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من كلت أنامله ليقدم لنا لحظة أس فارغا ليسقيني قطرة حب إلى ى من جرع الكإلـ
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 ـز.العـزيـــ

ـي لناضج أمـمن أرضعتني الحب و الحنان إلى رمز الحب و بلسم الشفاء إلى قلب ا ـىإ

 ـةو الحنون ـبةالحبي
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حترام و الثقة في النفس و ـي و أحزاني و منحني الحب و الاو إلـى مـن قاسمني أفراح
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 ـاملاكـي أ 

 ـواريختـي هو لا أنسى زوج أ

" و خالاتي و أعمامي قاسميةى كل عائلتي من أجدادي "عيشوش ،فاطنة" و عمتي "وإل

      و أخوالي 

التي أتمنى لهم كل شيء جميل في حياتهم  الصغار كتاكيتالو لا أنسى بالأخص 

 المستقبلية

 " عبد المجيب عبد الإله، إسحاق» 

ة لتنطلق السفينة في عرض بحر واسع مظلم هو الآن نفتح الأشرعة و ترفع المرسا

نديل الذكريات الأخوة البعيدة إلى الذين ة و في هذه الظلمة لا يضيء إلا قبحر الحيا

  أحببتهم و أحبوني  صديقاتي

 . » نصيرة، شهيرة،إيمان  »

 

 سميرة 



 

 

 

  

 

 

  
 الإهــــــــداء                                 

 

 إلى مالكة فؤادي منيرة دربي و قرة عيني

 إلى من سقت روحي بحنانها و أضاءت أيامي ببسمتها

 أمي الغالية.

 إلى الذي ساعدني على نهل العلم فكان مشجعي على

 اقتحام العوالم و اختراق الحواجز

 أبي العزيز.

 .اخوتي عبد الاله و اسامة   ين تربعوا على أكبر مساحات الروحإلى الذ

 الى صديقتي و رفيقة دربي و من شاركتني في انجاز هذا العمل سميرة

 .بورحلة  و    برحايل  يإلى كل من عائلت

 إلى كل من تعلمنا على يده فكان مخلصا جادا.

 كل من مد لنا يد العون من قريب و من بعيد نهدي ثمرة هذا الجهد  إلى

 

 ايـــمــان       

 
 



 قائمة الأشكال

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل

 11 يوضح المدخلات التتابعية 1-1

 12 المدخلات العشوائية 1-2

 12 المدخلات عن طريق التغذية العكسية 1-3

 15 نظام مغلق 1-4

 16 نظام مفتوح 1-5

 17 النظم الشبه مغلقة 1-6

 51 نموذج هرم الأداء 2-1

 59 الزبائنمقاييس العلاقات مع  2-2

 



 قائمة الجداول

رقم 
 الجدول

 الصفحة عنوان الجدول

 52 مصفوفة الأداء 2-1
 54 نموذج الكفاءة التنظيمية 2-2
 88 المعلومات الشخصية لعينة الدراسة 3-1
 90 تحليل عبارات المحور الأول 3-2
 93 تحليل عبارات المحور الثاني 3-3
 الكلية للمعنوية فيشر واختبار الارتباط معامل نتائج 3-4

 الأولى للفرضية الانحدار لنموذج
95 

لدور نظم المعلومات  البسيط الخطي الانحدار تحليل نتائج 3-5
 على أداء المؤسسة

95 

 



 المقدمــــــــــــة العامـــــة

 

 
 أ

 القرن من الأربعينيات منذ سواء حد على الاقتصاديون و الباحثون و المفكرون أعرب لقد

 يمهاتنظ و استخدامها و المعلومات جمع في المستخدمة الطرق عن عدم الرضى عن الماضي

 على ضغطبال يمكنها آلة عن تكهن بمثابة هذه الحالة كانت و الحاجة عند إليها العودة و

 عقدين دبع و الحاجة في وقت استرجاعها و بحفظها تقوم و المعلومات هذه تجمع إذ مفاتيح

 ة الحديثة،الإدار عماد و أساس للمعلومات الآلية المعالجة أصبحت ذلك منذ و المفكرة ولدت

 راتيجيالإست الدور نمو تؤكد المعلومات تكنولوجيا في المعاصرة الاتجاهات أهم أن حيث

 في يعا  وسر كبيرا   تطورا المعاصر العالم بحيث يشهد إدارة المؤسسة المعلومات في لنظم

 لمعلوماتا نظم إلي بالإضافة المعلومات، وتقنية والاتصالات المعلومات، تكنولوجيا مجال

 كبير غيرت عنه نتج حيث المؤسسات حياة في كبيرا دور السريع التطور لهذا وكان الإدارية،

 في العاملون هاب يقوم التي الأدوار في التغير إلي أدى الذي للمؤسسات، التنظيمية الهياكل في

 علوماتالم تكنولوجيا أنماط في الهائل التطور هذا انعكس والخاصة، الحكومية المؤسسات

 جالاتم عدة في المعلومات نظم تطبيقات وانتشرت الإنترنت، شبكة في الهائل النمو على

 في رةكبي تغيرات إحداث إلي الإدارية المعلومات نظم أدت حيث الإدارة، مجال في منها

 نسيج نم يتجزأ لا جزءا المعلومات أصبحت فقد انجازها و الإدارية الأعمال أداء طريقة

 أيضا و راتالقرا تدعيم و العملية الإدارية تفعيل في أساسيا موردا و المؤسسة في الإدارة

 حديثةفالإدارة ال الأداء، جودة وتحسين جديدة منتجات وتقديم البشرية مواردها تسيير

 المتعلقة بالمعلومات بدءا مراحلها جميع في المتغيرة السريعة المعلومة على تعتمد أصبحت

 الإنتاج، يةلعمل الطويلة بالسلسلة الخاصة بالمعلومات إنتهاءا و الشرائية المستهلكين و بأذواق

 ظمن فمنها العمليات من عملية كل إدارة في المستخدمة المعلومة النظم نوع وتختلف

 و الإشراف و التنظيمية العملية المعلومات في نظم و الرقابة و التخطيط عملية و المعلومات

 تخفيض لىإحتما  ستؤدي الأمثل الاستغلال استغلالها تم لو النظم هذه الرقابة، و التوجيه

 إلى اليبالت يؤدي مما السلعة جودة مستوى مضاعفة و المنتج كميات رفع و الإنتاج تكلفة

 .للمؤسسة الاقتصادي تحسين الأداء

 في اعدتهالمس المناسبة بالمعلومات الإدارة لتزويد الرئيسي المصدر المعلومات نظم تعتبر

 من ظائفهاو أداء على الإدارة قدرة زيادة في وتسهم الرشيد، الإداري القرار اتخاذ عملية

 ريةالضرو العناصر من الإدارية المعلومات نظم وتعتبر واتخاذ القرار ورقابة تخطيط

 فاءةك من تزيد وكذلك التكاليف، من وتقلل الجهد توفر لأنها المؤسسات، في والأساسية

 رهبدو الذي عالية وبجودة سرعة بأقصى للمواطن الخدمة تقديم على وتساعد المؤسسة،

  .الأداء في والتميز الجودة تحقيق على ينعكس

 

 

 

 

 

 

 طرح يمكن المنطلق هذا ومن
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 :الإشكالية 

 
 

 أداءفي تحسين  المعلومات نظام دورما هو  "

 ؟ "المؤسسة
 

 نطرح الإشكالية على للإجابة و

 

 الأسئلة الفرعية : 
 ؟ المعلومات نظام يتمثل فيما  

 ؟ المؤسسة إدارةنظام المعلومات في  ومهام وظيفة هي ما  

 ؟ المؤسسة الاقتصادية أداءفي تحسين  المعلومات نظام يساهم كيف 

 
 طرح يمكن ؤلات التسا على للإجابة و

 الفرضيات : 
 سةالمؤس إدارة في فعال دور إلى المعلومات لأنظمة العقلاني الاستخدام يؤدي   

 كفاءة المؤسسة  من الحديثة المعلومات نظام يزيد  

 صاديةالاقت للتطورات المؤسسة إدارة مواكبة بمدى المعلومات أنظمة كفاءة ترتبط. 

 

الدراسة  أهمية : 
 الحديثة المعلومات لنظم اتصالات الجزائر اكتساب مدي معرفة  

 المؤسسة إدارة في النظم هذه استخدام كيفية. 

الدراســـة فأهدا: 
 هدا البحث ما يليالحصول عليها و تحقيقها من خلال التي نسعى  الأهدافتتمثل 

  المفاهيم و الخصائص التي تعبر عن مدى التطور في استخدام نظم  أهمحصر

 بأهم للإطاحةالمؤسسة الاقتصادية في محاولة  إدارةالمعلومات و ثاثيراتها على 

 و ذلك من خلال الاعتماد على اهم المراجع و المصادرمفاهيمها و خصائصها 

 المتخصصة في هذا المجال.

 مةفة عاالتعرف على الأهمية الحالية لنظام المعلومات و تأثيرها على المؤسسة بص 
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 هذا  طريق البحث عن المفاهيم الأساسية لنظام المعلومات و كيفية تسيير المؤسسة عن

 النظام.

  مؤسسةالالتفصيل في مكونات نظام المعلومات و الدور الذي يلعبه في تقييم أداء. 

  اثيرهثمحاولة الاطلاع على واقع نظام المعلومات في المؤسسات الجزائرية و مدى 

 على أداء العاملين.

 

الموضوع اختيار مبررات : 
 الهذ إضافة يكون أن نأمل و ندرسه الذي التخصص من جزءا الدراسة موضوع يمثل 

 المجال

  العلمي البحث تدعم

 في إدارة المؤسسة المعلومات أنظمة تقدمه الذي الدور لمعرفة شخصي ميول 

  ا في المعلومات و استخدامه لأنظمةالتعرف على كيفية استخدام اتصالات الجزائر

 إدارة المؤسسة

 

المتبع المنهج : 
 الدراسة لىع ذلك في معتمدين التحليلي الوصفي منهج اتبعنا المطروحة الأسئلة على للإجابة

 خطة خلال من وذلك النظرية الدراسة عليه أسقطنا تطبيقي فصل بالإضافة إلى النظرية،

 الفصل المعلومات، أما لنظم ملمة بدراسة تطرقنا فقمنا الأول الفصل فصول، ثلاث تشمل

 الثاني 

 .لجزائرالى نظام المعلومات المعتمد في اتصالات ا تطرقنا أين الثالث بالفصل لنستكمل

 

 

 الدراسات السابقة: 

 هناك العديد من الكتب و المقالات التي قد تعرضت الي موضوع بحثنا من اهمها :

 المؤسسة في البشرية الموارد إدارة على الاتصال و المعلومات تكنولوجيا أثر
 إعداد من الأعمال إدارة فرع التسيير علوم في العلوم دكتوراه شهادة لنيل مقدمة أطروحة

 العلوم كلية - الإطار الأول الفصل في الباحث عالج وقد ، 2008علوطي لمين الطالب

 ثم الاتصال، و المعلومات لتكنولوجيا العام 2007 الجزائر جامعة التسيير علوم و الاقتصادية

 أما الاتصال المعلومات و تكنولوجيا ظل في المعلومات نظم إلى الثاني الفصل في تطرق

 على الرابع الفصل في ركز وقد البشرية الموارد معلومات نظم فيه تناول فقد الثالث الفصل

 من ألأثر إظهار حاول الأخير و الخامس الفصل في و الحاسوب باستخدام بعد عن آلية العمل

 أنه هي إليها توصل التي النتيجة و البشرية الموارد على أثره و التدريب الالكتروني خلال
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 منها بتكنولوجيا تعلَّق ما وخاصة والتكنولوجية، العلمية والتطورات التغيرات إلى بالنظر

 بصفة الإدارة أصبحت المعرفة، على المبنية الاقتصادية والاتجاهات والاتصال، المعلومات

 مواكبة جديدة وتطورات اتجاهات تعرف خاصة، بصفة البشرية وإدارة المورد عامة

 إدارة نمط أظهر الذي الحد إلى العلمية والتكنولوجية والتطورات التغيرات لتلك ومسايرة

 التي البشرية، لدى الموارد والمعارف المعلومات وتطوير تنمية على بالأساس يرتكز جديد

 أدى مما تقليدية، غير جديدة بأنماط تدار والاتصال المعلومات تكنولوجيا بفضل أصبحت

 في التكنولوجيا هذه أثر هو الباحث عليه يركز لم لكن ما الموارد، هذه وكفاءة إلى زيادة

 الموارد تحقيق استدامة
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 مقدمة الفصل: 

غيل لتش لقد ظهرت نظم المعلومات في الخمسينيات من هذا القرن و قد كانت عبارة عن نظم

أما النظم  رية ،النظم التي تخدم المستويات الإداالبيانات ، ثم تلي ذلك في السبعينيات ظهور 

لعالم ا أن االمنظمة ظهرت في الثمانينات ، و بمالمستويات و تحدد إستراتيجيات التي تخدم 

 و السياسي و الاقتصادي المستوى على سريعا   و عميقا   تطورا  في ظل العولمة يشهد 

 تكنولوجيا مجال في سرعته و التطور هذا لعمق نتيجة و والتكنولوجي، الاجتماعي

لمعلومة لمجتمع المعلومات الذي أصبحت فيه  بعصر عليه يطلق فيما العالم دخل المعلومات

 ومكانة هامة في حياة البشرية و في جميع المجالات خاصة في المؤسسات الصناعية 

 التجارية ، إذ نجد في كل مؤسسة نظم معلومات .

ول حاهيم المعلومات و أساسياتهما و التي تتضمن مف تناول النظام،سنحاول في هذا الفصل 

 المعلومات و النظام في المؤسسة.

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ـــــــــات ث الأول: مفهومــــــالمبح

 المطلب الأول: تعريف المعلومات 
 

 هناك عدة تعاريف أعطت للمعلومات منها مايلي:

 التعريف الأول: 
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بيرة كهمية أفي مختلف الأنشطة التي تمارسها الإدارة ولها تعد المعلومات العنصر الأساسي 
قد أشار ف، ة في عملية الاتصال و تؤثر على فاعلية المدير و أدائه في تسيير مهامه الإداري

 ¹ا . نقلهالجنسية بأن كلمة معلومات اشتقت من أصل اللاتيني الذي يعني تعليم المعرفة و

 التعريف الثاني: 
 ²( المعلومات بأنها:" بيانات يتم تنظيمها و تبادلها " . M. portatو يعرف )

 التعريف الثالث:

لها و  ستقبلفي شكل أكثر نفعا للفرد الم" المعلومات هي البيانات التي تم إعدادها لتصبح 
 لتي يتمات االتي تكون لها إما قيمة مدركة في الاستهلاك الحالي أو المتوقع أو في القرار

 ³اتخاذها " . 

 من خلال التعاريف السابقة يمكن استنتاج مايلي:
خرى ، لات أومات قيمة محددة سواء تم استخدامها في اتخاذ القرارات أول في مجاإن للمعل ­

 و قد تكون هذه القيمة فعلية أو قيمة مدركة بواسطة مستخدميها

ت لمعلوماانظمة النهائي ، أي أ علاقة البيانات بالمعلومات كعلاقة الموارد الخام بالمنتوج ­
 هي التي تقوم بتشغيل البيانات و إعدادها و تحويلها. 

م تانات المعلومة هي بي" و من خلال ما سبق يمكن استنتاج التعريف التالي للمعلومة : 

ن تم عد أبتجهيزها و تحويلها لكي تصبح ذات منفعة لمستخدمها ، حالبا أو مستقبلا، وذلك 
ر في عنها ، أما البيانات فهي مادة خام توظف على شكل مدخلات ، لتظهإزالة الغموض 

 ."ومة شكل منتوج تام يستخدم لإنتاج حاجات معينة ، و هذا المنتوج النهائي هو المعل
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 المطلب الثاني : أنواع المعلومات 

 إنجازيه:معلومات  .1

 قرار و إنجاز عمل أو مشروع  ات التي يحتاجها الإداري في اتخاذالمعلوم 

  معلومات إنمائية:  .2

في  داركالمعلومات التي يحتاجها الإداري في تطوير و تنمية القدرات و توسيع الم

  دريبية.الت مجال العمل و الحياة مثل المعلومات التي يتلقاها المتدربون من الدورات

  معلومات تعليمية: .3

عاهد و الم المعلومات التي نحتاجها الإدارة في المؤسسات التعليمية مثل الجامعات و

 المدارس.

 معلومات إنتاجية:  .4
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 ونتاج إجراء البحوث التطبيقية و في تطوير وسائل الإالمعلومات التي تفيد في  

لعة ج سومات إنتااستثمار المارد الطبيعية و الإمكانيات المتاحة بشكل أحسن كمعل

 معينة.

 المطلب الثالث: شروط المعلومات الجيدة

ي فؤخذ للمساعدة في فهم و تقييم قيمة المعلومات الرسمية يمكن تحديد عدة عوامل ت   

 ¹الاعتبار منها: 

  : سهولة و سرعة الحصول 

ل إلى سهولة و سرعة الحصول على المعلومات و سرعة الحصوهذا الشرط يشير  

بالمقارنة  وذلك" سا24 على المعلومة يمكن قياسها مثلا "دقيقة واحدة بالمقارنة مع 

 بنظم تشغيل البيانات الآلية مع اليدوية.

 :التمويل  

اسه وهذا الشرط غير ملموس و يصعب قي هذا الشرط يشير إلى كمال المعلومات ،

 و وضع قيمة رقمية له.

 

 

 82ص،1997سونيا محمد البكري، نظم المعلومات الإدارية، المفاهيم الأساسية، دار الاشعار الجامعية، الإسكندرية، مصر،1   

 : "الدقة " الصحة 

عة مجمو هذا الشرط يشير إلى درجة الخلد من الخطأ في المعلومات في التعامل مع 

لنقل في ا أو أحجام كبيرة من البيانات عادة ما يطرأ نوعين من الأخطاء هما أخطار

ن  يمكو أخطاء في الحساب. و كثير من المفاهيم الصعبة يمكن أن تقاس كميا مثلا

ا فاتورة تعد في نظام يدوي مقابل هذ 1000التعريف على معدل الخطأ في كل 

 المعدل في نظام يعد باستخدام الحاسب الآلي. 

 

  :الملائمة 

هذا الشرط يشير إلى مدى ملائمة المعلومات لطلب المستخدم يجب أن تكون 

 المعلومات ملائمة للموضوع محل البحث وهذا المعيار صعب قياسه كميا. 

  :الوقت المناسب 

أي مدخلات عمليات و تقديم هذا الشرط يشير إلى الوقت المنقضي في دورة التشغيل 

تقارير المخرجات لمستخدم المعلومات، و حتى يكون معيار الوقت ملائم فإن مدة 

الدورة لابد أن تنخفض في بعض الحالات يمكن القياس كميا لشرط الوقت مثلا: ما 
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اشترط منا أن نجيب على التساؤلات ل إذا هو مقدار زيادة المبيعات المتوقع الحصو

المستهلكين عن توافر المخزون لمنتجات معينة في مدة قصيرة لا تتراوح دقائق 

 معدودة.

 :الوضوح  

وض الغم يشير هذا الشرط إلى الدرجة التي يجب أن تكون فيها المعلومات خالية من

فة تكل ي إلى تخفيضيمكن تحديد القيمة لعامل الوضوح إذا كانت زيادة الوضوح تؤد

 مراجعة المخرجات.

 :المرونة  

 م هذاالمرونة تعني قابلية المعلومات على التكييف للاستخدام بأكثر من مستخد

 الشرط أو المعيار ويصعب قياسه بدقة ولكن يمكن تقييمه بمدى أوسع. 

 :التصحيح 

 ا بينالشرط مفهوم نسبي و يشير إلى درجة الدقة التي يمكن الوصول إليه لهذا 

 مختلف المستخدمين و الفاحصين لنفس المعلومة.

 

 

 

 :عدم التحيز 

 تأثيرهذا الشرط يشير إلى غياب القصد في تحريف أو تغيير المعلومات لغرض ال 

 تحيز. على المستخدم للوصول إلى نتيجة معينة، أي خلو المعلومات من ال

 :قابلية القياس 

مات هذا الشرط يشير إلى طبيعة المعلومات الرسمية المنتجة من نظام المعلو 

  .الرسمي و إمكانية قياسها في شكل كمي
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 المبحث الثاني: مفاهيم حول النظام

  كوناتهمو المطلب الأول: تعريف النظام  

 تعريف النظام 

 التعريف الأول:

ك". "النظام هو مجموعة من العناصر التي ترتبط ببعضها البعض للوصول إلى هدف مشتر

¹ 

 التعريف الثاني:

هو عبارة عن هيكل مركب من الاتصالات و العلاقات بين مجموعة من  simonحسب "

 ²الأفراد". 

 التعريف الثالث:

في  ودها"النظام هو عبارة عن تكامل منظم للأجزاء المترابطة و تتأثر هذه الأجزاء بوج

هذه  ركيةحالنظام و تتغير في حالة تركها له، كما أن تكامل الأجزاء يؤدي إلى فعالية و 

 الأخيرة ، و التي تكون غالبا غير فعالة و خامدة لو وظفت بمفردها". 

 مايليمن هذه التعاريف نستنتج  ³

 .يتكون النظام من أجزاء أو عناصر 

 ة تفاوتهناك مجموعة من العلاقات تربط بين عناصر النظام لتشكيل حلقات اتصال م

 الارتباط حسب درجة تبعية كل عنصر لأخر.

  .إن مدخلات أي نظام ما هي إلا مخرجات نظام أخر 

 كل.  ئة ككما ترتبط بالبي إن عناصر النظام ترتبط ببعضها البعض بعلاقات داخل النظام ،
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 45، ص0520، مؤسسة حورس الدولية لنشر ة التوزيع، مصر، )1(علاء السامي و الآخرون، أساسيات نظم المعلومات الادارية، الطبعة 1

 48، ص2008بالقاسم سلاطينة و اسماعيل قبرة، التنظيم الحديث للمؤسسة، دار الفجر للنشر و التوزيع، جامعة بسكرة، الجزائر،  2
   150، ص1998عبد الرحمان الصباح، نظم المعلومات الادارية، دار الباروي للنشر،  3

 ¹ مكونات النظام 

فة المختل نشطة: تمثل المدخلات الموارد اللازمة للنظام ليتمكن من القيام بالأالمدخلات (1

انسة العديد من العناصر الغير متج لتحقيق الأهداف المسطرة ، وتشمل المدخلات

ظم كالخدمات و الطاقة و المعلومات و الآلات ، و تعتبر المدخلات مخرجات لن

اتي. و م الذأخرى سواء تلك النظم الموجودة في بيئة النظام أو نظم فرعية داخل النظا

 تقسم المدخلات إلى ثلاثة أنواع أساسية هي: 

  :م ا نظاكامل و تتفاعل مع بعضها لينتج عنههي مدخلات تتالمدخلات التتابعية

ظام ن، و هذا النظام يتكامل و يتفاعل بدوره مع أنظمة جزئية أخرى كعلاقة 

ا تسمى دة مالمشتريات بنظام الإنتاج لولا تتابعهما لما كان هناك نظام كلي و عا

 ام.هذه المدخلات محددة المسار ، كما أنها قد تأتي من بيئة خارجية للنظ

 : شكل يوضح المدخلات التتابعية  1الشكل رقم   

 

 

 

 

 

 

 

  

 التغدية العكسية                      

عمان  عبد الرحمان الصباح،نظم المعلومات الإدارية، دار البارودي للنشر و التوزيع،المصدر:  

 152،ص 1998الأردن،

 

                                    .                            21، ص2000، مصر، رابراهيم سلطان، نظم المعلومات الادارية، الدار الجامعية للنش  1 

 مدخلات عمليات مخرجات

 مدخلات عمليات مخرجات
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  :و هي مدخلات إحصائية لنظام معين يتم احتمالها المدخلات العشوائية

أن  م أيقرار معين دون غيره، مما يؤثر على كافة عمليات النظا كاحتمال إتخاد

 شأن أي من المدخلات شوف نستخدمها. النظام في حالة عدم التأكد 

 

 يوضح شكل المدخلات العشوائية.: 02الشكل 

 :1البديل

 

 

 

 :2البديل

 

 

 22، ص2000سلطان، نظم المعلومات الإدارية، الدار الجامعية للنشر، مصر،  إبراهيم: المصدر 

 

  :تتمثل في إعادة استخدام جزء من المدخلات عن طريق التغذية العكسية

بة نس  من التغذية العكسية مخرجات النظام كمدخلات له وعادة ما تمثل مدخلات

 ضئيلة من مخرجات النظام. 

 

 

 

 

 

 

 

 .المدخلات عن طريق التغذية العكسية: 03الشكل

 

 

 

 مدخلات عمليات مخرجات

 القرار

 مدخلات عمليات مخرجات 

 مدخلات عمليات مخرجات

 مخرجات عمليات مدخلات
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 التغذية العكسية           

 23إبراهيم سلطان، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر 

 العمليات التحويلية: (2

ليات ه العمو هي العمليات التي تقوم بتحويل مدخلات النظام إلى مخرجات و قد تكون هذ 

 مهام تؤدي بواسطة آلة أو إنسان أو حاسب.

  المخرجات: (3

ن مكن متمثل المخرجات ناتج عملية تحويل المدخلات، و تعد المخرجات الأداة التي ي

ها ستخدمتدافه فهناك مخرجات خلالها التحقيق من أداء النظام أي قدرته على تحقيق أه

ناك هأنظمة أخرى كمدخلات، كما أن هناك مخرجات يستخدمها النظام ذاته، و أخيرا 

 مخرجات يتلخص منها النظام.

 التغذية العكسية: (4

ءات لإجرااالنظام حيت أنها تمثل المعلومات التي تمكن من اتخاذ  و تعتبر من مدخلات 

 التصحيحية و مراجعة خطط المنظمة التي تتمكن من تحقيق أهدافها. 

 

 

 

 

 

 المطلب الثاني: أنواع النظام و خصائصه

 ¹م:أنواع النظ 

 النظم الفكرية:  .1

م و يمكن يوصف النظام بأنه فكري عندما تكون جميع عناصره من المفاهي            

 استيعاب هذه النظم بدراسة تركيبها الفكري.

 النظم المادية: .2

د و آلات و هي النظم التي لها كيان مادي ملموس و يمكن أن تتكون من أفرا      

 و مصادر طاقة و غير ذلك من الأشياء الملموسة. 

 النظم المحددة:  .3
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ها كن التنبؤ بالنظام المحدد هو الذي تتفاعل أجزاءه و تحقق أهدافه بطريقة يم      

له بطريقة تامة فإذا عرفت حالة النظام في زمن معين و عرفت مواصفات تشغي

 فإنه يمكن أن نتوقع من دون أخطاء المرحلة التالية للتشغيل. 

 النظم الاحتمالية:  .4

 ئجه بدقة.لي بأنه نظام لا يمكن أن تتوقع نتايمكن أن نعرف النظام الاحتما     

 النظم الكونية: .5

نظم ذه الهلقد خلق الله سبحانه و تعالى عددا لا يحصى من النظم الكونية و      

ة مع الظروف المتغيرة من حولها بقدرتحافظ على وجودها و عملها و تتكيف 

 خالقها و ليس للإنسان دور فيها و هي أساس كل النظم الأخرى.

 

 

 

 

 47، ص1999سلوى أمين السامرني، نظم المعلومات الإدارية، مطبعة الإشعار الفنية، مصر،   1

 النظم الاجتماعية:  .6

 ني و ما يتفرعوجود الإنسان في أي نظام يرتبط هذا النظام بالسلوك الإنسا إن         

نها يير لأعنه من عقائد و ثقافات وحاجات، و لذلك فإن النظم الاجتماعية عرضه للتغ

 تابعة للتغيرات في سلوك الإنسان.

 النظم المغلقة:  .7

اخلها يوجد بدهي النظم التي لا تتصل بالنظم الخارجية و ينحصر عملها فيما   

جدت وفقط، أي ليست لها علاقة أخد و عطاء مع البيئة الخارجية و هذه النظم 

 . لأغراض الدراسة النظرية

 : يمثل نظام مغلق. 04 الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ليس هناك تفاعل مع البيئة
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 ، جامعةمحمد بن علي، دور نظم المعلومات في اتخاذ القرارات التسويقية، مذكرة تخرج ماستر: المصدر

 64قسنطينة،ص

 

 النظم المفتوحة: .8

ية ة تبادلهي تلك النظم التي تتفاعل مع النظم الخارجية أي هناك علامة تأثيري  

بيئة ن الم بينها و بين البيئة الخارجية، أي يستقبل هذا النوع من النظم مدخلات

و دمات أإلى هذه البيئة على شكل سلع أو خالمحيطة به ثم يعيدها بعد معالجتها 

ياب لك لغمعلومات و تمتاز هذه النظم بانعدام السيطرة الكلية على مدخلاتها و ذ

ض معروفة و البعالمدخلات بعضها عملية الرقابة على المدخلات لذلك تكون 

ة ظم معرضة دائما للاضطراب و تعيش حالالأخر غير معروفة، وتكون هذه الن

، ت من عدم التوازن و من الأمثلة على ذلك جهاز الحاسوب المرتبط بالانترن

       يعية.والمصنع الذي لا يقوم بفحص المواد الأولية قبل إجراء العمليات التصن

  يمثل نظام مفتوح: 05الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 65محمد بن علي، مرجع سبق ذكره،صالمصدر:                   

 

 : النظم شبه مغلقة .9

ذلك  هذه النظم من البيئة الخارجية محددة و معروفة مسبقا و تكون مدخلات  

كون تلوجود عملية سيطرة و رقابة على المدخلات فتكون مخرجاتها معرفة لذلك 

ملية و تعيش حالة من التوازن، و حتى إذا واجهت عهذه النظم أكثر استقرارا 

 وحة ومنالاضطراب تستطيع الوصول إلى حالة التوازن أسرع من النظم المفت

سوب الحا الأمثلة على ذلك نظام السير، النظم التطبيقية الخاضعة للرقابة، جهاز

 الذي وضع فيه نظام للحماية من الفيروسات.

 

 

هناك مدخلات 

معرفة و أخرى 

غير معرفة. لذا 

يكون النظام 

معرضا 

لاضطرابات الآتية 

 خارج النظام.

مدخلات  ­

 معرفة

مدخلات  ­

غير 

 معرفة

مخرجا ­

ت 

 معرفة

مخرجا ­

ت غير 

 معرفة
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 : يمثل النظم الشبه مغلقة.06الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 66محمد بن علي، مرجع سابق ذكره، ص : المصدر                              

 

  :خصائص النظام 

 يتصف النظام بمجموعة من الخصائص يمكن تحديد أهمها كما يلي: 

 الموارد:  .1

موارد وعة البد أن تتوفر لأي نظام البنية الأساسية المكونة له و المتمثلة في مجم لا 

 المتاحة مثل الأجهزة، الأفراد، الأموال. 

  الأهداف: .2

د ن وجويرتبط وجود النظام بموجود هدف معين أو مجموعة من الأهداف يراد تحقيقها م

وامل م العده كما أنها من أهالنظام، فأهداف النظام هي المبرر الأساسي لاستمرار وجو

هداف ذه الأالمحددة لكيفية تنسيق و تشغيل الموارد المتاحة للنظام و غالبا ما تكون ه

لنظام داف امتغيرة بسبب انفتاح النظام على البيئة الخارجية و هذا ما يتطلب تغيير أه

 لتتلاءم معها.

  البيئة و الحدود: .3

هناك تبادل مع 

البيئة يمكن 

التحكم فيه، لذلك 

يمكن تجنب 

الاضطرابات 

الآتية من خارج 

 النظام

مدخلات 

 معرفة

مخرجات 

 معرفة
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ع مفاعل تلنظام و المجتمع الذي يعمل فيه و تتمثل بيئة النظام في المجال المحيط با

صله و تف وحداته و نظمه الأخرى، أما حدود النظام فتتمثل في الخطوط المحددة للنظام

 عن البيئة التي يعمل فيها. 

 المراحل، الأعمال و العناصر:  .4

تهي تقوم حركة العمل في أي نظام من خلال مجموعة محددة و منظمة من المراحل تن

و أعمال مجموعة من الأبتحقيق الأهداف التي من أجلها وجد النظام و تتضمن كل مرحلة 

ر فهي لعناصاالأنشطة التي تستعمل لإتمام المهام المطلوبة من المرحلة المعينة، و أما 

 ة في كلمختلفزة، التي تمكن من القيام بالأعمال و الأنشطة الالأدوات و المهام و الأجه

 مرحلة من المراحل.

 القيود:  .5

 الإضافةها، بببما أن النظام يعمل في بيئة معينة، يمكن أن يتفاعل معها و يؤثر و يتأثر 

إذ لا  ط به،إلى وجود حدود النظام تحدد وجوده و تفاصيله ككيان مستقل عن البيئة المحي

ى أهدافه بصورة مطلقة بسبب وجود بعض القيود المفروضة علنظام تحقيق يمكن لل

لى إنظام تحقيق هذه الأهداف، و قد ترجع قيود النظام إلى أسباب من داخل أو خارج ال

 حدود النظام بنفسه.

 النظم الفرعية: .6

ام النظ حيث يعتبرعادة ما يتكون النظام من مجموعة الأنظمة جزئية قد تكون متغيرة  

ظام ل نظام أكبر باعتباره كذلك نظام، له نفس خصائص النجزئي نظام موجود داخال

حقيق تالأساسي و لكنه يعمل كنظام مستقل متخصص في عمل أو وظيفة معينة تساهم في 

 أهداف النظام الأساسي.

 الرقابة: .7

صة من الخصائص الأساسية للنظام بصفة عامة و للنظم في مجال الأعمال بصفة خا 

التي  ووجود مجموعة من القواعد و الإجراءات المعينة للتحكم في سير العمل ضرورة 

 تهدف إلى اكتشاف الانحرافات و اتخاذ القرارات الصحيحة.

 

  مستخدمي النظام: .8

تخدام ا للاسأو الوحدات التي تستقبل و تستخدم مخرجات النظام أمو الهيئات أو هم الأفراد 

 النهائي أو كمدخلات لنظام آخر. 
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 المطلب الثالث: المميزات الأساسية للنظام

 يتميز النظام بما يلي:

 .أنه مجموعة من العناصر سواء كانت أقسام أو متغيرات 

 التعقيد: 

 لقدرةكل نظام، و عدم اهي ميزة أساسية و تظهر من خلال عدم القدرة على إستعاب  

 على تبين تصرفه رغم معرفة تصرفات عناصره.

 الانفتاح : 

اح الانفت هذا الميزة جد هامة، لأن الانفتاح يساعد على التحكم الجيد في النظام، و هذه 

 يكون على المحيط أو الأنظمة الأخرى. 

 عدم التأكد : 

مع  عاملهي ميزة مفروغ منها، لأن داخل المحيط الاقتصادي و الاجتماعي نادرا ما نت

 أنظمة تعتمد على الدقة و التأكد.

 التطور : 

 ملاحظة ه عنددائم التطور لأنه يتأثر بالظواهر الداخلية و الخارجية، حيت أنإن النظام 

 النظام لفترات مختلفة نجد تغيير في العناصر و العلاقات التي تربط بينهم.

 محدودية النظام: 

د لحدوللنظام حدود لا يمكن تجاوزها و ذلك بسبب وجود قيود تعرقل سيرورته مثل ا 

 انب حدود الموضوع المدروس. الزمنية و المادية إلى ج

 المبحث الثالث: نظام المعلومات في المؤسسة

 ام المعلومات و تعريفهالمطلب الأول: نشأة نظ 

 :¹نشأة نظام المعلومات 

م ذه النظهتشر نشأة نظام المعلومات الإدارية باستخدام الحاسبات في بداية الستينات و لم تن

غم و ر في تحقيق أهدافها في ذلك الوقت بسبب محدودية إمكانيات الحاسبات الالكترونية

 أهم و هذهوجود لغات و قواعد و معلومات و لكنها كانت غير شائعة و صعبة الاستخدام 

 شار نظم المعلومات الإدارية في هذه الفترة.أسباب عدم انت
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عد ات و ساعينيو بدأت تنشط عملية تنفيذ هذه النظم على الحاسبات الالكترونية في بداية السب

نية ات تخزيكانيعلى هذا التقدم تطور أجهزة الحاسبات الالكترونية و برمجياتها و التي لها إم

 وماتقدمة منها نظم إدارة قواعد المعلكبيرة جدا الإضافة إلى ظهور البرمجيات المت

DBMS  هذه تقليل وقت الانجاز و استغلالها بشكل كبير. و حققتالتي ساعدت كثيرا في 

لعالم ول ادالنظم تقدمها في بداية الثمانينيات و أصبحت هذه النظم عنصر أساسي معتمد في 

خبرة على معلومات ال % 10منها على معلومات هذه النظم و  % 90المتقدمة حيث أصبحت 

لماء عثير من الك الذاتية الإدارية، و أن الاهتمام المتزايد في أنظمة المعلومات الإدارية دفع

 ه النظمى هذالإدارة و الحاسبات بتكثيف البحث في هذا الموضوع و تقييمه لكونهم ينظرون إل

توضيح لو  ات الإدارةكونها نظم رقابة العمليات و تهيئة المعلومات المطلوبة لكافة مستوي

 ": إن 1967قال " دوو  هذه الأهمية سنذكر بعض ما كتبه المختصون في هذا النوع:

 استعمال أنظمة المعلومات تفيد إدارة الأعمال بثلاثة طرق:

I. .القدرة على تقييم احتمالات المستقبل 

II. توفير  ومات تقليل الوقت و الجهد للمدراء في انجاز الأعمال و البحث و تحليل المعلو

 وقت أكثر على التخطيط.

III. ية الإجراءات اللازمة لمواجهتها.مواجهة التغيرات البيئية عن رؤ 

 

 

 58 ,57 علاء السامي و الآخرون، مرجع سابق، ص  1

 تعريف نظم المعلومات 

 هناك عدة تعريفات نذكر منها : 

م من ي يت" اعتبر عبد الهادي مسلم، نظام المعلومات على أنه: مجموعة من الإجراءات الت

ر و خلالها تجميع أو استرجاع، تشغيل، تخزين و نشر المعلومات بغرض دعم صنع القرا

 ¹تحقيق الرقابة في المنظمة". 

 والأفراد : بأنه مجموعة من الموارد و الوسائل و البرامج و Robert Reixيعرف " 

وص، المعطيات و الإجراءات التي تسمح بجمع ومعالجة و إيصال المعلومات على شكل نص

 ²صور، رموز...في المؤسسة".

ميع بتج " كما يرى الدكتور فلاح الحسين بأن نظام المعلومات هو ذلك النظام الذي يقوم

ريقة  بط ولمعلومات البيانات و المعلومات و حفظها وتحليلها و وضعها في قاعدة متكاملة ل

 ³ تساعد على تحقيق الإجابة على مجموعة من الأسئلة الإستراتيجية والتشغيلية ".
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 ت تتمثللوماو من خلال التعاريف السابقة يمن استنتاج عدد من العناصر الأساسية لنظم المع

 في مايلي:

o يت ، حلةإنها نظم مبنية على الحاسوب في شكل نظام متكامل لكل من الإنسان و الآ

 يستخدم الحاسوب في تشغيل البيانات لإنتاج المعلومات التي متخذ القرار

o ا حيثيهدف النظام إلى المساعد في صنع القرارات، سواء تلك التي يمكن برمجته 

قارير تنتاج إيتم تخزين الخبرات السابقة بشأن أحدات معينة و عند الحاجة إليها يتم 

ا رمجتهبعين، أو تلك القرارات التي لا يمكن تتضمن التصرف المتبع اتجاه موقف م

 بإمداد صانع القرار بالمعلومات اللازمة. 

o لى يوف نظام المعلومات عن البيئة الخارجية، و بالتالي يساعد في التعرف ع

شاط نعلى  الفرص المتاحة في البيئة و كذلك التهديدات البيئية التي يمكن أن تؤثر

 المؤسسة.

o ة و القو نظام المعلومات عن عمليات المؤسسة و هو ما يساعد على تحديد نقاط يوفر

 العمل على تنميتها و كذلك نقاط الضعف و العمل على معالجتها.

 

 16ص ،2001، نوي صه حسين، نظم المعلومات الإدارية و تطورها في المؤسسة الاقتصادية، مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة الجزائر1

2Robert Reix " Traitement des informations " édition vubret , 2001 , P165 

 115، ص2000فلاح حسين الحسنين، الإدارة الإستراتيجية،  3

 المطلب الثاني: خصائص، أهمية و أهداف نظام المعلومات

 1خصائص نظام المعلومات 

 ثابةإن أهم الخصائص التي يجب أن تتوافر في نظام المعلومات الحديث والتي تكون بم

 ا يلي :فيم نوجزهامعايير تساعدنا في الحكم على مدى كفاءة و فعالية نظام المعلومات معين 

 الوجهة النفعية من النظام : 

مم ,فقد صو أنشئ التي اجلها  الأهداف أوتتمثل الوجهة النفعية من النظام في الهدف  

ار يصمم نظام المعلومات لخدمة البحث و التطوير في ميدان علمي محدد أو في إط

انات و يمكن أن يضمن نظام المعلومات جعل البي      مؤسسة معينة . و هذا المفهوم

دمين لمستخلوجية المرتبطة بميادين البحث و التطوير التي تساعد االمعلومات و التكنو

لإشراف ة و ااتهم من المعلومات و خدمة الكوادر الإدارية في مجال الرقابفي تلبية حاجي

 و التنفيذ.

 المشاركة في التطوير : 
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ماتها ن بخدلا يمكن إنشاء أو تطوير نظام المعلومات إلا بمشاركة مستخدميها المنتفعي 

تحقيق ل. و  من حيث النوع و درجة التفصيل و توقيت التقارير و الإجابات المحتاج إليها

 ل يجببمبدأ المشاركة في تطوير النظام يجب عدم اقتصارها على فترة زمنية محددة، 

حددة ت المإخضاعه لاعتبارات المراجعة المستمرة الدائمة للتأكد من مطابقته للمواصفا

يا العل له. و قد يتمثل مبدأ المشاركة في لجنة أو مجلس يمثل فيها قطاعات الإدارة

 أولويات التنفيذ و الإشراف و الرقابة و الإدارة .بالمؤسسة ، لتحديد 

 التكامل : 

التكامل أو الترابط يعتبر خاصة أساسية و جوهرية لأي نظام معلومات يمكن تقبلها و 

تفهمها بأسلوب أحسن و أجدى للمؤسسة ، و يتصل مفهوم التكامل بمفهوم الوحدة المتممة 

أو التكاملية ، حيث أنه إذا لم يتواجد نظام وصل بين الأجزاء لا يمكن إيجاد وحدة متممة 

 كامل النظرة الشمولية لكل ، و بذلك يعني الت

رارات في خاذ القمذكرة تخرج شهادة ماجيستر، بحوث العمليات و تسيير المؤسسات، استخدام نظم المعلومات في ات،الشيخ ولد محمد  1

 . 110المؤسسة، جامعة تلمسان، ص

 أنجب عناصر و مكونات النظام و ترابطها معا . فمثلا نظام المعلومات الوثائقي ي

 ل عناصره معا و منها:تتكامل ك

 و  لفنيةأوعية المعلومات مثل الكتب و المطبوعات و التقارير و المواصفات ا

 المعايير.

 لى مل علفني المشتالعمليات أو الأنشطة مثل التزويد ، التنظيم و التحليل ا

 والفهرس الوصفية و الفهرس الموضوعية ، الاسترجاع و البحث و النقل 

 الاستخدام.....

 

  البيانات المشتركةمسار: 

سية ، الرئي يساعد في بناء و استخدام ملف البياناتإن مفهوم مسار البيانات المشتركة  

ين ، ستخدمالتي تنبع منها التقارير و المخرجات التي تصمم للإجابة على احتياجات الم

ر و اتيالفو فطلبات الزبائن في مؤسسة تجارية مثلا، تعتبر الأساس الذي يتحكم في إعداد

 و التنبؤ بالمبيعات .دراسة مؤشرات الإنتاج و تحليلها 

 حتى كةفهذه البيانات تجمع و تسجل مرة واحدة و كذلك يجب أن تتبع مسارات مشتر

 لخاصيةاو الحشو في التوزيع و التخزين ، و تساعدنا هذه نتمكن من تجنب التكرار 

 فيما يلي:

 

 .تحليل النظام إلى عناصره الأساسية 

 تكرار البيانات في الأنشطة المتشابهة. الحد من 
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 .تبسيط الإجراءات و العمليات 

 .تطوير المسارات المشتركة لتدفق العمليات 

 النظم الفرعية : 

ام تترابط و تتكامل معا في إطار نظ’تشتمل نظم المعلومات على عدة نظم فرعية 

يره تطو لومات فيالمعلومات ولهذا يجب تحديد أهم النظم الفرعية المكونة لنظام المع

نة من أصناف معي    ,والتي يتسنى لها خدمة المجالات الوظيفية بالمؤسسة أو خدمة 

 تلبي المستخدمين وفقا لاهتمامات كل منهم أو التعمق في المعلومات المخرجة التي

 .طلباتهم 

 

 

  التخطيط : 

ي فب البدء بمجرد التفكير في إنشاء أو تطوير نظام المعلومات داخل المؤسسة يج

مات ن مقوالتخطيط له وذلك لكون هذه الخاصية من السمات الأساسية لنظم المعلومات وم

مح ذي يسنجاحها و تخطيط نظام المعلومات يجب أن يبنى على استخدام مدخل النماذج ال

طيط و المستخدمة ,كما تشمل دورة تخبأقل درجة من التفاعلات بين مجموعة النماذج 

 لومات على عدة مراحل منها :تطوير نظام المع

 تحديد الحاجة من النظام  ­

 دراسة جدواه الاقتصادية و الفنية  ­

 التعرف على متطلبات ­

 وقت الاستجابة  : 

على  لإجابةلووقت الاستجابة إن الكيفية التي تصل بها المعلومات التي يتضمنها النظام 

من استفسارات ممكن أن تكون ذات وصول مباشرة أي تجيب فورا على الاستفسارات ,

طيئا بجابة خلال الأجهزة المتصلة بالكمبيوتر التي تحفظ البيانات ,أو يكون وقت الاست

 نسبيا , على أي حال يجب أن تتصف النظم بالسرعة في وقت الاستجابة من خلال

 .ادات عبر أساليب الاسترجاع و البحث و نقل المعلومات الاستعد

 نظم إدارة قواعد البيانات : 

طريقة نظم إدارة قواعد البيانات طريقة شائعة و مألوفة لتداول لقد صارت طريقة نظم  

كميات كبيرة من البيانات في نظم المعلومات الحديثة ,ويسمح هذا النظام للعديد من 

المستخدمين من الانتفاع بها في وقت واحد بحيث يكون كل واحد مستقبل عن الآخر 
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ستبعد التكرار و الحشو و يدخل تالمركزي بطريقة متزامنة وهي  مستودعها,ويصل إلى 

 سجل البيانات فيها مرة واحدة , وبذلك تتسم هذه الطريقة بمايلي :

 . المشاركة في البيانات بدلا من خصوصيتها ­

 الوصول المتزامن للبيانات . ­

 البيانات المتكاملة . ­

 

 

 

 تطبيق نظم الكمبيوتر : 

لتي اتر و ومن أهم الخصائص الحديثة لنظم المعلومات المتطورة و استخدام نظم الكمبيو

 : مايليتساهم في زيادة الفعالية و الكفاءة ,فالحاجة لتوفير نظم كمبيوتر تساهم ب

يل توفير القدرة على أداء عمليات تساعد في الدراسات الخاصة مثل التحل ­

 ؤشراتها بيانيا ....الإحصائي و معالجة البيانات و عرض م

 إعداد تقارير خاصة مبنية على التساؤلات من قبل المستخدم  ­

 تحليل البيانات المخزنة في قاعة البيانات بأقل صعوبة و تأخير  ­

 استخدام أساليب برمجة  سهلة و مباشرة  ­

 الخ ... ­

 شبكة الاتصال :  

لكثير اإلى  النظام المعلومات حالة شبكة الاتصال في أنه يزود بمسارات معلوماتية يشبه

اكن لى أمإمن النقاط و هو يساعد المعلومات على التدفق في كل مكان بالمشروع و ربما 

 خارج المشروع.

 :مراحل تحويل و توظيف البيانات 

راحل توجد ثلاثة م تقوم نظم المعلومات بتحويل المدخلات إلى المخرجات ، و هنا 

اج و هذا التحويل و هي مرحلة الإدخال ومرحلة التشغيل و مرحلة الإخر فيأساسية 

ما يتم مات كترتبط بهذه مراحل عدة وظائف هي تجميع البيانات و تشغيلها و إنتاج المعلو

 تنفيذ الوظائف أخرى هي الرقابة و إدارة البيانات .

 إدخال البيانات وإخراج العمليات  : 

يتم إدخال البيانات خلال مرحلة الإدخال بينما يتم الحصول على المعلومات خلال مرحلة 

المخرجات و علية فإن البيانات هي الخامات التي تتحول إلى منتجات معلوماتية كما تنتج 

 و المسمن طرف المستخدمين .المعلومات لمختلف الأهداف 
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 مستخدمو المعلومات : 

 ن نظام المعلومات بالمشروع وذلك لاستخدامه من طرفيتم إنتاج المعلومات م 

ين المستخدم الداخلي أو الخارجي و يشمل المستخدم الداخلي للمديرين و الموظف

ع مثل أما المستخدم الخارجي فيشمل كافة الجهات المهتمة خارج المشرو’ بالمشروع 

 يتم إيصالالدائنين و الموردين و جملة الأسهم و أغلب المنظمات و المؤسسات 

 . شهريةالمعلومات الضرورية بمساعدة تقارير دورية كجداول المبيعات ,الموازنات ال

 1أهمية نظام المعلومات
 

 كما ع ،مجتمأصبحت المعلومات قوة يمكن استخدامها كأداة تأثير على سلوكيات الأفراد في ال

 مات ، ومعلوأنه لا قيمة لتوفير المعلومات في مجتمع لا يستطيع استخلاص ما تحتويه هذه ال

 من هنا تظهر الأهمية لمعالجة المعلومات.

 كية جعليكانيالمعلومات المكما أن إدخال الآلة ذات تقنية عالية في ظل وجود معدات معالجة 

ظ و ملاح و أصبح العامل البشري عبارة عنخط التجميع شكلا نادرا للمنظمات الإنتاجية ، 

 . مراسل و مسؤول عن عمليات الصيانة و الإصلاح لعملية

قليا عملا تلقائية تستمر لفترات طويلة دون تدخل بشري مباشر ، مما يجعل العمل البشري ع

ظم و اتصال على نحو متزايد ، و يصبح تصميم المنظمات أساسيا في دراسة و تطبيق ن

 المعلومات.

 تالية:ب الو تعزي أهمية نظم المعلومات إلى تأثيراتها في نظم المعلومات و تحقيق المكاس

 توفير المعلومات المناسبة في الوقت الأكثر ملائمة ­

 إمكانية غير محدودة للوفاء بمتطلبات الإدارة  ­

 دعم و تحسين عملية اتخاذ القرار  ­

 المنظمةالتحسين الكبير في استخدام القوى العاملة و موارد  ­

 تحسين و تنشيط حركة الاتصالات بالمنظمة ­

 البيانات المستخدمة أقل ما يمكن و أكثر تكاملا ­

 

 

  33سابق،ص مرجع ، "الإدارية المعلومات نظم"، البكري محمد صونيا 1 



 الفصل الأول                                                          النظام و المعلومات ، أساسياتها
 

 

 

21 

 :كما تبرز أهمية نظام المعلومات في المنظمة يجب أن نعالج النقطتين التاليتين

 

 طبيعة تكنولوجيا المعلومات: تغيير 

لى يرة عتغيرات فنية كبأدى التطور في تكنولوجيا المعلومات في الخمسينيات إلى إحداث 

لفته ير و كو نظرا لحجمه الكب نمط أداء المنظمات باختلاف أنواعها ، وبعد ظهور الحاسوب 

 ولرقابة تي اعلى عمليالباهظة لم يكن بوسع أغلب المنظمات اقتناءه لذا فقد اقتصر استعماله 

 السلوك الإداري.

 مليةو مع التطور السريع لتكنولوجيا المعلومات و انخفاض تكلفتها أدى إلى تسهيل ع

ن ى إلى أي أداستخدام و توفير هذا النوع من التكنولوجيا في جميع أقسام المنظمة الشيء الذ

 يصبح نظام المعلومات هو جوهرة أنشطة المنظمة.

 اء هيكل نظام المعلوماتالحاجة إلى بن 

ن تبر ملتشغيل هذه المعلومات تعإن الطلب على المعلومات و الأساليب الفنية اللازمة 

م نظا الموارد الإستراتيجية للمنظمة ، لذلك أصبح أداءها يعتمد أساسا على ما يقدمه

نة من لمكوالمعلومات و يجب على المدير تحديد الهيكل الذي تأخذه تكنولوجيا المعلومات ا

 تشغيل البيانات و البرامج و شبكات الاتصال و دمجها في نظام متكامل.

و  كما يجب على الإدارة أن تحدد كيفية تخصيص الموارد للنواحي الآلية و البرامج

داء أقيم تفي الاتصالات و ذلك يستدعي إلمام المدير بثقافته العامة للحاسوب و المشاركة 

 نظام المعلومات داخل المنظمة. 

 ين وو يرى الباحث أن أهمية نظم المعلومات الإدارية ترجع إلى قدرة النظم على تخز

في  المهام نجازاسترجاع المعلومات و القيام بمهمة التغذية العكسية التي تمكن العاملين من إ

 يدة.  ير رشفي أخطاء اتخاذ قرارات غالوقت المناسب ، و تمكن متخذ القرار من عدم الوقوع 

 

 

 

  أهداف نظام المعلومات 

 1تتمثل أهداف نظام المعلومات فما يلي:

 الرقابة و المتابعة: 
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 ستوجبمن مهام نظام المعلومات جمع البيانات لجميع النشاطات داخل المؤسسة مما ي

لى عتمرة متابعة كل تفاصيل الأنشطة داخل المؤسسة ، و هنا تظهر أهمية الرقابة المس

جميع مدخلات و مخرجات نظام المؤسسة من اجل تحديد الانحرافات والنقائص و 

في  ة أصلافي عملية اتخاذ القرار و تكمن الرقابمحاولة معالجتها لتحقيق كفاءة أكثر 

 وليها عمقارنة حجم و طبيعة المعلومات المراد الوصول إليها مع المعلومات المحصل 

 مدى مساهمتها في تحقيق أهداف المؤسسة. 

 :التنسيق و الاتصال 

 ،تلفة من خصائص نظام المعلومات تكامل و تنسيق الجهود بين الأنظمة الفرعية المخ

 ط بينحيث يعتبر التنسيق من أهم وظائف نظام المعلومات ، كما أنه يعمل على الرب

 يكون جميع مستويات المؤسسة سواء كان الاتصال عموديا أو أفقيا كما يجب كذلك أن

ى أكمل ها علمثلا: تحتاج وظيفة الإنتاج للقيام بنشاط الاتصال منسق بين مختلف الوظائف

حصول لللك وجه بالاتصال و التنسيق مع كل من وظيفة التسويق و التموين و المالية و ذ

سعار وى الأعلى المعلومات حول الطلب في السوق و تكلفة و توفير المواد الأولية و مست

 و مدى قدرة المؤسسة على التموين. 

  اتخاذ القرار: المساعدة على 

ملة تلف عتعتبر عملية صنع القرارات الأساس الذي تعتمد عليه الإدارة الحديثة  و تخ

ومات اتخاذ القرار على حسب مستويات الموجودة في المؤسسة فيظهر دور نظام المعل

 حاليا في عملية اتخاذ القرار في المستويات التالية:

  :المستوى التعليمي 

 رارات غير معقدة و غالبا ما تكون قرارات روتينية. و التي تكون فيه الق

  44،ص 1999 ،مصر، 1الفنية،الطبعة الإشعاع مكتبة ،"الإدارية المعلومات نظم"حجازي، محمد غراب،نادية السيد كامل-  1 

  :المستوى التكتيكي 

 حيث تكون فيه القرارات رقابية و تنظيمية.

  :المستوى الاستراتيجي 

ي فالبا القرارات تخطيطية تساهم في وضع استراتيجيات طويلة المدى، و هي غو فيه تكون 

 ية .غاية الأهمية و ذلك لضخامة مصاريف الميزانية المالية لهذه الخطط الإستراتيج

 1أهداف نظام المعلومات ينقسم إلى نوعين و هما : ومن هنا نستنتج أن 

  :المعلومات فيما يلي:تنحصر الأهداف العامة لنظام الأهداف العامة 
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 يمكن لنظام المعلومات حصر مصادر البيانات و المعلومات و هذا من ­

 أجل التعرف على الفجوات الناقصة ، التي يمكن استكمالها ، و سوف

لها تتركز عملة الحصر على محتوى نظم المعلومات المتوفرة و طرق تناو

 بهدف التنسيق في الأداء.

 في مجال تخصصه و تكون له القدرة علىإنشاء نظام معلومات متكامل  ­

 تناول البيانات و المعلومات المتوفرة.

 مجال نظام معلومات متكامل يمكن أن يقدم خدمات المعلومات المختلفة في ­

تخصصه و ذلك عن طريق الإعلان عن هذه الخدمات بطريقة من الطرق 

 الإعلامية. 

طة ة لجميع الأنشيمكن أن ينشئ نظام المعلومات ملفات رئيسية و فرعي ­

 المتصلة به و ذلك عن طريق تحديد البيانات و المعلومات المختلفة

 المستعملة و الغير مستعملة.

جل يمكن ضمان صيانة مستمرة للنظام و التكفل بوضع الخطط و ذلك من أ ­

 مواكبة التطورات المتجددة.

جل أا من لنظام المعلومات القيام بالتقارير الإحصائية للمؤسسة و هذ يمكن ­

 مرافقتها مع التقارير الإحصائية المتخصصة في مجالها.

ائهم فع أدريمكن لنظام المعلومات القيام بعدة دورات تدريبية للعاملين ، و  ­

لعمل لو هذا من أجل مواكبتهم في التطورات الحديثة و خلق موارد دائمة 

 مجال التخصص.في 

 

 104,  97ص  1985شوقي سالم : نظم المعلومات و الحاسب الإلكتروني , جامعة الكويت ,  1

ى يمكن لنظام المعلومات أن تعكس فعاليته و طريقة تناوله على مستو ­

لعملي انتاج الأداء على عمليات اتخاذ القرار ، كما يعمل على التأثير في الإ

وجه أو العقبات التي تصادف و حل المشاكل للمستفيدين في مجال البحوث 

 النشاط.

 يسهل يمكن لنظام المعلومات التكفل بسهولة إجراءات تناول المعلومات و ­

ات و عمليات الاتصال بين النظام و مستعمليه ، و يتكفل بتلبية احتياج

 متطلبات المستفيدين .

  :الأهداف التفصيلية 

 :أهداف تتعلق بعملية اتخاذ القرار ­
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، روتينيأساسا في تخليص الإدارة من عمليات صنع القرار الهداف تتمثل هذه الأو 
ن أجل لك مو زيادة فعالية اتخاذ القرار و كذا التكفل بالنظم المتخذة للقرار و ذ

 مراقبة سليمة للعمليات.

 
 أهداف تتعلق بخدمات المعلومات: -

 معلوماتت الرتقب في نوعية خدماو تتمثل هذه الأهداف في متابعة نظام المعلومات للنمو الم
أن  صه وو تجميع و توفير كافة الوثائق و المطبوعات و المعلومات الصادرة في مجال تخص

قدم ييقوم بنشر كل المعلومات الجارية عن طريق المطبوعات، و المخرجات الدورية  و 

 جميع الخدمات المتعلقة به، و يقوم بالإجابة عنها.

 نظام:بتطوير الأهداف تتعلق  -
ى ة عل، للمحافظة الدائمةو تتمثل هذه الأهداف أساسا في وضع الخطط الضرورية اللازم

ر لى توفيإهدف النظام و صيانته و مراعاة جميع التغيرات التي قد تنشأ بعد إقامة النظام و ت
 عملية فحص مستمر للتطبيقات الضرورية في مجال أنشطته و متابعة تطوير برامجه.

 تتعلق بالتكلفة: أهداف -
عالية فضيح و تتمثل هذه الأهداف في التخفيض من تكلفة وحدة المعلومات بقدر الإمكان و تو

 التكلفة المرتبطة به و التخفيض من متطلبات التخزين المادي التقليدي.

 أهداف تتعلق بالعاملين بنظام المعلومات: -
الخطط  حديدرفع مستوى أدائهم و ت و تتمثل هذه الأهداف بالتكفل التام بتطوير العاملين و

 الموضحة لمدى معرفة العاملين به لتفاصيل النظام و أهدافه.

 أهداف تتعلق بالعلاقات و التبادل:  ­
م بنظ و تتمثل هذه الأهداف في توفير عملية الاتصال من و إلى المستفيدين و الاتصال

تقديم  ره والمعلومات المتشابهة و إنشاء نظام لتبادل المطبوعات و المواد بينه و بين غي

ت خدمات الإعلام الآلي لعمال المؤسسة، التي يتيحها و تقنين الرموز و المصطلحا

 المستخدمة. 
 

 علق بالمستفيدين:أهداف تت ­
مل على الع تتمثل هذه الأهداف في التولي بعمليات تطوير المستفيدين في فعالية النظام، و
ء الأخطا دلاتزيادة القدرة الإنتاجية للقوى العاملة المتاحة للعمل،  و أن يخفض من حجم مع

 نتيجة تخفيضه لمعدلات التدخل البشري في النظام.

 معلومات: ة الأهداف تتعلق بوضع سياس ­
ة، و مؤسسو تتمثل هذه الأهداف في القيام بوضع و تحليل و تنفيذ سياسة المعلومات في ال

رة عن و نشو اقتراح سياسات جديدة و إعداد كتيبا  أ  راجعتها و تطوير سياسة المعلوماتم

 استمرارها بسياسة المعلومات التي يتبعها، و إعلان سياسة المعلومات الخاصة به، و متابعت
 و مواكبتها للتطور التقني الحديث .  اق مع أنشطة المؤسسة التي يبيعهاللاتف

 

م إلى توفير المعلومات إذن مما سبق نستخلص أن نظام المعلومات يهدف بشكل عا
الضرورية لمستويات الإدارة على حالتها الحاضرة، الماضية ، المستقبلية، و من ثم التنبؤ 

عن طريق تجميع هذه المعلومات حفظها ، تحليلها ، و تحديد الضوابط و نوعيتها "السرعة ، 
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المسيرين و تنفيذ بطريقة تساعد في الإجابة على أسئلة الدقة " ، و تقييم فعاليتها و وضعها 
 مهام المؤسسة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ها التحديات التي تواجهالمطلب الثالث: أنواع نظم المعلومات و أهم 
 

  1أنواع نظم المعلومات 
 تتمثل أنواع نظم المعلومات فيما يلي:

 

  :النظم المعرفية 
خلال  ة منتلك النظم إلى دعم العاملين في مجالي المعرفة و المعلومات داخل المنظم تهدف

فة لمعراضمان وصول المعرفة و الخبرة الفنية بشكل متكامل. و يقصد بالعاملين في مجال 

 نصرفالمؤهلون بدرجة مهنية كالأطباء و المحامون و المهندسون حيث ي دأولئك الأفرا
 لومات و معرفة جديدة.مجال عملهم إلى خلق مع

 :نظم دعم القرارات 

و هي نظم معلومات تهدف إلى مساعدة المدراء عند اتخاذهم لقرارات غير بنائية و غير 

متكررة أي لا يمكن تحديدها مسبقا، و تعتمد نظم دعم القرارات على ما تنتجه نظم تشغيل 

ات من خارج المنظمة،   و البيانات و نظم المعلومات الإدارية من معلومات، و كذلك معلوم

يتم تصميم نظم دعم القرارات و تنفيذها للاستجابة لاحتياجات غير المخططة من المعلومات 

 مثل قرارات الإنتاج.
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  :نظم تشغيل البيانات 

يعتمد  ة، ويهدف هذا النوع من نظم المعلومات إلى خدمة المستويات التشغيلية داخل المنظم

نشاط الات الي مجي لتسجيل البيانات الروتينية اليومية التي تتم فهذا النظام على الحاسب الآل

تين ن أساسيحيتيالمختلفة مثل: الأجور، نظم الحجز الفندقية. و تتمتع نظم تشغيل البيانات بنا

 هما:

لتالي دارتها، و باأ ـ رسم حدود المنظمة و بيئتها من خلال ربط العملاء بالمنظمة و إ          

يئة أو الب فإن فشل نظم تشغيل البيانات يؤدي إلى فشل النظام في الحصول على المدخلات من

 تصدير المخرجات إلى البيئة.   

ع أخرى أنوا ب ـ تعد نظم تشغيل البيانات بمثابة منتج للمعلومات كي تستخدم بواسطة    

 من نظم المعلومات سواء داخل المنظمة أو خارجها.

 

 

 5ص  2000إبراهيم سلطان : نظم المعلومات الإدارية, مدخل إداري, الدار الجامعية 1 

 :نظم تجهيز المكتب آليا 

طاق نن نظم تشغيل المعلومات و التي يمكن استخدامها في تعد تلك النظم نوعا خاصا م

سمية و الر أعمال و أنشطة المكاتب، و تجهيز المكاتب آليا ليشمل كل أنواع نظم الاتصالات

اء ر سوغير الرسمية المتعلقة بتوصيل المعلومات المكتوبة و غير المكتوبة من شخص لآخ

 داخل أو خارج المنظمة.

  العليا: نظم دعم الإدارة 

ا في ة العليداريو هي تلك النظم التي يتم تصميمها لمساندة المدراء الذين يشغلون الوظائف الإ

و   ،المنظمات و الذين لهم تأثير ملموس على سياسات و خطط و استراتيجيات المنظمة 

ند را عتتعامل تلك النظم مع القرارات التي تلعب البيئة الخارجية دورا ملموسا و مؤش

اجها يحت اذها، أي أنها قرارات ذات درجة عالية من عدم التأكد بشأن المعلومات التياتخ

 متخذ تلك القرارات.

  :النظم الخبيرة 

تستخدم النظم الخبيرة لمساندة متخذ القرار في التعامل مع القرارات غير الروتينية و التي لا 

تلك النظم غير الروتينية على نتائج ما يطلق عليه الذكاء  يمكن التنبؤ بخطواتها.و تعتمد
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الاصطناعي، حيث تقوم تلك النظم على فكرة محاكاة عملية اتخاذ القرار التي يقوم بها 

 الإنسان أو المتخصص في مجال معين.

  التحديات التي تواجه نظم المعلومات 

 1من التحديات التي تواجه نظام المعلومات تكمن فيما يلي:

  : بعض المعلومات الهامة لا يمكن إدخالها في النظام 

ة تعتبر بعض المعلومات الضرورية لعمليات صنع القرارات من طبيعة لا تسمح بعملي

ل لمثااالإدخال في نظم المعلومات و ذلك لصعوبة التعبير عنها بشكل نظامي، على سبيل 

 ن. نافسيمنتوج معين، خطط المالأفكار بشأن تقديم منتجات جديدة، آراء المستهلكين حول 

 

   11إبراهيم سلطان: مرجع سبق ذكره , ص 1 

 :قيمة المعلومات تناقص بمرور الزمن 

لآن قد الية قيمة المعلومات بشكل سريع مع مرور الزمن، فالمعلومة ذات القيمة العا تتناقص

خاذ ي اتلا تكون كذلك مستقبلا، فتوقيت ظهور المعلومة يحدد إمكانية الاعتماد عليها ف

ار إصد القرارات. فمثلا رصيد المنظمة في أحد البنوك يمثل معلومة ذات قيمة عند لحظة

 د إصدار هذا الشيك تصبح هذه المعلومة عديمة القيمة.شيك معين و لكن بمجر

  إلى سياق يمكن تفسيرها من خلالها: المعلومات عادة ما تحتاج 

، وهذه الهاما تهتم نظم المعلومات في المنظمات بالبيانات الكمية نظرا لسهولة إدخ غالبا

ة في تيجيالبيانات قد لا تكون على درجة عالية من الأهمية عند اتخاذ القرارات الإسترا

 المنظمة ما لم يتم ربطها مع معلومات أخرى، و بالتالي 

يتوقف هذا  سياق يتم تفسيرها من خلاله، فإن قيمة المعلومات تتوقف إلى حد كبير على وجود

ن لا مخزوالسياق على ما يتوافر لمستخدم المعلومات من معرفة أساسية، مثال ذلك رصيد ال

 يكون له قيمة إلا إذا تم ربطه بمعلومات أخرى مثل حجم الطلب المتوقع.

  :تكنولوجيا الحاسب الآلي في تغيير سريع 

لموس في تكنولوجيا الحاسبات من التحديات التي تواجه بعد التغير و التطور السريع و الم

نظم المعلومات حيث أن هذا التطور يؤدي إلى تقادم نظم المعلومات المبنية على الحاسب 

عليه من أعباء الآلي بعد فترة قصيرة من اقتنائها مما يؤدي إما إلى تغيير النظام و ما يترتب 
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و ما تفضله المنظمات توفيرا للتكاليف و هو ما يؤدي مالية أو الإبقاء على النظام الحالي و ه

 إلى استخدام نظم المعلومات أقل حداثة و لفترات طويلة نسبيا.

  :التغيرات البيئية تؤذي إلى تغيرات في الاحتياجات من المعلومات 

ائلة و طمبالغ  اقهانتيجة لديناميكية البيئة المحيطة بنظم المعلومات فقد تواجه المنظمة بعد إنف

وء ضمجهودات ضخمة أثناء دراستها لاقتناء نظام معلومات معين يخدم احتياجاتها في 

لى إؤدي حصتها في السوق بأنه تم إدماجها مع منظمة أخرى أو ظهور تشريعات جديدة مما ي

وى ا في السوق و من ثم يصبح ما بذلته المنظمة من مال و جهد غير ذي جدتغير حصته

 التي حدثت . تنتيجة للتغيرا

  :التوقعات المغالى فيها 

عال ظام فيدرك القليل من الأفراد أن هناك مجهودا أو تكلفة تبذل من أجل الحصول على ن 

من  لعديدالمعلومات في اللمعلومات و قد ظهر هذا الاتجاه كنتيجة لفعالية استخدام نظم 

هذا  أدى التطبيقات التي يمكن ملاحظتها مثل حجز تذاكر الطيران، و برامج الفضاء، و قد

أقل كل بإلى أن المدراء يتصورون أنه يمكن تصميم نظام معلومات متكامل يربط المنظمة ك

 تكلفة و خلال فترة زمنية وجيزة بغض النظر عن حجم المنظمة .

 ي العمالة الفنية الماهرة:النقص الملحوظ ف 

عمل و ر الأدى نقص المبرمجين و محللي النظم ذوي المهارة العالية إلى زيادة تكاليف عنص

ما أدى كات، ارتفاع معدل الدوران بين العاملين في إدارات و أقسام نظم المعلومات بالمنظم

صصة، متخاهرة و الزيادة الطلب تطبيقات الحاسب إلى زيادة النقص في العمالة الفنية الم

تين ن سنترتب على ذلك وجود فجوة في نظم المعلومات بالمنظمات مداها الزمني يتراوح بي

 و أربع سنوات .

  :المتطلبات من العمالة في تغيير مستمر 

مر غير اة أإن تعلم الفرد لمهنة مرتبطة بالحاسب الآلي ثم استمرار مزاولته لها مدى الحي

ة بين وثيقوارد، فنتيجة للتطور السريع في تكنولوجيا الحاسبات و المعلومات، و الصلة ال

ريون لإدااتكنولوجيا المعلومات و حياة المنظمات فقد استلزم الأمر أن يعيد العاملون و 

أدوات  هم منتدريبهم بشكل متكرر و مستمر حتى يواكبوا التغيرات السريعة بما لديتعلمهم و 

 . 
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 الفصل:  الخاتمة

 را لايمكن أن نلخص من خلال هذا الفصل إلى أن أنظمة المعلومات في المؤسسة تلعب دو

 ر. يستهان به لا سيما إذا ثم استغلالها بأحدث الطرق باعتمادها على أحسن المصاد

 ام داخللأقسافإن الاهتمام بنظم المعلومات كمصدر للبيانات و أداة للاتصال بين المراكز و 

 ذا منهو لأنه يهدف إلى ضمان صيانة مستمر للنظام و التكفل بوضع الخطط و المؤسسة ، 

 هد الذيالج أجل مواكبة التطورات المتجددة ، كما يعمل نظام المعلومات على تقليل الوقت و

 مديرين في البحث عن المعلومات و تحليلها .يبدله ال

ا ورا هامدلعب إن أنظمة المعلومات عند إدماجها و استغلالها على الجهاز الإعلام الآلي إذ ت

نظمة يم أو حيويا في حياة المؤسسات و المنظمات الحكومية ، و لهذا لابد من أن يتم تصم

لا بد  وتها طيع الأفراد مراقبة عملياالمعلومات حتى تؤذي الوظائف كما هو مخطط لها و يست

     من مراعاة تأثير هذه الأنظمة على النواحي الاجتماعية و الإنسانية للمنشأة .
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 مقدمة الفصل:

ــلبم الاــقت أرـــا جــلملطا        ــم يرــلكثادفق ـــتو  يناحثـ ا ذـــهال، إذ أن زــلا تداء ولأع اوـــى موضـــا علــهبرن حـ
ى ـب علـبالركل وـلوصا و محاولةلو بالقليل و  لمساهمةاب يفتح للعديدين باال تفصيلاته لا يزو بدقائقه لمفهوم ا

ه ـــفيرب اـــتتضي رـــلفكاع ارـــنا للصادـــي ميـــبق لهذا المفهوم  لحقيقيا لمعنىو ا يرـــفالتفس، يرـــلتقصو ا المسافةل وـط
ى ـل علـليد كبرلأه ـقياس فيم وـليت اجهها مؤسسااتو تيلت الصعوباالعل ،و  مختلف منابعهاعلى ت سارالدا
ك ــه بتلـليإ تمت تيـلائب اوـلشان ـمل اـخداء لأــح لـضواف ـتعري يمدـتقع و وـليمة للموضـلسة ار ـلنظإن اك.ـلذ
ا ـم لجمع ا دـعى جاهـث يسـل باحـاميا لكـدفا سـه بريعت، الحقيقيةته رصو المعنى و تجريدان لفقد المسببة لصلة ا

ــمق رـــتف حيحة ـــلصاءة ارـــلقاه ـــلم دـــتق تيـــلا و تحديد المعالميح ـــن توضـــم يمكنهكل ـــبش تهار بلور و اـــن لأفكـ
ة ـسرانختم بدـس ثم ه ـبل قياسـى سـريج علـلتعداء و الأا عن معنى ث ـلبحال ـلفصا اهذ فيول سنحاع. وللموضو

 . عليهة ثرلمؤامل العوا
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و اذا كانت مشكلة وضع  ،يعد الاهتمام بتعريف المفاهيم اساس الصياغة العلمية الدقيقة لقضايا اي علم من العلوم
 ،مر مففهوم الاداء التعاريف غاية في الصعوبة بالنسبة لمجال الادارة بشكل عام فانها تكاد تكون مستحيلة اذا ما تعلق الا
و من هذا المنطلق  ،و ذلك راجع الي تواجد مصطلحات اخرى تشكل روابط قوية معه و تسبب فقدانه لمعناه الحقيقي 

سنحاول ضبط مجموعةمن التعريفات المتعلقة بالاداء ثم سنعرج على تصنيفاتها و نختم بكشف اللبس بينها و بين مفهوم 
 الوسط العلمي . الانتاجية الواسع الانتشار في

 مفهوم الاداء  :المطلب الاول 

 :داءتعريف الأ

ديثا ـحقديما و ة ـلعلميااحة ـلسفي ات ـطرحالوسائل  التي م ـهأن ـمداء قيق للأم دد مفهوتبر تحديد يع
في مجال  ي ـــل علمـــعمي يا لأـــساسأا ـــمرجع هراـــعتبيمكن اعتباره إف ـــع تعريـــضض ورـك بغـلوذ
داء لأايظهر رة فتا، لغاية ل دون تحقيق هذه  احاداء لأايكتسبها ــتي لت المتغيرة افاـــلصأن الا دارة إلإا

ة ـرتبط بإنتاجيـيرة اـت، و لـلأمثاكل ـمها بالشاتخدـسواا ـهاردموتخصيص ى ـعلرة المنظمة نه قدأعلى 
ة عدت لقد ظهررتها. و صوو لإتاجيةارين ـه قـنأى ـر علـيظهرة اـتي، و رـلبشار ـلعنصل و ااـلعما

 :  تعريف منها نذكر ا:ـذكر منهـن، حـضاطار وا ا المفهوم فيذـع هـلوضمحاولات 
 1فعالية و بكفاءة المخططة الأهداف المنظمة أو الفريق أو الفرد بلوغ درجة أنه على  " :مصطفى سيد  أحمد

 . الباحثون يحددها التي القياس و للتمثيل الملائمة المعايير من مجموعة ا
" : Jean Yves على و المنتجات و النتائج و الأنشطة على تقييمي حكم إعطاء من تمكن التي و يعرفها و 

 2.  الخارجية البيئة على المؤسسة أثار

 
 
 
  415ص ،  2002، مصر ، النشر دار ذكر بدون ،( "المهارات و الأصول  )البشر إدارة "مصطفى، سيد أحمد 1.

2 - Jean Yves saulquin ,"Gestion des ressources humaines et perfermance des services : les cas des etabliss- 
-ements socio-sanitaire",Revue de gestion des Ressource Humaines n °36,Editions Eska, Paris , Juin 2000, p20. 

 الأداء إلى ينظر مصطفى سيد أحمد فالباحث الباحثين، من كل توجه في الواضح الإختلاف التعريفين من يظهر و
 تحقيق على بالقدرة الأداء ربط بالتالي و المخططة الأهداف المنظمة أو الفريق أو الفرد بلوغ درجة أنه على

 .المخطط و الفعلي الهدف بين الفجوة بحجم مرهونا وجعله الأهداف
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 :الفعالية و الكفاءة مفهوم

 تعريف الكفاءة:

حسب احمد سيد مصطفى :هي القدرة على تحجيم الفاقد في الموارد المتاحة للمنظمة و ذلك من خلال 
 1استخدام الموارد بالقدر المناسب و فق معايير محددة 

و تعرف كدلك على انها الحصول على ما هو كثير نظير ما هز قليل اي ابقاء التكلفة في حدود الدنيا و 
و هي تقتصر فقط على استخدام الموارد الانتاجية المتاحة للمؤسسة اي انه  الارباح في الحدود القصوى

 يرتبط بالدرجة الاولى بعنصر التكلفة و العلاقة بين المدخلات و المخرجات و بالتالي 
 2الكفاءة = قيمة المخرجات / قيمة المدخلات

شكل امثل اساسا و التي تهدف الى تخفيص و بالتالي يمكننا القول ان الكفاءة تتعلق باستخدام الموارد المتاحة ب
 تلك التكلفة التي تعتبر فاقدا للقيمة المقدمة للسوق

 

 

 

 

 

 

 415 ص ، "السابق المرجع" ، مصطفى سيد أحمد 1
 ص ،2001 .، الجزائر جامعة ، التسيير علوم و الاقتصادية العلوم كلية ، دكتوراه أطروحة ، " -الجزائر حالة – الإقتصادية العمومية المؤسسات أداء على البيئة أثر "، الله عبد علي 2
6 

 

 تعريف الفعالية: 
تعرف على انها :" اداة قياس قدرة الوحدة الاقتصادية على تحقيق اهدافها المخططة و على هذا الاساس 

ما كانت ترغب في تحقيقه طبقا  يتم قياس فعالية الوحدة الاقتصادية بنسبة ما حققه من نتائج فعلية الى
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النظر الى كمية الموارد المستغلة في  للخطة. و الفعالية بهذا المفهوم ترتبط بكمية المخرجات النهائية دون
 1سبيل الحصول عليها"

 اذن يمكن اختصار مفهوم الفعالية في المعادلة التالية

 2الانجاز المخطط له /الانجاز المحقق  =الفعالية  

 

 : الفعالية و الكفاءة بين الروابط دراسة
 يجمع ما في بحث إدراج يلي فيما سنحاول حدى على كل الفعالية و الكفاءة مفهومي بتحليل قمنا أن بعد

 الطرح خلال من الرئيسيةالتغيرات  فهم مبدئيا استطعنا أن بعد الأداء معادلة حل محاولة و روابط من بينهما
 عندما الأهداف تحقق درجة من أوسع و أشمل الفعالية أن رىي  البعض بأن نجد الفعالية و الكفاءة لمفهوم السابق
 من أوسع الفعالية فإن المفهوم بذا ، المؤسسة طرف من المسطرة تتضمنها ا " الفعالية أنها ا Kalika.M  عرف

 لها المخطط الأهداف إلى الوصول أن إذ الفعالية من يتجزأ لا جزء الكفاءة أن التعريف خلال من يظهر و الكفاءة
 إستخدام تحسين و الإنتاج تكاليف على بالضغط يتم قد المخطط و الفعلي الإنجاز بين الفارق تقليص أو
 بأ نجد لكننا .المفهومين بين الشديد التقارب رؤية الزاوية هذه من يتسنى و الموارد، إلى نظرنا إذا يتباعدان ما
 أ أساس على الكفاءة .فقط التكاليف تدنية أجل من عليها العمل و تطبيقها الواجب المعايير من مجموعة ا
 ضرورة على المؤسس المنهج عن عزلها إن بل النجاح لتحقيق كسبيل لوحدها الفكرة هذه تبني يمكن لا قد و

 من المؤسسة ستمكن المنطلق هذا من الكفاءة إن .تماما عملية غير منها يجعل الأهداف وتحديد الخطط وضع
 .الفعالية هي و الصحيحة، الأشياء فعل بخصوص حلولا تقدم لا لكنها الصحيح بالشكل الأشياء فعل

 

 

 

  59ص ،  1999مصر، الاسكندرية، الجامعية الدار ،"التكاليف محاسبة مبادئ "، نور أحمد 1
  20ص ،  2000عمان، ، التوزيع و للنشر حاصد دار ،"العمليات و الإنتاج إدارة "، كاسر المنصور ناصر .- 2 

  الأداء تصنيف معايير : الثاني المطلب

 المسائل جل بحل يسمح الذي السليم النظري الإطار بناء من سيمكن للأداء تعريف وضع على القدرة إن
 إبراز من تمكننا واضحة معالم وجود إنعدام ظل في تكتمل لن الحقيقية الصورة أن إلا بالموضوع العالقة
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 عملية ول تخ التي النهائية الصفة الأداء مفهوم إعطاء نستطيع حتى فيها البحث إلى يدفعنا ما هذا إحداثياته
 .الباحثون طرحها التي المعايير أو التصنيفات أو المعالم هذه لتوضيح محاولة يلي فيما و صحيح بشكل قياسه

 : البيئة معيار حسب التصنيف 1.2
 أداء البيئة الداخلية للمؤسسة: 

 البشري المال رأس أي بالأفراد الأمر تعلق سواء المؤسسة داخل الموجودة الأداءات بجميع أساسا يرتبط هو و
 التحكم للمؤسسة يمكن ما بكل يتعلق الداخلية البيئة أداء أو الداخلي الأداء أن إذ المالي أو التقني الأداء أو
 ... التموين التمويل، الإنتاج، : أهمها من التي الوظائف و النشاطات جميع في متمثلة عليه التأثير و فيه
 .للمؤسسة الفرعية الأنظمة أداء مختلف تفاعل نتيجة هي بالتالي و الأخرى الإدارية العمليات و

 أداء البيئة الخارجية للمؤسسة:
 بالسلب سواء للمؤسسة الداخلي الأداء على بآخر أو بشكل المؤثرة و المحيطة العوامل جميع أداء به نقصد و
 ، الممولين ، الموردين مختلف أداء إلى بالإضافة الكلي الجانب في الحكومات أداء تشمل و بالإيجاب أو

 الكفاءة جانب فتمس متفاوتة بنسب المؤسسة على محالة لا تؤثر الأداء هذه و .الوسطاء ، المنافسين
 على القدرة حيث من أو الخارجية البيئة تقدمها التي المتاحة للموارد الأمثل الاستخدام حيث من الفعالية و

 السياسات و القوانين في كالتغيرات المتوقعة غير الخارجية بالعوامل تتأثر ما غالبا التي و الأهداف، تحقيق
 له خطط ما إنجاز في المؤسسة قدرة على مباشر بشكل المؤثرة

 :الزمن معيار حسب التصنيف
 الأداء على المدى القصير: 

 في هذا المجال متعلقا:  و يصبح الأداء 1القصير المدى على أهدافها تحقيق على المؤسسة قدرة يعنيو
 .الخارجية البيئة لمتطلبات فقا و مخرجات خلق على المؤسسة قدرة عن يعبر و : الإنتاج •
 و تعتبر عن الكفاءة التي تؤدي بها الأعمال و نسبة : المخرجات/ المدخلات : الكفاءة •
 
 
 
  58ص.60ص ،  1988الرياض، العامة، الإدارة معهد ،"للإدارة لي ك منظور  :التنظيم "زروق، حسن خالد ترجمة وآخرون، جاكسون جورج1

 الأفراد تفاعل خلال من الإشباع تحقيق إلى يهدف إجتماعي نظام المؤسسة باعتبار وذلك : الرضا •
 العمل مكان في الإجتماعي و النفسي الرضا تحقيق في يتمثل الإشباع هذا ، معين نظام ضمن

 الإضافية المنافع من حصص على الحصول و الملائمة غير السلوكيات من بالتحرر إلا هذا يتم لا و
 .التفاوض و الحوار على القدرة و
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 : يلي ما عدمه من الرضا وجود على الأساسية المؤشرات من و
 .الأفراد بين القائمة الأزمات و النزاعات شكل و طبيعة •

Turn – Over • العمال دوران معدل 
 .التأخرات و الغيابات •

 الأداء على المدى المتوسط:
 : هما و الأداء مفهوم يعكسان مهمين عنصرين في يتمثل و

 الأنشطة تغيير محاولة و با المحيطة المتغيرات مع التفاعل على المؤسسة قدرة إلى يشير و : التكيف 1 -
 في النظر إعادة أو أهدافها تعديل على المؤسسة تحفز التي الدوافع أهم من التنافس ويعتبر ذلك، لزم كلما
 بعامل مرهونة التكيف على القدرة فمسألة .مادية أو معنوية أصولا كانت سواءا تستخدمها التي الموارد
 تكن لمإذا العواقب تتحمل أن عليها فلابد وإلا السوق في موقعها على المحافظة للمؤسسة سيضمن الذي المرونة
 .إهتمامها نصب المفهوم هذا وضع على قادرة

 لكل الرئيسي الهدف يعتبر الذي و البقاء، أساس هي التي الاستمرارية على يدل مفهوم وهو: النموـ  2
 من سيمكن السوق في المؤسسة حصص برفع أو الإنتاج عوامل تحجيم و بتعظيم سواء النمو إن .مؤسسة و منظمة
 مع طرديا ستنتشر التي الثقافة في الفارق إحداث و البطالة كابتلاع حصولها المرغوب الاجتماعية الأهداف تحقيق
 ما ظهور و اليابانية المؤسسات نمو طريق عن نشرت التي اليابانية الثقافة ذلك على مثال أحسن و نموها نسبة

 Made In Japan .يسمى

 
 الأداء على المدى الطويل:

 الحكومات : في متمثلا الكلي الصعيد على البيئية المتغيرات كل ظل في البقاء مفهوم يعكس وهو
 م الزبائن ، الموردين ، الماليين المتعاملين مع الجزئي الصعيد على أو لتمع و المالية السياسات و الإقتصاد و

 م على أي المنابع في سواءا المنافسة ضغط تحت البقاء إن المجال نفس في العاملة المؤسسات إلى بالإضافة
  الخدمات و السلع أنواع تستقبل التي الأسواق تلك على أي المصبات في أو المعنوية و المادية بصورتها الموارد
 هذا تحقيق على قادر النظر بعيد إستراتيجي تخطيط بوجود إلا يتم لا ، أخرى أحيانا المندمجة و أحيانا المتفرقة
 البقاء صورة على ينعكس أن بد لا ( الفعالية و الكفاءة ) بطرفيه للأداء واضح تصور وجود ،و القصد
 تكتب التي نستله : مثل الكبرى العلامات في جليا هذا يظهر و للمستهلك المنشودة الثقة بذلك مكسبا

 شركة وكذلك .البقاء على رتاد رد و تاو و على بذلك دالة المؤسسة نشأة تاريخ التجارية علامتها على
Bavaria Motors منافسيها قهر على وقدرتها ركةشال عظمة على دلالة با خاصا متحفا وضعت التي  

 مع التكيف على المؤسسات هذه قدرة على يدل فهو شيء على دل إن هذا و .مختلفة حقب خلال
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 البشري الجانب في الأسود البعد هي التي و نفسها وبالحر  كانت لو و حتى التحديات و الظروف مختلف
 يمكن لزمن العالي بالأداء الحفاظ على القدرة في يصب عميقا تفكيرا يستدعي ما هذا .الموارد على للمنافسة

 .منه الإستفادة الصاعدة للأجيال

 1ةالشمولي معيار حسب التصنيف

 أداء أنه أساس على إما إليه ينظر قد هنا الأداء أن أي الشمولية و الجزئية مفعياري مقترنا التصنيف هذا يعتبر 
 أ على المنظمة إلى النظر أي جزئي أساس على إليه ينظر أو واحدة وحدة اعتبارها و للمؤسسة كلي عاملا

 . بينها فيما المرتبطة الفرعية الأنظمة من مجموعة
 الأداء الكلي:

 خلال من و ، تحقيقها على للمؤسسة الفرعية الأنظمة و الوظائف كل ساهمت التي الإنجازات في يتمثل
 الموجودة التهديدات و الفرص مواجهة في بالقوة أو بالضعف المؤسسة على الحكم يمكن الكلي الأداء
 .الخارجية ببيئتها

 الأداء الجزئي:
 المفهوم هذا بناء على القدرة و .المؤسسة داخل فرعي نظام كل و وظيفة كل تحققه الذي الأداء به ويقصد

 .منها روج الخ يستحيل أو يصعب أزمة إلى الوصول قبل الجزئية الإختلالات ضبط من الأعمال منظمة يمكن
 الهدف إلى الوصول و المنظمة داخل الجزئية الأداءات تفاعل نتيجة إلا الحقيقة في هو ما الكلي الأداء إن

 المنظمة نجاح على لابد و ذلك انعكس إحداها اختلت إذا و الفرعية الأهداف بتحقيق إلا يتم لا العام
 .ككل

 
 

 

 
  88ص ،  2001الجزائر، بسكرة، الأول،جامعة العدد الإنسانية، العلوم مجلة ،  "الفعالية و الكفاءة بين الأداء "، مزهودة المليك عبد 1

 تماثل و إختلاف بين الأداء و الإنتاجية : الثالث المطلب
 من يعتبر معالمه إبراز من يمكّن إطار وضع محاولة أو مفهومه تحديد و التعقيد، شديد مصطلح هو الأداء إن

 في الأداء يظهر فتارة با، يرتبط التي الأنشطة خلال من يكتسبها التي المتعددة لصفاته نظرا العوائق، أكبر
 م الساعية بالمنافسة يرتبط تارة و المالي، المجال في التفوق تحقيق المتضمنة المردودية أنه على المالية الأنشطة
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 م الفعالية، أو الكفاءة صورة أنه على الآخر من أكثر عنصريه بأحد يرتبط تارة ،و التجاري المجال في للتفوق
 العميقة للدراسات نظرا الإنتاجية مفهوم يثيره ما بقدر الأهمية تلك تثير لا قد المتعددة الصور هذه أن إلا

 لوضع حتما بنا سيدفع ما هذا الأداء مع تطابقها نقل لم إن بعيد حد إلى مفهومها إقتراب و با المقترنة
 السابقة المصطلحات من غيره دون الفرق هذا عن للبحث الدافعة الأهمية إبراز و الموضوعين بين الفواصل

 .الذكر
 : الإنتاجية مفهوم

 في وذلك الإنتاج على القدرة أنه على مرة لأول فذكر الزمن عبر مفاهيم بعدة الإنتاجية مصطلح مر لقد
 الأوربية المنظمة فعرفته العشرين القرن في ذلك بعد عرف ثم F.Queeny 1الباحث طرف من  18القرن

O.C.D.E  التنمية و الإقتصادي للتعاون بأ عناصر من عنصر كل إلى منسوبة المخرجات كمية"أن 
 2الإنتاج

 

 

 

 

 

 

 

 

1 - O.E.E.C, "Productivity Measurment Concept", Vol.1, Paris, 1955, p 21. 
 63 ص ، 1979 بغداد، ، الادارية التنمية مجلة ، البريطانية الادارة معهد ،" الإنتاجية إدارة " جرجيس، ابراهيم و العبيدي يعقوب سلمان ترجمة فاردي، آي جي /د . 2 -

 

 : الإنتاجية أهمية
 غيره، دون الأداء مفاهيم من قريب كمفهوم الإنتاجية لمصطلح إختيارنا تعليل سنحاول الجزء هذا في
 مظاهر و الرفاهية و كالنمو المهمة المؤشرات مختلف مع علاقته إبراز و لإختياره الدافعة الأسباب توضيح و
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 .الإقتصادية و السياسية القوة
 : الإقتصادية الرفاهية تحقيق و الإنتاجية

 ذلك تمثل ،فهي سواء حد على الدول أو الفردية المنشآت نظر محل تعتبر العالية الإنتاجية معدلات إن
 الدخل توزيع في العدالة تلك الإقتصادية الرفاهية تعتبر و ، المختلفة نموها مراحل خلال تحرزه الذي التقدم

  تحديد بواسطته يمكن الذي الفعلي المقياس هو عتلتما من فرد لكل الحقيقي الدخل أن إذ .لتمع أفراد بين
 م زيادة من بد لا المنشودة الاقتصادية الرفاهية تحقيق أجل فمن ،إذن لتمع ذلك أفراد معيشة مستوى

 .الاقتصادية للوحدات الإنتاجية
 ة :الاقتصادي و السياسية القوة مظاهر و الإنتاجية

 عجلة وحركت  للدول الإقتصادية و السياسية القوة لمظاهر الداعمة و القوية الركائز الإنتاجية قدمت لطالما
  الإنتاج عوامل مع الصحيح التعامل عن الناتجة المرتفعة من معدلات إنطلاقا ودفعتها الضخمة الإقتصاد
 يضمن لا الإنتاجية تحسين إن .المنشود النمو بذلك محققة الأمثل بالشكل إستغلالها و بعضها مع المتفاعلة
 .الدخول توزيع في العدالة بسبب الدول ربوع في الأمن لتحقيق يمتد هو بل فحسب الإقتصادية الرفاهية

 : الإنتاجية مصطلح و الأداء مصطلح بين الفرق
 كالمردودية منه القريبة المفاهيم من غيره عن واضح بشكل الأداء مفهوم تبرز أن حاولت الدراسات جميع إن

 قد النشاط حسب متغير مفهوم أنه على الأداء تقدم أن سوى منفذا تجد لم و الفعالية و الكفاءة ، الإنتاجية
  أو التجاري المجال ارتبط ما إذا التنافسية أو الإنتاجي بالنشاط ارتبط ما إذا الإنتاجية صورة يكتسب
 Philip Lorrino تعريف لكن .المالي المجال في المردودية السابقة التقليدية التعاريف يتجاوز أن إستطاع

 عن الأداء معضلة حل و الموضوع في جيدا بالفصل وذلك الكثيرون، عندها توقف عديدة مفراحل الذكر
 على تنص تماما مختلفة رؤية على للأداء تعريفه في ركز لقد و .الفعالية و الكفاءة لمفهوم بسيط تحليل طريق
 حكم هو الأداء أن (jugement) بالتكلفة، عنها عبر و معين نشاط في المستهلكة الموارد بين العلاقة على

 هذا إن . بالقيمة عنها عبر و المستهلكين حاجات إرضاء في يبلغه أن النشاط لذلك يمكن الذي الحد و
 م علاقة با نقصد و التسويقي لال في كانت سواء العلاقات جميع فهم من يمكن لورينو حسب التعريف

 هذا خلال من نستطيع هنا و (تكلفة – قيمة) علاقة أو (فعالية – كفاءة) العلاقة أو ( سعر – جودة)
 .الأبعاد المتعدد الدقيق الأداء مفهوم و الاستخدام الواسع الإنتاجية مفهوم بين الفرق نستنتج أن المفهوم

 من ما مؤسسة تحققه أن يمكن الذي بالمستوى مثلا المرتبطة المسائل تحلل بالإنتاجية المتعلقة الدراسات إن
 المخرجات من الكمية أو الحجم ذلك هي الإنتاجية أن أخرى بعبارة أي معينة، زمنية مدة خلال مخرجات

 تكاليف عن الناتجة المخرجات بقيمة يرتبط الأداء أن حين في المدخلات من حجم أو كمية عن الناتجة
 هذا يعلل قد و الكمية و القيمة مفهوم بين أساسا يقع الاختلاف بأن نجد بالتالي و ما، مورد استخدام
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 بشكل الفرق هذا لتوضيح و الإنتاجية مع الزيادة و الأداء مع التحسين مصطلح استخدام الإختلاف
 . دقة أكثر و أوضح
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 قياس الأداء الثاني:المبحث 
 

Gérer C’est Mesurer »  «ي إن هـذه العبارة تعـني أنـه لا وجود لأي صـورة أو أ

لى عيـدل ا عناهشـكل للإدارة بعيـدا عن عمليـة القياس ،و البحـث في أبعادها و التفكـير في م

ن م فهم نو  إدارته  ، ونستطيع أن ضـرورة قياس أي عنصـر يراد التحكم فيه أو تحسينه  أ

     .ن  الحديث أبدا  عن  تحسين الأداء دون معرفة كيفية قياسه ا أنه لا يمكنهمضمو

 

 نماذج قياس الأداء الأول:المطلب 
 ثحللبا جمعت في دراسة دقيقةقياس الأداء التي  اذجهـذا المطلب أهم نم سنستعرض في

)2001( Boulianne (1) أن يلم بخمسة نماذج توضح مختلف الرؤى الـتي  استطاعحيث

ات و لمحدداهذا الميدان وهي كالتالي : نموذج هرم الأداء ، نموذج  ن فيأو طرحهـا البـاحث

ء لأداالح،   مصفوفة الكفاءة التنظيمية ، نموذج قياس االنتائج ، نموذج أصـحاب المص

 المتوازن. 
 

ج يقوم هذا النموذج على فكرة إدما:( Lynch &Cross.,1991 ):نموذج هرم الأداء1.1

لفصـل لصـعوبة  ا وذلـك (Operational)مع المؤشرات التشـغيلية الاستراتيجيةالمؤشرات 

ـوذج في النم يرها علـى بعضـها الـبعض ، و يظهـرتأثعتبـار العلاقـات السـببية و بينهـا با

 لتتبعهـا المتواجـدة في القمـة  –الرؤيـة  –شكل هرم يضم مجموعة من المؤشرات تتقـدمها 

 بعـد ذلـك  مؤشـرات السـوق 

ضا المستوى الثالث مؤشرات ر ونجد فيمباشرة  والمؤشرات الماليةوالمتواجدة أسفلها

 ، زمن التحويل . أما في  المستوى الرابع فنجد مؤشرات : الجودة ،المرونةوالإنتاجيةالزبائن، 

 ة .التوزيع ، التكلفـة. و تعتـبر هـذه المؤشرات على هذا المستوى  مؤشرات تشغيلي

ت مؤشرافال والذي يليهبين كل مستوى  الارتباطإن ما يؤكد النموذج على حتمية وجوده هو 

وتحسن  وتأثر عليها،في قاعدة الهرم ترتبط بالمؤشرات الأعلى منها التشغيلية الموجودة 

يوضح  يوالشكل التال.  وهكذاإلى تحسن المؤشرات في المستوى الأعلى  هذهالمؤشرات يؤدي

 المتواجدة به: وهيكل المؤشراتالهرم 

 

 

 

 

 
1 - Boulianne.E.,"Vers une Validation du Construit Performance organisationnelle", Thèse de 
Doctorat, École des Hautes Études Commerciales, Montréal, Février 2001, p 15 
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 ,.Lynch&Cross)1991 الأداء) هرم نموذج: 1.2رقم الشكل

Boisvert.H.,"Le Contrôle de Gestion, Vers une Pratique 

Renouvelé," Éditions du renouveau pédagogique, Montréal, 

1991,p 278 

 
تقدم هذه ( Fitzgerald et al ., 1991 ):مصفوفة المحددات و النتائج ل 2.1

ا نهم ثناناـحيح ،أنواع من المؤشرات حتى يتسنى قياس الأداء بالشـكل الصالمصفوفة ستة 

وذج النم ائج والأربعة الباقية تمثل المحددات و تشترك هذه المصفوفة معتمـثلان النت

 جد نفسمشكلة عدم وجود مؤشرات واضحة و دقيقة، إذ أننا ن اس الأداء في السابق لقي

سسة المؤ النموذجين لتبقى التفاصيل مرهونة بقدرة الطرح العام الغامض في مؤشرات كلا

رات أكثر دقـة بحسـب على ترجمة ما تقدمه المصفوفة من مؤشرات عامة إلى مؤش

و ات لمحـدداالموجـودة في مصـفوفة الجـدول التـالي يقـدم هيكـل المؤشـرات الحاجـة . و

 لنتائج:ا

 

 

 

 

 

 

 

 (Fitzgerald et al).: مصفوفة الأداء  2.2الجدول رقم
  المؤشرات الأساسية  المؤشرات الفرعية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

المصد

 ر

 : 17   

  الرؤية

  مؤشرات

  مالية

  مؤشرات

  السوق

رض  المرونة  الإنتاجية

 ا

  الزبائن 

  التوزيع  الجودة  زمن  التحويل  التكلفة

 - المؤشرات  التشغيلية -
  

   
 SOURCE 
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 النتائج  التنافسية  حصة المؤسسة في السوق 

 نمو المبيعات 

 مقاييس رضا الزبائن 

 الأداء المالي  المردودية 

 النسب المالية و نسب التسيير 

 السيولة 

 الاستثماراتالعائد على 

 المحددات  الخدمة  جودة الثقة 

 الإصغاء و تحسس الحاجات  

 المظهر 

 الأمن 

 الاتصال

 الاملة 

 والسهولةإمكانية الوصول 

 المرونة  في حجم الإنتاج 

 في وقت الإنتاج 

 في القدرة على تغيير الخصائص 

 الموارد المستخدمة  الإنتاجية 

 الكفاءة 

 التطوير   أداء عمليات التطوير 

 أداء التطوير على مستوى الأفراد 

 :Ibid.,P19المصدر 

رات ومؤشـ مؤشرات الأداء المـاليالتي تضم أعلاه مؤشرات النتائج الأساسية ويظهر الجدول 

في  سسـةالتنافسـية والـتي تنـدرج ضـمنها العديـد مـن المؤشـرات الفرعيـة كحصـة المؤ

 .   الاستثمارالعائـد علـى  السـيولة،السـوق، 

والمرونة  هذه المؤشرات حاصل مؤشرات المحددات في الجدول فجودة الخدمةوتعتبر 

 ؤسسةالم وتنافسيةالي ء المبد أن تنعكس على الأداالموارد المستخدمة لا والتطوير وكفاءة

شر فمؤشرات النتائج تعتمد على مؤشرات المحددات بشكل مبايها، منافس وصورتها أمام

 وتنعكس عليها بالتحسن أوبالتدهور. 

 
ره يختلف هذا النموذج عن غي(Atkinson et al., 1997 ):نموذج أصحاب المصالح ل 3.1

 من 
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في قيـاس الأداء و هو (   (Stakeholdersحيث أنه يعتمد على نظرية أصحاب المصالح

يرتكز على بعدين رئيسيين :البعد النظري  والبعد العملي من أجل تحديد المؤشرات المتعلقة 

 &Donaldson(1995)بـه، و ممـا يظهـر مـن النمـوذج ذلـك التـأثر الواضـح بدراسـة

Preston  

ب إن ما يقوم عليه نموذج أصحا  .(1)لنظرية أصحاب المصالح بشكل مفص استعرضتالتي 

 المصالح هو  

بينهـا  ـربطتالأساسي القائل بأن لكل مؤسسة أهداف أولية و أهداف ثانويـة واضـحة  الافتراض

 ولثانوية اداف علاقـة المـؤثر و المتأثر إذ لا يمكن تحقيق الأهداف الأولية إلا بتحقيق الأه

 أدق.صورة الجدول التـالي يقـدم

،  الزبائنأقسام:لجدول نلاحظ بأن النموذج يحصر أصحاب المصالح في أربعة من خلال ا

 المستخدمين ،  

يق على مدى تحقتمع، يمثل  إرضائهم هدف المؤسسة و يتوقف أداؤها مجالمساهمين ، ال

 و الثانوية لكل واحد منهم. الأهداف الأولية 

  ( Beaudin ,Morin ,Savoie.,1994 )نموذج الكفاءة التنظيمية ل4.1

ن الثلاثة الباحثوولقد قام 1994يوضح الجدول التالي نموذج الكفاءة التنظيمية الأصلي لسنة

ة وتعلق التعديل بإضافة بعد واحد يتعلق بسياس ،2000بمراجعة وتعديل النموذج سنة

 المؤسسة.

 

 

 

 
1- Donaldson. T., L.E. Preston, «The Stakeholder Theory of the Corporation: Concepts, Evidence and 

Implications", ed: Academy of Management Review, Wisconsin, 1995, p65 

 

 1994:نموذج الكفاءة التنظيمية3.2الجدول رقم 

 الاقتصاديةالكفاءة 

 Economie desالموارد  استخدامكفاءة 

ressources المنظمة على تخفيض : قدرة

ا مـن المـوارد مـع الحفـاظ علـى جودة همخصصـات

 . والمنتجاتالعمليات 
: Productivitéالإنتاجية 

كمية و جودة المنتجات و الخدمات  التي تقدمها 

رة ة بالنسبة إلى الموارد المستخدمة خلال فتالمؤسس

 زمنية معينة. 

 قيمة الموارد البشرية 
 : Mobilisationالأفرادتحفيز و تعبئة 

 ولد المبذمستوى مشاركة الأفراد في بناء القيمة و الجه

 .لتحقيق الأهداف
 : Moralولاء الأفراد 

 .مدى مساهمة طول الخبرة العملية إيجابا في المنظمة
 : Rendementالأفراد  مردودية

 .المجوعةنوعية وكمية المنتجات التي يقدمها الفرد أو 
نسبة  :Développementالأفرادتطوير 

 .تطور المهارات عند المستخدمين
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 المؤسسة   استمرارية
الخدمات جودة المنتجات / 

Qualité : 
 .وحاجات الزبائنالمنتجات لرغبات  استجابةمدى 

 : Rentabilité financierالمردودية المالية 
تطور النسب المالية بالتحسن أو بالتدهور  مستوى

 .بالمقارنة مع الأنشطة السابقة أو مع هدف معين
: Compétitivitéالتنافسية 
مقارنة بتلـك الـتي  الاقتصاديةنسـب المؤشـرات 

ي تحققهـا المؤسسات المنافسة أو الموجودة غالبا ف

 .القطاع الذي تنشط فيه المنظمة
 

 شرعية المؤسسات أمام المجموعات الخارجية 

Satisfaction de bailleurs de رضا المساهمين 
 : fond  

أموالهم  استخداممستوى رضا المساهمين عن 

 .الأمثل ومساهماتهم بالشكل
:  Satisfaction de la clientèleرضا الزبائن 

صورة المؤسسة عند زبائنها ومستوى رضاهم عن ما 

 .تقدمه
 رضا المؤسسات المنظمة و جماعات الضغط 

 : Organisme régulateur  القواعد  احتراممستوى

 .و القوانين المنظمة للأنشطة

 :communautéتمعمجالرضا

 .تمعمجمدى تأثير المؤسسة بما تقدمه  على ال

 

Source : 

Morin E.M , Savoie. A., Beaudin .G.,"L'efficacité de l'organisation : 

Théorie, Représentation et mesure", Ed : Gaétan Morin, 

Montréal, 1994,P32. 

 

 

 

 

حكـم  "ـا نهعلى أ1989الكفاءة التنظيمية في كتابه الذي أطلقه سنةMorinالباحثلقد عرف 

 يطلقـه  

ى:  يطلـق علفرد أو مجموعة على منظمة مـا ، وعلـى وجه التحديد هو ذلك الحكم الذي 

 (1)قها"عى لتحقيي تسا ، المنتجات التي تقدمها و النتائج التي تصل إليها أو التأثيرات التهنشاطات

 حـث وسابقا قام البا باستعراضهومن أجل وضـع الصـورة النهائيـة للجدول الـذي قمنا 

يل حلبالمشاركة مـع مختصين، بدراسـة دقيقة للأداء شملت الجانب النظري  من خلال ت

تطبيقه  ل على،سياسـية(   ثم العم اجتماعية، اقتصاديةالمفهـوم مـن عـدة جوانـب )نفسـية ، 

ـنظم حـور الأربعـة محـاور كـبرى لـلأداء وهـي : )م  واستخراجوتجسـيده في أرض الواقـع   

شـكل ب انعكست البيئـي(.و الـتي ، المحوراجتماعي،المحور البسيكو الاقتصادي، المحور 

 مباشـر علـى نمـوذج قيـاس الأداء.

ذج ويعتبر من أهم النما(Norton,Kaplan.,1992) :نموذج قياس الأداء المتوازنل1.5

طلب ل في المفصـيلـذلك سـنتطرق إليـه بالت استخداماالمقدمة لقياس الأداء و الأكثـر شـيوعا و

 التالي وسنحاول شرح أبعاده الأربعة. 
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داء ـاس الألقد تعـددت التعريفـات الـتي تعرضـت لمقي للأداء : لمتوازنتعريف القياس ا -أ

أ لمبداالمتـوازن نظـرا لأن كـل تعريـف ركـز علـى بعـض الخصـائص دون الأخرى إلا أن 

عتبر ازن يعلـى أن "مقيـاس الأداء المتـو منه كـل التعريفـات يـنص انطلقتالأساسي الذي 

ثم  ى أهـدافل إلنظاما شـاملا لقيـاس الأداء يـتم بموجبـه ترجمـة إسـتراتيجية تنظـيم الأعمـا

 . (2)إلى مقـاييس ثم إلى  قيم مستهدفة و خطوات إجرائية واضحة"

 يقوم تراتيجيمقياس الأداء المتوازن على أنه:" نظام قياس إسR.B.Mckayولقد عرف

الخاصـة بتنظـيم الأعمـال إلى مجموعـة متوازنة مـن Missionالة المؤسسـة بترجمة رس

 Performanceمقـاييس الأداء المتكاملـة الـتي تتضمن مقاييس للمخرجـات و مسـببات أداء 

 Drivers"(3)هـذه المخرجـات تـرتبط معـا في سلسـلة من علاقات السبب و النتيجة . 
م كنهـا للداء إن هـذه التعـاريف في حقيقـة الأمر حاولـت أن تصـف هذا المقيـاس الحـديث للأ

 توضـح الأبعاد الأساسية لهذا المقياس أو هذا النظام المستخدم لقياس الأداء 

 

1 - Morin. E. M ,"Vers une mesure de l'efficacité organisationnelle : Exploration conceptuelle et empirique 

des représentations". Thèse de Doctorat, Université de Montréal, 1989,p44. 
2 - Kaplan. R.S, &D.P.Norton, " The balanced scorecard Measures that Drives Performance", Harvard Business 

Review , Vol 70 ,M.A, jan/Feb,1992,p71. 

3 - Ho,S.J,&R.B.Mckay, "Balanced scorecard: Two perspectives", the CPA journal, New York, March 2002, 

p7. 

4-Ellingson.D.A,J.R.Wambsganss,"Modifying the approach to planning and evaluation in governmental entities: A 

Balance Scorecard Approache", journal of public budgeting ,accounting & financial management ,spring 2001,p8. 

 : : " بأنهEllingson(4)لذلك عرفه

الي ، ء المشاملة من المقاييس التي تم تطويرها حول أربعة أبعـاد أساسية هي الأدامجموعة 

لنمـو" مـن علم و اـالتالعلاقات مع العملاء ،العمليات التشغيلية الداخلية ، و الجوانـب المتعلقـة ب

  :)1(ليييما خـلال هـذه التعـاريف يمكـن تحديـد السمات الأساسية التي تميز هذا المقياس ف
نطلاقـا إQuadripartite Modelيعد مقياس الأداء المتوازن نموذجا ربـاعي الأبعـاد أولا:

قات مع لعلامـن المنظـورات الأربعة التي يقوم عليها و هي منظور الأداء المالي ، منظور ا

 مو. العمـلاء ، منظـور عمليـات التشـغيل الداخلية ، و منظور عمليات التعلم و الن
بـدف  لماليـةاـير يقوم مقياس الأداء المتـوازن علـى أسـاس مـزج المؤشـرات الماليـة و غ ثانيا:

 التعـرف علـى مـدى التقدم نحو تحقيق الأهداف الإستراتيجية كميا و ماليا. 
غـير  اليـة والم ثالثا : يتسم مقياس الأداء المتوازن بمحدودية عدد المؤشرات الأداء الأساسـية

نطلاقـامـنخاصية الرشـد المحـدود ) مشـكلة ضـخامة عـدد المؤشـرات الماليـة إ

Information Overloadحصول ( إن هـذا يتمشـى مـع قاعدة قياس أشياء أكثر لا يعني ال

 على درجة جودة أعلى . 
ن زة مـعـة مركـوجممللـذا و بنـاءا علـى مـا سـبق فـإن المقيـاس المتـوازن لـلأداء يعتـبر تكـاملا 

 ةتقبليلمسا اهراتلأداء المالية و غير المالية للمخرجات و مسببات هذه المخرجات بمؤشمقـاييس ا

إطار  فيLagging Indicatorsا التاريخية التابعةهو مؤشـرات  Leading Indicatorsدةالقائ

ليات ء و العمعملاالأبعاد الأربعة التي يقوم عليها المقياس و هي الأداء المالي و العلاقات مع ال

 التشـغيلية الداخليـة و الجوانـب المتعلقـة بالتعلم بالنمو و الإبتكار.

 : Indicatorالمؤشر KPI (Key Performance Indicators):مؤشرات الأداء الأساسية -ب
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 ،ر ، خطة عيـاميعتبر معطية كمية تقيس فعالية و كفاءة جزء أو كل مسار النظـام بالنسـبة إلى 

 .(2)أو هدف محدد متفق عليه في إطار إستراتيجية

 غالب ا قسـمو ت تأثيرا،و بالتالي فإن المؤشرات الأساسـية للأداء هي تلك المعطيات الأكثر 

 وعين رئيسيين  :إلى ن

و أIndicators Laggingالمؤشـرات الماليـة : و تعتـبر مؤشـرات تاريخيـة تابعـة •

مؤشرات تتضمن محتوى إعلامي عن و هي Indicators Outcomeمؤشـرات نواتج الأداء 

 ي ائجالأداء الفعلنت

 

 

 
لتجارةوالتمويل،كلية ا –لةالعلميةكلي،"إستخداممقياسالأداءالمتوازنفيبناءنظاملقياسالأداءالإستراتيجيفيبيئةالأعمالالمصرية"جودةعبدالرؤوف، .د -1

 .318،ص 2003التجارةجامعةطنطا،العددالأول،

2- L Berrah, "L’indicateur de performance, Concepts & applications" ,Cepadues Editions, Toulouse, 2002,p47. 

ـا  مؤشـرات نتـائج نهإلى هذا النوع مـن المؤشـرات علـى أParmenter(1) ير يشو 

لصـحيح ا اهالاتجأساسـية تقتصـر فقـط علـى معرفـة ما إذا كان تنظـيم الأعمـال يتحـرك في 

 داءنحـو تحقيـق أهدافـه الموضـوعة دون أن يكـون لهـا دور تـأثيري فاعـل علـى الأ

لمالية فقط اعلـى المؤشرات  الاعتمادو يقـول : إن Kaplanالمسـتقبلي و كـذلك ينظـر إليهـا

 تشبه قيادة السفينة للأمام بربان ينظر إلى الخلف .

أو Indicators Leadingتعتـبر مؤشـرات مسـتقبلية قائـدة المؤشرات غـير الماليـة :•

أنه  إلى هذا النوع على Parmenterو يشيرDriver Indicatorsمؤشـرات مسـببات الأداء

تحقيـق ؤه لا تحمـل محتـوى إعلامـي عـن مـا يجـب أدانهالمؤشرات الحقيقة للأداء نظرا لأ

 نشطةى تـأثيري يساعد على تناظم الأـا تحمـل محتـونهالأهـداف الموضـوعة ، كمـا أ

 المختلفة .
 & Chen(8002)و علـى الرغم من هذه التفرقة بين المؤشرات المالية  و غير المالية إلا أن

Lee للمؤشرات غير المالية  امتدادا براهااعتأهمية المؤشرات المالية بل لم يستبعدا

بـأن  الاعتبارمن خلال علاقات السـبب و النتيجـة كـذلك لا بـد مـن الأخـذ بعـين (2)المستقبلية

المؤشـرات غير الماليـة بقـدر مـا تعتـبر مؤشرات ذات أهمية قصوى بقدر ما تعد سببا للفشل 

لأساسية تشترك في تطبيـق مقيـاس الأداء المتـوازن في الواقـع العملـي. إن مؤشـرات الأداء ا

ائص تميزها عن غيره ا من المؤشـرات المتنوعة و المتعددة و سنحاول عة من الخصفي مجمو

 استعراضها فيما يلي :

 في مقاييس مالية و غير مالية .تتمثل 

 يكوناستخدامهافيقياسالأداءعلىنحومتكرروخلالمدىزمنيقـديكونقصيراجدا 
 .)ربع سنوي ، شهري ، يومي ، مدار الساعة (

  مضمون الرسالةأن تكون مفهومة من جانب العاملين بمعنى أن يفهم المستخدمون 

حدث  و التأثير التي تحملها هذه المؤشرات و هي التوجه التصحيحي كلما الإعلامية 

 انحراف سلبي عـن المسار. 

 لمؤسسة .داخلا الاستراتيجيةعلى التوجهات  يكون لها التأثير الجوهريأن

 يكون لها نتائج إيجابية مؤثرة على المقاييس الأخرى نأ. 
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 لأنشطة.اقييم تا معيار للأداء يتم من خلاله نهتكون أداة للمساءلة بمعنى أن تفهم على أنأ    

 

 
 

1 - Parmenter,D.," Performance Measurement", Financial Management , London , Feb 2007, P 32. 

2 - Amy H. I. Lee, & Wen-Chin Chen, "A Fuzzy AHP and BSC Approach for Evaluating Performance of IT 

Departments in the Manufacturing Industry in Taiwan",Expert Systems with Applications: An International 

Journal Volume 34,NY,USA, 2008, P96. 

 (الأساسية الأربعة الأبعاد)القياس المتوازن للأداء  الثاني: المطلب
 

نظور ، م ورات هي: منظور الأداء الماليس الأداء المتوازن على أربعة منظيقوم إطار مقيا

تعلـق يفيمـا  وو ، العلاقات مع العمـلاء ، منظـور العمليـات الداخليـة ، منظـور الـتعلم و النم

صر هي لعنايد خمسة عناصر تساهم في إدارة الأداء ، هذه ابكـل منظـور فإنـه سـوف يتم تحد

 : 
تبناها لتي ياالأهداف الإستراتيجية التي تحقق المهمة الأساسية أو الرؤية الإستراتيجية - 1

 تنظيم الأعمال.  
 المقاييس التي تعكس مدى التقدم نحو تحقيق الهدف الإستراتيجي المحدد.- 2
 ول إليها لكل مقياس.تحدد القيم المطلوب الوصاء التي القيم المستهدفة للأد- 3
دفة لمستهالتسهيل الوصول إلى القيم ية التمهيدية التي يجب القيام باالخطوات الإجرائ- 4

 للأداء.
قويم هيدا لتسي تمكإجراء أسايتم مقارنتها بالقيم المستهدفة  التي سوفالقيم الفعلية للأداء و- 5

 و إدارة الأداء.
ة الكيفيـاصـة بيجيـب منظـور الأداء المـالي علـى التسـاؤلات الخالي : منظور الأداء الم1.2

نب ن جابة ممرغوداف المالية الا المسـاهمون تنظـيم الأعمـال ، و مـا هي الأههالـتي يـرى بـ

ا هبطـة مرتبـة الن ثم المقـاييس الماليهل تحديد هذه الأهداف المالية ومؤلاء المساهمين ، و ه

س ، و تعكـس المقاييBusiness Life Cycleتختلـف بـاختلاف دورة حيـاة المشـروع 

ي فلمنفذين اح امال و مدى نجاريخي لتنظيم الأعائج التي تمثل الأداء المالي التالمالية النت

 ةلقيم، و تتضمن المقاييس المالية مقاييس الربحية و ا الاستراتيجيةتحقيق الأهداف 

 و خلق القيمة للمساهمين  Economic Value Addedافة المض الاقتصادية
أمام  ـس هذا المنظور كيف يظهر تنظيم الأعماليعكمنظور العلاقات مع العملاء :  2.2

 ووقت الزبائن ، و يوظف مجموعة من المقاييس التي تدعم أربعة مناطق أساسية و هي ال

 الجودة و الخدمة و التكلفة و ذلك في إطار مقـاييس الفعاليـة التشـغيلية 

OperationalEffectivenessMeasures  هذه المقاييس يتم الحصول عليها من أدوات

 المسح 

الوصفية التي توفر المعلومات الضـرورية بصـورة مجمعـة للتأكـد مـن حصـول العمـلاء 

م هع احتياجـاتمجـودة تتناسـب سـعر ووبمسـتوى علـى سـلع أو خـدمات في الوقـت المناسـب 

و النماذج المختلفة من الاستراتيجيةيعكس الربط بين الأهداف 1.2رقموإمكانياتهم،والشكل 

 معهم.العملاء و مقاييس العلاقات 
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 ( العملاء) :مقاييس العلاقات مع الزبائن 4,2رقم  الشكل 

 
 

 
تنظيم  يتضـمن منظور العمليات الداخليـة كافة أنشطةمنظور العمليات الداخلية : 3.2 

ات ما خدم الأعمـال التي تشكل القيمة الخاصـة به، اعتبارا من البحـوث و التطوير و حتى

 ين كفاءةتحس يث تركيزه علىبعد البيع ، و هذا المنظور مرتبط بالمنظور المالي للأداء من ح

يث حن ( مـن بـائزلالعلاقـات مـع العمـلاء ) االعمليات التشـغيلية ، و أيضـا مـرتبط بمنظـور 

لعلاقـة الال بخلق القيمة للزبون ، كما أنه مرتبط بمنظور التعلم و النمـو مـن خـ اهتمامه

طوير ر تفكاسـبب و نتيجـة حيث يعد العاملون الذين يقومون بأداء العمل المصدر الأساسي لأ

 و كفاءته. العمل و زيادة إنتاجيته 

ليات تشكل من ثلاث عمأن عمليات التشغيل الداخلية لتنظيم الأعمال ت )PHorngren)1ويرى

 فرعية هي:  
 السـلع  و تتمثـل في العمليـات المتعلقـة بخلـقInnovation Processالابتكارعمليات - 1

 لإنتاجيةاليات و العمليات الخاصة بمقابلة حاجات العملاء ، و تحسين تقنية العمالخـدمات، و

 و المعلومات. 
وصيل تلمتعلقة بإنتاج و العمليات او تتمثل في OperationProcessعمليـات التشغيل - 2

ليات و الخدمات الموجودة فعلا لمقابلة حاجات الزبائن ، و تحسين جودة العمالسلع 

 ن .الإنتاجية ، و تخفيض الزمن اللازم لتوصيل السلعة أو أداء الخدمة إلى الزبو

 
1 - Horngren.C.T., M. Datar ,&G. Foster , "Cost Accounting : Managerial Emphasis", Pearson education , 

New Jersey,2001, p 60. 
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وصيل تلمتعلقة بإنتاج و و تتمثل في العمليات اOperationProcessعمليـات التشغيل - 3

ليات و الخدمات الموجودة فعلا لمقابلة حاجات الزبائن ، و تحسين جودة العمالسلع 

 ن .ل السلعة أو أداء الخدمة إلى الزبوالإنتاجية ، و تخفيض الزمن اللازم لتوصي
ـأداء بو تتمثـل في العمليـات المتعلقـة Post Sales Serviceخدمات ما بعد البيـع - 4

 خـدمات مـا بعـد البيع بالسرعة و الدقة فور طلبها من جانب الزبائن .
مليات لعا مقاييس الفعالية التنظيمية بجانب مقاييس الكفاءة لقياس و تقويم استخدامو يتم

مارسات الم التشغيلية الداخلية للتأكيد على الإمتياز التشغيلي الذي يعادل أو يقارب أحسن

لك تو تشمل هذه المقاييس  Benchmarkingانطلاقا من مفهوم استهداف معيار أفضل أداء

 لعملياتاجية المتعلقة بالجودة أو العائد ووقت دورة التشغيل و فعالية دورة التصنيع و إنتا

 لداخلية و كفاءة التكلفة.  ا
ة الفرعيـ أيضا أن مقياس إنتاجية العمليات الداخلية و مجموعة المقاييس Barfieldو يؤكد 

 :  )1(المكونـة لـه  يـوفر مجموعة من العلاقات يمكن استخلاصها على النحو التالي
و أيضا  ،لطلب العميل  كلما زاد مؤشر  كفاءة دورة التصنيع ، كلما قل وقت الإستجابة -1

 كلما قلت الأنشطة التي لا تضيف قيمة. 
 كلما قصر زمن دورة التصنيع ، كلما زادت إنتاجية العمليات الداخلية .  -2
 كلما زادت الجودة كلما زادت إنتاجية العمليات الداخلية.  -3
 . كلما زاد زمن التشغيل المضيف للقيمة كلما زادت إنتاجية العمليات الداخلية -4
لتي لا اشطة كلما زادت إنتاجية العمليات الداخلية ، كلما زادت:  القدرة على خفـض الأن -5

ت ستويام انخفاضالتكاليف ، القدرة على مقابلة حاجات العملاء ،  انخفاضتضيف قيمة ، 

 المخزون . 
ثة الثلا يعد هذا المنظور هو أساس تنشئة و تعزيز المنظورات:منظور التعلم و النمو 4.2

 في ستمرارالا ابقة ، حيث يعكس البنية التحتية الـتي تـدعم قـدرة تنظـيم الأعمـال علـىالس

 خلـق القيمـة لجميـع أصـحاب المصـلحة في تنظـيم 

تشغيلية الية اللفعااييس تخدام مقسالأعمـال ، وكيفية التكيف مع ديناميكية بيئة الأعمال ، و يتم ا

ءات و الإجرا يات والمهارات الداخلية للأفراد و النظم و العملاس الإمكانيات و و التنظيميـة لقي

 ذلك لتحديد

 

 

1- Barfield.J.T,C.A.Raiborn,&M.R,Kinney,"Cost accounting :traditions and innovations ",South-

Western,Ohio,2002 

الأخـرى سـعيا الفجـوة بين وضـع التنظـيم الحـالي و بـين أفضـل الممارسات في التنظيمـات 

ه ذا المنظور لمقياس الأداء المتوازن عل ى أساس مقاييس إلى معـايير أفضـل أداء ، و يقوم

و الإحتفـاظ بم و إنتـاجيتهم و تدريبهم ، و ترك ز عل ى القوة البشرية مثل رضاء العاملين 

ترحات مقـاييس أخرى تركـز على جوانـب التعلم مثـل مستوى مهارة العاملين و عدد المق

روعات الجديدة و عدد المنتج ات الجديدة و منحنى ة المقدمة من ك ل فرد و عدد المشالجديد
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التعلم الوظيفي الـذي يعكـس الـزمن الـلازم للوصـول إلى مسـتوى معقـول مـن المخرجـات أو 

 الجودة. 

العوامل المؤثرة على قياس  الثالث:المطلب 
 الأداء

ي جي في أراتيية بمكان، و ذلك لتأثيره الواضح على المسار الإستيعتبر قياس الأداء من الأهم

غـير  ويـة منظمة فهو وسـيلة للتصـحيح و القيـادة مـن خـلال مـا تقدمـه المؤشـرات المال

 الأداء شراتمؤ اختيارالماليـة مـن معطيـات حساسـة لمتخذ القرار، و لعل أبرز المؤثرات في 

 : ما يلي
ظـات : لقد حاولت دراسات عدة فهم هذا المتغير و ذلك عن طريق ملاح حجم المؤسسة1.3

 جميعه ا تفقتا انهلب، إلا أحـول مختلـف التـأثيرات الـتي يحدثها بالإيجاب أو بالسعديـدة 

ي مـر الـذا الأة للمنظمات يرتفع طردا مع حجمهـمتزايدا في العمليات الداخليا دبأن هناك تعق

 ية تسايركاف مكـان وضـع مقـاييس لـلأداء قـادرة علـى تقديم معلوماتيجعـل مـن الصـعوبة ب

 خاصيتي التعدد و التنوع في

معلومات أكثر من الطاقة التحليلية لمتخذ القرار ما النشاطات، هذا ما سيؤدي حتما إلى تراكم  

 يلصحيستوجب عنقدةو تجميع المؤشرات و فلترة أو تنقية المعلومات حتى يتسنى الفهم ا

داء أرات للواقع على عكس منظمات الأعمـال الأقـل تعقيـدا الـتي يمكـن بسـهولة وضع مؤش

فلـو  رات،ا. إن الحجم في الحقيقة ما هو إلا طرف صغير مـن معادلـة تبـني المؤشـهخاصة ب

أشد  ى منأضفنا الطـرف الثاني المتمثل في طبيعة النشاط، لكانت المؤسسات الخدمية الكبر

ة على لقادراالأعمال تعقيدا و أصعبها من حيث القدرة على تحديد المؤشرات المناسبة منظمات 

ل ص الأصـوالأختفسير مستويات الأداء، نظرا لطبيعة الأصول اللاماديـة المعتمـدة عليهـا و بـ

 العلائقيـة مـع الزبـائن و المتعـاملين الاقتصاديين. 

ن عاتجا ن: إن المنظمات في الحقيقة لا تعدو أن تكون إلا  البيئة الخارجية للمنظمة2.3

ميكية ا الدينايعتهالتفاعلات  المسـتمرة و المتنوعـة لعناصـر البيئـة، فمـن خلال التباين و طب

 ولمـوارد انوع تنشأ منظمات مختلفة الإستراتيجيات و الأحجام كنتيجة طبيعية أو  كامتـداد لت

 عنصرترجم إلى مؤسسـات بواسطة أحد أهـم عناصرها و هو الاختلاف الحاجات و الـتي ت

ؤثر ديثـة تـحـات البشري  الوحيد القادر على القراءة ثم التحليل و إعادة بنـاء و تركيـب مكون

 س بينهافلتنااو تتـأثر بالمحيط المتفاعلة معه. و ظهور هذه التشكيلات الجديـدة سيؤدي إلى 

نه  مدة تفااح يمكن الإسعنصر متل  كل واحدة  أن تستغل أي و ستحاو على الموارد المتاحة 

قد يكون  لبقاء. واو و ار ، القيم،المعادن، لتلبية الحاجات المتعلقة بالنمكالطاقة ، البشر ، الأفك

 التنافس بينها بناءا كما قد يكون في  كثير من الأحيان  بعواقب وخيمة . 
ـا و هيزاتئة ويـدفعنا للبحـث في خصائصـها و ممسبق يوضح الأهمية البالغة للبيا إن كل م

 الـتي يمكـن حصـرها في العناصر التالية :

 عدم الثبات أي تعتبر البيئة ذات طبيعة متغيرة . •

 صعوبة التحكم أو السيطرة على المتغيرات البيئية . •

 التأثير المتبادل بين المتغيرات البيئية . •
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: لقـد قدمت أبحاث كثيرة حول العلاقة بـين قياس الأداء   المؤسسة استراتيجية3.3

هذه دت يها، و لقد اعتمفلفة التي تتبناها المنظمات في وجه منافس المخت والاستراتيجيات

والمصنفة إلى ثلاث   Porter(1980)ـدمها كتلك التي ق لاستراتيجياتلاذجالأبحاث عدة نم

التكلفة المنخفضة  استراتيجيةالتمييز تراتيجيةاس، التركيز  استراتيجيةرئيسية : استراتيجيات

في الأسـواق، هنـاك  امالاقتحالتي تنعكس في السياسة السـعرية التي تستهدف التغلغـل و 

  Miles(1)قـدمت مـن طـرف بـاحثين ك للاستراتيجياتتقسـيمات أخـرى و نمـاذج 

&Simon لكنها جميعا تشترك في نفس القواعد إذ أنه يمكن القول بـأن جميـع النمـاذج لهـا

نفـس المبـادئ و إن اختلفـت وجهات النظـر، و من الواضـح أن الأفكار التي قـدمها 

Porter هي المتبناة غالبا في منظمات الأعمال و بالعودة إلى التقسيمات  الاستراتيجياتحول

 استخدامتعاريف لكل منها حتى يتسـنى فهم الرابط بينها و بين السابقة سنحاول وضع 

 مؤشرات الأداء الأساسية : 

 Differentiation Strategyالتمييز : استراتيجية– 1
يمة ققـديم عن التميز و التفرد بخصائص ذاتية فنصل بذلك إلى ت ةالاستراتيجيتبحث هذه  

ذه خدم هتالعميل، و تس احتياجاتالمنافسة  تلبي  اتمضافة غير موجودة في المنتج

 لمنتجـاتيم اود منافسة شـديدة بـدف التمييـز عـن الغـير كتقـدفي حالة وج الاستراتيجية

قديم ، ت في وقـت أسـرع، تحسـين خـدمات مـا بعـد البيـع ، تحسين التغليف و التعبئة

 معلومات إضافية عن المنتج. 
 Cost Leadershipالتكلفة المنخفضة:   استراتيجية- 2

تجين أقل المنكتضع المنظمة نفسها ير قيادي ودف إلى وضع تسعهالإستراتيجية توهذه 

و هـي تحامالاقالتغلغـل و الاستراتيجيةباستراتيجيةيسمي البعض هذه تكلفـة في السـوق و

 سياسـة سـعرية معروفـة في ميـدان التسويق.

 
 

1- Hoque. Z, &James.W., Op.Cit, p 17. 

 

 Focus Strategyإستراتيجية التركيز:- 3
ل و تحـاوNiche Marketوهنا تركز المؤسسة على قطاع معين أو جزء معين مـن السـوق 

ي ف قراراواستفتضمن بذلك الولاء من الزبائن بعمق لتلبي الطلبات الخاصة  احتياجاتهفهـم 

 المداخيل.

التكلفـة المنخفضـة لا بـد وأن  استراتيجيةبأن المنظمـات الـتي تعتمـد علـى  Porterلقد أشار 

تملـك مؤشـرات ماليـة دقيقـة و متطـورة تسـمح لهـا بـالتحكم في تكـاليف الإنتـاج حـتى تـتمكن 

بينها و بين   الاختلافا إلى السوق بالسعر المناسب و هنا يظهر همـن تقـديم منتجاتـ

عـن مسببات رضا العملاء  وتنمية العلاقات  التمييز التي تأخذ بعدا آخر في البحث استراتيجية

معهم مما يجر المنظمة  إلى استخدام مؤشرات غير مالية بشكل أوسع و من هنا يتوضح بأن 

المقاييس المناسبة الأكثر  اختيارداخل المنظمات تؤثر على  الاستراتيجياتفي  الاختلافات

هـذه القاعـدة عنـدما ذكـر Shank(1) )9198(وضح  قدرة على تحليل و تذليل التحديات ، لقد
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بأن المنظمات الـتي تتبنى إستراتيجية التكلفـة المنخفضة تطور لـديها مجموعة من المؤشـرات 

قادرة على التحكم في التكلفة على عكس المنظمات التي تعتمـد علـى إسـتراتيجية التمييـز و 

 كفاءة العمليات الترويجية.  الـتي تطـور لـديها نـوع آخـر من المؤشرات تعكس الجودة و

 محددات الأداء الثالث:المبحث 
 البشري ومهارة العنصرقدرات  الأول:المطلب 

ظة لمحافميزة تنافسية يصعب تحصيلها و االيوم،يعتـبر تفوق العنصر البشري في المؤسسات 

 الذي لا يسـتطيع ضـمانعلى البحث و التطوير  الاعتمادعليها وذلك راجع لتضاعف 

 سـوى الفكـر الإنسـاني القادر على الإبداع.   استمراره
عها ميزداد  عندما تتحول المؤسسة إلى منظمة ذات أداء عالي و:   اليد العاملة المؤهلة1.2

لأصول ؤل  اتجد نفسـها أمـام صعوبات تنبع  في غالبها من تضاا هتعقد العمليات القائمة ب

رجيـة ة و الخااخليالفكريـة القادرة على التأقلم مع المتطلبات الجديدة التي تفرضها البيئة الد

مورد ع الا حـتى تسـتطيع صـنهـا لفـتح مراكـز تكـوين خاصـة بـهللمنظمـة ممـا يـدفع ب

 ارئة . ت الطالقرار السليم بما يتناسب مع التغيرا اتخاذو  البشري القادر على فهم وتحليل
 يع و المنظمة إلى الجمعيةنة في مجال التصات أمريكيمؤسس 10من 9رت أق 2006نةففي س

ـا تي تمكنها غير قادرة على إيجاد الموارد البشرية الملائمة الـنهبأ–NAM–ة للمصنعين الوطني

 مـن تسـيير أعمالهـا كمـا أن 

 
1 - Shank J.K., "Strategic Cost Management : New Wine, or just New Bottles" , Journal of Management Accounting 

Research,USA, Fall 1989, pp 47-65. 

 

انون مـن أعضـائها يعـ %80نفـس الجمعيـة أشـارت بـأن  أكد بأن Williams (2007)الباحث

لأعمـال دول االعاملـة الماهرة ممـا يـؤثر ذلـك سـلبيا على جـة مـن فقـر حـاد بالنسـبة للقـو

تفكـير مـن ال ااهتمامهبـأن المؤسسـات اليـوم قـد غـيرت  اكتشاف. و مـن المثير أيضا (1)المسـتهدف

لمورد ي افلنظر في المـورد البشـري مـن حيـث المهـارات التقنية و القدرة على الإبداع إلى ا

ي ـاث الـتالأبح الأفـراد وذلـك بعد وانتقاءتسيير الموارد البشرية البشري على أساس المهارات في 

رين من المدي %64حيث أظهرت الدراسة بأن  – Sirota Intelligence(2006) -ا معهدهقام بـ

 عهد بأنهقع الموتو ممؤسساتههـو أهـم تحـدي تواجهـه  انتقاؤهمالمسـتخدمين و  اختيارأكـدوا بـأن 

 .%86ستبلغ  هذه النسبة  2009في سنة 

 
هو ذلك  إنه مما يتبادر للأذهان عند وقوفها عند مصطلح الأخلاق(: Ethicsالأخلاق ) 2.2

ا عن فتور والـذي يمسـك ويحيط بالعقل المبدع مسببا له ركودا  الاجتماعيالقيد الديني أو 

 لاف.الاختفي الحقيقة مختلف عن ذلك تمام حضارة إلا أن تعريف هذا المصطلح مواكبة ال
هـا الإنسـان في تصـرفاته للـردة الـتي يخضـع والمبـادئ ا مجموعـة القواعـدفـالأخلاق هـي 

فهـذالا يعـني  سـلوكه، وعنـدما نتحـدث عـنأخـلاق المهنـة   ويحـتكم إليهـا في تقيـيم   

  ـم أن لكل   مهنة قيما ومبادئومعايير أخلاقية رغخـرىألـف مـن مهنـة إلى أن الأخـلاق تخت

فإنافتقر أي   ابطهاضووتحدد المهنـة ومعرفة علمية وأساليب ومهـارات فنيـة تحكـم عمليـات 

الماديـة  هـي ي عـالم أصـبحت المسـاومات فمما سبق  كان الافتقار لأخـلاقالمهنـة .

شـيء سـلعة وأصـبح  كـل حركهـا  المـادة ميكانيكيـة ت تمعـاتمجلاوأصـبحت   لغـةالتفـاهم 
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والمقايضـة، وهذا ما يجعل الفرد غير مكترث بالنتائج ما دام العائد المادي قابلـةللمسـاومة 

 مضمونا . 
 وغالبا ما تقتضي  أخلاق  المهنة  العناصر التالية : 

 وللآخرين.   لصاحبه  وصالحا  ذافائدة يكون  أن أي عمل لابد نإ :الفائدة 
لذا ، دقص غيرأو عن  سواء كانذلك عن قصدعدم إيذاء الآخرين ود هو والمقص:عدم الإيذاء  

 طرف. حتى لا يكون فيه أذي لأيفإن إتقانالعمل والتروي فيه أمران أساسيان 
نقاط  ل أييستلزم قدرا عاليا من الأخلاق يمنع الإنسان من استغلا عدم الاستغلال: وهذا

 . حقهقد   تكون لدي الأفراد المتعامل معهم لتحقيق مصالح شخصية ليست من  ضعف،
 

 
1 - D Williams ,"How to Find—and Keep—Skilled Workers" , (February–March) 2007,article published on : 

http://www.areadevelopment.com/laborEducation/feb07/skilledWorkers.shtml 

خ  ظلم  ف نفسي  بحيث  تحصن  من  الوقوع  في انضباط إلي تحتاج أيضا  العدالة: والعدالة

 الآخرين . 
  اهتمام  من  من  يحافظ  علي  مهنة  لابد  أن  يخلص  لها  ويعطيها  ما  تستحقه الإخلاص :

 وعناية . 

 لمؤسسة ل  اكثيرا  ما يكون  معديا  سواء  كان  ذلك  داخ  المهنةإن عدم الالتزام  بأخلاق

ن  م الواحدة  أو  من   مؤسسة  إلى أخرى، وهذا  يؤثر  علي  أداء  المؤسسات ، لذا 

 ارفهع ا هو  غير  أخلاقي  في ل  مؤسسة  ما  هـو  أخلاقـي   ومالضروري  أن  تحدد  ك

. آخ خص إلىشمن لمقاييس  شخصية  تختلف العمل    ويكون  ملزم ا للجميع ، وألا  يخضع

 ب .قوبة العواحسمغير ى يوقع المؤسسة في فوض ارمم

 المطلب الثاني: التغيرات في البيئة الخارجية
داء أرا على تأثي تعتبر التغيرات السريعة للبيئة الخارجية من أهم التحديات و أبرزها و أكثرها

رد، لمـواالمنظمـات، وخاصـة مـع ظـروف العولمـة الحاليـة و انفتـاح الأسواق ونضـوب ا

 رهباعتبا تصاديممـا دفـع المؤسسـات إلى التفكـير أكثر والبحث عن الإستقرار السياسي و الإق

 الضمان الوحيد للبقاء .
 التغيرات السياسية و القانونية: 1.2

ـرة في مباش وتعتـبر من أهـم المحفزات أو العوائـق للمؤسسات وتتحكمالقانونية: التغيرات-أ

 2006ة ( سـنAMA/HRI) الأداء التنظيمي، حيـث أثبتت دراسة لمنظمـة الإدارة الأمريكية 

ات، منظمبأن القوانين الـتي تصدرها الحكومـات تعتبر عائقا أساسيا في تطبيق مخططات ال

لتأقلم ادرة على الق وتحتل المرتبـة الثانيـة بعـد مشـكل نـدرة المـوارد و أكـد المسـتجوبون بـأن

 مع القوانين التنظيمية للدول ينعكس مباشرة على الأداء المالي . 
قد لا تكون التغيرات القانونية لوحدها مؤثرة على أداء المؤسسة، بـل  السياسية:التغيرات-ب

الفيصل في بقاء أو ونكتقدها الدول على الأممالعامـة الـتي تمارسيظهـر جليـا بـأن السياسـات 

السياسي يحتل مراتب متقدمة في قائمة الأخطار  الاستقراران غيـاب فناء المنظمة .ولطالمـا ك

امنظمة هو التهديدات التي تواجه المنظمات و المؤسسـات وهـذا بعـد دراسات حثيثة قامت ب

AON  في الوقـت الراهن  الاهتمامات.ولقد أصبحت البيئة السياسـية مـن أكـبر 2006سنة
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ضـاعف ديناميكية القرار السياسي وذلك راجـع لسببين : الأول هو العولمـة و الثاني هو ت

.  كمـا تجـدر الإشـارة (1)بالمقارنة مع السنوات السابقة وذلك راجع لتأثير الإعـلام الواضـح

إلى أن العلاقـات بـين الدول أصبحت جد معقدة،  و التحدي كمـا أشارت منظمة 

McKinseyالعام  مرهون بواقع اليقظة السياسية المتواجد ضمن الهيكل الاستشارية 

 

 
1- Aon Corporation, "Political Interference Is Greatest Threat to Global Trading in 2006", Press release: 

January 10, 2006 , published on : www.aon.com. 

ن ات بيفي بناء تحالفحلـول لتجـاوز صـعوبات المرحلـة يكمـن للمؤسسـة ولعـل أنجـع ال

 الاستمرارالتحلي باليقظة وتكوين جماعات ضغط حتى تستطيع المؤسسة المؤسسات و

 . (1)ومواكبة التغيرات الطارئة على الساحة السياسية

إن موضوع التغيرات :  (Climate Change)التغير في البيئة الطبيعية و  المناخ 2.2

زال و لا تـ يـداطرحـا جدالطارئة على الطبيعـة و المنـاخ و أثرهـا علـى أداء المنظمـات يمثـل 

هائلـة  ـداتال غـير مكتملة النضـوج، و علـى الـرغم مـن وجود تأكيمجالأبحـاث في هـذا الـ

 الرؤى لا هذه توضـح تلـك العلاقة الشديدة بين الطبيعة و الأداء إلا أن واقع الأمر يكشف أن

  عليها بشكل مطلق . الاعتمادلم تثبـت بأبحاث دقيقة يمكن  استنتاجاتانهتعدو كو
وم و م اليـالتي يجـب تحقيقهـا في العـال الاستدامةبعض  هذه الرؤى من فكرة  انبثقتولقد 

لبقـاء اـدف الحفـاظ علـى المـوارد من أجل الأجيال القادمة فتضمن بذلك المؤسسات تحقيـق ه

 لاستدامةات أساسيا و الـذي يعتـبر مؤشـرا رئيسـيا لـلأداء و خاصة على المدى البعيد وتكمن

ي فلماليةستدامةاالا،  الاستدامةالاجتماعيةالبيئيـة،   الاستدامةفي تحقيق ثلاث نقاط أساسية : 

 محالة نا لابيئة معقدة ، عالميـة يصبح الحفاظ على  الأداء في المستوى الطويل الأجل مقتر

 مة. منظفيد منهـا البتحقيق السلامة للمجتمعات و الطبيعة التي تعمل من خلالهـا و تسـت
قد يجد البعض الآخر بأن الفكرة ليست معقدة إلى هـذا الحـد بـل هـي بسـيطة، و التـأثيرات 

يمكـن ملاحظتهـا مباشرة على الأداء وذلـك راجـع إلى أن " المشـكل البيئـي و المنـاخي في 

درتا المالية و الوقـت الـراهن  سـيؤثر يشـكل مباشـر على سمعة المؤسسة ،وكذلك على قـ

 International)لة اللندنيـة مجالتشغيلية " وهذا ما أشير إليه قي مقال نشر في ال

Financial Law Review  ) و أكـد المقـال علـى أنـه: " بغض  2007في شـهر فبرايـر

 النظـر عن المشـكل الأخلاقي داخل المؤسسـة و تحديد الواجـب نحو البيئـة الطبيعية و التمع

،فإن القدرة على تطبيق القواعد العامة و القوانين المنظمة لنشاط المؤسسـات أمام البيئة كطرق 

تصريف النفايات و احترام الأنظمة البيئية يعتبر حتميا لما يترتب عليه من العقوبات المالية  

. (1)ةالتي قد تسلط على المؤسسات التي لا تحترمها فيؤثر ذلك بشكل مباشر على أداء المؤسس

لكن التأثير الإيجابي لتطبيق القواعد و القوانين المنظمة للبيئة على الأداء بقي موقع تساؤل من 

 ISOمنظمة حول التأثيرات المحتملة لتطبيق  40طرف الباحثين، ولقد أقيمت دراسة شملت 

 على الأداء  14001

 
  
1-Bonini. S., Mendonca. L., & Oppenheim. J., "When Social Issues Become Strategic", The McKinsey 

Quarterly, No. 2.,2006 ,published on : www.mckinseyquarterly.com 

2 - "It’s Not Easy Being Green", International Financial Law Review, 2007, published on : 

http://www.iflr.com/article. 
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ما هتماافكانت النتيجة أن تصـرفات المستخدمين في هذه المؤسسات أصبحت أكثر التزاما و 

ظهر على تلم  14001بالبيئة ، و مع ذلـك فـإن أي تـأثيرات مهمـة أو جدية  لتطبيق الإيزو

قـد  يـةالطبيع بيئـةوالمن خلال ما سبق يمكن أن نستنتج بأن الاهتمـام بـالتغير المنـاخي الأداء . 

 ة داخـلتيجيوالاسترالا يـؤثر بالطريقـة الـتي يصبح معها مرجعا لاتخاذ القرارات الرئيسية 

لة المحتم غوطاتلكن التأثيرات السلبية و الض الإيجـابي، والمنظمـات باعتبـار غيـاب الـدافع 

لها اشطة خلاالن للمخاطر الـتي قـد تتولـد مـن البيئـة لا تـزال هاجسـا و مصـدر قلق للمؤسسات

 خاصة تلك المتعاملة مع المواد ذات التأثيرات البيئية الخطيرة. 

 والتنافس الدوليالمطلب الثالث: التكنولوجيا 

ا معه لقد بات إرضاء الزبائن اليوم الشغل الشاغل للمؤسسات الحديثة، في بيئة تزايدت

ة، الإدار وج اراء و الإنتلشو ا عا عمليات البيهدت بت و توسـعت فيه ا الأس واق و تعقالطلبـا

تحقيق  ولعنيف من أجل مواجهة هذا الصراع ا اكتسابار  بالتكنولوجيا و أكث اهتمامليبرز بذلك 

 ث عنالنمـو و البقـاء في ظـل تنـافس عـالمي على الموارد من جهة و التسويق و البح

سية تجـدر الأسواق من جهة أخرى، فأصبحت اليقظة التكنولوجية مكسبا و ميزة تناف

م شكل دائها ببالمؤسسـات السـاعية لتحقيـق التميـز في أدائهـا تحصـيلها و تـدريب مسـتخدمي

 بالشكل الأمثل.  استغلالهاعلى تطبيقها و 

داء ي الأالتحسن ف اقترنمنذ فجر الحضارة البشرية  ، :  التحتية للتكنولوجيا يةالبن

ن ، و مااستغلالهو معرفة كيفية   الابتكاراتو افاتالاكتشبالتكنولوجي او ذلك عن طريق 

ك المحر اكتشافأحسن الأمثلة على هذا الثورة الصناعية التي غيرت وجه أوربا بعد 

مط نغيير تبذلك  استطاعلأول مرة في التنقل و الصناعات النسيجية، و  استعمالهالبخاري و 

ة الألبسـ صـنع على الأهـالي في الاعتمادالتسيير الذي كان يعتمد على المقاولة من الباطن و 

ـن ميا  إلى مصانع القطن الضخمة التي تضم الآلاف مـن العمـال الـذين تحولـوا تـدريج

ي ف ستهلاكيالا التمـع الزراعـي البـدائي إلى التمع الحديث المعقد، والذي أصبح بدوره التمع

 أيامنا هذه . 
ـتي ـددة المتعالات المجبد من التفكير مليا في كيفية مسـاهمة التكنولوجيـا في تحسـين الـ لا

لعالية تقنية ا الينشـط خلالهـا العنصـر البشري. فأداء الطبيب لم يكن لما هـو عليه اليوم لـولا

رعين المزا و معالجتها، و لم يكن أبدا الإنتاج الزراعي وأداءالأمراض  اكتشافللتشـخيص و 

أشـار  مـا و الحرث و الـري الحديثـة، وهـذاوم لولا الحاصدات وطرق البذرلما هو عليه الي

لتحولات في كتاباتـه حـول التـأثيرات الـتي أحدثتها ا Alfred Chandlerإليـه المـؤرخ 

سـات لمؤسلالسريعة في التكنولوجيا  من السـكك الحديديـة إلى الك وابـل، و الـتي سمحـت 

 لـك إلاـل ذتوسع و زيادة حجم العمال وكيف جعلت منها أكثر إنتاجية ولكنها لم تستطع فعبال

من  كمبيوترء و الالكهربا واستخداما، هفي نشـاطاتهـذه التحـديثات  استخدامبعـد  تعلـم  كيفيـة 

ل دراسـة حـو New York Timesقـدم موقـع  2007. في سـنة (1)أحسن الأمثلة على ذلـك

لي يحق لآلام اعفي مجال الإ أن:الاستثمارا  الأمريكي مفاده الاقتصادعلـى  التكنولوجياتـأثير 

ت جالامفي  الاستثماراتس أضعاف عن مثيلاته من ق زيادة إنتاجي ة الأفراد ب ثلاث أو خم

 أخرى.
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ن ـوازير المتالمفـرط و غـ الاستخداموعلى الرغم من كل ما سبق فإن دراسات أوضحت بأن 

ريت ة أجا سيف ذو حدين، ففي دراسنهللتكنولوجيـا يعتـبر خطيرا على الأداء و وصفتها بأ

ء ضـعيف و مـنهم يعـانون مـن أدا بالمئـة 16على مجموعة من المدراء ثبـت بـأن  2005سنة 

ذلك كسيب انخفـاض الإنتاجيـة، وسـبب ذلـك راجـع بشـكل أساسي للمشاكل اليومية في الحوا

ن سـتهلكيشركات أن المشـاكل التكنولوجيـة تـؤثر بشكل مباشـر علـى الم 5من أصل  4أكدت 

لمئـة من با 54بـأن  Call Centersأمامهـا، وأشـارت مراكـز المهاتفـة  مؤسساتهمو سمعـة 

إنه فالتالي ن وبيـب الآلي  تكتشف عن طريق التغذية الراجعـة من الزبائمجالمشاكل المتعلقة بال

وجيـا لتكنولاكليـا علـى  اعتمادابأن الفعالية وجودة الخدمات أصبحت تعتمد  الاستنتاجيمكن 

 .)2(الـتي تعتـبر غـير مستقرة في كثير من الأحيان

ري إنه لمن الغريب أن يجد الجنس البش: :Global Compétitionالعالميالتنافس 

 لقرننفسه في صراع متسارع مع ذاته لم يشـهده التـاريخ ويصـل إلى أوجـه في مطلع ا

 لاقتصاداأن "الواحد و العشرين، وهذا ما أثبتته جمعية إدارة الموارد البشـرية بقولهـا : 

رطة" ولعل سنة الفا 45لم يلاحظ في  وهذا ما 2001العـالمي ينمـو بمعدلات مذهلة منذ سنة 

ملايير  3من  بلدين كالصين    و الهند من أحسن الأمثلة على ذلك إذ تساهمان بأكثر انطلاقة

د ديـة و التهفرصـمن المستهلكين و المنتجين الجـدد علـى السـاحة العالميـة فهمـا تقـدمان  ال

ا ما ظمات و هذمحالـة في أداء المن ، إن العولمـة علـى هـذا النحـو تـأثر لا(3)في آن واحـد

ـأن بالمئة مـنهم ب 61مدير لكبرى الشركات حيث أجاب  251أثبتته دراسة أجريت على 

 حفـاظ ا للالقـدرة علـى الحصـول علـى الحصـص السـوقية مـن عـدمها يعتـبر عنصـرا حيويـ

 .(4)الأداء الماليعلى 

 

 

1 - Harford. T,"Shock of the New", Financial Times,U.K , 2nd of June 2007, p13. 

2 - "4 Out of 5 Contact Center Pros Report That Technology Problems Regularly Impact Productivity" 

CRM Today , October 25, 2005, published on: www.crm2day.com/news. 

3 - Smith J.J., "Technology, New Economic Players Push Globalization", HR News, 22nd of March 

2007,published on : www.shrm.org 

4- "The High-Performance Workforce Study", 2006, published on : http://www.accenture.com/us-

en/Pages/insight-workforce-study-2006-summary.aspx 

 الانفتاحأشارا إلى أن  ATUL Vashistha& EUGENE Kublanovكما أن الباحثين 

 على 
ل افة إلى التأثير في هيكاطات بالإضق قدم الفرصة للنمو وتحس ين النشالأسوا

اللامسبوق قدم فرصا مناسبة  الانفتاحإن  )1(لتي تتبناهااو الـرؤىالمؤسسة،استراتيجياتها

م ولكنـه في نفـس الوقـت شـكل هللمستثمرين و مكـن العديـد منهم من توسيع دورة حياة منتجات

من المنتج إلى  اهتمامهاتديـدا في المقابل،تديـد ينبثـق مـن المنافسـين يـدفع بالمؤسسات لتغيير 

العمليات وإعطائها تلك المرونة العالية القـادرة علـى التغـير حسـب الظـروف. لقد أشار 

Norton وKaplan   إلى أن الصراع الحالي و المنافسة تكمن اليوم في الأصول اللاملموسة

الأسواق  لتقليدي للمنافسة علىكالمعرفة و البحث و التطوير التي تنتشر في العالم، فالمشهد ا

 ار. ول و الأفكى الشركات على العقبرديدة بين كضاهى أبدا بتلك المنافس ة الشات لا يب
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 :الفصلخلاصة 
 أشـد الغمـوض حـول مفهـوم الأداء و ظهـر وتميـز عـن والبحـث، انقشعبعد الدراسـة 

 .المصـطلحات قربـا لـه

ت و منظمابين الكفاءة و الفعالية  وحكم إيجابي أو سلبي  يطلق على الوتبين بأنه جمعٌ 

لأهداف قيق االم وارد و مدى  قد رتا على تح استخدامالأفراد كنتيجة طبيعيـة لحسن أو سوء 

طرق نائها بل لبو الـتي غالبا ما تقـوم المؤسسات بترجمتها إلى مقاييس متعددة الأبعاد، تناض

صحيح، ل الإلى أدوات تقييميـة تمكنهـا من النظر إلى نفسها بالشك شتى وتسـعى لتحويلهـا

حو نبحث الأمر الذي يسهل معه المراقبة السليمة ومعرفة الأخطاء ومن ثم تحريك عجلة ال

 مصادر الخلل و القيام بالتصحيحات و التعديلات المناسبة .   اكتشاف

يـق معرفـة الواقـع و القيـاس السـليم و الوصـول إلى المبتغـى لا يمكـن تحقيقـه إلا عـن طر

للخصـائص الـتي تضمن النجـاح و الـتي لم يـدخر الكثـير مـن البـاحثين جهدا في فهمهـا  و 

محاولـة جمعهـا وتصـنيفها  في نمـاذج موحدة  تمكـن المؤسسـات و المنظمات مـن بلوغ 

لقبول في بيئة الأعمـال أكثـر مـن المـراد و لعل أحسـنها علـى الإطلاق وكـان الأكثر حظـا با

في هـذا الـال وتقـديمهما  نمـوذج  بطاقـة الأداء  Norton & Kaplanغـيره،  مـا أنتجـه 

المتـوازن  الـذي جمـع أغلـب المؤشرات الرئيسـية دون إفـراط أو تفـريط ملما لأربعـة 

ا مـالي بحـت تـابع، تـرتبط محـاور رئيسـية: ثلاث منها غـير ماليـة قائـدة و الأوحـد منهـ

على  الاعتمادبأن مجرد  الاعتقادفيمـا بينهـا بعلاقـات السـبب و النتيجـة. و مـع ذلك فإن 

بعيـد عـن الصـواب،  ويرجـع هـذا  بشـكل  اعتقادالمؤشرات السابقة كفيل ببلوغ الكمال 

بق إنـذار، مسـببة بذلك رئيسـي للمتغيرات و المـؤثرات الـتي قـد تحـدث في البيئة دون سـا

بتها إذ  تفرض عليهـا قيودا وشروطا جديدة غالبا ما تجد المؤسسات نفسها عاجزة عن مواك

ولعل الكثير من (Changer ou Mourir)رين أحلاهمـا مر: التغيير أو الفناء خيـا

-Over) المؤسسات المفرطة البدانة) المؤسسات التي قد لا تملك المرونة الكافية

Weightfirmsا في الوقت المناسب غالبـا مـا تكون  أول ضحايا التغييرهلتصحيح اتجاهات . 

نت هذه ا تبإن تحسين الأداء هو حلم كل منظمة، ويبقى تجسيده على أرض الواقع ممكنا إذا م

تقـديم  :ـين الأخيرة الطريقة الصـحيحة في التفكـير الـتي تسـمح لهـا بتحقيـق أمـرين مهم

ت نتجال،ومواجهةالأسـوء.ولـن يتم تحقيق هذين الأمرين إلا بمواجهة مصبات المالأفضـ

وبقاء  التي يقف المستهلك أو الزبون على رأسها ،فهو الحاكم الأول و الأخير للأداء،

اته ورغب لتطلعاته الاستجابةا علـى سمـاع صـوته و همرهون بقـدرت اختفاؤهاالمؤسسات أو 

ع ي تضع تسهم في تحسين حياته ولعل الكثير من المؤسسات التوتجسيدها في خدمات أو سل

ـان لـو كنصـب عينيهـا قـد لا تصـل إلى هـذا الهـدف مطلقـا، فـالطموح و الاهتمامهذا 

ن لتي تمكحة اصـادقا قويـا يبقـى غير كاف إذا لم تتوفر الأساليب العلمية و المناهج الصحي

ن تقدم أ اعتاستطلجودة الشاملة  بقواعدها و مبادئها من تحقيق الغرض ولعـل فلسـفة إدارة ا

 د منيـعكس ز الواقفةالكثير من الحلول التي بقيت عالقة طيلة عقود  وسمحـت بتحطيم الحواج

 هيم وفي الفصل التالي تقديم أهم المفا المخططة وسنسعىول إلى الأهداف في وجه الوص

 سـها أوـة نفوأهميتهـا علـى كـل مـن المؤسس اانعكاساتها وسـنبرز هالنظريات المتعلقـة بـ

 ا .    هالبيئة المحيطة ب



مفاهيم حول الأداء                                         الفصل الثاني                                   
 

 

 

63 

 



 الفصل الثالث الدراسة الميدانية
 

 

 

68 

 مقدمة الفصل:

 يف سنقوم الفرضيات صحة نثبت وحتى البحث هذا في المطروحة الإشكالية عن نجيب حتى
  استكشافية و استطلاعية أولية دراسة و ميداني تحقيق على تعتمد ميدانية بدراسة الفصل هذا

 ثم لبحثا ميدان بالمؤسسة و بالدراسة المتعلقة الوثائق دراسة علىحيت يعتمد هذا الفصل 

في تسيير  الذي يتضمن نظم المعلومات التي تستعملها المؤسسة  التطبيقي الجانب إلى نلجأ
  عملها.

ي فؤسسة الاتصال الجزائرية بصفة عامة تم نتطرق مإذ يتضمن المبحث الأول تعريف ب

 ت كماتموشن المتواجدة بعينالوكالة التجارية لاتصالات الجزائر لثاني إلى تعريف المبحث ا
 وكذلك ،وعينتها الدراسة مجتمع لأفراد ووصف الدراسة لمنهجتطرق في المبحث الثالث ن تم

 صداقيتهام وفحص ومحاورها إعدادها وطرق ( الاستبيان)المستخدمة الرئيسية الدراسة لأداة

 ات.وثب
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 المبحث الأول: التعريف باتصالات الجزائر

 تاريخ و ميلاد مؤسسة الاتصال الجزائريةالمطلب الأول:  

 
  تاريخ الاتصالات في الجزائر 

 الاتصال، و الإعلام تكنولوجيات في الحاصل المذهل التطور يفرضها التي بالتحديات وعيا

 و البريد قطاع في عميقة بإصلاحات م 1999 سنة منذ الجزائرية الدولة باشرت
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 2000 أوت شهر في للقطاع جديد قانون سن في الإصلاحات هذه تجسدت قد و المواصلات،
 الفصل كرس و المواصلات و البريد لنشاطات الدولة احتكار نهاءلإ القانون هذا جاء حيث م،

 .الشبكات تسيير و واستغلال التنظيم، نشاطي بين

 يتكفل أحدهما متعاملين، و ماليا و إداريا مستقلة ضبط سلطة إنشاء تم المبدأ، لهذا تطبيقا و
 ثانيهما و"ئرالجزا بريد "مؤسسة في متمثلة البريدية المالية الخدمات البريدية و بالنشاطات

 ."الجزائر اتصالات"في ممثلة بالاتصالات

 و لإقامة رخصة بيع م 2001 جوان شهر في تم للمنافسة الاتصالات سوق فتح إطار في و
 أخرى، فروع ليشمل للمنافسة السوق فتح برنامج تنفيذ وأستمر النقال للهاتف شبكة استغلال

 كما الريفية، المناطق في المحلي الربط شبكة بشبكات و VSAT تتعلق رخص بيع تم حيث

 المناطق في المحلي الربط و م 2003 العام في الدولية الدراسات كذلك السوق فتح شمل
 العام في تماما الاتصالات مفتوحة سوق أصبحت بالتالي و م، 2004 العام في الحضرية

 تم الوقت، نفس في المنافسة و لقواعد و الشفافية لمبدأ دقيق احترام ظل في ذلك و م، 2005

 على اعتمادا الأساسية المنشآت مستوى تأهيل على يرمي النطاق واسع برنامج في الشروع
 .المتراكم التأخر تدارك

 ميلاد مؤسسة الاتصالات الجزائر 

 لاتالمواص وم عن استقلالية قطاع البريد 2000أوت  5المؤرخ في  2000/03 القرار نص

 لبريدا قطاع بتسيير تكفلت والتي الجزائر بريد مؤسسة إنشاء القرار هذا بموجب تم حيث

 الاتالاتص شبكة تطوير مسؤولية عاتقها على حملت التي الجزائر اتصالات مؤسسة وكذلك
 وزارة عن تسييرها في مستقلة الجزائر اتصالات أصبحت القرار هذا وبعد إذ الجزائر، في

 ؤسسةم الجزائر اتصالات بعدها لتصبح .المراقبة مهمة لها أوكلت الأخيرة هذه البريد،

 .الاتصالات مجال في تنشط اجتماعي مال برأس أسهم ذات اقتصادية عمومية
 والاتصال الإعلام وتكنولوجيات البريد وزارةمت بها قا دراسات وبعد عاميين من أزيد فبعد

 01 وفي .م 2003 العام جسدت حقيقة الجزائر اتصالات أضحت ، 2000/03القرار تبعت

 صالاتات على كان حيث الجزائر، اتصالات معلمج الرسمية الانطلاقة كانت م 2003 جانفي
 بدأته الذي رهامشوا إتمام في الشركة تبدأ لكي التاريخ هذا حتى الانتظار اتهاإطار الجزائر و

 صبحتأ حيث التاريخ، هذا قبل عليه كانت لما تماما مغايرة برؤى لكن الاستقلال، مند

 يرحم، لا عالم في وجودها إثبات ومجبرة على البريد وزارة على تسييرها في مستقلة الشركة
 على سوق الاتصالات فتح مع خاصة والأجدر للأقوى فيها البقاء و شرسة المنافسة فيه

 .المنافسة

 للشركة القانوني لإطارا 1-

 توخدما الشبكة سوق في تنشط مال، برأس أسهم ذات عمومية مؤسسة الجزائر، اتصالات

 ، ئربالجزا واللاسلكية السلكية / م 2000 سنة أوت أغسطس 05 في المؤرخ 03الاتصالات

 لمادةا في جاء حيث والمواصلات للبريد العامة للقواعد المحدد 2000 قانون وفق تأسست
 . اللاسلكية و كيةالسل المواصلات و بالبريد المتعلقة العامة القواعد القانون هذا يحدد "الأولى

 : إلى سيما لا القانون هذا يهدف

 وفظر في نوعية ذات واللاسلكية السلكية والمواصلات البريد خدمات وتقديم تطوير -
 .العامة المصلحة ضمان مع تنافسي مناخ في تمييز وبدون وشفافة موضوعية
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 لسلكيةا والمواصلات بالبريد المتعلقة الميادين في للاستغلال العامة الشروط تحديد -
 .المتعاملين طرف من واللاسلكية

 للاسلكية؛وا السلكية والمواصلات بالبريد الصلة ذات النشاطات ضبط وكيفيات إطار تحديد -

 واللاسلكية؛ السلكية والمواصلات للبريد المنفصلة النشاطات تطوير ظروف خلق -
 .وحرة مستقلة ضبط لسلطة المؤسساتي الإطار تحديد -

 البث فيها بما واللاسلكية، السلكية والمواصلات البريد نشاطات على القانون هذا يطبق

 يخضع الذي المضمون باستثناء والاستقبال والبث الإرسال مجال في الإذاعي و يونيالتلفز
 الدولة لمساهمات الوطنيلمجلس ا قرار عن فضلا مملائ وتنظيمي تشريعي لإطار

((CNPE  اقتصادية عمومية إنشاء مؤسسة على نص الذي م 2001 مارس 01 بتاريخ 

عمومية  مؤسسة نظام حدد المرسوم هذا وفق ،"الجزائر اتصالات " اسم عليها أطلق
 ب المقدر و اجتماعي برأسمال أسهم ذات لمؤسسة قانونية صيغة تحت اقتصادية

 02Bتحت رقم  التجاري السجل المركز في والمسجلة جزائري دينار 50.000.000.000

 م2002ماي  11يوم  0018083
 ها:نشاطا و أهدافها 2-

 تقوم أساسية أهداف ثلاث البداية مند برنامجها في الجزائر اتصالات مجمع إدارة سطرت

 وهي الشركة عليها
 التي ثةالثلا الأهداف هده سمحت قد و الخدمات، ونوعية الفعالية و الجودة، المردودية،

 سوق في واحد رقم المتعامل وجعلها يادةزال في ببقائها الجزائر اتصالات هاتسطر

 بالجزائر الاتصالات

 :حولنشاطات المجمع  تتمحور و

 المكتوبة والرسائل الصوت و الصورة بنقل يسمح بما الاتصالات مصالح تمويل -

 الرقمية والمعطيات
 والخاصة العامة الاتصالات شبكات وتسيير واستمرار تطوير -

 .الاتصالات شبكة متعاملي كل مع الداخلية الاتصالات وتسير واستثمار إنشاء -

 المطلب الثاني: فروع و هياكل مجمع الاتصالات الجزائر 
  فروع اتصالات الجزائر 

 أهم موبيليس تعتبر حيث الخلوي، الهاتف في مختص "موبيليس"الجزائر اتصالات فرع

 الذي ائنهازب عدد وكذا بالمائة 98 تعدت التي تغطيتها خلال من الجزائر في النقال متعامي

 .مشترك ملايين 10 تعدى
 للأنترنت الجزائر اتصالات وهو هام أساسي فرع الجزائر اتصالات مجمع يظم كما

 ذو الانترنت وتوفير تطوير مهمة له أوكلت حيث الانترنت، تكنولوجية في مختص"جواب"

 البحث، العالي، التعليم البلاد في الكبرى النشاط قطاعات فكل للإشارة الفائقة ، و السرعة
 الإدارة، الصحة، Intranet ، يتعلق الثالث الفرع المهني أما التكوين الوطنية، التربية

 : الفضائية الجزائر باتصالات الانترانت بشبكات حاليا مربوطة الخ...المالية المحروقات،

 .الصناعية والأقمار الساتل تكنولوجيات في المختصة

 هياكلها 
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 تعد ،الجزائر في الاتصالات مجال في والرائد المتعاملين متعامل نهاكو إلى بالإضافة
 شملت فهي الوطن مناطق كافة عبر تواجدا الوطنية المؤسسات أكبر من الجزائر اتصالات

 على اهيكلته في تعتمد الجزائر فاتصالات هيكلتها خلال من وذالك الجزائر، من شبر كل

 .البلاد هذه من نقطة أبعد إلى منتوجها إيصال أي الشمولية منطق
 ر،الجزائ) من لكل : إقليمية مديرية 12 و العاصمة مقرها عامة مديرية تسيرها حيث

 ،(تلمسان ،البليدة وزو، تيزي باتنة، الشلف، بشار، ، ورقلة عنابة، سطيف قسنطينة، وهران،

 أين ئيةولا مديريات على الإقليمية هذه المديريات وتحتوي الأقاليم حسب التقسيم تم أين
 فتينإضا إلى مديريتين إضافة ولائية بمديريات ولاية 48 في الجزائر اتصالات تتواجد

 يةالولائ المديريات هذه جهتها من الوطني، التراب عبر مديرية 50 بمجموع للعاصمة

 .هاتفية ومراكز" تجارية على وكالات تحتوي

 المطلب الثالث: مؤشرات مجتمع المعلومات في الجزائر 
 مؤشرات شبكة الهاتف الثابت: .1

وهذا  مجال الهاتف الثابت ,هد سوق الاتصالات في الجزائر نموا كبيرا ولا سيما في ش

 .2000بتحسن جودة الخدمة و الارتفاع المستمر لعدد المشتركين منذ عام 

لواردة ال اويتضح هذا النمو من خلال المؤشرات الإحصائية الأساسية المتعلقة في هذا المج
 :أدناه

 

 

ة ي ثلاثنحو الاستقرار بحوال الأخيرةيتجه تطور الهاتف الثابت في الجزائر في السنوات 
 شتركيملايين مشترك وهي ظاهرة تمت ملاحظتها تقريبا في العالم بأسره , و يعرف عدد م

 . حيانا انخفاضا من سنة إلى أخرىأالهاتف الثابت 
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ض لوحظ هذا الاستقرار في تطور عدد المشتركين بالتوازي مع ظاهرة أخرى وهي انخفا
لكل  , حيث انخفض المتوسط الشهري لعدد الدقائق 2015م استخدام الهاتف الثابت في عا

 .2012دقيقة في عام  109دقيقة في حين كان حوالي  104.78مشترك إلى 
 

 
. 

 
  

. 

صلت الهاتف الثابت السكنية تهيمن من حيث العدد حيث و اشتراكات 2016زال في سنة ت

 ن٪ من إجمالي عدد المشتركي87.16النسبة الى 
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 سرمعدل عدد الأ نسبة ولوج شبكة الهاتف الثابت في الأسر و بالاعتماد على من حيث

 من طرف الديوان الوطني للإحصائيات , انخفضت النسبة 0152/12/31المصرح به في 

٪. في 41.65الذي شهد معدل اختراق  2015مقارنة بعام  2016٪ في عام 3.39ب 

جع من خدمات الهاتف الثابت , ويريستفيدون  100أشخاص من أصل  08الجزائر نجد أن 

 .توجه المواطنين نحو تكنولوجيا الهاتف النقال إلىالسبب في هذا 

 هاتف النقالالمؤشر شبكة  .2

لمؤرخ في ا 03-2000م تم فتح سوق الهاتف النقال للمنافسة بالجزائر إثر إصدار القانون رق

 03ا والمواصلات، وينشط حاليالمحدد للقواعد العامة المتعلقة بالبريد  2000أوت  05
 .متعاملين للهاتف النقال داخل السوق الجزائرية

 لسكانخدمات الهاتف النقال في الجزائر تحسنا ملحوظا، حيث تجاوزت نسبة تغطية ا شهدت

ركين حيث وهذا ما يفسر الارتفاع المستمر لعدد المشت 2015% عام 99بشبكة الهاتف النقال 
رها أي بزيادة قد 2016مليون مشترك سنة  48وفاق  2015مليون مشترك سنة  45وصل إلى 

 .شتراكات المسبقة الدفع الحصة الأكبر%, و تشكل فئة الا 5.26

  

 

 
 

عام  الأولفي الجزائر في ديسمبر كانون  3Gبدأت خدمة الهاتف المحمول الجيل الثالث 

 27مشترك, و تضاعف هذا الرقم بنسبة  308019. وفي شهر واحد فقط تم تسجيل 2013
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محققا بذلك  2016مليون مشترك في عام  25ووصل إلى أكثر من  , 2014مرة في عام 
 .٪64معدل انتشار يبلغ حوالي 

ة , لمعرفالتحديث ونشر شبكة الاتصالات في البلاد لتوجيه البلاد نحو اقتصاد ا إطارفي 

 2016وبر أكت 1و الاتصال يوم السبت  الإعلامالسيدة وزيرة البريد و تكنولوجيات  أعلنت
لثلاثي افي  .ورقلة الى الانطلاق الرسمي للجيل الرابع للهاتف النقال في الجزائرمن ولاية 

وعة ٪ من الاشتراكات المدف89مشترك مع نسبة تفوق  1464040فقط , تم تسجيل  الأخير

  .مسبقا
نذ سنين , لم يتغير الترتيب م ,(GSM) حول توزيع حصة السوق بين متعاملين الهاتف النقال

٪ , 39.28أكبر حصة ب  2016في عام   «الجزائر متيليكوأوراسكوم »  حيث تتولى شركة

لسوق لالنسبة ثم  الوطنية للاتصالات الجزائر. أما ب  «موبيليس»تليها  الجزائر للاتصالات 
٪ و٪ 41.62تقود المتعاملين ب  متيليكوموبيليس الجزائر ,  G4و الرابع 3Gالجيل الثالث 

 .على التوالي 48.62

 

 مؤشرات شبكة الانترنيت:.3 

اف في إطار عصرنة البنيات التحتية والخدمات، تتواصل عمليات الربط بشبكة الألي

بكة بش 1296بلدية من مجموع  84تم ربط  2015البصرية، ففي السداسي الأول من عام 
قديم خدمة تمن أجل تلبية حاجيات مستخدمي الانترنت الجزائريين و كذا . الألياف البصرية

م ن عات نوعية، لم يتوقف النطاق الدولي عن التطور بحيث بلغ في السداسي الأول مذا

 .جيجابايت/ثانية 357حوالي  2015
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 2015% خلال السداسي الأول من سنة 28بلغت نسبة السكنات المتوفرة على الانترنت 

 ظرف فيما يخص شبكة الانترنت في الجزائر، فقد تضاعف عدد المشتركين أربع مرات في

ي فمشترك  8.231.905، من بينهم 2014نوفمبر  30مليون في  10سنة واحدة، ليقارب 
لعالي ادفق الهاتف النقال، ومن المتوقع ان يرتفع الرقم أكثر مع استقدام تكنولوجيا الت

 . GLTE 4اللاسلكي للهاتف الثابت

، تخص تكنولوجيا الجيل 2014% سنة 84كانت نسبة المشتركين في الأنترنت والمقدرة بـ 

الثالث للهاتف النقال في حين تبقى تكنولوجيا الوايماكس قليلة الاستخدام. فبالرغم من ارتفاع 
ث الأسعار نسبيا لتقنية الجيل الثالث، إلا أن المواطن الجزائري يفضل استعمال الجيل الثال
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لكونها تقدم خدمات الانترنت وأيضا لسهولة الولوج إليها، هذا فضلا عن وسائل التواصل 

 . المتنقلة من هواتف ذكية ولوحات إلكترونية ...الخ

 (السداسي الأول) 2015 2014 2013 2012 المؤشرات: المشتركين من خلال التدفق

 1715 2608 7497 15001 كيلوبايت 128

 90622 48599 158181 252303 كيلوبايت 256

 66064 92843 589042 495289 كيلوبايت 512

 912817 832535 511386 381180 ميغابايت 01

 612821 523547 13997 9473 ميغابايت 02

 1673 1617 1003 807 ميغابايت 2.3

 -- -- 11 5 ميغابايت 03

 16408 10631 1465 483 ميغابايت 04

 1 1 10 8 ميغابايت 07

 7335 6050 602 185 ميغابايت 08

 1 1 18 7 ميغابايت 10

 39 195 28 5 ميغابايت 20

 -- 2 1 2 ميغابايت 24

 1709496 1518629 1283241 1154748 المجموع

  

من فئة  لأقلتشير الإحصائيات المبينة أعلاه إلى تراجع عدد مشتركي الانترنت في الفئات ا
 01% من الاشتراكات التي تساوي 50تم تسجيل نسبة ميغابايت/ثانية، في حين  01

 .2015ميغابايت من مجموع المشتركين عام 
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 -ائرلاتصالات الجز الوكالة التجارية -المبحث الثاني: ميدان الدراسة

 -عين تموشنت

 وشنتتصالات بعين تمللا الوكالة التجاريةو تعريف  ةنشأالمطلب الأول:

 اعقطوزير   من طرف م 1991 العام عين تموشنتب للاتصالات الوكالة التجارية أنشئت

 .ان ذاك المواصلات و البريد

 وكالة التجارية بال البشرية الموارد 1-

 : يه و فئات ثلاثة إلى يقسمون حيث عاملا 50 تشغل فهي بها البشرية الموارد عن أما

  التنفيذ أعوان و تحكم، أعوان إطارات،

 

 الرئيسية المهام2-

 :يةالتال النقاط في بالمسيلة الجزائر للاتصالات العملية المديرية مهام حصر يمكن

 · %80 تفوق نسبة إلى الهاتفية الاستحقاقات تحصيل مستوى رفع -

 الثابت هاتفال في المشتركين عدد زيادة و الولاية في الهاتفية الشبكة توسيع و تركيب -
  الخطي بنوعيه

 .اللاسلكي و

 ADSL · التدفق عالي الانترنت في المشتركين عدد زيادة -
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 ةلشبك اليومية المتابعة عن فضلا المشتركين خطوط تمس التي التعطلات إصلاح -
 . الولاية عبر الممتدة البصرية الألياف

 شبكات كإنشاء للاتصالات المختلفة بالخدمات الشركات و العمومية المؤسسات تزويد -

 ( انترانت)محلية
 . (إرسال و استقبال) المعطيات نقل في تستخدم التي بالتجهيزات تزويدها و 

 السنوية و الشهرية و الأسبوعية بالإحصائيات الجهوية و الإقليمية المديرية تزويد -

 .المستقبلية بالمشاريع التي تتعلق المعلومات و وبالمعطيات
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

ين المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي للمديرية العملية للاتصالات بع

 تموشنت
 

 
 

 

 

 

 

 

 المديـر

 الواجهة فرع التجاريال المالية و الخزينةفرع  المحاسبةفرع 

  مراقبة الفواتير الهاتف

بعد  و انترنت

 المصادرة 

  مصادرة فواتير

 الانترنت و الهاتف 

  تصحيح الاخطاء التي

يمكن ان ترد من فرع 

 الواجهة كالعنوان 

  اعادة الرقمنة ان

 و  استقبال الزبائن

معرفة و تلبية 

 رغباتهم وحاجياتهم

 الامانــة
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 المصدر : من اعداد الطالبتين

 الوكالة التجارية لعين تموشنتالمطلب الثالث: مهام و مسؤوليات 

 .لها التابعة التجارية و التقنية الوحدات طريق عن الزبون إرضاء على السهر -
 .للمؤسسة التجارية الأهداف إلى الوصول في المساهمة -

 الحلول إعطاء و إرضائهم على العمل و الزبائن طعون و الشكاوي ومعالجة دراسة -

 .لمشاكلهم
 .المصلحة في المستخدمين تكوين -

 .المرجوة البيع أهداف لتحقيق اللازمة الوسائل ضمان -

 البيع؛ عملية اتجاه الزبون سلوك تحليل بدراسة القيام -
 . عملية أهداف يحدد تجاري عمل مخطط إعداد -

 لزبونا مع للمستحقات الودية المعالجة و وتحصيلها الهاتفية الفواتير متابعة ضمان -

 صحة نضما على العمل و الإقليمية المديرية إلى إرسالها و الفواتير ميزانية إعداد -
 إرضاء في للمساهمة المعلومة

 .الزبون

 .الزبائن توجيه و استقبال -
 .الخدمات بيع و عرض -

 .مبالغها تحصيل و الفواتير توزيع عملية -

 .الزبائن شكاوى متابعة -

و  صالاتللات الوكالة التجاريةأنظمة المعلومات المتبعة في المبحث الثالث: 

 تحليل الاستبيان

  GAIAالمعلومات المطلب الأول: نظام 

 على النظام هذا ويعمل الجزائر اتصالات زبائن شبكة تسيير يضمن معلوماتي نظام هو و

 استغلال و تحليل

 و المعلومة نقل تسهيل في يساهم كما المالي و التقني و التجاري الميدان في الزبائن تسيير
 هيكل تطوير و الوثائق
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 التقني و التجاري القطاع في المؤسسة أفراد جميع طرف من النظام هذا يستخدم و المؤسسة
 فرد كل يملك حيث

 أخر لىإ فرد من المعلومات إلى البلوغ درجة تختلف و به خاصة مرور لكلمة و مستخدم اسم

 منصبه حسب
 الدخولب له يسمح الإطار بينما محدد مجال في العمل و بالدخول له مسموح العادي فالعون

 .أوسع مجالات إلى

 أربعة ميادين و هي:  GAIAنظام  و يغطي
 .التجاري التسيير و الزبائن تسيير 1-

 .الخدمات و للمنتوجات العروض خلال من التسويق 2-

 . الشبكة تسيير 3-

 .التحصيل و الفواتير 4-

 

 

 

 

  دراسة و تحليل الاستبيانالثاني :  المطلب

 منهج الدراسة :

مؤسسة ء التم استخدام المنهج الوصفي التحليلي لمعرفة اثر نظم المعلومات على تحسين ادا

 وفيا حيث تم استخدام هذا المنهج كونه يناسب موضوع الدراسة و يعبر عنها كميا و كي

 .الدراسة و ذلك من اجل الوصول الي الهدف المنشوداختبار فرضيات 

 : الدراسة و عينة  مجتمع

مجتمع الدراسة هو مجموعة عناصر لها خاصية او عدة خصائص مشتركة تميزها عن 

 غيرها من العناصر الاخرى و التي يتم البحث عنها.

ت مجتمع الدراسة هو الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر فرع عين تموشنت حيث تم

 عامل من المجتمع الاصلي 40الدراسة على عينة ثمثلت في 

 الاسئلة لعدم الاجابة على كل 11منها و استبعاد 31ن و تم استرجاع ستبياا 40تم توزيع 
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 و التي مبينة في الجدول التاليالمعلومات الشخصية: -1
 

 ( : المعلومات الشخصية لعينة الدراسة01الجدول رقم )

 
 

 الجنس

ـــرار  ــ ــ  %النسبة التكــ
ــــر ـــ ــ ــ  ذكــ

 
08 40 

ــ ــــىأنثـــ  60 12 ـ

 
 السن

 40 08 سنة 30إلى  20من 
 40 08 سنة 40إلى  31من 
 20 04 سنة 50إلى  41من 

 35 07 أعزب الحالة
 65 13 متزوج

 
 المدة

 40 08 سنوات 5أقل من 

 25 05 سنوات 10إلى  5من 
 35 07 سنوات 10أكثر من 

 
 
 

 الوظيفة

 10 02 إطار في الوكالة
 5 01 محاسب

 5 01 مكلف بالصندوق
 5 01 موظف في الشباك

 10 02 إطار إداري
 20 04 عامل بالوكالة 

 25 05 عامل تنفيذي
 5 01 رئيس فرع

 5 01 متصرف إداري
 5 01 مسير المخزن
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 5 01 رئيس مصلحة المحاسبة
 SPSSاعتماد على مخرجات  المصدر: من إعداد الطالبتين

 نلاحظ في الجدول أعلاه:
 الإناث نسبة أن ت  يح في % 40 بسثل الذكور نسبة أن أعلاه الجدول من نلاحظ :الجنس لنوع بالنسبة -

 تستدعي والتي الوكالة عمل لطبيعة نظرا وذلك الإناث نسبة من قلأ الذكور نسبة فإن وبالتالي ،%60 بسثل
 و الرزانة و الهدوء,في الكثير من الاحيان العقلانية 

 من تنحصر والتي  % 40 لأعمارل نسبة أعلى أن الجدول خلال من تبت   :للسن بالنسبة -
في كبير  بشكل تعتمد الوكالة فإن وبالتالي الشباب فئة من الإطارات معظم أن يعت   الذي سنة 40 إلى 20

 في اهواستثمار  الوكالة في التوظيف سياسة إلى يرجع ذلك الشباب، كل فئة على وشؤونها مهامهاتسيير 
 الشاب رأسمال

 مدى على ذلك ويدل % 20 في فتتمثل سنة 50 إلى 41 من تنحصر التي الإطارات أعمار نسبة أما -
 .الجيدة خبرتهم من الاستفادة أجل من الوكالة في استقرارهم

مقارنة بفئة العزاب  %65بالنسبة للحالة المدنية نلاحظ أن فئة المتزوجين هي أكبر نسبة حيث بلغت  -
 . %35التي تتمثل الفئة الأقل بنسبة 

 وذلك %40 بنسبة سنوات 5 عن خدمتهم تقل الذين للإطارات نسبة أعلى فبلغت لمدة العمل بالنسبة -
لفئة  , أما بالنسبة الخبرة اكتساب يحاولون والذين سابقا ذكرنا كما عالية بنسبة الشباب فئة لوجود راجع

 لكونيم أنهم باعتبارىم %35سنوات تمثل 10أما فئة أكثر من  %25سنوات تمثل  10إلى 5ما بين 
 خاصة  فئة العمال الشباب. منها العمال باقي استفادة أجل من الكافية الخبرة

ة العمال مقارنة بوظيف %25بالنسبة للوظيفة نلاحظ أن نسبة العمال التنفيدين أكبر نسبة حيث بلغت  -
 أما الوظائف الأخرى سجلت أدنى النسب. %20بالوكالة التي بلغت 

 

 تحليل نتائج محاور الاستبيانعرض و -2

 ورينللمح الاستجابة ودرجة ،الانحراف المعياري  الحسابي، الوسط التكراري، التوزيع أسفل الجداول تظهر
 قيمة وأصغر أكبر بين الفرق عن عبارةو هو  لمدىحسابا خلال من إليها الوصول تم التي حدى على كل

ثلاثة  يحوي والذي ثلاثيال ليكرت مقياس على اعتمدنا أننا وباعتبار الاستمارة، مقياس لخيارات معطاة
( والتي يتم قسمتها على عدد خلايا المقياس 2=1-3فقيمة المدى هي)  3إلى  1درجات تتراوح من 

 الحسابي الوسط كان كلما وبالتالي خيار لكل عطاةالم للقيم القيمة ذهه تضاف بحيث ( 0,6=2/3)
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-1,6) لالمجا فيمحصور  كان إذا أما ،موافقة الاستجابة درجة أن على يدل فهذا( 1,6- 1محصور بين )
 محايدة. تكون الاستجابة درجة( 3-2,4) للمجال بالنسبة ،غير موافقة الاستجابة درجة أن فنقول  (2,4
 المحور الأول: الهيكل التنظيمي للمؤسسة العلاقات و الارتباط 
 

 (: تحليل عبارات المحور الأول)لهيكل التنظيمي للمؤسسة العلاقات و الارتباط(02الجدول رقم )                  

       
 SPSSاعتمادا على مخرجات  المصدر: من إعداد الطالبتين

 

 

 العبارات

الوسط  محايد     غير موافق    موافق  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 بةاالاستج

 moyenne Ecart    %    التكرار     %   التكرار   %  التكرار
type 

 

 محايد    0,786   25, 2 45%   9 35%       7 20%     4         1   

 غ. موافق   0,598   1,40 5%    1 30%       6 65%    13         2

 غ. موافق    0,503   2,40 40%    8 -      - 60%    12         3

 غ. موافق  0,818   1,65 20%    4 25%       5 55%    11        4     

   2,705   7,70      المجموع
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( )يتعرض كل من يخالف قواعد و معايير العمل إلى 2توضح نتائج الجدول أعلاه أن أعلى نسبة هي العبارة )
الموافقين حيث أن الوكالة تعتمد على الصرامة في الغير  بالنسبة لحالة  %65تبلغ عقوبات واضحة و محددة( 

( )هناك حرية كبيرة عند العاملين للعمل بعيدا عن القواعد و السياسات 3تطبيق القوانين، أما بالنسبة للعبارة )
بالنسبة لحالة الموافقين حيث أن الوكالة تمنحهم حرية كبيرة في العمل في  %60تبلغ الموضوعة بشكل رسمي( 

يوجد تسلسل سلمي يجمع علاقات السلطة و ( )4وانين و السياسات الموضوعية ، أما بالنسبة للعبارة )حدود الق
التسلسل السلمي لقنوات بالنسبة لحالة الموافقين حيت أن الوكالة تعتمد على  %55قنوات الاتصال الرسمية( تبلغ 

تفويض الصلاحيات المستويات الإدارية الوسطى و  ( )تعتمد الإدارة العليا على1الاتصال الرسمية، بالنسبة للعبارة )
 بالنسبة للحالة المحايدة حيث أن الوكالة لا تعتمد على تفويض الصلاحيات. %45الدنيا( تبلغ 

 . 2.705يساوي تقريبا الانحراف المعياري  7.70أما المتوسط الحسابي العام للمحور فبلغ 

صالات الجزائر بسب اعتباره موافقة عن النظام المعتمد من طرف اتمن خلال ما سبق يتبين أن عينة الدراسة غير 
غير عادل في نظرهم و ذلك لسبب المعايير الغير موضوعية و الذي يؤذي إلى صعوبات ) مشاكل أنظمة 

 المعلومات المتبعة ( أثناء تأديتهم لمهامهم. 

 اتصالات الجزائر : استخدام نظم المعلومات في وكالةالمحور الثاني 

( )المعلومات التي يوفرها النظام ملائمة و تلبي 6وضح النتائج في الجدول التالي أن أعلى نسبة هي العبارة )ت
جيد و  اتصالات الجزائر في الوكالةالمعلومات  ظاملحالة الموافقين حيث أن ن بالنسبة %65تبلغ متطلبات العمل( 

( )المعلومات التي يقدمها النظام صحيحة و 11، 7، 5ملائم لمتطلبات العمل ، أما بالنسبة للعبارات كل من )
خالية من الأخطاء، تتميز المعلومات التي يقدمها النظام بالدقة المطلوبة و الموثوقية، يتم الحصول على المعلومات 

الموجود في الوكالة  المعلومات نظامافقين حيث أن لنسبة لحالة المو با %60اللازمة بالسرعة المطلوبة( تبلغ نسبتهم 
( )تتسم المعلومات التي يقدمها النظام بدرجة عالية من 9لصحة و الدقة و السرعة، أما بالنسبة للعبارة)يتميز با

لموجود في بالنسبة لحالة الموافقين حيث أن نظام المعلومات ا %55التفصيل الذي يحتاجه متخذ القرار( تبلغ 
( )المعلومات التي يقدمها النظام سهلة 8مشروح بدرجة كبيرة ، أما بالنسبة للعبارة)الوكالة الاتصالات مفصل و 

بالنسبة لحالة الموافقين حيث أن نظام المعلومات في الوكالة سهل  %50الاستخدام و مفيدة و شاملة( تبلغ 
( )تتميز المعلومات التي تتحصل 10ما بالنسبة للعبارة )أالاستخدام و جيد و يشمل كل المعلومات المطلوبة، 
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بالنسبة لحالة الغير موافقين حيث أن نظام المعلومات في  %45عليها لأداء مهمتك بالتجديد و التغيير( تبلغ 
( )الاتصالات مفتوحة و 12الوكالة لا يتميز بالتجديد و لا بالتغيير الدائم في أداء العمل، أما بالنسبة للعبارة)

ير بالنسبة لحالة الموافقين و الغ %40 مستمرة عموديا من أعلى إلى الأسفل و من الأسفل إلى  الأعلى( تبلغ
موافقين أي أن نظام المعلومات الموجود في الوكالة من حيت الاتصال يتميز أحيانا بالانفتاح و أحيانا بالانغلاق ، 

( )الاتصال مفتوح و مستمر أفقيا( بالنسبة لحالتي الموافقين و الغير موافقين أن الوكالة ليس لها 13أما في العبارة)
 اتصالات مفتوحة و مستمرة.

 . 6,286يساوي تقريبا الانحراف المعياري  14,75الحسابي العام للمحور يبلغ أما المتوسط 

من خلال ما سبق يتبين أن عينة الدراسة موافقة على النظام المعتمد من طرف وكالة الاتصالات الجزائرية فرع عين 
 تموشنت و أن نظام المعلومات الموجود فيها جيد و يعمل بشكل متميز.

 ليل عبارات المحور الثاني)استخدام نظم المعلومات في شركة اتصالات الجزائر((: تح03الجدول رقم)

 

 العبارات

الوسط  محايد    غير موافق    موافق           
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الاستجابة

 moyenne Ecart   % التكرار    % التكرار    %   التكرار
type 

 

 موافق     0,759     1,55 15%    3  25%    5  60%    12         5

 موافق     0,598     1,40 5%    1  30%   6  65%    13         6

 موافق     0,759     1,55 15%    3  25%   5  60%   12         7

 موافق     0,605     1,55 5%    1  45%   9   50%   10         8

 موافق     0,607    1,55 5%    1  40%    8  55%   11         9

 غ.موافق    0,759   1,95 25%    5  45%    9  30%    6        10
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 موافق    0,605   1,45 5%    1  35%    7  60%   12        11

 غ.موافق  0,768   1,80 20%    4  40%    8  40%    8        12

 غ.موافق  0,826   1,95 30%    6  35%    7  35%    7        13

 SPSSاعتمادا على مخرجات  المصدر: من إعداد الطالبتين

 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات الاحصائية

 دراسة التوزيع 

إذن يمكن اعتبار أن توزيع المتغيرات يخضع للتوزيع الطبيعي و منه يمكن  N=20 30 من خلال حجم العينة 
 إجراء الاختيارات التالية: 

لمعرفة دور نظم المعلومات في تحسين أداء المؤسسة في وكالة الاتصالات الجزائرية بفرع عين   :الأولى الفرضية اختبار
 :المساعدتين الآتيتين تينالفرضي إحدى قبول أو رفض خلال من الأولى الفرضية اختبار تم ،تموشنت

H0: لاتصالات الوكالة التجارية لدور نظم المعلومات في تحسين أداء المؤسسة في  حصائيةإ دلالة ذو أثر يوجد لا
 =0,05  معنوية مستوى عند الجزائرية لفرع عين تموشنت

H1 : لدور نظم المعلومات في تحسين إدارة المؤسسة في الوكالة التجارية للاتصالات  احصائية دلالة ذو أثر يوجد
 =0,05معنوية مستوى عند الجزائرية فرع عين تموشنت

 :يرالتأث من للتحقق البسيط الخطي الانحدار نموذج نستخدم الفرضيات على للإجابة
 

Y= a0 + a1 X1 + µ 
Y : لمؤسسةا ( التابع المتغير( 

X1 : نظم المعلومات ( المستقل المتغير( 
 a0 :الصفر تساوي المستقلة المتغيرات قيم تكون عندما التابع المتغير قيمة وتمثل الثابتة. 

 : a1 المستقل للمتغير الانحدار معامل. 
µ  : العشوائي الخطأ 
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 الأولى للفرضية الانحدار لنموذج الكلية للمعنوية فيشر واختبار الارتباط معامل نتائج (:04)رقم الجدول

معامل 
  Rالارتباط

معامل 
 2Rالتحديد

مصدر 
 التباين

مجموعة 
 المربعات 

متوسط 
 المربعات

درجة  
 الحرية

 قيمة 
 فيشر

مستوى 
 الدلالة 

a0.440 0.194  بين
 المجموعات 

40.191 40.191     1    4.332 a0.000 

داخل   
 المجموعات

167.009 9.278     18    

   19      207.200 المجموع  
 

 المؤسسة(( التابع المتغير بين الارتباط درجة تقيس والتي الارتباط معامل قيمة أن أعلاه الجدول ينيب
 درجة هيو 0,440 تساوي والتي المتغيرين ينب R العلاقة قوة إلى يرشي ،)نظم المعلومات ( ستقلالم و المتغير

 0,194 يفسر نظم المعلومات(( ستقلالم لمتغيرأنا إلى تشت   R² التحديد معامل قيمة أن كما معتبرة، ارتباط
 .)المؤسسة( التابع المتغير في الحاصل منالتباين

 بحيث الجدول، في المعنوي الحرية درجة عند معنوي الدلالة مستوى أن إلى الأحادي التباين تحليل نتائج تشت  
 كلية معنوية دلالة هناك أن نقول هوعلي ، 0,05 المعنوية مستوى من أقل Sig 0,000 الدلالة مستوى أن

 .للنموذج
 

 لدور نظم المعلومات على أداء المؤسسة البسيط الخطي الانحدار تحليل نتائج :( 05)رقم الجدول

معاملات  المتغير المستقل المتغير التابع
 المعادلة

مستوى الدلالة  المحسوبة tقيمة  ßمعامل 
sig       

 0,036 2,260  6,954 التابتالجزء  المؤسسة
 0,000 2,081 0,440 0,679 نظم المعلومات 
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 علاقة وجود يعني والذي المعادلة معاملات خلال من إيجابية الانحدار نموذج نتائج أن أعلاه الجدول يبين
و الذي  0,679 نظم المعلومات  الانحدار  معامل بلغ حيث و المتغير المؤسسة ، نظم المعلومات المتغير بين ايجابية

 التابع لمتغيرا في 0,679 يقابله تغير بمقدار واحدة بوحدة )نظم المعلومات( ستقلالم لمتغيرا قيمة في يرالتغ أن عنيي
 وكما  0,96 المجدولة t قيمة من أكبر هيو  2,081 تساوي المحسوبة t قيمة كانت و ،))المؤسسة

 هي نظم المعلومات أن على يدل مما 0,05 عنويةالم مستوى من أقل وهي Sig 0,000 الاحتمالية القيمة بلغت
لدور نظم المعلومات في تحسين إدارة  إيجابي احصائية دلالة ذو أثر يوجد أنو نقول وبالتالي ،للمؤسسة مفسِر متغير

 الفرضية وقبول العدمية الفرضية رفض نييع مما ،المؤسسة في وكالة التجارية للاتصالات الجزائرية لفرع عين تموشنت
 :يلي فيما البديلة
لدور نظم المعلومات في تحسين إدارة المؤسسة للوكالة التجارية لفرع عين  إيجابي احصائية دلالة ذو أثر يوجد

 =0.05 معنوية مستوى عندتموشنت 

1Y=6,954+0,679x 
 نتائج الدراسة:

 :يلي فيما بالتفصيل اهنورد سوف النتائج من لرموعة إلى الدراسة توصلت
لدور نظم المعلومات في تحسين أداء المؤسسة بالوكالة التجارية  ايجابي احصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 نسبة نظم المعلومات على أداء المؤسسة تأثت   درجة بلغت حيث ،لاتصالات الجزائر لفرع عين تموشنت
 عن نظم المعلومات عمليات نحو تجسيد دةهجا تسعى الوكالة  باعتبارأن مرتفعة، نسبة يهو  % 70.9

 ه.ب تعمل الذي القطاع خلال خارجيةمن مصادر من عارفالم علىا حصوله طريق
 الأخطاء، وتفادي تحسين أداء المؤسسة بالتالي و والقدرات هاراتالم تنمية إلى تهدف حيت أن الوكالة  -

 .معارفها تخزين على فعال بشكل الوكالة تعمل كما
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 الفصل خاتمة
وكالة التجارية  مستوى على نظم المعلومات في مثلتالم ةالإداري الأسلوب دراسة الفصل ذاه خلال من حاولنا

 ودراسة نظم المعلومات لعمليات تجسيدها  ومدى لدراستنا لمح اهباعتبار  لاتصالات الجزائر لفرع عين تموشنت
 حيث،  أساسية دعائم من انطلاقا المعلومات على أداء المؤسسةنظم  يرتأث مدى إلى بالإضافة المؤسسة  أداء تقييم

 الذي والاستبيان قابلةالم لاحظة،الم من كل في تمثلةالم الأدوات من مجموعة  على الدراسة في الاعتماد تم
و تحسين أداءها في  نظم المعلومات من لكل إيجابي أثر يوجد أن إلى ير توصلنا الأخ في فقط، الإطارات استهدف
 . الجيد بالشكل تحسين أداء المؤسسة أجل من نظم المعلومات عمليات تعزيز الوكالة على لابد أن إلا ،المؤسسة 

 



ــــة ــــ ـــــة العامـــ  الخاتمـــــ
 

 مجموعة من المتتالية الوظائف من مجموعة تفاعل مستواها على يتم الوطني للاقتصاد الفقري العمود المؤسسة تعتبر 
 الربح طريق عن الوطني الاقتصاد تدعيم و الخدمات تقديم أو الطلب تلبية سبيل في البشرية و المادية الوسائل

 بنظام المعلومات . يسمى ما وجد لأعمالها الحسن السير لضمان و الهامة لمكانتها و والنمو
من خلال الدراسة يتبين لنا أن نظم المعلومات تتدخل في مختلف الوظائف و المستويات الإدارية في المنظمة ، و و 

نتيجة لتعقد و تزايد حجم المؤسّسات المعاصرة ، تصحح مسار الوصول إلى الهدف ولا تصحح الهدف بحد ذاته 
   تخطيط ورقابة متطوّرة ظهرت الحاجة الملحّة لاستخدام المعلومات بطريقة أو بكيفية مناسبةبسبب وجود أساليب 

عرض المعلومات الناتجة  إضافة إلى ،وسيلزم استخدام المعلومات عمليات متعدّدة من تجميع وتصنيف ثم تحليل
 ونشرها وإيصالها إلى مستخدميها .

مدى مساهمة نظام المعلومات في تحسين أداء المؤسسة و ذلك عن و لقد حاولنا في بحثنا هذا تحديد و دراسة 
نظريين  جزأين أجزاءثلاثة  إلىعليها قمنا بتقسيم بحثنا  للإجابةو  الإجابة عن التساؤلات التي تمثل إشكالية البحث

 تطبيقي. أخرو 
 

مفاهيم حول نظام  إبرازمنه بمحاولة  الأولفي الفصل  فبدأناالبحث  بإشكالية الإحاطةالجزء النظري حاولنا 
  الأداءالنظري لمفهوم  الإطار إليفي الفصل الثاني تطرقنا  إماالمعلومات 

إما الجزء التطبيقي فقد أردنا دعم كيان هذا البحث و التعميق في اشكاليته من خلال دراسة ميدانية فقد اخترنا 
 اتصالات الجزائر لانجاز هذا الجانب.

 
  دور نظام المعلومات في تحسين أداء المؤسسة توصلنا إلى النتائج النظرية و التطبيقية التالية: و بالخصوص إلى

 النظري بالجانب المتعلقة النتائج1-
 الاستخدام نظام المعلومات هو اداة ناجعة لتقييم اداء المؤسسة ان وجدنا النظرية الدراسة خلال من 

 محققة الاولى الفرضية وبالتالي المؤسسة إدارة في فعال دور إلى يؤدي المعلومات لأنظمة العقلاني
 محققة. الثانية الفرضية كما يساهم في التسيير الفعال لها  كفاءة المؤسسة من الحديثة المعلومات نظام يزيد 
 محققة الثالثة الفرضية الاقتصادية للتطوراتالمؤسسة  إدارة مواكبة بمدى المعلومات أنظمة كفاءة ترتبط 

 
 
 
 

 يطبيقالت بالجانب المتعلقة النتائج 2-



ــــة ــــ ـــــة العامـــ  الخاتمـــــ
 

 على الدليل و المؤسسة  إدارة في المستخدم المعلومات لنظام هتماماالاتصالات الجزائرية تولى ا مؤسسة نإ 
  GAIA نظام وجود ذلك

  لتحقيق تطويره و عليه خارجية و داخلية تعديلات إجراء خلال من النظام هذا لتطوير المؤسسةتسعى 
 .مصالحها يخدم بشكل المؤسسة إدارة في النجاح و الفعالية

 
 :البحث آفاق 4-

 تزال ولا مستمر، تطور في الموضوع لأن نظرا   الموضوع، لإثراء مستقبلية آفاقا   نفتح أن بنا يجدر الدراسة ختام في
 لمجهولة. ا النقاط بعض هناك
 المؤسسة. في المستخدمة بالأنظمة معلومات نظم علاقة 
 الأداء. تقييم في معلومات نظم دور 
 للمؤسسة المختلفة الوظائف على معلومات نظم تأثير. 
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ــــــــــــــــــــــــص ـــــــــــــ ـــــــــــــــخـــــــــــــ  المل

تواجه المنظمات في العصر الحديث حالة من التحدي نتيجة الثورة العلمية و التكنولوجية ، في جميع 
الاستمرار ، الميادين و نجم عنه تعقد مهام الإدارة و متطلباتها ما يلزمها مواكبة هذا التغيير لضمان 

وباعتبار أن نظام المعلومات من أهم الدعائم التي تسند إليها المؤسسة في رفع مرد وديتها و كفاءتها 
 المؤسسة . لذلك تسعى المؤسسة إلى في ي الوظائف باعتباره العنصر الأساسيالإنتاجية ، لتكميل باق

هتمام أكثر في إدارته بطريقة عملية إعطائه أهمية و مكانة خاصة في إدارة المؤسسة و التوجه إلى الا
فعالة مما تمكن المؤسسة من تحقيق أهدافها و مهامها، فلجأت المؤسسة إلى تصميم نظام معلومات 

يساعدها على الأداء الفعال لهم، و الذي يقوم بجمع البيانات المتعلقة و معالجتها و إنتاج معلومات 
 دقيقة . 

 ، الأداء ، الكفاءة، الفعالية نظام المعلوماتتاحية: الكلمات المف



 العنوان
 

 الصفحة

 الشكر
 

 

  الإهداء 

  قائمة الأشكال

 قائمة الجداول
 

 

 المقدمة العامة
 

 

 الفصل الأول: النظام و المعلومات ، أساسياتهما
 

    

 مقدمة الفصل
 

  4 

 المبحث الأول: مفهوم المعلومات
 

 

 المطلب الأول: تعريف المعلومات
 

 

 المطلب الثاني: أنواع المعلومات
 

 

 المطلب الثالث: شروط المعلومات الجيدة
 

 

 المبحث الثاني: مفاهيم حول النظام
 

 

 المطلب الأول: تعريف النظام و مكوناته
 

 

 المطلب الثاني: أنواع النظام و خصائصه
 

 

 المطلب الثالث: المميزات الأساسية للنظام
 

 

  المبحث الثالث: نظام المعلومات في المؤسسة



 الأول: نشأة نظام المعلومات و تعريفه المطلب
 

 المطلب الثاني: خصائصه، أهميته و أهداف نظام المعلومات
 

 

 المطلب الثالث: أنواع نظام المعلومات و أهم التحديات التي تواجهها
 

 

 خاتمة الفصل الأول
 

 

 الفصل الثاني: الإطار النظري للأداء 
 

 

 مقدمة الفصل
 

 

 المبحث الأول: التوجيهات المفاهيمية للأداء
 

 

 المطلب الأول: مفهوم الأداء
 

 

 المطلب الثاني: معايير تصنيف الأداء
 

 

 المطلب الثالث: تماثل و اختلاف الأداء و الإنتاجية
 

 

 المبحث الثاني: مؤشرات قياس الأداء
 

 

 المطلب الأول: نمادج قياس الأداء 
 

 

 الثاني: القياس المتوازن للأداء  المطلب
 

 

 المطلب الثالث: العوامل المؤثرة على قياس الأداء
 

 

 المبحث الثالث: محددات الأداء
 

 

 المطلب الأول: قدرات و مهارات العنصر البشري
 

 



 المطلب الثاني: التغيرات في البيئة الخارجية
 

 

 المطلب الثالث: التكنولوجيا و التنافس الدولي
 

 

 خاتمة الفصل
 

الفصل الثالث: دراسة حالة وكالة التجارية للاتصالات الجزائر" فرع عين 
 تموشنت"

 

 

 مقدمة الفصل
 

 

 المبحث الأول: تعريف اتصالات الجزائر
 

 

  المطلب الأول: تاريخ و ميلاد مؤسسة الاتصالات الجزائرية

  المطلب الثاني: فرع و هياكل مجمع الاتصالات الجزائر

  المطلب الثالث: مؤشر مجمع المعلومات في اتصالات الجزائر

  -فرع عين تموشنت-المبحث الثاني: ميدان الدراسة

  المطلب الأول: نشأت و تعريف وكالة الاتصالات الجزائرية لفرع عين تموشنت

  المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لوكالة الاتصالات فلرع عين تموشنت

  المطلب الثالث: مهام و مسؤوليات الوكالة التجارية لعين تموشنت

  الاستبيان وتحليلأنظمة المعلومات المتبعة في الوكالة للاتصالات :المبحث الثالث

   GAIAالمعلومات المطلب الأول: : نظام 

  المطلب الثاني: تحليل الاستبيان

  الفرضيات و نتائج الدراسة المطلب الثالث: إختيار

  خاتمة الفصل

  الخاتمة العامة



  قائمة المراجع 

  الملاحق

 


