.767 الانحدار

   0.686 42 28.824 الباقي )الخطأ(
    43 33.591 الإجمالي

 spss v.26من مخرجات البرنامج الاحصائي  المصدر:

معامل  النموذج
 R الارتباط

معامل 
 R² التحديد

R² 
 المعدل

الخطأ المعياري 
 للتقدير

التغير 
 R² في

درجات  F قيمة
 الحرية 

الدلالة 
 الإحصائية

1 .0 377 0.142 0.121 0.82843 0.142 6.945 1 0.012 



-دراسة ميدانية بمؤسسة سونالغاز عين تموشنت –دور ذكاء الأعمال في تحسين جودة الخدمة العمومية   
 

، (Sig = 0.012 < 0.05) إلى أن نموذج الانحدار دال إحصائيًا عند مستوى دلالة (ANOVA) تشير نتائج جدول تحليل التباين
 .مما يعني أن المتغير المستقل يفسر جزءاً معنوياً من التباين في المتغير التابع

معنوية النموذج الذي يفسر تباينا معنويا ناتج من مصدرين حيث موذج يمتلك قدرة تفسيرية جيدة، أن الن F = 6.945كما توضح قيمة 
 ، وبالتالي لا يمكن الحكم على28.824والثاني ناتج من البواقي الذي قدر ب  4.767الأول حاصل من متغير عرض البيانات بقيمة 

 المعنوية في ذلك بصورة أوضح.النموذج من خلال معامل التحديد فقط، بل يساهم اختبار 
 : نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر عرض البيانات على جودة الخدمة العمومية 16الجدول 
sig t نموذج معاملات غير المعيارية معاملات المعيارية 

 βeta الخطأ المعياري B 
 )ثابث(1 0330. 1.247 - 0270. 9790.
 عرض البيانات 8910. 3380. 3770. 2.635 0120.

 spss v.26من مخرجات البرنامج الاحصائي  المصدر:
، ما يعني أنه لا يساهم بشكل معنوي في (Sig = 0.979)غير دال إحصائيًا عند مستوى  (B = 0.033) تشير النتائج إلى أن الثابت

ومعامل بيتا  (B = 0.891) الانحدار غير المعياريأما متغير عرض البيانات، فقد بلغت قيمة معامل  .تفسير التغير في المتغير التابع
 Sig) ، وهي تدل على وجود علاقة طردية متوسطة القوة بين المتغير المستقل والمتغير التابع. كما أن قيمة الدلالة(β = 0.377) المعياري

 .(، مما يشير إلى أن تأثير متغير عرض البيانات دال إحصائيًا0.05أقل من ) (0.012 =

، جيمكن القول إن متغير عرض البيانات يؤثر تأثيراً معنوياً ومباشراً في المتغير التابع، ويساهم بشكل واضح في تفسير التباين في النموذ  إذن
 :معادلة الانحدار بالشكل التالي وتكتب

 حيث:

5Xللبيانات. عرض : يمثل 

Y.يمثل جودة الخدمة العمومية : 

 

Y=0,033+0,891X5 
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 الخلاصة 

راز اب حاولناتطرقنا إلى مفاهيم عامة وأهمية كل من ذكاء الأعمال وجودة الخدمة العمومية، كما من خلال هذه الدراسة 
ة قد تبيّن من خلال المعالجة النظريو  في مؤسسة سونالغاز بعين تموشنت العلاقة بين ذكاء الأعمال وجودة الخدمة العمومية

ات خاذ القرار إطاراً استراتيجيًا لات يشكلوالتحليلية لموضوع الدراسة أن ذكاء الأعمال لا يقتصر فقط على الجانب التقني، بل 
اري وتحسين جودة دتساهم في تطوير الأداء الإما يوفره من معطيات دقيقة، ومؤشرات قياس فعالة، ورؤى استشرافية ل، المستنيرة

خلال  زيادة الثقة بينهما منتوظيف أدوات ذكاء الأعمال في القطاع العمومي بتقريب الإدارة من المواطن، و  محسيالخدمات. كما 
 تحقيق مبدأ الشفافية، والاستجابة السريعة لمتطلباته.

نية ضعف الب تحديات، من أبرزها عدةسسة سونالغاز خاصة في الجزائر عامة وفي مؤ  العمومية تواجه الكمؤسسات
المتدربة في و  نقص الكفاءات المتخصصة في ظل توجه المؤسسات نحو التحول الرقمي، كما تعاني من التحتية المعلوماتية

ث الإدارة لتحديضرورة وضع استراتيجيات وطنية واضحة بما يستدعي  ذاوه المؤسساتاستخدام ودمج أدوات ذكاء الأعمال في 
 ومن خلال دراستنا في مؤسسة سونالغاز بعين تموشنت توصلنا إلى النتائج التالية:، والتوجه نحو الرقمنة العمومية
 ل تحويل من خلاذكاء الأعمال أداة استراتيجية فعّالة لتحسين عملية اتخاذ القرار داخل المؤسسات العمومية،  يعتبر

 بلة للاستعمال المباشر في حل المشاكل ووضع الخطط.البيانات إلى معلومات ومعارف قا
 خدام باست ءات الإداريةمن خلال تسريع الإجرا ر في تحسين جودة الخدمة العموميةيساهم ذكاء الأعمال بشكل مباش

 .تقليص هامش الخطأ، وتعزيز الشفافية والتواصل مع المواطنو  التحليلات الفورية،
 ات على جودة الخدمة العمومية بمؤسسة  يوجد أثر ايجابي لبعد جمع البيانSONELGAZ .عين تموشنت 
  يوجد أثر ايجابي لبعد مستودع البيانات على جودة الخدمة العمومية بمؤسسةSONELGAZ .عين تموشنت 
 يوجد أثر إيجابي لبعد التحليل الفوري للبيانات على جودة الخدمة العمومية بمؤسسة SONELGAZعين تموشنت. 
  إيجابي لعرض البيانات على جودة الخدمة العمومية بمؤسسةيوجد أثر SONELGAZعين تموشنت. 
  تبين أن الاعتماد على أدوات تحليل البيانات وتفسيرها مكن المؤسسة من فهم المشتركين، وساهم في تقديم خدمات

 أكثر دقة وتكيفا مع متطلباتهم.
  ي تحسين ساعد فسسة مستمد من تبني التحول الرقمي الذي من طرف المؤ أظهرت البيانات أن تبني نظم ذكاء الأعمال

 عدة جوانب من جودة الخدمة العمومية، مثل سرعة الاستجابة للانقطاعات، متابعة الشكاوى، ودقة اصدار الفواتير.
 عد على افر البيانات الدقيقة والتقارير التحليلية، أصبحت العمليات الإدارية في المؤسسة أكثر شفافية، مما يستو  بفضل

 .في مؤسسة سونالغاز تحسين المساءلة وتحقيق نتائج افضل على مستوى الأداء العام
  الكاملة من ذكاء الأعمال راقيل تحد من الإستفادةع أن الدراسة أشارت إلى وجودرغم الأثر الإيجابي الملحوظ، إلا 

 .في مؤسسة سونالغاز
من خلال النتائج المتوصل إليها نقدم التوصيات الآتية للمؤسسة محل الدراسة بشكل خاص، وللمؤسسات  التوصيات:

 العمومية والخاصة بشكل عام، والتي نجملها فيما يلي:
 وتوحيد يدتحدإلى جانب  العمومية المؤسساتاجميع لتفعيل ذكاء الأعمال في  واضحة استراتيجية وطنية وضع -1

 ؛لقياس الأداءمعايير ومؤشرات 
 ؛قواعد بيانات موحدة توفير عن طريقة، للمؤسسات العموميقوية تكنولوجية بناء قاعدة  -2
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 كاء الأعمالأدوات ذ استخدام دورات تدريبية وورشات عمل حول ب من خلال القيام تكوين وتأهيل الكفاءات البشرية -0
 .وتطوير المهارات التحليلية

 تقديم وتقييملتشجيع الموظفين على استخدام المعطيات الرقمية عن طريق مؤسسة ال الرقمية في ثقافةال ترسيخ -2
 الخدمات.

اء ومراكز البحث العلمي، لتطوير حلول ذك مؤسسات التعليم العاليلتعاون بين المؤسسات العمومية و تشجيع ا -5
 أعمال تتناسب مع خصوصيات الإدارة العمومية.
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