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قـال هعن االله رضي مسعود ابن عن  

وسلــم يهعل االله صلى االله رسول قـال  

الحق في هلكته  على سلطيف مالا االله آتاه رجل: نياثنت في إلا حسد لا "  

يعلموهاو  بها قضيي فهو الحكمة االله آتاه ورجل  " 

عليه متفق 
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التسليم ازكي و الصلاة أفضل عليه محمد سيدنا االله، رسول على السلام و الصلاة و الله الحمد  

 يعجز اللذين أبي و أمي) االله حفظهما( الكريمين والديا  إلى المتواضع العمل هذا أهدي

" صغيرا ربياني كما ارحمهما ربي وقـل:"  تعالى قوله و إلاّ  لهما الامتنان و التعبير عن اللسان  

الأعزاء أخواتي و إخوتي والى  

االله و الى كل العائلة الكريمةالى جدي رحمه االله و جدتي فـاطمة و الى خالتي رحمها    

  مرحلةالالاستاذ لخضر خراز الذي اتمني له كل التوفيق  و الى جميع زملائي الذي رافقتهم في  

 الجامعية.
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 الشكر و التقدير
    " الذي لم يبخل علينا بتوجيهاته القيمة  خراز الاخضرنتقدم بالشكر الجزيل إلى أستاذنا الفـاضل "  

.ومتابعته المتواصلة لنا  

.العمل هذا إتمام و انجاز في بعيد من أو قريب من ساعدنا من كل إلى و  

لى كل موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بسعيدة.و إ   
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 ملخص 

 ح̀ث ،الحدیث العصر م˗طلبات مع یۡشى موضوع ̠ونه ، بها الباح˞ين اهۡم ازداد التي المواضیع ǫٔهم من المعلومات نظم موضوع یعد

 تلفبمخ  المنظمات لنˤاح اҡٔساسي المطلب یعتبر بفعالیة اس̑ت˯داࠐا و معالجتها و المعلومات و البیاԷت جمع إلى الحاˡة ازدԹد ǫٔصبح

 ظمن ˓س̑ت˯دم ǫٔن المؤسسات ̊لى إلزاما ǫٔصبح ا߳ي و ،المعقدة و المس̑تمرة البی˃̀ة Դلتغيرات ̽تميز ا߳ي الحالي عصرԷ في ǫٔشكالها

.الإدارة بوظائف المرتبطة القرارات اتخاذ في منها للإس̑تفادة المعلومات  

تحسين Գداء  في دوره معرفة و المؤسسات في المعلومات نظام اس̑ت˯دام مدى تق̀يم ا߱راسة هذه في س̑ن˪اول س̑بق ما ˭لال من و

 لصائبةا القرارات إلى التوصل في ̠بيرة ǫٔهمیة لها ˉسعیدة الجزاˁر اتصالات مؤسسة في بها المعمول المعلومات نظم ǫٔن إلى توصلنا وقد

 اҡٔهداف إلى الوصول و ج̀د ˉشكل العمل لمواصߧ ˔كلفة بˆقٔل و ا߱ق̀قة و الصحی˪ة بلمؤشرات المؤسسة ˔زود التي هي ح̀ث

Դس̑ت˯دام قا̊دة بیاԷت ج̀دة ˓ساهم في تحسين اداء المؤسسة. المسطرة  

 

 

 الكلمات المف˗اح: نظم المعلومات، تحسين اداء 

 

 

 

 

 

 



 

  

V 

 

 

Abstract 

  

The issue of information systems is one of the most important topics that researchers have become 

increasingly interested in, as it is a subject that is in line with the requirements of the modern era. 

The increasing need for data collection and information and its effective use is the basic 

requirement for the success of organizations in their various forms. And complex, and it has 

become imperative for enterprises to use information systems to make use of them in decisions 

related to management functions. 

In this study, we will attempt to assess the use of the information system in the institutions and 

know its role in improving the performance. We found that the information systems in the Algerian 

Telecom Corporation in Saida are of great importance in reaching the right decisions as they 

provide the institution with the correct indicators and at the lowest cost to continue to work well 

and to reach the goals set using a good database that contributes to improving the performance of 

the institution. 

Key words: information systems, performance improvement 
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  المقدمة

 



 

  

 أ

 :ةالمقدم

ثم كان ذߵ في الس̑بعی̱̀ات  ,لقد ظهرت نظم المعلومات في الخمس̑ی̱̀ات من هذا القرن و قد كانت عبارة عن نظم ل˖شغیل البیاԷت

اما النظم التي تخدم و تحدد استراتیجیات المنظمة ظهرت في الۢنی̱̀ات فقد ادى تعقد  ,ظهور النظم التي ˓س̑ت˯دم مس̑توԹت Գداریة

جتا ̥لثورة ح̀ث اصبح تحدԳ Թدارة المعاصرة ن˖̀  ,Գ̮شطة Գداریة الى ان اصبح لنظم المعلومات دورا استراتیجیا دا˭ل المنظمة

ادى ذߵ الى تعقد ࠐام Գدارة و لكن حس̱ت من اداءها و ˉسر̊ة اكبر من  ,العلمیة الكˍيرة و تطور المس̑تمر لتك̲ولوج̀ا المعلومات

السابق و ذߵ راجع الى تطور الفكر المعلوماتي و تطور Գلیات المس̑ت˯دمة و كذا كفاءة مس̑ت˯دميها ߳ߵ لقد اصبحت دراسة نظم 

م˞ل دراسة اي مجال وظیفي اخر كما اصبحت نظم المعلومات جزءا اساس̑یا من مقومات نجاح المؤسسات الحدیثة. المعلومات  

لهذا اصبحت المؤسسات المعاصرة مجبرة ̊لى مسا̽رة التطور التك̲ولوݭ و ذߵ من اݭ الحفاظ ̊لى جودة الخدمات المقدمة و هذا -

هذا یتطلب  ,̡كل ˊرسم استراتیجیة و تباعها من اˡل تحق̀ق Գهداف المرجوة  من ˭لال تحسين اداء العملیات و اداء المؤسسة

   لان تحسين الخدمة لا تتم بمعزل عن العمال و Գݨزة و ا߿تصين  ,ˉشكل ج̀د و الˌشریة و Գس̑تفادة منهاالموارد المادیة و معلوماتیة 

الى تحسين اداء المؤسسة.وԴلتالي تبقي نظم المعلومات الید المسا̊دة و م̲بع المادي   

̊لى مس̑توي الفرد و المؤسسة و لتدا˭ل  ,تعتبر عملیة تحسين اداء من المحاور الرئ̿س̑یة في المؤسسة و ̽رجع ذߵ الى اهمیة هذه العملیة

˔تمكن المؤسسة من بلوغ اهدافها و اس̑تمراریة بقاءها ̊ليها تحسين اداء  رات ̊لى Գداء و تنوعها و Դلتالي حتي  یاتها من افرادها و عمل المؤ̨

˭لال توفر المعلومات التي تعتبر س̑ند و د̊امة ̥لوصول الى تحسين اداء المؤسسة و لهذا كان من ضروري ان تتوفر ̊لى نظام 

المعلومات يمدها بمعلومات دق̀قة و Էفعة التي تعكس صورة Գداء و تحسين Գداء التي Թ˭ذ بها في المؤسسة و ا߳ي ینعكس ̊ليها 

يجاب مما ̼سا̊دها ̊لى معرفة محیطها الخارݭ و ˔كون قادرة ̊لى مواݨة كل التغيرات و مسا̽رة التطور التك̲ولوݭ. Դلا  

  



 

  

 ب

  Զنیا طرح Գشكالیة:
ة داء الخدمǫٔ الي اي مدى يمكن لنظام المعلومات المساهمة في تحسين  :ومما تقدم يمك̲نا صیا̎ة بحثنا هذا وفق سؤال الموالي

  .اتصلات الجزاˁر فرع ولایة سعیدةفي مؤسسة 

: و من اˡل ˡԳایة عن سؤال الرئ̿سي لاشكالیة البحث يمك̲نا ˡԳابة ̊لى Գس̑ئߧ الفرعیة التالیة  

؟لماذا ̼س̑ت˯دم نظام المعلومات في المؤسسة -1  

؟الى اي مدى یتم اعۡد نظام المعلومات في مؤسسات Գق˗صادیة-2  

؟المعلومات في تحسين اداء المؤسسة ̡كلما مدى مساهمة نظم  -3  

؟هل ̼ساهم نظم المعلومات في تحسين اداء افراد المؤسسة من ˭لال تقديم مس̑توى متميز من ˭دمات ̥لعملاء-4  

 Զلثا الفرضیات:

̼س̑ت˯دم نظام المعلومات ل˖سهیل العملیات Գداریة Դقل ˔كالیق ممك̲ة. -  

˪ة و ذߵ نظرا ߱ور ا߳ي تلعبه في جودة عملیة اتخاذ القرار في المؤسسات المعاصرة.یعد Գهۡم بنظام المعلومات ضرورة مل-  

̼ساهم نظم المعلومات في في زԹدة ارԴح المؤسسة و تحق̀ق اهدافها.-  

̼س̑ت˯دم افراد المؤسسة التك̲ولوج̀ا في ایصال المعلومات الى الزˁԴن ˉسر̊ة و دقة و Դلك̀ف̀ة ملائمة .-  

 رابعا دافع اخ˗یار الموضوع:

محاوߦ لفت ان˖ˍاه المسير̽ن Դهمیة اس̑ت˯دام نظام المعلومات ̥لمؤسسات و توعیة الموظفين Դعۡد ̊لى تق̲یات الحدیثة م˞ل 

.الموسع للا̊لام Գلى و ش̑بكة الاتصال  

لوج̀ا الحدیثة المس̑ت˯دمة لطالب في معالجة هذا الموضوع للاطلاع ̊لى التق̲یات و وسائل المتطورة و ˔ك̲و الرغبة الشخصیة  

 في العدید من مجالات في مؤسسات و ̠یف̀ة Գس̑تفادة منها في تحسين اداء المؤسسة ̡كل.
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 ˭امسا اهداف ا߱راسة:

محاوߦ تب̿ين مدى اهمیة نظام المعلومات و توضیح انوا̊ه و ˭اصائصه و الوقوف ̊لى العلاقة التي ˔ربطه بوظائف Գدارة. 

مدى اهمیة تحسين اداء من ˭لال اˊراز ابعاده و دوافعه و توضیح نموذج تحسين Գداء.محاوߦ تب̿ين  

محاوߦ ربط العلاقة بين نظم المعلومات و تحسين اداء الخدمة من ˭لال توضیح دور نظم المعلومات في تحسين اداء الخدمة.

اداء الخدمة.ˁر و توضیح دوره في تحسين محاوߦ دراسة و تحلیل اس̑تعمال نظم المعلومات في مؤسسة اتصلات الجزا 

 سادسا اهمیة ا߱راسة:

         اهمیة مجال نظم المعلومات في العصر الحدیث ح̀ث اصبح يمثل تحدԹ تهدف المؤسسات المعاصرة الى اس̑ت˯دامه -

 وԳعۡد ̊لیه في ش̑تى العملیات.

في ش̑تي وظائف و ࠐام المؤسسات و ˭اصتا دوره في اهمیة اس̑ت˯دام نظم المعلومات في مؤسسات و ادواره العدیدة -

 تحسين Գداء المؤسسة.

 سابعا ˨دود ا߱راسة:

 شكل̄  تعتمد و علوماتالم ˔ك̲ولوج̀ا اس̑ت˯دام في رائدة مؤسسة لكونها نظرا ذߵ ولقد قمنا Դخ˗یار مؤسسة اتصالات الجزاˁر ˉسعیدة 

ليٓ الإ̊لام ǫٔݨزة اس̑ت˯دام ̊لى ǫٔساسي ҡو المعدات الرقمیة الحدیثة. ا  

 Զم̲ا منهج البحث و Գدوات المس̑ت˯دمة:

 یةه ما طرح وبتحسين اداء ا˭دمة  علوماتالم نظام ˔ربط التي العلاقة لتوصیف ذߵ و سوف نحاول Գعۡد ̊لى المنهج الوصفي

Զٓر تحلیل ˡǫٔلمن  الت˪لیلي نهجالم اس̑ت˯دام نحاول سوف ذߵ إلى إضافة منهما كل يمهومفا ҡنعكاسات و اԳ ر التي  نظام بها یؤ̨

 راسةد منهج ن˖ˍع سوف كمافي تحسين Գداء الخدمة ˉشكل مˍاشر و ̎ير مˍاشر بمؤسسة اتصلات الجزاˁر فرع ولایة سعیدة  علوماتالم

 رعف الجزاˁر اتصالات سةمؤس  هي و ǫٔلا معینة مؤسسة واقع ̊لى النظریة ضامينالم إسقاط لزاوߦ قصدالمیدانیة  ̥߲راسة ̠سˌ̀ل الحاߦ

   ولایة سعیدة.



 

  

 د

 Եسعا تقس̑ۤت البحث:

       علوماتالم نظم عناصرمختلف  عند الوقوف ˭لال من السابقة الإشكالیة ضمن وضوعالم هذا ح̀ثیات و مضامين معالجة ˡǫٔل من

:الى ثلاث فصول كالاتي البحث ذاه بتقس̑يم قمنافي تحسين اداء الخدمة  اهدور وتوضیح  

њيمي لنظام المعلومات، ح̀ث یتطرق إلى ̊دة عناصر ˭اصة بنظم المعلومات و یبين  الفصل Գول: ˡاء هذا الفصل بعنوان الإطار المفا

و الرابط ا߳ي ̽ربط نظام المعلومات Դلادارة. النظام یةه ما  

الفصل الثاني: كان مضمون حول نظم المعلومات و ا˛رها في تحسين اداء الخدمة ح̀ث تطرق̲ا في الجزء Գول الى تعریف Գداء, ابعاده 

اما الجزء الثاني ˡاء بمضمون تحسين Գداء من ˭لال تب̿ين مفهوم تحسين Գداء و دوافع  ,و تصنیفات Գداء Դلاضافة الى ق̀اس Գداء

     تحسين اداء ̥لمؤسسات Գق˗صادیة Դلاضافة الى نمودج تحسين Գداء و ˡاء الجزء الثالث تب̿ين ماهیة لخدمة و تصنیف الخدمات 

ين اداء المؤسسة.وخصائصها Դلاضافة الى تب̿ين ا˛ر نظم المعلومات في تحس  

الفصل الثالث: واقع إعۡد مؤسسة إتصالات الجزاˁر ̊لى نظم المعلومات في تحسين اداء الخدمة (دراسة ˨اߦ) یتطرف هذا الفصل 

 تقديم ˭لال من ذߵ و̊لى مؤسسة اتصلات الجزاˁر بولایة سعیدة  النظریة ا߱راسة إسقاط لزاوߦ و ̥لموضوع یدانیةالم  ا߱راسة

.ؤسسةالم في علوماتالم نظام دور توضیح و فعالیتها مدى و س̑ت˯دمةالم  النظم عند الوقوفو  ا߱راسة محل ؤسسةالم  

 ̊اشرا دراسة السابقة:

محمد ǫٔحمد الزیود, تحت عنوان "دور ǫٔنظمة المعلومات في تحسين فعالیة عملیة اتخاذ القرارات (˨اߦ ǫٔمانة عمان الكبرى -1  -دراسة 

ة ا߱كتوراه في العلوم Գق˗صادیة و ̊لوم ال˖س̑یير , ˡامعة الجزاˁر,  ،اҡٔردن)"  lطرو˨ة مقدمة لنیل درǫٔ2007 ح̀ث ̊الجت هذه ,

         القرارات صحة ̊لى ̠بيرة ǫٔهمیة من اهل  الم ناسبالم  الوقت في و دق̀قة معلومات ا߱راسة مدى مساهمة ǫٔنظمة المعلومات في إيجاد

كفاءتها و وفعالیتها  

.دماتالخ توزیع في العداߦ تحق̀ق ت˯ذةالم  القرارات تعز̽ز و الكبرى عمان ǫٔمانة في علوماتالم ǫٔنظمة ǫٔهمیة إˊراز إلى الباحث توصل قدو   

العمري، ǫٔ˛ر نظم المعلومات الإداریة المحوس̑بة ̊لى ǫٔداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطی̱̀ة، مذ̠رة ماجس̑تير -2 ٔيمن ǫٔحمد إˊراهيم  ǫ
 .إدارة اҡٔعمال، قسم إدارة اҡٔعمال، كلیة التˤارة، الجامعة الإسلام̀ة بغزةفي 

إلى التعرف ̊لى ǫٔ˛ر نظم المعلومات الإداریة المحوس̑بة ̊لى ǫٔداء العاملين في شركة الاتصالات الفلسطی̱̀ة، ولتحق̀ق  هدفت هذه ا߱راسة 
ر اس˖ˍانة لغرض جمع البیاԷت وق̀ا   .س م˗غيرات ا߱راسةǫٔهداف ا߱راسة تم تصميم وتطو̽
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 ٔǫ لتنظيمیة) ̊لى دارة نظم المعلومات الإداریة المحوس̑بة (المادیة، البرمجیة، الˌشریة، ا اء دوجود ǫٔ˛ر ذو دلاߦ احٕصائیة لمتطلبات ˓شغیل وإ
  .العاملين في شركة الاتصالات الفلسطی̱̀ة

 شركة في العاملين ǫٔداء ̊لى المحوس̑بة الإداریة المعلومات نظم ǫٔ˛ر"  حول المبحوثين تصورات بين إحصائیة دلاߦ ذات فروق وجود

.الوظیف̀ة ̥لمتغيرات تعزى ،"الفلسطی̱̀ة الاتصالات  

ولید مرتضي نوه، نحو تفعیل دور نظام المعلومات في البنوك ̥لرفع من مس̑توى ǫٔدائها دراسة ˨اߦ:| القرض الشعبي الجزاˁري  -3
)CPA) لتنمیة الریف̀ة  )، البنك الوطني الجزاˁريBADR)، بنك الفلا˨ة وا

)BNA) نظمة المعلومات ومراقˍة ال˖س̑یير2013-2012) وكالات الوادي ˭لال الفترةǫٔ مذ̠رة ماجس̑تير في ̊لوم ال˖س̑یير تخصص ،(- ،
لوم ال˖س̑یير، ˡامعة ورقߧ،    .2014-2013قسم ̊لوم ال˖س̑یير، كلیة العلوم Գق˗صادیة والتˤاریة و̊

التعرف ̊لى مدى تفعیل نظام المعلومات في المؤسسات البنك̀ة الجزاˁریة ̥لرفع من مس̑توى ǫٔدائها من ˭لال هدفت هذه ا߱راسة إلى 
لتنمیة الریف̀ة (CPAعینة من البنوك في ولایة الوادي و˓شمل القرض الشعبي الجزاˁري ( ) والبنك الوطني BADR)، | بنك الفلا˨ة وا

  ) .BNAالجزاˁري ( 

ة    من النتائج نذ̠ر منها: ˭لصت ا߱راسة إلى مجمو̊

ر. •    اح˗یاج نظام المعلومات في البنوك المدروسة إلى تحسين وتطو̽

  التدریب ̊لى نظام المعلومات لا ̼شمل جمیع الموظفين • 

  نظام المعلومات الفعال ̽رفع من محددات اҡٔداء البنكي . •

  :˨ادي عشر صعوԴت البحث

  ر فرع ولایة سعیدة ˉسˌب التكتم ال̱س̑بي و ذߵˁت و معلومات اللازمة من مؤسسة اتصالات الجزاԷصعوبة الحصول ̊لى البیا
 راجع الى ̠ون المؤسسة تحافظ ̊لى سریة عملها 

  یة اس̑ت˯دامه صعوبة ا߱راسة المیدانیة نظرا لقߧ المعرفة الجیدة ߳ا معظم الموظفين لنظام المعلومات و ̊دم اطلاعهم ̊لى اهم
 ̥لمؤسسة
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: الفصل الاول    
المفاھیمي لنظام المعلومات  الإطار
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات   الفصل Գول :

   :اҡٔول لالفص مقدمة

ً ورئ̿ساً من موارد المنظمة؛ ذߵ ǫٔنها ˓شكل ̊املا هاما لنˤاح المنظمة في تحق̀ق  تعد المعلومات الیوم موردا ࠐما

ة ̊الیة من التعق̀د ، رسا̦تها وǫٔهدافها  l̽تميز بدر  ، ن˖ˤ̀ة التطورات التك̲ولوج̀ةو التغير˭اصة في ظل ̊الم 

ة ضافة إلى ما ǫٔفرزته الت˪دԹت الم˖سار̊ العالمیة المصاحˍة للانف˗اح Գق˗صادي نحو اҡٔسواق العالمیة. ، وإ  

 وظهور الشركات م˗عددة الج̱س̑یات، وان˖شار مفاهيم الخصخصة والعولمة

لى الرغم من  ǫٔصبحت المعلومة سلا˨ا تنافس̑یا، وموردا استراتیجیا یتوقف ̊لیه نجاح المنظمة ǫٔو فشلها. و̊

ن يجب ǫٔ  فالمعلوماتǫٔن ذߵ ل̿س كاف̀ا لحل المشߕت التي قد تواݨها،ضرورة توافر المعلومات ҡٔي م̲ظمة، إلا 

توضع في نظام ̼سهل عملیة الحصول ̊ليها في الوقت الملائمة والقدر المناسب ،ح̀ث شهدت المنظمات العامة 

 والخاصة نقߧ ̠بير في ǫٔنظمة المعلومات، تمثلت

̥لوسائل ˔ك̲ولوج̀ة Գخرى التي ، Դلاضافة Դس̑ت˯دام الحاسب و قوا̊د البیاԷت وش̑بكات الاتصال     

یعتمد ˉشكل اساسي ̊لى اس̑ت˯دام الحاسب .  ساهمت في وجود نظام المعلومات   

 نظام ̽ربط ا߳ي الرابط و, علوماتالم نظام ماهیة و, النظام ماهیة: إلى س̱˗طرق الفصل هذا ˭لال من و

Դلإدارة علوماتالم  
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لاطار المفاهيمي لنظام معلومات   الفصل الاول:

 

 المبحث Գول:ماهیة النظام

 لنظما تعتبر و العدیدة شاكلالم  ˨ل في الحدیثة الإدارة تعتمد التي دا˭لالم ǫٔ˨د تطورةالم  علوماتالم نظم تعتبر

 ˉشریة كفاءات وجود من لابد ǫٔیضا و ,اهدافه تحق̀ق و علوماتالم نظام لنˤاح زمةاللا الشروط ǫٔهم من ناس̑بةالم 

ةالم  النتائج س̑ت˯دامالنظم ا ˓شغیل و تصميم و لت˪لیل lیعمل ه لنفإن النظام في ينالعامل كفاءة وبدون, م̲ه س̑تخر 

.زمةاللا Դلكفاءة  

 المطلب اҡٔول: مفهوم النظام و عناصره

م˞ل المصطل˪ات :    ̠بيرمن ̊دد في ̮س̑تعملها ف̲حن الیوم̀ة ح̀اتنا فيكثيرا  م˗داوߦ   system" نظام"كلم إن  

النظام ، ما لب߲ الس̑یاسي ǫٔو Գق˗صادي النظام و، الإ̮سان جسم نظام و الطبیعي النظام و الكوني النظام

 الزԹدة مع الإدارة ال߽ في النظم مفهوم اس̑ت˯دام إلي الحاˡة ظهرت قد ،و إلخ.....ا߱وߦ في ين̥لعامل اҡٔساسي

 .وماتعلالم تقنيات خاصة و الدتطورة للتقنيات استخدامهازيادة و  الإداریة التنظۤت حجم في طردةالم

؟ النظام مفهوم هو فما  

ة من العناصر المترابطة و م˗كامߧ و م˗فا̊ߧ لتحق̀ق الهدف    Système   المشتركԴنه مجمو̊ تعریف نظام    يمكن 

نحو          معا ˔ربطها التي الرابطة هي النظام عناصر فالعلاقة بين ،ߔ وا˨دا  العناصر ههذ ˔كون ǫٔن يجب و  

ات 1 .  lلٓیة لمعالجة هذه المد˭لات  لتحویلها الى مخر ǫ تحق̀ق هدفها المشترك . و ̥لنظام مد˭لات و 

 1_لصم عبد الله الحمیدي و ǫخٓرون ، نظم المعلومات الإداریة ، دار وائل ̥ل̱شر ،عمان ، 2005 ،ص 1 



 

2 Chantal Morley, Management d'un projet système d'information, Dunod, 5éme édition, paris, 2006, p 139 

  3 _محمد الصيرفي ، نظم المعلومات الإداریة ، دار الفكر الجامعي, مصر ، 2005 ، ص : 25
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Գطار المفاهيمي لنظام معلومات   الفصل Գول:

 

ات الى مد˭لاته تحویل ˭لال من ǫٔهدافه النظام يحقق و lثمّ  هب المحیطة الب̿˄ة من المد˭لات النظام یتلقى و مخر  

اته یعید lلتالى و المد˭لات  ا߱ا˭ߧ القيم عرف̲ا إذا فهمه و النظام معرفة يمكن و,  إ̦يها مخرԴ ن ید̠نǫٔ و نقدرǫٔ  

ة من الحقائق ǫٔو المبادئ ǫٔو اҡٔجزاء  ات). 2  كما عرف النظام ǫٔیضا ̊لى ǫٔنه " مجمو̊ lة(ا߿ر lنتوقع القيم الخار
    المرتبطة في حقل معين من حقول المعرفة" 3

ي و ̥لكلمة Գصطلاݮ المعني ̼شير ˨ين في ّ߳  التي و وضوعالم ذاه تناولت التي اҡٔدبیات من العدید في نجده ا

ة  النظام ̊لى مجملها في تدور  اҡٔهداف ق̀قتح  ˡҡٔل ˨دود ضمن تعمل التي و تفا̊ߧالم  العناصر منیعني مجمو̊

 المطلوبة

ظّام يجب ǫٔن ̽كون هذا Դلتعریف مش̑تملا ̊لى ثلاث عناصر:1    و ̊لیه يمكن القول انه لتعریف الن

ة من النظّام ̽كون ǫٔن .اҡٔجزاء من مجمو̊   - 1  

  ،"الˌشري الجسم"هو ̥لئ̱سان اҡٔنظمة ǫٔقرب لعل و. مش̑تًك هدف تحق̀ق سˌ̀ل في معاً  عمل ت ǫٔنها -2

البعض ̊لى بعضها معتمدة ǫٔو م˗دا˭ߧ ǫٔو م˗بادߦ ̊لاقة اҡٔجزاء لهذه ̽كون ǫٔن -3  

في لش̑ثߧ ǫٔجزاء ̊دة من یتكون كذߵ، نظام ǫٔنه ̊لى ̥߲وߦ Գق˗صادي ̥ل̱س̑یج النظر ید̠ن كذߵ و  

ۤف تفا̊ل هناك و ، ا߱س̑تهلكتُ  و الحكوم̀ة اҡٔݨزة و ا߱خ˗لفة ا߳یئات و التˤاریة و الصناعیة ا̮߱شˆتٓ  

 ˔كونها التي العناصر و ا߱ؤسسة عن یقال ǫٔن ید̠ن الشيء نفس و, ا߱توقعة النتائج لتحق̀ق لزاوߦ في ب̿نها
من افراد و اصول المادیة و مالیة .... و ̎يرها 2



 

ة ا߱كتوراذ ̎ير  م̱شورة في . العلوم  lطٔرو˨ة مقدمة لنیل درǫ  (ٔردنҡمٔانة عمان الكبرى-اǫ اߦ˨) نٔظمة المعلومات في تحسين فعالیة عملیة اتخاذ القراراتǫ 1- محمود محمد الزیود,دور

 Գق˗صادیة و ̊لوم ال˖س̿تَ  لجامعة الجزاˁر ، 2007 ,ص: 125

2- إسماعیل م̲اصریة، دور نظام المعلومات الادٕاریة في الرفع من فعالیة عملیة اتخاذ القرارات الإداریة في دراسة ˨اߦ الشركة الجزاˁریة لҢٔلمنیوم مذ̠رة مقدمة ضمن م˗طلبات نیل شهادة 

 ا߱اجس˖تَ  غتَ  م̱شورة في إدارة اҡٔعمال, كلیة العلوم الإق˗صادیة و التˤاریة و ̊لوم ال˖س̑یير, قسم العلوم التˤاریة, ˡامعة المس̑یߧ 2003/ 2004 ص: 44

 3- المرجع السابق، ص : 43
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات   الفصل Գول:

 

  المطلب الثاني: خصائص النظام: ̥لنظام ̊دة خصائص اهمها : 

ظّام لتحق̀قه نقطة البدایة في تصميم ǫٔي نظام, كما تحدید   ي ̼سعى الن ّ߳  1 - هدف النظام:  یعد تحدید الهدف ا

الهدف العام ی˖ˍعه تحدید Գهداف الفرعیة لكل عنصر من عناصره ̊لى ˨دا بما یصب في مجال تحق̀ق الهدف 
 العام ̥لنظام ̡كل  .3

 ˭دماتها، و ،مختبرتها و تخصصاتها، و ǫٔقساࠐا و ˊكلیاتها م˗كامل تعليمي نظام الجامعة إن: الشمولیة -2 

 یتوافر ما الشامߧ النظرة ههذ إن...  الإداري ݨازها و, مواردها و ،طلابها و ǫٔساتذتها، و مرافقها، و

لتعليمیة ̥لو˨دة  تحق̀قها ه̊لی ̼س̑تحیل التي اҡٔهداف لتحق̀ق ف̀ه یعمل م̲اخ من العلمي القسم:  م˞ل ا

ة فإن م̲فصߧ كلیات ǫٔو م̲فصߧ، ǫٔقسام هناك كانت فلو, الجامعة عن بمعزل     دافǫٔه من تحققه ما مجمو̊

  . الجامعة إطار في Դلعمل تحق̀قها ید̠ن التي اҡٔهداف من ǫٔقل ̽كون – تحققت إذا -

اع النتائج: و یتضمن تحلیل نتائج التحصیل العلمي ̥لخريجتُ  و مدى م̲اسˌتها لإح˗یاج̀ات            l3- استر 

لتعليمي العملیة لتطو̽ر النظام إ߳ الت˪لیل هذا نتائج إ̊ادة و ا߽تمع                    ǫٔو ا߱راس̑یة النتائج كتغیتَ , ة ا

لتعليمي الكادر تˆهٔیل إ̊ادة و تطو̽رها لآت و اҡٔݨزة تطو̽ر و ا ҡ̎يرها و.. ..... ا                                



 

 1- نجم عبد الله الحمیدي و ǫخٓرون، مرجع سابق،ص: 17
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات   الفصل Գول:

  

 الت˪لیل تائجن  إ̊ادة و ˡدواها لت˪دید العلمیة الخدمات و البحوث نتائج تحلیل, ǫٔیضا الخاصة ههذ ضمن ید˭ل و

  ه.نمو  و هتطور ̼س̑تمر حتى النظام 

           الجامعة إلى ننظر ǫٔن كنيم و,  الت˪لیل من الغرض و النظّام طبیعة ضوء في تتقرر و: النظام ˨دود -4

بوصفها نظاما تعليمیا.  و نف˗ضً ǫٔن الغرض من الت˪لیل في هذا المثال يمثل قي الت˪دید العلاقة بين الجامعة        

߽ تمع.1                  و ا

  )مملكة Գردنیة الهاشمیة(نظام ˡامعة Գسراء 1-1شكل رقم 

 
2005، 17ص نجم عبد الله الحمیدي و ǫخٓرون ، نظم المعلومات الإداریة ، دار وائل ̥ل̱شر ،عمان  -11التصدر  

: 



 

 1 اسماعیل م̲اصریة, مرجع سابق, ص: 49  

 2 نجم عبد ߸ الحمیدي و اخرون. ص:18  
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  Գطار المفاهيمي لنظام معلومات:الفصل Գول

  

ي ا߽تمع ّ߳ بين           سا˨ةالم  ǫٔما Դلجامعة المحیطیة الب̿˄ة والثاني اҡٔول بين الخطين سا˨ةالم  تمثلو ,  الجامعة تخدمه ا  

ب̿˄ة النظام التعليم العالى في مملكة Գردنیة  (  اҡٔخرى الجامعات من ̎يرها مع فيها تعمل التي الب̿˄ة فتمثل والثالث الثاني الخطين

اتوا߿ د˭لبتالم وتتدفق)ا߽تمع Գردني(  الجامعة ف̀ه توˡد ا߳ي ا߽تمع عن وتعبر )الهاشمیة lالخط بر̊ ا߽تمع و الجامعة بين ر 

  .ا߱ا˭لي

 النظام في ید˭ل و النظام ب̿˄ة من عنها يخرج عما فصلها و النظام محتوԹت لت˪دید اجتهادیة خطوط هي النظام ˨دود إن

 ,كل مكوԷته التي ˓ساهم في تحق̀ق هدفه المشترك و التي لا ت̱تمي ̥لب̿˄ة الخارج̀ة ࠀ 1.                     

  :النظم مس̑توԹت -5

 :ثالالم  هذا في ̥لنظم مس̑توԹت ثلاث توˡد

  .عنه نت˪دث ا߳ي ǫٔو ا߱دروس هو و الجامعة نظام: ҡٔولا - 

لم  و الفرعیة النظم: الثاني -   .الإداریة الو˨دات و العلمي البحث مراكز و Դلكلیات تمثߧا

الهاشمیة اҡٔردنیة الملكة في العالى التعليم نظام هو و الكˍتَ  النظام :الثالث - 

 6- الاتصال:  

 2߱ولى ایضا ا ا߽تمع إلى يمتد و, ا߽تمع و النظم ههذ جمیع بين و, العالى التعليم نظام و الفرعیة النظم دا˭ل یتم و

 عناصر النظام:

 حق̀ق لت  ˓سعى التي و تدا˭ߧالم  الوظیف̀ة العلاقة ذات كوԷتالم و العناصر من م̲ظمة مجمو̊ة إلى النظام ير̼ش

    وادالم  : م˞ل العناصر ههذ بها یتواˡد



 

 1 محمود محمد الزیود , مرجع سابق, ص: 127

 2  اسماعیل م̲اصریة , مرجع سابق, ص: 49                                 

 3  نجم عبد الله الحمیدي و ǫخٓرون، مرجع سابق،ص: 18
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  Գطار المفاهيمي لنظام معلومات :  الفصل Գول

  

 الخام ا߱واد :م˞ل العناصر هذذ بها یتواˡد التي الب̿˄ة من النظام ̼س̑تمدها التي العناصر كافة هي :Inputالمد˭لات .1

 ǫٔشكال ثلبثة لى̊ ا߱د˭لبت توˡد و, العمل مˍاشرة من النظام تد̠ن التي القوة هي بمعتٌ  ,غتهَا و ا߱̊لومات, اҡٔفراد ,الطاقة

  1 :هي رئ̿س̑یة

 ٔǫ- ساسي ̡شرط النظام إ̦يها يحتاج التي العناصر و ا߱واد تدثل و:  الم˖سلسߧ ˭لات المدǫٔ  ٔǫس̑تمراریته ح̀ث و ا العمل لبد

  ̼شكل فقدانها نقص مˍاشر في ˡاهزیة النظام.

دم اخ˗یارها ̊ ҡٔن, اخ˗یارها عند فائقة عنایة إلى تحتاج و ̥لنظام محتمߧ ˭لاتمد ثلتم  هي و:  العشوائیة المد˭لات -ب

 ˉشكل یؤ˛ر ̊لى كفاءة النظام.

ه و تطو̽ره من ˭لال ǫٔداء لاس̑تمراریة النظام يحتاݨا التي و تˤددةالم  العناصر و المواد ̊لى ˓شمل و:  البدیߧ المد˭لات -ت

 اس˖ˍدال او ا˨لال بعض المد˭لات

اتا߿ من جزء ثلتم  و:  الراجعة التغذیة مد˭لات -ث lدید من اس̑تلامه یتم ما ̊ادة التي رˡ ت لنفس النظام او كمد˭لا

اخركمد˭لات لنظام   

ات إلى المد˭لات  تحویل یتم فۤ و : Processingالمعالجة  -2 lبين عناصر یتم ا߳ي التفا̊ل ˭لال من س̑ت˯دميهالم  مف̀دة مخر 
لٓیة هي ǫٔیضا ا߱̊الجة و, العمل إجراءات و ࠐام و ҡԴلآت ا߱تمثߧ العملیات ǫ ات.  لتحویلها ا߱د˭لبت مع التعامل l2الى مخر 

 الب̿˄ة من لنظاما اس̑تفادة إمكانیة تحدد ǫٔن بمعني, به المحیطة الب̿˄ة عن النظام تفصل التي الخطوط هي و :Boundariesالحدود  -3

ام و ارԴك النظ  فشلإلى یؤدي قد عنها الخروج ǫٔن إلا مسموح الحدود ههذ دا˭ل العمل یصبح بحیث, تفرضها ق̀ود ضمن المحیطة

3العمل به 

  



 

 1. محمد الصيرفي , مرجع سابق, ص: 47

 2. نجم عبد الله الحمیدي و اخرون. مرجع السابق. ص: 19  
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المطلب الثالث:انواع النظم: من ˡǫٔل اس̑ت˯دام ǫٔسلوب النظم ̡طریقة لت˪لیل النظم ا߱عقدة فان هذذ النظم يجب تصنیف ها 

ة تدیيزها و lن كما طبیعتها في ̠یف̀ة عملیة هي التصنیف عملیة و ج̀دة بدرǫٔ نواع لس̑تلف بتُ  الحدودҡٔل̿ست النظم من ا   

ًاضیة و العشوائیة من عنصر ǫٔح̀اԷ هناك فإن ߳ا تداما لزددة ǫٔخرى ǫٔو معینة طبقة في النظم تعیتُ  في Գف˗ ... 

  :منها ǫٔنواع ̊دة إلى تنقسم ̊امة بصفة اҡٔنظمة و

  :یلي كما ادیةالم النظم و ا߽ردة النظم توضیح كنيم :المادیة النظم/ ا߽ردة النظم -1

 ٔǫ- لنظم یقصدԴ فكار من لرمو̊ة عن عبارة عناصرها جمیع ˔كون التي النظم ت߶ :ا߽ردةҡٔو اǫٔ ا التي يمكن تخیله فاهيمالم

  :المنهجیة و من ام˞ߧ ت߶ النظم  Դلعلوم ̼سمى ما دراسة في النظم هذذ ˓س̑ت˯دم ̊امة بصفة و ملموسة غتَ  رمزیةبصورة 

  .العددیة النظم و الفكریة النظم

ما ̼سمي Դلعلوم دراسة في ˓س̑ت˯دم وهي ا߱لموسة اҡٔش̑یاء من لرمو̊ة من تتكون التي النظم ت߶ هي و :المادیة النظم -ب  

 الغير منهجیة و بصفة ̊امة تنقسم ت߶ النظم إ߳ نو ̊ين ǫٔساسين هما النظم الطبیعیة و النظم Գحۡلیة.1

 2- النظم المحدد/ المحتمߧ/ المس̑تقرة: 

 ٔǫ- جزاؤ  تتفا̊ل ا߳ي النظام هو المحدد النظام :المحددة النظمǫٔهدافه تتحقق و, هǫٔ مة.  بها الت̱ˍؤ يمكن بطریقةԵ إذافبدقة 

ߧالم ǫٔخطاء دون من نتوقع ǫٔن يمكن فانه, ˓شغیࠁ و مواصفاته عرفت و, ينمع زمن في النظام ˨اߦ عرفت  ˖شغیل̥ل  التالیة ر˨

لىٓ الحساب نظام ذߵ م˞ال و,  ҡها التي عالجةالم نوع و المد˭لات نوع ̊لى بناء ̊ليها نحصل التي النتائج نتوقع ح̀ث, اԷدد˨  

  ࠀ.2

  



 

 1. محمد الصيرفي , مرجع سابق, ص: 84

 2. نجم عبد الله الحمیدي و اخرون. مرجع السابق. ص: 20

 3. يحي مصطفى ˨لمي, ǫسٔاس̑یات نظم المعلومات, مؤسسة اҡٔهرام ̥ل̱شر و التوزیع. القاهرة, مصر, 1998 , ص: 32
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات   الفصل Գول:

 

ٔعما߳ا بدقة م˞ل نظام ا߱بیعات ح̀ث لا ید̠ن توقع ما س̑ی˪دث في  ǫ حۡلیة: و هي النظم التي یصعب توقعԳ ب- النظم 

ةً في مقدار الزԹدة او النقصان هو ما و ̊ليها؟ الطلب س̑یقل ǫٔم السلعة ̊لى الطلب سيزید هل م˞ل, بدقة ا߱قˍߧ الف˗  

 ج- النظم المس̑تقرة: هي النظم التي ˔كون جمیع ̊لبقاتها و ارتباطاتها لزددة بدقة, و لكن إذا ˨دث ǫٔي اضطراب او تدا˭ل 

 في هذه العلاقات فان ذاߵ ̽كون في فترة محددة فقط, و سر̊ان ما تعود اҡٔوضاع الى ˨ا̦تها الطبیعیة مرة اخرى. 3

   :المف˗و˨ة النظم/  المغلقة النظم-3

 ǫٔ - النظام المغلق: و یقصد به ذߵ النظام ا߳ي ینفصل تماما عن بی˃˗ه الخارج̀ة و Դلتالى لا توˡد ǫٔي ˨دود مشتركة ب ̿نهما 

ات ǫٔو مد˭لات ̊لى يحتوي لا انه بمعني́  lو تنظيمها يمكن لا النظم ههذ و مخرǫٔ فيها. بل ان النظام هو ا߳ي یتحكم  التحكم 

.النظام عن الناتجة البیاԷت ن˖ˤ̀ة اتوماتیك̀ا عملیاته في یعدلو   

وًنیة الحساԴت في س̑ت˯دمةالم  الطبا̊ة و˨دة ǫٔن نجد: المثال سˌ̀ل فعلى... نفسه ود ̥߲لاߦ ̊لى وج مؤشر منها یوˡد Գلك˗  

اخرى للاߦ ̥لتوقف عن الطبا̊ة إشارات و الورق نفاذ ̊لى ̥߲لاߦ الإشارة تعطي فإنها ̥لطبا̊ة ا̥لبزم الورق نفذ فإذا الورق  

 و يمكن القول بˌساطة ǫٔن هذه النظم لا تؤ˛ر و لا تتˆٔ˛ر Դلب̿˄ة الخارج̀ة المحیطة Դلنظام.1

 ب- النظام المف˗وح: يمكن تعریف النظام الم ف˗وح بˆنٔه نظام احۡلى یتفا̊ل مع بی˃˗ه , و من اҡٔم˞ߧ ̊لى ذߵ جم یع النظم التي 

االمحیطة به ثم یعیدها بعد معالجته الب̿˄ة من مد˭لاته النظم من النوع هذا ̼س̑تقˍل إذ, Գجۡعیة كالنظم, ح̀اة فيها یوˡد  

إلى هذه الب̿˄ة. 2 و الشكل التالر یوضح هذا النوع من النظم: 



 

3- Mike J. S Harry, Information and Management System, Pitman Publishing, London, 1990, P15 
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 الفصل Գول:Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات

 

المف˗وح النظام شكل : 2-1شكل رقم   

 

12: ص ، 2005 عمان، ̥ل̱شر، وائل دار ، الإداریة المعلومات نظم ، ǫخٓرون و الحمیدي الله عبد نجم: المصدر  

ߦٓ الإ̮سان ˓شمل التي النظم وهي :ا߿تلطة النظم -4 ҡو نو̊ا ̼س̑ت˯دمون ا߳̽ن الˌشر من تتكون إذ, واǫٔ  لاتԳ اكثر من  

ح̀ث تلعب Գߦ  ,العنصر Գ̮ساني ̊لى التركيز ̽كون قد النظم ههذ م˞ل وفي,  ǫٔغراضهم لتحق̀ق اҡٔدوات و المعدات و   

 دور الم سا̊د في النظام , ومن ǫٔم˞ߧ هذه النظم: نظم المك˗بات الحدیثة و المعلومات Գداریة1 . 

 



 

 1- 1 محمود محمد الزیود , مرجع سابق, ص: 130
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 المطلب الرابع: ادارة النظام :

لتنظيم البناء و Գستراتیجیات و Դلتك̲ولوج̀ا باشرةالم  العلاقة ذات النظم ǫٔشكال من العدید القرارات م˗˯ذي یواˡه يا  

لیكونوا قادر̽ن ̊لى رقابة و توج̀ه و التنظيم و التخطیط من الإداریة وظائفهم بممارسة دراءالم یقوم و. نفسها ̥لمنظمة  

 بیةلتل  ذߵ و اҡٔمر لزم ما إذا النظم ههذ تغیير و تطو̽ر ̊لى قادر̽ن Դلمقابل و ناس̑بةالم  النظم مجمو̊ة ǫٔو النظام توظیف

لتنظيمیة اҡٔهداف لتحق̀ق سعیا الف̲یة و Գق˗صادیة و Գجۡعیة ولتنوع النظم الˌشریة .  Գح˗یاˡات .الیة̊ ˊكفاءة ا  

لادارته  مدا˭ل من نفسه النظام یفرضه ما ǫٔو النظام طبیعة ̊لى تعتمد التي و النظم لإدارة دا˭لالم من ̊دد هناك و  

 المدا˭ل هي: 1

  : Static Approach المد˭ل الثابت  -1   

ر و التلفزیون ǫٔݨزة م˞ل ادیةالم النظم لإدارة د˭لالم هذا ̼س̑ت˯دم ما ̊ادة و المد˭ل الطرق  هذا یقدم ح̀ث,  الكومˍیو̝  

ما ̼س̑ت˯دم المبادئ  كثرا و, Դلنظام الخاصة العملیات في Գس̑تمراریة و الثبات ˨اߦ ̊لى ̥لحفاظ اللازمة الإجراءات و  

.د˭لالم هذا إدارة في العلمي نطقالم  و الق̀اس̑یة  

 : Scientific Approach المد˭ل العلمي  -2  

̊لى اهمیة  د˭لالم یؤكد و, الإداریة س̑توԹتالم  في ينالعامل ߳ا الكفاءة زԹدة في ثلىالم  الطرق عن ̥لبحث ̼س̑ت˯دم و

 التخصص.

: Systematic Approach المد˭ل Գستراتیجي  -3  

لتنظيمیة النظم لإدارة ̼س̑ت˯دم و ة التاثيرات الب̿˄ د˭لالم هذا یتعامل و ̼س̑ت˯دم و د̽رԹتالم مس̑توԹت عند ̥لمؤسسة ا  

Դكمࠁ. النظام كفاءة ̊لى ̽ركز و, الخارج̀ة و ا߱ا˭لیة



 

1 Robert Reix, Systèmes d'information et management des organisations, Vuibert, 4ème édition, Paris, 2002,   p ; 75 
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات   الفصل Գول:

 

لتنظيمیة عن الم  یعنيو   ح̀ث یتطلب   ,المشتركس̑توى الكلي Դٕدارة النظم ا : Strategic Approach   المد˭ل Գستراتیجي -4

ر التي واستراتیجیا يهتم بت˪دید كافة العوامل المحددة  .طویߧ لفترات النظام اس̑تمراریة و تطور و نمو ̊لى تؤ̨  

العلاقات بين  تجسير  بهدف د˭لالم هذا نظمةالم  إدارة ˓س̑ت˯دم  : Socioteehnical Approach   التقني/ Գجۡعي المد˭ل  -5

لت  البناء و الإ̮سانیة العلاقات  ̊لى قوي Եثير ࠀ التك̲ولوݭ النظام ǫٔن تبين ح̀ث ,التك̲ولوج̀ة النظم و Գجۡعیةالنظم   ̥لنظام نظيميا

ر د˭لالم هذا یقوم و  ,Գجۡعي  تق̀يم ˭لال  من, للافراد  Գجۡعیة الطمو˨ات و التك̲ولوج̀ة صادرالم بين العلاقات بتطو̽

ات و العاملين للافراد  السلو̠یة اҡٔنماط في Գق˗صادیة الكفاءة زԹدة ̊لى تطورةالم  التك̲ولوج̀ا  ام̊ ˉشكل و نظمةالم  و العمل مجمو̊

  .معا Գجۡعي السلوك و ̥لتك̲ولوج̀ا المشتركة هدافللا ˭دمة

  المبحث الثاني:ماهي نظام المعلومات  

ةٔالم  في اҡٔساس̑یة النظم من علوماتالم نظم تعتبر  يم و الرقابة و اتخاذ و التنظ التخطیط عملیات في العلیا الإدارة ˓سا̊د ǫٔنها ح̀ث ̱شˆ

 ي ̼س̑ت˯دم لیحولها الى م̲تج نهائي ا߳ الخام ادةالم معه تتعامل ا߳ي الإنتاج بنظام علوماتالم نظام ˓شˌ̀ه يمكن و, القرارات اتخاذ و

ات( و نظم المعلومات ̼س̑ت˯دم البیاԷت الخام كمد˭لات ثم يحولها الى معلومات .س̑تف̀د̽نالم  بواسطة ̼س̑ت˯دم lالتي یتم  )مخر  

  .ˡدیدة معلومات ̊لى ̥لحصول كمد˭لات ǫٔخرى مرة اس̑ت˯داࠐا یعاد ǫٔو س̑تف̀د̽نالم  بواسطة اس̑ت˯داࠐا

  مفهوم نظام المعلومات : المطلب Գول

ة هو ٔفراد, ˊرامج, مواد:  ا߱وارد من م̲ظمة لرمو̊ ǫ ,تԷتخز̽ن و تواصل المعلومات معالجة, اك˖ساب ̊لى مسا̊دة إجراءات و, بیا , 

 ,1في المنظمات  )...,ǫٔصوات, صور, نصوص, بیاԷت ˉشكل (

ة من العناصر المتدا˭ߧ او م˗فا̊ߧ مع بعضها البعض علوماتالم نظام ǫٔن بمعني  componens  Aset ofهو عبارة عن مجمو̊

Interrelated  



 

 2. ̊امر إˊراهيم ق̲دلجي و ǫخٓرون, نظم المعلومات الإداریة, دار المسيرة ̥ل̱شر والتوزیع والطبا̊ة, عمان, Գردن, 2009 , ص: 27

 3. محمد الصيرفي , مرجع سابق, ص: 177
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات   الفصل Գول:

 

مٔ و, القرارات دعم بغرض س̑تف̀د̽نالم  ̊لى توزیعها و ˊثها و تخز̽نها و علوماتالم و البیاԷت مختلف جمع ̊لى تعمل التي و   الت̱س̑یق ينتˆ

مٔ و المشߕت بت˪لیل یقوم علوماتالم نظام ǫٔن إلى إضافة. س̑تف̀دةالم  الجهة ǫٔو, نظمةالم  ̊لى الس̑یطرة و  لى̊ تفحصةالم  النظرة ينتˆ

ش̑تمل نظام المعلومات ̊ادة ̊لى بیاԷت واف̀ة عن اҡٔفراد اҡٔساس̑یين, و اҡٔما̠ن, و ال̱شاطات التي تخص  ات المعقدة, و̼  الموضو̊
 الم نظمة, كذߵ الب̿˄ة المحیطة بها . 2

ٔنه ǫٔیضا علوماتالم نظام یعرف و ن Դالتعریف يمكن القول  هذا من و كفاءة و بفعالیة البیاԷت من علوماتالم ̼س̑ت˯لص ا߳ي النظام بˆ  

 نظام المعلومات یتكون من عنصر̽ن ǫٔساس̑یين هما : 3 

 ٔǫ-  ٔҡت ˭دمة و تحلیل و بجمع یقومون ا߳̽ن فراد اԷیلي بما امالإلم فيهم المفترض و علوماتالم و البیا:  

.علوماتالم تحلیل ̊لى القدرة -  

.علوماتالم نظم مكوԷت تفهم في التعمق -  

̦نموذج بناء و يرتفس و فهم - .نظمةԴلم  الخاصة علوماتالم ثلهاتم  التي تلفةا߿  ̥لعملیات ا  

:یلي ما یتضمن ا̠߱ون وذߵ ومؤشراتها البیاԷت -ب  

.البیاԷت تحلیل في س̑ت˯دمةالم  الإحصائیة اҡٔدوات -  

.تلفةا߿  الت̱ˍؤ نماذج -  

.المحددة العمل بب̿˄ة رتبطةالم و الملائمة البیاԷت -

 

 



 

 1. احمد حسين ̊لى حسين, نظم المعلومات المحاسˌ̀ة, ا߱ار الجامعیة, الإسك̲دریة, مصر, 2006 , ص: 21

2 Philippe Germak et Jean-Pierre Marca, Management des systèmes d'information, 4eme édition, Foucher, France, 2008, p29 
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات   الفصل Գول:

 

 

 

  تعریف الثاني:  

ٔنه ا߱̊لومات نظام تعریف يمكن ًابطة و م˗ˤا̮سة لرمو̊ة یتضمن ا߳ي ذߵ بˆ و الموارد تقوم بتجمیع و ˓شغیل  العناصر و اҡٔعمال من م˗  

 و إدارة و رقابة البیاԷت بغرض إنتاج و توصیل معلومات مف̀دة لم س̑ت˯دمي القرارات من ˭لال ش̑بكة من الق̲وات و خطوط الاتصال1

 و نظام المعلومات يجب كذߵ ǫٔن یضمن ˓سهیل تحویل القرارات نظام الق̀ادة الى افعال2.

ة ̊لى قومی فهو النظام لوجود ߒٔساس م̲اقش̑تها السابق الخصائص نفس علوماتالم لنظام یتوافر و  ,ةالقوى الˌشری (  واردالم من مجمو̊

 يمكن التي البیاԷت تعتبر و. علوماتالم إنتاج هو و ǫٔساسي هدف لتحق̀ق بعضها مع تتضافر التي )البیاԷت ,Գموال ,Գݨزة ,المهمات

 یعمل التي الو˨دة في علوماتالم نظام ب̿˄ة ˔تمثل و علوماتالم لنظام الرئ̿س̑یةالمد˭لات  ǫٔهم هي علوماتالم نظام ب̿˄ة من ̊ليها الحصول

 اҡٔعمال المج في Գق˗صادیة Դلو˨دات الخاصة علوماتالم نظام ب̿˄ة ˔تمثل فمثلا,  الو˨دة ˭ارج الب̿˄ةه هذ ام˗داد إمكانیة مع النظام فيها

ا في و ذاتها Գق˗صادیة الو˨دةمحیط  في

  )3-1( رقم الشكل في واضح هو كما معها المتعاملين اҡٔفراد و الخارج̀ة لجهات



 

 1. محمد الصيرفي, مرجع سابق, ص: 186
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Գطار المفاهيمي لنظام معلومات   الفصل Գول :

 

  :الو˨دة Գق˗صادیة في مجال Գعمال كنظام ) :3-1(الشكل رقم

 

14: ص, 2006, مصر, الإسك̲دریة, الجامعیة ا߱ار, المحاسˌ̀ة المعلومات نظم, حسين ̊لى حسين احمد: المصدر  

 المطلب الثاني:الوظائف Գساس̑یة لنظام المعلومات

 1. ˔زوید Գدارة العلیا Դلمعلومات:

ٔعما جمیع في الإدارة تحتاج ǫننا ˭اصة علوماتالم من مزید إلى لهاǫٔ لاحظح̀ث ی ,تخصصاته  ˓شعبت و ̊لبقاته تعقدت ̊الم في نع̿ش  

كما ان دقة التعریف ̊لى الكفاءات  ,القریب  س̑تقˍلالم  في الإنتاݭ خطها تحدید في ̼سا̊د ̱شˆةԴٔلم  زونا߿ حصر سر̊ة ǫٔن م˞لا  

ل̿ست هي   )قریبة المدى(القریب بما ان ت߶ القرارت التك˗یك̀ة س̑تقˍلالم  في مطلوبة لتوسعات التخطیط ̊لى ̼سا̊د وجودةالم الˌشریة  

تمخض عنه نظام معلومات ج̀د , ولكن هناك دور ̥لنظام في صنع القرارات Գستراتیجیة(بعید المدى) .1    كل ما̽ 



 

 1. محمد الصيرفي, مرجع سابق, ص: 188
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 الفصل Գول:  Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات 

 

  .2 تحدید المسؤولیة:   

 يحسب ا߳ي هو الجید النظام و. هؤلاء مسؤولیة تحدید Դلتالى و ̱شˆةԴٔلم  اҡٔقسام و اҡٔفراد ǫٔدوار تحدید في علوماتالم نظم ˓سا̊د

ةٔالم  في دوره رسم طلوبالم ̥لفرد الحق̀قي الحجم كثر هو بما ̽كلف لا حتى, ̱شˆ ٔ ǫ مور ف˗ضطرب طاق˗ه منҡٔالق̀ام عن هعجز  عند بعد فۤ ا 

المهملين. ̊لى التعرف و قصر̽نالم محاس̑بة كنيم فإنه ǫٔیضا سؤولیةالم  بت˪دید و. بمهمته  

 3. نخف̀ض ̊دد المشاكل: 

  انه عملیا من ̎ير الممكن بید,  الحالى النظام ظل في وجودةالم شاكلالم  من الت˯لص هو ˡدید نظام في يرالتفك من الحق̀قي دفهال  لعل

ذߵ. ǫٔمكن كلما حجمها تخف̀ض و ̊ددها تخف̀ض فقط لكن و شاكلالم  كل من الت˯لص  

 4. تنظيم Գجراءات: 

الغلبة ˔كون ̥لفوضى  فان النظام انعدام و, مرتب و محدد و مخطط شيء ǫٔي" نظام" Գسم من مس̑تمدة ̥لنظام الوظیفة هذذ و   

ةٔالم  و, العشوائیة و سير العمل الحالیة. خطط في الثغرات سد و الإجراءات تق̲ين الجید النظام من تتوقع ̱شˆ  

 5. الس̑یطرة ̊لى الموارد المتا˨ة:

بمثل هذه الموارد التي مليء الیوم ̊الم و. ̊ليها الحصول كنيم ǫٔموال و غیار قطع و معدات و ߒٔݨزة مادیة ˔كون قد تا˨ةالم  واردالم و   

 و دد̊ تحصر ǫٔن لشركة ̽كمن ثالالم  سˌ̀ل فعلى, قصوى اس̑تفادة منها للاس̑تفادة اҡٔهمیة م̲ته̖ى في عمل ̊ليها الس̑یطرة ˔كون قد

إضافي ̊امل ǫٔي ينلتعی الحاˡة ما دون الإنتاج زԹدة في منهم Գس̑تفادة ̽كفل ما وظائفهم و ǫٔدوارهم توزیع لتعید بها ينالعامل تخصصات  

 6. ضمان ا̮س̑یاب العمل:

 الت˯لص و العمل ا̮س̑یاب ̽كفل ما -ݨات ǫٔو كانت ǫٔفراد – الفرعیة النظم بين Գ̮سˤام و الت̱س̑یق إلى یؤدي ǫٔن النظام وظائف من

ةٔ یتم بها العمل ̊لى مرا˨ل يجب ǫٔن یعمل النظام ̊لى توزیع اҡٔدوار و الطاقات بما لا يخلق ˔كدس  من Գخ˗ناقات الموجودة , ففي م̱شˆ
ߧ ما ف˗تعطل السلسߧ كلها. 1 في مر˨
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات   الفصل Գول:

 

 المطلب الثالث: انواع نظم المعلومات

:یلي كما علوماتالم نظم تقس̑يم كنيم  

لتنظيمیة:  - النظم التي تخدم المس̑توԹت ا

 من نوا̊اǫٔ  هناߵ فان نظمةالم  في مختلفة و م˗باینة اҡٔخرى هي مس̑توԹت و تخصصات كذߵ و, مختلفة و م˗باینة اهۡمات وجود ˉسˌب

 ̽زود ǫٔن يمكن وا˨د م̲فرد معلومات نظام یوˡد لا انه هنا Դ̠߳ر الجد̽ر من و. Գخ˗لاف و التبا̽ن من نوع فيها اҡٔخرى هي النظم

 ̊لى و, علوماتالم نظم تصنیف و تقس̑يم مكنالم من فإنه ǫخٓر ˡانب من و. تعددةالم  بمس̑توԹتها تحتاݨا التي علوماتالم ˊكل نظمةالم 
تيٓ: 2 ҡ̊لى, و كاҡٔت اԹدنى و صعودا إلى الم س̑توҡٔساس̑یة التي تقدم ل ها ا߱عم ابتداء من الم س̑توى اҡٔلتنظيمیة ا ǫٔساس الم س̑توԹت ا  

̼ش̑تمل ̊لى ادارة عملیاتها.  ,و ا߳ي يمثل القا̊دة Գساس̑یة لحركة المنظمة : و  Operation level 1 مس̑توي العملیات-  

. نظمةالم  في Գستراتیجي العمل ǫٔدوات ǫٔو, العلیا الإدارات ̊لى ̼ش̑تمل ا߳ي و  : Management level مس̑توي Գداري  -2   

.نظمةالم  في النظم هذهل  تصورا )4-1(و یوضح الشكل رقم   

ٔنواع : )4-1(الشكل رقم  ǫ ت تخدم التي المعلومات نظمԹلتنظيمیة المس̑تو   ا

 

78ص  ,2009ن Գرد, عمان, والطبا̊ة والتوزیع ̥ل̱شر المسيرة دار ,الإداریة المعلومات نظم. ǫخٓرون و ق̲دلجي اˊراهيم ̊امر  المصدر:
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Գطار المفاهيمي لنظام معلومات   الفصل Գول:

  

لتنظيمیة:   ال نظم الس̑تة التي تتعامل مع المس̑توԹت ا

 و ,معالجتها و الطلبات م˗ابعة: م˞ل, نظمةالم  في ̊دة مجالات مع التعامل في تتخصص التي و ) :التˤاریة(النظم معالجة المعاملات -1

 و العملیات مس̑توى تخدم كلها و,  التعویضات م˗ابعة و عداتالم و التجهيزات ̊لى الس̑یطرة كذߵ و, ҡٔԴجور یتعلق ما م˗ابعة

ٔعمال ҡٔداء ضروریة هي التي ̥لتعاملات الرت̿ب الیومي العمل ا̮س̑یابیة تتابع التي و, نظمةالم  في التˤاریة التعاملبت ǫ  الشكل و, ةنظمالم 

   :س̑بق ما یوضح التالي

  :التعاملات معالجة نظم ̮شاطات : )5-1(الشكل رقم 

 

   78ص  ,Գ, 2009ردن, عمان, والطبا̊ة والتوزیع ̥ل̱شر ا߱س̑تَة دار ,الادٕاریة المعلومات نظم ,ǫخٓرون و ق̲دلجي اˊراهيم ̊امر :المصدر

  :المك˗ب نظم ̮شاطات ) :6-1(الشكل رقم                        :نظم المك˗ب -2

 

78 ص, Գ ,2009ردن, عمان, والطبا̊ة والتوزیع ̥ل̱شر المسيرة دار, الادٕاریة المعلومات نظم, ǫخٓرون و ق̲دلجي اˊراهيم ̊امر: المصدر
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Գطار المفاهيمي لنظام معلومات   الفصل Գول:

 

ٔعمال و إجراءات المنظمة ,  ǫ تعتمد ̊ليها ر الوԶئق التي      و هي التي تتعلق بوظائف المعالجة المحوس̑بة ̥لكلمات, و ال̱شر المك˗بي و تصو̽
  المطلوبة . Calendarsو كذߵ تˆمٔين التقويمات الزم̲یة 

ر و, داریةالإ  المحطات و, الرسومات محطات و, البیاԷت معالجة و, ندس̑یةه ال  Դلمحطات وظائفها تتعلق و :نظم العمل المعرفي -3  تصو̽
 في توضیحهان يمك و. ك˗بالم  نظم مس̑توى كذߵ و عرفيالم العمل مس̑توى تخدم التي و Գلكترونیة الیوم̀ة ا߱فكرات و, الوԶئق
  :التالى الشكل

  :̮شاطات نظام العمل المعرفي : )1-7( الشكل رقم

   
97 ص, Գ ,2009ردن, عمان, والطبا̊ة والتوزیع ̥ل̱شر المسيرة دار, الادٕاریة المعلومات نظم, ǫخٓرون و ق̲دلجي اˊراهيم ̊امر: المصدر  

 :یلي كما النظم هذذ ̮شاطات توضیح يمكن :نظم دعم القرار -4

 



 

 1-محمد احمد حسان, نظم المعلومات الإداریة, ا߱ار الجامعیة, مصر, 2008 , ص: 36
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات   الفصل Գول:

 

  :̮شاطات دعم النظام القرار : )1-8( الشكل رقم

 

80 ص, Գ ,2009ردن, عمان, والطبا̊ة والتوزیع ̥ل̱شر المسيرة دار, الادٕاریة المعلومات نظم, ǫخٓرون و ق̲دلجي اˊراهيم ̊امر: المصدر  

 ٔǫواخر الظهور في القرار دعم نظم مفهوم بدǫٔ لىٓ الحاسب في الوقت مشاركة نظم ظهور مع الس̑بعینات ҡع̼س̑تطی النظام هذا ˭لال فمن, ا 

لىٓ الحاسب مع مˍاشر ˉشكل یتفا̊ل ǫٔن د فر ǫٔي ҡة دون اˡ̥لمتخصصين في المعلومات. و لقد ف˗ح نظام مشاركة  إلى ا̥لجوء إلى الحا

ة صغير الوقت بذߵ فرصا ˡدیدة لاس̑ت˯دامات الحاسب. و تعرف نظم دعم القرار بˆنهٔا ت߶ النظم التي ˓ساند المد̽ر الفرد (  ة ǫٔو مجمو̊

من المد̽ر̽ن یعملون معا کفریق) في ˨ل مشكلة ش̑به مبرمجة و ذߵ من ˭لال توفير المعلومات و Գقترا˨ات المتعلقة Դلقرار. و توˡد 

ة مساهمتها في صنع القرارات. lنواع نظم دعم القرار التي تتفاوت في درǫٔ العدید من 

نظم المعلومات الإداریة: 5  

بتزاید حجم المنظمات و ما تتعامل ف̀ه من بیاԷت ǫٔصبحت معالجة البیاԷت ̎ير قادرة ̊لى توفير اح˗یاˡات صانعي القرارات من معلومات 

م المعلومات الإداریة لتوفير معلومات تصنیف المعلومات العامة ̥لشركة ǫٔو اҡ̮ٔشطة و ߳ߵ اتجهت المنظمات ̠بيرة الحجم إلى اس̑ت˯دام نظ

نٓ, و ما ҡشˆنٔ ما ˨دث في الماضي , و ما يحدث اˉ (فراد, تمویل , و ̎يرهاǫٔ ,سویق و إنتاج˓) التي تمارس في إ˨دى ا߽الات الوظیف̀ة بما 

هو م˗وقع ˨دوثه في المس̑تقˍل و ̎البا ما توفر هذه النظم المعلومات في شكل تقار̽ر دوریة و تقار̽ر ˭اصة يمكن ̥لمد̽ر̽ن اس̑ت˯داࠐا في 
صنع القرارات و ˨ل المشߕت.1



 

79̊امر اˊراهيم ق̲دلجي و ǫخٓرون, مرجع سابق, ص:  -2  
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قليمي ̥لمبیعات, و تحلیل التكالیف, و ا߱وازنة الس̑نویة, و إ̊ادة توزیع الت˪لیل, و التي تخدم نظم دعم القرار و نظم  م˞ل الت˪لیل الإ
 ا߱̊لومات الإداریة.2

  :نظم المعلومات Գداریة̮شاطات  : )1-9( الشكل رقم

 
80 ص, Գ ,2009ردن, عمان, والطبا̊ة والتوزیع ̥ل̱شر المسيرة دار, الادٕاریة المعلومات نظم, ǫخٓرون و ق̲دلجي اˊراهيم ̊امر: المصدر  

     ,عاتبیالم  اتجاهات ت̱ˍؤات و, Գستراتیجیة س̑توىالم  تخدم التي العلیا الإدارات دعم نظم ̊لى اҡٔم˞ߧ من و :نظم ا߱عم التنف̀ذي -6

ر و :التالى الشكل في موضحة هي و... وازنةالم ت̱ˍؤات, العملیات خطة تطو̽  

 :نظم دعم Գستراتیجي̮شاطات  : )1-10( الشكل رقم

  
18 ص, Գ ,2009ردن, عمان, والطبا̊ة والتوزیع ̥ل̱شر المسيرة دار, الادٕاریة المعلومات نظم, ǫخٓرون و ق̲دلجي اˊراهيم ̊امر: المصدر
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات   الفصل Գول:

 

 المسا̊دة ̊لى اتخاذ القرارات انظمة المعلومات:المطلب الرابع

  1تحدد النظم المساندة لنظام المعلومات الإداریة ̊لى النحو التالي :

  ):DSSنظم مساندة القرارات ( - 1

تعتمد ̊لى الحاسوب و نماذج القرارات و قوا̊د بیاԷت م˗خصصة لمسا̊دة عملیة صنا̊ة القرارات و ˨ل المشߕت  وهي نظم تفا̊لیة 
̎ير الهیكلیة بطریقة هؤلاء المد̽ر̽ن و بˆسٔلوبهم الشخصي في ˨ل المشߕت. وفي ما یلي مقارنة تحلیلیة بين نظم ش̑به الهیكلیة و 

  المعلومات الإداریة و نظم مساندة القرارات:

  :القرارات مساندة نظم و الإداریة المعلومات نظم بين تحلیلیة مقارنة : )1-1( رقم ˡدول

 
702:  ص ، 2005 ، مصر ، الإداریة المعلومات نظم ، محمد الصيرفي: المصدر
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات   الفصل Գول:

 

 2-    نظم التقار̽ر المعلوماتیة:

تقوم بتقديم تقار̽ر خططة و موصوفة سلفا إلى المدراء ̊لى و هي ت߶ النظم التي تمد الإداري ˊكافة الصنا̊ة الیوم̀ة ̥لقرارات ح̀ث 

Է߱خول إلى قوا̊د البیاԴ اتهم المعلوماتیة بما يمكنهم من صنا̊ة قرارات هیكلیة فعاߦ و تقوم هذه النظمˡنها كاف̀ة لسد اح˗یاǫٔ ساسǫٔت 

ٔنها تحصل ǫ عمال من مصادرها الخارج̀ة. التي تحتوي ̊لى معلومات عن العملیات ا߱ا˭لیة التي س̑بق معالجتها كماҡٔت عن ب̿˄ة اԷ̊لى بیا  

 ) :EISنظم المعلومات التنف̀ذیة (

) ǫٔو نظم الإدارة العلیا و هي نظم معلومات إدارة تفا̊لیة ˔ربط SISو یطلق ̊لى هذه النظم ǫٔح̀اԷ اسم نظم المعلومات الإستراتیجیة (
الإدارة العلیا ̊لى تحدید ا̦تهدیدات و الفرص وتهدف هذه النظم إلى ˔زوید الإدارة ) لمسا̊دة AIنظم مساندة القرارات Դ߳كاء الصناعي (

العلیا بمدا˭ل مˍاشرة إلى معلومات مختارة حول العوامل الرئ̿س̑یة التي ˔كون ࠐمة لتحق̀ق اҡٔهداف الإستراتیجیة ̥لمنظمة و ˓س̑ت˯دم 
  ˍاشرة إلى قوا̊د البیاԷت ا߱ا˭لیة و الخارج̀ة.الرسوم البیانیة ˉشكل مك˞ف في هذه النظم التي بتوفير مدا˭ل م 

 نظم المعلومات و Գدارة: :المبحث الثالث

ٔثيرا هاما و مˍاشرا ̊لى اҡٔسلوب الإداري و الإدارة ˉشكل ̊ام.   لا يختلف اثنان عن ǫٔهمیة نظم المعلومات و مما لا شك ف̀ه ǫٔنها ǫٔ˛رت تˆ
ات هائل من المعلومات ͳسا̊دها ˉشكل فعال في ق̀اࠐا بمهاࠐا الوظیف̀ة ا߿تلفة فالمعلومو إن ˨اˡة الإدارة ̊لى جمیع المس̑توԹت إلى كم 

تعتبر موردا اق˗صادԹ ࠐما یتوقف ̊لیه بنˤاح الم̱شˆتٔ هذا اس̑تدعی ق̀ام وظیفة ˡدیدة للإدارة هي إدارة المعلومات ࠐمتها توفير 
ةٔ.المعلومات اللازمة لها و Դلسر̊ة و ا߱قة و التكلفة النا   س̑بة لترش̑ید المهام الإداریة ا߿تلفة في الم̱شˆ

  نظم المعلومات و وظائف الإدارة: :المطلب Գول

  ̊لاقة وظیفة التخطیط بنظام المعلومات : - 1

یعتمد ̊لى الحقائق التي يمكن الحصول ̊ليها من ا߱ر   سة ایعتبر التخطیط الوظیفة اҡٔساس̑یة للإدارة و الركيزة اҡٔساس̑یة ̥لمنظمة, لكونه 
و البحث المعتمد ̊لى المعلومات و هذا یبرر اعۡد الخطط عند إ̊دادها ̊لى المعلومات المس̑تمدة ̊لى اҡٔرقام و الإحصائیات التي تعكس 

تقس̑يمها من ح̀ث مصدر الحصول ̊ليها إلى ما یلي:   1هذه الحقائق, وفق هذا المفهوم ̥لمعلومات يمكن 
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات     الفصل Գول:

 لق Դ̮شطةالمعلومات ت߶ التي تتع : إذ يمكن الحصول ̊لى هذه المعلومات من الب̿˄ة ا߱ا˭لیة ̥لمنظمة, و من ǫٔهم هذهالمصادر ا߱ا˭لیة

̑یاساتها و استراتیجیاتها, و تعتبر هذه المعلومات اҡٔساس في تحدید نقاط القوة و الضعف فيها، ҡٔنها تحدد في البدایة المنظمة و  س
اҡٔهداف و الغاԹت التي ˓سعى إلى تحق̀قها و من تم تحدد الس̑یاسات والإجراءات التي تقود إلى وضع البرامح التنف̀ذیة التفصیلیة 

  اԹت.الغ اللازمة ̥لوصول إلى ت߶

  لقوانين تعلق Դلانظمة و ا : و هي ت߶ المعلومات التي يمكن ǫٔخصول ̊ليها من الب̿˄ة الخارج̀ة ̥لمنظمة و التيالمصادر الخارج̀ة

و ال˖شریعات و ا̥لوائح التي ˔رتˌت س̑یاسة ا߱وߦ كنظام الضرائب, و توا̽ن العماߦ و قوا̊د Գس˖ۢر، Դلإضافة إلى الإحصائیات 
ا تضمنه من إ̊داد السكان , و توزیعهم الجغراف و طاقم العمریة , كل هذه الإحصائیات تؤ˭ذ بعين Գعتبار التغيرات السكانیة بم

التي تعرض لها المعلمة كفترات الكساد ǫٔو التضخم. ҡٔن ߔ منها يحتاج إلى معلومات ˭اصة لمواݨة م˞ل هذه اҡٔزمات   Գق˗صادیة 
تنظيمين م˗دا˭لين: ǫٔن ǫٔي م̲ظمة الیوم يج ومات̊لاقة وظیفة التنظيم بنظم المعل تعتمد ̊لى    :ب ǫٔن 

لٓیة انتقال المعلومات و ق̲وات اҡٔتصال ̊بر المس̑توԹتالمعلومات هیكل - ǫ لتنظيمیة و كلما كان هذا : إذ يجدد هذا الهیكل   Գنتقال یتم  ا

  افضل. Թدߦ و سر̊ة كلما مكن ذߵ المنظمة من صنع قراراتها ˉشكل

لتنظيمي -     دة القصوى من تحق̀ق Գس̑تفا : يحدد هذا الهیكل ˨دود السلطة و المسؤولیة و التنظيم الإداري ̥لمنظمة, و حتىالهیكل ا

  ˔كامل الهیكلين مع بعضهما البعض ǫٔنظمة المعلومات في عملیة التنظيم دا˭ل المنظمة لابد من تطابق و

لتنقليمیة و المعلوماتیة بين م˗ظلمة و ǫٔخرى ( نم غم̊لى الر انهوهنا لابد ǫٔن ̮شير إلى  تبقى  انه. ˭دم̀ة) إلا اریةتج, صناعیةتما̽ز الخیاكل ا
خٓر̽ن لتحق̀ق ǫٔهداف محددة ̊لى ǫٔساس Գس̑ت˯دام اҡٔم˞ل ̥لموارد المادیة, و هذا یتصب  ҡٔعمال من ˭لال اҡاز اˤالإدارة في فن الح

̽تمثل في تˆهٔیل یعتمد ̊لى Գس̑  بنورة شرطا ضرورԹ لا غنى عنه  تفادة و تنظيم عملیة المعلومات، Դعتبار ǫٔن التنظيم العلمي يجب ǫٔن 
ات و ˉشكل ی˖̀ح الترابط ما بين العاملين و الإدارة lالقصوى من ا߿ر.  

وهنا لابد ǫٔن تحدد ǫٔن ميزة التنظيم العلمي ̥لعمل ل̿س في ̠ونه ǫٔداة شامة في زԹدة إنتاج̀ة العمل نحسب بل قضیة اجۡعیة و التي 
  تتلخص في إزاߦ التˆٔ˭يرات البیة ̊لى العاملين و الناتجة عن اس̑ت˯دام اҡٔسالیب التقلیدیة في العمل و الت˯لص من اҡٔعمال الروتی̱̀ة, 

  -مل وس̑یߧ لتحسين قدرات و ࠐارات العاملين و جعل الع
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات   الفصل Գول:

 ̊لاقة وطیفة التوج̀ه بنظم المعلومات - 

ٔن يمارسها  ǫ ساس̑یة التي يجبҡٔدات و التوج̀ه بمعناه العام هو عبارة عن إصدار الإرشا المد̽ریعتبر التوج̀ه من الوظائف الإداریة ا     
و التعلۤت ̥لموظفين ا߳̽ن یعملون ˉشرته في التنظيم , و هذه الإرشادات قد ˔كون ̊ام̀ة | ǫٔو تحصیߧ و هي ̎لف بعلبعنها عن عملیة 

ٔوامر التي تعكس الممارسة الفعلیة ̥لسلطة الإداریة. و هذه المطلبیعة لوظ  ҡادة الإداریة التي یفة التوج̀ه شمالى تماما مع طبیعة الق̀إصدار ا
لتنظيمیة ومن هنا Եتي ضرورة و تحیة المعلومات في  تعتمد ̊لى السلطة ̎ير ǫٔ˛ریة في عملیة توج̀ه العاملين نحو تحق̀ق و الحاز اҡٔهداف ا

  تها و ݨدها الوظیفة و ˔ركيز و̝ رة المسؤوߦ عن هذهق̀ادة و توج̀ه الموارد الˌشریة في المنظمة ҡٔنها س̑ئوغر الوشت و الجهد ࠀ الإدا

  المعلومات بنظمالرقابة  وظیفة̊لاقة  -4

ا تقوم ̊لى ǫٔساس ق̀ام نتائج اҡٔداء التحقق و مقار̯تها مع اҡٔهداف الحددة مس̑بقا و التي تعد بمثابة المعایير، و  ن ǫٔ إن الرقابة في جوهره
  توا˔ر معلومات تمثل في ما یلي:الق̀ام بهذه الوظیفة Դلشكل اҡٔم˞ل یتطلب 

  معلومات عن مؤشرات تق̀يم العمل و الإنجاز و المبادرات -معلومات عن ǫٔسالیب الرقابة الصحی˪ة ب  -

  معلومات عن اҡٔخطاء و Գنحرافات و طرق معالجتها. -ج 

  القرارات بنظم المعلومات صنع̊لاقة وظیفة  -5 

كثر رشدا و عقلانیة. و هناߵ ǫٔنواع يحدد المفهوم العام المصنع القرارات في  ٔ ǫ اخ˗یار بدلیل ام˞ل من بين البدائل المتا˨ة لجعل القرار
  منها ما یلي:  نذ̠رمختلفة من القرارات يمكن ǫٔن 

 ٔǫ- ٔولیة , نقل الموظفين. إن هذهقرارات روتی̱̀ة ҡس̑تمرار. م˞ل شراء الموارد اԴ و ̊امة قوا̊د ̊لى تعتمد القرارات : و هي التي ˔كرر 
  .ال˖شغیلیة Դلقرارات ǫٔح̀اԷ القرارات هذه م˞ل ̊لى ویطلق .معرونة

تمر), و إنما تحدث ̊لى فتراترارات ش̑به روتی̱̀ةق -ب    فه̖ي لا  , معرونة ̎ير م˗قطعة : وهي القرارات التي لا ˔كرر ˉشكل یومي (مس̑

م لعملیة الإنتاج، Ե توقف, ومن ǫٔم˞ߧ هذه القرارات :  Դلتك˗یك̀ةالقرارات تعتمد في كل اҡٔحوال ̊لى تولع ̊امة و معرونة. و تعرف هذه 
  مفاجўئ ̥لعاملين في المنظمة و ˨دود إضراب

  ةلها قوا̊د ̊امة و معروف بل قد تحدت مرة وا˨دة ǫٔثناء ح̀اة المنتظمة , ولا توˡد نهائیا تتكر: وهي لا قرارات ̎ير رسمیة -ت 

 وضع ˭لال من ذߵ و, القرارات صنع في ين̥لعامل فعاߦ مشاركة Եمين ̊لى التا̠ید يجب القرارات من السابقة اҡٔنواع كل في و
لىٓا الحاسب اس̑ت˯دام في شاركةالم  هذذ ˔كون ǫٔن ˉشرط ال˖شغیلیة الخطط و التنف̀ذیة البرامج وضع ˭لال من و اҡٔهداف ҡ  عتبارԴه 

  1.م̲طق̀ة مخططات و خوارزم̀ات إلى اخ˗صارها ˭لال من مشكلة ǫٔي معالجة ̼س̑تطیع ǫٔصبح
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات   الفصل Գول:

 

  المطلب الثاني: العلاقة المتدا˭ߧ بين نظم المعلومات:

 من ݨة ǫٔخرى, بين كل نظم المعلومات التي تخدم مس̑توԹت مختلفة في المنظمة.هناك ̊لاقة م˗دا˭ߧ , من ݨة و م˗كامߧ , 

ٔنواع نظم المعلومات اҡٔخرى, بۣ̿ ̽كون نظام دعم الإدارة  ǫ ت الرئ̿سي لكلԷاریة) مصدر البیاˤو بعد نظام معلومات التعاملات الت
كل اҡٔنواع  نظم المعلومات و في المس̑توԹت اҡٔدبي. كذߵ فإن التنف̀ذیة العلیا في المنظمة , و هو ˉشكل رئ̿سي مس̑تلما ̥لبیاԷت من

اҡٔخرى من النظم يحتمل ǫٔن ت˖ˍادل البیاԷت مع بعضها البعض، و ǫٔن تبادل البیاԷت بين نظم المعلومات قد ̼شمل النظم اҡٔخرى التي 
 2تخدم مجالات وظیف̀ة مختلفة. 

  

  :العلاقة المتدا˭ߧ بين النظم : )1-11( الشكل رقم

 
97ص  Գ 2009ردن, عمان, والطبا̊ة والتوزیع ̥ل̱شر المسيرة دار, الادٕاریة المعلومات نظم, ǫخٓرون و ق̲دلجي اˊراهيم ̊امر: المصدر  
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات   الفصل Գول:

 

) ǫٔن نظم المعلومات المتعددة في المنظمة لها ̊لاقة تبادلیة , و نظم معالجة التعاملات هو المنتج 11-1نلاحظ من ˭لال الشكل رقم ( 
یعتمد ̊ليها, و التي بدورها ت̱˗ج معلومات ̥ل   نظم اҡٔخرى.الرئ̿سي ̥لمعلومات التي یتطلبها عمل المنظمة و 

  العلاقة بين المنظمة و نظام المعلومات:

 ٔҡنظمة و الإجراءات في المنظمة من ݨة, و بين البرمجیات و اҡٔعمال وكذߵ اҡٔدیة تبادلیة متزایدة بين إستراتیجیة ا زة ݨهناك ̊لاقة اعۡ
  و قوا̊د البیاԷت المطلوبة لنظم المعلومات من ݨة ǫٔخرى.

lیعتمد ̊لى ما و هذه العلاقة ˓س̑بح حر ة عندما تخلط الإدارة ̥لمس̑تقˍل, فما ˔رید ǫٔن تفعࠁ إدارة اҡٔعمال في خمس س̑نوات م˞لا 
  س˖س̑تطیع النظم ǫٔن تفعࠁ.

ر  ركة في السوق, فقد ǫٔصبح المنتج ̊الي الجودة ǫٔو م̲خفض الجودة اعۡدا ̊لى توفير المعلومات الضروریة , و إن تطو̽ التزاید في المشا
كبر ̊لى نوعیة و  م̲تˤات ˡدیدة و ٔ ǫ یعتمد ˉشكل   جودة نظلم المعلومات في المنظمة.زԹدة إنتاج̀ة العاملين 

˨دث تغیير ǫٔخر في العلاقة بين نظم المعلومات و المنظمات ن˖ˤ̀ة ̥لتطور المتزاید لمشاریع النظام و تطبیقاته , فهناء النظم في الوقت 
كثر مما كان ̊ل  ٔ ǫ لمنظمةԴ وسع فإن مشاریالحاضر ̽رتبط ˉشكل اوسعǫٔ ع النظم یه في الماضي, فكلما ˔كون الشركات "شركات رقمیة" ˉشكل

  1توسع نحو الزˁԴن.

  :العلاقة التبادلیة بين نظام المعلومات و المنظمة : )1-12( الشكل رقم

  
57ص Գ, 2009ردن, عمان, والطبا̊ة والتوزیع ̥ل̱شر المسيرة دار, الادٕاریة المعلومات نظم, ǫخٓرون و ق̲دلجي اˊراهيم ̊امر: المصدر
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات    الفصل Գول:

 

یعتمد بعضها ̊لى البعض و هناك ̊لاقة تبادلیة ف̀عتبر نظام معالجة البیاԷت مصدر  ویلاحظ ǫٔن اҡٔنواع ا߿تلفة من نظم المعلومات 
˓س̑تمد نظم دعم القرار  البیاԷت من النظم اҡٔقل في المس̑توى م˞ل نظم المعلومات الإداریة , و النظم  DSSالبیاԷت ̥لنظم اҡٔخرى. و 

لاقة م˗دا˭ߧ. و هناك ˡدل بين المؤید̽ن الوجود نظام ̥لمعلومات لكي يخدم التنظيم ̡كل بمختلف مس̑توԹته و بين وجود اҡٔخرى ب̿نها ̊
̊دة ǫٔنواع من نظم المعلومات يخدم كل منها المس̑توى Գداري وفقا لاح˗یاˡاته ح̀ث تختلف هذه Գح˗یاˡات ل̿س فقط في المنظمات 

  ة ǫٔیضا.الكˍيرة و لكن في المنظمات الصغير 

بوجود إندماج بين ǫٔنواع هذه النظم لخدمة المنظمة ̡كل. و لكن مع مرا̊اة ǫٔن ̽كون ǫٔن ̽كون هذا Գندماج وفقا  و هناك وݨة نظر 
ة هذا Գندماج بمرور الوقت, بمعنى ǫٔن النظم ا߿تلفة تˌني حسب  lن درǫٔ ت الإداریة و یلاحظԹات المد̽ر̽ن في المس̑توˡ لاح˗یا

ٓلیة و بناء  Գح˗یاˡات كل ҡبمفرده ثم یتم اتصالهم مع بعضهم البعض خصوصا بعد تطور ˔ك̲ولوج̀ا المعلومات و ˊرامج الحاس̑بات ا
تصالات. و هذا Դلطبع یعتبر ࠐمة صعبة نظرا ҡٔن بعض الحالات ˔كون هناك نقط اخ˗ناق و بعض نواݮ التعق̀د في ǫٔداء  ش̑بكات الا

ر نظم معالجة البیاԷت و ش̑بكة الاتصالات التي ˓سمح Դٕ˨داث هذا  ǫ̮ٔشطة المنظمة, كما یتطلب ˔كلفة و ݨد من المنظمة لتطو̽
 1.) یبين بوضوح ǫٔهم خصائص نظم المعلومات المتا˨ة في المنظماتԳ1-2ندماج و الجدول رقم (

:بين خصائص نظام معلومات مقارنة) : 2-1( رقم ˡدول  

 

77ص  Գ،2007سك̲دریة ، دار الفكر الفكري ، الإداریة المعلومات نظم ، عبد العليم الصاˊر محمد: المصدر



 

1 Philippe Germak et Jean-Pierre Marca, Op.Cit, P310 
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ٔمن ورقابة نظم ǫ :المعلومات: المطلب الثالث 

تعمل نظم المعلومات ̊لى تقديم المعلومات المناس̑بة للإدارة و المس̑ت˯دمين لمسا̊دتهم في إتخاذ القرارات ا߿تلفة. و نظرا ҡٔهمیة هذه 
لم  س̑تمرة المعلومات المس̑ت˯دميها لابد من تˆمٔين الب̿˄ة المس̑تقرة لها و العمل ا߱ءوب في الحفاظ ̊ليها عن طریق تˆمٔين اҡٔمن و الرقابة ا

  .) یوضح الرقابة التي تحتاݨا13-1لنظام المعلومات ، و الشكل (

  :الرقابة التي تحتاݨا النظم ̥لحفاظ ̊لى امن معلومات) : 1-13( رقم الشكل

  
63: ص,  2005, عمان, الحامد دار, الإداریة المعلومات نظم, النˤار صالح جمعة فا̽ز: المصدر  

 

ٔمن نظم المعلومات:  1 ǫInformation Systems Security  

ير ̎ ̼شير مفهوم ǫٔمن النظام إلى حمایة مصادر معلومات الم̱شˆةٔ من السرقة ǫٔو Գس̑ت˯دامات الغير صحی˪ة م˞ل معلومات ̎ير صحی˪ة من قˍل ǫٔطراف
. مع اҡٔ˭ذ بعين Գعتبار ǫنٔ إدارة البرمجیات لا 1النظام , و الخلل في ǫٔمن نظم المعلومات يمكن ǫنٔ یؤدي إلى ǫٔضرار ̠بيرة ̥لمؤسسة  مخول لهم Դس̑ت˯دام

الطرق من  وبد ǫنٔ تعمل ̊لى المواءمة بين مخاطر البرمجیات و إدارة ت߶ ا߿اطر, و هذا يحتاج إلى تعاون ̠بير و مس̑توى ̊الي من التكامل ا߱ا˭لي, 
الملائمة ߳ߵ اس̑ت˯دام معایير اҡٔداء



 

64: ص, سابق مرجع, النˤار صالح جمعة فا̽ز -1  
 2-  112: ص, سابق مرجع, م̲اصریة اسماعیل 
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ة الإجراءات و التدابير الوقائیة التي ˓س̑ت˯دما المنظمة ̥لم˪افظة ̊لى المعلومات و سر̽تها, و الحفاظ ̊ليها "إن ǫٔمن المعلومات هو  مجمو̊

ٔو ˭لال ǫٔو بعد إد˭ال المعلومات إلى الحاسوب من ˭لال تدق̀ق المد˭لات و حفظها  من السرقة و التلاعب و Գ˭تراق , سواء ǫ قˍل

في مكان ǫٔمين و ˓سمیة اҡٔش˯اص ا߿ولين لهم التعامل مع هذه البیاԷت ߳ا فإن ǫٔمن النظم و المعلومات ̼شمل تحقق اҡٔمن عند  ,"

.ࠐاإد˭ال المعلومات, و انتقالها دا˭ل المنظمة و تخز̽نها و اس̑ت˯دا  

 Information System Controlالرقابة ̊لى نظم المعلومات:  -2

كد من توفر الحمایة اҡٔصول المنظمة و ا߱قة و الموثوق̀ة في تقار̽رها و التطبیقات  ٔ هي الطرق و الس̑یاسات و الإجراءات المتبعة ̥لتˆ
  1العملیاتیة للإدارة. و˓شمل الرقابة ̊لى نظم المعلومات اҡٔنواع التالیة :

 ٔǫ - :الرقابة ̊لى التجهيزات المادیة 

ة حرارة و رطوبة , و غبار ... و ̎يرها, فإن هناك العدید من الإجراءات  lليٓ من در ҡد فيها الحاسب اˡسˌب الظروف التي یتواˉ
ا الحاسب و یتواˡد بهالواجب اس̑ت˯داࠐا ̥لرقابة ̊لى الجانب المادي و التقني اҡٔنظمة المعلومات الإداریة , و منها حمایة اҡٔما̠ن التي 

السماح لҢٔش˯اص المرخص لهم فقط Դس̑ت˯دامه, كما يجب حمایة الحاس̑بات الشخصیة في غرف مغلقة حتى يمنع الوصول ̎ير المسموح 
  2به إلى الحاسب الرئ̿سي.

ه المراقˍة ̊لى مات , و ˓سا̊د هذوتمثل الرقابة ̊لى التجهيزات المادیة اҡٔمان ا߳ي يهدف إلى حمایة اҡٔجزاء المادیة و البرمجیات و المعلو 
كد من توفر النظم التي تمنع من توسع السلطات ̥لمعلومات و الوظائف. ٔ  التˆ

  و˓شمل الرقابة ̊لى التجهيزات المادیة ما یلى:

  الرقابة ̊لى ǫٔمن المواقع ح̀ث ضرورة اتخاذ الإجراءات Գ˨ترازیة لحمایة مواقع المعلومات من السطو و التخریب -

الرقابة ̊لى مخاطر عجز المعدات عن العمل ح̀ث ضرورة العمل ̊لى إدامة مصادر الطاقة الكهرԴئیة و انتظاࠐا و التاكد من صلاح̀ة  -
  .التك̀یف و ا̦تهویة

  .س̑ت˯دمةالم  تكامߧالم ا߱واˁر  تجا̮س ̊لى الرقابة -

˔تمثل في م˗ابعة الإجراءات المعیاریة التي لابد من إتباعها عند ا߱خول إلى النظام , وكذߵ الوԶئق و المد˭لات  : الإجراءات ̊لى الرقابة
˔تمثل الرقابة ̊لى الإجراءات من مراقˍة الاتصال و هي مراقˍة ˭اصة تعمل  ظام دون لمقاومة دخول من يحاول العبث Դلنو التدق̀ق. و 

.تحویل قانون بذߵ من ˭لال تنظيم عملیة إعطاء الصلاح̀ات تبعا لҢٔعمال المناطة ҡٔԴفراد ا߿تلفين
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  :˭لال من الاتصال مراقˍة تتحقق و

  بدخول النظام. قا̊دة البیاԷت التي یعرفها مس̑ت˯دم الجهاز ̥لسماح ࠀ: من ˭لال كلمة المرور إلى تعریف المس̑ت˯دم

كد من صلاح̀ة المس̑ت˯دمالثقة في المس̑ت˯دم ٔ  موثوق̀ة وجود ˭لال من للاتصال : و ̽كون بعد التعریف اҡٔولي ̥لمس̑ت˯دم ح̀ث التˆ
 كلل تلفةا߿  س̑توԹتالم  تحدید یتطلب كما, الیوم ǫٔثناء ǫٔم̲یة اخ˗بارات تجاوز و معینة سر كلمة یتطلب وقد ,س̑ت˯دمالم  في صارمة

  .النظام من مس̑ت˯دم

ات اس̑ت˯دام النظام ح̀ث قد یتطلبالصلاح̀ة ̥لمس̑ت˯دم lت و درԹل : من ˭لال تحدید مس̑توˤنٓ في مينمس̑ت˯د ̊دة نفسه السǫ 

   وا˨د, و كذߵ قد ̼سمح النظام ̥لمس̑ت˯دم Դلقراءة فقط بما ̼سمح لمس̑ت˯دم ǫٔخر Դلتعدیلات.

كل من رقابة التعریف و الثقة ǫٔنماطا ̥لمس̑ت˯دمين ا߿ول لهم Դلاس̑ت˯دام بۣ̿ ˓س̑ت˯دم رقابة | الصلاح̀ة ملفات مراقˍة  ˓س̑ت˯دم
  الاتصال و التي تحدد مس̑توԹت الاتصال المتا˨ة لكل مس̑ت˯دم.

 عملیات ǫٔو تطبیقاته ددق التي ا߿اطر من لحمایته المنفصߧ الحاسوب تطبیقات ˭لال من ˭اصة مراقˍة هي و :التطبیقات ̊لى الرقابة -ج
كد إجراءات تتضمن و به المعالجة ٔ  إدامة و مراقˍة یقاتالتطب  ̊لى  الرقابة ˓شمل و بدقة معالجة و Եمة هي بها المصرح البیاԷت من ̥لتˆ
ات و المعالجة و المد˭لات ǫٔمن و جودة lالمعلومات خزن مواقع و ا߿ر.  

  :˭لال من التطبیقات ̊لى المراقˍة تتم و

˔تمثل إجراءات فحص مد˭لات النظام, و تتضمن المد˭لات ǫٔو تحویلالرقابة ̊لى المد˭لات   لضمان دق̀قالت تحر̽ر ǫٔو البیاԷت : و 

كد من بعض اҡٔخطاء  ٔ ة ̊الیة من ا߱قة و الثبات في البیاԷت, و ذߵ لتجنب ǫٔطاء البیاԷت في ˨اߦ اد˭لها. و من الممكن التˆ lدر
كد من ǫٔن رقما یقع ضمنˉشكل تلقائي كا ٔ كد كذߵ, معين نطاق لتˆ ٔ   .اҡٔرقام كسع احۡلیة ضمن ا߿تلفة الإد˭ال عملیات من التˆ

كد :المعالجة ̊لى الرقابة ٔ  الحمایة و الرقابة Եمين نم ̥لتا̠ید ,عالجةالم بعد و قˍل معالجتها و تجدیدها ˭لال دق̀قة و Եمة البیاԷت ǫٔن من ̥لتˆ
  .عالجةالم لعملیات

ات ̊لى الرقابة lن من ̥لتا̠ید :ا߿رǫٔ مة و دق̀قة و صحی˪ة عالجةالم من ̊ليها نحصل التي النتائجԵ ,لضب موز̊ة وԴالمعنیين للاش˯اص ط.  

   .بذߵ لهم صرحم ̎ير ǫٔفراد قˍل من إ̦يها الوصول يمكن لا و, ǫٔم̀نة زنةا߿ علوماتالم ǫٔن من ̥لتاكد ذߵ و :المعلومات خزن ̊لى الرقابة

  

 

 



 

106: ص, سابق مرجع, م̲اصریة اسماعیل -1  
65: ص, سابق مرجع, ǫخٓرون و ق̲دلجي اˊراهيم ̊امر  -2  
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 المطلب الرابع: الت˪دԹت التي تواˡه نظم المعلومات في المؤسسة

ة من الخصائص و المميزات التي تحسن من جودة  اتهاإن لنظم المعلومات مجمو̊ lدائها و ˔زید من فعالیتها مما  مخرǫٔ لتالي تحسن منԴ و

     ینعكس Դلإيجاب ̊لى جودة و تعالیة القرارات التي تˌنى ̊ليها, و پنغي ̊لى المؤسسة مواݨتها و التˆقٔلم معها و من ثم التغلب ̊ليها, 

ر ǫٔنظمة المعلومات ̊لى الوصول إلیه. و من بين  :هذه الت˪دԹتو هذا ما یعمل ا߿تصون في حقل تطو̽  

 ˓سمح لا یعةطب  من القرارات صنع العملیات الضروریة المعلومات بعض ˔كون بعض المعلومات الهامة لا يمكن إد˭الها في النظام: -1
 بعض, ˡدیدة ̲تˤاتم  تقديم ˉشˆنٔ اҡ̯ٔكار قلان ح˗قان و ینظام ˉشكل عنها التعبير لصعوبة Գك و المعلومات نظام في الإد˭ال بعملیة

  .ا߱وߦ تصدرها التي القوانين و القرارات بعض المتنافسين خطط, معين م̲تج حول المس̑تهلكين ǫرٓاء

نٓ قد لا ˔كون  : قيمة المعلومات افص بمرور الزمن -2 ҡلقيمة العالیة ا ت˖̲اقص قيمة المعلومات ˉشكل سریع مع مرور الزمن المعلومات ذات ا
المعلومة يحدد إمكانیة Գعۡد ̊ليها في اتخاذ القرارات, نمنلا رس̑ید المؤسسة في ا˨د البنوك كذߵ في المس̑تقˍل، إذ ǫٔن توئ̿ت ظهور 

  1.يمثل معلومة ذات قيمة في خطة إصدار ش̑یان معين, و لكن بمجرد مسدور النیك تصبح هذه المعلومة ̊ديمة الفائدة

̦نمو الم˖سارع لي التˤار ̊لى المؤسسة فهم م˗طلبات اҡٔعمال و النظام ا߳̽ن  :تحدي العولمة -3 ة ا߱ولیة تتطلبهما ب̿˄ة Գق˗صاد العالمي. فا
  .̼س̑تدعي نظاما ̥لمعلومات يمكن من إنتاج وبیع البضائع و المنتˤات و في ǫنٓ وا˨د في العدید من دول العالم ا߿تلفة

یف ̽كون Դس̑تطا̊ة المنظمة من تحدید قيمة اҡٔعمال ا تحدي اس˖ۢر نظم المعلومات: -4 شكلة الرئ̿س̑یة لتي تقدࠐا نظم المعلومات. فالم و̠
ر عما ̽رتبط Դلإدارة و المنتظمة و النغمات, قاس̑ت˯دام ˔ك̲ولوج̀ا المعلومات تغرض تصميم و اԵٕح و توزیع  التي تواݨها المنظمة في تطو̽

ع المنظمة ǫٔن عبارة ǫٔوضح ̠یف ˓س̑تطیالمنتج هو شيء ميم. و لكن الشيء اҡٔهم هو ̠یف̀ة تˆمٔين و تحق̀ق مردودات ج̀دة من عملها، و ب 
 .تحصل ̊لى مردودات ج̀دة من اس̑ۡراتها في نظم المعلومات

كد المنظمة من ǫٔن نظم معلوما :الس̑یطرةالت˪دي ا߳ي تواݨه المنظمة في مجال المسؤولیة و  -5 ٔ ˯دمة و مس̑ت تو ذߵ عن طریق تˆ
ع اҡٔفراد تصمم و تؤمن نظم المعلومات Դلطریقة التي ̼س̑تطی ̠یفبطریقة مسؤوߦ من النواݮ اҡٔ˭لاق̀ة و Գجۡعیة، و بعبارة ǫٔخرى 

  2̊ليها.  و الس̑یطرة فهمها

 

  

 

 



 

107: ص, سابق مرجع, م̲اصریة اسماعیل-1  
2-http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D8%B8%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9% 
85%D8%A7%D8%AA le:18/10/2014 
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6- التغيرات البی˃̀ة التي تؤدي إلى تغيرات في Գح˗یاˡات من المعلومات:  ن˖ˤ̀ة لحر̠یة الب̿˄ة المحیطة, تواˡه المنظمات عن إتقاتها مˍالغ 

طائߧ و مجهودات ضخمة ǫٔثناء دراس̑تها  لاتناء نظام معلوماتي معين يخدم اح˗یاˡاتها في ضوء حصتها في السوق, و إمكانیة اندماݨا مع 

ثم یصبح ما بذلته المنظمة من مال و ݨد ̎ير  م̲ظمة ǫٔخرى  ǫٔو ظهور ˓شریعات ˡدیدة مما یؤدي إلى تغير حصتها في السوق. و من

˨دثت.ذي ˡدوى ن˖ˤ̀ة ̥لتغيرات التي   

ليٓ في تغير مس̑تمر:  -7 ҡت من الحاس̑بات ˔ك̲ولوج̀ا في الملموس و السریع التطور و التغير بعد ˔ك̲ولوج̀ا الحاسب اԹه التي الت˪دˡتوا 
̦نملور هذا ǫٔن ح̀ث,  المعلومات نظم ليٓ الحاسب ̊لى المب̱̀ة المعلومات نظم تغادم ا ҡلمنظمة یؤدي امم اق˗نائها من قصيرة فترة بعد اԴ إما 
 یؤدي ما هو و لتكالیف̥  توفيرا المنظمات تفضࠁ ما هو و الحالي النظام ̊لى الإبقاء ǫٔو, مادیة ǫٔعباء من ̊لیه یترتب ما و النظام تغیير إلى
  .̮سˌ̀اء طویߧ لفترات و ˨دائة ǫٔقل معلومات تضم اس̑ت˯دام إلى

 كما, العمل عنصر كالیف˔ زԹدة إلى العالیة المهارات توي النظم محللي و البرج̀ين تغص ǫٔدى :الماهرة الف̲یة العماߦ في الملحوظ النقص -8
 في نجوة  وجود ذߵ ̊لى ˔رتب, المتخصصة و العاشرة الف̲یة العماߦ في النقص زԹدة إلى الحاسب تعلیقات ̊لى الطلب زԹدة ǫٔدت

  .س̑نوات ǫٔربع و س̑تين بين یتراوح الزمني مداها Դلتظمات المعلومات ̊لم ǫٔقسام

ليٓ Դلحاسب مرتبطة لمهنته الفرد تعلم إن :مس̑تمرة تغير في العماߦ م˗غيرات-9 ҡمر التعارف بنفس لحیاةا لمدى ˭ا مزاولته اس̑تمرار ثم اǫٔ ̎ير 
 يجد المنظمات ح̀اة و المعلومات ˔ك̲ولوج̀ا بين الوثیقة الصߧ و المعلومات و الحاس̑بات ˔ك̲ولوج̀ا في السریع ̥لتطور ن˖ˤ̀ة, محمدي

ر ̊لى مجبر̽ن ǫٔنفسهم الإداریون و العاملون  من ߱يهم بما لسریعةا التغيرات یوا̠بوا لكي مس̑تمر و م˗كرر ˉشكل ت̱ساهم و معارتهم تطو̽
  .ǫٔدوات

 ̥لمعلومات عالف نظام ̊لى الحصول ˡǫٔل من تبذل ضخمة ˔كلفة و ̠بيرا مجهودا هنال ǫٔن اҡٔفراد من القلیل یدرك :التوقعات الخاطئة-10
ٔو الطيران تذا̠ر حجز تتم م˗ل ملاحقيها يمكن التي التطبیقات من العدید في ǫ ن إلى هذا ادى قد و, ̎يرهاǫٔ نه تصورونی  المد̽ر̽نǫٔ يمكن 

  1.المنظمة حجم عن النظر بغض وˡيزة زم̲یة فترة ˭لال و ˔كلفة بˆقٔل ̡كل المنتظمة ̽ربط م˗كامل نظام تصميم

مس̑ت˯دمي التعاون والتفاهم بين مختصي ˔ك̲ولوج̀ا المعلومات و  :̊دم التعاون بين مختصي ˔ك̲ولوج̀ا المعلومات و بين مس̑ت˯دم̀ه-11
 نه يجد المس̑ت˯دمون صعوبة في نقل معرتهم ̥لغش̑یين؛ وذߵ ҡٔهم ی̱˗قدون إلى القدرة  collaborating Buildersالنظام ̎ير التق̲یين 

System  ن الغبيǫٔ ̊لى بیان المشكلة بصورة تق̲یة ̊لى الرغم مما يمتلكون من ˭يرة في ˨ل المشߕت التي تواݨهم. یضاف إلى  ذߵ
ҡٔعمال التي دمون تصورها. فالمس̑ت˯دم ˊریده ˨لا سریعة لمشߕت اقد یقوم Դٕ̮شاء ǫٔنظمة مختلفة وتقديم اقترا˨ات لا ̼س̑تطیع المس̑ت˯

  2یواݨها.
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات   الفصل Գول:

      

 الت˪دԹت التي تفرضها نظم المعلومات في المؤسسة:

ٔولا: الت˪دԹت الإداریة:  ǫ 

1- التكامل في النظم و م̲ظور المؤسسة الكلي: لقد كان نظم المعلومات في الس̑باق  ˭دمة المۡسات و ̮شاطات محددة, في ممل وظائف 

̦تمویل، و ال˖سویق م˞ل ا߿تلفة اҡٔعمال  هذا لى̊ و, الوسطى ا߱ارة في الإداریين عقل القرار صانعي من شريحة تخدم او .... العملیات و ا

        العاملين و المد̽ر̽ن جمیع قˍل من منها Գس̑تفادة و معلوماتها الشركة يمكن التي المعلومات نظم من العدید ̼شاء من لابد اҡٔساس

ٔكملها المؤسسة و .بˆ  

 2-الإدارة و تدریب العاملين: ان وجود هذا العدد من النظم, و مع وجود تطورات ˔ك̲ولوج̀ة ̠بيرة في الس̑نوات Գ˭يرة, فإن تدریب

.ؤسسةالم في رئ̿س̑یا تحدǫٔ Թصبح س̑تˤدةالم  علوماتالم نظم اس̑ت˯دام ̠یف̀ة ̊لى العاملين اҡٔفراد  

تمثل هذا الت˪دي في معرفة ǫٔي النظم هي حق̀قة ضروریة , و حق̀قة م̲تˤة, و فيها عوائد ج̀دة في  3-حسن اخ˗یار النظم الضروریة:̽ 

.Գس˖ۢر، و كذߵ اخ˗یار النظم اللازمة و بˆقٔل ˔كلفة ممك̲ة  

ة:  Զنیا: الحلول المقتر˨

-عمل مسح و جرد لنظم المعلومات الموجودة في المؤسسة: و ذߵ بغرض تقديم م̲ظور شامل لمتطلبات المؤسسة من المعلومات,       

ٔو هي تحت الإ̮شاء , و التي يمكن ǫٔن ˔كون قد بن̿ت ̊لى ǫٔسس قديمة ǫ ت, و من ثم فحص النظام الموجودة فعلاԹولوҡٔو تحدید ا       

.و مس̑توԹت محددة , و من ثم تجهيز المؤسسة بنظم معلومات تخدم عموم المؤسسة  

 شرورة معرفة مقدار التدریب المطلوب ߱عم النظم الجدیدة, و تˆمٔين الميزانیة و المس̑تلزمات المطلوبة :العاملين و المدر̽نتدریب و تعليم -
  لمثل هذا  التدریب و التعليم.

ҡٔخرى اضرورة تفحص الطرق المس̑ت˯دمة في صنا̊ة المؤسسة و المؤسسات المنافسة  :المعلومات نظم عوائد و ˔كالیف معرفة و ر̽تقد-
ٔقسام الشركة التي س˖س̑تف̀د  ǫ ت لكل قسم منԷبغرض التعرف ̊لى ˔كالیف موازنة نظم المعلومات, و ضرورة اس̑تقطاع جزء من المواز

 .التك̲ولوج̀ا المعلومات في المؤسسة )مˍاشرة من النظام , Դلإضافة إلى التكالیف العامة المحوس̑بة ̊لى الب̱̀ة اҡٔساس̑یة (التحتیة
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Գطار المفاهيمي لنظام المعلومات     الفصل Գول:

 

 ˭لاصة الفصل Գول: 

 ناصرع  بين فالعلاقة مشترك، هدف لتحق̀ق المتفا̊ߧ و المتكامߧ و المترابطة العناصر من مجمو̊ة هو النظام تعریف يمكن

لٓیة و مد˭لات ̥لنظام و.  المشترك هدفها تحق̀ق نحو معا ˔ربطها التي الرابطة هي النظام ǫ یلهالتحو  المد˭لات هذه لمعالجة 

ات إلى lو إطار نظام لكل و,  مخرǫٔ یضمها لا التي العناصر بين و ˔كونه التي العناصر بين تميز ˨دود.  

 المعلومات نظم وتختلف ، النظم من مجمو̊ة في حفظها یتوجب المعلومات من الهائل الكم ومواݨة المعلومات حفظ ˡٔǫل من

 ماك,  المبرمجين ̊لى الإشراف و المطلوب النظام تصميم ̊لى تنطوي اҡٔنظمة وظیفة وǫٔن,  المؤسسة عمل طبیعة Դخ˗لاف

.اҡٔخرى الثانویة النظم ̊لى Զنوي نظام كل یعتمد  

 نظم ǫٔن ت̱˗ج̮س̑  كما. بها تتعلق التي الإداریة المهام وفق تصنیفها يمكن النظم وهذه القرارات ߱عم نظم تعتبر المعلومات نظم إن

 ومعرفة النتائج ق̀اس إحصائیة و˓سهیل الإداریة العملیة الممارسة الإدارات مختلف تحتاݨا التي المعلومات كل تقدم المعلومات

.ǫٔس̑بابها  
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 الفصل الثاني:ا˛ر نظم المعلومات في تحسين اداء الخدمة

 

 مقدمة الفصل الثاني:

تعتمد ̊ليها لمعرفة ˨ا̦تها، كما ǫٔن تحسين   ذا اҡٔ˭يرهیعد اҡٔداء من المفاهيم التي ǫٔصبحت المؤسسات 

نظم ق إن تطبی .ǫٔصبح ǫٔمرا ضرورԹ، ˭اصة في ظل ˓سارع التغيرات البی˃̀ة واش̑تداد المنافسة
ǫٔداءها. من هذا  بعد ̡عامل محدد لنˤاح هذه المؤسسات ̊لى المدى الطویل، لتحسين المعلومات

 بما في ذߵҡٔداء، ا ˓ساهم في المعرفة وԳهۡم بجمیع جوانب و ǫٔبعاد تحسيننظم المعلومات المنطلق، فإن 

  الجوانب الإجۡعیة والبی˃̀ة Դلإضافة إلى الجوانب Գق˗صادیة.

من  في تحسين ǫٔداء المؤسسة ، وهذانظم المعلومات وس̑ن˪اول في هذا الفصل توضیح ̠یف̀ة مساهمة 
س̿تم وتحس̲̿ه، ǫٔما المبحث الثاني ف  ˭لال التطرق في المبحث اҡٔول إلى مفهوم اҡٔداء، ǫٔبعاده، ق̀اسه

ˊنمطين من سين ǫٔنماط التحسين هما: التح  التعرف إلى طرق تحسين اҡٔداء عن طریق مد˭ل العملیات 
لمس̑تمر والتحسين الجذري، ǫٔما فۤ يخص المبحث الثالث س̿تم التعرض إلى في  لمعلوماتنظم ادور  ا

  .الخدمة تحسين اҡٔداء
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 الفصل الثاني:ا˛ر نظم المعلومات في تحسين اداء الخدمة 

 

ٔداء ҡٔداء و تحسين ا ҡٔول: اҡالمبحث ا 

یعد اҡٔداء مفهوما هاما Դل̱س̑بة ̥لمؤسسة ˉشكل ̊ام، و̽كاد ǫٔن ̽كون الظاهرة الشمولیة لجمیع فروع وحقول المعرفة Գداریة، فضلا من 

̽تمحور حوࠀ وجود المؤسسة من ̊دمه، فالجمع یبحث عن Գرتقاء بˆدٔاء مؤسساتهم  كثر ǫٔهمیة ߿تلف المؤسسات، و ا߳ي  ٔ ҡ̠ونه البعد ا
 من ˭لال ̊دة مدا˭ل وذߵ البحث عن إدارة م˗كامߧ لҢٔداء.1

  المطلب اҡٔول: مفهوم Գداء

نٔه   : "البحث عن تعظيم العلاقة بين النتائج والموارد، وفق ǫٔهداف محددة تعكس توݨات 2یعرف اҡٔداء بˆ

  المؤسسة ".

ٔنه Miller et Bromilyویعرفه كل من  ك̀ف̀ه اس̑ت˯دام المؤسسة ̥لموارد المالیة والˌشریة واس̑تغلالها ˊكفاءة وفعالیة، :"انعكاس ل 3بˆ

 بصور تجعلها قادرة ̊لى تحق̀ق ǫٔهدافها".

ٔعمال في المؤسسة وتجدر  ǫ ن السلوك هو ما یقوم به الإفراد منǫٔ نجاز، ذߵԳداء، السلوك وҡٔشارة إلى ضرور التفرقة بين مفهوم اԳ

ما Գنجاز فهوما یبقى من ǫٔ˛ر ǫٔو نتائج بعد العمل، ǫٔما اҡٔداء هو التفا̊ل بين السلوك Գنجاز، و النتائج التي تح ǫٔ ،ققت التي یعملون بها

 4معا.

̼شير مفهوم اҡٔداء في عمومه، إلى ذߵ الفعل ا߳ي یقود إلى إنجاز اҡٔعمال كما يجب ǫٔن تنجز، وا߳ي یتصف Դلشمولیة  ߳ߵ

وԳس̑تمرار، ومن ثم فهو بهذا المعنى، یعتبر المحدد لنˤاح المؤسسة وبقائها في ǫٔسواقها المس̑تهدفة، كما یعكس في الوقت نفسه مدى قدرو 

 بی˃تها، ǫٔو فشلها في تحق̀ق التقدم المطلوب، كما تجدر الإشارة إلى ǫٔن مفهوم اҡٔداء یقترن بمصطل˪ين هامين فيالمؤسسة ̊لى التك̀ف مع 

  5ال˖س̑یير، هما  الكفاءة والفعالیة.

 Դلقدر الموارد اس̑ت˯دام ˭لال  من وذߵ ̥لمؤسسة، المتا˨ة الموارد في الفاقد نیةدت ̊لى القدرة تعني الكفاءة  Efficience:الكفاءة -1

.6والتكلفة والجودة ̥لˤدوߦ محددة معایير وفق المناسب،

  



 

415احمد سید مصطفي المرجع السابق ص  -1  
219الشیخ الداوي المرجع السابق ص -2  
219الشیخ الداوي المرجع السابق ص-3  
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 يحسن هل ǫخٓر بمعنى المناس̑بة؛ اҡ̮ٔشطة ǫٔداء تحسن ˭لال من المؤسسة ǫٔهداف تحق̀ق ̊لى القدرة في و˔تمثل  Efficacité:الفعالیة-2
ؤُدى ǫٔن يجب ما ǫٔداء العاملون   . 1مبرر دون ǫ̮ٔشطة تؤُدى هناك ǫٔن ǫٔم اҡٔهداف، لتحق̀ق ی

ٔبعاد:المطلب الثاني ǫ داءԳ و تصنیفات 
لتنظيمي، Գق˗صادي، البعد :هي الشامل اҡٔداء تمثل لҢٔداء ǫٔبعاد ǫٔربعة هناك  :والب̿ئي Գجۡعي ا
ك˖سب والمورد̽ن والزˁԴن المساهمين رغبات المؤسسة ˓ش̑بع بواسطته وا߳ي :Գق˗صادي البعد 1-  اҡٔداء هذا ویقاس .ثقتهم و̝

 .المالیة Դلقوائم Դلاس̑تعانة
لتنظيمي البعد 2- لتنظيمي ҡٔԴداء یقصد :لҢٔداء ا  ل ا߽ا ي ف ة المؤسس تعتمدها التي والك̀ف̀ات الطرق ا

لتنظيمي لتنظيمیة الإجراءات فعالیة س ق̀ا ا ǫٔساسه ̊لى یتم معایير المؤسسة مسيري ߱ى ̽كون ثم ومن ǫٔهدافها، تحق̀ق بغیة ا  المعتمدة ا
لتنظيمیة Դلهیكلة ة مˍاشر یتعلق الق̀اس هذا ǫٔن إلى الإشارة مع اҡٔداء؛ ̊لى وǫٔ˛رها  Գجۡعیة الطبیعة ذات المتوقعة Դلنتائج ول̿س ا

 عن يختلف وԳق˗صادیة Գجۡعیة المعایير عن Էتج ǫخٓر مس̑توى فعالیة إلى تصل ǫٔن المؤسسة Դٕمكان ǫٔنه یعني وهذا Գق˗صادیة،
لتنظيمیة. Դلفعالیة المتعلقة ذاك   2ا
لتنظيمیة الفعالیة ق̀اس في المعتمدة المعایير هذه ǫٔن س̑بق، مما ̮س̑ت̱˗ج إذا  إدراك ̥لمؤسسة ت˖̀ح ح̀ث اҡٔداء، تقويم في هاما دورا تلعب ا

لتنظيمیة الصعوԴت ٔثيراتها ˭لال من إدرا̡ها یتم ǫٔن قˍل اҡٔولى، مظاهرها ˭لال من الملائم الوقت في ا  .Գق˗صادیة تˆ
 ҡٔن مس̑توԹتهم، اخ˗لاف ̊لى المؤسسة ǫٔفراد عند الرضا تحق̀ق مدى إلى لҢٔداء Գجۡعي البعد ̼شير :لҢٔداء Գجۡعي البعد 3-

 قد ̥لمؤسسة الكلي اҡٔداء ǫٔن ̠ون في الجانب، هذا ǫٔهمیة وتتˤلى . لمؤسس̑تهم اҡٔفراد وفاء ̊لى مؤشرا یعتبر العاملين رضا مس̑توى
 فكما الˌشریة، لمواردها Գجۡعي الجانب وǫٔهملت Գق˗صادي، الجانب تحق̀ق ̊لى المؤسسة اق˗صرت إذا البعید المدى ̊لى سلبا یتˆٔ˛ر
 ߳ا Գجۡعیة؛ الفعالیة مع Գق˗صادیة الفعالیة تلازم بمدى ˔رتبط المؤسسة في ال˖س̑یير جودة ǫٔن ال˖س̑یير ǫٔدبیات في معروف هو

نُصح المؤسسة  دا˭ل Գجۡعیة العلاقات بطبیعة صߧ ࠀ ما لكل ǫٔي المؤسسة، دا˭ل السائد Գجۡعي ̥لمناخ معتبرة ǫٔهمیة Դٕعطاء ی
 ǫٔ(...، .3زمات (صرا̊ات،

ر ˔نمیة في ̥لمؤسسة الفا̊ߧ المساهمة ̊لى ̽ر̝كز وا߳ي :الب̿ئي البعد 4-   .بی˃تها وتطو̽
ٔداء تصنیف : ҡا  

 معیار هو Դلعملیات الإدارة تقدمه ا߳ي اҡٔداء ߱راسة المعایير ǫٔهم ومن اҡٔداء، وق̀اس ߱راسة الخاصة الحاˡة معیار حسب اҡٔداء تقس̑ۤت تختلف

.الشمولیة ومعیار المصدر  

ٔداء تقس̑يم يمكن المعیار، لهذا وفقا: المصدر معیار -1 ǫ دٔاء إلى المؤسسةǫ ٔداء دا˭لي ǫارݭ و˭:

 



 

89جامعة بسكرة الجزائر ص 2001الملیك مزھودة الاداء بین الكفاءة و الفعالیة مجلة العلوم الانسانیة العدد الاول عبد  -1  
  30ص 2001كریس اشتون تقییم الاداء الاستراتیجي ترجمة علا احمد اصلاح مركز اخبرات المھنیة الادارة القاھرة -2
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 ٔǫ- ٔداء ҡداءات مختلف تفا̊ل من وی̱˗ج :ا߱ا˭لي اǫٔ ٔنظمة ҡي ̥لمؤسسة؛ الفرعیة اǫٔ داءات مختلفҡٔا 
 .المس̑تعمߧ المالیة Դلإمكانیات الخاص المالي واҡٔداء التقني واҡٔداء الˌشري اҡٔداء في المتمثߧ الجزئیة

ٔداء - ب ҡداء وهو :الخارݭ اҡٔلمؤسسة، المحیطة الب̿˄ة تغيرات عن الناتج اԴ یظهر قد ح̀ث ̥لمؤسسة، الخارݭ المحیط عن ی̱˗ج فهو 
 اҡٔوضاع في التحسن ˉسˌب المؤسسة مˍیعات حجم ̽زید قد المثال سˌ̀ل ̊لى المؤسسة، ̊ليها تحصل ج̀دة نتائج في اҡٔداء هذا

 .Գق˗صادیة
  1:جزئي وǫٔداء كلي ǫٔداء إلى اҡٔداء هذا تقس̑يم يمكن :الشمولیة معیار- 2

 ٔǫ- ٔداء ҡ̮شطة الوظائف كل ساهمت التي الإنجازات في یتجسد :الكلي اҡٔو جزء إنفراد دون تحق̀قها في ̥لمؤسسة الفرعیة واǫٔ عنصر 
̦نمو كالاس̑تمراریة الخاصة المؤسسة ҡٔهدافها تحق̀ق مدى ̊لى الحكم يمكن الكلي اҡٔداء ˭لال ومن تحق̀قها، في لو˨ده  .والربحیة وا

ٔداء - ب ҡداء به ویقصد :الجزئي اҡ̮ٔشطة مس̑توى ̊لى یتحقق ا߳ي اҡٔوالوظائف ̥لمؤسسة الفرعیة ا 
ٔنظمة ǫٔداءات تفا̊ل عن عبارة هو الحق̀قة، في الكلي واҡٔداء .اҡٔساس̑یة ҡداءات اҡٔو فكرة یعزز ما وهو الجزئیة)، الفرعیة(اǫٔ  ٔǫمˍد 

  .المؤسسة في اҡٔهداف بين وال˖سلسل التكامل
ٔداء ҡالمطلب الثالث: ق̀اس ا 

ٔ̊داد وǫٔرقام، فإن  ǫ مكانك ق̀اس ما تت˪دث عنه وتعبر عنه في صورةԴٕ كثر من قرن، كتب "لورد ̠یلفين" قائلا 2: "عندما ̽كون ٔ ǫ م̲ذ

 به معرف˗ك ǫٔن ذߵ معنى ̽كون ̊ددیة، صورة في عنه التعبير ǫٔو ق̀اسه عن تعجز عندما ولك̲ك عنه، ش̿˄ا تعرف ǫٔنك یعني ذߵ

مرضیة ̎ير ǫٔو ضئیߧ ". 

لسليمة، Դلطریقة ̥لق̀اس إخضا̊ه یتم ما: "بˆنٔ" ج̀نز" یضیف كما سليمة بطریقة ǫٔدائه احۡل ̽زداد ا ". 

رة العوامل جمیع ˭لال من تحدد بواسطتها التي الصحی˪ة الوس̑یߧ هو اҡٔداء ق̀اس إن  ساق̀ا ̽كون بحیث الهدف نحو التقدم في المؤ̨

كثر المقای̿س یوضح التالي والجدول اҡٔداء ǫٔبعاد لجمیع شاملا ٔ ҡداء لق̀اس إس̑تعمالا اҡٔا.  

 



 

11ص 1999مكتبة ابن سینا القاھرة  3احمد الخزامي تكنولوجیا الاداء من التقییم الى التحسین تحسین الاداء الجزء عبد الحكم -1  
یاسر ابراھیم العبیداء مؤشرات الاداء الزمالة الامریكیة لجودة المنشات الصحیة موقع-2  

www.yaseralobaida/presentation/arabic/13.pps 
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:تصنیف مقای̿س Գداء) : 2( رقم ˡدول  

 

78 ص سابق مرجع الغالبي، محسن طاهر و صبحي محمد وائل: المصدر .  

ٔداء ҡالمبحث الثاني: تحسين ا 

 المطلب اҡٔول: مفهوم تحسين اҡٔداء

نتاج̀ة العملیات، وتحق̀ق التكامل بين التك̲ولوج̀ا الص حی˪ة  ات وإ lداء هو اس̑ت˯دام جمیع الموارد المتا˨ة لتحسين ا߿رҡٔإن تحسين ا
  التي توظف رǫٔس المال Դلطریقة المثلى.1

  ومن المبادئ اҡٔساس̑یة لتحسين اҡٔداء:2

)˭ارݭ/دا˭لي( الزبون وتوقعات اح˗یاˡات بتحق̀ق الوعي  - 

العاملين جمیع مشاركة و˓شجیع والعوائق الحواجز إزاߦ  -



 

109ص  2003المستقبل منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الاداریة القاھرة عادل زاید التنظیم المتمیز الطریق الى منظمة  -1  
2- Yves ENREGLE et Annick SOUYET, La responsabilité sociétale de l’entreprise (RSE), Arnaud    
Franel Editions, Québec, 2009, p.129. 
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 والعملیات النظم ̊لى التركيز −
 .اҡٔداء وم˗ابعة المس̑تمر الق̀اس -

ٔداء تحسين دوافع :المطلب الثاني ҡإلإق˗صادیة ̥لمؤسسات ا 
 Գجۡعیة والمسؤولیة المس̑تمر التحسين دوافع ǫٔˊرزها ن م ونذ̠ر ǫٔدائها، تحسين إلى Դلمؤسسات تؤدي التي العوامل من العدید یوˡد
لتنمیة وǫٔبعاد  .المس̑تدامة ا

لمس̑تمر:- 1  المكانة ̊لى الحفاظ المنافسة، السریعة التغير معدلات :هي المس̑تمر Դلتحسين تدفع التي العوامل ǫٔهم من دوافع التحسين ا
  Դ:1لجودة وԳهۡم

 ٔǫ-:ة تمثل وهي معدلات التغير السریعة ر التي الخارج̀ة، القوى مجمو̊  هي الخارج̀ة والب̿˄ة بها، وتتˆٔ˛ر المؤسسة وقرارات ̮شاط ̊لى تؤ̨
لتنظيمیة الموارد ̊لى اҡٔساسي ̥لحصول المصدر فه̖ي البدایة، نقطة ̠ونها ح̀ث فمن ̥لمؤسسة؛ وا̦نهایة البدایة نقطة  الخام، المواد م˞ل ا

 لمنتˤات اҡٔساسي المس̑ته߶ هي اҡٔعمال ب̿˄ة فإن ا̦نهایة، نقطة ح̀ث ̠ونها من ǫٔما السوق، عن والمعلومات العماߦ اҡٔموال، رؤوس
كد بعدم الب̿˄ة تميزت فكلما المؤسسة، و˭دمات ٔ دم البی˃̀ة المتغيرات ̊دد لكثرة ن˖ˤ̀ة التˆ  ̊لى المؤسسات تعمل عندها اس̑تقرارها، و̊

 .Գبتكار ˭لال من وذߵ الب̿ئي الغموض ظروف لمواݨة ǫٔدائها، تحسين
 تحقق ǫٔن لها ويمكن ا߽ال، نفس في العامߧ المؤسسات بق̀ة بين ̥لمؤسسة التنافسي الموقع المكانة، تعكسالحفاظ ̊لى المكانة:  – ب

لقيمة تخلق التي الإستراتیجیات بتطبیق تقوم عندما تنافس̑یة ميزة  تطبیقها، المرتقˍين ǫٔو الحالیين ̥لمنافسين لا يمكن والتي ̥لمس̑ته߶، ا
 إلى تؤدي فریدة بطریقة المادیة، واҡٔصول الˌشریة المهارات بين ا߱ق̀ق المزج ˭لال من دائمة تنافس̑یة ميزة تم߶ ǫٔن يمكن المؤسسة فإن

 .الم̱شودة التنافس̑یة الميزة تحق̀ق
 هذه ̊لى تحتم المنافسة، واش̑تداد ̥لربح،  الهادفة ˭اصة المؤسسات، ب̱شاط تحیط التي السریعة المتغيرات فإن وم̲ه : Գهۡم Դلجودة-

 الحرص مع وذߵ اҡٔداء، من ̊ال مس̑توى لتحق̀ق ا߿تلفة ومواردها معارفها دمج من يمكنها ا߳ي اҡٔسلوب لنفسها تجد ǫٔن المؤسسات
 ضرورة إلى إضافة هذا اҡٔداء، من المس̑توى ذߵ اس̑تهداف م̲ه ینطلق ا߳ي اҡٔساس عن تعبر والتي الشامߧ، الجودة ̊لى التركيز ̊لى

لتنمیة شروط مرا̊اة   .المس̑تدامة ا
 ߳ߵ اҡٔداء، من مرتفعة مس̑توԹت تحق̀ق من تمكنها استراتیجیات ̊دة Դعۡد وذߵ السوق في المنافسة: -د

 .الخارج̀ة الب̿˄ة م˗غيرات وت˖ˍع لاستراتیجیاتها المس̑تمر الت˪دیث الق̀ام المؤسسة ̊لى
لتنمیة المس̑تدامة: ٔنه Գجۡعیة المسؤولیة تعرف المسؤولیة الإجۡعیة ̥لمؤسسة و ا  المؤسسات، طرف من Գخ˗یاري الإدماج" :ا بˆ

لاقاتها التˤاریة، ǫ̮ٔشطتها في والبی˃̀ة Գجۡعیة Դلمشاكل Դلاهۡم  2. "المصل˪ة ذات اҡٔطراف مع و̊
   Գجۡعیة، ̥ل˪اˡات Գس̑تˤابة ˡǫٔل من المفروضة القانونیة المتطلبات عن النظر بغض مسؤوߦ، اجۡعیة سلوكات لها فالمؤسسات

لتنمیة في المساهمة ǫٔهدافها بين من ف̀كون  .Գجۡعیة والرفاهیة والص˪ة المس̑تدامة ا
 



 

-1  Alain JOUNOT, 100 questions pour comprendre et agir: RSE et développement durable, AFNOR, 
Paris, 2010, pp.15-16. 

-2  Ibid P.03. 
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  من بين الفوائد التي تحصل ̊ليها المؤسسة المسؤوߦ اجۡعیا وتحسن من ǫٔداءها هي:1

ا߽تمع في سمعتها ̊لى والحفاظ المؤسسة صورة تحسين - 

 ميزة لى̊ الحصول یضمن ما وهذا الب̿˄ة، ̊لى محافظة بتك̲وج̀ات م̲تˤات بتقديم وهذا دائمة، إجمالیة بصفة الزبون م˗طلبات معرفة -  

 تنافس̑یة؛

لتنمیة وخطوات لس̑یاسات المؤسسة بت˖ˍع وهذا العمال، تحفيز  - المس̑تدامة ا

البی˃̀ة والكوارث المشاكل بعض في ال˖سˌب من بدلا وԳجۡعیة، البی˃̀ة التكالیف في وǫٔیضا ا߿اطر، في التحكم - 

 بضمان ̼سمح مما Գق˗صادي، النطاق ˭ارج عوامل ̊دة مع المؤسسة بتعامل وهذا المصل˪ة، ذات اҡٔطراف لمتطلبات Գس̑تˤابة -

المصل˪ة ذات اҡٔطراف جمیع وبين ب̿نها الجیدة العلاقة سير  

لتنمیة ǫٔما لتنمیة ت߶ فه̖ي المس̑تدامة، ا التي الثروات اس̑تنزاف بدون الحالیة ̥ل˪اˡات ˓س̑تجیب التي ا  

لتنمیة لҢٔج̀ال القادمة.2   ˓سا̊د ̊لى ا

لتنمیة فمفهوم  س̑یاسة وضعف ߳ߵ الب̿˄ة، ̊لى الحفاظ و Գجۡعیة، المساواة ، Գق˗صادیة الفعالیة: هي ǫٔهداف بثلاثة ̽رتبط المس̑تدامة ا

:التالي الشكل يمثࠁ كما الثلاثة اҡٔبعاد هذه تدمج Դٕدارة ولكن Դلب̿˄ة، فقط تحدد لا المس̑تدامة ̥لتنمیة  

لتنمیة المس̑تدامةاساس̑یات ) :12( رقم الشكل   :ا

  
Source: Alain JOUNOT, Op.cit, p.04



 

1 Yves ENREGLE et Annick SOUYET, Op.cit, p.110. 
نوفمبر  11و  10المستدامة شریفي مسعود و دولى سعاد تحسین الاداء من خلال مدخل التعلم التنظیمي الملتقي العلمي الدولي اداء و فعالیة المنظمة في ظل  التنمیة -2

.4جامعة المسیلة الجزائر ص  2009  
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لتنمیة إن        لتنمیة تتطلب المس̑تدامة ا  اردوالمو  ̊ادلا، توزیعا موز̊ة ا߿لوقة ت الثروا ˔كون ǫٔن: هما ˉشرطين ولكن Գق˗صادیة ا
 الطبیعیة ˔كون مسيرة بما یتوافق والتوازن الب̿ئي، فه̖ي تهتم بضمان Գس̑تمراریة إلى اҡٔفضل بˆحٔسن الشروط لҢٔج̀ال القادمة.1

  اҡٔداء تحسين نموذج :الثالث المطلب
 عن الفعلي اҡٔداء انحراف ǫٔو الفجوة تحلیل مˍدǫٔ  ̊لى ̽ركز ا߳ي اҡٔداء تحسين نموذج المؤسسة ˓س̑ت˯دم التحسين، تحق̀ق ˡǫٔل من

 یلي وفۤ ،Գ2نحراف هذا تصحح ǫٔن يمكن التي الوسائل ǫٔو الك̀ف̀ة واقتراح Գنحراف هذا مصادر عن والبحث المس̑تهدف، اҡٔداء
 .اҡٔداء تحسين نموذج یوضح شكل

   
  :نمودج تحسين Գداء) :13( رقم الشكل

 

̦تميز إدارة السلمي، ̊لي: المصدر . 147 ص ، 2002 القاهرة، الجدیدة، الإدارة مك˗بة المعرفة، عصر في الإدارة وتق̲یات نماذج: ا  

 



 

1- http://vb.maharty.com/showthread.php?t=11887 
287ص  1995على السلمي السلوك الانساني في منظمات الاعمال دار غریب للطباعة و النشر القاھرة  -2  
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 1: وهي خطوات بخمس ̽كون اҡٔداء تحسين ǫٔن الشكل من یتˌين

ٔداء تحلیل اҡٔولى، الخطوة ҡداء تحلیل یتم :اҡٔخ˗بار اԴ تها ضمن المؤسسةԹولوǫٔ والمتوقع الحالي ̥لوضع تعریف و تحلیل وهو قدراتها، و 
 .̥لمؤسسة

ادة والواقعي، ب المرغو اҡٔداء بين الفجوة في المسˌˍات تحلیل یتم هنا :المسˌˍات ˡذور عن البحث الثانیة، الخطوة  في الفشل یتم ما و̊
ة الحلول ،ҡٔن اҡٔداء مشاكل معالجة  ولكن ̥لمشكلة، الحق̀ق̀ة المسˌˍات ول̿ست فقط الخارج̀ة اҡٔعراض معالجة إلى ف تهد المقتر˨
 اҡٔداء في الفجوة بين ࠐم رابط هو المسˌˍات تحلیل فإن ߳ا ǫٔفضل، نتائج إلى س̑یؤدي ˡذورها فذߵ من المشكلة معالجة تتم عندما

 .اҡٔداء لتحسين Եلملائمة والإجراءا
ؤ التد˭ل وس̑یߧ اخ˗یار الثالثة، الخطوة  ǫ ابة لمشاكل ة وشامل ة م̲تظم طریقة هو التد˭ل :المعالجةˤداء للاس̑تҡٔادة ومسˌˍاته، ا  ما و̊

ة Գس̑تˤابة ˔كون كثر تمثل الإجراءات من مجمو̊ ٔ ǫ داء، لتحسن وس̑یߧ منҡٔالمالي ولوضعها ̥لشركة الملائمة الإجراءات ˓شك̀ل ویتم ا 
ادة المرجوة، ة الفائد ى ̊ل اعۡدا المتوقعة والتكلفة لى التغیير إلى الشامل التد˭ل یؤدي ما و̊  ǫٔن يجب ߳ا المؤسسة؛ في ࠐمة نتائج وإ

 في وتطبیقها قˍولها ن لضما ة الإستراتیجي تطبیق قˍل المؤسسة ǫٔهداف تغیير Գعتبار بعين ǫٓ˭ذة اҡٔداء لتحسين إستراتیجیة ǫٔي ˔كون
 .المس̑توԹت كل

 التي التغیير مفاهيم تضمين ومحاوߦ ̥لمتابعة ا نظام یصمم ثم ̥لتنف̀ذ، ˨يزا یوضع الملائمة الطریقة اخ˗یار بعد :التطبیق الرابعة، الخطوة
ير المباشرة اҡٔمور ر بتˆثئ م محاوߦ Գهۡ مع الیوم̀ة اҡٔعمال في ˔ریدها  المؤسسة فعالیة تحق̀ق لضمان ̥لتغیير، Դل̱س̑بة المباشرة و̎
 .وفعالیة ˊكفاءة ǫٔهدافها وتحق̀ق
ٔداء وتق̀يم مراقˍة الخامسة، الخطوة ҡن يجب :اǫٔ ن مس̑تمرة، العملیة هذه ˔كونҡٔ سالیب بعضҡٔر لها ˔كون والحلول اԶٓǫ ̊لى مˍاشرة 
ر تحسين  ومˍكرة مرجعیة تغذیة لتوفير الحاصل؛ التغیير ق̀اس ̊لى ˔ركز وم˗ابعة مراقˍة وسائل هناك ˔كون ǫٔن يجب كما اҡٔداء، وتطو̽
ٔثير ولتق̀يم ، الوسائل ت߶ لن˖ˤ̀ة  اҡٔداء ن بي م التقيي مع مس̑تمر وˉشكل المقارنة يجب اҡٔداء، في الفجوة سد محاوߦ ̊لى الحاصل التˆ
 .ˡدید من ǫٔخرى تق̀يم عملیات في منها وԳس̑تفادة اس̑ت˯داࠐا يمكن التق̀يم من معلومات ̊لى الحصول ̊لى ̼سا̊د مما والمرغوب الفعلي

 و تحلیل ، لعناصره ومس̑توԹته الشامߧ ا߱راسة ˭لال من إلا یتحقق لا اҡٔداء تحسين هدف إن
لتنظيمیة العوامل رة ا ر لتحسين الفعاߦ اҡٔسالیب عن والبحث ف̀ه، المؤ̨  تحسين وفلسفة العوامل، ت߶ وتطو̽

 لكافة المس̑تمر التحسين بضرورة Գق˗ناع ̼سود ح̀ث الحدیثة المنظمات ت̱تهجها ̊امة س̑یاسة تمثل اҡٔداء
لتنظيمیة العوامل ر التي المنظمة في المتبعة ا لتنظيمیة Դلمس̑توԹت ء وا̯تها العلیا Դلق̀ادات بدء فيها، العاملين ǫٔداء ̊لى تؤ̨  مجالات كل في ا
 2ال̱شاط.

 



 

37: ص ،2009 ، الأردن، الیازوري، دار الخدمة، ثقافة العلاق، عباس بشیر -1  
51: ص ،2006 عمان، المناھج، دار الأولى، الطبعة للخدمات، الاستراتیجي التسویق مصطفى، محمود محمد -2  

الشاملة الجودة ادارة عیشاوي، بن أحمد الباحث، مجلة  TQM 08:ص ،2006 ورقلة، باح، مر قاصدي جامعة الرابع، العدد الخدمیة، المؤسسات في  -3 
226: ص ،2003 الأردن، حامد، دار معاصرة، میمفاھ التسویق حداد، میابراھ قیشف دان،یسو یموس نظام -4  
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 المبحث الثالث: مد˭ل ̊ام ̥ل˯دمة

المطلب اҡٔول: مفهوم الخدمة، و اهمیتها  

ˤات تعتبر الخدمات من المنت) ، السعر، التوزیع، الترويج. في المنتˤات سلعة و ˭دمةیعتمد ال˖سویق ̊امة ̊لى ǫٔربع عناصر هي: المنتج (

رها و الترويج لها و ذߵ من ˡǫٔل اش̑باع ˨ایعات، و رغبات المس̑تهلكين،  التي یصعب انتاݨا، ˓سعيرها، تطو̽

 مفهوم الخدمة:یقول Դ Stantonن الخدمة هي ال̱شاطات التي تحقق م̲فعة المزیون و التي ل̿ست Դلضرورة مرتبطة بیع سلبیة او ˭دم̀ة

 اسرى ، اي ان انتاج او تقلیع ˭دم̀ة معینة لایتطلب اس̑ت˯دام ˉسلعة مادیة،1

ǫٔرمسترونج  فقد عرفا الخدمة بˆنهٔا" ̮شاط ǫٔو م̲فعة یقدࠐا طرف إلى طرف ǫٔخر، و ˔كون في اҡٔساس ̎ير ملموسة ولا  ǫٔما ̠وتلر و 

 یترتب عنها ǫٔیة ملك̀ة، ف˗قديم الخدمة قد ˔كون مرتبطة بمنتج مادي ǫٔو لا ̽كون2.

عرفها محمد توف̀ق الماضي ویقول "ǫٔن الخدمة هي ̮شاط ǫٔو سلسࠁ من Գ̮شطة التي ˔كون إلى ˨د ما ذات طبیعة ̎ير ملموسة3.  ی

عرفتها الجمعیة Գمر̽ك̀ة ̥ل˖سویق بˆنهٔا م̲تˤات ̎ير ملموسة یتم تبادلها مˍاشرة من المنتج إلى المس̑ته߶ ولا یتم نقلها ǫٔو تخز̽نها، 

لغالب تحدیدها ǫٔو معرفتها ҡٔنها ˓س̑ته߶ فور شرائه، فه̖ي یتكون من عناصر ̎ير ملموسة م˗لازمة( یتعذر فصلها  والخدمات یصعب في ا
البا ما تضمن مشاركه الزبون في إنتاݨا.4  عن مقدࠐا) و̎

 

 

 

 

 

 



 

  Denis Laper. Le marketing des services. Dunod. Paris. 2005. Pt: 456نجم عبود نجم، ادارة الجودة الشامߧ في عصر اҡٔنترنت، الطبعة اҡٔولى، +-1

  .244، ص: 2010دار صفاء، اҡٔردن، 

-2 Philip kotler. Marketing management.13eme édition.pearson, France.2009.p 454. 
 218ثامر البكري، مرجع سبق ذكره , ص : -3
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  1:التدرج بين سلعة و الخدمة) :1-2( رقم الشكل

  
 Denis Lapert . Le marketing des services. Dunod. Paris. 2005. p 456المصدر :+ نجم عبود نجم، 

  .244ادارة الجودة الشامߧ في عصر اҡٔنترنت، ص:

 
ة التقد̽ر من ̊دمه، تم تقس̑يم المادԹت ال˖شك̀لیة ̥لمنتج الى خمسة مجام̀ع هي:2 lإزاء الصعوبة في تحدید در 

 1-المنتج المادي (الملموس):سلعة مادیة لا تحتوي ̊لى ǫٔي ˡانب ̥ل˯دمة كما هو في: الملح و الصابون.3

 2-م̲تج مادي مقترن بعدة ˭دمات، بیع الس̑یارات یصاحˍه ˭دمة الصیانة، الضمان، مسا̊دة التق̲یة.

 3-الهˤين: يمثل ˨اߦ مشتركة و م˖ساویة بين الخدمة والسلعة،كما هو الحال في مطاعم الوجˍات السریعة.

 4-الخدمة تحتوي في مضمونها سلعة: ˭دمة النقل الجوي، النقل یعتبر ˭دمة ǫٔما الجرائد المقدمة هي سلعة.

 5-الخدمة الصاف̀ة:هنا المؤسسة تقدم ˭دمة فقط، م˞ل المسا̊دة القضائیة (لا یوˡد ǫٔي م̲تج مادي مقترن بها).

 



 

 . WWWأحمد الكردي، العلاقات العامة و تكوین الصورة الذھنیة للمؤسسة  - 2009فرید کورتل، تسویق الخدمات، دار الكنوز ، الأردن، ، -1
Keliationline . com  :بتصرف76ص .  

 .29-28، ص 2009إدارة عملیات الخدمیة، الطبعة العربیة، دار الیازوري، الأردن،  حمید الطائي، بشیر العلاق، -2
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 ǫٔ-2همیة الخدمة:1

ت الخدمات ذات ǫٔهمیة Դلغه في الوقت الحاضر ̠ونها تحتل ǫٔهمیة  ̠بيره في مجالات م˗عددة، و تظهر ǫٔهمیة الخدمات من ˭لال  ǫٔصبح

التطور ا߳ي شهدته في الس̑نوات الماضیة ح̀ث عرفت نموا هائلا ˉسˌب التطورات التك̲ولوج̀ة التي شهدها العالم مما وˡه اهۡم دول 

 العالم بها، كما ǫٔن اهۡم دول العالم Դلخدمات ن˖ˤ̀ة تطو ا߽تمع و زԹدة.

قوته  الشرائي فضلا عن ˔زاید ̊دد العاملين في هذا القطاع، إضافة  إلى ذߵ ǫٔصبحت الخدمات في Գق˗صادԹت المتقدمة ̼شكل من 

ٔنها تحتل دورا هاما % من الناتج المحلي الخام و الناتج المحلي الخام و 50%60 إلى70  ǫ ت النام̀ة، كماԹق˗صادԳ الناتج المحلي الخام في 

یعتمد و يحتاج إلى  الخدمات بˆئ شكل من اҡٔشكال في الحیاة الیوم̀ة من: صحة،  في ا߽تمع و˓ساهم في رفاهیة واس̑تقراره. فالجمیع 

 مواصلات، ˊرید، التعليم، ˭دمات مالیة.

 المطلب الثاني: تصنیف الخدمات و خصائها

تعتمد ̊لى  تختلف الخدمات وفقا ҡٔسس ومعایير مختلفة يمكن النظر من ˭لالها Դلإضافة إلى خصائص كل منها، فمثلا  هناك ˭دمات لا 

 العناصر المادیة لتقديمها.
 1/-تصنیف الخدمات:تصنف الخدمات وفق المعایير  التالیة إلى:2

 حسب نوع الزبون:

 - ˭دمات اس̑تهلا̠یة: وهي التي تقدم لإش̑باع ˨اˡات  شخصیة صرفة م˞ل: الس̑یا˨ة، النقل، الحلاقة.

 -˭دمات المؤسسات: تقدم لإش̑باع ˨اˡات المؤسسات: Գس˖شارات الإداریة، صیانة المباني والمعدات.

ه كثافة قوه العمل (حسب Գعۡدیة). lحسب در 

تعتمد ̊لى قوة عمل كثیفة( الحلاقة لҢٔطفال، التدر̼س، الص˪ة) دمات   ˭

لٓیا.  ǫ تعتمد ̊لى مس̑تلزمات مادیة( معدات) م˞ل:النقل، غسل الس̑یارات دمات   ˭



 

-1 http://www.abahe.co.uk.op cit. 
2- http://www.samirroua.yoo7.com.15/04/2012 

41، ص: 2003زكي خلیل المساعد، تسویق الخدمات و تطبیقاتھ، الطبعة الأولى، دار المناھج، عمان،  -3  
 www.bu.unc.edu.dz 32، ص: 2011الأنترنت في مجال تسویق الخدمات. ماجیستیر . تخصص تسویق. جامعة منتوري ، قسنطینة، -4

.9/08/2012  
5-Denis Lapert.op. cit. p:33 
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 حسب Գهمیة تصنف إلى:

الخدمة الجوهر: هي اҡ̮ٔشطة اҡٔساس̑یة التي یؤديها مقدم الخدمة.  

التكمیلیة: ǫ̮ٔشطة فرعیه تمثل دعم ̥ل˯دمة الجوهر ول̿س ǫٔساسا لها.  الخدمات 

 حسب دافع  مقدم الخدمة (تصنیف ̠وتلر و ǫٔرمسترنج):  تنقسم إلى:

 الحكوم̀ة: مكاتب ال˖شغیل، بԹ߲ت، مس˖شف̀ات حكوم̀ة، الشرطة،  المدارس والجامعات الحكوم̀ة.

 الخدمات الخاصة ̎ير الربحیة: الجمعیات الخيریة، المساˡد، الك̲اˀس.

 الخدمات الربحیة: النقل ˊكافة ǫٔنوا̊ه شركات التامين مراكز الترف̀ه وال˖سلیة.

تيٓ خصائص الخدمات: -/2 ҡԴ 1˔تميز الخدمات بخصائص يمكن تحدیدها: 
. 2ل شراءهاالخدمة قˍاللاملموس̑یة: الخدمة ل̿س لها وجود مادي، ح̀ث ی̱˗فع منها عند الحاˡة إ̦يها، ߳ߵ یصعب معاینة و تجربة -1

 3هذه الصفة تجعل ̊امل ا߿اطرة ملازم ̥لمنتˤات الخدم̀ة.
ير الملموسة، ح̀ث یقول ǫٔنه كلما  ̦تمیيز بين العناصر الملموسة و̎ نموذج شوس̑تاك  يمكن تطبیقه في السلع والخدمات، كما ̼سا̊د ̊لى ا

 .4ߦ و حقائق ملموسة تتعلق مزاԹ ومواصفات الخدمةزادت هيمنة العناصر ̎ير الملموسة كلما زادت الحاˡة إلى تقديم ǫٔد
 

 shosstack.1977نموذج سوش̑تاك ) :2-2( رقم الشكل

  
   5Denis Lapert.op. Cit. p : 33:المصدر

  



 

 
-1 Denis Lindon. Frederic Jallat .le marketing (études, moyens d’action .strategie).5eme edition.Dunod.Paris.2005.p- p: 

418-419. 
، ص: 2010 فؤاد بوجنانة، تقییم واقع الاتصال التسویقي في المؤسسة الخدمیة، رسالة ماجیستیر غیر منشورة، تخصص تسویق، جامعة قاصدي مرباح ورقلة،-2

24.  
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 2-التلازم̀ة:لا تنفصل عن وݨة تقديمها فمكان إنتاݨا هو نفسه مكان إس̑تهلا̡ها.

˔نمیط ǫٔو توج̀ه مس̑توى ǫٔدائها من ˡانب مقدمي الخدمة. ير م˗ˤا̮سة: من الصعب  -̎3 

 فه̖ي ˓س̑ته߶ فور إنتاݨا. )الهلاك (تخزن-4
 1ولتخف̀ف (التغلب) ̊لى Զǫٔر هذه الخاصیة يمكن إتباع الإستراتیجیتين التالیتين:

 ا̥لعب ̊لى الطلب: مقدم الخدمة یعرض ˭دماته في ǫٔسواق ˔كمیلیة ǫٔو رابط الطلب بعملیات تجاریة.-
ر موارده لك̀ف نظامه مع الطلب .ا̥لعب ̊لى العرض: ̼س̑تطیع مقدم الخدمة البحث ل    تطو̽

ر ˭دمات ˡدیدة ǫٔو  5-عرض الخدمات هو عملیة مرنة. فطالما ǫٔن ˨اˡات ورغبات الزˁԴن في تغير مس̑تمر فإنه يمكن ابتكار وتطو̽

 تˌس̑یط اجراء تقديم الخدمات الحالیة.

 6-تذبذب الطلب ̊لى الخدمات:تتقلب الك˞ير من الخدمات وفقا ̥لعوامل الموسمیة و ا߱وریة.
̦تمتع بحق ملك̀تها.2 دم تم߶ الخدمة: اي ان الخدمه ی̱˗فع بها مس̑ت˯دࠐا و لا يمكن ا -̊7  



 

 لومالع ةیكل  ت،Թتحد و واقع ةیԳق˗صاد التحولات و ةیالجزاˁر  ة̀المصرف  المنظومة حول الوطني ̥لملتقى بھا تقدم مدا˭ߧ ة،یالإلكترون  البنوك مسعداوي، وسفی-1
229 ص ، 2004 سمبر̼ د الشلف، ˡامعة ة،یԳجۡع  و ةیԳ̮سان   
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 المطلب الثالث: ا˛ر وجود نظام المعلومات في تحسين اداء الخدمة

:ليی ۤف ينالعامل ǫٔداء ̊لى المعلومات نظام ǫٔ˛ر ينتˌی   

ٔفضل ˉشكل القرارات اتخاذ تمی ˭لالھا فمن المنظمة، دا˭ل ةیالˌشر  الموارد ǫٔداء ينتحس في المعلومات نظم ˓سا̊د-1 ǫ داءǫٔعمال وҡٔشكل̄  ا 

 ǫٔداء ر̽تطو  ھو ةیالحاسوب  المعلومات نظم لیتفع  من فالھدف الممك̲ة والمعوقات ̥لمشاكل ˨لول إلى التوصل تمی ˭لالھا ومن ǫٔسرع

.المنظمة في ينالعامل  

 ˪ةیصح  قرارات اتخاذ ضمنی ما وھذا وسلاسة ˉسر̊ة المنظمة في ينالعامل ينب المعلومات تداول ̊لى المعلومات نظم سا̊دت كما-2

.المناسب والمكان الوقت في تصدر التي ھي دة̀المف  فالمعلومة  

 مع الوقت نفس وفي الجماعي العمل من تمكن البرامج بعض ھناك ǫٔن ǫٔي المنظمة دا˭ل الجماعي العمل ̊لى المعلومات نظم سا̊د̼ و -3

 الإشراف في س̑تعمل̼  و ، كفاءة بˆٔ̊لى العمل فةیالوظ  نفس ǫٔو العمل لنفس ينالمنظم لҢٔش˯اص ققيح ما وھو الجسدي الحضور ̊دم

منظ تعمل كما ر،̽والتطو  كالبحث الجماعي العمل ˓س̑توجب التي اҡٔعمال ت߶ ˭اصة ، ھمی إل  الموكلة المھام في ةیالˌشر  الموارد ̊لى  

 من ھاير و̎ واءیوالإ  التنقل فی˔كال  خفض في ساھم̼  مما الاتصال ةیعمل  دةԹوز بعد عن والمؤتمرات Գجۡ̊ات إقامة ̊لى المعلومات
لق يمة المضافة.1  التكال یف الإضاف ̀ة، وھو ما ̼ سھم في اҡٔ˛ر الإ يجابي وفي زԹدة ا

 ر̽وتطو  ةی˔نم  ˭لال من وذߵ مس̑بوقة ير̎ اتیإمكان  يرتوف ˭لال من الˌشري المال رǫٔس ين˔ثم ̊لى المعلومات نظم كذߵ وتعمل-4

.نظماتالم  في ين̥لعامل والمعلومات المعرفة ̮شر ̊لى ن̽والتكو  بعد عن التعلم ˭دمة تعمل وكذߵ ينالعامل كفاءة دةԹوز القدرات ينو˔ثم  

 تهˡاایواح̠  رغباتھ مرا̊اة بيج دا˭لي زبون ھو العامل ǫٔن في وتتلخص ، العمال ̊لاقات إدارة ابتكار في قاتیالتطب  ھذه ساھمت كما-5

       بھا عملونی التي المنظمة اتجاه ةیԴلمسؤول  العمال شعور دةԹز عنھا ̱˗جی  قةیالطر  وبھذه ، وǫٔنجعھا الطرق وبˆفٔضل ممكن وقت بˆسرٔع

كثر الروابط تتوثق و ٔ ǫ المنظمة مع.  

 



 

  230-229ص ،مرجع السابق،یوسف مسعداوي -1
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 ھوف  وم̲ھ اҡٔعمال، قطاع شھا̿ ع ی  التي ةیالقو  المنافسة ظل في ˭اصة الحاضر وق˗نا في قصوى ةیǫٔھم  الˌشري اҡٔداء ر̽لتطو  ǫٔصبح-6

 الكام̲ة ةیالˌشر  الموارد ǫٔداء ةیوفعال  كفاءة رفع ̊لى العمل ˭لال من وذߵ السوق في المؤسسة مركز ̊لى والمحافظة ̥لبقاء د̀الوح  ل̀الس̩ 

المؤشرات ضمن عتبری  ǫٔصبح ߳ߵ اҡٔفراد ǫٔداء مس̑توى من الرفع في المعلومات ا̀˔ك̲ولوج  ساھمت المنطلق ھذا ومن المنظمة، دا˭ل  

لتنم  في الفعاߦ .ةیالˌشر  ةیا  

 لفرديا اҡٔداء ر̽تطو  المقدور من فˆصٔبح ǫٔدائھم من ر̥̽لتطو  وذߵ ، بعد عن ةیالˌشر  ̥لموارد ن̽التكو  ةیبعمل  ةیالمعلومات  ˓سمح كما-7

 بعد عن ن̽التكو  يزتم̽ و  ة،یدا˭ل  ش̑بكة قیطر  عن م̲ھا للاس̑تفادة البنك دا˭ل ة̱̀ ی ˔كو  ˊرامج اԵٕ˨ة كنيمف  ، المكاني ̥لتواˡد الحاˡة دون

ثٔ في قي̀الحق  الواقع شابھ̼  وبذߵ التفا̊لي بطابعھ كثر ب̱˗ائج سمح̼  ما وھو هير تˆ ٔ ǫ  ن كما ة،یفعالǫٔ  س̑تعمال ن̽التكوԴ  ̝ المعلومات ا̀ك̲ولوج 

:ليی ما ح̟̀ ی   

.كانوا ۣیǫٔ  العمال اس̑تفادة ةیامكان -  

.المناس̑بة اҡٔوقات في ة̱̀ ی التكو  ةیالعمل  م˗ابعة ةیامكان -  

.العمال ߱ى الھامة عیالمواض  اریاخ̠ -  

و من ھنا تظھر ǫٔھم یة نظم المعلومات في ˔كو ̽ن العمال ߱ى المنظمة مما ̼ ساھم في رفع مردودیة العمل و زԹدة فعال ی ته.1
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 ˭اتمة الفصل الثاني:

 وجمیع نظم المعلوماتمن ˭لال هذا الفصل، تم التوصل إلى ǫٔن تحسين اҡٔداء، بجمیع جوانبه في المؤسسة، ̽كون Դلتطبیق ج̀د 

 فروعها. و˓شمل ̠یف̀ة التحسين:

تعتمد ̊لى مد˭ل العملیات؛ - وجود مدا˭ل كثيرة لتحسين اҡٔداء وكلها   

سا̊د ̊لى الق̀اس الجید لҢٔداء وԴلتالي تحس̲̿ه؛مؤشرات ˓  نظم المعلوماتتقدم  -   

˓ش̑تمل ̊لى ق̀ادة الإستراتیجیة نظم المعلومات˓ساهم  -  عطاء مفاهيم  في الق̀ادة الجیدة ̥لمؤسسة وإ  

لقيمة والجودة؛ Դ والق̀ادة 

في إش̑باع رغبات اҡٔطراف ذات المصل˪ة وكذا Դلاهۡم بعدة معایير نظم المعلومات˓ساهم  -   

هذه الرغبات؛تلبي   

ٔداء وم˗ابعته وتصحیح Գنحرافات. نظم المعلوماتتقدم  -  ҡدوات إداریة ˓سا̊د في تحسين اǫٔ  

˓ساهم في الرفع من ǫٔداء المؤسسة ˉشكل ̼سمح لها بˆنٔ ˔كون رائدة في السوق، نظم المعلوماتومن هذا یتˌين ǫٔن   

ين اداء المؤسسة ̡كل.في Գ˭ير يمكن القول ان نظم المعلومات تلعب دور هام في تحس  
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 مقدمة الفصل الثالث:

من ˭لال ا߱راسة التي قمنا بها في الفصلين السابقين اس̑ت̱˗جنا انه في ظل هذه التطورات التك̲ولوج̀ا و الت˪دԹت العصریة وجب ̊لى 

 المؤسسات تحسين جودة ˭دماتها من ˭لال اد˭ال التك̲ولوج̀ا في مخططاتها و Գعۡد ̊ليها.

 

ان لنظم المعلومات اهمیة ̠بيرة في مختلف ا߽الات المؤسسة،فه̖ي تعتبر الركيزة Գساس̑یة التي لا يمكن Գس̑تغناء عنها في عصرԷ هذا 

ف̲ظم المعلومات لها دور ̠بير في تحسين اداء المؤسسة من ˭لال Գعۡد ̊ليها ˉشكل صحیح و ˔زوید المؤسسة Դلمعلومات اللازمة و 

الضروریة و ا߱ق̀قة و الملائمة و السریعة و Դلتالي تحسين اداء Գفراد و العملیات فالمؤسسة ̡كل فه̖ي تعتبر الید المسا̊دة في تحسين 

 Գداء.

 

و س̑ن˪اول من ˭لال هذا الفصل اسقاط ا߱راسة النظریة ̊لى المؤسسة مس̑ت˯دمة لنظام المعلومات م̀دانیا و ذߵ من ˭لال دراسة 

و تق̀يم مدى اس̑تعمال نظم المعلومات،و اساس̑یات تحسين Գداء في المؤسسة محل ا߱راسة Գ وهي: مؤسسة اتصالات الجزاˁر فرع 

ة من Գس̑ئߧ تخص اس̑ت˯دام  ولایة سعیدة،و ذߵ Դلاس̑تعانة بوسائل و ادوات دراسة من ˭لال تقديم اس̑تˌ̀ان يحتوي ̊لى مجمو̊

 نظام المعلومات في المؤسسة و ا˛رها في تحسين اداء المؤسسة.  



 

1-http://www.algerietelecom.dz/siteweb.php?p=presentation 13\05\2018 
2-www.mptic.dz 13\05\2018 
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 المبحث اҡٔول : تحدید و تعریف م̀دان ا߱راسة

المعلومات ˉشكل ǫٔساسي من ˡǫٔل تحسين ظروف تعتبر مؤسسة اتصالات الجزاˁر من بين ǫٔˊرز المؤسسات العصریة التي تطبق نظام 

        عمل المؤسسة و Դلتالي تحق̀ق ǫٔهدافها الإستراتیجیة, و لهذا سوف نعرض من ˭لال هذا المبحث تقام مؤسسة اتصالات الجزاˁر

تحسين اداء الخدمة.إعطاء نظرة حول اس̑ت˯داࠐا لنظم المعلومات و دوره في  و  

المطلب اҡٔول : تقديم إتصالات الجزاˁر ( شركة ذات ǫٔسهم) : تمثل شركة إتصالات المتعامل التاريخي القطاع البرید والمواصلات التي 
ٔوت 2000 ا߳ي بموجˍه تم إ̊ادة هیكلة القطاع بحیث قسم إلى ǫٔربعة مؤسسات هي :1 ǫ 05 ̮شˆتٔ بمرسوم رقم : 03- 2000 بتاريخǫٔ 

وج̀ا Գ̊لام و الاتصال وزارة البرید و ˔ك̲ول-  

إتصالات الجزاˁر شركة ذات ǫٔسهم  -  

ˊرید الجزاˁر  -  

سلطة الضبط -  

لتنظيمي اҡٔتي:  وتتر تب شركة إتصالات الجزاˁر حسب الهیكل ا

 -المد̽ریة العامة ومقرها المحمدیة Դلجزاˁر العاصمة

قليمیة   - كذߵ هناك 13 مدریة إ

  - وتوˡد ǫٔیضا 50 و˨دة عملیة منها ثلاثة Դلعاصمة لو˨دها

ǫٔولا: اҡٔهداف الإستراتجیة الاتصالات الجزاˁر الیوم2:  
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 -̊لى الصعید التقني:

 مˍنیة ̊لى قوا̊د ˔ك̲ولوج̀ة ˨دیثة ، وˡدیدة ومؤم̲ة ˡدا Backbone   بدایة ̮شر الش̑بكة الجامعة التي ˓سمى

و موازاة انتقال الش̑بكات الموجودة  QOS  تԷو ذات مرونة ومس̑توي الربط العالى بضما(DW.DN.IP.\NPLS) 

 نحوا معایير الجدیدة للاتصالات

 - ̊لى الصعید التˤاري: 

إعطاء دفع ˡدید إلى المنتوج ونوعیة الخدمات المقدمة والمصالح ذات قيمة ، وكذا جعل م˗عاملين إستراتیجیين وطنیين        

 او دولیين في بعض دواˁر Գخ˗صاص م˞ل Գنترنت ( XDSL.VOIP )مع مرا̊اة س̑یاسة ال˖سویة ال˖سعير المو˨دة 

لتنظيمي : لى الصعید ا  ̊

وضعت إتصالات الجزاˁر إندماج̀ة اҡٔهداف والتكفل ԴلزˁԴن ̥لمؤسسات الكˍيرة والمتوسطة ، وكذا الزˁԴن المحلیين ، 

ٔنظمة وهذا لتوفير س̑یاسة  الإتصال والإ̊لام دا˭ل و˭ارج ش̑بكات الإتصال وهذا بوضع ǫٔداة ˓سير تحاري وتقني بˆ

.إلكترونیة ، ذات تˆدٔیة ˡد مرتفعة لتحسين النظام ا߱ا˭لي  

 Զنیا: مؤهلات إتصالات الجزاˁر في المحیط Գق˗صادي الجدید :

˭برة ̠بيرة في إس˖ۢر ش̑بكات الإتصالات . -   

تق̲یة ̊بر كامل التراب الوطني. وجود قوة تجاریة -   

توفر لهم الخدمات الكامߧ في معظم ˨لقات سوق الإتصالات ا߳ي يمد التنافس̑یة ̊لى المنتوج . -   

˔كو̽ن شركاء ذو إم˗یاز في شركات كبرى تخضع ̥لتˤاوب لكل اح˗یاˡات الزˁԴن. -   

وجود شركة إتصالات الجزاˁر ̊بر كافة التراب الوطني -   
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 المطلب الثاني: التنظيم الهیكلي لمؤسسة اتصالات الجزاˁر

قليمیة 50 و˨دة عملیاتیة م˗واˡدة في كامل ولاԹت الوطن    لتنظيمي العام لمؤسسة اتصالات الجزاˁر من 08 مد̽رԹت إ یتكون الهیكل ا

لتنظيمي:  و وߔت تجاریة موز̊ة ̊لى ا߱واˁر التابعة الو˨دة العملیاتیة ˊكل ولایة ون˖̲اول شرح مختصر ̥لهیكل ا

 1-الرئ̿س المد̽ر العام: 

هو رئ̿س مجلس الإدارة ‘وبعد المسؤول اҡٔول عن اҡٔعمال القائمة ح̀ث یتولى مع مسا̊دیه ࠐمة تحق̀ق اҡٔهداف المرسومة من قˍل 

 المصالح ا߿تصة ‘ ومن ࠐامه السهر ̊لى مایلي:

ر ثقافة الشركة في سوق المنافسة  1-الحفاظ ̊لى الحصص السوق̀ة ‘ وتطو̽

 2-السهر ̊لى تطبیق البرامج الموافق ̊ليها‘ والت̱س̑یق بين المصالح 

 3-مراقˍة ˓س̑یير ال̱شاطات ا߿تلفة في المؤسسة من ˭لال التقار̽ر التي 3 تصل إ̦يها من المصالح ا߿تلفة

 4- النظر في Գقترا˨ات المقدمة من طرف المصالح ‘ وكذߵ المحافظة ̊لى السير الحسن والعادي في المؤسسة

 2- مد̽ر المشروع:

 ویقوم Դلمهام التالیة:

 1-التغذیة الإ̊لام̀ة العامة

 2-تطبیق المهام الموكلة عند طلب الرئ̿س المد̽ر العام ‘ والت̱س̑یق ما بين المد̽رԹت ̊بر المعلوماتیة

 Գ -3طلاع ̊لى كل ما يخص الفواتير من تخلیص ǫٔو ̊دم تخلیص ǫٔو تعطلات

 3- المف˖شة العامة:

 وهي تحت الرقابة المباشرة ̥لمد̽ر وهي مكلفة ب:
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الس̑نویة اҡٔعمال قا̊دة-1  

̥لشركة مضرة ǫٔي ˨اߦ في بتحق̀قات والق̀ام‘  شخصیا العام المد̽ر من بطلب المفاج˄ة المهام تنف̀ذ-2  

قليمیة المف˖شة مصالح ومراقˍة وم˗ابعة ت̱س̑یق -3 العام المد̽ر بموافقة الجهوي الس̑نوي ا߿طط وتطبیق‘  الإ  

 4- المف˖شة المركزیة:

 ومن ࠐاࠐا مایلي:

 1-رقابة السير القانوني ǫٔو ̎ير القانوني لمهام ومصالح الشركة ‘ ورقابة اҡٔهداف المسطرة وا˨ترام مواعیدها

 2- ˓شخیص وتحلیل ǫٔي ˭لل في الشركة ‘ وتق̀يم نوعیة الخدمة ̥لزبون

 5- مد̽ریة الوسائل العامة الیوم̀ة:

 وهي ˔كلفة ب:

 1-المشاركة في إ̊داد ا߿ططات الس̑نویة ̥لشركة

ر المضبوطة ‘ Դلخصوص تحدید التق̲یات ‘ التخطیط العملي ˭لاصة العقود ‘ التحق̀ق ‘ اس̑تقˍال المراجع ‘  2-˓س̑یير مشاریع ‘ التطو̽

رسالها إلى ال˖شغیل ˓س̑یير المراكز الملحقة وإ  تˆدٔیة الخدمات 

وتتكون من ǫٔربعة مد̽ر̽ن هم ̊لى التوالي : مد̽ر ال˖س̑یير التˤاري والنوعیة ‘ مد̽ر الصفقات التˤاریة ا߱ولیة ‘ مد̽ر الحساԴت الكبرى ‘ 

 مد̽ر ا߱راسات والبرمجة.

 6-مد̽ر تجهيزات الربط:

.....الخالحاسوبي ݨاز‘  Դلاتصال ˭اصة ǫٔسلاك‘  هواتف من الاتصال ǫٔݨزة يخص ما ˊكل  وهي 
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 7-مد̽ریة التراسل:

 ࠐمتها التزوید ҡٔԴݨزة الخاصة بعملیة المراسلات بين الشركة والزˁԴن

 8-مد̽ریة ال˖س̑یير التقني لش̑بكة الاتصالات:

 وهي مكلفة ب:

 1- المشاركة في إ̊داد ا߿ططات الس̑نویة ولعدة س̑نوات ǫٔخرى

̊ادة ربطها وإ  2- مراقˍة وتحلیل سير الخدمات والبحث عن توس̑یع الش̑بكة ‘ ˓س̑یير المراكز الوطنیة 

̦نمطیة عن طریق الصیانة قليمیة للاتصالات من اˡل التد˭لات ̎ير ا  3- تدعيم المد̽رԹت الإ

 9- مد̽ریة مشروع موارد الحاسوب:

 وهي مكلفة ب:

ر ش̑بكة الاتصال ‘ إ̊داد ا߱راسات قˍل المشاریع البرامج العملیة  1-تحدید فرضیات لتطو̽

 2-م˗ابعة مخططات Գس˖ۢرات

ليٓ وال˖س̑یير ҡنظمة العامة فيها ‘يخص الإ̊لام اҡٔر ا  3-تخطیط ‘ تصميم و المسا̊دة في الصیانة وتطو̽

 10- مد̽ریة الطاقة والب̿˄ة:

 وهي مكلفة ˊكل ما يخص الطاقة المس̑تعمߧ من طرف المؤسسة ‘ Դلإضافة إلى دراسة المحیط العالم لها

 11-مد̽ریة الموارد الˌشریة:

 وهي مكلفة Դلق̀ان Դلمهام التالیة:

̮شاء الإحصائیات وم˗ابعة مؤشرات ال˖س̑یير  1-تعتبر العمود الفقري ̥لشركة ‘ بحیث تقوم Դٕ̊داد ا߱راسات وإ
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لتنمویة مع اҡٔ˭ذ بعين Գعتبار ˓س̑یير المال والكفاءات  2-المشاركة في إ̊داد ا߿ططات ا

ةٔ والتحفيزات  3-إ̮شاء مخططات و́رامج التكو̽ن وت̱ش̑یطها وفقا لوضعها العملي ‘ ˓س̑یير ǫٔنظمة المكافˆ

 12-مد̽ریة الإدارة العامة والإمدادات:

 وتقوم ب:

لتنظيمیة اҡٔساس̑یة لت̱ش̑یط ǫٔنظمة الشركة  1-معالجة النصوص ا

 2-المحافظة ̊لى هیاكل الشركة في معالجة المسائل القضائیة

̊ادة الملفات العقاریة وإ ̊ادة ˓سجیل عقود الملك̀ة   3-˓س̑یير وحمایة ا߳مم المالیة ‘ وإ

 4-یئة المراكز و˓س̑یير المراكز التابعة ‘ وت̱ش̑یط ال˖س̑یير الإداري Դس̑ت̱˗اج وفحص الصفقات

 13-مد̽ریة المالیة والمحاس̑بة:

 وهي مكلفة ب:

 1- تقديم ̥لهیاكل وت̱ش̑یط السير المحاس̑بي والمالي ̥لشركة

̊داد القوا̊د والإجراءات والسهر ̊لى تطبیقها  2- ˓س̑یير الميزانیة والجبایة وإ

 14- الخطوط المباشرة:

 وهي ̊لى التوالي:

 1-خطة موبیل̿س: وهو خط ˭اص Դلهاتف النقال

 2-خط اتصالات الجزاˁر ̥لقمر الصناعي: وهو خط المباشر لاتصالات الجزاˁر مع المحطة الفضائیة
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 3-خطة جواب Djaweb : وهو خط مˍاشر ˭اص Դلممول الرئ̿سي لخدمات Գنترنت لشركة اتصالات الجزاˁر.

قيمیة مد̽رԹت ثمانیة إلى Դلإضافة- قليمیة مد̽ریة وكل‘  والنوعیة التˤاري ال˖س̑یير مد̽ریة ̊ليها ˓شرف للاتصال ا  ˓شرف تللاتصالا إ

  التˤاریة الوكالات ̊لى ˓شرف للاتصال عملیة و˨دة وكل)‘  ولایة كل في وا˨دة توˡد ح̀ث( للاتصالات عملیات و˨دة ̊لى

.السكانیة الك˞افة حسب الوكالات ̊دد ويختلف   (Actel) تللاتصالا   

لتنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزاˁر:  ویلخص الشكل الموالي الهیكل ا

لتنظيمي الهیكل) : 2(  رقم الشكل الجزاˁر اتصالات لمؤسسة ا  
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ٔهداف مؤسسة اتصالات الجزاˁر ǫالمطلب الثالث : ࠐام و 

ǫٔهدافها إلى Դلإضافة الجزاˁر اتصالات مؤسسة تقدࠐا التي المهام مختلف إلى نتطرق سوف المطلب هذا في  

ٔولا ǫ  :ر اتصالات مؤسسة ࠐامˁالجزا  

 ߽  والخواص ت̥لشركا Դل̱س̑بة والصوت المعطیات بتحویل الش̑بكة والحلول الثابت الهاتف سوق في ت̱شط وهي‘  الجزاˁري الإ̊لامي تمعا

߳ا فه̖ي احسن و ارقي ‘قطاع الاتصالات Դلجزاˁر في الرائد الجزاˁر اتصالات تعد ح̀ث‘    ب˖نمیة الجزاˁر اتصالات مؤسسة تتكفل 

:الخدمات لزˁԴنها كما یلي  

 ليها̊ الحصول ǫٔو المعلومات إرسال ˭دمات ̥لغير توفير ح̀ث,  الصناعیة اҡٔقمار ̊لى Գرسالات ومختلف الهاتف̀ة Դلخدمات تتكفل-1

.......الخ كانت ̡هرومغناط̿س̑یة ǫٔو بصریة ̡هرԴئیة رادیو ǫٔو ̡هرԴئیة واسطة ǫٔي طریق عن" معطیات‘  صور‘  ǫٔصوات"  

.وم˗عددة معقدة تحدԹت رفع بغیة وذߵ  

الاتصالات مجال في ˭اصة وتق̲یين ࠐندسين من الضروریة والخبرات الكفاءات اس̑تقطاب ̊لى العمل-2  

الریف̀ة المناطق في ˭اصة‘  المواطنين من ̠بير ̊دد إلى الاتصال ˭دمات وصول و˓سهیل الهاتف̀ة الخدمات عرض زԹدة-3  

الرقمیة والمعطیات المك˗وبة والرسائل والصورة الصوت بنقل ˓سمح بما الاتصالات مصالح تمویل-4  

ر-5 والخاصة العامة الاتصالات ش̑بكات و˓س̑یير واس̑تمرار تطو̽  

الاتصالات ش̑بكة م˗عاملي كل مع ا߱ا˭لیة الاتصالات و˓س̑یير واس˖ۢر إ̮شاء-6  
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 المبحث الثاني:تحلیل ا˛ر اس̑ت˯دام نظم المعلومات في شركة اتصالات الجزاˁر

 المطلب Գول:ادوات جمع البیاԷت المس̑ت˯دمة في ا߱راسة:

تختلف اҡٔدوات الم نهجیة ߱راسة المواضیع من موضوع إلى اخر و ذߵ حسب طبیعة الموضوع المدروس و طبیعة البیاԷت و المعلومات 

الم توفرة حوࠀ و كذا الم ناهج الم س̑ت˯دمة, و قد ˓س̑ت˯دم اكثر من ǫٔداة لجمع المعلومات حول مشكلة معینة محل ا߱راسة, و ل هذا و من 

ة من العمال الم س̑ت˯دمين  ˭لال هذه ا߱راسة اس̑ت˯دم̲ا ǫٔس̑ئߧ Գس̑تˌ̀ان الخاصة Դس̑ت˯دام نظم المعلومات و قد وزعناها ̊لى مجمو̊

ҡٔݨزة الحاسوب دا˭ل المؤسسة بۣ̿ مسؤولیة تحسين اداء وˡدԷه انه ی̱ˍغي اجراء مقابߧ شخصیة مع مد̽ر الو˨دة العملیة لاتصالات 

 الجزاˁر ˉسعیدة, وذߵ لجمع البیاԷت المتعلقة بنظم العلومات و دورها في تحسين اداء المؤسسة, و ذߵ لاتمام نتائج Գس̑تˌ̀ان كما 

  كما اس̑تعملنا ˊرԷمج (Spss v20) و ذߵ من اˡل تحلیل البیاԷت احصائیا و توضیح ˔كرارات و Գشكال البیانیة.

 المطلب الثاني: وصف خصائص عینة ا߱راسة:

 يمكن وصف خصائص عینة ا߱راسة من ˭لال عرض نتائج Գس̑تˌ̀ان و التي كانت كما یلي:

 اولا-اس̑ئߧ Գس̑تˌ̀ان:

لمجتمع المدروس مما ̼سا̊د ̊لى تفسير بعض نتائج  لقد تم اس̑ت˯دام القسم اҡٔول من ǫٔس̑ئߧ Գس̑تˌ̀ان لتوضیح الخصائص ا߿ تلفة̥ 

ة الوظیف̀ة. بۣ̿ ˡاء في القسمين من Գس̑ئߧ  lلتعليمي, الخبرة المهنیة, ا߱ر البحث , وتم Գعۡد ̊لى كل من السن, الج̱س, الم س̑توى ا

  Գس̑تˌ̀ان حول واقع اس̑ت˯دام ˔ك̲ولوج̀ا المعلومات و مدى ا˛رها في تحسين اداء الخدمة.

وقد تم توزیع Գس̑ۡرات ̊لى معظم اقسام المؤسس و قد وزعت 30 اس̑ۡرة Գ ان المسترجع منها كان 19 اس̑ۡرة فقط اي ̮س̑بة   

اع لاԴس بها يمكن Գعۡد ̊ليها ̥لوصول الى اهداف ا߱راسة l63, وهي ̮س̑بة استر% 

 البیاԷت الشخصیة:

 السن: يمكن توضیح اعمار عینة ا߱راسة في مایلى: 
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 ˡدول رقم ( 1-1) : توزیع افراد العینة حسب السن:                          الشكل رقم ( 1-1) : توزیع افراد العینة حسب السن: 

 
المصدر: من إ̊داد الطالب حسب نتائج Գس̑تˌ̀ان                               

 المصدر: بناءا ̊لى معطیات الجدول

 من ˭لال دراسة اعمار العینة اشارت النتائج ان %94.7 من افراد العینة تتراوح اعمارهم ما بين(30الى 50 س̑نة) , بۣ̿ %5.3 تتراوح

 اعمارهم ما بين (اكثر من 50 س̑نة)

 2-الج̱س: كان توزیع ǫٔفراد عینة ا߱راسة حسب الج̱س كما یلي:

 ˡدول رقم ( 2-1) : توزیع افراد العینة حسب الج̱س:                         الشكل رقم ( 2-1) : توزیع افراد العینة حسب الج̱س: 

 
 

 المصدر: من إ̊داد الطالب حسب نتائج Գس̑تˌ̀ان                               المصدر: بناءا ̊لى معطیات الجدول

 السن التكرارات ̮س̑بة م˄ویة

 من 30 الى 50 18 94.7%

 اكثر من 50 1 5.3%

 ا߽موع 19 100%

 الج̱س التكرارات ̮س̑بة م˄ویة  

 ذ̠ر 9 47.4%

 انثي 10 52.6%

 ا߽موع 19 100%
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نلاحظ من ˭لال الجدول رقم ( 2-1) ان %47.4 من عینة ا߱راسة ذ̠ور, اما ̮س̑بة ԷԳث فكانت %52.6 وهي ̮س̑بة مرتفعة قلیلا 

 مقارنة مع ̮س̑بة ذ̠ور كما هو موضح في الشكل رقم ( 1-2).

لتعليمي:  3-المس̑توي ا

لتعليمي لعینة ا߱راسة في ما یلي:  يمكن توضیح الم س̑توى ا

لتعليمي:  لتعليمي:     الشكل رقم ( 1-3) : توزیع افراد العینة حسب مس̑توي ا  ˡدول رقم ( 1-3) : توزیع افراد العینة حسب مس̑توي ا

 
 المصدر: من إ̊داد الطالب حسب نتائج Գس̑تˌ̀ان                               المصدر: بناءا ̊لى معطیات الجدول

نلاحظ ان ا̎لب الموظفين في المؤسسة هم اطارات, ح̀ث وˡدԷ ̮س̑بة الجامعیين  % 82.2 اما ̮س̑بة من ˡامعي بصفة ̊امة فكانت 

 ال̱س̑بة % 15.8

 

 

 

 

  

لتعليمي التكرارات ̮س̑بة م˄ویة    المس̑توي ا

 اقل من ˡامعي 3 15.8%

 ˡامعي 16 84.2%

 ا߽موع 19 100%
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 4-الخبرة المهنیة:

 فۤ يخص الخبرة المهنیة  ̥لعمال في المؤسسة فكان توزیعهم كالتالى:

 ˡدول رقم ( 1-4) : توزیع افراد العینة حسب الخبرة المهنیة:     الشكل رقم ( 1-4) : توزیع افراد العینة حسب الخبرة المهنیة: 

 
 

 المصدر: من إ̊داد الطالب حسب نتائج Գس̑تˌ̀ان                               المصدر: بناءا ̊لى معطیات الجدول

  57.9 %س̑نوات فما فوق ̊الیة وهي 1نلاحظ ان هناك تنوع في ̊دد س̑نوات العمل في المؤسسة Գ اننا وˡدԷ ان ̮س̑بة Գقدم̀ة 

س̑نوات فا يمثلون 5بۣ̿ تتراوح اقدم̀تهم اقل من  36.8 %س̑نوات فكانت 10الى  5اما ̮س̑بة العمال ا߳̽ن تتراوح اقدم̀تهم في   

 5.3 % 

 

 الخبرة المهنیة التكرارات ̮س̑بة م˄ویة  

 اقل من 5 س̑نوات  1 5.3%

 من 5 الى 10 س̑نوات 7 36.8%

 اكثر من 10 11 57.9%

 ا߽موع 19 100%



 

 

69  

 الفصل الثالث:واقع اعۡد مؤسسة اتصالات الجزاˁر ˉسعیدة ̊لى نظم المعلومات كالیة في التحسين اداء الخدمة

 

ة الوظیف̀ة: یوضح توزیع افراد العینة حسب الوظیفة: l5-ا߱ر 

ة الوظیف̀ة:  lة الوظیف̀ة:     الشكل رقم ( 1-5) : توزیع افراد العینة حسب ا߱ر lدول رقم ( 1-5) : توزیع افراد العینة حسب ا߱رˡ 

 
 المصدر: من إ̊داد الطالب حسب نتائج Գس̑تˌ̀ان                               المصدر: بناءا ̊لى معطیات الجدول

 من قراءتنا ̥لˤدول ثم الشكل یتضح ان ا̎لب المس̑تجوبين هم Գطارات ب̱س̑بة %94.7 ثم تليها ف˄ة التق̲یين ب̱س̑بة 5.3% .

 المطلب الثالث:تحلیل و تفسير محاور ا߱راسة

 ق̀اس ثبات Գس̑تˌ̀ان: لقد تم اس̑ت˯دام معامل الثبات الفا ̠رونباخ  Cronbach alpha لق̀اس الثبات الكلي للاس̑تˌ̀ان 

 و Գ˓ساق ا߱ا˭لي لعباراته,فكانت قيمة معامل الفا ̠رونباخ لجمیع عبارات Գس̑تˌ̀ان و لكل محور كما في الجدول الموالى:

 ˡدول 6: یوضح نتائج اخ˗بار الفا ̠رونباخ لق̀اس ثبات Գس̑تˌ̀ان 

̠رونباخ̊امل الفا    المحور 
عبارة) 13نظم المعلومات ( 0.707  1 
عبارة) 13تحسين Գداء ( 0.913  2 
)26جمیع عبارات Գس̑تˌ̀ان ( 0.904  3 

 المصدر:من ا̊داد الطالب حسب النتائج Գس̑تˌ̀ان

  0.913كما ان قيمة محور الثاني (تحسين اداء) كانت  0.707یتˌين لنا في هذا الجدول ان قيمة معامل الفا ̠رونباخ ̥لمحور Գول كانت 

ة الوظیف̀ة التكرارات ̮س̑بة م˄ویة   lا߱ر 

 تقني 1 5.3%

 ایطار 18 94.7%

 ا߽موع 19 100%
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و هذا یعني ان ادات الق̀اس صالحة لق̀اس ماوضعت ࠀ و هي          0.904اما قيمة معامل الفا ̠رونباخ لجمیع عبارات Գس̑تˌ̀ان فقد بلغت 

تميز Դلصدق و الثبات ما يجعلها صالحة ̥߲راسة و تحلیل و Գس̑ت˯لاص النتائج   ̝

 المحور Գول: العبارات الخاصة بنظم المعلومات 

 ˡدول7 : یوضح اˡاԴت المس̑تجوبين ̊لى عبارات المحور Գول

 

 

SPSS ات lلاعۡد ̊لى مخرԴ المصدر: من ا̊داد الطالب 

 

 

 

ال̱س̑بة 
 المئویة %

˔كرار 
 المحور

13
رة 

العبا
 

12
رة 

العبا
 

11
رة 

العبا
 

10
رة 

العبا
 

09
رة 

العبا
 

08
رة 

العبا
 

07
رة 

العبا
 

06
رة 

العبا
 

05
رة 

العبا
 

04
رة 

العبا
 

03
رة 

العبا
 

02
رة 

العبا
 

01
رة 

العبا
ارقام  

عبارات 
 المحور Գول

 

موافق  3 2 2 1 4 6 5 4 5 4 6 4 3 3.76 19.78
 ˉشدة

1 

 2 موافق 12 1 8 11 13 11 9 9 12 9 8 7 7 8.37 44.05
 3 محاید 0 1 0 2 0 0 1 0 0 2 2 2 7 1.30 6.84

̎ير  3 13 7 4 2 2 4 4 2 4 3 5 2 4.23 22.26
 موافق

4 

̎ير  1 2 2 1 0 0 0 2 0 0 0 1 0 0.69 3.63
موافق 
 ˉشدة

5 

100% 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19   
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ة ˡԳابة ̊لى المحور Գول نظم المعلومات lرسم توضیحي1 : یبين در 

ة موافق و %19.78 كانت  lتهم بدرԴن ̮س̑بة %44.05 من عمال المس̑تجوبين كانت ايجاԴ من ˭لال الجدول و الشكل ا̊لاه نلاحظ

توفر نظم المعلومات في  موافق ˉشدة و هذه ال̱س̑بة العالیة من موافقة تدل ̊لى ان معظم العمال في مؤسسة ̽رون بوجود مؤشرات ̊لى

 العمل اما ̮س̑بة %32.73 فيرجع ا̎لبها الى ̊دم الفهم و Գلمام Դلمعلومات ا˭اصة Դس̑ئߧ المحور.

 

 

 

 

Sales

موافق بشدة موافق محاید غیر موافق غیر موافق بشدة



 

 

72  

 الفصل الثالث:واقع اعۡد مؤسسة اتصالات الجزاˁر ˉسعیدة ̊لى نظم المعلومات كالیة في التحسين اداء الخدمة

 

 المحور الثاني: العبارات الخاصة ا˛ر نظم المعلومات في تحسين اداء الخدمة

 

 ˡدول8 : یوضح اˡاԴت المس̑تجوبين ̊لى عبارات المحور الثاني

 

 

SPSS ات lلاعۡد ̊لى مخرԴ المصدر: من ا̊داد الطالب 

 

 

 

ال̱س̑بة 
 المئویة %

˔كرار 
 المحور

26
رة 

العبا
 

25
رة 

العبا
 

24
رة 

العبا
 

23
رة 

العبا
 

22
رة 

العبا
 

21
رة 

العبا
 

20
رة 

العبا
 

19
رة 

العبا
 

18
رة 

العبا
 

17
رة 

العبا
 

16
رة 

العبا
 

15
رة 

العبا
 

14
رة 

العبا
ارقام  

عبارات 
 المحور الثاني

 

موافق  4 0 0 0 4 3 2 4 4 4 4 4 2 2.53 13.31
 ˉشدة

1 

 2 موافق 0 0 1 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.30 1.57
 3 محاید 2 2 2 1 6 4 5 5 4 4 2 1 3 3.15 16.57
̎ير  2 2 2 6 3 5 4 4 2 3 3 7 6 3.76 19.78

 موافق
4 

̎ير  11 15 14 9 6 7 8 6 9 8 10 7 8 9.07 47.73
موافق 
 ˉشدة

5 

100% 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19   
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ة ˡԳابة ̊لى المحور الثاني ا˛ر نظم المعلومات في تحسين اداء الخدمة lرسم توضیحي2 : یبين در 

ة ̎ير موافق ˉشدة اضاف˗ا الى  lاˊتهم بدرˡن ̮س̑بة %47.73 من عمال المس̑تجوبين كانت اԴ من ˭لال الجدول و الشكل ا̊لاه نلاحظ

ة ̎ير موافق و ̮س̑بة  %19.78 lلتالي 13.31%بدرԴ ة موافق ˉشدة و lن نظم بدرԴ تدل ̊لى ان ̎البیة عمال المؤسسة لا ̽رون 

 المعلومات ̼ساهم في تحسين اداء المؤسسة Դلاضافة الى ̊دم الفهم و اعطاء Գهۡم لاس̑ئߧ اس̑تˌ̀ان.

 

 

Sales

موافق بشدة موافق محاید غیر موافق غیر موافق بشدة 
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 اتجاهات اˡاԴت افراد عینة ا߱راسة

 ˡدول9  : یوضح المتوسطات الحسابیة و Գنحرافات المعیاریة لعبارات Գس̑تˌ̀ان

ة  lدر
 ˡԳابة

Գنحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم عبارة Գس̑تˌ̀ان

 01 ˓س̑ت˯دم المؤسسة قا̊دة بیاԷت ج̀دة 1.6316 0.95513 موافق ˉشدة
 02 تواˡه المؤسسة مشاكل جراء اس̑ت˯دام نظم المعلومات  2.2632 0.80568 موافق
ن ا߳ي وفرته ߵ المؤسسة في مجال اس̑ت˯دام ˔ك̲ولوج̀ا  1.9474 1.12909 موافق التكو̽

 المعلومات كان كاف̀ا
03 

 04  تواˡه مؤسس̑تكم مشاكل ˭ارج̀ة م˞ل القرصنة او فيروسات 1.8947 1.37011 موافق
 05 ̼سا̊د نظم المعلومات في م˗ابعة عمل العمال في المؤسسة 1.5263 0.84119 موافق ˉشدة
 06 ̼سا̊د نظم المعلومات في تحسين اداء المؤسسة ̡كل 1.7368 0.93346 موافق ˉشدة

 07 تقوم المؤسسة بحفظ المعلومات بصورة ̼سهل الوصول ا̦يها 1.9474 1.12909 موافق
 08 تقوم المؤسسة بنقل المعلومات المرتبطة Դ̮شطتها ˉشكل سریع 1.7895 0.97633 موافق 

تعتمد مؤسس̑تكم ̊لى اس̑تعمال التك̲ولوج̀ا في ایصال المعلومات الى  1.5263 0.84119 موافق ˉشدة
 الزˁԴن و الموظفين

09 

 10 المعلومة تصل ˉسر̊ة و دقة و Դلك̀ف̀ة الملائمة 1.9474 1.31122 موافق
 11 یوˡد عمال ذوي كفاءة ̊الیة مختصين في صیانة قا̊دة البیاԷت 2.1053 1.32894 موافق
 12 تقوم المؤسسة بت˪دیثات دوریة لضمان وصول المعلومة ˉشكل ج̀د 2.1053 1.14962 موافق
 13 تحتاج المؤسسة الى تغیير نظام المعلومات 2.9474 1.74718 محاید
   1.9514 0.53981 موافق

˓س̑ت˯دم المؤسسة تطبیقات في ˊرامج الجاهزة ˓سا̊د ̊لى ابتكار طرق  2.1579 1.64192 موافق
 و اسالیب ˡدیدة تختلف عن المؤسسات المنافسة

14 

یؤدي افراد المؤسسة اعمالهم Դلكفاءة و الفعالیة ن˖ˤ̀ة توفر المعلومات في  1.3158 0.67104 موافق ˉشدة
 الوقت الم̱سب

15 

 16 ̼ساهم نظام المعلومات في تحسين اداء افراد المؤسسة  1.4737 0.90483 موافق ˉشدة
 17 ̼شارك افرد المؤسسة في اتخاذ القرارات المتعلقة بطبیعة اداءهم 2.0526 1.43270 موافق
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 18 یتوفر ߱ي عمال المؤسسة المهارة و القدرة ̊لى ˨ل المشߕت الیوم̀ة 2.6316 1.49854 محاید
تمتع الموظفون بمهارة التواصل الجیدة و التعامل مع Գخر̽ن 2.3158 1.41628 موافق  ̽ 19 
߱ي افراد م̀ول و قدرات ̊لى التك̀ف مع المتغيرات و ظروف  2.1579 1.30227 موافق

 المس̑تˤدة
20 

اتهم التي تمتاز Դلقˍول 2.5789 1.50243 موافق  21 ߱ي افراد اسلوب ج̀د لعرض اراءهم و مقتر˨
 22 زادة القدرة التنافس̑یة ن˖ˤ̀ة فعالیة نظام المعلومات في المؤسسة 2.3684 1.60591 موافق
 23 هناك زԹدة في ارԴح المؤسسة ن˖ˤ̀ة نظام المعلومات  2.4211 1.57465 موافق
 24 تقدم المؤسسة مس̑توي متميز من ˭دمات ̥لعملاء 2.2105 1.61861 موافق
 25 هناك ارتفاع في معدل رضا العاملين 2.3158 1.52944 موافق
̦نمو و مس̑تقˍل اكثر ديمومة ̥لمؤسسة ̊لى مدى  2.0526 1.26814 موافق توسع في الفرص و ا

 البعید
26 

   2.1579 0.98525 موافق
SPSS ات lلاعۡد ̊لى مخرԴ المصدر: من ا̊داد الطالب 

من نتائج ˡدول السابق ̯رى ان ا̎لب افراد العینة تمیل اˡاԴتهم الى عبارة موافق فۤ يخص اس̑ئߧ محور Գول نظم المعلومات ح̀ث 

و هذا ما یثˌت وجود نظم معلومات فعال دا˭ل  Դ0.53981نحراف معیاري مقداره و  1.9514بلغت م˗وسطات الحسابیة لهذا المحور 

̽تميز Դلوضوح و الشفاف̀ة Դلاضافة الى الحداثة مما ̼سهل اداء العمل.  المؤسسة 

ة الموافقة 0.98525و Դنحراف معیاري مقداره  2.1579اما المحور الثاني فقد بلغت قيمة م˗وسط الحسابي  lالكلیة  هذا یعني ان در

ة موافق و هذا یدل ̊لى مساهمة نظم المعلومات في تحسين اداء العمل دا˭ل  lلافراد العینة ̊لى عبارات المحور الثاني كانت بدر

ن المؤسسة  ر قدراتهم و البحث عن كل ماهو ˡدید و تˌني المناهج الجدیدة في العمل من ˭لال التكو̽ من ˭لال رغبتهم في تطو̽

Ե لكفاءة و الفعالیة المطرو˨ة و مشاركة في اتخاذ القرارات المتعلقة بطبیعة اداءهم و قدرة ̊لى التك̀ف المتواصل و لتحسينԴ دیة اعمالهم

 مع المتغيرات و ظروف المس̑تˤدة و هذا مكانت ̊لیه اˡاԴت المحور ̠ونها ماߦ الى مجال موافق.
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 Գرتباط بين نظم المعلومات و تحسين اداء 

 ˡدول10   : یبين معملات Գرتباط بين محاور ا߱راسة

  نظم المعلومات تحسين اداء

 نظم المعلومات معامل بيرسون 1 0.639
 دلاߦ المعنویة  0.003

 حجم العینة 19 19
بيرسونمعامل  0.639 1   

 

 دلاߦ المعنویة 0.003  تحسين Գداء

 حجم العینة 19 19

SPSS ات lلاعۡد ̊لى مخرԴ المصدر: من ا̊داد الطالب 

من ˭لال نتائج م˗حصل ̊ليها في ˡدول ا̊لاه نلاحظ وجود ارتباط قوي موجب بين محور نظم المعلومات و محور تحسين Գداء ح̀ث 

و ̽رجع هذا Գرتباط قوي اساسا Գ ان المؤسسة  0.03بدلاߦ احصائیة  63.9%اي ̮س̑بة  0.639قدر معامل Գرتباط بيرسون ب 

ر قدراتهم.تعتمد ̊لى نظم المعلومات حتي  تمكن ̊امليها من تحسين اداءهم و تطو̽  

 ˡدول11   : یبين اخ˗بار Գنحدار الˌس̑یط بين نظم المعلومات و ا˛ره في تحسين Գداء 

  المتغیير المس̑تقل:تحسين Գداء
 معامل Գنحدار

B 
معامل الت˪دید 

 المصحح
 معامل الت˪دید

R2 
 معامل Գرتباط

R 
 المتغیير التابع:
 نظم المعلومات

0.77942 0.374 0.409 0.639 

SPSS ات lلاعۡد ̊لى مخرԴ المصدر: من ا̊داد الطالب 
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 ˡدول12 :نموذج تحلیل التبا̽ن ANOVA بين نظم المعلومات و تحسين اداء 

Sig ة حریة م˗وسط المربعات ف̿شر ا߱لاߦ المعنویة l̦نموذج مجموع المربعات در  ا

030.0  Գنحدار 7.146 1 7.146 11.763 
 البواقي 10.327 17 0.607  
 ا߽موع 17.473 18   

 SPSS ات lلاعۡد ̊لى مخرԴ المصدر: من ا̊داد الطالب 

و هذا یدل ̊لى وجود ارتباط م˗وسط بين نظم المعلومات   R=0.639  رتباط 11یتˌين لنا من الجدول رقمԳ نلاحظ ان قيمة معامل  

لوجود    من تحسين Գداء اي المتغیير المس̑تقل یعود سˌˍه  40.9%ما یعني ان  0.409و تحسين Գداء بۣ̿ قدرت قيمة معامل الت˪دید 

̊لاقة طردیة بين نظم المعلومات و تحسينیؤكد ̊لى وجود  B=0.77942 نحدارԳ لاضافة ان معاملԴ نظام المعلومات دا˭ل المؤسسة 

.Գداء  

مس̑توي ا߱لاߦ المعنویة 0.05و هو اقل من   Sig=0.003 فان مس̑توي ا߱لاߦ المعنویةANOVA  اما من ˭لال الجدول تحلیل التبا̽ن 

 المعتمدة , و هذا یدل ̊لى ان المتغيرات ذات دلاߦ احصائیة.

 المطلب الرابع: نتائج ا߱راسة التطبیق̀ة 

 من ˭لال تحلیل النتائج ا߱راسة التطبیق̀ة و اخ˗بار فرضیات البحث توصلنا الى النتائج التالیة:

و هذا ما اثب˖˗ه ايجاԴت المبحوثين الى اننا تطبق المؤسسة اتصالات الجزاˁر (سعیدة) نظم المعلومات في العمل من م̲ظور العمال  -1

 لمس̑نا نوع من التردد من طرف بعض افراد العینة و هذا ماكدته في ԳيجاԴت التي ماߦ الى الحیاد.

̼س̑ت˯دم افراد مؤسسة اتصالات الجزاˁر (سعیدة) التك̲ولوج̀ا لایصال المعلومة ˉسر̊ة و دقة و ̠یف̀ة الملائمة. -2  

دلاߦ احصائیة (طردیة) بين نظم المعلومات و تحسين Գداء. وجود ̊لاقة ذات -3  

 ،الخبرة المهنیة ،̊دم وجود فروق ذات دلاߦ احصائیة ̊لى تطبیق نظم المعلومات تعزي ̥لمتغيرات الشخصیة و التي هي الج̱س -4

ة الوظیف̀ة. ،السن lا߱ر  
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 الخاتمة

هذا من و ،لقد تطرق̲ا في هذ الفصل التطبیقي الى دراسة ا˛ر تطبیق نظم المعلومات في تحسين اداء الخدمة ̥لمؤسسات Գق˗صادیة  

˭لال ˓سلیط الضوء ̊لى المؤسسة محل ا߱راسة و هي مؤسسة اق˗صادیة ˭دماتیة هي مؤسسة اتصالات الجزاˁر ˉسعیدة ح̀ث قمنا   

اس̑تˌ̀اԷ ̥لمؤسسة 30فرد ثم توزیع  30و تعریفها و هذا في ایطار دراسة عینة تتكون من  ،بتقديم المؤسسة من Էح̀ة تحدیدها   

ة من العبارات تخص جزئي ا߱راسة و هي:  و قد تضمن Գس̑تˌ̀ان مجمو̊

 نظم المعلومات،تحسين اداء 
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 الخاتمة العامة

 و ادى التطور الكˍير ا߳ي شهده العالم ˭اصة في ˔ك̲ولوج̀ا المعلومات الى اعۡد المؤسسات ̊ليها لتصبح تحدԹ اماࠐا ن˖ˤ̀ة تعقد بی˃تها

و ادى هذا التطور التك̲ولوݭ الى تطور نظم المعلومات  ، Գنف˗اح ا߱ولى و زԹدة المناف̀ة و ̎يرهایعد ذߵ الى التقدم التك̲ولوݭ و 

من یدویة الى ˨اسوبیة و هذا التطور فرض ̊لى مس̑ت˯دمي هذه النظم مسا̽رة هذه التك̲ولوج̀ا من تصاميم ˨دیثة و تطورات ˡذریة 

سسة.لتۡشي مع م˗طلبات العصر و الب̿˄ة التنافس̑یة ̥لمؤ   

 

مما لشك ف̀ه ان عملیة تحسين اداء اك˖سˌت اهمیة ̠بيرة في العصر الحدیث ˭اصة بعد ان اصبحت الم̱ش̑ئات Գق˗صادیة تعمل بموارد 

و لهذا اصبحت عملیة تحسين Գداء امرا ظرورԹ لنˤاح هذه المؤسسات و هذا مایلزم المنظمات ̊لى توفير  ،كثيرة و بمعدات ضخمة

و اللازمة و م˗كامߧ و السریعة في وقتها المناسب. المعلومات ا߱ق̀قة  

 

ˡاءت هذه ا߱راسة النظریة و التطبیق̀ة لتوضیح ا˛ر اس̑ت˯دام نظم المعلومات في المؤسسة من اˡل تحسين اداء الخدمة ح̀ث ˡاءة 

اشكالیة هذا البحث حول: الى اي مدى يمكن اعۡد لنظام المعلومات في مؤسسة Գق˗صادیة و دوره  في عملیة تحسين اداء في 

 مؤسسة اتصالات الجزاˁر فرع ولایة سعیدة ؟  

مات و هي مؤسسة تطبق نظم المعلو  ،المد̽ریة العملیة لاتصالات الجزاˁر ˉسعیدة ،ح̀ث كانت دراس˖̲ا المیدانیة بمؤسسة اتصالات الجزاˁر

اهمیة Դلغة و فعاߦ و ذߵ من ˭لال توفير المعلومات و يمكن القول ان هذه النظم المس̑تعمߧ في المؤسسة لها ،ˉشكل اساسي و ̠بير

 اللازمة و السریعة من اˡل تحسين اداء المؤسسة و تحسين النتائج المرجوة لها.

 اخ˗بار الفرضیات:

 1-الفرضیة Գولى:̼س̑ت˯دم نظام المعلومات ل˖سهیل العملیات Գداریة Դقل ˔كلفة ممك̲ة.
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 من هذه ا߱راسة توصلنا الى هذه النتائج:

اصبح اس̑ت˯دام نظام المعلومات امرا اساس̑یا و ذߵ لسر̊ة توفير المعلومات المناس̑بة و دق̀قة.-  

ة من العناصر المتدا˭ߧ و المتفا̊ߧ مع بعضهم البعض تقوم - ا بتجمیع و ˓شغیل ادارة و رقابة البیاԷت التي تحتاݨنظام المعلومات هو مجمو̊

 المنظمة.

 یتˌين لنا من ˭لال هذه النتائج ان فرضیة صحی˪ة

2-الفرضیة الثانیة: یعد Գهۡم بنظام المعلومات ضرورة مل˪ة و ذߵ نظرا ߱ور ا߳ي تلعبه في جودة عملیة اتخاذ القرار في المؤسسات 

 المعاصرة.

 يمكن عرض بعض النتائج كمایلي:

-نظام المعلومات المب̱̀ة ̊لى ˨اسب Գلى نقدم المعلومات ̥لمد̽ر̽ن في المس̑توي Գداري ˉشكل تقرار̽ر دوریة و تقرار̽ر اس̑ت˝̲ائیة او 

 ˭اصة لتدعيم العملیات Գداریة من تخطیط و الرقابة و تدعيم ا̮شطة اتخاذ القرارت.

-تعد ˔ك̲ولوج̀ا المعلومات كالقلب النابض في مختلف المنظمات Գعمال،ح̀ث ˓ساهم في ا̮س̑یابیة اتخاذ القرارات المناس̑بة و توج̀ه و 

 تنف̀ذ مختلف عملیاتها فه̖ي مصدر ح̀وي ߱يموماتها و بقاءها و تميزها التنافسي.

 و مما س̑بق ̮س̑ت̱˗ج هذه الفرضیة صحی˪ة.

  3-الفرضیة الثالثة: ̼ساهم نظم المعلومات في في زԹدة ارԴح المؤسسة و تحق̀ق اهدافها

-اس̑تعمال نظم المعلومات في المؤسسة اتصالات الجزاˁر ̼سا̊د في تحق̀ق Գهداف المسطرة ̥لمنظمة و ̼ساهم ˉشكل واضح في زԹدة 

 ارԴح المؤسسة.

̦نموا المس̑تقˍل اكثر ديمومة في  -ان فعالیة نظم المعلومات في المؤسسة یؤدي الى زԹدة القدرة التنافس̑یة و Դلتالي توسع في الفرض و ا

 المؤسسة ̊لى مدي البعید.
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 ̮س̑ت̱˗ج ان الفرضیة صحی˪ة

 4-الفرضیة الرابعة: ̼س̑ت˯دم افراد المؤسسة التك̲ولوج̀ا في ایصال المعلومات الى الزˁԴن ˉسر̊ة و دقة و Դلك̀ف̀ة ملائمة

المؤسسة بتادیة اعمالهم Դلكفاءة و الفعالیة المطلوبة ان توفر المعلومات في وقت المناسب هذا یؤدي الى افراد-  

تقدم مؤسسة اتصالات الجزاˁر مس̑توي متميز من ˭دمات ̥لعملاء ن˖ˤ̀ة اس̑ت˯دام التك̲ولوج̀ا ووجود الكفاءات التي ˓ساهم تحسين -

.اداء Գفراد  

 ̮س̑ت̱˗ج ان فرضیة صحی˪ة

 توصیات:

ة من التوصیات التي يمكن من ˭لالها تحسين اس̑ت˯دام نظام المعلومات في  من ˭لال ما توصلت الیه هذه ا߱راسة يمكن تقديم مجمو̊

 المؤسسة محل ا߱راسة و التي يمكن ان ˓ساهم في ̊لاج بعض المشاكل و من اهم التوصیات التي توصلنا ا̦يها مایلي: 

1- الت˪دیث المس̑تمر لبرامج نظم المعلومات المس̑ت˯دمة و ذߵ التطورات التك̲ولوج̀ة الحدیثة التي اصبحت ˓شكل تحدԹ ̠بيرا 

 ̥لمؤسسات المعاصرة.

2- اعطاء اهمیة اكبر لبرامج محاربة الفيروسات و هذا لتفادي المشاكل و التوقفات المفاج˄ة للانظمة المس̑تعمߧ و ایضا ̥لحفاظ ̊لى 

 سلامة هذه البرامج و Դلتالي توفير الوقت و تخف̀ض ˔كالیف الصیانة.

ن العاملين في المؤسسة لاننا لاحظنا وجود نقص ̮س̑بي في كفاءات اس̑ت˯دام نظم  3-̊لى الرغم من انه هناك مˍالغ ضخمة من اˡل ˔كو̽

ن المس̑تمر ˉسˌب تطور نظم المعلومات المس̑تمر و السریع لهذا يجب مسا̽رة هذا التطور  المعلومات و Դلتالي لابد من زԹدة عملیات التكو̽

 التك̲ولوݭ. 

 افاق ا߱راسة:

 .التعمق اكثر في دراسة نظم المعلومات و ذߵ من ˭لال ˓سلیط الضوء ̊لى نظام محدد و دراس̑ته و تحلیࠁ و تقديمه م̀دانیا  
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2002احمد س̑ید مصطفي ادارة الˌشر مك˗بة Գنجلو المصریة القاهرة  -2  

2009ˉشير عباس العلاق، ثقافة الخدمة، دار الیازوري، اҡٔردن، ،  -3  

2009ات Գداء و بطاقة التق̀يم المتوازن الطبعة Գولى دار وائل ̥ل̱شر عمان وائل محمد صبحي و طاهر محسن الغالبي اساس̑ی -4  

لتنمیة المس̑تدامة الملتقي ا߱ولي العلمي  -5 حمادي نˌل̀ و عبادي فاطمة الزهراء مقومات تحسين اداء المؤسسات Գق˗صادیة في اطار ا

2009نوفمبر  11-10اداء و فعالیة المنظمة ˡامعة محمد بوضیاق مس̑یߧ الجزاˁر   
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 الجمهوریة الجزاˁریة ا߱يمقراطیة الشعبیة
 وزراة التعليم العالي و البحث العلمي
 ˡامعة ا߱كتور الطاهر مولاي سعیدة

 كلیة العلوم Գق˗صادیة و التˤاریة و ̊لوم ال˖س̑یير
 قسم ̊لوم ال˖سير

 
 اس̑ۡرة Գس̑تˌ̀ات 

̦تمو̽ن تحت  اخواني اخواتي، ̼سرԷ ان نضع بين اید̽كم هذه Գس̑ۡرة قصد اس̑تعمالها في انجاز مذ̠رة مستر،تخصص ادارة انتاج و ا

عنوان: نظم معلومات كالیة في تحسين اداء الخدمة. ̯رجوا م̲كم افادتنا بملء هذه Գس̑ۡرة، و نؤكد لكم ان هذه المعلومات موجودة بها 

 سوف ˓س̑تعمل فقط لاغراض بحثیة.

 تقˍلوا م̲ا فائق Գ˨ترام و التقد̽ر

    أنثى                                               ذكر    الجنس :-

  السن:-

  50أكثر من                               50الى  30من                      سنة 30أقل من  

  :التعلیميالمستوى -

  جامعي                                     جامعياقل من 

  الخبرة المهنیة : ( الأقدمیة ):-

  سنة 10 أكثر من               سنوات 10إلى  5من                    سنوات 5أقل من 

  الدرجة الوظیفیة:-

 ايطار                                           تقني                                      مستخدم
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   نظام المعلومات:  ولالمحور الأ 

 الفقرات  الرقم
  

موافق 
  بشدة

غير   محايد  موافق
  موافق 

غير موافق 
  بشدة

            تستخدم المؤسسة قاعدة بيانات جيدة   1

            تواجه المؤسسة مشاكل جراء استخدام نظم المعلومات   2

التكوين الذي وفرته لك المؤسسة في مجال استخدام   3
  تكنولوجيا المعلومات كان كافيا

          

            تواجه مؤسستكم مشاكل خارجية مثل القرصنة او فيروسات  4

            يساعد نظام المعلومات في متابعة عمل العمال في المؤسسة  5

            يساعد نظم المعلومات في تحسين اداء المؤسسة ككل  6

            تقوم المؤسسة بحفظ المعلومات بصورة يسهل الوصول إليها   7

تقوم المؤسسة بنقل المعلومات المرتبطة بأنشطتها بشكل   8
  سريع

          

تعتمد مؤسستكم على إستعمال الكنولوجيا في إيصال  9
 الموظفينالمعلومات إلى الزبائن و 

          

            المعلومة تصل بسرعة و دقة و بالكيفية الملائمة  10
ة قاعد صيانة  يوجد عمال ذوي كفاءة عالية مختصين في  11

  البيانات 
          

تقوم المؤسسة بتحديثات دورية لضمان وصول المعلومة   12
  بشكل جيد

          

            تحتاج المؤسسة إلى تغيير نظام المعلومات  13

  الخدمةنظام المعلومات في تحسين اداء المحور الثاني : أثر 
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تستخدم المؤسسة تطبيقات في البرامج الجاهزة التي تساعد    -1
على ابتكار طرق و أساليب جديدة تختلف عن المؤسسات 

  المنافسة

          

  يؤدي أفراد المؤسسة أعمالهم بالكفاءة و الفاعلية المطلوبة   -2
  الوقت المناسبنتيجة توفر المعلومات في 

          

            في تحسين أداء أفراد المؤسسة نظام المعلوماتيساهم    -3

يشارك أفراد المؤسسة في اتخاذ القرارات المتعلقة بطبيعة    -4
  أدائهم

          

يتوفر لدى عمال المؤسسة المهارة و القدرة على حل    -5
  المشكلات اليومية

          

التعامل) مع يتمتع الموظفون بمهارة التواصل الجيدة(    -6
  الآخرين

          

لدى الافراد ميول و قدرات على التكيف مع المتغيرات و    -7
  الظروف المستجدة

          

لدى الأفراد أسلوب جيد لعرض آرائهم و مقترحاتهم التي    -8
  تمتاز بالقبول

          

 في فعالية نظام المعلوماتزادت  القدرة التنافسية نتيجة    -9
  المؤسسة

          

            نظام المعلوماتهناك زيادة في أرباح المؤسسة نتيجة  -10

            للعملاء الخدماتتقدم المؤسسة مستوى متميز من  -11

            ارتفاع في معدل رضا العاملينهناك  -12

توسع في الفرص و النمو و مستقبل أكثر ديمومة  -13
  للمؤسسة على المدى البعيد

          

 


