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 :الممخص
 

 كونو موضوع يتماشى مع ،      يعد موضوع نظم الدعلومات من أىم الدواضيع التي ازداد اىتمام الباحثين بها
حيث أصبح ازدياد الحاجة إلى جمع البيانات و الدعلومات و معالجتها و استخدامها , متطلبات العصر الحديث

بفعالية يعتبر الدطلب الأساسي لنجاح الدنظمات بمختلف أشكالذا في عصرنا الحالي الذي يتميز بالتغيرات البيئية 
و الذي أصبح إلزاما على الدؤسسات أن تستخدم نظم الدعلومات للإستفادة منها في اتخاذ , الدستمرة و الدعقدة

. القرارات الدرتبطة بوظائف الإدارة

    و من خلال ما سبق سنحاول في ىذه الدراسة تقييم مدى استخدام نظام الدعلومات في الدؤسسات و معرفة 
لذا أهمية بالوادي  مؤسسة اتصالات الجزائرنظم الدعلومات الدعمول بها في أن  و قد توصلنا إلى دوره في اتخاذ القرار

الدؤشرات الصحيحة و الدقيقة و بأقل ب متخذ القرار تزود ىي التي  حيث في التوصل إلى القرارات الصائبةةكبير
 .تكلفة لدواصلة العمل بشكل جيد و الوصول إلى الأىداف الدسطرة

 

 . اتخاذ القرار،نظام الدعلومات: الكلمات المفتاح
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Abstract 

 

      Many researchers has interested the subject of information system because it consistents 

with the requirement of the modern era where the need for data and information collection , 

processing and use them effectively came to basic requirement for the success of organization 

in various forms in the present era which is characterized by ongoing environ mental and 

complex  changes , and become obligation on enterprises that use information systems for use 

in decision making on functions of administration. 

      Through the above we will try in this study to evaluate the extent of use of enterprise 

information system and its role in decision making has been reached that the information 

systems used in Algeria Telecom enterprise (in El Oued) have a great significance to reach the 

right decisions as they provide the decision maker with the continue ha work well and reach 

the desired goals.   

 

Key words:  Information system, decision-making.  
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: توطئة- أولا
حيث ,        خلال أواخر القران الداضي و بداية ىذا القران حدثت تغيرات و تحولات سريعة و كبيرة جدا

و قد , مهدت الطريق من الاقتصاد الصناعي الكلاسيكي القدنً إلى اقتصاد رقمي حديث و لرتمع الدعلومات
حيث أصبح تحديا للإدارة , ...الثقافية, الاجتماعية, السياسية, شمل ىذا التحول لستلف الديادين الاقتصادية

أدى ذلك إلى تعقد مهام الإدارة و , الدعاصرة نتيجة للثورة العلمية الكبيرة و التطور الدستمر لتكنولوجيا الدعلومات
لكن حسنت من أدائها و بسرعة أكبر من السابق و ذلك راجع إلى تطور الفكر الدعلوماتي و تطور الآليات 

 .الدستخدمة و كذا كفاءة مستخدميها

في ظل تنامي تطور الدؤسسات ازدادت أهمية نظام الدعلومات فأصبحت طريقة جمع الدعلومات و الدعرفة تتم      
بطرق و مواصفات عملية و موضوعية و أصبحت الدعلومات موردا استًاتيجيا يعتمد عليو متخذ القرارات و تعيد 

. الدعلومات اليوم تشكيل قواعد العمل التي قامت عليها الدؤسسات في الداضينظم 

لذلك فقد أصبحت دراسة  فلا يوجد جانب من جوانب عمل الدؤسسة لم يتأثر بتكنولوجيا الدعلومات      
نظم الدعلومات مثل دراسة أي لرال وظيفي آخر كالإنتاج و التسويق و التمويل كما أصبحت نظم الدعلومات 

. جزءا أساسيا من مقومات لصاح الدؤسسات الحديثة

     لذذا تجبر الدؤسسات الدعاصرة على مسايرة التطور التكنولوجي و ذلك من أجل الحفاظ على جودة 
و ىذا مرىون بمدى صح و دقة , الخدمات الدقدمة و الاستمرارية في الدنافسة و الحفاظ على مكانتها السوقية

ىذا يتطلب تسخير , القرارات الدتخذة و بالتالي رسم إستًاتيجية و إتباعها من اجل تحقيق الأىداف الدرجوة
لأن عملية اتخاذ القرار لا تتم بمعزل عن , الدوارد الدادية و الدعلوماتية و البشرية و الاستفادة منها بشكل جيد

 .بالتالي تبقى نظم الدعلومات اليد الدساعدة و الدنبع الدغذي لدتخذي القرار, ...العمال و الأجهزة و الدختصين

فالدؤسسة تعتبر ,       تعتبر عملية اتخاذ القرار المحور الرئيسي في الدؤسسة و يرجع ذلك إلى أهمية ىذه العملية
التي  علوماتلممركزا لاتخاذ القرارات حتى تتمكن من بلوغ أىدافها و استمرارية بقائها و من ثم فهي تحتاج إلى ا

تعتبر سندا و دعامة لاتخاذ القرارات و لذذا كان من الضروري أن تتوفر على نظام الدعلومات يمدىا بمعلومات 
دقيقة و نافعة و في الوقت الدناسب التي تعكس صورة القرارات التي تؤخذ في الدؤسسة و اكتسابها نظام 

الدعلومات ىذا ما يساعدىا على معرفة لزيطها الخارجي و تكون قادرة على مواجهة كل التغيرات التي من شأنها 
. ختلالات تؤدي إلى زوالذا من جراء عدم اكتسابها الدوقع التنافسيإأن تحدث في 
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: الإشكالية طرح- ثانيا
تزويد إلى أي مدى يمكن لنظام الدعلومات الدساهمة في : و لشا تقدم يمكننا صياغة بحثنا ىذا وفق السؤال الدوالي

 ذي القرارات بالدعلومات اللازمة في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ولاية الوادي ؟متخ
 :و من أجل الإجابة عن السؤال الرئيسي لإشكالية البحث يمكننا الإجابة عن الأسئلة الفرعية التالية

 لداذا يتم استخدام نظام الدعلومات في الدؤسسة؟ 
 و ماىي العوامل الدؤثرة فيو؟ ما ىي استًاتيجيات إتخاذ القرار 
 إلى أي مدى يتم اعتماد نظام الدعلومات في الدؤسسات الاقتصادية؟ 
 في ماذا يتمثل تحديدا أثر نظام الدعلومات على إتخاذ القرار في مؤسسة اتصالات الجزائر؟ 

 
: الفرضيات- ثالثا

 يستخدم نظام الدعلومات لتسهيل العمليات الادارية بأقل تكاليف لشكنة. 
  تهدف استًاتيجيات إتخاذ القرار في لرملها على الرفع من مستوى القرارات المحققة لأىداف الدؤسسة

 .على الددى الطويل
  يعد الاىتمام بنظام الدعلومات ضرورة ملحة و ذلك نظرا للدور الذي تلعبو في جودة عملية إتخاذ

 .القرار في الدؤسسات الدعاصرة
  يتمثل الذدف الرئيسي من استخدام نظام الدعلومات في التوصل إلى القرارات الصائبة في الوقت

 .الدناسب و بأدنى تكلفة لشكنة
 

: دوافع اختيار الموضوع- رابعا
  الرغبة الشخصية للطالب في معالجة ىذا الدوضوع  للإطلاع على التقنيات و الوسائل الدتطورة و

التكنولوجيا الحديثة الدستخدمة في العديد من الجعالات في الدؤسسات و كيفية الاستفادة منها في اتخاذ 
 .القرار
  تزايد الاىتمام باستعمال التكنولوجيا الحديثة في شتى المجالات و في جميع الديادين و أصبحت تحديا

 .تواجهو الدؤسسات
  لزاولة لفت انتباه الدسيرين بأهمية استخدام نظام الدعلومات في الدؤسسات و توعية الدوظفين بالاعتماد

 .على التقنيات الحديثة مثل الاستخدام الدوسع للعلام الآلي و شبكات الاتصال
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 : أهداف الدراسة- خامسا
  لزاولة تبيين مدى أهمية نظام الدعلومات و  توضيح أنواعو و خصائصو و ايجابياتو و الوقوف على

 .العلاقة التي تربطو بوظائف الإدارة
  لزاولة التعرف على عملية اتخاذ القرار و أنواعها  و المحددات التي من خلالذا تتم ىذه العملية و إبراز

 .الدشاكل و الدعوقات التي تعيق ىذه العملية
  لزاولة ربط العلاقة بين نظم الدعلومات و اتخاذ القرار و ذلك من خلال توضيح دور نظام الدعلومات في

 .اتخاذ القرار
لزاولة دراسة و تحليل استعمال نظام الدعلومات في مؤسسة اتصالات الجزائر و توضيح دوره في عملية اتخاذ 

 .القرار
 

: أهمية الدراسة- سادسا
 حيث أصبح يمثل تحديا تهدف الدؤسسات الدعاصرة إلى , أهمية لرال نظم الدعلومات في العصر الحديث

 .استخدامو و الاعتماد عليو في شتى العمليات خاصة في اتخاذ القرار
  أهمية عملية اتخاذ القرار في الدؤسسة حيث أن لصاحو يِدي إلى لصاح الدؤسسة ككل و فشلو يؤدي إلى

فاتخاذ القرار لا يقتصر فقط في القرار النهائي بل ىناك استًاتيجيات و خطط , فشل الدؤسسة ككل
 . يضعها متخذ القرار تسير وفقها الدؤسسة ككل

  أهمية استخدام نظم الدعلومات في الدؤسسات و أدواره العديدة في شتى وظائف و مهام الدؤسسات
 .وخاصة دوره في اتخاذ القرارات الصائبة

 
: حدود الدراسة- سابعا

و ذلك نظرا لكونها مؤسسة رائدة في  (الوحدة العملية)      لقد قمنا باختيار مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي 
استخدام تكنولوجيا الدعلومات و تعتمد بشكل أساسي على استخدام أجهزة الإعلام الآلي و الدعدات الرقمية 

 إلى غاية نوفمبر 2012 التطبيقية بهذه الدؤسسة خلال الفتًة الدمتدة من ماي ةو تدت ىذه الدراس, الحديثة
2012 . 
: منهج البحث و الأدوات المستخدمة- اثامن

      سوف لضاول الاعتماد على الدنهج الوصفي و ذلك لتوصيف العلاقة التي تربط نظام الدعلومات بعمليات 
إضافة إلى ذلك سوف لضاول استخدام الدنهج التحليلي من ,  إتخاذ القرارات  و طرح ماىية و مفاىيم كل منهما
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أجل تحليل الآثار و الانعكاسات التي يؤثر بها نظام الدعلومات على عمليات اتخاذ القرار بشكل مباشر أو غير 
كما سوف نتبع  منهج دراسة الحالة كسبيل للدراسة , مباشر في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ولاية الوادي

الديدانية قصد لزاولة إسقاط الدضامين النظرية على واقع مؤسسة معينة ألا و ىي مؤسسة اتصالات الجزائر فرع 
 . ولاية الوادي

: تقسيمات البحث- اتاسع
من أجل معالجة مضامين و حيثيات ىذا الدوضوع ضمن الإشكالية السابقة من خلال الوقوف عند لستلف عناصر 

: قمنا بتقسيم ىذا البحث إلى أربع فصول كالآتي, توضيح دورىا في اتخاذ القرارنظم الدعلومات و 
 عدة عناصر يتطرق إلىحيث , الإطار الدفاىيمي لنظام الدعلومات جاء ىذا الفصل بعنوان :الأولالفصل  -

 الرابط الذي يربط نظام و ,و ماىية نظام الدعلومات, خاصة بنظم الدعلومات و يبين ماىية النظام
 .بالإدارةالدعلومات 

حيث خصص الجزء , أساسيات اتخاذ القرار في الدؤسسة الاقتصاديةكان مضمونو حول : الفصل الثاني -
الخصائص ، العوامل الدؤثرة ، )الأول لدراسة ماىية وطبيعة اتخاذ القرار ، والجزء الثاني لدراسة اتخاذ القرار 

أنواع القرارات ، الأساليب ، النماذج : ، و ف الجزء الثالث لدراسة  (الدعوقات ، الدشاركة في صنع القرار 
 .، حالات اتخاذ القرار

مزايا حيث ركز بداية على توضيح , الذي عنون بدور نظام الدعلومات في اتخاذ القرار: الفصل الثالث -
ثم التطرق إلى إبراز , و كيفية تصميم و بناء نظام الدعلومات, الإدارة الالكتًونية و تكنولوجيا الدعلومات

و خصص , في اتخاذ القرارالتقنيات و الجوانب الدختلفة للحاسب الآلي نظم الدعلومات الدبنية على دور 
 .نظم الدعلومات الوظيفية الدختلفة في اتخاذ القرارالجزء الثالث لتوضيح دور 

واقع إعتماد مؤسسة إتصالات الجزائر على نظم الدعلومات في عمليات إتخاذ القرار  :الفصل الرابع -
يتطرق ىذا الفصل إلى الدراسة الديدانية للموضوع و لزاولة إسقاط الدراسة النظرية على , (دراسة حالة)

و ذلك من خلال تقدنً الدؤسسة لزل الدراسة و  ( العملية بالواديالوحدة)مؤسسة اتصالات الجزائر 
 .الوقوف عند النظم الدستخدمة و مدى فعاليتها و توضيح دور نظام الدعلومات في الدؤسسة

 
: الدراسات السابقة- عاشرا
 حالة )دور أنظمة الدعلومات في تحسين فعالية عملية اتخاذ القرارات "تحت عنوان , دراسة لزمد أحمد الزيود

أطروحة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية و علوم , " (الأردن-أمانة عمان الكبرى
حيث عالجت ىذه الدراسة مدى مساهمة أنظمة الدعلومات في إيجاد , 2007, جامعة الجزائر, التسيير



 المقدمة

 

 ج‌
 

و , معلومات دقيقة و في الوقت الدناسب لدا لذا من أهمية كبيرة على صحة القرارات و فعاليتها و كفاءتها
قد توصل الباحث إلى إبراز أهمية أنظمة الدعلومات في أمانة عمان الكبرى و تعزيز القرارات الدتخذة و 

 .تحقيق العدالة في توزيع الخدمات
 دراسة حالة –أنظمة الدعلومات و عملية اتخاذ القرارات في إطار الدنظور النظامي ", لخضر سعودي

, مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستير في العلوم الاقتصادية, "مؤسسة عمومية اقتصادية
و قد كانت دراسة الباحث في أربع فصول حيث تطرق في الفصل الأول إلى , 2007, جامعة الجزائر

أما الفصل الثاني فقد تناول لستلف . و علاقتو بالمحيط, وظيفتو, توضيح مفهوم التنظيم من خلال تعريفو
, الكلاسيكية, مقاربات التنظيم و تم تقدنً عرض تفصيلي نظري حول ىذه الدقاربات أو التيارات

باعتبار الدؤسسة الاقتصادية نظام , و قد ركز الباحث بالأخص على الدنظور النظامي, النظامية, السلوكية
أما الفصل الثالث فتطرق فيو الباحث إلى نظرية الدعلومات و أىم الدفاىيم . كامل و مفتوح على المحيط

و في الأخير تناول عملية اتخاذ القرار في إطار , و أنظمة الدعلومات داخل الدؤسسة, الدتعلقة بالدعلومة
أما فيما يخص الفصل الرابع فخصص لدراسة حالة و ذلك بتقدنً نظرة حول إعداد . الدنظور النظامي

و قد توصل . و إسقاط الدراسة النظرية على شركة الخطوط الجوية الجزائرية, تنظيم الاقتصاد الوطني
 فيما ةالباحث إلى إبراز أهمية نظرية النظم التي تعتبر النظام عبارة عن لرموعة من الأنظمة الفرعية متفاعل

كما أن الذدف من وجود تنظيم إداري و ىيكل تنظيمي مرن ىو , بينها و دورىا في عملية اتخاذ القرار
 . القراراتذتسهيل عملية اتخا

 
: صعوبات البحث- حادي عشر 

  الوحدة العملية )صعوبة الحصول على البيانات و الدعلومات اللازمة من مؤسسة اتصالات الجزائر
 .بسبب التكتم النسبي و ذلك راجع إلى كون الدؤسسة تحافظ على سرية عملها (بالوادي

  صعوبة الدراسة الديدانية نظرا لقلة الدعرفة الجيدة لدى معظم الدوظفين لنظام الدعلومات و عدم اطلاعهم
 .على أهمية استخدامو في الدؤسسة



 

 

 

:  الفصل الأول

 الإطار المفاهيمي لنظام المعلومات
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 :مقدمة الفصل الأول

لصاح الدنظمة في ل هاما عاملب       تعد الدعلومات اليوم موردا مهماً ورئيساً من موارد الدنظمة؛ ذلك أنها تشكل 
تحقيق رسالتها وأهدافها، خاصة في ظل عالد يتميز بدرجة عالية من التعقيد والتغتَ، نتيجة التطورات التكنولوجية 

الدتسارعة؛ وإضافة إلذ ما أفرزته التحديات العالدية الدصاحبة للبنفتاح الاقتصادي لضو الأسواق العالدية، وظهور 
الشركات متعددة الجنسيات، وانتشار مفاهيم الخصخصة والعولدة، أصبحت الدعلومة سلبحاً تنافسيا، وموردا 

 .استًاتيجيا يتوقف عليه لصاح الدنظمة أو فشلها
وعلى الرغم من ضرورة توافر الدعلومات لأي منظمة، إلا أن ذلك ليس كافيا لحل الدشكلبت التي قد      

 ,تواجهها، فالدعلومات يجب أن توضع في نظام يسهل عملية الحصول عليها في الوقت الدلبئم والقدر الدناسب
حيث شهدت الدنظمات العامة والخاصة نقلة كبتَة في أنظمة الدعلومات، تدثلت باستخدام الحاسب وقواعد 

البيانات وشبكات الاتصال، بالإضافة للوسائل التكنولوجية الأخرى التي ساهمت في وجود نظام معلومات يعتمد 
.  بشكل أساسي على استخدام الحاسب

 الرابط الذي يربط نظام و ,و ماهية نظام الدعلومات, ماهية النظام: سنتطرق إلذالفصل     و من خلبل هذا 
 .بالإدارةالدعلومات 
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ماهية النظام  :المبحث الأول

 

و تعتبر ,        تعتبر نظم الدعلومات الدتطورة أحد الدداخل التي تعتمد الإدارة الحديثة في حل الدشاكل العديدة
و أيضا لابد من وجود كفاءات , النظم الدناسبة من أهم الشروط اللبزمة لنجاح نظام الدعلومات و تحقيق أهدافه

و بدون كفاءة العاملتُ في النظام , و استخدام النتائج الدستخرجة منه, بشرية لتحليل و تصميم و تشغيل النظم
. فإنه لن يعمل بالكفاءة اللبزمة

 
: مفهوم النظام و عناصره :المطلب الأول

فنحن نستعملها في عدد كبتَ من الدصطلحات ,  متداولة كثتَا في حياتنا اليوميةsystem" نظام"إن كلمة       
: مثل

النظام الكوني و النظام الطبيعي و نظام جسم الإنسان ، و النظام الاقتصادي أو السياسي لبلد ما ، و النظام 
 إلخ ،و قد ظهرت الحاجة إلذ استخدام مفهوم النظم في لرال الإدارة مع الزيادة.....الأساسي للعاملتُ في الدولة

الدطردة في حجم التنظيمات الإدارية و زيادة استخدامها للتقنيات الدتطورة و خاصة تقنيات الدعلومات فما هو 
مفهوم النظام؟ 

 بأنه لرموعة من العناصر الدتًابطة و الدتكاملة و الدتفاعلة لتحقيق هدف  system    يدكن تعريف النظام 
فالعلبقة بتُ عناصر النظام هي الرابطة التي تربطها معاً لضو , و يجب أن تكون هذذ العناصر كلبً واحداً  مشتًك،

. 1و للنظام مدخلبت و آلية لدعالجة هذذ الددخلبت لتحويلها إلذ لسرجات, تحقيق هدفها الدشتًك
و يحقق النظام أهدافه من خلبل تحويل مدخلبته إلذ لسرجات و يتلقى النظام الددخلبت من البيئة المحيطة به ثمّ     

و بالتالر يدكن أن نقدر أو  (الددخلبت) عرفنا القيم الداخلة إذاو يدكن معرفة النظام و فهمه , يعيد لسرجاته إليها
 2.(الدخرجات)نتوقع القيم الخارجة 

لرموعة من الحقائق أو الدبادئ أو الأجزاء الدرتبطة في حقل معتُ من حقول "   كما عُرِّف النظام أيضا على أنه 
 3" الدعرفة
تلك النظرية تزودنا بطريقة لستلفة من التفكتَ الدوجّه  إنّ مفهوم النظام مستمد أساسا من النظرية العامة للنظم،     

عوامل على التصور لل شامللحل الدشكلبت و فهم و وصف العديد من الظواهر التنظيمية الدختلفة ضمن نطاق 

                                                           
. 11،ص 2005 ، دار وائل للنشر ،عمان ،نظم المعلومات الإدارية، آخرون لصم عبد الله الحميدي و _ 1

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

 25:  ، ص 2005مصر ، , دار الفكر الجامعي ، نظم المعلومات الإداريةلزمد الصتَفي ، - 3
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و تعتٍ   system  فيعود للؤصل اليوناني للكلمة و هي أما بالنسبة لدصطلح النظام  .البيئية الداخلية و الخارجية
. معاً يكون

في حتُ يشتَ الدعتٌ الإصطلبحي للكلمة و الذّي لصدذ في العديد من الأدبيات التي تناولت هذا الدوضوع و التي 
تدور في لرملها على النظام يعتٍ لرموعة من العناصر الدتفاعلة و التي تعمل ضمن حدود لأجل تحقيق الأهداف 

 . الدطلوبة
 1:و عليه يدكن القول انه لتعريف النّظام يجب أن يكون هذا بالتعريف مشتملبً على ثلبثة عناصر

 .أن يتكون النظاّم من لرموعة من الأجزاء -1
 أن يكون لذذذ الأجزاء علبقة متبادلة أو متداخلة أو معتمدة بعضها على البعض -2
 ،"الجسم البشري"و لعل أقرب الأنظمة للئنسان هو. أنها تعمل معاً في سبيل تحقيق هدف مشتًك -3

بعناصرذ الأساسية من الدورة الدموية العصبية و كذلك الأنظمة التنفسية و الذضمية، و التّي تجمعها 
علبقات متكاملة و متًابطة و معتمدة بعضها على بعض، و تعمل بكفاءة بهدف حفظ الحياة و أداء 

 . الجسم لوظائفه الدختلة

و كذلك يدكن النظر للنسيج الاقتصادي للدولة على أنه نظام كذلك، يتكون من عدة أجزاء لشثلة في 
الدنشآت الصناعية و التجارية و الذيئات الدختلفة و الأجهزة الحكومية و الدستهلكتُ ، و هناك تفاعل فيما 

 و نفس الشيء يدكن أن يقال عن الدؤسسة و العناصر التي تكونها من ,بينها في لزاولة لتحقيق النتائج الدتوقعة
 2و غتَها...... أفراد و أصول مادية و مالية 

 

   خصائص النظام: المطلب الثاني

 :للنظام عدة خصائص نذكر من أهمها

 كما , يعد تحديد الذدف الذّي يسعى النّظام لتحقيقه نقطة البداية في تصميم أي نظام:ىدف النّظام -1
 بما يصب في لرال حداتحديد الذدف العام يتبعه تحديد الأهداف الفرعية لكل عنصر من عناصرذ على 

.  3تحقيق الذدف العام للنظام ككل

                                                           
1

في غتَ منشورة ، أطروحة مقدمة لنيل درجة الدكتوراذ (الأردن-حالة أمانة عمان الكبرى)دور أنظمة المعلومات في تحسين فعالية عملية اتخاذ القرارات ,لزمود لزمد الزيود  
 .125:ص ,2007العلوم الاقتصادية و علوم التسيتَ لجامعة الجزائر ،

مذكرة مقدمة  ضمن  , للألمنيومدور نظام المعلومات الإدارية في الرفع من فعالية عملية اتخاذ القرارات الإدارية في دراسة حالة الشركة الجزائرية  إسماعيل مناصرية،-  2
 44:ص, 2003/2004, جامعة الدسيلة, قسم العلوم التجارية, كلية العلوم الإقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ, متطلبات نيل شهادة الداجستتَ غتَ منشورة في إدارة الأعمال

 .48:، ص الدرجع السابق-  3
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  و خدماتها،  إن الجامعة نظام تعليمي متكامل بكلياتها و أقسامها و تخصصاتها، و لستبراتها،:الشمولية -2
إن هذذ النظرة الشاملة ما يتوافر  ...و جهازها الإداري, و أساتذتها، و طلببها، و مواردها و مرافقها،

القسم العلمي من مناخ يعمل فيه لتحقيق الأهداف التي يستحيل عليه تحقيقها : للوحدة التعليمية مثل 
فلو كانت هناك أقسام منفصلة، أو كليات منفصلة فإن لرموع ما تحققه من أهداف , بمعزل عن الجامعة

 .يكون أقل من الأهداف التي يدكن تحقيقها بالعمل في إطار الجامعة – إذا تحققت - 
 و يتضمن تحليل نتائج التحصيل العلمي للخريجتُ و مدى مناسبتها لإحتياجيات :استرجاع النتائج -3

كتغيتَ النتائج الدراسية أو , ةالمجتمع و إعادة نتائج هذا التحليل إلذ النظام  لتطوير العملية التعليمي
و يدخل ضمن , و غتَها. .......تطويرها و إعادة تأهيل الكادر التعليمي و تطوير الأجهزة و الآلات 

تحليل نتائج البحوث و الخدمات العلمية لتحديد جدواها و إعادة نتائج التحليل , هذذ الخاصة أيضا
 .النظام حتى يستمر تطورذ و نموذ

لذ الجامعة إننظر أن  و يدكن , و تتقرر في ضوء طبيعة النظاّم و الغرض من التحليل:حدود النظام -4
و نفتًض أن الغرض من التحليل في هذا الدثال يتمثل في تحديد العلبقة بتُ , بوصفها نظاما تعليميا

 .1الجامعة و المجتمع

(: المملكة الأردنية الهاشمية) الإسراءنظام جامعة  (1-1)شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 .18:، ص 2005 عمان،  ، دار وائل للنشر،نظم المعلومات الإدارية , آخرونلصم عبد الله الحميدي و : المصدر

حيث يدثل الخط , ثلبثة خطوط إفتًاضية تبتُ حدود ثلبثة نظم لستلفة (1-1):        يوضح الشكل رقم
بينما يدثل الخط الذّي يليه حدود نظام التعليم العالر، و يدثل الخط الخارجي حدود  الداخلي الأول حدود الجامعة،

                                                           
 . 17:، مرجع سابق،ص و آخرونلصم عبد الله الحميدي-  1

 بيئة نظام التعليم العالر في الدملكة الأردنية الذاشمية

 بيئة جامعة الاسراء
 

 

 استًجاع النتائج

 لسرجات معالجة مدخلبت
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 الدساحة بتُ أما,  وتدثل الدساحة بتُ الخطتُ الأول والثاني البيئة المحيطية بالجامعة,المجتمع الذّي تخدمه الجامعة
بيئة نظام التعليم العالر في )الخطتُ الثاني والثالث فتمثل البيئة التي تعمل فيها مع غتَها من الجامعات الأخرى 

وتتدفق الددخلبت  (المجتمع الأردني)وتعبر عن المجتمع الذي توجد فيه  الجامعة , (الدملكة الأردنية الذاشمية
. المجتمع عبر الخط الداخلي والدخرجات بتُ الجامعة و

    ,حدود النظام هي خطوط اجتهادية لتحديد لزتويات النظام و فصلها عما يخرج عنها من بيئة النظامإن      
 1.و يدخل في النظام كل مكوناته التي تساهم في تحقيق هدفه الدشتًك و التي لا تنتمي للبيئة الخارجية له

 :مستويات النظم -5

:     توجد ثلبثة مستويات للنظم في هذا الدثال

.  نظام الجامعة و هو الددروس أو الذي نتحدث عنه:الأول -
 . النظم الفرعية و الدتمثلة بالكليات و مراكز البحث العلمي و الوحدات الإدارية:الثاني -
 . النظام الكبتَ و هو نظام التعليم العالر في الدملكة الأردنية الذاشمية:الثالث -

 :الاتصال -6
و يدتد إلذ المجتمع , و بتُ جميع هذذ النظم و المجتمع, و نظام التعليم العالر و يتم داخل النظم الفرعية      

 2.الدولر أيضا
: عناصر النظام

     يشتَ النظام إلذ لرموعة منظمة من العناصر و الدكونات ذات العلبقة الوظيفية الدتداخلة و التي تسعى 
: و فيما يلي أهم هذذ العناصر, لتحقيق بعض الأهداف الدشتًكة

 :Inputالمدخلات  .1

, الطاقة, الدواد الخام:      هي كافة العناصر التي يستمدها النظام من البيئة التي يتواجد بها هذذ العناصر مثل
و توجد الددخلبت على ثلبثة , بمعتٌ هي القوة التي تدكن النظام من مباشرة العمل, الدعلومات و غتَها, الأفراد

 3:أشكال رئيسية هي

     و تدثل الدواد و العناصر التي يحتاج إليها النظام كشرط أساسي لبدأ العمل : المدخلات المتسلسلة - أ
 .و استمراريته حيث يشكل فقدانها نقص مباشر في جاهزية النظام

                                                           
. 49:ص, مرجع سابق, اسماعيل مناصرية  1
. 18:، مرجع سابق،ص و آخرونلصم عبد الله الحميدي 2
 127: ص, مرجع سابق, لزمود لزمد الزيود  3
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لأن , عناية فائقة عند اختيارهاإلذ  و هي تدثل مدخلبت لزتملة للنظام و تحتاج : المدخلات العشوائية - ب
 .عدم اختيارها بالشكل الدناسب يؤثر على كفاءة النظام

  و تشمل على الدواد و العناصر الدتجددة و التي يحتاجها النظام لاستمرارية أداءذ : البديلة المدخلات  - ت
 .من خلبل استبدال أو إحلبل بعض الددخلبت, و تطويرذ

 و تدثل جزء من الدخرجات التي عادة ما يتم استلبمه من جديد كمدخلبت : مدخلات التغذية الراجعة - ث
 .لنفس النظام أو كمدخلبت لنظام آخر

 :Processingالمعالجة  -2

          و فيما يتم تحويل الددخلبت إلذ لسرجات مفيدة لدستخدميها من خلبل التفاعل الذي يتم بتُ عناصر 
و الدعالجة أيضا هي آلية التعامل مع الددخلبت لتحويلها , العمليات الدتمثلة بالآلات و مهام و إجراءات العمل

 1.إلذ لسرجات

 :Boundariesالحدود  -3

 بمعتٌ أن تحدد إمكانية استفادة النظام من البيئة ,      و هي الخطوط التي تفصل النظام عن البيئة المحيطة به
بحيث يصبح العمل داخل هذذ الحدود مسموح إلا أن الخروج عنها قد يؤدي إلذ , المحيطة ضمن قيود تفرضها

 2.فشل النظام أو إرباك العمل به

 

أنواع النظم : المطلب الثالث

من أجل استخدام أسلوب النظم كطريقة لتحليل النظم الدعقدة فان هذذ النظم يجب تصنيفها و تدييزها      
بدرجة جيدة و عملية التصنيف هي عملية كيفية في طبيعتها كما أن الحدود بتُ لستلف الأنواع من النظم ليست 

   ... لزددة تداما لذا فإن هناك أحيانا عنصر من العشوائية و الافتًاضية في تعيتُ النظم في طبقة معينة أو أخرى
: و الأنظمة بصفة عامة تنقسم إلذ عدة أنواع منها

 :يدكن توضيح النظم المجردة و النظم الدادية  كما يلي :النظم المادية/ النظم المجردة (1

                                                           
  12:ص ، مرجع سابق، و آخرونلصم عبد الله الحميدي 1
 127: ص, مرجع سابق, لزمود لزمد الزيود  2



 المعلومات لنظام المفاىيمي الإطار: الأول الفصل

 

8 
 

 تلك النظم التي تكون جميع عناصرها عبارة عن لرموعة من الأفكار أو الدفاهيم :يقصد بالنظم المجردة -أ 
التي يدكن تخيلها بصورة رمزية غتَ ملموسة و بصفة عامة تستخدم هذذ النظم في دراسة ما يسمى بالعلوم 

 . النظم الفكرية و النظم العددية :الدنهجية و من أمثلة تلك النظم
 و هي تلك النظم التي تتكون من لرموعة من الأشياء الدلموسة وهي تستخدم في دراسة :النظم المادية -ب 

 ما يسمى بالعلوم الغتَ منهجية و بصفة عامة تنقسم تلك النظم إلذ نوعتُ أساسيتُ هما النظم الطبيعية 
 1.و النظم الاحتمالية

 :المستقرة/ المحتملة/ النظم المحدد (2
و تتحقق أهدافه بطريقة يدكن التنبؤ بها ,  النظام المحدد هو النظام الذي تتفاعل أجزاؤذ:النظم المحددة -أ 

فانه يدكن أن نتوقع , تشغيلهو و عرفت مواصفاته , فإذا عرفت حالة النظام في زمن معتُ. بدقة تامة 
حيث نتوقع النتائج التي ,  و مثال ذلك نظام الحساب الآلر,من دون أخطاء الدرحلة التالية للتشغيل

 2.لضصل عليها بناء على نوع الددخلبت و نوع الدعالجة التي حددناها له
 و هي النظم التي يصعب توقع أعمالذا بدقة مثل نظام الدبيعات حيث لا يدكن توقع :النظم الاحتمالية -ب 

 مثل هل سيزيد الطلب على السلعة أم سيقل الطلب عليها؟ و ما هو ,ما سيحدث في الفتًة الدقبلة بدقة
 .مقدار الزيادة أو النقصان

و لكن إذا حدث أي ,  هي النظم التي تكون جميع علبقاتها و ارتباطاتها لزددة بدقة:النظم المستقرة -ج 
و سرعان ما تعود الأوضاع , اضطراب أو تداخل في هذذ العلبقات فان ذالك يكون في فتًة لزددة فقط

 3.إلذ حالتها الطبيعية مرة أخرى

لشا ,    فمثلب نظام مراقبة الدخزون الذي يطبق نظام الحد الأدنى للمخزون يعتمد على توقع الطلبات في الدستقبل
يؤدي إلذ إعادة الطلب مرة أخرى في حالة الوصول إلذ الحد الأدنى للمخزون و لكن في بعض الأحيان و نتيجة 

لكن سرعان ما يتم استعادة النقص عندما , يحدث أن يقل الدخزون بالدخازن على الحد الأدنى, لظروف طارئة
. تعود الظروف إلذ طبيعتها

 :النظم المفتوحة/ النظم المغلقة  (3
 و يقصد به ذلك النظام الذي ينفصل تداما عن بيئته الخارجية و بالتالر لا توجد أي حدود :النظام المغلق -أ 

مشتًكة بينهما بمعتٌ انه لا يحتوي على مدخلبت أو لسرجات و هذذ النظم لا يدكن تنظيمها أو التحكم 
بل أن النظام هو الذي يتحكم و يعدل في عملياته اتوماتيكيا نتيجة البيانات الناتجة عن النظام , فيها

                                                           
 .47:ص, مرجع سابق, لزمد الصتَفي  1
 .19: مرجع سابق،ص, و آخرونلصم عبد الله الحميدي 2
 32:ص, 1998, مصر, القاهرة.  للنشر و التوزيعالأهراممؤسسة ,  نظم المعلوماتأساسيات, يحي مصطفى حلمي 3
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لصد أن وحدة الطباعة الدستخدمة في الحسابات الالكتًونية يوجد منها مؤشر : فعلى سبيل الدثال... نفسه
للدلالة على وجود الورق فإذا نفذ الورق اللبزم للطباعة فإنها تعطي الإشارة للدلالة على نفاذ الورق و إشارات 

أخرى للآلة للتوقف عن الطباعة و يدكن القول ببساطة أن هذذ النظم لا تؤثر و لا تتأثر بالبيئة الخارجية 
 1.المحيطة بالنظام

 و من الأمثلة على ذلك , يدكن تعريف النظام الدفتوح بأنه نظام احتمالر يتفاعل مع بيئته:النظام المفتوح -ب 
إذ يستقبل هذا النوع من النظم مدخلبته من البيئة , كالنظم الاجتماعية, جميع النظم التي يوجد فيها حياة

 : و الشكل التالر يوضح هذا النوع من النظم2.المحيطة به ثم يعيدها بعد معالجتها إلذ هذذ البيئة

شكل النظام المفتوح : (2-1)شكل رقم 

 

 

 

 

 21 :ص ،2005عمان،  ، دار وائل للنشر،نظم المعلومات الإدارية ، آخرونلصم عبد الله الحميدي و  :المصدر

إذ تتكون من البشر الذين يستخدمون نوعا أو ,  وهي النظم التي تشمل الإنسان والآلة:النظم المختلطة (4
 وفي مثل هذذ النظم قد يكون التًكيز على ,أكثر من الآلات والدعدات و الأدوات لتحقيق أغراضهم

نظم الدكتبات :  ومن أمثلة هذذ النظم,حيث تلعب الآلة دور الدساعد في النظام, العنصر الإنساني 
 .3الحديثة و نظم الدعلومات الإدارية

 

: إدارة النظام: المطلب الرابع

     يواجه متخذي القرارات العديد من أشكال النظم ذات العلبقة الدباشرة بالتكنولوجيا و الاستًاتيجيات و البناء 
و يقوم الددراء بممارسة وظائفهم الإدارية من التخطيط و التنظيم و توجيه و رقابة . التنظيمي للمنظمة نفسها

ليكونوا قادرين على توظيف النظام أو لرموعة النظم الدناسبة و بالدقابل قادرين على تطوير و تغيتَ هذذ النظم إذا 
                                                           

 .84:ص, مرجع سابق, لزمد الصتَفي  1
. 20:،ص ، مرجع سابق و آخرونلصم عبد الله الحميدي 2

3
 Mike J. S Harry, Information and Management System, Pitman Publishing, London ,1990, P15 

 مدخلبت معرفة-

 مدخلبت غتَ معرفة-

 اضطرابات-

هناك مدخلبت معرفة و أخرى غتَ 
 لذلك يكون النظام معرضا ,معرفة

 . من خارج النظاملاضطرابات

لسرجات معرفة  - 

 لسرجات غتَ معرفة- 
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و الاجتماعية و الاقتصادية و الفنية سعيا لتحقيق , ما لزم الأمر و ذلك لتلبية الاحتياجات لتنوع النظم البشرية
. الأهداف التنظيمية بكفاءة عالية

    و هناك عدد من الدداخل لإدارة النظم و التي تعتمد على طبيعة النظام أو ما يفرضه النظام نفسه من مداخل 
 1:الدداخل هي, لإدارته

 :Static Approach المدخل الثابت  -1

 حيث يقدم هذا ,    و عادة ما يستخدم هذا الددخل لإدارة النظم الدادية مثل أجهزة التلفزيون و الكومبيوتر
و كثرا , الددخل الطرق و الإجراءات اللبزمة للحفاظ على حالة الثبات و الاستمرارية في العمليات الخاصة بالنظام

. ما يستخدم الدبادئ القياسية و الدنطق العلمي في إدارة هذا الددخل

 :Scientific Approachالمدخل العلمي  -2

و يؤكد الددخل ,     و يستخدم للبحث عن الطرق الدثلى في زيادة الكفاءة لذا العاملتُ في الدستويات الإدارية
. على أهمية التخصص

 :Systematic Approach المدخل النظمي  -3

    و يستخدم لإدارة النظم التنظيمية للمؤسسة عند مستويات الدديريات و يستخدم و يتعامل هذا الددخل مع 
. و يركز على كفاءة النظام بأكمله, التأثتَات البيئية الداخلية و الخارجية

 :Strategic Approachالمدخل الاستراتيجي  -4

حيث يتطلب مدخلب استًاتيجيا يهتم بتحديد كافة ,    و يعتٍ بإدارة النظم التنظيمية عن الدستوى الكلي الدشتًك
. العوامل المحددة و التي تؤثر على نمو و تطور و استمرارية النظام لفتًات طويلة

 :Socioteehnical Approachالتقني /  المدخل الاجتماعي -5

, تستخدم إدارة الدنظمة هذا الددخل بهدف تجستَ العلبقات بتُ النظم الاجتماعية و النظم التكنولوجية     
    ,حيث تبتُ أن النظام التكنولوجي له تأثتَ قوي على العلبقات الإنسانية و البناء التنظيمي للنظام الاجتماعي

من خلبل تقييم , و يقوم هذا الددخل بتطوير العلبقات بتُ الدصادر التكنولوجية و الطموحات الاجتماعية للؤفراد
       التكنولوجيا الدتطورة على زيادة الكفاءة الاقتصادية في الأنماط السلوكية للؤفراد العاملتُ و لرموعات العمل 

. و الدنظمة و بشكل عام خدمة للؤهداف الدشتًكة للتكنولوجيا و السلوك الاجتماعي معا
                                                           

 130: ص, مرجع سابق, لزمود لزمد الزيود  1
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ماهية نظام المعلومات : المبحث الثاني

 

        تعتبر نظم الدعلومات من النظم الأساسية في الدنشأة حيث أنها تساعد الإدارة العليا في عمليات التخطيط 
و يدكن تشبيه نظام الدعلومات بنظام الإنتاج الذي تتعامل معه الدادة الخام , و التنظيم و الرقابة و اتخاذ القرارات

. ليحولذا إلذ الدنتج النهائي الذي يستخدم بواسطة الدستفيدين

التي يتم استخدامها  (لسرجات)و نظم الدعلومات يستخدم البيانات الخام كمدخلبت ثم يحولذا إلذ معلومات 
. بواسطة الدستفيدين أو يعاد استخدامها مرة أخرى كمدخلبت للحصول على معلومات جديدة

 

مفهوم نظام المعلومات : المطلب الأول

, معالجة,  مساعدة على اكتسابإجراءاتو , بيانات, أفراد, برامج, مواد:     هو لرموعة منظمة من الدوارد 
بمعتٌ أن نظام الدعلومات , 1في الدنظمات (...,أصوات, صور, نصوص, بشكل بيانات)تواصل الدعلومات , تخزين

  Aset of Interrelatedهو عبارة عن لرموعة من العناصر الدتداخلة أو الدتفاعلة بعضها مع البعض 

Componens و بثها و توزيعها على   و تخزينها  و التي تعمل على جمع لستلف البيانات و الدعلومات
 إلذ أن إضافة. أو الجهة الدستفيدة, و تأمتُ التنسيق و السيطرة على الدنظمة, الدستفيدين بغرض دعم القرارات

و يشتمل نظام , نظام الدعلومات يقوم بتحليل الدشكلبت و تأمتُ النظرة الدتفحصة على الدوضوعات الدعقدة
كذلك , و النشاطات التي تخص الدنظمة, الأماكنو , الأساسيتُالدعلومات عادة على بيانات وافية عن الأفراد 

 2.البيئة المحيطة بها

و يعرف نظام الدعلومات أيضا بأنه النظام الذي يستخلص الدعلومات من البيانات بفعالية و كفاءة و من هذا 
 3: هماأساسيتُالتعريف يدكن القول بان نظام الدعلومات يتكون من عنصرين 

 :يلي  بماالإلدامالأفراد الذين يقومون بجمع و تحليل و خدمة البيانات و الدعلومات و الدفتًض فيهم  -أ 
 .القدرة على تحليل الدعلومات -
 .التعمق في تفهم مكونات نظم الدعلومات -

                                                           
1
 Robert Reix, Systèmes d'information et management des organisation, Vuibert, 4

ème
 édition, Paris, 2002, 

P:75   
 27:ص, 2009, الاردن, عمان, دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة, نظم المعلومات الإدارية,  و آخرون قندلجيإبراهيمعامر  2
 .177:ص, مرجع سابق, لزمد الصتَفي  3
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 .فهم و تفستَ و بناء النموذج للعمليات الدختلفة التي تدثلها الدعلومات الخاصة بالدنظمة -
 :يلي البيانات ومؤشراتها وذلك الدكون يتضمن ما -ب 

 . الدستخدمة في تحليل البياناتالإحصائية الأدوات -
 .نماذج التنبؤ الدختلفة -
 .البيانات الدلبئمة و الدرتبطة ببيئة العمل المحددة -

: تعريف ثاني

       يدكن تعريف نظام الدعلومات بأنه ذلك الذي يتضمن لرموعة متجانسة و متًابطة من الأعمال و العناصر 
 و توصيل معلومات مفيدة لدستخدمي إنتاجو الدوارد تقوم بتجميع و تشغيل و إدارة و رقابة البيانات بغرض 

 و نظام الدعلومات يجب كذلك أن يضمن تسهيل ,1 القرارات من خلبل شبكة من القنوات و خطوط الاتصال
 .2أفعالتحويل قرارات نظام القيادة إلذ 

 جمعيات و أوو يلبحظ أن هذا التعريف عام ويشمل نظم الدعلومات سواء كانت خاصة بجهات حكومية 
 أي كما ينطبق هذا التعريف على ,مؤسسات ختَية أو الشركات العامة أو التجارية أو الصناعية في لرال الأعمال

أو كان , نظام للمعلومات سواء كان نظام يدوي بسيط يتكون من لرموعة من الدلفات و الدفاتر و الدستندات
. نظام شامل و معقد يقوم على استخدام الحاسبات الالكتًونية

و يتوافر لنظام الدعلومات نفس الخصائص السابق مناقشتها كأساس لوجود النظام فهو بقوم على لرموعة        
 أساسيالتي تتضافر مع بعضها لتحقيق هدف  (البيانات, الأموال, الأجهزة, الدهمات, القوى البشرية)من الدوارد 

 الددخلبت أهمو تعتبر البيانات التي يدكن الحصول عليها من بيئة نظام الدعلومات هي .   الدعلوماتإنتاجو هو 
 امتداد هذذ إمكانيةالرئيسية لنظام الدعلومات و تتمثل بيئة نظام الدعلومات في الوحدة التي يعمل فيها النظام مع 

 فمثلب تتمثل بيئة نظام الدعلومات الخاصة بالوحدات الاقتصادية في لرال الأعمال في لزيط ,البيئة خارج الوحدة
( . 1-3)الوحدة الاقتصادية ذاتها و في الجهات الخارجية و الأفراد الدتعاملتُ معها كما هو واضح في الشكل رقم 

 

 

 
                                                           

 21:ص, 2006,مصر, الإسكندرية, الدار الجامعية, نظم المعلومات المحاسبية, احمد حستُ على حستُ 1
2 Philippe Germak et Jean-Pierre Marca, Management des systèmes d'information, 4eme édition ,Foucher, 
France, 2008,p29  
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: الوحدة الاقتصادية في مجال الأعمال كنظام: (3-1)الشكل رقم 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

   
 
 

 14:ص,2006 ,مصر, الإسكندرية, الدار الجامعية, نظم المعلومات المحاسبية, احمد حستُ على حستُ :المصدر

مرحلة التشغيل و مرحلة , مرحلة الددخلبت: و تنقسم أنشطة نظام الدعلومات إلذ ثلبث مراحل رئيسية      
 و تتضمن كل مرحلة لرموعة من الأعمال و الأنشطة التي تتضافر مع بعضها البعض لتحقيق الذدف ,الدخرجات

. من هذذ الدرحلة

: تعريف ثالث

        نظام الدعلومات هو لرموعة الإجراءات النمطية التي تتضمن تجميع و تشغيل و تخزين و توزيع و نشر و 
 العملية الدادية إنها ,استًجاع الدعلومات التي تحتاجها الدنظمة بهدف تدعيم اتخاذ القرارات و الرقابة داخل الدنظمة

. أهدافهالتي تدعم نظام الدنظمة عن طريق تزويدها بالدعلومات لالصاز 

يتم معالجتها للوصول إلذ لرموعة من الدخرجات , هو لرموعة من الددخلبت التي تدثل بيانات و معطيات لستلفة
 1. مقارنة بالدعايتَ المحددة لقياس الفائدة أو الدردودأفضلللحصول على نتائج 

                                                           
1

 51:ص, 2000, مصر, الإسكندرية, دار الجامعة الجديدة للنشر, اقتصاديات نظم المعلومات المحاسبية و الإدارية, صلبح الدين عبد الدنعم مبارك 

 

 الملاك        الدائنون                 الجهات الحكومية          الصناعة:       البيئة

حـــــــدود الشـــــــركة 

 

 

 

 

 

 لاء           الدوردين         الجهات الحكومية          الجمهورمعلا:        البيئة

: الأهداف
تقدنً أفضل خدمات , تعظيم الأرباح

 ...,للعملبء

الدوارد 
 الدهام

التجهيزات 
الأفراد 
 الأموال

الدخرجات  
منتجات 
خدمات 
 معلومات

 (نظام فرعي)التنظيم 

 (نظام فرعي)نظام الدعلومات 

 (نظام فرعي)نظام التشغيل 
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 ىي تحدياتو الإدارية؟ لماذا نظام المعلومات؟ و ما 
     نظرا لان نظام الدعلومات هو عبارة عن آلية تسمح بجمع و تصنيف و معالجة و استًجاع معلومات لسزونة في 

 معلومات جديدة من إنتاج إلذ بناء و إضافة, و الكتًونية حاليا, بصورة يدوية أو ميكانيكية سابقا, ملفات
و نظرا لدا توفرذ الحواسيب الالكتًونية من تسهيلبت , 1 في النظام بعد معالجتهاأصلبالدعلومات السابقة و الدوجودة 

و خاصة , لذا فان التفكتَ الجدي في بناء نظام لزوسب للمعلومات , لا يدكن تجاوزها في نظام الدعلومات الدعاصرة
 2:و أصبح أمرا أساسيا لأسباب عدة هي, بالنسبة إلذ استًجاع الدعلومات

تكون أسرع بكثتَ عند ,  حيث أن الإجراءات التوثيقة الدطلوبة للمعلومات و أوعيتها الدختلفة:السرعة -1
 .و خاصة بالنسبة لاستًجاع الدعلومات, استخدام الحواسيب

و ,  حيث أن احتمالات الوقوع في الخطأ اكبر بكثتَ في النظم التقليدية اليدوية من النظم المحوسبة:الدقة -2
 أداؤذأما الحاسوب فان , ذلك نتيجة التعب و الاجتهاد الذي يصيب الإنسان في لرال العمل اليدوي

,  منهاالأختَة الدقائق  سواء كان ذالك في الدقائق الأولذ من عمله أو في, يكون بنفس القابلية و الدقة
 .بغض النظر عن وقت العمل و مدته و ظروفه

سواء ,  فالجهد البشري في النظم التقليدية هو اكبر من الجهد الدبذول في النظم المحوسبة:توفير الجهود -3
 التعامل مع الدعلومات و مصادرها الدختلفة و معالجتها و خزنها و إجراءاتكان ذلك على مستوى 

 على مستوى استًجاع الدعلومات و الدصادر و الاستفادة أم, السيطرة عليها من قبل اختصاصي التوثيق
 .منها من قبل الباحثتُ و الدستفيدين الآخرين

, الإمكانات أن حجم الدعلومات الدخزونة بالطرق التقليدية لزدودة مهما كان حجم :كمية المعلومات -4
و وسائط الحفظ و التخزين الالكتًونية و الليزرية ,  الكبتَة و الدتنامية لذاكرة الحواسيببالإمكاناتقياسا 

 .الدساعدة الأخرى
 في النظم المحوسبة منها أفضل و أوسعأن خيارات استًجاع الدعلومات : الخيارات المتاحة في الاسترجاع -5

 فبالإضافة إلذ منافذ الاستًجاع الدعروفة كالدؤلف و العنوان و رؤوس الدوضوعات أو ,في النظم التقليدية
حيث تربط   (Boolean Logic)فهناك مرونة عالية في الاستًجاع بالدنطق البولياني , الواصفات

 . الدعلوماتأدقالدوضوعات و الواصفات بعضها مع بعض وصولا إلذ 

 

 

                                                           
1
 Yves F. LE COADIC, Usage et usagers de l'information, Armand colin, Paris, 2004, p:22 

 38:ص, مرجع سابق,  و آخرونعامر ابراهيم قندلجي 2
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: الوظائف الأساسية لنظام المعلومات: المطلب الثاني

 :تزويد الإدارة العليا بالمعلومات .1

 أننا نعيش في عالد تعقدت علبقاته و تشعبت خاصةتحتاج الإدارة في جميع أعمالذا إلذ مزيد من الدعلومات      
حيث يلبحظ مثلب أن سرعة حصر الدخزون بالدنشأة يساعد في تحديد خطها الإنتاجي في الدستقبل , تخصصاته

كما أن دقة التعرف على الكفاءات البشرية الدوجودة يساعد على التخطيط لتوسعات مطلوبة في الدستقبل , القريب
 ولكن ,ليست هي كل ما يتمخض عنه نظام معلومات جيد (قريبة الددى) بما أن تلك القرارات التكتيكية ,القريب

 1.(بعيدة الددى)هناك أيضا دور للنظام في صنع القرارات الإستًاتيجية 

 :تحديد المسؤولية .2

و النظام .  بالدنشأة و بالتالر تحديد مسؤولية هؤلاءالأقسام     تساعد نظم الدعلومات في تحديد أدوار الأفراد و 
حتى لا يكلف بما هو أكثر من طاقته ,  في الدنشأةهالجيد هو الذي يحسب الحجم الحقيقي للفرد الدطلوب رسم دور

و بتحديد الدسؤولية أيضا فإنه يدكن لزاسبة الدقصرين و .  فيما بعد عند عجزذ عن القيام بمهمتهالأمورفتضطرب 
. التعرف على الدهملتُ

 :تخفيض عدد المشاكل .3

 بيد ,     لعل الذدف الحقيقي من التفكتَ في نظام جديد هو التخلص من الدشاكل الدوجودة في ظل النظام الحالر
أنه عمليا من غتَ الدمكن التخلص من كل الدشاكل و لكن فقط تخفيض عددها و تخفيض حجمها كلما أمكن 

. ذلك

 :تنظيم الإجراءات .4

و انعدام النظام فان ,  شيء لسطط و لزدد و مرتبأي" نظام"    و هذذ الوظيفة للنظام مستمدة من الاسم 
و الدنشأة تتوقع من النظام الجيد تقنتُ الإجراءات و سد الثغرات في خطط ستَ , الغلبة تكون للفوضى و العشوائية

. العمل الحالية

 :السيطرة على الموارد المتاحة .5

و عالد اليوم .  يدكن الحصول عليها     و الدوارد الدتاحة قد تكون مادية كأجهزة و معدات و قطع غيار و أموال
فعلى ,  للبستفادة منها استفادة قصوىالأهميةمليء بمثل هذذ الدوارد التي قد تكون السيطرة عليها عمل في منتهى 

                                                           
 186:ص, مرجع سابق, لزمد الصتَفي 1
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 و وظائفهم ما يكفل أدوارهمسبيل الدثال يكمن لشركة أن تحصر عدد و تخصصات العاملتُ بها لتعيد توزيع 
. إضافي عامل أيالاستفادة منهم في زيادة الإنتاج دون ما الحاجة لتعيتُ 

 :ضمان انسياب العمل .6

ما -  جهاتأو كانت أفراد–     من وظائف النظام أن يؤدي إلذ التنسيق و الانسجام بتُ النظم الفرعية 
 ففي منشأة يتم بها العمل على مراحل يجب أن ,يكفل انسياب العمل و التخلص من الاختناقات الدوجودة

 1. في مرحلة ما فتتعطل السلسلة كلها  و الطاقات بما لا يخلق تكدسالأدواريعمل النظام على توزيع 

 

أنواع نظم المعلومات : المطلب الثالث

 :يدكن تقسيم نظم الدعلومات كما يلي

 النظم التي تخدم المستويات التنظيمية :

و كذلك تخصصات و مستويات هي الأخرى متباينة و لستلفة في ,     بسبب وجود اهتمامات متباينة و لستلفة
و من الجدير بالذكر هنا انه . الدنظمة فان هنالك أنواعا من النظم هي الأخرى فيها نوع من التباين و الاختلبف

. لا يوجد نظام معلومات منفرد واحد يدكن أن يزود الدنظمة بكل الدعلومات التي تحتاجها بمستوياتها الدتعددة

و على أساس الدستويات التنظيمية ,       و من جانب آخر فإنه من الدمكن تقسيم و تصنيف نظم الدعلومات
 2:و كالآتي, الأعلى و صعودا إلذ الدستويات الأدنى التي تقدم لذا الدعم ابتداء من الدستوى الأساسية

يشتمل على و,  لحركة الدنظمةالأساسيةالذي يدثل القاعدة و Operational levelمستوى العمليات  -1
 .إدارة عملياتها

 العمل أدواتأو , و الذي يشتمل على الإدارات العليا  Management level الإداريالمستوى  -2
  .في الدنظمة  تصورا لذذذ النظم (4-1)و يوضح الشكل رقم . الاستًاتيجي في الدنظمة

 

 

                                                           
1

 188:ص, مرجع سابق, لزمد الصتَفي 
 77:ص, مرجع سابق,   و أخرونعامر ابراهيم قندلجي 2



 المعلومات لنظام المفاىيمي الإطار: الأول الفصل

 

17 
 

 نظم المعلومات التي تخدم المستويات التنظيمية أنواع(: 4-1)الشكل رقم 

                                    

                                 الإدارة العليا                الدستوى الاستًاتيجي 

  

                    الإدارة الوسطى                                     الدستوى الإداري 

            

           الإدارة التشغيلية                                                     الدستوى التشغيلي 

 

  التصنيع     الدبيعات و التسويق    التمويل                      الدوارد البشرية      المحاسبة  

, الاردن, عمان, دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة, نظم المعلومات الإدارية,  و آخرونعامر ابراهيم قندلجي :المصدر
 78:ص, 2009

 النظم الستة التي تتعامل مع المستويات التنظيمية: 

تحصل على الخدمات الدعلوماتية ,  و أوضحناها في الشكل السابقأليها     و هذذ الدستويات الثلبثة التي اشرنا 
و التي تصمم لأغراض لستلفة و لجمهور من ,  من نظم الدعلومات في الدنظمات الدعاصرةأنواععادة من خلبل ستة 
: و هذذ النظم الستة هي, الدستخدمتُ الدختلفتُ

 :(التجارية)نظم معالجة المعاملات  -1

و متابعة ما , متابعة الطلبات و معالجتها: مثل,      و التي تتخصص في التعامل مع لرالات عدة في الدنظمة
 و كلها تخدم مستوى ,و متابعة التعويضات و كذلك السيطرة على التجهيزات و الدعدات, بالأجوريتعلق 

و التي تتابع انسيابية العمل اليومي الرتيب للتعاملبت التي هي , العمليات و التعاملبت التجارية في الدنظمة
 :و الشكل التالر يوضح ما سبق, ضرورية لأداء أعمال الدنظمة
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: نشاطات نظم معالجة التعاملات: (5-1)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

, الاردن, عمان, دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة, نظم المعلومات الإدارية,  و آخرونعامر ابراهيم قندلجي :المصدر
 78:ص, 2009

 :نظم المكتب -2

: نشاطات نظم المكتب: (6-1)الشكل رقم 

 

 

 

 

, الاردن, عمان, دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة, نظم المعلومات الإدارية,  و آخرون عامر ابراهيم قندلجي:المصدر
 78:ص, 2009

و النشر الدكتبي و تصوير الوثائق التي تعتمد عليها ,  تتعلق بوظائف الدعالجة المحوسبة للكلماتهي التيو         
.  الدطلوبة Calendarsو كذلك تأمتُ التقويدات الزمنية , أعمال و إجراءات الدنظمة

 

 (التجارية)نظم معالجة الدعاملبت 

 معالجة الطلبات متابعة الطلبات

 المحاسبة و الأجور السيطرة على حركة الدواد

 حفظ سجلبت العاملتُ السيطرة على الدعدات و الآلات

 ...تطوير, تدريب: أخرى

 نظم الدكتب

 تقويدات زمنية إلكتًونية النشر الدكتبي

 تصوير الوثائق معالجة الكلمات
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 :نظم العمل المعرفي -3

و تصوير , و المحطات الإدارية, و لزطات الرسومات, و معالجة البيانات,     و تتعلق وظائفها بالمحطات الذندسية
 و يدكن .و الدفكرات اليومية الالكتًونية و التي تخدم مستوى العمل الدعرفي و كذلك مستوى نظم الدكتب, الوثائق

 :توضيحها في الشكل التالر

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

 

 

 

 

, الاردن, عمان, دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة, نظم المعلومات الإدارية,  و آخرون عامر ابراهيم قندلجي:المصدر
 79:ص, 2009

 :يدكن توضيح نشاطات هذذ النظم كما يلي :نظم دعم القرار -4

: نشاطات نظم دعم القرار: (8-1)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

, الاردن, عمان, دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة, نظم المعلومات الإدارية,  و آخرون عامر ابراهيم قندلجي:المصدر
 80:ص, 2009

فمن , الآلربدأ مفهوم نظم دعم القرار في الظهور أواخر السبعينات مع ظهور نظم مشاركة الوقت في الحاسب     
 أن يتفاعل بشكل مباشر مع الحاسب الآلر دون الحاجة إلذ اللجوء إلذ دذا النظام يستطيع أي فره خلبل

 نظم العمل الدعرفي

 لزطات ادارية

 لزطات الرسومات لزطات عمل هندسية

 نظم دعم القرار

 تحليل الاسعار و الربحية جدول النتائج

 تحليل التكاليف تحليل اقليم الدبيعات

 تحليل و تكاليف العقود
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و . و لقد فتح نظام مشاركة الوقت بذلك فرصا جديدة لاستخدامات الحاسب. للمتخصصتُ في الدعلومات
أو لرموعة صغتَة من الدديرين يعملون معا  ) تلك النظم التي تساند الددير الفرد بأنهاتعرف نظم دعم القرار 

و توجد . في حل مشكلة شبه مبرلرة و ذلك من خلبل توفتَ الدعلومات و الاقتًاحات الدتعلقة بالقرار (كفريق
. العديد من أنواع نظم دعم القرار التي تتفاوت في درجة مساهمتها في صنع القرارات

 :نظم المعلومات الإدارية -5

     بتزايد حجم الدنظمات و ما تتعامل فيه من بيانات أصبحت معالجة البيانات غتَ قادرة على توفتَ احتياجات 
صانعي القرارات من معلومات و لذلك اتجهت الدنظمات كبتَة الحجم إلذ استخدام نظم الدعلومات الإدارية لتوفتَ 

, تسويق) المجالات الوظيفية بها إحدىمعلومات تصنيف الدعلومات العامة للشركة أو الأنشطة التي تدارس في 
و ما هو متوقع حدوثه في الدستقبل , الآنو ما يحدث , بشأن ما حدث في الداضي (و غتَها, تدويل, أفراد, إنتاج

و غالبا ما توفر هذذ النظم الدعلومات في شكل تقارير دورية و تقارير خاصة يدكن للمديرين استخدامها في صنع 
  1.القرارات و حل الدشكلبت

و التي تخدم , و إعادة توزيع التحليل, و الدوازنة السنوية, و تحليل التكاليف,  للمبيعاتالإقليمي     مثل التحليل 
 2.نظم دعم القرار و نظم الدعلومات الإدارية

: نشطات نظم المعلومات الإدارية: (9-1)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

, الاردن, عمان, دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة, نظم المعلومات الإدارية,  و آخرون عامر ابراهيم قندلجي:المصدر
 80:ص, 2009

 

                                                           
 36:ص, 2008, مصر, الدار الجامعية, نظم المعلومات الإدارية, لزمد احمد حسان 1
 79:ص, مرجع سابق,  و آخرونعامر ابراهيم قندلجي 2

 نظم الدعلومات الادارية

 تحليل استثمارات رأس الدال الدوازنة السنوية

 الجرد ادارة الدبيعات

 تحليل إعادة التوزيع
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 :نظم الدعم التنفيذي -6

و , و تنبؤات اتجاهات الدبيعات, الإستًاتيجية     و من الأمثلة على نظم دعم الإدارات العليا التي تخدم الدستوى 
 : و هي موضحة في الشكل التالر...تنبؤات الدوازنة, تطوير خطة العمليات

: نشاطات نظم الدعم الاستراتيجي: (10-1)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

, الاردن, عمان, دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة, نظم المعلومات الإدارية,  و آخرون عامر ابراهيم قندلجي:المصدر
 81:ص, 2009

 

: أنظمة المعلومات المساعدة على اتخاذ القرارات: المطلب الرابع

 1:تحدد النظم الدساندة لنظام الدعلومات الإدارية على النحو التالر     

 :(DSS)نظم مساندة القرارات  -1

    و هي نظم تفاعلية تعتمد على الحاسوب و نماذج القرارات و  قواعد بيانات متخصصة لدساعدة عملية 
صناعة القرارات و حل الدشكلبت شبه الذيكلية و غتَ الذيكلية بطريقة هؤلاء الدديرين و بأسلوبهم الشخصي 

: و في ما يلي مقارنة تحليلية بتُ نظم الدعلومات الإدارية و نظم مساندة القرارات. في حل الدشكلبت
 
 
 
 

                                                           
1

 269:ص, مرجع سابق, لزمد الصتَفي 

 (العليا)نظم دعم الإدارة التنفيذية 

 تخطيط الأرباح تنبؤات موازنات لخمس سنوات قادمة

 خطط عمليات لخمس سنوات قادمة تنبؤات مبيعات لخمس سنوات قادمة

 الوظائف/ تخطيط العاملتُ 
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: مقارنة تحليلية بين نظم المعلومات الإدارية و نظم مساندة القرارات:(1-1)الجدول رقم
نظم مساندة القرار نظم المعلومات الإدارية 

حزمة متكاملة من عتاد و برلريات و  -1
شبكة اتصالات و افراد لدعم 

عمليات و انشطة الإدارة بصورة 
. عامة

حزمة متكاملة من عتاد و برلريات و شبكة  -1
لات افراد و لدعم عمليات و انشطة ااتص

. الإدارة بصورة عامة

تستند على قواعد البيانات و نظم  -2
. إدارة قواعد البيانات

, قاعدة نماذج, تستند على قواعد البيانات -2
و نظم قاعدة , نظم إدارة قواعد البيانات

. النماذج
تقوم بانتاج معلومات ذات قيمة  -3

. مضافة و تقديدها في الوقت الحقيقة
لا تنتج أو توزع معلومات و انما تساهم في  -3

دعم القرارات من خلبل بناء النماذج و 
. تحليل البدائل و اقتًاح الحلول

تدعم بصورة غتَ مباشرة القرارات  -4
. الإدارية غتَ الذيكلية و شبه الذيكلية

تدعم بصورة مباشرة القرارات الإدارية غتَ  -4
. الذيكلية و شبه الذيكلية

 العليا و الوسطى و لكنها بالإدارةترتبط  -5. ترتبط بالادارة العليا و الوسطى -5
تستخدم في معظم الأحيان من قبل 

. الدديرين 
تستخدم لسرجات نظم معالجة  -6

. الدعاملبت لأغراض انتاج الدعلومات
تستخدم لسرجات نظم معالجة الدعلومات  -6

. الإدارية لأغراض دعم القرار
 270:  ، ص 2005 ، مصر ، نظم المعلومات الإداريةلزمد الصتَفي ،  :المصدر

 

 :نظم التقارير المعلوماتية -2

 بكافة الصناعة اليومية للقرارات حيث تقوم بتقدنً تقارير لسططة و الإداري       و هي تلك النظم التي تدد 
 كافية لسد احتياجاتهم الدعلوماتية بما يدكنهم من صناعة قرارات هيكلية أنهاموصوفة سلفا إلذ الددراء على أساس 

فعالة و تقوم هذذ النظم بالدخول إلذ قواعد البيانات التي تحتوي على معلومات عن العمليات الداخلية التي سبق 
.  تحصل على بيانات عن بيـئة الأعمال من مصادرها الخارجيةأنهامعالجتها كما 
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  :(EIS)نظم المعلومات التنفيذية  -3

 أو نظم الإدارة العليا و هي نظم (SIS) الإستًاتيجية اسم نظم الدعلومات أحيانا  و يطلق على هذذ النظم 
 لدساعدة الإدارة العليا على تحديد (AI)معلومات إدارة تفاعلية تربط نظم مساندة القرارات بالذكاء الصناعي 

التهديدات و الفرص و تهدف هذذ النظم إلذ تزويد الإدارة العليا بمداخل مباشرة إلذ معلومات لستارة حول 
 للمنظمة و تستخدم الرسوم البيانية بشكل الإستًاتيجية الأهدافالعوامل الرئيسية التي تكون مهمة لتحقيق 

. مكثف في هذذ النظم التي بتوفتَ مداخل مباشرة إلذ قواعد البيانات الداخلية و الخارجية

 

 

: نظم المعلومات و الإدارة: المبحث الثالث 

 

 الأسلوب تأثتَا هاما و مباشرا على أثرت أنها شك فيه لا نظم الدعلومات و لشا أهمية     لا يختلف اثنان عن 
 حاجة الإدارة على جميع الدستويات إلذ كم هائل من الدعلومات يساعدها إنو .  و الإدارة بشكل عامالإداري

بشكل فعال في قيامها بمهامها الوظيفية الدختلفة فالدعلومات تعتبر موردا اقتصاديا مهما يتوقف عليه لصاح 
 هي إدارة الدعلومات مهمتها توفتَ الدعلومات اللبزمة لذا و للئدارة هذا استدعى قيام وظيفة جديدة الدنشآت

. بالسرعة و الدقة و التكلفة الناسبة لتًشيد الدهام الإدارية الدختلفة في الدنشأة

 

: نظم المعلومات و وظائف الإدارة: الأولالمطلب 

 :علاقة وظيفة التخطيط بنظام المعلومات  -1

لكونه يعتمد على الحقائق التي يدكن ,  للمنظمةالأساسية و الركيزة للئدارة الأساسيةيعتبر التخطيط الوظيفة 
 على إعدادهاالحصول عليها من الدراسة و البحث الدعتمد على الدعلومات و هذا يبرر اعتماد الخطط عند 

وفق هذا الدفهوم للمعلومات يدكن ,  التي تعكس هذذ الحقائقالإحصائيات و الأرقامالدعلومات الدستمدة على 
 1:تقسيمها من حيث مصدر الحصول عليها إلذ ما يلي

                                                           
1

 171: ص, نفس الدرجع, لزمود لزمد الزيود  
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 هذذ أهمو من ,  يدكن الحصول على هذذ الدعلومات من البيئة الداخلية للمنظمةإذ :المصادر الداخلية 
 في الأساسو تعتبر هذذ الدعلومات , الدعلومات تلك التي تتعلق بأنشطة الدنظمة و سياساتها و استًاتيجياتها

 و الغايات التي تسعى إلذ تحقيقها و من الأهداف تحدد في البداية لأنها, تحديد نقاط القوة و الضعف فيها
ثم تحدد السياسات و الإجراءات التي تقود إلذ وضع البرامج التنفيذية التفصيلية اللبزمة للوصول إلذ تلك 

 .الغايات
 و هي تلك الدعلومات التي يدكن الحصول عليها من البيئة الخارجية للمنظمة و التي :المصادر الخارجية 

و قوانتُ ,  و القوانتُ و التشريعات و اللوائح التي ترتبط بسياسة الدولة كنظام الضرائببالأنظمةتتعلق 
و توزيعهم ,  السكانية بما تتضمنه من إعداد السكان الإحصائيات إلذ بالإضافة, العمالة و قواعد الاستثمار
 تؤخذ بعتُ الاعتبار التغتَات الاقتصادية التي تتعرض لذا الإحصائياتكل هذذ , الجغرافي و فئاتهم العمرية 

 .الأزماتلأن كلب منها يحتاج إلذ معلومات خاصة لدواجهة مثل هذذ , الدنظمة كفتًات الكساد أو التضخم
 :علاقة وظيفة التنظيم بنظم المعلومات  -2

:  منظمة اليوم يجب أن تعتمد على تنظيمتُ متداخلتُأيأن 

 يحدد هذا الذيكل آلية انتقال الدعلومات و قنوات الاتصال عبر الدستويات إذ :ىيكل المعلومات 
و كلما كان هذا الانتقال يتم بدقة و سرعة كلما مكن ذلك الدنظمة من صنع قراراتها بشكل , التنظيمية 

 .أفضل
 و حتى ,  يحدد هذا الذيكل حدود السلطة و الدسؤولية و التنظيم الإداري للمنظمة:الهيكل التنظيمي

تتحقق الاستفادة القصوى من أنظمة الدعلومات في عملية التنظيم داخل الدنظمة لابد من تطابق و 
 .تكامل الذيكلتُ مع بعضهما البعض

       و هنا لابد أن نشتَ إلذ انه على الرغم من تدايز الذياكل التنظيمية و الدعلوماتية بتُ منظمة و أخرى 
إلا انه تبقى الإدارة هي فن الصاز الأعمال من خلبل الآخرين لتحقيق أهداف لزددة  (خدمية, تجارية, صناعية)

و هذا يتطلب بدورذ شرطا ضروريا لا غتٌ عنه يتمثل في تأهيل و ,  للموارد الداديةالأمثلعلى أساس الاستخدام 
باعتبار أن التنظيم العلمي يجب أن يعتمد على الاستفادة القصوى من الدخرجات و . تنظيم عملية الدعلومات

. بشكل يتيح التًابط ما بتُ العاملتُ و الإدارة

 العمل فحسب إنتاجية هامة في زيادة أداة     و هنا لابد أن لضدد أن ميزة التنظيم العلمي للعمل ليس في كونه 
 الأساليب التأثتَات السلبية على العاملتُ و الناتجة عن استخدام إزالةبل قضية اجتماعية و التي تتلخص في 

.  و جعل العمل وسيلة لتحستُ قدرات و مهارات العاملتُ,و التخلص من الأعمال الروتينية, التقليدية في العمل
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 :علاقة وظيفة التوجيو بنظم المعلومات -3

و التوجيه بمعناذ العام هو عبارة عن ,  التي يجب أن يدارسها الدديرالأساسية     يعتبر التوجيه من الوظائف الإدارية 
 قد تكون عامة الإرشاداتو هذذ ,  في التنظيم بإشرافه و التعليمات للموظفتُ الذين يعملون الإرشادات إصدار

و هذذ .  التي تعكس الدمارسة الفعلية للسلطة الإداريةالأوامر إصدارأو تفصيلة و هي تختلف بطبيعتها عن عملية 
الطبيعة لوظيفة التوجيه تتماشى تداما مع طبيعة القيادة الإدارية التي تعتمد على السلطة غتَ الرسمية في عملية توجيه 

 الدعلومات في قيادة و توجيه الدوارد أهمية التنظيمية و من هنا تأتي ضرورة و الأهدافالعاملتُ لضو تحقيق و الصاز 
.  ستوفر الوقت و الجهد لذذذ الإدارة الدسؤولة عن هذذ الوظيفة و تركيز وقتها و جهدهالأنهاالبشرية في الدنظمة 

 :علاقة وظيفة الرقابة بنظم المعلومات -4

 المحددة مسبقا و الأهداف الدتحقق و مقارنتها مع الأداء     إن الرقابة في جوهرها تقوم على أساس قيام نتائج 
:  يتطلب توافر معلومات تتمثل في ما يليالأمثلو أن القيام بهذذ الوظيفة بالشكل , التي تعد بمثابة الدعايتَ

 . الرقابة الصحيحةأساليبمعلومات عن  -أ 
 .معلومات عن مؤشرات تقييم العمل و الالصاز و الدبادرات -ب 
 . و الالضرافات و طرق معالجتهاالأخطاءمعلومات عن  -ج 
 :علاقة وظيفة صنع القرارات بنظم المعلومات -5

 رشدا و أكثر     يحدد الدفهوم العام لصنع القرارات في اختيار بديل امثل من بتُ البدائل الدتاحة لجعل القرار 
:  لستلفة من القرارات يدكن أن نذكر منها ما يليأنواعو هنالك , عقلبنية

إن هذذ . نقل الدوظفتُ, مثل شراء الدوارد الأولية,  و هي التي تتكرر باستمرار:قرارات روتينية - أ
 بالقرارات أحياناويطلق على مثل هذذ القرارات , القرارات تعتمد على قواعد عامة و معروفة

 .التشغيلية
 تحدث على فتًات إنماو , (مستمر) وهي القرارات التي لا تتكرر بشكل يومي :قرارات شبو روتينية - ب

و تعرف هذذ .  على قواعد عامة و معروفةالأحوالفهي لا تعتمد في كل , متقطعة غتَ معروفة 
 إضرابو حدوث , توقف تام لعملية الإنتاج:   هذذ القرارات أمثلةو من , القرارات بالتكتيكية 

 .مفاجئ للعاملتُ في الدنظمة
و لا توجد ,  حياة الدنظمة أثناء و هي لا تتكرر نهائيا بل قد تحدث مرة واحدة :قرارات غير رسمية - ت

 .لذا قواعد عامة و معروفة
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و ,  السابقة من القرارات يجب التأكيد على تأمتُ مشاركة فعالة للعاملتُ في صنع القراراتالأنواع      و في كل 
 و من خلبل وضع البرامج التنفيذية و الخطط التشغيلية بشرط أن تكون هذذ الأهدافذلك من خلبل وضع 

 مشكلة من خلبل اختصارها إلذ أي يستطيع معالجة أصبحالدشاركة في استخدام الحاسب الآلر باعتبارذ 
 1.خوارزميات و لسططات منطقية

 

: العلاقة المتداخلة بين نظم المعلومات: المطلب الثاني

بتُ كل نظم الدعلومات التي تخدم مستويات , أخرىمن جهة , من جهة و متكاملة ,       هناك علبقة متداخلة 
. لستلفة في الدنظمة

, مصدر البيانات الرئيسي لكل أنواع نظم الدعلومات الأخرى (التجارية)      و يعد نظام معلومات التعاملبت 
و هو بشكل رئيسي مستلما للبيانات من نظم , بينما يكون نظام دعم الإدارة التنفيذية العليا في الدنظمة 

كذلك فإن كل الأنواع الأخرى من النظم يحتمل أن تتبادل البيانات مع بعضها . الأدنىفي الدستويات , الدعلومات 
 2.و أن تبادل البيانات بتُ نظم الدعلومات قد يشمل النظم الأخرى التي تخدم لرالات وظيفية لستلفة. البعض

( 11-1) العلبقات الدتبادلة و الدتداخلة بتُ نظم الدعلومات من خلبل الشكل رقمهذذو يدكن توضيح صورة 

: العلاقة المتداخلة بين النظم : (11-1)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 
, الاردن, عمان, دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة, نظم المعلومات الإدارية,  و آخرون عامر ابراهيم قندلجي:المصدر

 97:ص, 2009

                                                           
 172: ص, نفس الدرجع, لزمود لزمد الزيود  1
 96:ص, مرجع سابق,  و آخرونعامر ابراهيم قندلجي 2

 نظم دعم الإدارة العليا
Executive Support Systems 

(ESS) 
 

 نظم الدعلومات الإدارية
Management Informattion Systems 

(MIS) 
 

 

 نظم دعم القرار
Decision Support System 

(DSS) 
 

 نظم معالجة التعاملبت
Transactions Processing System 

(TPS) 
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و نظم , أن نظم الدعلومات الدتعددة في الدنظمة لذا علبقة تبادلية (11-1)نلبحظ من خلبل الشكل رقم      
و التي بدورها تنتج , معالجة التعاملبت هو الدنتج الرئيسي للمعلومات التي يتطلبها عمل الدنظمة و يعتمد عليها

. معلومات للنظم الأخرى

: العلاقة بين المنظمة و نظام المعلومات

 الأعمال وكذلك الأنظمة و الإجراءات في الدنظمة من إستًاتيجية      هناك علبقة اعتمادية تبادلية متزايدة بتُ 
. أخرى و قواعد البيانات الدطلوبة لنظم الدعلومات من جهة الأجهزةو بتُ البرلريات و , جهة

فما تريد أن تفعله إدارة الأعمال في خمس ,      و هذذ العلبقة تصبح حرجة عندما تخطط الإدارة للمستقبل
. سنوات مثلب يعتمد على ما ستستطيع النظم أن تفعله

 الدعلومات فتَ الدنتج عالر الجودة أو منخفض الجودة اعتمادا على توأصبحفقد ,      التزايد في الدشاركة في السوق
 العاملتُ يعتمد بشكل أكبر على نوعية و جودة نظم إنتاجية و إن تطوير منتجات جديدة و زيادة ,الضرورية

. الدعلومات في الدنظمة
       حدث تغيتَ آخر في العلبقة بتُ نظم الدعلومات و الدنظمات نتيجة للتطور الدتزايد لدشاريع النظام و 

فكلما تكون , فبناء النظم في الوقت الحاضر يرتبط بشكل اوسع بالدنظمة أكثر لشا كان عليه في الداضي, تطبيقاته
 1.بشكل أوسع فإن مشاريع النظم تتوسع لضو الزبائن" شركات رقمية"الشركات 

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

                            الدنظمة                       علبقة تبادليةنظم الدعلومات             

 

 

 

 

 

, الاردن, عمان, دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة, نظم المعلومات الإدارية,  و آخرونعامر ابراهيم قندلجي: المصدر
 57:ص, 2009

                                                           
 56:ص, مرجع سابق,  و آخرونعامر ابراهيم قندلجي 1

أجهزة 
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 Strategyالاستًاتيجية 

 Rulesالقواعد و القوانتُ 
 Proceduresالإجراءات 
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       و يلبحظ أن الأنواع الدختلفة من نظم الدعلومات يعتمد بعضها على البعض و هناك علبقة تبادلية فيعتبر 
 الأقل البيانات من النظم DSSو تستمد نظم دعم القرار . نظام معالجة البيانات مصدر البيانات للنظم الأخرى

و هناك جدل بتُ الدؤيدين . و النظم الأخرى بينها علبقة متداخلة, في الدستوى مثل نظم الدعلومات الإدارية
لوجود نظام للمعلومات لكي يخدم التنظيم ككل بمختلف مستوياته و بتُ وجود عدة أنواع من نظم الدعلومات 

 حيث تختلف هذذ الاحتياجات ليس فقط في الدنظمات الكبتَة و لاحتياجاتهيخدم كل منها الدستوى الاداري وفقا 
 .لكن في الدنظمات الصغتَة أيضا

و لكن مع مراعاة أن يكون أن .       و هناك وجهة نظر بوجود إندماج بتُ أنواع هذذ النظم لخدمة الدنظمة ككل
 الدديرين في الدستويات الإدارية و يلبحظ أن درجة هذا الاندماج بمرور لاحتياجاتيكون هذا الاندماج وفقا 

بمعتٌ أن النظم الدختلفة تبتٌ حسب الاحتياجات كل بمفردذ ثم يتم اتصالذم مع بعضهم البعض خصوصا , الوقت
و هذا بالطبع يعتبر مهمة . بعد تطور تكنولوجيا الدعلومات و برامج الحاسبات الآلية و بناء شبكات الاتصالات

كما , صعبة نظرا لأن بعض الحالات تكون هناك نقط اختناق و بعض نواحي التعقيد في أداء أنشطة الدنظمة
يتطلب تكلفة و جهد من الدنظمة لتطوير نظم معالجة البيانات و شبكة الاتصالات التي تسمح بإحداث هذا 

 1.يبتُ بوضوح أهم خصائص نظم الدعلومات الدتاحة في الدنظمات (2-1)الاندماج و الجدول رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .76:ص, 2007, الاسكندرية, دار الفكر الجامعي, نظم المعلومات الإدارية, لزمد عبد العليم صابر 1
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: مقارنة بين خصائص نظم المعلومات: (2-1)جدول رقم 

الدستخدم  (معلومات)لسرجات عملية تحويلية  (معلومات)مدخلبت نوع النظام 
دعم الإدارة - 1

العليا 
بيانات لرمعة داخلية و 

خارجية 
توقعات تستجيب لزاكاة - رسوم بيانية

للتساؤلات و 
الاستفسارات 

مديرو الإدارة 
العليا 

نظم دعم - 2
القرار 

بيانات ذات الحجم 
الدنخفض نماذج تحليلية 

تحليل - تقارير خاصة- تحليل - لزاكاة
استجابة - قرارات

للئستفسارات 

الدديرين و 
الدهنيتُ 

نظم - 3
الدعلومات 

 الإدارية

بيانات ملخصة -
بيانات ذات - داخلية

بماذج - حجم مرتفع
بسيطة 

- تقارير روتينية-
تحليل - نماذج بسيطة

ذو مستوى منخفض 

ملخصات و تقارير 
استثنائية 

مديرو الإدارة 
الوسطى 

نظم - 4
الدعرفة  

تصميم مواصفات 
قاعدة الدعرفة  

الدهنيتُ و رسوم بيانية - نماذج-لزاكاة - نماذج
الفنيتُ 

نظم آلية - 5
الكاتب 

- وثائق- مستندات
جداول 

- وثائق إدارية
جدولة - اتصالات

- جداول- وثائق
بريد - مراسلبت

الكتبة 

نظم تشغيل - 6
البيانات 

- تشغيل- تخزينأحداث - تحولات
تحديث - ادماج

- قوائم- تقارير تفصيلية
ملخصات 

الدشرفتُ و 
العمال 

 .77:ص, 2007, الاسكندرية, دار الفكر الجامعي, نظم المعلومات الإدارية, لزمد عبد العليم صابر: المصدر

 

: أمن ورقابة نظم المعلومات: المطلب الثالث

      تعمل نظم الدعلومات على تقدنً الدعلومات الدناسبة للئدارة و الدستخدمتُ لدساعدتهم في إتخاذ القرارات 
 في الحفاظ الدءوبو نظرا لأهمية هذذ الدعلومات لدستخدميها لابد من تأمتُ البيئة الدستقرة لذا و العمل , الدختلفة

 يوضح الرقابة التي تحتاجها (13-1)، و الشكل  و الرقابة الدستمرة لنظام الدعلوماتالأمنعليها عن طريق تأمتُ 
 .النظم و المحافظة عليها
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: الرقابة التي تحتاجها النظم للحفاظ على أمن المعلومات (13-1)الشكل 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 63:ص, 2005, عمان, دار الحامد, نظم المعلومات الإدارية, فايز جمعة صالح النجار: المصدر

     Information Systems Security:أمن نظم المعلومات -1

يشتَ مفهوم أمن النظام إلذ حماية مصادر معلومات الدنشأة من السرقة أو الاستخدامات الغتَ صحيحة        
و الخلل في امن نظم الدعلومات , مثل معلومات غتَ صحيحة من قبل أطراف غتَ لسول لذم باستخدام النظام

مع الأخذ بعتُ الاعتبار أن إدارة البرلريات لابد أن تعمل على . 1يدكن أن يؤدي إلذ أضرار كبتَة للمؤسسة
و هذا يحتاج إلذ تعاون كبتَ و مستوى عالر من التكامل , الدواءمة بتُ لساطر البرلريات و إدارة تلك الدخاطر

. و من الطرق الدلبئمة لذلك استخدام معايتَ الأداء, الداخلي

لرموعة الإجراءات و التدابتَ الوقائية التي تستخدما الدنظمة للمحافظة على "      إن أمن الدعلومات هو 
سواء قبل أو خلبل أو بعد إدخال , و الحفاظ عليها من السرقة و التلبعب و الاختًاق, الدعلومات و سريتها

الدعلومات إلذ الحاسوب من خلبل تدقيق الددخلبت و حفظها في مكان أمتُ و تسمية الأشخاص الدخولتُ لذم 
و انتقالذا , لذا فإن أمن النظم و الدعلومات يشمل تحقق الأمن عند إدخال الدعلومات, "التعامل مع هذذ البيانات

. داخل الدنظمة و تخزينها و استخدامها
                                                           

1
 Philippe Germak et Jean-Pierre Marca, Op.Cit, P310 

الحاسوب /الرقابة على التجهيزات الدادية
 
 

 

 

 

 

 
 التأمتُ, لساطر عجز الدعدات, أمن الدواقع

الرقابة على الإجراءات 
 

 

 

 

 
 التأمتُ, الادخار, لسططات, وثائق: اجراءات تجارية

 تالرقابة على التطبيقا

 

 

و , الدخرجات, الدعالجة, الددخلبت
مراقبة الدخزون 

 

 

 

 

 

أمن و رقابة نظام 
 الدعلومات
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 Information Systems Control: الرقابة على نظم المعلومات -2

       هي الطرق و السياسات و الإجراءات الدتبعة للتأكد من توفر الحماية لأصول الدنظمة و الدقة و الدوثوقية في 
  1:و تشمل الرقابة على نظم الدعلومات الأنواع التالية. تقاريرها و التطبيقات العملياتية للئدارة

 :الرقابة على التجهيزات المادية -أ 

فإن هناك , و غتَها... و غبار,       بسبب الظروف التي يتواجد فيها الحاسب الآلر من درجة حرارة و رطوبة
و منها , العديد من الإجراءات الواجب استخدامها للرقابة على الجانب الدادي و التقتٍ لأنظمة الدعلومات الإدارية

كما يجب حماية ,  التي يتواجد بها الحاسب و السماح للؤشخاص الدرخص لذم فقط باستخدامهالأماكنحماية 
 2.الحاسبات الشخصية في غرف مغلقة حتى يدنع الوصول غتَ الدسموح به إلذ الحاسب الرئيسي

,  الدادية و البرلريات و الدعلوماتالأجزاء      و تدثل الرقابة على التجهيزات الدادية الأمان الذي يهدف إلذ حماية 
.  و تساعد هذذ الدراقبة على التأكد من توفر النظم التي تدنع من توسع السلطات للمعلومات و الوظائف

: و تشمل الرقابة على التجهيزات الدادية ما يلي

  الرقابة على أمن الدواقع حيث ضرورة اتخاذ الإجراءات الاحتًازية لحماية مواقع الدعلومات من السطو و
 .التخريب

  الرقابة على لساطر عجز الدعدات عن العمل حيث ضرورة العمل على إدامة مصادر الطاقة الكهربائية و
 .و التأكد من صلبحية التكييف و التهوية, انتظامها

 الرقابة على تجانس الدوائر الدتكاملة الدستخدمة. 
 :الرقابة على الإجراءات -ب 

و كذلك الوثائق و ,       تتمثل في متابعة الإجراءات الدعيارية التي لابد من إتباعها عند الدخول إلذ النظام
و تتمثل الرقابة على الإجراءات من مراقبة الاتصال و هي مراقبة خاصة تعمل لدقاومة . الددخلبت و التدقيق

دخول من يحاول العبث بالنظام دون تخويل قانون  بذلك من خلبل تنظيم عملية إعطاء الصلبحيات تبعا 
. للؤعمال الدناطة بالأفراد الدختلفتُ

: و تتحقق مراقبة الاتصال من خلبل

                                                           
1

 64: ص, مرجع سابق, فايز جمعة صالح النجار 
 112:ص, مرجع سابق, اسماعيل مناصرية 2
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 من خلبل كلمة الدرور إلذ قاعدة البيانات التي يعرفها مستخدم الجهاز للسماح له :تعريف المستخدم 
 .بدخول النظام

 و يكون بعد التعريف الأولر للمستخدم حيث التأكد من صلبحية الدستخدم :الثقة في المستخدم 
وقد يتطلب كلمة سر معينة و تجاوز اختبارات , للبتصال من خلبل وجود موثوقية صارمة في الدستخدم

 .كما يتطلب تحديد الدستويات الدختلفة لكل مستخدم من النظام, أمنية أثناء اليوم
 من خلبل تحديد مستويات و درجات استخدام النظام حيث قد يتطلب :الصلاحية للمستخدم 

و كذلك قد يسمح النظام للمستخدم بالقراءة فقط بما , السجل نفسه عدة مستخدمتُ في آن واحد
 .يسمح لدستخدم آخر بالتعديلبت

       تستخدم كل من رقابة التعريف و الثقة أنماطا للمستخدمتُ الدخول لذم بالاستخدام بينما تستخدم رقابة 
. الصلبحية ملفات مراقبة الاتصال و التي تحدد مستويات الاتصال الدتاحة لكل مستخدم

 : الرقابة على التطبيقات -ج 

      و هي مراقبة خاصة من خلبل تطبيقات الحاسوب الدنفصلة لحمايته من الدخاطر التي تهدد تطبيقاته أو 
عمليات الدعالجة به و تتضمن إجراءات للتأكد من البيانات الدصرح بها هي تامة و معالجة بدقة و تشمل الرقابة 

. على التطبيقات مراقبة و إدامة جودة و أمن الددخلبت و الدعالجة و الدخرجات و مواقع خزن الدعلومات

: و تتم الدراقبة على التطبيقات من خلبل

 و تتضمن الددخلبت أو تحويل ,  و تتمثل إجراءات فحص مدخلبت النظام:الرقابة على المدخلات
و ذلك لتجنب أطاء البيانات , البيانات أو تحرير التدقيق لضمان درجة عالية من الدقة و الثبات في البيانات

و من الدمكن التأكد من بعض الأخطاء بشكل تلقائي كالتأكد من أن رقما يقع ضمن . في حالة ادخلها
 .كذلك التأكد من عمليات الإدخال الدختلفة ضمن احتمالية عكس الأرقام, نطاق معتُ

 للتأكد من أن البيانات تامة و دقيقة خلبل تجديدها و معالجتها قبل و بعد الدعالجة:الرقابة على المعالجة  ,
 .للتأكد من تأمتُ الرقابة و الحماية لعمليات الدعالجة

 و ,  للتأكد من أن النتائج التي لضصل عليها من الدعالجة صحيحة و دقيقة و تامة:الرقابة على المخرجات
 .موزعة بالضبط للؤشخاص الدعنيتُ

 و لا يدكن الوصول إليها من ,  و ذلك للتأكد من أن الدعلومات الدخزنة أمينة:الرقابة على خزن المعلومات
 .قبل أفراد غتَ مصرح لذم بذلك
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: التحديات التي تواجو نظم المعلومات في المؤسسة: المطلب الرابع

     إن لنظم الدعلومات لرموعة من الخصائص و الدميزات التي تحسن من جودة لسرجاتها و بالتالر تحسن من 
و ينبغي على , أدائها و تزيد من فعاليتها لشا ينعكس بالإيجاب على جودة و فعالية القرارات التي تبتٌ عليها

و هذا ما يعمل الدختصون في حقل تطوير أنظمة , الدؤسسة مواجهتها و التأقلم معها و من ثم التغلب عليها
: و من بتُ هذذ التحديات, الدعلومات على الوصول إليه

 :بعض المعلومات الهامة لا يمكن إدخالها في النظام .1

      تكون بعض الدعلومات الضرورية لعمليات صنع القرارات من طبيعة لا تسمح بعملية الإدخال في نظام 
بعض ,  بشأن تقدنً منتجات جديدةالأفكارو مثال ذلك , الدعلومات و ذلك لصعوبة التعبتَ عنها بشكل نظامي

. بعض القرارات و القوانتُ التي تصدرها الدولة, خطط الدنافستُ, آراء الدستهلكتُ حول منتج معتُ

 :قيمة المعلومات تتناقص بمرور الزمن .2

      تتناقص قيمة الدعلومات بشكل سريع مع مرور الزمن فالدعلومات ذات القيمة العالية الآن قد لا تكون كذلك 
فمثلب رصيد الدؤسسة في , إذ أن توقيت ظهور الدعلومة يحدد إمكانية الاعتماد عليها في اتخاذ القرارات, في الدستقبل

و لكن بمجرد صدور الشيك تصبح هذذ الدعلومة ,  شيك معتُإصداراحد البنوك يدثل معلومة ذات قيمة في لحظة 
 1.عديدة الفائدة

 :تحدي العولمة .3

فالنمو الدتسارع في ,        على الدؤسسة فهم متطلبات الأعمال و النظام الذين تتطلبهما بيئة الاقتصاد العالدي
في العديد , التجارة الدولية يستدعي نظاما للمعلومات يدكن من إنتاج و بيع البضائع و الدنتجات و في آن واحد

. من دول العالد الدختلفة

 :تحدي استثمار نظم المعلومات .4

فالدشكلة الرئيسية ,       و كيف يكون باستطاعة الدنظمة من تحديد قيمة الأعمال التي تقدمها نظم الدعلومات
فاستخدام تكنولوجيا الدعلومات لغرض , التي تواجهها الدنظمة في تطوير ما يرتبط بالإدارة و الدنظمة و الدنظمات

و لكن الشيء الأهم هو كيفية تأمتُ و تحقيق مردودات جيدة من , تصميم و إنتاج و توزيع الدنتج هو شيء مهم
. و بعبارة أوضح كيف تستطيع الدنظمة أن تحصل على مردودات جيدة من استثماراتها في نظم الدعلومات, عملها
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 :التحدي الذي تواجهو المنظمة في مجال المسؤولية و السيطرة .5

 و الأخلبقية     و ذلك عن طريق تأكد الدنظمة من أن نظم معلوماتها مستخدمة و بطريقة مسؤولة من النواحي 
و بعبارة أخرى كيف تصمم و تؤمن نظم الدعلومات بالطريقة التي يستطيع الأفراد فهمها و السيطرة . الاجتماعية

  1.عليها

 :تغيرات في الاحتياجات من المعلومات التغيرات البيئية التي تؤدي إلى .6

 دراستها أثناءتواجه الدنظمات بعد إنفاقها مبالغ طائلة و لرهودات ضخمة ,       نتيجة لحركية البيئة المحيطة
 أخرى اندماجها مع منظمة إمكانيةو , لاقتناء نظام معلوماتي معتُ يخدم احتياجاتها في ضوء حصتها في السوق

و من ثم يصبح ما بذلته الدنظمة من مال و , أو ظهور تشريعات جديدة لشا يؤدي إلذ تغتَ حصتها في السوق
. جهد غتَ ذي جدوى نتيجة للتغتَات التي حدثت

 :تكنولوجيا الحاسب الآلي في تغير مستمر .7

,       يعد التغتَ و التطور السريع و الدلموس في تكنولوجيا الحاسبات من التحديات التي تواجه نظم الدعلومات
حيث أن هذا التطور تقادم نظم الدعلومات الدبنية على الحاسب الآلر بعد فتًة قصتَة من اقتنائها لشا يؤدي 

أو الإبقاء على النظام الحالر و هو ما تفضله , بالدنظمة إما إلذ تغيتَ النظام و ما يتًتب عليه من أعباء مادية
. الدنظمات توفتَا للتكاليف و هو ما يؤدي إلذ استخدام نظم معلومات أقل حداثة و لفتًات طويلة نسبيا

 :النقص الملحوظ في العمالة الفنية الماىرة .8

كما أدت زيادة ,       أدى نقص البرلريتُ و لزللي النظم ذوي الدهارات العالية إلذ زيادة تكاليف عنصر العمل
ترتب على ذلك وجود , الطلب على تطبيقات الحاسب إلذ زيادة النقص في العمالة الفنية الداهرة و الدتخصصة

. فجوة في أقسام نظم الدعلومات بالدنظمات مداها الزمتٍ يتًاوح بتُ سنتتُ و أربع سنوات

 :متغيرات العمالة في تغير مستمر .9

,      إن تعلم الفرد لدهنته مرتبطة بالحاسب الآلر ثم استمرار مزاولته لذا لددى الحياة بنفس الدعارف أمر غتَ لردي
و الصلة الوثيقة بتُ تكنولوجيا الدعلومات و حياة , فنتيجة للتطور السريع في تكنولوجيا الحاسبات و الدعلومات

الدنظمات يجد العاملون و الإداريون أنفسهم لربرين على تطوير معارفهم و تدريباتهم بشكل متكرر و مستمر لكي 
. يواكبوا التغتَات السريعة بما لديهم من أدوات
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 :التوقعات الخاطئة .10

    يدرك القليل من الأفراد أن هناك لرهودا كبتَا و تكلفة ضخمة تبذل من أجل الحصول على نظام فعال 
و قد ادى , للمعلومات في العديد من التطبيقات التي يدكن ملبحظتها مثل نظم حجز تذاكر الطتَان أو غتَها

هذا إلذ أن الدديرين يتصورون انه يدكن تصميم نظام متكامل يربط الدنظمة ككل بأقل تكلفة و خلبل فتًة زمنية 
 1.وجيزة بغض النظر عن حجم الدنظمة

 :عدم التعاون بين مختصي تكنولوجيا المعلومات و بين مستخدميو .11

 Collaborating الفنيتُ غتَ النظام ومستخدمي الدعلومات تكنولوجيا لستصي بتُ والتفاهم التعاون
System Builders القدرة إلذ يفتقدون لأنهم وذلك للفنيتُ؛ معرفتهم نقل في صعوبة الدستخدمون يجد قد 

 إلذ يضاف. تواجههم التي الدشكلبت حل في خبرة من يدتلكون لشا الرغم على تقنية بصورة الدشكلة بيان على
 يريدذ فالدستخدم. تصورها الدستخدمون يستطيع لا اقتًاحات وتقدنً لستلفة أنظمة بإنشاء يقوم قد الفتٍ أن ذلك
 2. يواجهها التي الأعمال لدشكلبت سريعاً  حلبً 

 التحديات التي تفرضها نظم المعلومات في المؤسسة: 

 3:نذكر من أهمها, هناك العديد من التحديات التي تفرضها نظم الدعلومات في الدؤسسة و ينبغي عليها مواجهتها

: التحديات الإدارية: أولا

 :نظور المؤسسة الكليمالتكامل في النظم و  (1

 في لرمل وظائف الأعمال الدختلفة,  و نشاطات لزددةاهتمامات     لقد كان نظم الدعلومات في السابق لخدمة 
و ,  في الدارة الوسطىالإداريتُمثل  أو تخدم شريحة من صانعي القرار, ..., و العمليات, و التمويل, مثل التسويق

 لابد من بناء العديد من نظم الدعلومات التي يدكن الدشاركة بمعلوماتها و الاستفادة منها من قبل الأساسعلى هذا 
. جميع الدديرين و العاملتُ و الدؤسسة بأكملها

 :الإدارة و تدريب العاملين (2
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فإن تدريب , الأختَةو مع وجود تطورات تكنولوجية كبتَة في السنوات , ن وجود هذا العدد من النظما     
.  في الدؤسسةا رئيسياالأفراد العاملتُ على كيفية استخدام نظم الدعلومات الدستجدة أصبح تحدي

 :حسن اختيار النظم الضرورية (3

و فيها عوائد جيدة في , و حقيقة منتجة,      يتمثل هذا التحدي في معرفة أي النظم هي حقيقة ضرورية
 .اختيار النظم اللبزمة و بأقل تكلفة لشكنةو كذلك , الاستثمار

: الحلول المقترحة: ثانيا

 :عمل مسح و جرد لنظم المعلومات الموجودة في المؤسسة (1

و من ثم فحص , الأولوياتو تحديد ,     و ذلك بغرض تقدنً منظور شامل لدتطلبات الدؤسسة من الدعلومات
,  و مستويات لزددةعلى أسس قديدةو التي يدكن أن تكون قد بنيت , النظم الدوجودة فعلب أو هي تحت الإنشاء

. الدؤسسة بنظم معلومات تخدم عموم الدؤسسةو من ثم تجهيز 

 :تدريب و تعليم العاملين و المدرين (2

و تأمتُ الديزانية و الدستلزمات الدطلوبة لدثل هذا ,      ضرورة معرفة مقدار التدريب الدطلوب لدعم النظم الجديدة
. التدريب و التعليم

 :تقدير و معرفة تكاليف و عوائد نظم المعلومات (3

     ضرورة تفحص الطرق الدستخدمة في صناعة الدؤسسة و الدؤسسات الدنافسة الأخرى بغرض التعرف على 
و ضرورة استقطاع جزء من الدوازنات لكل قسم من أقسام الشركة التي ستستفيد , تكاليف موازنة نظم الدعلومات

لتكنولوجيا الدعلومات في  (التحتية) الأساسيةبالإضافة إلذ التكاليف العامة المحوسبة على البنية , مباشرة من النظام
. الدؤسسة
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: خلاصة الفصل الأول

العناصر الدتًابطة و الدتكاملة و الدتفاعلة لتحقيق هدف مشتًك، فالعلبقة يدكن تعريف النظام هو لرموعة من      
و للنظام مدخلبت و آلية لدعالجة هذذ .بتُ عناصر النظام هي الرابطة التي تربطها معاً لضو تحقيق هدفها الدشتًك 

و لكل نظام إطار أو حدود تديز بتُ العناصر التي تكونه و بتُ العناصر التي لا , الددخلبت لتحويلها إلذ لسرجات
.  يضمها

من أجل حفظ الدعلومات ومواجهة الكم الذائل من الدعلومات يتوجب حفظها في لرموعة من النظم ، وتختلف 
ان وظيفة الأنظمة تنطوي على تصميم النظام الدطلوب و   و, الدؤسسةنظم الدعلومات باختلبف طبيعة عمل 

 .  كما يعتمد كل نظام ثانوي على النظم الثانوية الأخرى ,الإشراف على الدبرلرتُ 

     إن نظم الدعلومات تعتبر نظم لدعم القرارات وهذذ النظم يدكن تصنيفها وفق الدهام الإدارية التي تتعلق 
كما نستنتج أن نظم الدعلومات تقدم كل الدعلومات التي تحتاجها لستلف الإدارات لدمارسة العملية الإدارية .بها

 . وتسهيل إحصائية قياس النتائج ومعرفة أسبابها 

و نظرا لأهمية نظم الدعلومات في اتخاذ القرار و مدى تأثتَها فيه سنحاول من خلبل الفصل الثاني معالجة 
 .اساسيات اتخاذ القرار و العوامل الدؤثرة فيه 

 



 
 
 

: الفصل الثاني 
أساسيات اتخاذ القرار في المؤسسة 

الاقتصادية 
 



 أساسيات اتخاذ القرار في المؤسسة الاقتصادية: الفصل الثاني 
 

39 

 

: مقدمة الفصل الثاني
 

 يرى علماء الإدارة أف عملية ابزاذ القرارات الإدارية ىي العنصر القوي وابغركي في نظرية القرارات الإدارية 
وىي أيضا جوىر الوظيفة الإدارية وقلبها النابض فهذه العملية ذات أبنية كبتَة في حياة ابؼؤسسة فهي وسيلة علمية  
وفنية حتمية ناجحة لرسم ابؼخططات ووضع السياسات والاستًاتيجيات العامة كذا برديد الأىداؼ ابؼراد الوصوؿ 

إليها ، فابزاذ القرار ىو عبارة عن اختيار أحسن البدائل ابؼتاحة بعد برليل وتقييم النتائج والقيم ابؼتًتبة عن كل 
بديل ، ومن أجل أف يتم برقيق الأىداؼ ابؼرجوة واختيار القرارات الصائبة للئدارة لابد من توفتَ الكفاءة اللبزمة 

في متخذي القرارات ، وعملية ابزاذ القرار تلعب دوراً حيوياً وفعالاً في القياـ بكافة العمليات الإدارية بدا فيها 
.  بذميع ابؼعلومات والبيانات اللبزمة للوظيفة الإدارية 

     وىذا ما سيتم مناقشتو وبؿاولة الإبؼاـ بو في ىذا الفصل، حيث خصص ابؼبحث الأوؿ لدراسة ماىية وطبيعة 
ابػصائص، العوامل ابؼؤثرة ، ابؼعوقات ، ابؼشاركة في صنع )ابزاذ القرار ، وابؼبحث الثاني لدراسة ابزاذ القرار 

. أنواع القرارات ، الأساليب، النماذج ، حالات ابزاذ القرار: وابؼبحث الثالث لدراسة ,  (القرار 
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: ماهية وطبيعة اتخاذ القرار : المبحث الأول 
      

تطور نظريات ابزاذ :     ستتم في ىذا ابؼبحث بؿاولة تقديم عرض شامل لعملية ابزاذ القرار ، حيث سيتم تناوؿ 
. القرار وأيضا طبيعة ومراحل ابزاذ القرار وأبنية ىذه العملية وعلبقتها بوظائف الإدارة 

 
: تطور نظريات اتخاذ القرار : المطلب الأول 

 نتيجة للتطورات الكبتَة في مفهوـ ابزاذ القرار وفلسفتو وفي الأساليب ابؼستخدمة في ابزاذه ظهرت عدة 
: نظريات اىتمت في دراسة القرارات الإدارية ، وىذه النظريات في التالية 

: النظرية الكلاسيكية في اتخاذ القرارات: أولاً 
 ظهرت النظريات الكلبسيكية أو التقليدية للتنظيم الإداري في أوائل القرف العشرين وسادت حتى أواخر 

. الثلبثينيات 
سيطرة الآلة على : وتعتبر ىذه النظريات نتاج التفاعل بتُ عدة تيارات كانت سائدة خلبؿ ىذه الفتًة بسثلت في 

وكاف بؿور تفكتَ روَّادىا يدور ... الإنساف ، والثورة الصناعية ، وابعو غتَ الدبيقراطي الذي كاف سائدا حينئذ 
 ويرى أصحابها أف ابؼديرين عقلبنيوف ، ويعود ذلك 1, حوؿ تقسيم العمل للتحقق من الكفاءة الإنتاجية

لامتلبكهم معلومات تامة حوؿ ابؼشاكل التي يريدوف حلها والأىداؼ التي يرجوف برقيقها بكل البدائل ابؼتاحة ، 
 . 2وثقة كبتَة في نتائج واحتمالات كل بديل ومدى مسابنتو في إبقاز ابؽدؼ

بسثل ىذه النظرية النموذج ابؼغلق في ابزاذ القرار ، ولقد سادت '' نظرية القرار الرشيد ''  وتعرؼ أيضا بػ 
:  مفاىيم ىذه النظرية حتى الربع الأوؿ من القرف العشرين وقامت على الفرضية التالية 

. ابؼدير في أي نظاـ يقوـ بتصرفات رشيدة لتحقيق أىداؼ ابؼنظمة بأقل تكاليف بفكنة 
 وترى ىذه النظرية أف ابؼدير يسعى باستمرار لتطبيق مبدأ الكفاية على بصيع النشاطات في ابؼنظمة 

ويتحقق ىذا من خلبؿ القرارات الرشيدة التي يتخذىا بعد دراسة دقيقة وشاملة للبدائل ابؼتاحة وفق أسس علمية 
. 3ومعايتَ اقتصادية

وتسمى ىذه النظرية أيضا بابػطوة خطوة بكو ابزاذ القرار ومثاؿ على ذلك ىو بموذج الرشد في ابزاذ القرار والذي 
: يتكوف من ستة خطوات وىي 

 

                                                 
1

 .46:  ، ص 2003 ، مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزيع ، عماف ، اتخاذ القرارات الإداريةنواؼ كنعاف ،  
2

 ، دراسة حالة مؤسسة نقاوس للمصبرات ، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ غتَ منشورة في العلوـ التجارية ، بزصص إدارة دور نظم المعلومات في اتخاذ القراراتسهاـ خلفي ،  
 .47: ، ص 2009 / 2008الأعماؿ ، جامعة ابغاج بػضر باتنة ، 

3
 .16:،ص2006 ، دار حامد ، عماف ، الأساليب الكمية في اتخاذ القرارات الإداريةكاسر ناصر ابؼنصور ،  
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 .برديد ابؼشكلة .1

 .البحث عن البدائل  .2

 .مقارنة البدائل .3

 .اختيار البديل ابؼناسب .4

 .تنفيذ القرار .5

 .الرقابة في التنفيذ .6

ويقصد بالرشد القدرة على التعليل بصورة منطقية فعالة ، أما الرشد فيقصد بو القرار الذي يؤمن ابغد الأقصى في 
 2:  ، وعليو فإف ىذه النظرية تفتًض ما يلي 1برقيق أىداؼ التنظيم ضمن معطيات البيئة التي يعمل بها وقيودىا

إف متخذ القرار الرشيد ىو الإداري الاقتصادي القادر على برديد النتائج المحتملة ابؼتًتبة على كل بديل متاح  -
. أمامو وترتيب ىذه النتائج وفق أبنيتها النسبية في برقيق أىداؼ ابؼنظمة ، واختيار البديل الأفضل من بينها 

إف نسبة درجة الرشد ابؼتوافر في القرار بزتلف من حالة لأخرى ومن وقت لآخر وذلك نتيجة تغتَ الظروؼ  -
 .والعوامل المحيطة بالتنظيم

 .إف القرار ابؼتخذ بهب أف بيثل أفضل نتيجة لأفضل بديل متاح يتم اختياره لتحقيق أىداؼ ابؼنظمة -

، حيث " البتَوقراطية النموذجية أو ابؼثالية "ويشاطر ماكس فيبر أصحاب ىذه النظرية الرأي في ذلك بأسلوبو 
يرى من خلبؿ نتائج أسلوبو أف صور العقلبنية تسود القدر الأكبر من نظرية ابزاذ القرار ، وأف العقلبنية تقاس 
بلغة ابؼعلومات ، بدعتٌ من بيلك ابؼعلومات فهو عقلبني ومن لا بيلكها فهو غتَ عقلبني ، كما قاـ بربطها من 

. جهة أخرى بابؽدؼ ، فرأى أف متخذ القرار العقلبني لو ىدؼ واضح بينما لا ىدؼ لغتَ العقلبني 
أما بالنسبة للؤسلوب ابؼتبع في ابزاذ القرار فهو يفضل أف تتخذ القرارات بناءً على إجراءات وقواعد بؿددة 

وبالتالر أصحاب . سبقت بذربتها وأثبتت بقاعتها وانتقاء الوسائل ابؼستخدمة على أساس أفضل ابؼعلومات ابؼتاحة
ىذه النظرية يقيسوف فعالية القرار بددى عقلبنية متخذه ، ولا يكوف لو ذلك إلا إذا كاف مطلعا على كافة 

 3.ابؼعلومات ابؼتاحة ، إلا أف ىذا الأمر يكوف متاحًا في كل الأحواؿ 
 4: وبؽذا فإف ىذه النظرية تقوـ على الشرطتُ التاليتُ 

أف يتمتع متخذ القرار بقدرات خاصة أبنها الرشد وابؼنطق فيختار البديل الأمثل الذي بوقق ابؼنافع  .1
 :القصوى بعد الأخذ بابغسباف كل البدائل ابؼتاحة ، وىذا يتطلب من متخذ القرار توفر ما يلي 

                                                 
1

 31:ص, 2008, عماف, دار زىراف للنشر و التوزيع, نظرية القرارات الإدارية, علي حستُ 
 .16:  ، ص  مرجع سابق كاسر ناصر ابؼنصور،2
3

 .48:سهاـ خلفي، مرجع سابق ، ص  
4

 .17:كاسر ناصر ابؼنصور، مرجع سابق ، ص  
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معرفة كل الأىداؼ التي يرغب بتحقيقها ، ثم يقوـ بتًتيب ىذه الأىداؼ بالتسلسل وفقا بؼعيار الأبنية  -
. النسبية لكل منها 

 .معرفة كل ابغلوؿ البديلة ابؼتاحة لابزاذ القرار الأفضل  -

 .معرفة مزايا كل بديل وعيوبو ونتائجو مع ترتيب أولويات ىذه البدائل حسب نتائجها ، الأفضل فالأقل  -

 .اختيار البديل الأفضل الذي يؤدي إلذ إبهاد ابغل الأمثل للمشكلة أو بوقق ابؽدؼ بصورة مثلى -

أف يأخذ متخذ القرار بابغسباف كل البدائل ابؼتاحة والنتائج ابؼتًتبة على كل بديل ، وأف يرتب  .2
النتائج في سلم أفضليات وفق معايتَ بؿددة تكوف مرتبطة بأىدافو وأىداؼ التنظيم وأف بىتار البديل 

 .الأفضل 

بللص من ىذين الشرطتُ أف ىذه النظرية ترى ضرورة ابؼعرفة الكاملة بؼتخذ القرار بعميع الأىداؼ ابؼراد برقيقها 
. للمنظمة
  الانتقادات الموجهة للنظرية الكلاسيكية :

:   تعرضت الافتًاضات التي قدمتها النظريات الكلبسيكية في بؾاؿ ابزاذ القرارات لبعض الانتقادات أبنها 
مبالغتها في التًكيز على الأنشطة التي بيارسها ابؼدير دوف أف تعطي اىتماما كافيا بؼفهوـ القرارات الإدارية  -

. وأساليب ابزاذىا باعتبارىا من ابؼهاـ الأساسية للمدير 
  1.أغفلت أبنية العوامل وابؼتغتَات السيكولوجية والبيئية وتأثتَىا على عملية ابزاذ القرارات -

رفض فكرة أف ابؼنظمة نظاـ مغلق بعيد عن التأثتَات البيئية الداخلية وابػارجية للمنظمة لأف ىذه الفكرة  -
تتعارض مع مفهوـ النظم ابؼفتوحة ، وطابؼا أف متخذ القرار يأخذ قراره في نظاـ مفتوح فإف مفهوـ الرشد في 

ابزاذ القرار مفهوـ نسبي لأنو ناتج عن تأثتَ العوامل المحيطة بابؼنظمة والتي يصعب على متخذ القرار السيطرة 
 .والتأثتَ عليها كلها

 .إف متخذ القرار بيكن أف لا يكوف عقلبنيا أو منطقيا في ابزاذ القرار ويتأثر بالأطراؼ والعوامل المحيطة بو -

أف وجود أىداؼ متعددة متناقضة في بعض الأحياف أماـ متخذ القرار بذعل عملية الرشد في ابزاذ القرار أمرا  -
2.غتَ مضموناً دائمًا 

 

: النظرية السلوكية في اتخاذ القرارات: ثانيًا 
   يعتبر العلماء والباحثتُ ابؼهتمتُ بعلم الإدارة أف أي تطوير أو إصلبح للئدارة يرتبط بددى النجاح في ابزاذ 
أفضل القرارات ابؼمكنة ، وبالتالر يصبح الاىتماـ بتًشيد عملية ابزاذ القرارات وبرديثها ىو اىتمامها بتنمية 

العملية الإدارية ، كما أكد رواد الفكر السلوكي في كتاباتهم على أبنية البيئة المحيطة  
. وابؼعوقات مع القرارات وطريقة ابزاذىا  (إلخ...السياسية ، الاجتماعية ، الاقتصادية ، التكنولوجية ، )

                                                 
1

 .57: نواؼ كنعاف، مرجع سابق ، ص  
2

 .18:كاسر ناصر ابؼنصور، مرجع سابق ، ص  
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حيث يرى سابيوف أف السلوؾ الإداري ىو نتيجة لعمليات ابزاذ " ىتَبرت سابيوف"   ومن رواد ىذا الفكر 
القرارات التي بذري في التنظيم ، وبالتالر فإف فهم ذلك السلوؾ والتنبؤ بو يقتضياف دراسة كيف تتخذ القرارات 

. ومعرفة ابؼؤثرات التي برددىا
   لقد لاحظ سابيوف قصور مفهوـ الرُّشد وابؼعيار الاقتصادي في ابزاذ القرار والذي بنيت عليو النظرية 

الكلبسيكية ، وبتُ أف متخذ القرار لا يستطيع الوصوؿ إلذ ابغلوؿ ابؼثلى للمشكلبت موضوع الدراسة وذلك 
 1: للؤسباب التالية 

. إف ابغل الأمثل في فتًة زمنية معينة قد لا يبقى كذلك في فتًة أخرى -
إف بدائل العمل ابؼتاحة أماـ متخذ القرار قد تكوف كثتَة وأف اختياره لإحداىا يتوفر على إمكاناتو وقدراتو في  -

 .دراستها بصيعها ، وبرديد نتائجها وتوفتَ الوقت اللبزـ لذلك

مواجهة متخذ القرار الكثتَ من العوامل الداخلية وابػارجية التي لا يستطيع السيطرة عليها ، أو لا بيلك  -
 .ابؼعرفة بها أو القدرة على التنبؤ بها

ولقد قدمت ىذه النظرية مفاىيم جديدة حوؿ الرشد والقرار الرشيد والسلوؾ الرشيد سابنت وأغنت جوانب 
. مهمة في نظرية القرارات وىذه ابؼفاىيم أوردىا كل من ىربرت سابيوف وغروس 

 2: صور الرشد في القرارات إلذ ستة أنواع فيما يلي " سابيوف"   وقد قسم 
 .القرار الرشيد موضوعيا وىو ذلك القرار الصحيح الذي يهدؼ إلذ تعظيم قيمة معينة في موقف معتُ .1

القرار الرشيد شكليا وىو ذلك القرار الذي يعظم طريقة التوصل إلذ القيمة ابؼعنية في إطار ابؼعرفة  .2
 .وابؼعلومات

القرار الرشيد بطريقة واعية وىو ذلك القرار الذي يقوـ على عملية واعية لتطويع الوسائل لتلبئم الغايات  .3
 .ابؼرجوة

 .القرار الرشيد قصدًا ، وىو القرار الذي يقوـ على عملية مقصودة بععل الوسائل ملبئمة للغايات .4

 .القرار الرشيد تنظيميًا .5

القرار الشخصي الرشيد ، وىو القرار الذي يوجو بسامًا لتحقيق الأىداؼ الشخصية للمدير متخذ  .6
 .القرارات 

     ىناؾ من ينتقد ىذا الأسلوب في ابزاذ القرار ويرى أف أفضل ىدؼ ىو ذلك الذي يأتي من خلبؿ الفعل 
" النماذج غتَ العقلبنية"وليس من خلبؿ برديد الأىداؼ ثم السعي لتحقيقها ، يطلق على ىذه الأساليب اسم 

ويعتمد صانع القرار في ىذه النماذج على انتقاء سياسة ما يتم " . تشارلز لندبلوـ"وكاف أوؿ من اىتم بها 

                                                 
1

 .19:ابؼرجع السابق ، ص  
2

 .103: ، ص2006 ، دار كنوز ابؼعرفة للنشر والتوزيع، الأردف، إدارة اتخاذ القرار الإداريخليل بؿمد العزاوي،  
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وتتحقق فعاليتو باتفاؽ كل من الفاعلتُ وابغاكمتُ على ىذه السياسة في , بدقتضاىا برديد ابؽدؼ وبرقيقو أيضا
 1.ابؼنظمة 

 
أنواع الرشد في القرار  : (1-2)الشكل رقم 

 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 20:ص ،2006 ، دار حامد ، عماف ، الأساليب الكمية في اتخاذ القرارات الإداريةكاسر ناصر ابؼنصور ، : المصدر 

 
: طبيعة عملية اتخاذ القرار : المطلب الثاني 

 ليس بشة شك في أف لأي كياف بشري سواء كاف فردًا أو بصاعة أو منظمة أىداؼ يتم العمل من أجل 
برقيقها وعند التبصر في جزئيات أو مفردات أي مسعى في ابذاه الأىداؼ نستطيع القطع بالقوؿ أف ىذا ابؼسعى 
لا يعود أف يكوف في واقعو أكثر من بؾرد سلسلة متلبحقة من القرارات التي بزتلف في مستواىا ونوعياتها حسب 

وىذا ما دفع البعض إلذ القوؿ أنو طابؼا وجد الإنساف فردًا أو بصاعة أو منظمة , ابؼوقف الذي سيتم مواجهتو 
نفسها أماـ أي موقف يفرض عليو أف يقدـ أي إجابة أو أي ردة فعل بكوه ، فإنو في واقع الأمر بهد نفسو أماـ 

عملية قرار وىذا ما دفع بالقوؿ بأف عملية ابزاذ القرارات ىي جوىر ابغياة ، برمتها وعندما تنظر من منظار 
جزئي على مستوى ابؼنظمة الإدارية يصبح القرار الإداري جوىر ابغياة العملية وجوىر العملية الإدارية كمصطلح 

. 2يعبر عن الإطار ابؼنظر للحياة الإدارية ابؼطلوبة
أف العملية الإدارية ىي الركيزة الأساسية في العمل الإداري ولا بزرج عن كونها " ىتَبرت سابيوف"       يرى 

عملية ابزاذ القرارات ، حيث يرى أف الأعماؿ التي بذري في أي تنظيم بيكن برليلها إلذ بؾموعة من القرارات 

                                                 
1

 .49:سهاـ خلفي، مرجع سابق، ص 
2

 .354:، ص2009 ، دار ابؼستَة ،الطبعة الأولذ، الأردف،المهارات الإدارية في تطوير الذاتبلبؿ خلف السكارنة،  

 أنواع الرشػػػد

 من ناحية التنظيم من ناحية سلوؾ الأفراد

الرشد 
 ابؼوضوعي

الرشد 
 الشكلي

 

الرشد 
 الواعي

 

الرشد 
 الشخصي

 

الرشد 
 التنظيمي

 

الرشد 
 ابؼتعمد
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وفي ابغقيقة ، فإنو يرى أف نظرية الإدارة بهب أف تركز اىتمامها على عمليات ابزاذ . ابؼتداخلة وابؼتشابكة 
ومن أعماؿ ابؼديرين اليومية، والقدرة على ابزاذ القرارات الفعالة يعتبر . القرارات كما تركز على عمليات الإدارة 

. 1عددًا من علماء الإدارة في ىذه النظرة لابزاذ القرارات" سابيوف"أساسا بعميع وظائف ابؼديرين وقد شارؾ 
  ما هو اتخاذ القرار ؟

ويرى عالد " ابزاذ القرار ىو عملية الاختيار بتُ بؾموعة من البدائل لتحقيق ىدؼ واحد أو عدة أىداؼ " 
. أف عملية ابزاذ القرارات الإدارية ىي ابؼرادفة لعملية الإدارة كلها" ىتَبرت سابيوف"الإدارة 

:  فمسؤولية الإدارة تشمل ضمن اختصاصها التخطيط ، والتخطيط يشمل بالضرورة بؾموعة من القرارات 
ماذا بهب عملو ؟ 

متى ؟ 
كيف ؟ 

أين ؟ 
بدن ؟ 

اختصاص آخر للئدارة ىو عملية التنظيم والإشراؼ وابؼراقبة ، وىذا الاختصاص بدوره يشمل بالضرورة بؾموعة 
. 2إذف ابزاذ القرار ىو ابؼرادؼ بؼسؤولية الإدارة , من القرارات 

,       و بذدر الإشارة إلذ أف ىناؾ مصطلحتُ في ىذا ابؼوضوع بيكن التطرؽ إليهما وبنا ابزاذ القرار وصناعة القرار
وتعتبر عملية ابزاذ القرار جزءً أو مرحلة أختَة من بؾموعة ابؼراحل التي تشكل عملية صنع القرار ، كما بيكن التمييز في 

ىذا الصدد بتُ القرار وعملية صنع القرار دوف إظهار بؿل ابزاذ القرار منهما ، حيث بيكن اعتبار الأوؿ ىو نتيجة 
في نفس السياؽ " فيزجتَالد"النهاية للعملية أما الثاني فيتعلق بكل الأحداث التي سبق وتلي بغظة الاختبار ، وقد ذكر 

أنو من الصعب الفصل بتُ السبب والنتيجة ويعتٍ بها ابزاذ القرار وصنع القرار لأف العملية في أصلها بردث في العقل 
.     3البشري وىناؾ لا بيكن فصل السبب عن النتيجة 

:  ومن خلبؿ تعريف كلب ابؼصطلحتُ يتوضح الفرؽ 
 وىي عبارة عن عملية اختيار بديل من بتُ بديلتُ أو أكثر ، أو اختيار خطة عمل من :صناعة القرار 

عملية : بتُ عدة خيارات متاحة أماـ ابؼدير بقصد حل ابؼشكلة، إذا فعملية ابزاذ القرار ىي ببساطة 
برديد للفكر أو الرأي حوؿ مواجهة مشكلة أو قضية معينة بعد أف بست مناقشتها في عملية صناعة 

. القرار ليكوف خطة عمل بغل ابؼشكلة

                                                 
1

 .17: ،ص2010 ، دار وائل للنشر ، الطبعة الثانية، الأردف ،اتخاذ القرارات التنظيميةبؿمد عبد الفتاح ياغي ،  
2

 .21:، ص2004، دار الكتب العلمية للنشر والتوزيع، القاىرة ،نظم دعم اتخاذ القرار والأنظمة الذكيةعلي فهمي،  
3

 .356:بلبؿ خلف السكارنة، مرجع سابق،ص 
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  تعريف القرار : 

ىو أف أفعل الشيء ابؼعتُ أو لا أفعلو ، أما من وجهة ابؼنشأة فهذا القرار قد : القرار من وجهة نظر الفرد  -
. 1يكوف فيو بقاح ابؼنشأة أو فشلها

 .ىو عملية الاختيار بتُ بديلتُ أو أكثر: ويعرؼ القرار أيضا  -

ىو ذلك القرار الذي لا بىالف القانوف ويكوف واضحًا ومفهومًا بشكلو وبؿتواه ، وتكوف :  تعريف القرار السليم 
. 2بؿاسنو أكثر من مساوئو ، وقادراً على إقناع الذين يقوموف بتنفيذه 

: ويعرؼ القرار أيضا - 
تعتٍ كلمة القرار فصلب أو حكمًا في مسألة ، أو خلبفاً ، أي أنو تصرؼ شعوري يصدر من الفرد أو المجموعة ، 

وابؼقصود بالتصرؼ الشعوري ىو ذلك التصرؼ الصادر من الأفراد بعد تفكتَ وتأمل إذ أف تصرفات الأفراد عامة 
 3: ما تكوف على نوعتُ 

 . وىي حصيلة التفكتَ وتدبتَ الأمور ، وحساب الأشياء :تصرفات شعورية  .1

وعادة ما تكوف على شكل انعكاسات وانفعالات ذاتية ، وآنية على شكل  : تصرفات لا شعورية .2
 .استجابات

 القرار بأنو اختيار بديل معتُ من البدائل لإبهاد ابغل ابؼناسب بؼشكلة جديدة نابذة  (Simon) عرؼ سابيوف - 
 للقرار بأنو ذلك  (Bernard) عن عالد متغتَ ، وىو جوىر النشاط التنفيذي في الأعماؿ ، وعرؼ برنارد 

 للقرار  (Harrison) التصرؼ العقلبني الذي يتأتى نتيجة للتدابتَ وابغساب والتفكتَ ، وأيضا عرؼ ىاريسوف 
بأنو عملية تقييم البدائل ابؼتعلقة بابؽدؼ والتي عندىا يكوف توقع متخذ القرار بالنسبة لعمل معتُ بالذات بهعلو 

 . 4يعتمد اختياراً يوجو إليو قدراتو وطاقاتو لتحقيق غاياتو
 

: مراحل عملية اتخاذ القرار : المطلب الثالث 
 إف القرارات في بؾاؿ إدارة الأعماؿ ليست كلها مشاكل وصعوبات بهب حلها بل ىناؾ بعض القرارات 

التي لا بسثل حلولاً بؼشاكل لأنها تدخل في بؾاؿ آخر من بؾالات العمل اليومي كقرارات تنظيمية ، وقرارات 
، أو أنها قرارات تتعلق لضرورات حتمية لابد من القدوـ على ابزاذىا ، حتى تستطيع الإدارة ...لتحستُ الأداء 

. أف بسارس دورىا ومسؤولياتها عن أىداؼ ابؼنشأة وما يصادفها من فجوات
:  ومن أجل مناقشة عملية ابزاذ القرارات يتطلب توجيو عدة أسئلة وبؿاولات إبهاد الإجابات الصحيحة بؽا وىي 

                                                 
1

 .17:، ص2008 ، مؤسسة شباب ابعامعة ، الإسكندرية ،  القرارات– المعلومات –الاتصالات : الإدارة الحديثة أبضد بؿمد ابؼصري،  
2

 .17:علي حستُ، مرجع سابق، ص 
3

 .355:بلبؿ خلف السكارنة، مرجع سابق،ص 
4

 .49:ص, 2009 ، إثراء للنشر والتوزيع، الأردف، الإبداع في اتخاذ القرارات الإداريةمؤيد عبد ابغستُ الفضل،  
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بتُ ابؼوقف ابغالر وابؼوقف ابؼستهدؼ ؟   (أو اختلبؼ ما)ىل ىناؾ فجوة ما  -
 ىل يدرؾ متخذ القرار ابؼعتٍ وابؼضموف بؽذه الفجوة ؟ -

 ىل لدى متخذ الرغبة وابغافز الكافي لابزاذ التصرؼ؟ -

 ىل لديو الإمكانيات للتصرؼ في ىذه الفجوة ؟ -

 : مراحل تحديد عملية اتخاذ القرار( 2-2)الشكل 
 
 
 
 
 

                                                              يؤدي إلى        اتخاذ القرارات  
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 

 مؤسسة شباب ابعامعة للنشر، ,(الاتصالات،المعلومات،القارات)الإدارة الحديثة  أبضد بؿمد ابؼصري،: المصدر 
 .316:ص ،2008مصر،  الإسكندرية،

     والإجابة عن الأسئلة السابقة بيثل مراحل عملية ابزاذ القرارات ، أو في ابغالات التي يكوف فيها متخذ القرار 
 .مطالب بالتفاعل مع ابؼوقف أو الفجوة القائمة أو ابؼشكلة التي برتاج منو إلذ بذؿ ابعهد والوصوؿ إلذ ابغل

وعادة ما برتكم عملية ابزاذ القرار إلذ عدد من الركائز أو الشروط التي تشكل نوع القرار ودرجة صعوبتو ، 
 :واستناده لأي مستوى من التأكد ، أو عدـ التأكد والتي لا بزرج عادة كما يلي 

. الطبيعة ابؼميزة للموقف -
 .توافر درجة من التأكد -

 .توافر شرط ابؼخاطرة -

. والركيزة الأوؿ ىي التي بردد نوع القرار ىل ىو روتيتٍ أو موقفي أو غتَ متكرر أو لد يسبق تطبيقو من قبل
   والركيزة الثانية ترجع إلذ مدى توافر ابؼعلومات وىل ىي كافية ووفتَة أـ ىي قليلة وأقل بفا بهب أف تكوف عليو 

. بالنسبة بؼتخذ القرار

 إطار التحديد

 وجود الفجوة

 إدراك المعني المضمون

 التحفيز على التصرف

 

 توافر مصادر التصرف
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  بينما بقد أف الركيزة الثالثة بسثل ابؼخاطرة ابؼتمثلة في القرار ونتائجو ابؼستقبلية ، وكلما كانت قليلة فهي تدخل في 
. 1نطاؽ القرارات الروتينية وبرت ظروؼ أكثر تأكدًا

   إف عملية ابزاذ القرار بسر بعدة مراحل رئيسية تتعلق بحل مشكلة معينة وإزالة ابؼعوقات التي تعيق برقيق 
: الأىداؼ التنظيمية وبيكن شرح ىذه ابؼراحل كالتالر 

. مراحل عملية اتخاذ القرار: (3-2)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .138:ص،2010 ، دار وائل للنشر ، الطبعة الثانية،الأردف، اتخاذ القرارات التنظيميةبؿمد عبد الفتاح ياغي، : المصدر 

      
يتم توضيح ابؼراحل الأساسية لعملية ابزاذ القرار ، حيث ىذه العملية تتم وفق ما   (3-2) من خلبؿ الشكل 

:  يلي 
: تحديد المشكلة : أولاً 

  إف القرار الإداري لا ينشأ من العدـ ، وإبما تسبقو مرحلة التعرؼ على ابؼشكلة وتتم عادة بعده وسائل منها 
وجود تفاوت بتُ الأىداؼ وبتُ مستوى الإبقاز أو الأداء الفعلي ، إف برديد ابؼشكلة وفهمها يؤدي إلذ ضياع 

قدر كبتَ من الوقت وابعهد في بذميع معلومات غتَ ملبئمة بغل ابؼشكلة موضوع الدراسة ، ولابد من معرفة 
. الظروؼ ابؼختلفة المحيطة بابؼشكلة لأف القرار الذي سيتخذ يتأثر بها

  2:   وبيكن تقسيم ابؼشاكل إلذ ثلبثة أقساـ 

                                                 
1

 .318:أبضد بؿمد ابؼصري، مرجع سابق،ص 
2

 .169:، ص2011 ، دار كنوز ابؼعرفة العلمية للنشر والتوزيع ،الأردف ،الاتصال واتخاذ القراراتفريد كورتل و آخروف ،  

 تنفيذ الحل

 التعرف على المشكلة وتحليلها

 

جمع البيانات والمعلومات 
 المتعلقة بالمشكلة

 

تحديد البدائل المتوفرة في بيئة 
 العمل والمتعلقة بالمشكلة

 

اختيار البديل المناسب لحل 
 المشكلة
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 .وىي التي تتكرر بصورة دائمة: ابؼشاكل التقليدية  .1

 .وىي التي تتعلق بابػطط والسياسات التي تشبعها ابؼؤسسة : ابؼشاكل ابغيوية  .2

 .وىي التي بردث دوف توفر مؤشرات بحدوثها: ابؼشاكل الطارئة  .3

ويتطلب في ىذه ابؼرحلة برديد مشكلة القرار بشكل واضح وبـتصر ، حيث أف ىذه ابػطوة تعتبر النقطة المحورية 
 1: بػطوات ابزاذ القرار سيكوف مضللبً ، لذا يتطلب في ىذه ابؼرحلة برديد ما يلي 

 .برديد ابؼتغتَات ابؼمكن التحكم بها .1

 .برديد ابؼتغتَات الغتَ بفكن التحكم بها .2

 .برديد القيود التي بهب مراعاتها عند حل مشكلة القرار .3

إف وجود ابؼشكلة يعتٍ وجود اختلبؼ ابؼوقف ابغالر وابؼوقف ابؼرغوب أو ابؼطلوب وتتكوف ىذه ابؼرحلة من ثلبث 
 2: مراحل فرعية وىي 

 يعتٍ متابعة ابؼوقف ابغالر في ضوء الظروؼ ابؼتغتَة والتي قد تؤدي إلذ ظهور مشكلة ، وىي :الاستكشاف .1
في ىذا الإطار بهب التميز بتُ الأسباب الظاىرية وابغقيقية للمشكلة ، فقد توحي الأسباب الظاىرية بتقصتَ 
مندوب ابؼبيعات واعتباره سببا في بزفيض رقم مبيعات الشركة ، ولكن التفحص ابعيد قد يظهر بأف ابؼشكلة 

مرتبطة بتدني مستوى جودة ابؼنتوج ولا علبقة بؼندوب ابؼبيعات بذلك ، كما بهب أيضا عدـ تضخيم ابؼشكلة أو 
 .التقليل من أبنيتها بل إعطائها ابغجم ابغقيقي

 .وبهب أختَا عدـ برديد ابؼشكلة من وجهة نظر ذاتية ، أي عدـ التحيز في برديدىا واستكشافها

 ويتطلب ذلك برديد دقيق بغجم الاختلبؼ بتُ ابؼوقف ابغالر :التعرف الدقيق على نوع المشكلة .2
 .وابؼوقف ابؼطلوب ، وتربصة ذلك بشكل كمي ونوعي

 يتضمن بذميع بيانات إضافية وبرديد ابؼتغتَات ابؼؤثرة في ابؼشكلة وكذلك النتائج ابؼتًتبة على :التشخيص  .3
 .وجودىا

: جمع المعلومات والبيانات المتعلقة بالمشكلة :ثانيًا 
  إف ابؼصادر التي بيكن ابغصوؿ منها على البيانات وابؼعلومات اللبزمة لابزاذ القرارات تتعدد وفقا لطبيعة حجم 

: ونوع ابؼشكلة كأف تكوف مصادر ربظية مثل 
السجلبت الربظية ،التقارير ، ابؼكتوبة ، القوانتُ ، الأنظمة ، اللوائح ، التعليمات،ابػطابات الربظية من جهات )

أو مصادر  (وغتَىا ... بـتصة كمراكز ابؼعلومات أو دوائر الإحصاءات والتوصيات ، اللجاف ، الاستفسارات 

                                                 
1

 .15:،ص1998، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ، الطبعة الأولذ، عماف (مدخل كمي)اتخاذ القرارات الإدارية منعم زمزير ابؼوسوي ،  
2

قسم علوـ , كلية العلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ, (غتَ منشورة) ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ  نظام التسيير وعلاقته باتخاذ القرارصفاء لشهب، 
 .17: ،ص2006جامعة ابعزائر، , فرع إدارة الأعماؿ, التسيتَ
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الاتصالات الشخصية مع بفن يعنيهم القرار فيتأثروا أو يؤثروا فيو أو الاتصاؿ غتَ الربظي مع : غتَ ربظية مثل 
. الرؤساء وابؼرؤوستُ والزملبء

الاتصالات الإدارية الربظية وغتَ :     أما بالنسبة لطرؽ بصع ابؼعلومات اللبزمة لابزاذ القرارات فهي متعددة مثل 
تكليف ابؼدير متخذ القرار عدد من ابؼوظفتُ التابعتُ لو بجمع ابؼعلومات ابؼطلوبة بؿددًا لكل منهم : الربظية 

البيانات التي عليو أف بهمعها أو تكليف بؾموعة من ابؼوظفتُ بجمع البيانات اللبزمة نفسها ، وذلك حتى يضمن 
ابغصوؿ عليها أو تكليف موظف كفؤ بدهمة بصع البيانات ، أو اعتماد ابؼدير على نفسو في بصيع البيانات اللبزمة 

. 1لابزاذ قراراتو 
   إف أكثر الأخطاء التي يقع فيها بعض الإدارات عند ابزاذىا للقرارات يعود إلذ عدـ وجود ابؼعلومات الكافية أو 

بصع معلومات خاطئة أو وجود معلومات كثتَة جدا لا علبقة لأكثرىا بابؼشكلة ، وعليو بهب ابغصوؿ على كل 
. ابؼعلومات ذات العلبقة بابؼوضوع

   إف دور ابغاسب الآلر في برليل ابؼعلومات الكثتَة فعاؿ وىاـ ، ليس فقط في السرعة والدقة ابؼتناىيتتُ ، بل أياَ 
في طريقة بربؾة بعض ابؼشاكل التي أصبح  للحاسب الآلر ابغق في ابزاذ القرار عند حصوؿ ابؼؤشرات المحددة في 

طبعو لأمر الشراء عند وصل مستوى ابؼخزوف للمادة الأولية مستوى إعادة الطلب وبصورة : البرنامج ، مثاؿ 
. 2أوتوماتيكية 

: تحديد البدائل المتوفرة في بيئة العمل والمتعلقة بالمشكلة : ثالثاً 
  ويقصد بذلك إعداد قائمة بالبدائل ابؼتاحة التي يتم الاختيار بينها وذلك من أجل ابزاذ القرار ابؼطلوب حيث 
تتم عملية الاختيار على أساس ترتيب البدائل حسب أوزاف ابؼعايتَ المحددة لكل بديل ويفوز ذلك البديل الذي 

. 3يسجل أعلى وزناً من بتُ ابؼعايتَ الأخرى 
   وأيضا ىي عبارة عن ابغلوؿ للمشكلة أو ابؼشاكل التي تواجو الإداري وىنا لابد من بصع ابؼعلومات الكاملة عن 

كل بديل ، وبعد ذلك يتم استبعاد أي بديل لا يتفق مع ابؽدؼ للمنظمة ودراسة البديل الذي بوقق الأىداؼ 
إف عملية البحث عن البدائل وإبهاد ابغلوؿ ليس بالعملية . ويتفق معها ، وىنا لابد وأف يكوف أكثر من بديل 

السهلة لأي منظمة ، فإذا كاف على سبيل ابؼثاؿ سبب تدني حجم ابؼبيعات ىو قدـ السلعة بحيث أصبح الطلب 
عليها قليل وأف الإدارة وجدت أف لابد من برديث السلعة وعملية التحديث برتاج إلذ الآلات ابغديثة وخبرات 

فنية مدربة جديدة ، وىذه كلها برتاج إلذ رأس ماؿ كبتَ وابؼنظمة ليس بإمكانها أف برصل على مثل ىذه الآلات 
أو الأيدي ابؼدربة لعدـ وجود رأس ماؿ فإنو لابد وأف ننظر إلذ حلوؿ أخرى منها على سبيل ابؼثاؿ إذا كاف 

                                                 
1

 .158:بؿمد عبد الفتاح ياغي ، مرجع سابق ،ص 
2

    62:، ص2005، دار ىومة للطباعة والنشر والتوزيع،ابعزائر،الإدارة وعملية اتخاذ القراربصاؿ الدين لعويسات ،  
3

 .51:مؤيد عبد ابغسن الفضل ، مرجع سابق ، ص 
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بالإمكاف تقسيط أسعار ىذه الآلات أو إمكانية برويل من أحد ابؼصارؼ بؽذه العملية فلب بد من دراسة ىذاف 
. 1البديلبف دراسة عميقة 

ىنا بأنو قرار مبدئي مقتًح من بتُ بؾموعة من البدائل الأخرى ابؼتاحة للمدير  (أو ابغل)    ويقصد بالبديل 
متخذ القرار بقصد ابؼقارنة والتحليل حتى يتم اختيار بديل واحد من بتُ بؾموعة البدائل ابؼتاحة ليصبح ابغل أو 

ىذا وتقتضي الضرورة العلمية طرح بؾموعة من البدائل أو ابغلوؿ في ضوء التحليل ابؼنطقي , القرار ابؼراد ابزاذه
. 2السلمي للظروؼ وابؼعلومات المجتمعة والتوقعات ابؼستقبلية 

: اختيار البديل المناسب لحل المشكلة : رابعًا 
    تتم في ىذه ابؼرحلة تقييم البدائل التي تم ابغصوؿ عليها وبيكن ىنا الاستفادة من التعديلبت الضرورية عليها 

. 3لكي يتستٌ اختيار الأفضل منها وىذه التعديلبت ربدا بذعل إمكانية تنفيذ البديل الذي سيتم اختياره بفكنا 
ويتم مقارنة البدائل من حيث ابؼزايا والعيوب لكل بديل على حدة وذلك في ضوء الوزف النسبي لكل من ابؼزايا 

:  4والعيوب وفيما يلي قائمة بدواصفات البديل الأمثل 
. ينتج من تطبيقو مستوى أعلى من الإنتاجية -
 .يساعد على بزفيض تكاليف التشغيل -

 .تساند الإدارة العليا -

 .يشارؾ فريق العمل في إعداده -

 .يوفر في الوقت -

 .بوقق ابؽدؼ من تطبيقو -

 .بسيط في التطبيق وسهل في الفهم -

: وتتلخص ابؼعايتَ التي يتم استخدامها في عملية اختيار البديل ابؼناسب بغل ابؼشكلة فيما يلي 
ققها بديل معتُ - . عدد وأبنية الأىداؼ التي بوح
 .مدى اتفاؽ البديل مع أبنية ابؼنظمة وسياستها وخططها -

 .ابؼنفعة أو ابؼكاسب التي يتم برقيقها -

 .درجة ابؼخاطرة ابؼتوقعة من البديل -

 .مقدار المجهود البشري اللبزـ لتنفيذ البديل -

 .كفاءة البديل -

                                                 
1

 .23:علي حستُ، مرجع سابق،ص 
2

 .162:بؿمد عبد الفتاح ياغي، مرجع سابق ،ص 
3

 .16:منعم زمزير ابؼوسوي ، مرجع سابق ،ص 
4

 .363:بلبؿ خلف السكارنة،مرجع سابق ،ص 
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 .مدى ملبئمة كل بديل مع العوامل ابػارجية  -

 .ابؼعلومات ابؼتاحة عن الظروؼ المحيطة بالبديل -

 .مدى النقص في ابؼعلومات عن طريق البديل  -

 .التوقيت ابؼطلوب لتنفيذ البديل -

: (القرار)تنفيذ الحل : خامسًا 
      وىي ابؼرحلة التي بردد حسم ابؼوقف النهائي بؼتخذ القرار بخصوص معابعة ابؼشكلة حيث كلما كانت مراحل 
ىذه العملية تشتَ بشكل منتظم وطبقًا للمواصفات القياسية المحددة فإف القرار ابؼتخذ سوؼ يكوف مثاليًا وبالتالر 

. يعكس الصفة الإبداعية في ىذه العملية بشكل عاـ
     أف يكوف ابؼدير مبدعًا في ابزاذ القرارات وتكوف قراراتو ناجحة وذات نتائج قياسية في نتائجها ، فإف ذلك 

 . 1يعود إلذ أنو يستغل ما يتمتع بو من إمكانات ومؤىلبت إبداعية يتم تسختَىا لصالح عملية ابزاذ القرار
     ومعتٌ ىذه ابؼرحلة ىو وضع ابغل الذي تم التوصل إليو موضع التنفيذ ، والتنفيذ ابعيد يتوقف على عدة 

: 2عوامل أبنها 
 .اقتناع العاملتُ بأبنية تنفيذ ابغل .1

 .توفر ابؼوارد الكافية لتنفيذه .2

 .واقعية ابغل ودقتو .3

 .اختيار الوقت وابؼكاف ابؼناسبتُ للتنفيذ .4

 
: أهمية عملية اتخاذ القرار : المطلب الرابع 

 تبرز أبنية القرارات في إدارة الأعماؿ في الفتًة ابغالية أو في العصر ابغديث بكل ما فيو من تغتَات سريعة 
. أثرت على كل ابؼنشآت القائمة سواء في الدوؿ الغنية أو الدوؿ الفقتَة

       كما وأنو في ظل الثورة التكنولوجية ابغديثة تضاءلت ابؼسافات وأصبح عنصر الوقت أىم عناصر ابزاذ 
القرارات ، ففي الوقت الذي ساعدت فيو الثورة التكنولوجية ابغديثة على وصوؿ الإنساف إلذ الكواكب الأخرى ، 

. ويعود إلذ الأرض من أخرى ، بقد أف ىناؾ من بتٍ الإنساف من بهوع وبيوت من قلة الطعاـ أو ابعفاؼ
فالتناقض الشديد من مظاىر ابغياة البشرية بهعل عملية ابزاذ القرارات ذات أبنية كبتَة سواء لتقدـ الإنساف أو 

. 3لتخلفو من غتَه من البشر 
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 .52:مؤيد عبد ابغسن الفضل ، مرجع سابق ، ص 
2

 .20:صفاء لشهب، مرجع سابق ، ص 
3

 .221:أبضد بؿمد ابؼصري، مرجع سابق، ص 
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     وبيكن النظر إلذ الإدارة أو العملية الإدارية على أنها سلسلة متصلة من القرارات ، بدعتٌ أف ابؼدير في موقعو 
بهسد نفسو في بؾاؿ القرارات التنظيمية كانت "يزاوؿ أنشطة الإدارة من تنظيم وبزطيط وتوجيو ورقابة ، فهو دائما 

. أو بزطيطية أو توجيهية أو رقابية ، سواء كاف في بؾاؿ التسويق أو في بؾاؿ الإنتاج أو التمويل أو غتَىا
    لذا يعتبر ابزاذ القرارات الإدارية من ابؼهاـ ابعوىرية للمدير ، ومن ىنا وصفت عملية ابزاذ القرارات بأنها قلب 
الإدارة ، كما وصف ابؼدير بأنو متخذ القرارات وأف قدرتو على ابزاذ القرارات وحقو النظامي في ابزاذىا ىو الذي 

. بييزه عن غتَه من أعضاء التنظيم الإداري 
    ولقد جعل علماء الإدارة من ابزاذ القرارات موضوعًا رئيسيًا من دراساتهم وأصبح بوتل جزءً بارزاً في معظم 
كتب الإدارة العامة وإدارة الأعماؿ ، وعلم النفس الإداري ، وبفا زاد من أبنية القرارات ودورىا برقيق أىدؼ 

الإدارة ما تشهده التنظيمات الإدارية ابغديثة من مشكلة تعدد وتعقد أىدافها ، ووجود التعارض بتُ ىذه 
الأىداؼ أحياناً ، إذا لد يعد التنظيم الإداري يسعى لتحقيق ىدؼ واحد كما كاف من قبل ، وإبما عليو أف يسعى 

إلذ برقيق العديد من الأىداؼ ابؼعقدة وابؼتشابكة ، بفا زاد ابؼشاكل التي تواجو قيادة ىذه التنظيمات ، وما 
. 1استبعد ذلك من ابزاذ العديد من القرارات بؼواجهة ىذه ابؼشاكل 

 
: عملية صنع القرار وعلاقتها بوظائف الإدارة : المطلب الخامس 

 2:  علبقة القرارات بالوظائف الإدارية التالية 
. علبقة القرارات بالتخطيط- 
. علبقة القرارات بالتنظيم- 
. علبقة القرارات بالتوجيو- 
. علبقة القرارات بالرقابة- 

:     يعرؼ القرار الإداري بأنو جوىر العملية الإدارية لأف القرار الإداري ىو ناتج العملية الإدارية وخلبصتها 
القرار الإداري سلوؾ أو تصرؼ واع منطقي وذو طابع اجتماعي ، وبيثل ابغل أو التصرؼ أو البديل الذي تم "

اختياره على أساس ابؼفاضلة بتُ عدة بدائل وحلوؿ بفكنة ومتاحة بغل ابؼشكلة  ، ويعد ىذا البديل الأكثر كفاية 
. 3" وفعالية بتُ تلك البدائل ابؼتاحة بؼتخذ القرار 

: يوضح علبقة وظائف الإدارة بعملية ابزاذ القرارات   (1-2)وابعدوؿ التالر رقم 
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 .156:فريد كورتل  و آخروف ، مرجع سابق،ص 
2

 .225:أبضد بؿمد ابؼصري، مرجع سابق،ص 
3

 .23:كاسر ناصر ابؼنصور، مرجع سابق ، ص  
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: علاقة وظائف الإدارة بعملية اتخاذ القرارات  : (1-2)الجدول رقم 
القرار الإداري العملية الإدارية  
ابػطة والبرامج والسياسات  عملية التخطيط 
ابؽيكل التنظيمي والمجرى التنظيمي عملية التنظيم 
التناسق والإشراؼ وابؼتابعة والاتصاؿ عملية التوجيو 
 (للئنتاج والعمليات وابعودة)نظاـ الرقابة عملية الرقابة 

 ، دار حامد للنشر والتوزيع ، عماف ، الأساليب الكمية في اتخاذ القرارات الإداريةكاسر ناصر ابؼنصور ، : المصدر 
 23:ص ، 2006الأردف،

:  1    وبيكن توضيح علبقة وظائف الإدارة بعملية ابزاذ القرارات كما يلي 
 : علاقة القرارات بالتخطيط: أولا

     والتخطيط عمل أساسي من أعماؿ ابؼديرين ويستَ طبقًا لقواعد معينة ، خاصة وأف ابػطوات التي يتم بها 
التخطيط بسر بكثتَ من القرارات التي تتعلق بالأىداؼ ، والاستًاتيجيات ، والسياسات ، والإجراءات في 

القواعد ، وأختَاً بأسلوب التنفيذ ابؼطلوب في ابػطط ابؼوضوعة ، بستد القرارات حتى تصل إلذ إبساـ ىذا التنفيذ 
. من خلبؿ ابؼتابعة ابؼستمرة للخطط

    وعندما يكوف أماـ ابؼخططتُ العديد من البدائل من ابػطط التي بيكن أف تستخدـ وبرقق الأىداؼ 
ابؼرغوبة ، عليهم أف بىتاروا بتُ ىذه البدائل والتوصل إلذ أفضلها ، وبالتالر تصتَ قراراتهم متماثلة مع ىذه 

. الأفضلية
   حتى عندما تقف خطة من ابػطط لسبب أو لآخر ، فليس أماـ الإدارة إلاَّ أف تبحث عن ابػطة البديلة 

. الأكثر قرباً للموقف ابؼستجد ، وىذا في حد ذاتو يتطلب القرار السليم
وفي بؾاؿ التخطيط الاستًاتيجي بقد الكثتَ من ابؼواقف التي تنبع من متخذ القرار الاستًاتيجي ابغكمة والروية 

. والاتزاف 
 : علاقة اتخاذ القرارات بالتنظيم : ثانيا

    ترتبط عملية ابزاذ القرارات بالتنظيم من زوايا متعددة ، مثل تقسيم العمل وبرديد الاختصاصات للعاملتُ ، 
وبرديد القواعد والإجراءات التفصيلية التي بركم ستَ العمل ، وأختَاً نقل عملية ابزاذ القرارات إلذ بصيع إجزاء 

. التنظيم أو ابؽيكل التنظيمي من أعلى إلذ أسفل أو من أسفل إلذ أعلى ، أو على ابؼستوى الأفقي 
    وبزتلف طبيعة عملية ابزاذ القرارات طبقًا لاختلبؼ طبيعة الأنشطة التنظيمية ، ودرجة اللبمركزية أو ابؼركزية 

. ابؼطبقة بابؼنشأة 
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 .227:أبضد بؿمد ابؼصري، مرجع سابق، ص 
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    وفي منشآت الأعماؿ بزتلف القرارات طبقا لاختلبؼ نظرة الإدارة ما بتُ الكلبسيكية أو السلوكية ، فالنظرة 
الأولذ تركز على معايتَ معينة كأساس لرشد في القرارات ، بينما الثانية تهتم بالعوامل وابؼتغتَات السلوكية النابعة من 

. البيئة الداخلية أو البيئة ابػارجية
    ويبرر علماء الإدارة فكرة ىذه العلبقة الوثيقة بالربط بتُ كفاءة التنظيم وقدرتو على مواجهة ابؼشاكل ابؼختلفة، 
والقدرة على التكيف مع متغتَات البيئة في سبيل الوصوؿ إلذ أىداؼ ابؼنشأة والعاملتُ فيها ، بأنو لا بيكن الفصل 

بتُ البيئة وابؼنشأة وكل منهما يتأثر بالآخر ، حيث بهب على الإدارة أف تتخذ قرارات تتفق مع ما بودث من 
. تغتَات في ىذه البيئة يكوف بؽا الأثر على التنظيم 

 : علاقة القرارات بالتوجيه: ثالثا

     و التوجيو كما ىو معروؼ في بؾاؿ إدارة الأعماؿ بأنو الاىتماـ بالعاملتُ و بالسلوؾ البشري في أماكن 
وبؿاولة السيطرة على سلوكيات الأفراد وترغيبهم في الانتظاـ في العمل ، وفي زيادة كفاءتهم الإنتاجية ، ,  العمل

. وذلك عن طريق برفيزىم ، ومنحهم الفرص لإثبات قدراتهم وكفايتهم في العمل
    و إذا كانت الدراسات التي أجريت على الكثتَين من الأفراد أثناء أدائهم العمل ، وبرت الظروؼ ابؼادية 

المحيطة بهم أثبتت أف الاىتماـ بالفرد، وبابؼناخ الذي يعمل فيو وتوجيهو بكو الأىداؼ ، وتصحيح ابكرافاتو أو 
الأخطاء التي يقع فيها ، يضع الإدارة في مواقف عديدة تستدعي أف تتخذ القرارات ابؼلبئمة التي تتفق مع ابؼفاىيم 

. ابغديثة في العلوـ السلوكية
 : علاقة القرارات بالرقابة : رابعا

      من الواضح أف القرارات برتل جزءً حيوياً من بفارسات ابؼديرين ونظراً لأف طبيعة عمل ابؼدير أف يراقب عمل 
 ىو أو الوحدة –مساعديو ومرؤوسيو ، ويتأكد من تطبيقهم لتعليماتو وأوامره في العمل ، وقد بودث أف يكتشف 

 وجود إبكرافات معينة عن الأداء أو عن النظاـ أو عن ابػطة ابؼوضوعة للمنشأة –التنظيمية ابؼكلفة بإجراء الرقابة 
. ويلزـ أف تكوف ىناؾ إجراءات تصحيحية

    ولا بيكن عمل ىذه الإجراءات بدوف قرارات من ابعهة التي بؽا حق الرقابة حتى تكوف ملزمة ، وحتى تكوف 
. التصحيحات نفسها متمشية مع متطلبات الأداء وابػطط ابؼوضوعة

  وبناءً عليو فيمكن القوؿ بأف القرارات في بؾاؿ الرقابة ونظمها شيء متكرر  ومستمر في أداء ابؼديرين ، ولا بيكن 
. الفصل بتُ القرارات والرقابة باعتبارىا ابعزء الأختَ من مكونات العملية الإدارية
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: علاقة القرار بالوظائف التسييرية    : (4-2)الشكل رقم 
 

 
 
 
 

 
 

غتَ ) ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ نظام التسيير وعلاقته باتخاذ القرارصفاء لشهب، : المصدر 
 .17:،ص2005/2006، جامعة ابعزائر، (منشورة

 
العوامل المؤثرة ، المعوقات،المشاركة في صنع , الخصائص: اتخاذ القرار : المبحث الثاني 

 :القرار
 

و توضيح ابؼشاركة ,      ستتم في ىذا ابؼبحث بؿاولة عرض أىم ابػصائص لعملية ابزاذ القرار وأىم العوامل ابؼؤثرة
. في عملية صنع القرار

 
: خصائص عملية اتخاذ القرار:    المطلب الأول

: إف من أىم خصائص العملية الإدارية ما يلي 
مرحلة صنع )إف عملية ابزاذ القرار مرحلة متقدمة في العملية الإدارية وأف ابؼراحل السابقة لعملية ابزاذ القرار  -

ىي مقدمات أساسية للقرار السليم على الرغم من أنو في كل مرحلة من مراحل العملية تظهر عملية  (القرار
إلخ ، فالقرار ... صنع القرار بشكل أو بآخر ، لكنها تتجسد في مرحلة ابزاذ القرار بخطة عمل أو إجراء 

يقوـ بالأساس على وجود مهمة عمل بهب أف تنفذ أو مشكلة قائمة برتاج إلذ حل ، وفي كلتا ابغالتتُ 
بهب توافر الإمكانات بتُ أيدي متخذي القرار، ويفتًض توافر بدائل للتنفيذ وحلوؿ للمشكلة والقرار 

ما بتُ الإمكانات ابؼتاحة وابغاجات  (لتنفيذ ابؼهمة وبغل ابؼشكلة)الإداري يكوف باختيار البديل الأمثل 
وابؼتطلبات ابؼفروضة والشروط والعوامل والظروؼ داخل البيئة وخارجها ، وىذا ناتج عن كوف عملية صنع 

القرار وابزاذه بوتوياف على ابؼفاضلة والاختيار والتوفيق والتًكيب والتصنيف والتًتيب بتُ الإمكانات ابؼتاحة 
 . 1والأىداؼ ابؼرسومة
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 .32:كاسر ناصر ابؼنصور،مرجع سابق ، ص  

 التخطيط

 

 التوجيه

 

 التنظيم

 

 المراقبة

 

 صنع القرار
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 .إف عملية ابزاذ القرار تتصف بالواقعية حيث أنها تقبل بالوصوؿ إلذ ابغد ابؼعقوؿ وليس ابغد الأقصى -

إف عملية القرار تتأثر بالعوامل الإنسانية ابؼنبثقة عن سلوكيات الشخص الذي يقوـ بابزاذ القرار أو  -
 .الأشخاص الذين يقوموف بابزاذه

إف أي قرار إداري ىو لابد وأف يكوف امتداد من ابغاضر إلذ ابؼستقبل لأف معظم القرارات الإدارية  -
 .1بابؼنظمات ىي امتداد واستمرار للماضي 

تعد عملية ابزاذ القرار وظيفة إدارية وعملية تنظيمية ، فهي وظيفة إدارية حيث تعد من ابؼسؤوليات الرئيسية  -
التي يتحملها ابؼدير ، كما أنها عملية تنظيمية حيث أف ابزاذ القرارات تعد عملية أكبر من أف ينفرد بها ابؼدير 
وحده ، فهي ناتج جهود كثتَة من الأفراد على شكل بصاعات أو بؾالس إدارة ، بل في بعض ابغالات تكوف 

فابؼدير في الوقت ابغاضر لا يعمل في عزلة ، بل يتأثر في قراراتو بآراء المحيطتُ بو ... ناتج الكومبيوتر 
 .وبأفكارىم ، وبطبيعة البيئة التي يعمل فيها

         بهذا ابؼفهوـ تعد عملية صنع القرار نشاطا إدارياً وتنظيميًا ، فقرارات ابؼدير تعكس كثتَاً من لوظائف 
الإدارية الرئيسية كتكوين ابػطط ووضع السياسات وبرديد الأىداؼ كما تؤدي إلذ كثتَ من الأىداؼ والنتائج 

.   2ابؼتعلقة بإدارة ابؼنظمة ، فقرارات ابؼديرين بؽا تأثتَ كبتَ في شكل وأسلوب العمل في ابؼنظمة نفسها 
إف عملية ابزاذ القرار ىي عملية عامة وىذا يعتٍ أنها تشمل معظم ابؼنظمات على اختلبؼ بزصصاتها  -

. وشاملة حيث تشمل بصيع ابؼناصب الإدارية في ابؼنظمات
 .إنها عملية تتكوف من بؾموعة خطوات متتابعة -

 .إنها عملية تتأثر بالعوامل البيئية المحيطة بها -

 .3تتصف عملية ابزاذ القرار بالاستمرارية أي أنها بسر من مرحلة إلذ مرحلة وباستمرار  -

 " الإستًاتيجيةالإدارة "           والعديد من ابؼهتمتُ بدجاؿ إدارة الأعماؿ يطلقوف على الإدارة العليا مصطلح 
 . 4وذلك لأف السمة ابؼميزة بؽا ىي ابزاذ القرارات الإستًاتيجية وأىم خصائص الإدارة الإستًاتيجية

فقراراتها تستند غالبًا على تنبؤات ابؼديرين ابؼستقبلية وليس : تتسم القضايات الإستًاتيجية بالتوحد ابؼستقبلي  -
بؾرد معرفتهم ابغالية ، والتًكيز على السيناريوىات ابؼستقبلية التي سوؼ بسكن ابؼنظمة من اختيار أفضل 

. البدائل الإستًاتيجية
إف بصيع منظمات الأعماؿ بسارس : تتطلب القضايا الإستًاتيجية أخذ متغتَات البيئة ابػارجية في الاعتبار  -

أنشطتها في ظل نظاـ مفتوح ، وبالتالر فإنها تتأثر بالظروؼ والأحداث ابػارجية التي تقع خارج نطاؽ 

                                                 
1

 .21:علي حستُ، مرجع سابق، ص 
2

 .33:كاسر ناصر ابؼنصور، مرجع سابق ، ص   
3

 .22:علي حستُ، مرجع سابق، ص  
4

 .16:إبظاعيل مناصرية ، مرجع سابق، ص  
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سيطرتها ، لذا فإف برقيق ابؼكانة السوقية ابؼلبئمة يتطلب من ابؼديرين النظر إلذ ما ىو أبعد من أنشطة 
وعمليات ابؼنظمة الداخلية لتحليل وتفستَ سلوكيات ابؼنافستُ والعملبء وابؼوردين وابؼمولتُ والأجهزة 

 ...ابغكومية 

فالقرارات الإستًاتيجية :تستلزـ القضايا الإستًاتيجية استخداـ وتوظيف كميات ىائلة من ابؼوارد التنظيمية  -
تتضمن بزصيص قدر ملموس من ابؼوارد والأصوؿ ابؼادية وابؼوارد البشرية ، التي بهب ابغصوؿ عليها إما من 

ابؼصادر الداخلية أو ابػارجية كما أف ىذه القرارات تلزـ ابؼنظمة بالعديد من التصرفات خلبؿ فتًة زمنية 
 .بؿددة نسبيًا ، وىو ما يعتٍ ابغاجة إلذ موارد ملموسة 

 
: العوامل المؤثرة على عملية اتخاذ القرار : المطلب الثاني 

 إف تعدد القرارات التي قد يتخذىا ابؼدير في اليوـ الواحد تؤثر فيها عوامل بـتلفة بيكن أف تنقص أو تزيد 
غتَ )من صعوبة ىذه العملية وإذا تكاثفت وتزايدت ىذه العوامل ابؼؤثرة فإنها تقود أحياناً إلذ قرارات خاطئة 

وبؽذا فعلى متخذي القرارات الأخذ بالاعتبار كل العوامل التي بيكن أف تؤثر على القرارات مهما كانت  (رشيدة
:  ىذه القرارات صغتَة أو كبتَة ،بسيطة أو مؤثر ، وأىم ىذه العوامل ابؼؤثرة 

 :عوامل البيئة الخارجية .1

وتتمثل ىذه العوامل في الضغوط ابػارجية القادمة من البيئة المحيطة التي تعمل في وسطها ابؼنظمة والتي لا بزضع 
 1: لسيطرة ابؼنظمة بل إف إدارة ابؼنظمة بزضع لضغوطها وتتمثل ىذه العوامل فيما يلي 

. الظروؼ الاقتصادية والسياسية وابؼالية في المجتمع -
 .التطورات التقنية والتكنولوجية والقاعدة التحتية التي تقوـ عليها الأنشطة الاقتصادية -

 .الظروؼ الإنتاجية القطاعية مثل ابؼنافستُ وابؼوردين وابؼستهلكتُ -

العوامل التنظيمية الاجتماعية والاقتصادية مثل النقابات والتشريعات والقوانتُ ابغكومية والرأي العاـ  -
 .والسياسة العامة للدولة وشروط الإنتاج

 .درجة ابؼنافسة التي تواجو ابؼنظمة في السوؽ -

 :عوامل البيئة الداخلية .2

 2:    وتتمثل بالعوامل التنظيمية وخصائص ابؼنظمة وىي عوامل كثتَة نذكر أبنها 
. عدـ وجود نظاـ للمعلومات داخل ابؼنظمة يفيد متخذ القرار بشكل جيد  -
 .عدـ وضوح درجة العلبقة التنظيمية بتُ الأفراد والإدارات والأقساـ -

                                                 
1

 .36:كاسر ناصر ابؼنصور،مرجع سابق ، ص  
2

 .نفس ابؼرجع و الصفحة سابقا 
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 .درجة ابؼركزية ، وحجم ابؼنظمة ودرجة انتشارىا ابعغرافي -

 .درجة وضوح الأىداؼ الأساسية للمنظمة  -

 .مدى توافر ابؼوارد ابؼالية والبشرية والفنية للمنظمة  -

 .القرارات التي تصدر عن مستويات إدارية أخرى -

 :متخذ القرار ، شخصيته وخبرته: المدير  .3

    إف شخصية ابؼدير وعواطفو وقيمو وتاربىو في العمل ، ونوع الأعماؿ التي سبق وأف قاـ بها ، ومركز الاجتماعي 
وابؼالر وحالتو النفسية ، كلها عوامل تؤثر على فعالية القرار الذي يتخذه ، كما أف ابؼدير ىو عضو في المجتمع يتأثر 

 ، وفيما يلي أىم العوامل النابعة من شخصية 1بدا فيو من عادات وتقاليد وقيم تنعكس على سلوكو الوظيفي 
 2: ابؼدير متخذ القرار وابؼؤثرة على عملية ابزاذ القرارات 

. فهم ابؼدير العميق والشامل للؤمور -
 .قدرة ابؼدير على التوقع -

 .مؤىل ابؼدير وبزصصو في بؾاؿ الإدارة -

 .قدرة ابؼدير على برمل ابؼسؤولية -

 .أىداؼ ابؼدير وأغراضو الشخصية -

 .ابذاىات ابؼدير وقيمو وأخلبقياتو -

 .قدرة ابؼدير على ضبط النفس في ابؼواقف ابغرجة -

 .خبرة ابؼدير السابقة ومدى قدرتو على الاستفادة من ابؼعلومات ابؼتوفرة لديو -

 :عوامل حالات القرار .4

 3:        وىذه ىي الظروؼ البيئية المحيطة بالقرار وقد قسمت البيئة المحيطة بالقرار إلذ أربعة أنواع وىي 
 وىذه البيئة بستاز بأف العوامل البيئية ابؼؤثرة بسيطة وغتَ متغتَة  :(حالة التأكد)البيئة البسيطة المستقرة  - أ

 .وكذلك قليلة 

 وتتميز ىذه البيئة بأف عدد العوامل البيئية قليلة :(ما بين المخاطرة وعدم التأكد)البيئة البسيطة المتغيرة  - ب
وكذلك بسيطة ولكنها تتغتَ من فتًة إلذ أخرى وكذلك القرار ىنا يتغتَ من حالة تأكد أي وضوح إلذ عدـ 

 .وضوح وىو عدـ تأكد 

                                                 
1

 .21:إبظاعيل مناصرية ، مرجع سابق، ص 
2

 .196:خليل بؿمد العزاوي ، مرجع سابق، ص 
3

 .26:علي حستُ، مرجع سابق، ص 
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وىنا العوامل البيئية كثتَة ولكنها بسيطة ولا تتغتَ من فتًة  : (حالة المخاطرة): البيئية المعقدة المستقرة  - ت
إلذ فتًة لذلك فهي إلذ حد ما واضحة ولكن ىناؾ بعض ابؼخاطرة وخاصة لكثرة العوامل البيئية وعدـ التأكد 

 .من ابؼعلومات
  :(حالة عدم التأكد): البيئة المعقدة  - ث

        وفي ىذه ابغالة البيئية فإف العوامل البيئية كثتَة وصعبة وغتَ واضحة وىي تتغتَ من فتًة إلذ أخرى وىذا ما 
.  يعقد الاحتمالات ومن ىنا بظيت بعدـ التأكد

1:عوامل أخرى مثل .5
 

 :تأثير عنصر الزمن  -
    يشكل عنصر الزمن ضغطاً كبتَاً على متخذ القرار ، فكلما زادت الفتًة الزمنية ابؼتاحة أماـ متخذ القرار لابزاذ 

قراره كلما كانت البدائل ابؼطروحة أكثر والنتائج أقرب إلذ الصواب وإمكانية التحليل للمعلومات متاحة أكثر ، 
وكلما ضاقت الفتًة الزمنية ابؼتاحة أماـ القرار كلما تطلب منو السرعة في البت في القرار بفا يقلل في البدائل ابؼتاحة 

. أمامو
( الصواب)تأثير عامل الزمن على درجة دقة القرار  : (5-2)الشكل رقم  

 
 (الصواب)درجة دقة القرار                                                                                       

 
 
 

                                                          الزمن ابؼتاح 

 38:ص, 2006, عماف, دار حامد, الأساليب الكمية في اتخاذ القرارات الإدارية, كاسر ناصر ابؼنصور: المصدر 
: تأثير أهمية القرار  -

       كلما ازدادت أبنية القرار ازدادت ضرورة بصع ابؼعلومات الكافية عنو وتتعلق الأبنية النسبية لكل قرار 
: بالعوامل التالية 

 .عدد الأفراد الذين يتأثروف بالقرار ودرجة ىذا التأثر - أ

كلفة القرار والعائد ، حيث تزداد أبنية القرار كلما كانت التكاليف الناشئة عنو أو العائد ابؼتوقع ابغصوؿ عليو  - ب
 .نتيجة ىذا القرار مرتفعًا 

الوقت اللبزـ لابزاذه ، فكلما ازدادت أبنية القرار احتاج الإداري إلذ وقت ليكتسب ابػبرة وابؼعرفة بالعوامل  - ت
. ابؼختلفة ابؼؤثرة على القرار

                                                 
1

 .38:كاسر ناصر ابؼنصور،مرجع سابق ، ص  
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: المعوقات التي تواجه عملية اتخاذ القرار والمقترحات التي تؤدي إلى زيادة فعاليتها : المطلب الثالث 
: ىناؾ عدة معوقات و مشاكل تواجو عملية ابزاذ القرار نذكر أبنها

: المعوقات التي تواجه عملية اتخاذ القرار: أولا
       ىناؾ عدة أسباب بيكن أف تؤدي إلذ عدـ الوصوؿ إلذ القرار الرشيد ، وتتعدد وتتنوع ىذه الأسباب التي 

: ىي عبارة عن مشاكل ومعوقات ومن أىم ىذه ابؼشاكل ما يلي 
ذلك أف تعدد ابؼستويات الإدارية في : تعدد مستويات التنظيم وضيق نطاؽ التمكن للمديرين على مرؤوسيهم -

التنظيم يؤدي إلذ كثرة الفواصل بتُ ىذه ابؼستويات ، وكذلك بتُ ىذه ابؼستويات الإدارية وقمة ابؽرـ التنظيمي 
ويتًتب على ذلك صعوبة إحكاـ عمليات التوجيو وصعوبة استخداـ أدوات وقنوات الاتصاؿ ابؼختلفة بفا يؤدي 

. 1إلذ إعاقة وصوؿ البيانات وابؼعلومات إلذ مراكز ابزاذ القرارات بالشكل ابؼطلوب وفي الوقت ابؼناسب 
عدـ توافر ابؼعلومات ابؼطلوبة في الوقت ابؼناسب ، وبالشكل ابؼناسب ، حوؿ ابؼشكلة ابؼراد معابعتها ، وذلك - 

لصعوبة بصع ابؼعلومات وتصنيفها وبززينها واستًجاعها بالشكل ابؼطلوب أو عدـ الوعي والإدراؾ بأبنية وجودة 
. ابؼعلومات الدقيقة و ابؼوثوقة لنجاح عملية ابزاذ القرارات

. انشغاؿ ابؼسئولوف بالأمور الفرعية ومتابعتهم لكل صغتَة وكبتَة ، وعدـ الاىتماـ اللبزـ بالأمور الرئيسية-
تنازع الاختصاصات بتُ كثتَ من ابؼسؤولتُ يشتًكوف في بؾالات عمل متداخلة ، دوف وجود برديد واضح - 

. لسلطاتهم ومسؤولياتهم ، بفا يؤدي إلذ تنافرىم وتناحرىم وعدـ إمكانية اتفاقهم على العلبج اللبزـ للمشكلة
عدـ بستع بعض متخذي القرارات بروح ابؼبادرة والابتكار بفا بووؿ دوف إثراء بدائل القرارات والتوصل إلذ بديل - 

أمثل فعاؿ ، ويزداد ىذا الوضع في ظل انشغاؿ بعض الرؤساء و ابؼسؤولتُ بأعمابؽم ومصابغهم ابػاصة ، وعدـ 
. إعطاء الاىتماـ الكافي لواجباتهم وأعمابؽم الربظية

التهرب والتقاعس من جانب ابؼسئولتُ عن ابزاذ القرارات الصعبة ، وذلك خوفا من ابؼساءلة فيما لو فشل - 
. القرار ، أو انقيادىم للتوجيهات والضغوط التي تأتي من جانب أصحاب السلطة والنفوذ في المجتمع

عدـ وضوح السياسات والأىداؼ ابؼراد الوصوؿ إليها ، وىذه بظة من بظات العمل بالأجهزة ابغكومية ابؼختلفة - 
 . 2التي تصاغ أىدافها في قوالب عامة ، وبلغة فضفاضة ومضبوطة وقابلة للتنفيذ والقياس والتقييم وابؼتابعة

فعدـ برديد ابؼشكلة برديدا : معوقات مرتبطة بابؼشكلة وتتمثل في ابػلط بتُ ابؼشكلة ومظاىر ىذه ابؼشكلة - 
دقيقا يؤدي إلذ استعماؿ الدواء غتَ ابؼناسب ، أو وصف الدواء ابؼناسب ولكن للعرض الظاىر وليس للداء 

. الكامن من ورائو
 

                                                 
1

 .319: نواؼ كنعاف، مرجع سابق ، ص  
2

، مذكرة مقدمة استكمالا بؼتطلبات دور نظم المعلومات الإدارية في اتخاذ القرارات في أثناء الأزمات بالمديرية العامة لحرس الحدودمبارؾ بن سعود بن بؿمد العماج ،  
 .43:،ص2010في العلوـ الإدارية ، جامعة نايف العربية للعلوـ الأمنية ، الرياض ، (غتَ منشورة)ابغصوؿ على درجة ابؼاجستتَ 
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: معوقات ترتبط بالبدائل - 
 1:    والبديل ىو الوسيلة ابؼمكنة أماـ متخذ القرار من أجل حل ابؼشكلة ومن معوقات البدائل ما يلي 

 .التسرع في اقتًاح البدائل وتبيينها دوف دراسة متأنية وكافية .1

 .التًكيز على حل أو بديل واحد .2

.  في ابؼرحلة الأختَة من مراحل القرار– لد تدرس –ظهور بدائل أو توقعات  .3
تشتت أقساـ ووحدات التنظيم الواحد فقد أكدت ابؼمارسات العملية تشتت أقساـ ووحدات ابؼنظمة  -

 في أكثر من موقع على النطاؽ المحلي والإقليمي ، وقلة الاتصاؿ بتُ ىذه – كالوزارة مثلبً –الإدارية 
الوحدات والأقساـ أو بينها وبتُ الإدارة ابؼركزية تعتبر من ابؼشاكل وابؼعوقات التي بروؿ دوف فعالية القرارات 

. الإدارية
وابؼطلوب في مثل ىذا الوضع من الإدارة العليا بفارسة اللبمركزية الإدارية وتفويض سلطة ابزاذ القرارات 
لرؤساء الأقساـ والوحدات التابعة بؼنظمتها ذلك أف مركزية السلطة قد تشل قدرة بصيع أقساـ ووحدات 

ابؼنظمة في ابزاذ القرارات الفورية ابؼطلوبة وخاصة إذا كانت ابؼعلومات التي تتوافر لدى الإدارة العليا 
. 2للمنظمة

: العوامل التي تزيد من فعالية عملية اتخاذ القرار : ثانيا
: مفهوم فعالية اتخاذ القرار- 

        يقتًف مفهوـ الكفاءة بدفهوـ الفعالية ولكن مفهوـ الكفاءة يشتَ أساسًا إلذ البعد الاقتصادي في طريقة 
برديد الأىداؼ وإلذ نسبة ابؼخرجات للمدخلبت ، إذا يتوجب على التنظيم برقيق الأىداؼ المحددة بابؼوارد 
ابؼوجودة ، وىي قي الغالب موارد بؿدودة بفا يستلزـ إدارتها بشكل اقتصادي ، ينعكس في مستوى ابؼخرجات 

منسوبة إلذ ابؼدخلبت ، أما مفهوـ الفعالية فيشتَ إلذ القدرة على برقيق الأىداؼ وليس من ابؼمكن دائما برقيق 
 الفعالية بأنها القدرة على برقيق KHEMAREMالفعالية والكفاءة معًا على الرغم من أبنية ذلك ، وعرؼ 

الأىداؼ مهما كانت الإمكانيات ابؼستخدمة في ذلك ، ىذا ما نسميو الفعالية التي تهدؼ فقط إلذ قياس مدى 
أما الكفاءة فيعبر عنها بحسن . برقيق الأىداؼ بغض النظر عن الإمكانيات التي استخدمت قي برقيقها 

استخداـ النشاطات بدا بوقق أحسن النتائج ابؼمكنة بأقل تكلفة بفكنة أو ىي علبقة بتُ ابؼخرجات و ابؼدخلبت 
. 3حيث تقيس مدى الإنتاجية

 
                                                 

1
الإحصاء وبحوث العمليات ومعوقات استخدامها في ابزاذ القرارات الإدارية في " ، ورقة عمل مقدمة في ندوة معوقات اتخاذ القرار الإداري وسبل تذليلهاقمر بؿمد بخيت ،  

 .211:،ص2009القاىرة ، يوليو , ، جامعة القاىرة" الدوؿ العربية
2

 .320: نواؼ كنعاف، مرجع سابق ، ص  
3

 .182:فريد كورتل و آخروف ، مرجع سابق،ص 
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: أهم عوامل زيادة فعالية عملية اتخاذ القرارات  -
    ىناؾ عدة عوامل بهب أف تؤخذ في عتُ الاعتبار من جانب متخذ القرار من أجل زيادة فعالية ابزاذ القرارات 

: من أبنها 
 .التًكيز على برديد ابؼشكلة والبحث عن البدائل واختيار البديل ابؼناسب بغل ابؼشكلة -

 .الاعتماد على قاعدة كافية ودقيقة من البيانات حوؿ ابؼتغتَات ابؼتعلقة بابؼشكلة وابؼوقف المحيط بها -

الاستخداـ ابؼناسب لتكنولوجيا ابؼعلومات ابغديثة أثناء مراحل عملية ابزاذ القرارات ، والتي تتمثل في  -
ابغاسبات الآلية والبرامج التطبيقية ابعاىزة بغرض إنتاج معلومات دقيقة ومصنفة حسب احتياجات ابؼدير أو 

 .متخذ القرار

الاىتماـ بالأسلوب ابعماعي عند ابزاذ القرارات في ظروؼ لا تستدعي إنفراد ابؼدير بو ، وذلك للبستفادة  -
 .1من ابػبرات والتخصصات ابؼتنوعة للآخرين وبرقيق ابؼشاركة بؽم وتدريبهم على ابزاذ القرارات 

 .أف يبتٌ القرار على معلومات صحيحة و موثوقة وحديثة  -

 .أف يكوف القرار متوافقًا مع ابػطط العامة للدولة وأف يكوف قابلبً للتنفيذ -

 .2أف يؤخذ في الاعتبار ابؼوارد البشرية وابؼادية ابؼتوفرة ، وسرعة التنفيذ وعناصػر الػرؤية ابؼستقبلية  -

 
: المشاركات في صنع القرار : المطلب الرابع 

 إف التطور ابؼستمر في ابؼنظمات والتكنولوجيا ابغديثة قد يؤدي إلذ تعقد ابؼهاـ التي يقوـ بها ابؼدير 
، بفا بهعل إدارة ابؼنظمات ابغديثة من قبل رجل واحد ، وبالتالر فرض على ابؼديرين إشراؾ  (صاحب القرار)

وبيكن تعريف ابؼشاركة في ابزاذ القرار أنها مسابنة . مرؤوسيهم والتعاوف معهم في ابزاذ القرارات وبفارسة ابؼهاـ
العديد من الأفراد في ابزاذ القرار ، حيث يتًاوح عددىم بتُ فردين وحوالر بطسًا وعشرين فردًا يعملوف كفريق 
واحد لإبقاز مهمة موحدة ، قد تكوف ىذه المجموعة في مكاف واحد أو في أماكن بـتلفة كما قد تكوف دائمة 

" دافيد آمري"ويصور  . 3لإبهاد ابغلوؿ لأي مشكلة قد تطرأ في ابؼنظمة أو يتم إنشاؤىا بغل مشكلة بؿددة ثم برل
أف ابؼدير بيكنو خلق ابعو النفسي وابؼوقف ابؼلبئم الذي بوفز العاملتُ على بذؿ أقصى : مفهوـ ابؼشاركة بقولو 

جهودىم لتحقيق أعلى مستوى للئنتاج ، كما بيكنو التوفيق بتُ مصالح ورغبات العاملتُ ومصالح التنظيم من 
 . 4دور غتَ ابؼديرين" آمري"خلبؿ توسيع الدور الذي يقوـ بو ابؼرؤوسوف وىو ما بظاه 

 

                                                 
1

 .186:ابؼرجع السابق، ص 
2

 .2007، جامعة القاىرة ، مصر، مايو " الإحصاء وبحوث العمليات ودورىا في ابزاذ القرارات " ، ورقة عمل مقدمة في ملتقى اتخاذ القراراتحجازي زاىر ،  
3

 .16:سهاـ خلفي، مرجع سابق ، ص  
4

 .208: نواؼ كنعاف، مرجع سابق ، ص  
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: طرق المشاركة في اتخاذ القرارات: أولا
:      ىناؾ العديد من طرؽ وصور ابؼشاركة في ابزاذ القرارات بيكن الاعتماد عليها وبسثل أبنها فيما يلي 

: مجلس الإدارة -1
      يشتًؾ بصيع أعضاء بؾلس الإدارة في مناقشة وبرليل ابؼشكلبت الإدارية ابؼختلفة التي تواجهها ابؼؤسسة 
لتقديم ابؼقتًحات والتوصيات ابػاصة بها، ولضماف فعالية بؾلس الإدارة في ابؼشاركة في ابزاذ القرارات لابد من 

بسثيل كل فئات العاملتُ بابؼؤسسة في عضوية بؾلس الإدارة كما لابد من حسن اختيار الأعضاء ابؼشاركتُ في ىذا 
المجلس بحيث يتوفر فيهم ابػبرة والذكاء والابتكار والقدرة على النقد البناء ، وأف يتوفر في رئيس المجلس ابؼؤىلبت 
العملية والنزعة الدبيقراطية ،وأف يكوف ماىراً في إدارة ابعلسات ، وعلى الرغم من أبنية دور بؾالس الإدارات في 

حل الكثتَ من ابؼشكلبت إلاَّ أنو قد تنشأ بعض ابػلبفات بتُ بعض أعضاء المجلس، الأمر الذي بود من فعالية 
. 1القرارات 

: اللجان -2
      بسثل اللجاف أحد أشكاؿ أو صور ابؼشاركة في ابزاذ القرارات الإدارية ، بل يعد أكثر الأساليب شيوعًا 

 بؾموعة من الأفراد يتم اختيارىم ربظيًا من – في بؾاؿ ابزاذ القرارات –كوسيلة لابزاذ القرارات ، وتعتٍ اللجنة 
قبل الإدارة إما للنظر في مشكلة معينة وابزاذ قرار بغلها ، أو الاكتفاء ببحث ىذه ابؼشكلة وبصع ابؼعلومات حوبؽا 

وتقديم التوصيات أو الاقتًاحات للئدارة بشأنها أو النظر في مشكلبت دورية ، إذ يستمر أعضاء اللجنة في 
مهمتهم لفتًات طويلة أو النظر في مشكلبت دورية ، إذ يستمر أعضاء اللجنة في مهمتهم لفتًات طويلة بغل 

ابؼشكلبت التي بردث في التنظيم الذي يعملوف بو وابزاذ القرارات بشأنها ، ويسمى النوع الأوؿ من اللجاف ابؼؤقتة 
 .2، كما يسمى النوع الثاني باللجاف الدائمة  (أو ابػاصة)

: المؤتمرات واللقاءات -3
      يعتمد ابؼدير على ما يسمى بابؼؤبسرات أو اللقاءات بغل مشكلة تستهدؼ ابؼناقشة وتقديم الاقتًاحات 

والآراء حوبؽا بدشاركة العاملتُ ومثل ىذه اللقاءات تتيح للمدير فرصة لإطلبع العاملتُ على بعض الأمور عن 
طريق تزويدىم بابؼعلومات ابؽامة ابؼتعلقة بدعلمهم ، كما تتيح الفرصة للعاملتُ لتبادؿ ابؼعلومات فيما بينهم عن 
نشاطاتهم وتبادؿ الآراء فيما بينهم حوؿ ابؼشاكل التي تواجههم في العمل ، وقد يتًتب على ىذه اللقاءات أف 

يفوض ابؼدير للعاملتُ سلطة حل ابؼشاكل التي تواجههم كمجموعة وبوملهم بابؼقابل مسؤولية الاختيار بتُ 
البدائل ابؼتاحة لابزاذ القرار النهائي ، ويتوقف بقاح مثل ىذه ابؼؤثرات واللقاءات على مدى تشجيع ابؼدير 

 .3للعاملتُ لتقديم اقتًاحاتهم ومدى اىتمامو بها وتقديرىا 
                                                 

1
 .204:فريد كورتل و آخروف ، مرجع سابق، ص 
2

 .218: نواؼ كنعاف، مرجع سابق ، ص  
3

 .فريد كورتل و آخروف ، مرجع سابق، نفس الصفحة 
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: طريقة دلفي -4
      يتم وفقًا بؽذه الطريقة معابعة وحل ابؼشكلبت الإدارية عن طريق ابػبراء ابؼتخصصتُ ، حيث يتم الاتصاؿ 

بهم للتعرؼ على آرائهم باستخداـ قوائم استقصاء تعد خصيصًا بؽذا الغرض ، ويتم عن طريق بعنة تقوـ بتجميع 
البيانات من ابػبراء ، وتتيح ىذه الطريقة الفرصة لأكبر عدد من ابػبراء لدراسة وبرليل ابؼشكلبت التي تواجو 

 .ابؼؤسسة
    ويهدؼ ىذا الأسلوب إلذ بصيع ومقارنة آراء أو أحكاـ في عدة جولات متتابعة من أشخاص لا يتم إعلبف 
أبظائهم ، ففي كل جولة يتم تبليغ الأعضاء بدلخص كل ما قالو باقي الأعضاء في ابعولة السابقة ويطلب منهم 

مدخلبت جديدة في ابعولة ابعديدة ، وفي نهاية ابعولة الثالثة فمن ابؼتوقع أف يصل أعضاء الفريق إلذ اتفاؽ بصاعي 
 1 :متى يستخدم أسلوب دلفي ؟ : في ابؼوضوع ابؼطروح ، والسؤاؿ ابؼطروح 

 .الرغبة في مسابنة عدد كبتَ من الأعضاء مع إلغاء الأثر التحيزي للمواجهة وجهًا لوجو -

 .عندما لا يكوف ابعميع في مكاف واحد -

 .عندما تريد تأثتَ الأشخاص أصحاب النفوذ وضغط المجموعات الصغتَة  -

: درجات المشاركة في اتخاذ القرارات : ثانيا
    بزتلف درجة ابؼشاركة باختلبؼ بمط السلوؾ الإداري للمدير والنهج الذي يستَ عليو لإشراؾ مرؤوسيو في حل 

يوضح الدرجات ابؼختلفة للمشاركة في ابزاذ  (6-2)ابؼشاكل التي تواجهو في ابزاذ قراراتو ، والشكل رقم 
: القرارات 

: الدرجات المختلفة للمشاركة في اتخاذ القرارات  : (6-2)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 

 
. 108:ص،2007بؿمد الصتَفي ، القرار الإداري ونظم دعمو ، دار الفكر ابعامعي،الإسكندرية ،: المصدر 

  

                                                 
1

 .120:،ص2007 ، دار الفكر ابعامعي، الإسكندرية ،القرار الإداري ونظم دعمهبؿمد الصتَفي ،  

يسمح ابؼدير للمرؤوستُ بالعمل 
داخل ابغدود التي حددىا بؽم 

 الرئيس الأعلى

 

يقدـ ابؼدير ابؼشكلة 
وبوصل على اقتًاحات 

 ويتخذ القرار

 

استخداـ السلطة بواسطة ابؼدير                                                                      
منطقة حرية ابؼرؤوستُ 

 

يعرؼ ابؼدير ابغدود 
ويطلب من المجموعة 

 أف تتخذ القرار

يقدـ ابؼدير قراراً مبدئيًا 
 قابلب للتغيتَ

يقنع ابؼدير الغتَ 
 بقراراتو

يقدـ ابؼدير أفكاره 
ويطلب أف يستفسروا 

 عنها

يتخذ ابؼدير القرارات 
 ويعلنها
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نلبحظ أف عملية ابؼشاركة في ابزاذ القرارات بؽا درجات تبدأ من استخداـ  (5-2)  ومن خلبؿ الشكل رقم 
ابؼدير للسلطة وعدـ إشراؾ مرؤوسيو في القرارات ويقوـ بإعلبف القرارات فقط وتنتهي عند السماح للمدير بإشراؾ 

. ابؼرؤوستُ داخل ابغدود
: أسباب فشل المشاركة في اتخاذ القرارات

    ىناؾ عدة أسباب تؤدي إلذ فشل ابعماعة في الوصوؿ إلذ القرار الفعاؿ أو توصلت إلذ قرارات ضعيفة والتي 
 (:7-2)يوضحها الشكل رقم 

أسباب فشل القرارات : (7-2): الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
. 112:ص،2007 ، دار الفكر ابعامعي،الإسكندرية ،القرار الإداري ونظم دعمهبؿمد الصتَفي ، : المصدر 

 : 1أي أننا بصفة عامة بيكننا القوؿ بأننا وصلنا إلذ اتفاؽ بصاعي في الرأي عندما
 .يتم بظاع رأي بصيع ابغاضرين -

 .يكوف الناس صرحاء وأمناء -

 .يتم بظاع وجهات النظر ابؼختلفة  -

 .يتم ابؼشاركة في ابؼعلومات كلها -

 .بيتلك ابؼشاركة في ابؼعلومات كلها -

 .بيتلك الفريق صناعة القرار -

 .يدعم الفريق القرار ابؼتخذ -

                                                 
1

 .113:ابؼرجع السابق ، ص 

 

أسباب 
فشل 
 القرارات

ابػوؼ من التعبتَ عن 
 الأفكار بصراحة

 

ابؼعلومات الضعيفة 
 والغتَ كاملة

 

 
 القيادة ابػاطئة

 
 التحيز لأفكار ولأفراد بذاتهم

 

نقص التدريب على 
 ابؼناقشات ابعماعية

 

الضغوط ابػارجية على 
 أعضاء ابعماعة
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: مزايا وعيوب القرارات الجماعية : ثالثا
( : 2-2)    ىناؾ العديد من ابؼزايا والعيوب للقرارات ابعماعية وأبنها موضع في ابعدوؿ 

 
: مزايا وعيوب القرار الجماعي  : (2-2)الجدول رقم 

العـيـــوب المــزايـا  
تستطيع ابعماعة أف تراكم بصورة أفضل ابؼوارد -  1

. وابؼعارؼ والوقائع لابزاذ القرار
تعمل ابعماعة دائمًا بصورة أبطأ فهي تأخذ وقتًا 

. أطوؿ للوصوؿ إلذ القرار
تستطيع ابعماعة أف برلل ابؼشكلبت من زوايا - 2

. متعددة وأف تصل إلذ حلوؿ متنوعة
تؤدي جهود ابعماعة غالبًا إلذ تسوية لا تشكل 

. دائمًا القرار الأفضل من ناحية الفعالية
توجد احتمالات أكبر أماـ الأفراد الذين يشاركوف - 3

في القرار ابعماعي ليكونوا راضتُ و مسؤولتُ عن 
. تنفيذ القرار

بيكن لفرد واحد أو بؾموعة قليلة العدد أف تسيطر 
. على ابعماعة وتوجو قراراتها

تشكل عملية ابزاذ القرار ابعماعي وسيلة ىامة - 4
. للئعلبـ عن ىذا القرار داخل ابؼؤسسة

الالتزاـ الشديد بابزاذ القرارات ابعماعية قد بود 
من قدرة القادة على التصرؼ بطريقة سريعة حابظة 

. عند ابغاجة
 .115:ص،2007بؿمد الصتَفي ، القرار الإداري ونظم دعمو ، دار الفكر ابعامعي،الإسكندرية ،: المصدر 

 
 

: أنواع القرارات ، الأساليب ،النماذج، حالات اتخاذ القرارات : المبحث الثالث 
 

     بعدما عرضنا في ابؼبحث السابق عملية ابزاذ القرار و ابػصائص و العوامل ابؼؤثرة ، و ابؼعوقات و أيضا عملية 
سنتطرؽ في ىذا ابؼبحث إلذ أنواع القرارات بجميع أشكابؽا و التي بزتلف من مؤسسة , ابؼشاركة في صنع القرار 

. لأخرى حسب نشاطها، و الأساليب و النماذج، حالات ابزاذ القرارات حسب بيئة ابؼؤسسة و إمكانياتها
 
 

أنواع القرارات : المطلب الأول 
     يقسم علماء الإدارة القرارات طبقا لعد معايتَ وىذه ابؼعايتَ نابذة من خلبؿ تنوع ظروؼ ووظائف وأبنية 

:  الإدارة ، ومن أىم معايتَ التصنيف ىي 



 أساسيات اتخاذ القرار في المؤسسة الاقتصادية: الفصل الثاني 
 

68 

 

 وبيكن تصنيف القرارات وفق ىذا ابؼعيار إلذ :تصنيف القرارات وفقًا للوظائف الأساسية للمنظمة: أولا
 1:الأنواع التالية 

: قرارات تتعلق بالعنصر البشري- 
. وتتضمن القرارات التي تتناوؿ مصادر ابغصوؿ على العاملتُ وطرؽ الاختيار والتعيتُ وغتَ ذلك

: قرارات تتعلق بالوظائف الإدارية ذاتها -
كالقرارات ابػاصة بالأىداؼ ابؼراد برقيقها ، الإجراءات الواجب إتباعها والسياسات ، وبرامج العمل ، وقواعد 

... اختيار ابؼديرين وتدريبهم وترقيتهم 
: قرارات تتعلق بالإنتاج  -

تتضمن القرارات ابػاصة باختيار موقع ابؼصنع ، وأنواع الآلات ابؼستخدمة ، وكيفية ابغصوؿ عليها ، وتصميم 
. وغتَىا ... ابؼصنع الداخلي وطريقة الإنتاج 

: قرارات تتعلق بالتسويق  -
تشمل ىذه المجموعة من القرارات تلك ابػاصة بنوعية السلعة التي سيتم بيعها وأوصافها ، والأسواؽ التي سيتم 

... التعامل معها ، ووسائل الدعاية لتًويج السلعة 
  :قرارات تتعلق بالتمويل -  

   2.إلخ... كالقرارات ابػاصة بحجم رأس ابؼاؿ اللبزـ والسيولة ، وطرؽ التمويل ، 
 :بيكن تصنيف القرارات حسب أبنيتها إلذ ما يلي: تصنيف القرارات وفقًا لأهميتها: ثانيا

: القرارات الإستراتيجية- 
    تتصف القرارات الإستًاتيجية بأنها مرتبطة بابؼستقبل ، لذلك فهي ترتبط بابػطط الطويلة ابؼدى التي تؤثر على 

ابؼؤسسة بأكملها ، وتعالج مشكلبت جديدة وغامضة ، وغتَ مألوفة وتتوفر على معلومات قليلة ، كما أنها 
. تتطلب اجتهاد وتفكتَ إبداعي ، وإف الإدارة العليا ىي ابؼسئولة على ابزاذ ىذا النوع من القرارات

:  القرارات التكتيكية - 
     وتتعلق بدشكلبت روتينية متكررة ،حيث تتوفر ابؼعلومات كما أنها تعتٌ بتحقيق أىداؼ قصتَة الأجل ورسم 

. سياسات للوصوؿ إلذ الأىداؼ التي وضعتها القرارات الإستًاتيجية والإدارة الوسطى ىي ابؼسئولة عن ابزاذىا
:   القرارات التشغيلية - 

                                                 
1

 .249: نواؼ كنعاف، مرجع سابق ، ص  
2

 .164:فريد كورتل و آخروف ، مرجع سابق، ص 
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     تعتٌ القرارات التشغيلية بتنفيذ مهاـ بؿددة لضماف إجراء التنفيذ بكفاءة وبفعالية ، وتتخذ ىذه القرارات من 
قبل الرؤساء في مستويات الإدارة الدنيا ، والقرارات التنفيذية غالبًا ما تكوف مبربؾة حسب معايتَ مسبقة لأغراض 

 .التنفيذ
: تصنيف القرارات حسب قابلية برمجتها : ثالثا

 :ىناؾ قرارات مبربؾة و أخرى غتَ مبربؾة و بيكن توضيحها كالتالر

 : القرارات المبرمجة- 
    ىي القرارات التي تتخذ بؼشكلبت بؿددة و واضحة وتكوف عناصرىا مفهومة وبؿددة وبيكن قياسها ، وغالبًا 

ما تكوف ىذه القرارات التي يتخذىا الإداريوف متكررة وروتينية ، مثل إعادة الطلب عند مستوى معتُ للمخزوف ، 
أو مطالبة الزبائن ابؼدينتُ بالدفع عند مستوى معتُ من ابؼديونية وفتًة بؿددة من التأختَ ، وبؽذا يسهل بربؾتها 

  .1 النماذج الكمية ابػاصة بظروؼ التأكد التاـباستخداـ
:  القرارات الغير قابلة للمبرمجة- 

     وىي تشمل على التشجيع الذاتي ، مدخل المحاولة وابػطأ ، وبسيل العناصر والنتائج ابؼرتبطة بها إلذ أف تكوف 
غامضة ووصفية أكثر منها كمية ، والقرارات تكوف لغرض بؿدد ونادر ما تتكرر أو تتشابو مع القرارات السابقة ، 

ونطاقها الزمتٍ يكوف طويل وىي غتَ قابلة للبربؾة ، ومن الطبيعي أف يتم صنعها أو التعامل معها في ابؼستويات 
. 2الإدارية العليا في ابؼنظمة ومن الأمثلة عليها قرارات ابؼنتجات ابعديدة ، وبزطيط أنشطة البحوث والتطوير 

: يوضح الفروؽ بتُ القرارات ابؼبربؾة والغتَ مبربؾة  (3-2)وابعدوؿ رقم 
: المقارنة بين القرارات المبرمجة وغير المبرمجة  : (3-2)الجدول رقم 

 القرارات غير المبرمجة القرارات المبرمجة عنصر المقارنة
غتَ واضحة بشكل دقيق واضحة طبيعة ابؼهمة 
قليلة إلذ حد كبتَ متوافرة إلذ حد كبتَ ابؼعلومات 

بؿدودة متعددة عدد البدائل 
نادراَ دائما الاعتماد على القواعد والإجراءات السابقة 

الإدارة الإشرافية والوسطى في ابؼستوى الإداري بؼتخذ القرارات 
الغالب  

الإدارة العليا في الغالب 

كبتَة جدًا بؿدودة جدًا درجة ابؼخاطرة 
 .172:ص ،2011 ،دار صفاء للنشر والتوزيع ، عماف ، الأردف،إدارة المنظماتعلبء عبد الغتٍ بؿمود ،: المصدر 

 

                                                 
1

 .17:،ص2009 ، دار وائل للنشر، عماف ،(مدخل علمي لاتخاذ القرارات)بحوث العمليات منعم زمزير ابؼوسوي ،  
2

 .171:،ص2011 ، دار صفاء للنشر والتوزيع ، عماف ،إدارة المنظماتعلبء الدين عبد الغتٍ بؿمود،  
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: الأساليب المساعدة لاتخاذ القرار : المطلب الثاني 
 تتعدد الأساليب وتنوع ابؼساعدة لابزاذ القرارات وىذا التنوع يتوقف على طبيعة وحجم ابؼشكلة ابؼدروسة 

والظروؼ المحددة بؽا وعلى تقدير ابؼدير ورأيو وكذلك على الإمكانيات ابؼتوفرة لاستخداـ أسلوب معتُ وبالتالر 
بيكن القوؿ كل ظرؼ بيلي نوع الأسلوب الذي بيكن تطبيقو ، وتنقسم أساليب ابزاذ القرار إلذ أساليب كيفية 

. وأساليب كمية
 :ىناؾ العديد من الأساليب الكيفية ومن أبنها :  الأساليب الكيفية: أولاً 

: الحكم الشخصي أو البديهية .1
   يعتٍ ىذا الأسلوب استخداـ ابؼدير حكمو الشخصي واعتماده على سرعة البديهة في إدراؾ ىذا العناصر 

الرئيسية ابؽامة للمواقف وابؼشكلبت التي تعرض لو ، والتقدير السليم لأبعادىا ، وفي فحص وبرليل وتقييم 
.  1البيانات وابؼعلومات ابؼتاحة والفهم العميق والشامل لكل التفاصيل ابػاصة بها 

: الحقائق .2
     تعد ابغقائق قواعد بفتازة في ابزاذ القرارات فحتُ تكوف ابغقائق متوفرة فإف القرارات ابؼتخذة تصبح ذات 

جذور قوية ومنطقية ، غتَ أف ابؼشكلة ىي أف ىذه ابغقائق قد لا تكوف متوفرة في كل وقت بهب ابزاذ قرار إزاء 
موقف أو مشكلة ، الأمر الذي قد يؤدي أحيانا بابؼدير إلذ ابزاذ قرارات رغم عدـ توفر ابغقائق والأدلة ابؼؤيدة 

. 2وإف توفر ابغقائق في ابزاذ القرار لا يغتٍ عن ابغكم الشخصي من قبل ابؼدير 
 : (الخبرة)التجربة  .3

    بسثل التجارب السابقة مصدراً مهمًا بيكن الاستغناء بو في ابزاذ القرارات إلاَّ أنها قد تكوف غتَ كافية للحكم 
على موقف ما ، فعلى ابؼدير أف لا يتقيد بهذه التجارب وبهعلها ابؼقياس الوحيد لابزاذ القرارات ، بل لابد أف 

 . 3يعتمد على حكمو الشخصي وتقديره للؤمور
: دراسة الآراء والاقتراحات وتحليلها  .4

    يعتٍ ىذا الأسلوب اعتماد ابؼدير على البحث ودراسة الآراء والاقتًاحات التي تقدـ إليو حوؿ ابؼشكلة وبرليلها 
ليتمكن على ضوئها من اختيار البديل الأفضل ، وتشمل ىذه الآراء والاقتًاحات تلك التي يقدمها زملبء ابؼدير 
أو التي يقدمها ابؼستشاروف وابؼتخصصوف والتي تساعد في إلقاء الضوء على ابؼشكلة بؿل القرار وبسكن ابؼدير من 

 . 4اختيار البديل الأفضل
 

                                                 
1

 .185: نواؼ كنعاف، مرجع سابق ، ص  
2

 .174:فريد كورتل و آخروف، مرجع سابق،ص 
3

 .نفس ابؼرجع، نفس الصفحة 
4

 .186:نواؼ كنعاف، مرجع سابق،ص 
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: الأساليب الكمية: ثانيًا
:   من أىم الأساليب الكمية ما يلي 

 :بحوث العمليات .1

الإنتاجية أو "    تعرؼ بحوث العمليات بشكل عاـ بأنها استخداـ الطريقة العلمية للبحث في العمليات ابؼختلفة 
بهدؼ إبهاد ابغلوؿ ابؼثلى للمشكلبت التي تواجو ىذه " الاقتصادية أو الإدارية أو العسكرية أو الصناعية أو غتَىا

يستند منهج بحوث العمليات إلذ الطريقة العلمية لدراسة ابؼشكلبت وإبهاد ابغلوؿ ابؼناسبة بؽا ، . العمليات 
وتعتمد الطريقة العلمية على ابؼلبحظة العلمية والقياس وبرديد ابؼتغتَات وكذلك بناء النماذج التي بسثل الظاىرة التي 
بذري دراستها واستخدامها في دراسة ابغلوؿ البديلة وتقوبيها ، كما تقوـ على تكوين الفرضيات واختبارىا وبالتالر 

. التوصل إلذ تفستَ الظاىرة قيد الدراسة
    وتستخدـ بحوث العمليات ىذه الطريقة كأسلوب أو كأداة للبحث نظراً لأبنيتها في الوصوؿ إلذ برديد 

صحيح للمشكلة أو العملية قيد البحث ولِمَا تقدمو كذلك من أدوات عملية للكشف عن ابؼتغتَات ابؼختلفة 
وبرديد آثارىا وإنتاجها وبعبارة أخرى فإف ىذه الطريقة العلمية والوحيدة للوصوؿ إلذ تفستَ صحيح للؤحداث 

. 1 وابؼشكلبت وبالتالر التوصل إلذ وضع حلوؿ عملية بؽا
: نظرية الاحتمالات .2

     يواجو متخذ القرار أياً كاف موقعو مشاكل بـتلفة ، يتخذ بعض القرارات بناءً على معرفة وإطلبع كامل 
بابؼشكلة والبعض الآخر تتوفر لو ابؼعلومات الكاملة حوبؽا ، وبىتلف موقف متخذ القرار في كل حالة ، لذلك 

تصنف القرارات وفقا لكل حالة ، فإف صادؼ موقف عدـ تأكد خصص لو احتمالات حدوثو ابؼستقبلية ، وإلا 
. فإف ابغلوؿ تكوف واضحة ولا برتاج إلذ بزصيص احتمالات فيها

    وبؼا كانت الأنشطة اليومية بؼنشآت الأعماؿ بردث في ظروؼ عدـ يقتُ فقد اعتمدت النظرية الاحتمالية 
ولقد أثبتت ىذه الطريقة جدواىا ويرجع ذلك . كأسلوب رياضي للتقليل من حالة ابؼخاطرة التي تواجهها 

لاعتمادىا على كل من التقديرات الشخصية وابؼوضوعية للحوادث ابؼستقبلية حيث تعتمد ابؼوضوعية منها على 
البيانات التاربىية أما الشخصية فتعتمد على خبرة ابؼدير وحدسو ، وتعتمد ىذه النظرية على عدة معايتَ للتغلب 
على حالة ابؼخاطرة من بينها ، استخداـ القيمة ابؼتوقعة للمتغتَات العشوائية ، و بوضع القيم ابؼتوقعة بؿل القيم 

غتَ ابؼؤكدة تصبح ابؼشكلة يقينية ، ويصبح حلها أمثلبً عندما تنقص درجة تشتت القيم حوؿ وسطها ابغسابي أي 
ابلفاض ابكرافها ابؼعياري ، والنتيجة العكسية بذعلها تبتعد عن ابغل الأمثل أما ابؼعيار الثاني فهو استخداـ الفرصة 

. 2ابؼفقودة ابؼتوقعة حيث ينتج عنها نفس القرار لذلك تطبق إحدى الطرؽ فقط تفادياً للتكرار 
                                                 

1
الإحصاء وبحوث العمليات ومعوقات استخدامها في ابزاذ القرارات الإدارية "، ورقة عمل مقدمة في ندوة دور بحوث العمليات في اتخاذ القراربؿمد الفاتح بؿمود بشتَ ابؼغربي،  

 .139:  ، ص 2009القاىرة،, ، جامعة القاىرة" في الدوؿ العربية
2

 .32:سهاـ خلفي، مرجع سابق ، ص  
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: نظرية المباريات .3
 على افتًاضات مبنية على أساس التفكتَ – في بؾاؿ ابزاذ القرارات –    يقوـ مفهوـ نظرية ابؼباريات الإدارية 

ابؼنطقي ابؼسبق الذي يقوؿ بأف الإنساف يسعى إلذ برقيق أكبر قدر بفكن من الأرباح مع أقل قدر من ابػسارة ، 
. وأنو يتصرؼ بحكمة وأف منافسو سيكوف على نفس القدر من الفهم وابغكمة في تصرفو

 كأسلوب –    وقد أسهمت ىذه النظرية في حل ابؼشكلبت التي تتعلق بوجود منافسة حيث ثبت جدواىا 
 في ابزاذ القرارات في مواقف وظروؼ ابؼنافسة إذ في مثل ىذه ابؼواقف بهد متخذ القرار أف ابؼفاضلة بتُ –علمي 

البدائل تتم في إطار ابؼنافسة لقرارات تتخذىا شركة أخرى أو حتى دولة أخرى، إذ أف ابؼباراة في ابزاذ القرارات قد 
. 1تكوف بتُ شركتتُ أو بؿتكر وآخر أو شركة مع حكومة، أو حكومة مع حكومة أخرى 

: أسلوب شجرة القرارات .4
    ترجع جذور أسلوب شجرة القرارات إلذ مدخل النظم في ابزاذ القرارات والذي يقوـ على التفاعل بتُ 

الأدوات والوسائل ابؼستخدمة لابزاذ القرار وبتُ البيئة المحيطة بابزاذ القرار ، كما يفتًض ىذا ابؼدخل أف ىناؾ 
سلسلة من التأثتَات تؤثر في عملية ابزاذ القرار ، بدعتٌ أف ابزاذ القرار في نظاـ فرعي ينتج تأثتَا يكوف لو ردود 

فعل تنتشر في سلسلة متعاقبة في النظاـ وفي بيئتو ، ومن ىنا بهب على متخذ القرار أف يأخذ في ابغسباف سلسلة 
التأثتَات ىذه بقدر الإمكاف عند ابزاذ القرار ، وأف من الوسائل التي تساعد ابؼدير في تطبيق سلسلة التأثتَات 

.  2سواء في فهمو للنظاـ أو التنبؤ بتأثتَ قراراتو في ابؼستقبل 
: أسلوب مراسلة الحالات .5

    يعتبر ىذا الأسلوب من الأساليب ابؽامة ابؼستخدمة في بؾاؿ ابزاذ القرارات ، إذ أنو يساعد على تطوير 
وبرستُ قدرات ومهارات ابؼديرين على التحليل والتفكتَ الإبتكاري بغل ابؼشاكل الإدارية التي تواجههم ،ويقوـ 

ىذا الأسلوب على تعريف وبرديد ابؼشكلة بؿل القرار والتفكتَ في أسبابها وأبعادىا وجوانبها ابؼختلفة ، أو تصور 
ابغلوؿ البديلة بؽا استنادًا على ابؼعلومات ابؼتاحة عن ابؼشكلة وبيكن بؼتخذ القرار الاستًشاد بدجموعة من الأسئلة 

 . 3في دراسة ابغالة أو ابؼشكلة بؿل القرار
: البرمجة الخطية .6

     تعتبر البربؾة ابػطية من أكثر الأدوات الكمية شيوعًا في الاستخداـ وقد يرجع ذلك إلذ سهولة استخدامها 
واتساع قاعدة التطبيقات ابؼختلفة التي بيكن فيها استخداـ البربؾة ابػطية فهي لا برتاج إلذ خلفية رياضية 

متخصصة ، ومن جهة أخرى سهولة إعداد النماذج الرياضية ابػاصة بالبربؾة ابػطية بهعل من السهل إعداد 
. التقارير الإدارية وتوضيح نتائج ابغل للمديرين

                                                 
1

 .198: نواؼ كنعاف، مرجع سابق ، ص  
2

 .196: ابؼرجع السابق ، ص  
3

 .177:فريد كورتل و آخروف ،مرجع سابق، ص 
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    وتهدؼ البربؾة إلذ تقرير الوضع الأمثل لاستخدامات موارد ابؼؤسسة المحدودة ، وذلك على ابؼؤسسة أف بردد 
. الأسلوب الأمثل لاستخدامها بحيث يتم ذلك بأقصى ربح بفكن وأقل تكلفة بفكنة 

    رغم اعتماد عملية ابزاذ القرارات على أساليب علمية تساعدىا على برقيق الفعالية والوصوؿ إلذ ابغل السليم 
. 1وابؼنػاسب ، إلاَّ أنو ىناؾ العديد من ابؼعوقات التي تقف حاجزاَ أماـ عملية ابزاذ القرارات

 
: التكامل بين أساليب المنهج الكمي والأساليب النوعية في تحليل المشاكل واتخاذ القرار  (8-2): الشكل رقم 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

. 49:ص,2009 ،إثراء للنشر والتوزيع،الأردف، الإبداع في اتخاذ القرارات الإداريةمؤيد عبد ابغستُ الفضل،:  المصدر 
 

: حالات اتخاذ القرار : المطلب الثالث 
    يعد التًدد في ابزاذ القرار من العوامل التي تعيق عملية إصدار القرارات السليمة في الوقت ابؼناسب بفا يؤثر 
على ابؼشكلة وكفاية حلها ، ويعود التًدد في ابزاذ القرارات إلذ العلبقة التي تربط بتُ القرار وابؼستقبل ، وىذه 

العلبقة تقوـ على ابؼعلومات ابؼرصودة للمستقبل ودرجة دقتها ، وغالبا ما تكوف ىذه العمليات غتَ معلومة النتائج 
بدقة في ابؼستقبل ، بفا يؤدي إلذ ابزاذ القرارات في ظروؼ تتًاوح بتُ درجة التأكد ودرجة عدـ التأكد ، وذلك 

: كما ىو موضح في الشكل التالر 
 
 
 
 

                                                 
1

 نفس ابؼرجع و الصفحة سابقا 

 مشكلبت منظمات الأعماؿ

 

 أساليب نوعية

 

 أساليب كمية

 

 برليل ابؼشكلة

 

 ابزاذ القرار
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: حالات اتخاذ القرارات الإدارية  (9-2): الشكل رقم 
 

 
 
 

                                                                                                                            
                                                                                                                       

 
 

 
 51: ص ،2006، دار حامد، عماف، الأساليب الكمية في اتخاذ القرارات الإداريةكاسر ناصر ابؼنصور، : المصدر 

 

وتقسم حالات ابزاذ القرارات إلذ ثلبث حالات رئيسية وذلك وفقًا إلذ توافر أو عدـ توافر معلومات وىذه 
: ابغالات ىي 

 :حالة التأكد الكامل  .1

    تفتًض ىذه النظرية أف لدى ابؼدير متخذ القرارات معلومات تامة وكاملة عن النتائج ابػاصة بالقرار ، وفي ىذه 
ابغالة يكوف ابؼدير متخذ القرار متأكدًا من نتائج كل بديل من البدائل ابؼتاحة ، وفي العادة تكوف ىناؾ نتيجة 

واحدة فقط لكل بديل متاح ، غتَ أف معرفة ابؼدير الكاملة عن النتائج ابػاصة بالقرار ىذه مستحيلة لأف ابؼدير 
. 1بـلوؽ بشري غتَ كامل 

       وتسمى ىذه ابغالة بحالة التأكد لأف متخذ القرار يكوف متأكدًا من نتائج قراره ، وىذا يعتٍ أف احتماؿ 
 2 .% 100حصولو على النتائج ىو واحد صحيح أي 

 :حالة المخاطرة  .2

    تفتًض ىذه النظرية أف ابؼدير متخذ  القرار يعلم بالنتائج المحتملة ولكنو لا يعلم أياً من ىذه النتائج سوؼ 
بردؽ ، وفي حالة ابؼخاطرة يكوف ىناؾ عدد متشعب من النتائج لكل بديل ولا توجد معرفة كاملة باحتمالات 
وقوعها ، لذا فإف قدراً من الاحتمالات يتم وضعو بالنسبة لكل نتيجة خاصة لكل بديل ، وابعدير بالذكر أف 

ولكن لديو السلطة والقوة  (أو البيئات)ابؼدير يفتًض فيو ألاَّ تكوف ليس لديو القدرة في التحكم أو مراقبة الظروؼ 
 3.في زيادة أو إنقاص عدد البدائل 

                                                 
1

 .21:بؿمد عبد الفتاح ياغي ،مرجع سابق ،ص 
2

 .28:،ص2008 ،دار ميسرة للنشر والتوزيع ، عماف ،مقدمة في بحوث العملياتبؿمد الطراونة  و آخروف،  
3

 .بؿمد عبد الفتاح ياغي ،مرجع سابق ، نفس الصفحة 

 

درجة 100%
دقة ابؼعلومات 

حالات ابزاذ القرار 

شخصية أنواع القرارات 

حالات عدـ التأكد 

موضوعية احتمالية 

حالة التأكد حالة ابؼخاطرة 

ф 
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   يستطيع متخذ القرار في ىذه ابغالة أف يقدر نتائج كل بديل لأنو يكوف على علم باحتمالات حدوث كل 
. 1نتيجة ثم بىتار البديل الذي يعطي النتيجة ابؼرغوبة من قبل الإدارة

 :حالة عدم التأكد  .3

يقوـ متخذ القرار برت ىذه ابغالة بابزاذ القرارات في ظل عدـ التأكد من احتمالات حدوث نتائج حالات 
الطبيعة ، ليس ىناؾ أي احتمالات معروفة بغدوث تلك النتائج وما عليو إلا أف يعتمد توقعاتو الشخصية 

. 2بؽذه النتائج واحتمالات حدوثها مبنية على بذاربو ابؼاضية وخبراتو في ذلك المجاؿ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1

 .52: كاسر ناصر ابؼنصور، مرجع سابق ، ص  
2

 .472:منعم زمزير ابؼوسوي ، مرجع سابق ،ص 
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: خلاصة الفصل الثاني

عملية إبزاذ القرار ابؽدؼ الأساسي الذي تهدؼ ابؼؤسسات إلذ برقيقو من خلبؿ العمليات الإدارية       تعتبر 
ابؼختلفة، وىو الوصوؿ إلذ ابزاذ قرار مناسب لتطوير ابؼؤسسة أو إلذ حل مشكلة ما تواجهها ابؼؤسسة، وتتخذ 

وسائل، والتي يتم فيها طرح مقتًحات وأفكار بشكل عشوائي دوف مناقشة بؽا، وبعد  ىذه العلمية عدة مراحل و
 المجتمعوف بتحليل تلك ابؼقتًحات من توضيح نقاط قوتها ونقاط ضعفها، ومن ثم يتم أأف تنتهي ىذه ابؼرحلة، يبد

بؼؤسسة من االتوصل إلذ الاقتًاح الأنسب وإجراء التعديلبت عليو حتى الوصوؿ إلذ القرار الأنسب الذي بيكّن 
 .القياـ بأعمابؽا بأعلى درجات الكفاءة والفاعلية

إف مقدار النجاح الذي برققو أية و إف ابزاذ القرارات الإدارية من ابؼهاـ ابعوىرية والوظائف الأساسية للمدير، 
منظمة إبما يتوقف في ابؼقاـ الأوؿ على قدرة وكفاءة القادة الإداريتُ وفهمهم للقرارات الإدارية وأساليب ابزاذىا، 

وبدا لديهم من مفاىيم تضمن رشد القرارات وفاعليتها، وتدرؾ أبنية وضوحها ووقتها، وتعمل على متابعة تنفيذىا 
. وتقوبيها

 عملية متداخلة في بصيع وظائف الإدارة ونشاطاتها، فهيابزاذ القرارات ىي بؿور العملية الإدارية،       إف عملية 
فإنها تتخذ قرارات معينة في كل مرحلة من مراحل وضع ابػطة سواء مثلب فعندما بسارس الإدارة وظيفة التخطيط 

عند وضع ابؽدؼ أو رسم السياسات أو إعداد البرامج أو برديد ابؼوارد ابؼلبئمة أو اختيار أفضل الطرؽ والأساليب 
لتشغيلها، وعندما تضع الإدارة التنظيم ابؼلبئم بؼهامها ابؼختلفة وأنشطتها ابؼتعددة فإنها تتخذ قرارات بشأف ابؽيكل 
التنظيمي ونوعو وحجمو وأسس تقسيم الإدارات والأقساـ، والأفراد الذين برتاج لديهم للقياـ بالأعماؿ ابؼختلفة 

وعندما يتخذ ابؼدير وظيفتو القيادية فإنو يتخذ .. ونطاؽ الإشراؼ ابؼناسب وخطوط السلطة وابؼسؤولية والاتصاؿ 
بؾموعة من القرارات سواء عند توجيو مرؤوسيو وتنسيق بؾهوداتهم أو استشارة دوافعهم وبرفيزىم على الأداء ابعيد 

أو حل مشكلبتهم، وعندما تؤدي الإدارة وظيفة الرقابة فإنها أيضًا تتخذ قرارات بشأف برديد ابؼعايتَ ابؼلبئمة 
لقياس نتائج الأعماؿ، والتعديلبت لتي سوؼ بذريها على ابػطة، والعمل على تصحيح الأخطاء إف وجدت، 

 .وىكذا بذري عملة ابزاذ القرارات في دورة مستمرة مع استمرار العملية الإدارية نفسها
 
 



 
 
 

:  الفصل الثالث
دور نظام المعلومات في اتخاذ القرار 

 



 القرار اتخاذ في المعلومات نظام دور: الثالث الفصل

 

78 
 

 مقدمة الفصل الثالث

 التي الدعلومات أساسو اقتصاد إلى ىذا إلى التحول أدى, الدعرفة وانتشار الدعلومات ثورة        في ظل تطور
 تأثيــر لذا والتي للمؤسسة الإستًاتيجية الدوارد أىم و تعد, ودلؽومتها الدؤسسة لحياة وىاما رئيسيا مصدرا أصبحت

 في القرارات لدتخذي وفعال كبتَ وبشكل الدعلومات تفيد كما ,الأعمال لرال في والبقاء الدنافسة في قدرتها على
 على للحصول ومعالجتها الدعلومات جمع و أساليب لوسائل تطور أي فان وبالتالي, الإدارية الدستويات كل

. القرار ابزاذ عملية خدمة اجل من ضروريا أصبح الدعلومات

, و أيضا التطور في تكنولوجيا الدعلومات, الإدارة الالكتًونية    و سنحاول من خلال ىذا الفصل توضيح مفهوم 
ثم الانتقال إلى توضيح أنواع , ثم كيفية تصميم و بناء نظام معلومات لؽكن من خلالو الدساعدة على ابزاذ القرار

 .نظم الدعلومات و دور كل منها في ابزاذ القرار
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تصميم و بناء نظام المعمومات , تكنولوجيا المعمومات, الإدارة الالكترونية: المبحث الأول
 

       إن التطور الكبتَ الذي شهده العالم في لرال تكنولوجيا الدعلومات و الانتشار الكبتَ لاستخدام الحاسوب 
و , حيث سنتطرق في ىذا الدبحث للإدارة الالكتًونية. في الإدارة أدى إلى تطوير تصميم و بناء نظم للمعلومات

ثم كيفية تصميم و بناء نظام معلومات لؽكن من خلالو الدساعدة على ابزاذ , أيضا التطور في تكنولوجيا الدعلومات
 .القرار

 
الإدارة الالكترونية : المطلب الأول

 :مفهوم الإدارة الالكترونية: أولا
نظرا لاعتماد الإدارة الحديثة على التكنولوجيا الدتطورة و التي تساعدىا على برقيق أىدافها بشكل سريع و     

: و من أىم التعريفات للإدارة الالكتًونية, بأقل التكاليف وبالتالي أصبح من الضروري أن تهتم الإدارة الالكتًونية
الإدارة الالكتًونية ىي وسيلة لرفع أداء و كفاءة الحكومة وليست بديلا عنها ولا تهدف إلى إنهاء دورىا وىي  -

 1.إدارة بلا ورق إلا أنها تستخدم الأرشيف الالكتًوني و الأدلة و الدفكرات الالكتًونية و الرسائل الصوتية
إلى مفهوم , إن فكرة الإدارة الالكتًونية تتعدى بكثتَ مفهوم الديكنة الخاصة بإدارات العمل داخل الدؤسسة -

و استخدام تلك البيانات و الدعلومات في , تكامل البيانات و الدعلومات بتُ الإدارات الدختلفة و الدتعددة
 و توفتَ الدرونة اللازمة للاستجابة للمتغتَات أىدافها عمل الدؤسسة لضو برقيق إجراءاتتوجيو سياسة و 

 من بزطيط و تنفيذ الإدارة الالكتًونية جميع مكونات الإدارةوتشمل .  الخارجيةأوالدتلاحقة سواء الداخلية 
 تتميز بقدرتها على بزليق الدعرفة بصورة مستمرة و توظيفها من أجل برقيق أنها إلاومتابعة و تقييم و برفيز 

 2.الأىداف
 الاستغناء عن الدعاملات الورقية وإحلال الدكتب الالكتًوني عن طريق أنها الالكتًونية على الإدارةتعرف  -

الاستخدام الواسع لتكنولوجيا الدعلومات و برويل الخدمات العامة إلى إجراءات مكتبية يتم معالجتها حسب 
 3.خطوات متسلسلة منفذة مسبقا

:  الالكترونيةالإدارةأىمية : ثانيا
: يلي  ماإلى الالكتًونية سيؤدي الإدارة تطبيق إن

                                                           
 .19:ص, 2007, الاردن, عمان, دار كنوز الدعرفة للنشر و التوزيع, التكنولوجيا الالكترونية, لزمد لزمود الخالدي 1
 .290:ص, 2011, الاردن, عمان, دار صفاء للنشر و التوزيع, المعرفة و الادارة الالكترونية و تطبيقاتهما المعاصرة, و آخرونلزمد حستُ الوادي  2
 .32:ص, 2008, الاردن, دار وائل للنشر و التوزيع, الادارة الالكترونية, و آخرونعلاء عبد الرزاق السالدي  3
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خفيف حدة الدشكلات الناجمة عن تعامل طالب الخدمة مع موظف لزدود الخبرة أو غتَ معتدل الدزاج و  -
 1.أيضا تهيئة فرص ميسرة لتقدنً الخدمات لطلابها من خلال الحاسب الآلي

 الدواطنتُ كما تكون إلى داخل الدؤسسة وينعكس الغابيا على مستوى الخدمات التي تقدم الإجراءاتتبسيط  -
 . جودةأكثرنوع الخدمات الدقدمة 

 داخل و خارج بلد الأخرى الاتصال بتُ دوائر الدؤسسات الدختلفة و كذلك مع الدؤسسات إجراءتسهيل  -
 التقليل من استخدام الورق بشكل إلى الالكتًونية بشكل صحيح الإدارةوأيضا سيؤدي استخدام , الدؤسسة
 2. على عمل الدؤسسةإلغابالشا يؤدي , ملحوظ

 بزلصنا من عدة مشاكل في معاملات إن الالكتًونية للإدارةلؽكن : الإداريالقضاء على بتَوقراطية العمل  -
و الدستندات و التوقيعات الدطلوبة , و من ذلك القضاء على كمية النماذج الورقية غتَ العادية الدتداولة, الإدارة

 3. في معاملات جديدةأخرىو طلبها مرة , الإداريةاستيفاؤىا في ىذه النماذج في الدعاملات 

 

مفهوم و تطور تكنولوجيا المعلومات : المطلب الثاني

 :مفهوم و تطور تكنولوجيا المعلومات: أولا

 و التي ىي مشتقة من الكلمة اليونانية TECHNOLOGYتكنولوجيا الدعلومات ىي تعريف لكلمة 
TECHNE بينما يراىن البعض أنها  (تقنية) وتعتٍ علما أو دراسة و يتًجم البعض كلمة تكنولوجيا إلى العربية

. ثقافة
      وتظهر تكنولوجيا الدعلومات في كل أوجو حياتنا فمنذ بداية اليوم قد تكون الدعلومات مثلا في شكل نشرة 

يتضمنو حديث العائلة على مائدة   في الدذياع أو التلفاز أو الجريدة الصباحية أو الذاتف لؼبر نبأ أو ماالأخبار
فالواقع أننا منغمسون في التفكتَ و ,  في العمل أو الحاسوب أو جهاز الفاكسالأوراق كذلك لزتويات الإفطار
 ولا تزال , و استمرارية وجودهالإنسان في برستُ الوسائل التي تستخدم لإنتاج الدستلزمات الضرورية لراحة الإبداع

 4.تكنولوجيا الدعلومات مستمرة في النمو و التعقد و التطور إلى يومنا ىذا
 تساىم في انسيابية ابزاذ إذ, الأعمال       وتعد تكنولوجيا الدعلومات كالقلب النابض في لستلف منظمات 

. القرارات الدناسبة و توجيو و تنفيذ لستلف عملياتها فهي مصدر حيوي لدلؽومتها و بقائها و بسيزىا التنافسي

                                                           
. 20:ص, مرجع سابق, لزمد لزمود الخالدي 1
 .239:ص, 2005, الاردن, دار وائل للنشر و التوزيع , نظم دعم القرارات, علاء عبد الرزاق لزمد السالدي  2
 .169:ص, 2008, مصر, الاسكندرية, دار الفكر الجامعي, الحكومة الالكترونية بين الواقع و الطموح, عبد الفاتح بيومي حجازي 3
 .270:ص, مرجع سابق, آخرونلزمد حستُ الوادي و  4
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 ىناك إتفاق عام في برديد مفهوم تكنولوجيا أن الأولى الدعاصرة يبدو لنا للوىلة الأدبيات      حتُ نراجع 
.  للمنظمةالأساسية مهمة تساىم في ترابط العمليات أداة تعد إذالدعلومات 

.  و البرلريات و قواعد البيانات و الشبكات و الوسائل الأخرىالأجهزة     و تتضمن 

و , تعرف أيضا بأنها أدوات و وسائل تستخدم لجمع الدعلومات و تصنيفها و برليلها و خزنها أو توزيعها      و
لعلاقتها الدباشرة بنشاطات العمليات في  (التقنيات الدستندة إلى حاسوب)تصنف برت عنوان أوسع و أشمل و ىو 

 1.الدنظمة

    كما يتضمن مفهوم تكنولوجيا الدعلومات كل نظم و أدوات الحاسوب التي تتعامل مع الانسياق الرمزية من 
الدعرفة أو مع القدرات الإدراكية الذىنية في حقول التعلم و الذكاء و بذلك تشكل تكنولوجيا الدعلومات مظلة 

. (معلومات و معرفة, من بيانات)شاملة لكل علاقات التكنولوجيا بدعطيات الفكر الانسيابي 

الدنظور الجزئي يشتَ إلى البعد التكنولوجي لنظام ,      ىنا يلاحظ وجود أكثر من منظور لتكنولوجيا الدعلومات
بدا في ذلك نظم الدعلومات )الدعلومات و يعتبر تكنولوجيا الدعلومات لررد نظام فرعي ضمن نظام الدعلومات 

و الدنظور الكلي الذي يرى في تكنولوجيا الدعلومات ,  لررد مورد من الدوارد الأساسية لنظام الدعلوماتأو, (الإدارية
. مظلة واسعة تشكل كلا من نظم الدعلومات و تقنيات معالجة البيانات و الاتصالات

      بدعتٌ آخر يهتم الدنظور الكلي بدراسة كل التكنولوجيا الدستخدمة في تكوين و تبادل الدعلومات بأشكالذا 
 بسثل تكنولوجيا الدعلومات نطاقا واسعا من القدرات و الدكونات للعناصر الدتنوعة Seenالدختلفة أو كما يقول 

 2. دورىا في خلق الدعرفةإلى بالإضافةالدستخدمة في خزن و توزيع الدعلومات 

: مراحل تطور تكنولوجيا المعلومات: ثانيا

 3:    لقد مرت مراحل تطور تكنولوجيا الدعلومات بخمس مراحل أساسية و ىي
 و تتمثل بثورة الدعلومات و الاتصالات ابتداء من اختًاع الكاتبة و :المرحلة الأولية لتطوير المعلومات .1

و التزاوج بتُ تكنولوجيا , و اختًاع الحاسوب, الطابعة و لستلف أنواع مصادر الدسموعة و الدرئية
الحاسبات الدتطورة و تكنولوجيا الاتصالات الدختلفة الأنواع و التطورات وصولا إلى شبكة الدعلومات 

 .الدختلفة و في مقدمتها الانتًنت

                                                           
 .16:ص, 2010, الاردن, الوراقة للنشر و التوزيع, (الاستخدمات و التطبيقات)تكنولوجيا المعلومات في منظمات الأعمال , آخرونغسان قاسم داود اللامي و  1
 .21:ص, 2008, الاردن, دار الدناىج للنشر و التوزيع, أساليب نظم المعلومات الإدارية و تكنولوجيا المعلومات, سعد غالب ياستُ 2
 .نفس الصفحة, سبق ذكرهمرجع , آخرونغسان قاسم داود اللامي و  3
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و مرحلة تناقل ,  منذ أوائل لزاولات بناء الحاسوب و الجيل الأول للحاسبات:المراحل الوسطى .2
 .و مرحلة لسرجات الحاسوب الدصغرة, و الجيل الثاني للحاسبات, الدعلومات عبر الأقمار الصناعية

 و تبتدئ بالجيل الثالث للحاسبات و بناء النظم المحلية التي :المراحل الحديثة للتطورات التكنولوجية .3
و الجيل الرابع للحاسبات و الذي بسيز بالتطورات الكبتَة , أطلق عليها اسم الدوائر الالكتًونية الدتكاملة

 و نظم البحث في  (Micro processor)للمكونات الدادية و البرلريات و ظهور الدعالجات الدايكرونية 
 الأقراصو الجيل الخامس للحاسبات الذي يتميز بتطور الحاسبات الدايكرونية و نظم , الاتصال الدباشر

 .الأخرىو الانتًنت و التطورات   (Compact Disk)الدكتنزة 

: نظام الحاسوب و مكوناتو: ثالثا

 لمحة تاريخية عن تطور الحاسوب :

 منذ القدم برستُ قدراتو الحسابية الطبيعية بطرق لستلفة فكان عليو أن يعد على أصابعو الإنسان     حاول 
 بالإطاريسمى   ماأو  (Abacus) عداد اسمو أوم استطاع الصينيون تطوير جهاز . ق2000و في حوالي 

 القدلؽة حتى ظهرت أوروبا في (الاباكوس)الحاسب و استعمل في مصر و اليونان و روما و انتشر استعمال 
.  مفهوم الصفرالأنظمة العد الذندية و العربية في حوالي القرن الثاني عشر الديلادي حيث قدمت ىذه أنظمة

 باختًاع آلة ميكانيكية نصف آلية استعملها (Pascal) باسكالم قام العالم الفرنسي 1642     و في عام 
 الأب اختًاع آلات عديدة و يعتبر (Jacquaurd) استطاع العالم جاكوارد 1806 و في عام الأعدادلجمع 

الحقيقي للحاسوب الحديث حيث قام بإختًاع فكرة البرامج الدخزون و بعد ذلك ظهر العالم ىولتَيث 
(Hollerith)  من صنع آلة تثقب البطاقات و آلة تبويب لفرز البطاقات 1887الذي قام في عام 
.   السكاني في الولايات الدتحدةالإحصاءإستخدمت في 

 شركة ابردت فيما بعد مع شركات تأسيس و بإنشاء (Hollerith)م قام ىولتَيث 1890    وفي عام 
 الحرب العالدية أثناءم 1944 و في عام  IBM (International Business Machine) اسمها أخرى

 تنشط بدأتو بعد ذلك  (1مارك) حاسبة كهروميكانيكية سميت بـ أول بإنتاج (Aiken)الثانية قام ايكن 
الاختًاعات حيث برزت مشاريع عملية ذات طابع عسكري في جامعة بنسلفانيا بقيادة جون موشلي و 

 جهاز حاسوب الكتًوني و كان أولو يعتبر   (Eniac 1) (انياك)إيكتَت حيث قاما باختًاع جهاز سمي بـ 
 أكثر حجمو أصبح طن و بعد ذلك تطور الكمبيوتر و الحاسوب بصورة كبتَة 30وزن ىذا الحاسوب حوالي 

.  سعة و سرعةأكثرصغرا و 
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فاحدث   (Transistor)م تم اختًاع التًانزيستور 1948 و بالتحديد في عام الأربعينيات أواخر    ففي 
  Universal)م تم اختًاع جهاز 1951ذلك انقلابا في تكنولوجيا تصنيع الحاسوب و في عام 

Automatic Computer)   الذي أطلق عليو اسم(Vnivac-1) إنتاجو جهاز يتم تسويقو و أول و ىو 
.  بذاريأساسعلى 

م شهدت التطورات في عالم الحاسوب تطورا و تقدما سريعا حيث قسمت الحواسيب 1951     و منذ عام 
 الأساس جيل معتُ بستلك فيما بينها خواص و صفات متشابهة و استعمل في تركيبها نفس إلىالتي تنتسب 

 بأنهاو التي بستاز ,... 2000, 98, 95التكنولوجي و من احدث التطورات في لرال البرلريات صدور النوافذ 
 1. و غتَىا Pentiumوكذلك ظهور معالجات مثل معالج  , MS-DOS نظام التشغيل إلىقلصت الرجوع 

 تعريف الحاسب :

 إنتاج يعتبر الآن الوسيلة الفعالة للمدير في الدنظمات الدعاصرة لتشغيل و Computer     الحاسب 
 أوو ىو عبارة عن جهاز ,  بكفاءة عاليةالإدارية وظائف العملية أداءالدعلومات اللازمة لابزاذ القرارات و 

,  معلومات مفيدة و ذات دلالة للمستخدمإلىالكتًونية يقوم باستقبال و معالجة البيانات و برويلها  (مكينة)
 معلومات باستخدام عمليات إلىو ىذا الجهاز يتمتع بقدرة على استقبال و بززين البيانات و برويلها 

دة د تعليمات محأو أوامرو عن طريق ,  بززينهاأوحسابية و منطقية من خلال برامج جاىزة يتم من تركيبها 
 2.من الدستخدم لو

 نظام الحاسب مكونات : 
 (:الأجهزة) الجزء الفني .1

 الدكونات و الوسائط الدادية الدستخدمة في العمليات التي بسر بها أنواع      و التي تشمل على كل و لستلف 
 بل أيضا كل الأجهزة الدكونات الدادية لا تشمل على الحواسيب و بقية أو فالأجهزة, البيانات و الدعلومات 

من صفحات وقطع ,  التي تسجل عليها البياناتTangible Objects الدنظورة الأغراض و Mediaالوسائط 
 Magnetic or الضوئية أو الدمغنطة الأغراض إلى الذي تستخرج عليو الدعلومات Sheet of Paperمن الورق 

Optical Discs نظم الحواسيب أمثلتها فمن Computer Systemsثم ملحقات ,  بدختلف أنواعها
 3. بدختلف أشكالذاComputer Peripheralالحاسوب 

                                                           
. 14:ص, 2009, الاردن, عمان, دار صفاء للنشر و التوزيع, (نماذج و تطبيقات في ادارة الاعمال و التسويق)الحاسوب  ,ىيثم حمود الشلبي 1
 .315:ص, 2005, مصر, الدار الجامعية, نظم المعلومات الادارية في المنظمات المعاصرة, ثابت عبد الرحمن ادريس 2
 .59:ص, 2008, الاردن, عمان, دار أسامة للنشر و التوزيع, نظم المعلومات الادارية, فؤاد الشرابي  3
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 :البرامج التشغيلية .2

و من ضمنها لرموعات نظم ,       و التي تشمل كل و لستلف أنواع التعليمات الدطلوبة في معالجة البيانات
و يقدم الدعم  , Programsو تسمى برامج , التشغيل التي توجو الدكونات الدادية للحاسوب و تسيطر عليها

 و عمليات خاصة باستخدامات لزددة إجراءاتلو ثم برلريات التطبيق و التي ىي برامج توجو  الدطلوب
وبرنامج الدرتبات و الدستحقات و برنامج , من قبل الدستخدم النهائي مثل برامج برليل الدبيعات, للحواسيب

 1.معالجة الكلمات

 :الأفراد .3

و ,  للبرامج و التشغيلإعداد الذين يقومون بوظائف لستلفة في نظام الدعلومات من الأفراد     ىناك العديد من 
و تتطلب العمل في الوظائف الدختلفة الدتعلقة بنظام الدعلومات ضرورة توافر مهارات و خبرات , مركز البيانات

 وصيانة البرامج و تشغيل الحاسب و حفظ البيانات و بزتلف الأنظمةمعينة خصوصا في لرالات برليل و تصميم 
و تقدم العديد من التنظيمات برامج , الخبرات و الدهارات الدطلوبة بحسب العمل الذي يقوم بو الفرد داخل التنظيم

 2.تدريبية للعاملتُ في المجالات الدختلفة لنظم الدعلومات

 :قاعدة البيانات .4

يتم بززينها بطريقة مصنفة و مرتبة و منظمة في الحاسب   و التي Data collection     ىي بذميع للبيانات 
 3.حتى لؽكن استًجاعها و معالجتها بسهولة عن طريق نظام الحاسب

 :الاجراءات .5

وبسثل كتيبات ,  عن كيفية استخدام و تشغيل نظام الحاسبالأفراد      ىي لرموعة التعليمات التي بزبر 
 4. الدكتوبةالإجراءات أحد أشكال User's manualsالدستخدمتُ 

و الشكل التالي يوضح عناصر .  و يعتمد كل منها على الآخرالألعية ىذه العناصر متساوية في أن     و يلاحظ 
 :نظام الحاسب

 

                                                           
 . و الصفحة سابقانفس الدرجع 1
. 77:ص, مرجع سابق, اسماعيل مناصرية 2
. 316:ص, مرجع سابق, ثابت عبد الرحمن ادريس 3
 . و الصفحة سابقانفس الدرجع 4
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:  لنظام الحاسبالأساسيةالعناصر : (1-3)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

, 2005, مصر, الدار الجامعية, نظم المعلومات الادارية في المنظمات المعاصرة,  ثابت عبد الرحمن ادريس:المصدر
. 316:ص

 تصنيف أنظمة الحاسوب :

 أنواع الحاسوب و التطورات التي مرت بها عبر السنتُ و التي بدورىا لتكوين أجيال إلىقنا طرمن خلال ت     
 أوسع الحواسيب لكي تشمل مدى أنواع في توسيع تصنيف آخر توسع أيضاو ىناك ,  الحواسيبأنظمةلستلفة من 

 إلى إضافةمن الحواسيب الدختلفة الدوجودة في عالدنا اليوم آخذين بعتُ الاعتبار الاستخدام و الكلفة و الانتشار 
 بداية ىذه الفقرة فهناك تعبتَات كثتَة لوصف الحواسيب إلىالدواصفات التكنولوجية الدستخدمة في العمل و بالنظر 

 و غلب ىذه التعبتَات تعتمد على الحجم و القدرة على تنفيذ العمليات و التقنيات الدستخدمة فيها أنظمتهاو 
 1:من الدعدات الدادية و البرلرية و بشكل عام اعتماد العوامل التالية و بشكل متداخل كأساس لتصنيف الحواسيب

 بيانات رقمية أو (Analog)ىل ىي بيانات بساثلية ,  النظامأوالبيانات التي يتعامل معها الحاسوب  -
(Digital)علما بأن غالبية البيانات اليوم تكون رقمية حيث تتميز بالسرعة العالية . 

 النظام و بزتلف حسب الدواصفات و قدرة الحاسوب و التقنيات الدستخدمة في التصنيع أوكلفة الحاسوب  -
 . الحواسيب ذات التقنيات العالية بدلايتُ الدولاراتإلىفهي تتًاوح بتُ الحواسيب البسيطة بدئات الدولارات 

 الكبتَة ذات الدواصفات العالية و الدتعددة الدعالجات و الأحجام النظام حيث بزتلف من أوحجم الحاسوب  -
 . الحواسيب الصغتَة و الشخصية ذات الدواصفات الاعتياديةإلىالخزن العالي 

                                                           
 .92:ص, 2009, عمان, دار وائل للنشر و التوزيع, (منظور تكنولوجي)نظم المعلومات الادارية , مزىر شعبان العاني 1

الجزء الفتٍ 
Hardware 

الأفراد 
People 

قاعدة البيانات 
Data Base 

الإجراءات 
Procedures 

 /البرامج الجاىزة
البرلريات 

Software 
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 معدل تنفيذ العمليات في الثانية حيث تشمل أنواع لستلفة من أي النظام أوالقدرة الحسابية للحاسوب  -
 . الحواسيب الاعتيادية ذات السرعة الاعتياديةإلىالحواسيب منها فائقة السرعة في تنفيذ العمليات 

أنظمة الحاسوب الدركزية :  لضدد ثلاثة أنواع و ىيأن النظام حيث لؽكن أوالوظائف التي يقدمها الحاسوب  -
و أنظمة الحواسيب الدوزعة التي , و الحواسيب الدستقلة التي بزدم مستخدم واحد, التي بزدم عدة مستخدمتُ

 .تتميز بالقدرة العالية و لعدة مستخدمتُ
 شائعة الاستخدام أو ىو ذا الأنواع النظام ىل ذا ىدف عام و يشمل أوالذدف من بناء ىذا الحاسوب  -

 خاصة و معينة و لا يصلح لاستخدامات خاصة و معينة و لا يصلح لاستخداماتىدف خاص و مبرمج 
 .للإستخدمات العامة

 
: تصميم و بناء نظام المعلومات: المطلب الثالث

 و غتَ الإدارية      تعتبر عملية بناء و تصميم نظام معلومات من العمليات الذامة في لرال نظم الدعلومات 
 .و مراحل تصميم نظام الدعلومات يعتبر دورة حياة النظام, الإدارية

: لؽكن ترتيب مراحل تصميم النظم كما يلي: مراحل تصميم النظم: أولا
 :الدراسة التمهيدية .1

و ,  الحاجة إليوأ    في تلك الدرحلة يتم القيام بإستقصاء مبدئي أو بسيط و لزدد للتأكد من جدوى النظام و مبد
 1:يلي من أىم أسباب الحاجة إلى تنفيذ مشروع جديد للنظم ما

 .حل مشكلة لا يستطيع النظام الحالي التعامل معها - أ
 . استبدالوأوظهور احتياجات جديدة تتطلب تعديل النظام الحالي  - ب
 . النظام الحاليأداءتطوير و برستُ  - ج

 من النظام الجديد و في ضوء ذلك يتم صياغة خطة مشروع النظام الأىداف    و يقوم لزللو النظم بتحديد 
 و الفتًة الزمنية تعقيدهو درجة ,  ذلك يتولى لزللو النظم صياغة و برديد طبيعة النظامإلى بالإضافة, الجديد

: يلي يتم بعد ذلك دراسة جدوى مشروع النظام الدقتًح و التي تشمل ما. اللازمة و التكلفة

 :الجدوى الفنية .2
و في ىذه الدرحلة لػاول ,  الآلية و كذلك النواحي الدتعلقة بالبرلرياتأو  و ىي تتناول دراسة النواحي الدادية     

و ,  الدتاحةالآلية الإمكانيات باستخدام يطور ويطبق أنلزلل النظم أن يتخذ قرارا فنيا بدا إذا كان التصميم لؽكن 
 .كذلك الخبرات الدتاحة داخل الدنظمة

                                                           
1

 .96: ص, 2009, مصر, الاسكندرية, مركز الاسكندرية للكتاب, نظم المعلومات الادارية, أحمد فوزي ملوخية 
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 :الجدوى الاقتصادية .3

 تتحقق من النظام الدقتًح تساوي المجهود و الدال و الوقت الدنفق أن كانت الفائدة التي لؽكن إذا    لػدد المحلل ما 
. لبناء ىذا النظام

 :الجدوى القانونية .4

 التنظيم نفسو قادر على الوفاء أن عقبات قانونية و أي    لغب أن يتأكد لزلل النظام من انو لا توجد 
. بالالتزامات القانونية الناشئة عن النظام

 :جمع المعلومات و تسجيلها .5

   ىذه الدرحلة لا تبدأ فقط في مرحلة الدراسة التفصيلية بل تبدأ في الدراسة التمهيدية و لكنها تأخذ ىنا بعد 
 على ما لػدث في النظام الحالي أي أنو لؽكن فانها ببساطة عملية التعر, أكثر عمقا و تفصيلا و برديدا و دقة

 1:القول أن الغرض من جمع البيانات ىو الحصول على إجابات للأسئلة التالية

 ماذا لػدث في النظام الحالي؟ 
 أين لػدث؟ 
 متى لػدث؟ 
 من الذي يقوم بذلك؟ 
 لػدث دائما؟ و بنفس الصورة؟, ىل ما لػدث 

 2:ىناك عدة طرق و أساليب يكمن لمحلل النظم أن يستخدمها في جميع الدعلومات من ألعها

  ابلات و اللقاءاتق الدباشرة عن طريق المالأسئلةطرح. 
  غتَ الدباشرة عن طريق الاستبياناتالأسئلةطرح . 
 الدلاحظة. 
 ورشات العمل و لراميع النقاش. 
 برليل الوثائق الدكتوبة و الدوجودة. 
  جمع الدعلومات الكتًونيا عن طريق البريد الالكتًونيE-mail و استشارة الخبراءالأسئلة لطرح . 
 

                                                           
 .150:ص, مرجع سابق, لزمد عبد العليم صابر 1
 .135:ص, مرجع سابق, فؤاد الشرابي 2
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 1:التصميم: نياثا

      ىذا ىو الطور الذي فيو يقوم الفريق لتحليل و تصميم النظام باستخدام الدعلومات التي جمعت عن 
و , Logical Designتصميم ذىتٍ مصور , توصيفات نظام الدعلومات الدقتًح الدوصوف الى تصميم تصوري

 يعبر عن البرامج الدكتوبة بلغات البرلرة الدطلوبة Physical Designتصميم قائم ,  تصميم بذسيديإلىمن ثم 
. و التي تعبر عن كل عملية من عمليات نظام الدعلومات التي تم برديدىا و توصيفها في التصميم الذىتٍ الدصور

 الإدخال و من لظاذج م بتوصيف كل جوانب النظام من واجبات الدستخدالأمر التصميم الذىتٍ يقوم أول إن     
 للمعلومات و التقارير و كذلك توصيف و تصميمات الدلفات للبيانات و قواعد البيانات و الإخراجو شاشات 

و عادة ما ,  و الدعم الدستخدمhelp الدساعدة أبواب إلى بالإضافةو ىذا , عمليات الدعالجة لبرامج التطبيقات
 الأمر. يشمل ذلك جوانب الضبط و وحدات النسخ الاحتياطية لحماية البيانات و عمليات الدعالجة و الدخرجات

 , Hardware و الدعدات للأجهزة برديثات أيفي التصميم الذىتٍ ىذا ىو انو مستقل بساما عن , الدهم ىنا
و ىذه ,  واقع مادي موجود للأجهزة و البرلرياتأي يكون ذلك التصميم قابلا للتنفيذ على أنحيث يفتًض 
.  التي جاء من أجلها النظامالأعمال يعمل النظام ما ىو مطلوب منو لتنفيذ عمليات أنالفكرة تضمن 

 بذسيدات تقنية مفصلة وفقا للمكونات الدادية إلى    أما التصميم القائم و الذي ينتقل فيو التوصيفات التصورية 
للنظام التي تأخذ على عاتقها الصاز العمليات الدادية اللازمة لتسهيل جمع البيانات و الحصول عليها و معالجتها و 

تلك الدعمارية التي , فانو يتناول حقيقة بناء معمارية نظام الدعلومات,  مراكز ابزاذ القراراتإلى الدعلومات إخراج
 تلك البرلريات للتطبيقات إلى إضافة, 2 و الدعدات و وحدات الاتصالالأجهزةتتناول العناصر الدادية للشبكات و 

حيث بسثل واجهة الدستخدم الصفحة التي , و ما تتضمنو من شاشات و واجهات الدستخدم و واجهات النظام
فهي ما لؼص انتقال البيانات بتُ ,  واجهة النظامأما,  البياناتإدخاليتعامل مستخدم النظام مع ذلك النظام في 

مثل البيانات التي تتحول من حسابات , الوحدات الفرعية للنظام فيما بينها و ليس للمستخدم شأن في ذلك
.  و الحساباتالأرصدة شاشة إلىالعملاء 

:  نظام جديدإلىالتحول : ثالثا

 3: النظام الجديد باستخدام أي من الاستًاتيجيات التاليةإلىلؽكن الانتقال من النظام القدنً 

 تدرلغيا الإحلال تشغيل النظام القدنً و يتم أثناء حيث يتم تشغيل النظام الجديد :استراتيجيات التوازي (1
و تعتبر تلك الطريقة أكثر أمنا , خلال فتً زمنية معينة في نهايتها يكون قد تم استخدام النظام الجديد بالكامل

                                                           
. 58:ص, 2010, الاردن, عمان, دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع, المقدمة في تحليل و تصميم النظم, فريد فهمي زيارة 1

2
 Rossa ISSOLAH, Management des systems d'information, d'œuvres ,Alger, 2005, p44 

 .159:ص, مرجع سابق, لزمد عبد العليم صابر 3
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حيث أن ظهور أي مشاكل للنظام الجديد لا يؤثر على الدنظمة نظرا لوجود النظام القدنً الذي يعمل في ذات 
 . تلك الطريقة مكلفةأن إلا, الوقت

و رغم الطفاض .  حيث يتم استبدال النظام القدنً بالنظام الجديد في لحظة زمنية لزددة:التحول المباشر (2
 . ارتفاع التكلفةإلى يؤدي لساطرىا مرتفعة و ىو ما قد أن إلا, تكلفة تلك الطريقة

 تم التأكد من أن النظام يعمل فإذا حيث يتم تطبيق النظام في جزء لزدد من الدنظمة :الدراسة الاستكشافية (3
 .بكفاءة و بدون مشاكل يتم تعميمو على باقي أجزاء الدنظمة

 النظام الجديد على مراحل سواء على مستوى وظائف الدنظمة أو إدخال حيث يتم :المدخل المرحلي (4
 .وحداتها

 :المراجعة اللاحقة: رابعا

و ,  لو و تنخفض تكلفتوأداء معدل أعلىو يتحقق ,      تتضمن تلك الدرحلة استمرار عمل النظام بعد تنفيذه
 1:  التي صمم من أجلها و تتم الدراجعة على النحو التاليالأىداف كان النظام يقابل إذابرديد ما 

 . الوارد في مقتًح النظامبالأداء الفعلي الأداءمقارنة  -أ 
 .مقارنة التكاليف الفعلية بالتكاليف الدقدرة -ب 
 . و الرقابةالأمن إجراءاتمراجعة التشغيل و الدستندات و  -ج 
 . و درجة تكرارىاالأخطاء التشغيل مثل معدلات إحصائيات -د 

 ىناك عدد من جوانب القصور يعاني أن إلا     على من شيوع و سيطرة مدخل  دورة حياة النظم لتطوير النظم 
 2:منها مدخل دورة حياة النظم من ألعها ما يلي

 مستندات و إعدادو , ارتفاع التكلفة كنتيجة للفتًة الزمنية الطويلة التي تستغرقها عملية بذميع الدعلومات 
 .وثائق التحليل

  طول الفتًة الزمنية التي تستغرقها عملية تطوير و تنمية النظم و التي تستغرق أحيانا عدة سنوات قبل
تركيب النظام أثناء الفتًة قد تتغتَ الاحتياجات من الدعلومات أو تتغتَ الظروف البيئية للمنظمة و بالتالي 

 .إضافيةيصبح كل ما انفق تكلفة 
 أنو دائما ما تتجاوز تكاليف تطوير النظام التكاليف الدقدرة لذا و يزداد إلىتشتَ الدراسات : التكاليف 

 . على تكلفة صيانة النظامالأمرذلك بزيادة حجم النظام و ينطبق 

                                                           
 .105:ص, مرجع سابق, احمد فوزي ملوخية 1
.  و الصفحة سابقانفس الدرجع 2
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 عادة ما يتم بذاوز الفتًة الزمنية المحددة للانتهاء من مشروع تطوير النظام: التوقيت. 
 قد يفشل النظام نتيجة عدم فهم المحللون و الدصممون . احتياجات الدستخدمتُ من الدعلومات

 .لاحتياجات الدستخدمتُ من الدعلومات

 

نظم المعمومات المبنية عمى الحاسب الآلي و دور كل منها في اتخاذ : المبحث الثاني
: القرار

 
  إن أنظمة الدعلومات الدبنية على الحاسوب منذ ظهورىا و لحد الآن مرت بدراحل تطويرية عديدة كان لذا انعكاس 

و أيضا نظام الدعلومات الدبنية على الحاسب . واضح على الأنشطة الإدارية داخل الدؤسسة و على طبيعة الددراء
الآلي يقدم الدعلومات للمديرين في الدستوى الإداري في شكل تقارير دورية و تقارير استثنائية أو خاصة لتدعيم 

 .العملية الإدارية من بزطيط و رقابة و تدعيم أنشطة ابزاذ القرارات
 

و دورىا في اتخاذ القرار  نظم معالجة البيانات: ولالمطلب الأ
  Data Processing System (DPS)معالجة البيانات نظام  :أولا

 بالأحداث يقوم بجمع و تسجيل و معالجة البيانات الخاصة الآليىو نظام مبتٍ على استخدام الحاسب      
 في البيئة الخارجية و بث ىذه الدعلومات في شكل تقارير الأحداث إلى بالإضافةاليومية الدتعلقة بأنشطة الدنظمة 

 التشغيلي في ى الدستوأساساو ىذا النظام يدعم .  خارج الدنظمةأوروتينية لدستخدمي ىذه الدعلومات سواء داخل 
, التمويل, التسويق, الإنتاج )الدنظمة عن طريق جمع و تسجيل البيانات التي تصف المجالات الوظيفية الدختلفة 

فور حدوثها سواء بنظام الدعالجة الدباشرة من النهايات الطرفية أو عن طريق بززينها في قاعدة  ( الدوارد البشريةإدارة
 1.و بززين ىذه البيانات في وسائل التخزين الدختلفة مثل الاسطوانات الدمغنطة أو الشرائط الدمغنطة. البيانات

:  لنظام معالجة البياناتالأساسيةالخصائص : ثانيا

 2:    لؽكن تلخيص أىم الخصائص التي لؽكن أن بسيز نظم معالجة البيانات عن غتَىا من النظم فيما يلي

                                                           
 .56:ص, مرجع سابق, لزمد عبد العليم صابر 1
 .166:ص, مرجع سابق, لزمد أحمد حسان 2
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 و بالتالي لا توجد حرية اختيار ,  نظام معالجة البيانات يؤدي مهاما أساسية لا غتٌ للمؤسسة عنهاإن
 .لدى الدؤسسات في استخدام ىذا النظام من عدمو

  فنظم معالجة البيانات ,  يتم بها معالجة البياناتأن معينة بردد الكيفية التي لغب إجراءاتىناك قواعد و
 إجراءاتىا الشركات بشكل لشاثل وفقا لقواعد و م حد كبتَ شبيهة بالنظم المحاسبية التي تستخدإلىتعتبر 
 .لزددة
 نظام معالجة البيانات يتعامل مع البيانات التفصيلية التي تصف أنشطة و عمليات الدنظمة و ليست إن 

 .بيانات إجمالية
 حيث ما يتم بذميعو وفقا لذذا النظام ىي بيانات , يتعامل مع بيانات تارلؼية إن نظام معالجة البيانات

 .و بالتالي فهو لا يتعامل مع أور متوقعة, تصف أحداثا بست في الدنظمة بالفعل
 من الدعلومات التي لؽكن استخدامها في حل الدشكلات الأدنى نظام معالجة البيانات يوفر الحد إن 

 معلومات إنتاجفمخرجات النظام تتمثل بشكل رئيسي في التقارير التي تصف أحداثا تارلؼية و ليست في 
 .تستخدم في صنع القرارات

: دور نظام معالجة البيانات في اتخاذ القرارات: ثالثا

و أن الدخرجات ,  الابذاه السائد بشأن نظام معالجة البيانات ىو أنو يتعامل مع كم ىائل من البيانات     
النهائية لذذا النظام تتمثل في التقارير الدورية النابذة عنو و التي تشتمل على بيانات أكثر لشا يشمل على 

 احتواء النظام أيضا على بعض الدعلومات التي إلىو لكن النظرة الفاحصة لدخرجات ىذا النظام تشتَ . معلومات
و ىي تلك البيانات التلخيصية لأنشطة و عمليات الدنظمة خلال ,  تسهم في تيستَ عملية ابزاذ القراراتأنلؽكن 

 أيضاو ,  في التعرف على الدشكلاتالإدارةكما أن ما يوفره النظام من قاعدة بيانات ىائلة يساعد . فتًة معينة
 رقيا مثل الأكثر ربط قاعدة البيانات التي يوفرىا نظام معالجة البيانات بنظم الدعلومات أنكما ,  حلهاأسسيوفر 

سبق فان نظام   ماإلى بالإضافة. و نظم الاتصالات الآلية للمكاتب يزيد من فعالية أداء ىذه النظم, النظم الخبتَة
. DSS و نظم دعم القرار MIS الإدارية الذي تبتٌ عليو نظم الدعلومات الأساسمعالجة البيانات يعتبر ىو 

 1. رقيا عدلؽة الفعاليةالأكثرفبدون قاعدة البيانات التي توفرىا نظم معالجة البيانات تصبح ىذه النظم 

 

 

 

                                                           
 .144:ص, 1995, مصر, الاسكندرية, الدار الجامعية للنشر و التوزيع, مقدمة في نظم المعلومات الإدارية, آخرونسونيا لزمد البكري و  1
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 و دورىا في اتخاذ القرار الإدارية نظام المعلومات :الطلب الثاني

 Management Information Systems  (MIS) :الإداريةتعريف نظام المعلومات : أولا

لذلك سيتم استعراض عدد من مفاىيم , الإداريد لنظام الدعلومات د و جامع محل لا يوجد تعريف شام      
. الإداريةنظم الدعلومات 

 إنتاج إلى على أنها لرموعة من النظم الفرعية التي يؤدي تفاعلها الإداريةنظام الدعلومات تعريف        لؽكن 
كما لؽكن تعريفها بأنها لرموعة من العمليات , الإداريةالدعلومات التي تغطي الاحتياجات الدختلفة للأنشطة 

. 1الدنتظمة التي بسد الدديرين بالدعلومات اللازمة لدساعدتهم في تنفيذ الأعمال و إبزاذ القرارات

يوفر الدعلومات للمسؤولتُ عن وحدة تنظيم رسمية , أيضا تم تعريفها على أنها نظام مبتٍ على الحاسب الآلي      
و تصف , و الذين لديهم احتياجات متشابهة للمعلومات, سواء كانت الدنظمة ككل أو أحد المجالات الوظيفية بها

و تتوافر ىذه . و ما ىو لزتمل حدوثو مستقبلا, و ما لػدث حاليا, ىذه الدعلومات ما حدث في الداضي
و تستخدم ىذه الدعلومات في صنع . و لسرجات لظاذج رياضية, الدعلومات في شكل تقارير دورية و تقارير خاصة

 2.القرارات و حل الدشكلات

و تتضمن ,  ىذه التقارير على البيانات التي لػصل عليها من تشغيل البياناتإصدار     يعتمد ىذا النظام في 
تزود , و بزتلف عنها في اعتمادىا على البيئة الداخلية دون الخارجية,  الحالي و الداضي للمنظمةالأداءبيانات عن 

 أنو لؽكن .  اليومية فحسبالأنشطة ككل و ليس على مستوى الأعمالتقارير الدديرين بدا لغري على مستوى 
 موجهة لجميع الدديرين في الدنظمة أو أن بزصص لكل مدير احتياجاتو الخاصة التي أيتكون ىذه الدعلومات عامة 

  3. و الوظيفة التي يقوم بهاالإداريتلائم مستواه 

 4: من ألعها:الإداريةمميزات نظم المعلومات : ثانيا

حيث يستخدم . الآلة و الإنسان في شكل نظام متكامل لكل من الآليانو نظام مبتٍ على الحاسب  .1
 . في تشغيل البيانات لإنتاج الدعلومات التي تفيد صانع و متخذ القرارالآليالحاسب 

                                                           
1
 Hugues Angot, Système D'information de L'entreprise, 4

e
 édition, éditions De Boeck Université, Bruxelles, 

2004, p20 
 .71ص, مرجع سابق, احمد فوزي ملوخية 2
 .63:ص, مرجع سابق, اسمهان خلفي 3
. 89:ص, مرجع سابق, لزمد عبد العليم صابر 4
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 الدساعدة في صنع القرارات سواء تلك التي لؽكن برلرتها حيث يتم بززين الخبرات و إلىيهدف النظام  .2
 تقارير تتضمن التصرف الدتبع ازاء إنتاج يتم إليهاالتصرفات الداضية بشأن أحداث معينة و عند الحاجة 

 .أو تلك التي لؽكن برلرتها بإمداد صانع القرار بالدعلومات اللازمة في التوقيت الدلائم, موقف معتُ
نظرا لأنو ,  كالتخطيط و التنظيم و الرقابةالإدارية تدعيم و مساندة الوظائف إلىيهدف النظام كذلك  .3

و من ثم لؽكن استخدام النظام في التنبؤ و بالتالي , لأحداث الداضية و الحالية و الدستقبليةايهتم ب
 الفعلي بدا ىو لسطط ما يساعد على عملية الأداءكما لؽكن مقارنة , الدساعدة في عملية التخطيط

 .و ىكذا, الرقابة
و بالتالي يساعد على التعرف على الفرص الدتاحة في البيئة و , يوفر النظام معلومات عن البيئة الخارجية .4

 .كذلك التهديدات البيئية التي لؽكن أن تؤثر على عمل الدنظمة

 بزدم كافة المجالات الوظيفية للمؤسسة و الإدارية نظم الدعلومات أن       و من خلال تلك الدلامح لؽكن القول 
 و ىو ما يوضحو الإدارية في جميع الدستويات التنظيمية و بالتالي فإن نظم الدعلومات الإدارية الأنشطةكذلك 

: الشكل التالي

: الإداريةالتركيب الهرمي لنظم المعلومات  :(2-3)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

             

 91:ص, 2007, مصر, الاسكندرية, دار الفكر الجامعي, نظم المعلومات الادارية,  لزمد عبد العليم صابر:المصدر

 

:  في اتخاذ القراراتالإدارية دور نظم المعلومات : ثالثا

الأولى :  تساىم في حل الدشكلات بطريقتتُ أساسيتتُأن لؽكن الإدارية نظم الدعلومات أن (ماكليود)    أوضح 
 تساىم بشكل مبدئي في التعرف على الدشكلات و أنهاو الثانية , أنها توفر معلومات عن أعمال الدنظمة ككل

 

نظم الدعلومات الخاصة بوضع 
 الخطط و السياسات

 و ابزاذ الأجل الدعلومات الخاصة بالتخطيط القصتَ إدارة
 القرارات الدرتبطة بهذه الخطط

 على العمليات اليومية الإشراف الخاصة بوظائف إبزاذ القرارات و التوجيو و الإداريةالدعلومات 
 للمشروع

 
 إعداد و بذهيز التقارير الخاصة بالعمليات اليومية و العادية للمنظمة
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يتوافر لديها أساس ,  بدا برققو من تكامل بتُ نظم الدعلومات الوظيفية الدختلفةالإدارية فنظم الدعلومات ,1فهمها
 الإدارة يكون ملتزما رسميا أمام الإدارية و بذلك فإن نظام الدعلومات ,من الدعلومات يغطي أعمال الدنظمة ككل

و بذلك فإن نظم . العليا للمنظمة بتوفتَ حاسبات آلية لكل الدديرين في الدنظمة باعتبارىا احد الدوارد التنظيمية
.  لنظم الدعلومات الأكثر رقيا مثل نظم دعم القرارات و النظم الخبتَة و غتَىاالأساس تعتبر الإداريةالدعلومات 

 توفر للمديرين الدعلومات التي لػتاجونها و التي بسكنهم من الإداريةفإن نظم الدعلومات ,      من ناحية أخرى
فمن خلال ىذه الدعلومات يكمن للمدير أن يتعرف على , التعرف على الدشكلات و الدساعدة على فهمها

و نقطة .  ضرورية للتوصل للحلأمورو ىي كلها , الدشكلة و لػدد حجمها و مكانها و العوامل الدسببة لذا
 الإشباع الدباشر لحاجيات متخذ قرار إلى ىي ىذا الشأن أنها لا تهدف الإداريةالضعف الرئيسية في نظم الدعلومات 

 2.معتُ على وجو الدقة
 

نظم دعم القرار و دورىا في اتخاذ القرار  : المطلب الثالث

  :Décision Support Systems (DSS) :مفهوم نظم دعم القرار- أولا
تسمح ىذه النظم بالتفاعل الدباشر بتُ الحاسب الآلي و الدستخدم النهائي للنظام دون الحاجة الى وساطة خبراء 
الدعلومات أثناء عملية الاستخدام و ىي عبارة عن نظم مبنية على الحاسب الآلي لدعم القرارات غتَ الدبرلرة او 
شبو مبرلرة في الدؤسسة من خلال الامكانيات الدختلفة التي تستطيع تقدمها لدتخذ القرار، و يتميز نظام دعم 

القرار بالدرونة و التكيف و سرعة الاستجابة للمستخدم النهائي كما أنها بسنحو القدرة على التحكم في الددخلات 
  3.و الدخرجات حيث أن شكل الدعلومات الدطلوبة يكون قابلا للتعديل بحسب احتياجات الدستخدم

   التي بسيز نظم دعم القرار عن غتَىا من الدعلومات الدبنية على الحاسب الآلي الأساسية لؽكن برديد الدلامح    و
 4:و ذلك على النحو التالي

  العليا في الإداريةالتًكيز على القرارات غتَ الدبرلرة و شبو الدبرلرة التي تصنع عند الدستويات 
 .الدنظمات

 و القدرة على التكيف مع متطلبات متخذ القرار, التًكيز على خاصية التفاعلية و الدرونة ,         
 .لاحتياجاتوو الاستجابة السريعة 

 التًكيز على جودة و فعالية القرار. 
                                                           

. 88:ص, مرجع سابق, احمد فوزي ملوخية 1
 .160:ص, مرجع سابق, آخرونسونيا لزمد البكري و  2
 82: اسماعيل مناصرية، مرجع سابق ، ص3
 .308:ص, 2003, مصر, الاسكندرية, دار الجامعة الجديدة, مقدمة في نظم المعلومات الادارية المفاىيم الاساسية و التطبيقات, آخرونمنال لزمد الكردي و  4
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  الإداريةالتكامل مع نظم الدعلومات الأخرى مثل نظم معالجة البيانات و نظم الدعلومات. 
علاقة نظم دعم القرار بنظم المعلومات في المؤسسة : (3-3)الشكل رقم

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 67:ص, 2007, مصر, الاسكندرية, دار الفكر الجامعي, نظم المعلومات الادارية, لزمد عبد العليم صابر: المصدر

 نظم دعم القرار حسب تدعيمها لديها قوة برليلية تفوق نظم أننلاحظ  (3-3)     من خلال الشكل رقم
و بالرغم من .  حيث تبتٌ على لرموعة من النماذج التي لؽكن استخدامها في برليل البياناتالأخرىالدعلومات 

 و الرياضية و التخطيطية و الإحصائية النماذج باستخدام التًكيز يكون على التحليل أنلاّ إألعية قاعدة البيانات 
. التشغيلية الدتاحة في قاعدة النماذج

     و تعتمد نظم دعم القرار على الدعلومات الدقدمة من نظام معالجة البيانات و نظم الدعرفة و نظم الدعلومات 
. الأخرى الدعلومات الخارجية الدستمدة من النظم إلى بالإضافة الإدارية

: دور نظام دعم القرار في حل المشكلات- ثانيا

تقوم نظم دعم . و يساعد الدديرين في فهمها,  يسهم في برديد الدشكلاتالإدارية    لقد رأينا أن نظام الدعلومات 
بربط العلاقة بتُ التقنيات و التطورات التكنولوجية و النظم المحوسبة من جهة و عملية  ذلك إلى بالإضافةالقرارات 

 نظم معالجة البيانات نظم معالجة البيانات نظم معالجة البيانات

 

 

 

معلومات مالية -                               
معلومات تسويقية -                               
 إنتاجيةمعلومات تصنيفية و  -                              
معلومات موارد بشرية  -                              
 معلومات لزاسبية -                              

قاعدة بيانات نظم 
 دعم القرار

قاعدة النماذج 
 

 لظاذج إحصائية

 لظاذج تنبؤية

 لظاذج بزطيطية

 لظاذج تشغيلية

نظام برلريات دعم القرار - 
إدارة قاعدة بيانات نظم دعم القرار - 
إدارة قاعدة النماذج - 
 إدارة الحوار مع الدستخدم- 

 الدستخدم النهائي
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بدعم بالإضافة إلى ذلك تقوم نظم دعم القرارات , 1ابزاذ القرار الذي يعتبر رىان أساسي و مهم من جهة ثانية
 فنظم دعم القرار توفر وسائل التفاعل الدباشر بتُ متخذ , في سلسلة خطوات حل الدشكلاتالأخرىالخطوات 

وتوفر لو قاعدة البيانات و قاعدة النماذج التي بسكنو من إجراء التحليلات اللازمة لدعرفة نتائج , القرار و النظام
 2. لحل الدشكلةالأمثل تقدم لو البديل الأحيانبل بعض , التصرفات البديلة

 

النظم الخبيرة و دورىا في إتخاذ القرار : المطلب الرابع

: Expert Systems (ES) مفهوم النظم الخبيرة- أولا

  كبتَةبشرية النظام الخبتَ ىو تطبيق على الحاسب الآلي لحل الدشاكل الدعقدة و التي تتطلب خبرة ,
 3.ويتم ذلك عن طريق لزاكاة عملية الاستدلال البشرية

: مقارنة بين الأنظمة التقليدية و الأنظمة الخبيرة: ثالثا

: فيما يلي أىم نقاط الدقارنة بتُ الانظمة التقليدية و الانظمة الخبتَة

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1 Pascal Vidal, Systèmes d'information Organisationnel, Pearson Education, Paris, 2005, P:175  
 .178:ص, مرجع سابق, آخرونسونيا لزمد البكري و  2
 .379:ص, مرجع سابق, أخرونمنال لزمد الكردي و  3
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 :مقارنة بين الأنظمة التقليدية و الأنظمة الخبيرة (1-3)الجدول رقم

 الأنظمة التقليدية الأنظمة الخبيرة
إن قاعدة الدعرفة مفصولة بوضوح عن آلية الدعالجة 

 .أي قواعد الدعرفة منفصلة عن السيطرة (الاستنتاج)
 .بذتمع الدعلومات عادة في برنامج واحد متسلسل

 .(الدبرلرتُ يقومون بأخطاء)البرنامج لا يقوم بأخطاء  .قد يقوم البرنامج بأخطاء
لا تفسر لداذا برتاج معلومات الإدخال أو كيفية , عادة .التفستَ جزء من الأنظمة الخبتَة

 .إستخلاص النتائج
 .التغيتَات في البرنامج لزتَة .من السهل القيام بالتغتَات في القوانتُ و القواعد

لؽكن أن يشتغل النظام عن طريق قواعد قليلة فقط 
 .(كالصور)

 .يعمل النظام فقط عندما يكتمل

 .(خوارزميات)يكون التنفيذ على أساس الخطوة بخطوة  .التنفيذ يكون باستخدام الدنطق و التوجيو
 .التعامل الفعال مع قواعد البيانات ضخمة .التعامل الفعال مع قواعد الدعرفة الكبتَة
 .الذدف الرئيسي ىي الفعالية .الذدف الرئيسي ىي التأثتَية و الكفاءة

 .سهولة التعامل مع الدعلومات الكمية .سهولة التعامل مع الدعلومات و البيانات النوعية
إدخال و توضيح و توزيع الددخل إلى الدعلومات  .ينتزع و يوضح و يوزع الدخول إلى الحكم و الدعرفة

 . العديدة أو البيانات
 .153:ص, 2005, الأردن, دار وائل للنشر, نظم دعم القرارات,  علاء عبد الرزاق لزمد السالدي:المصدر

 :دور النظم الخبيرة في صنع القرارات- رابعا

مثل ,      لؼتلف الدور الذي تلعبو النظم الخبتَة في صنع القرارات عن ذلك الذي تلعبو نظم الدعلومات الأخرى
فنظم معالجة البيانات و نظم الدعلومات , نظم معالجة البيانات و نظم الدعلومات الإدارية و نظم دعم القرار

و بذميع البيانات لكي يفهم بساما الظروف , الإدارية ترتكزان على تزويد صانع القرار بأدوات برديد الدشكلة
و , و نظم دعم القرار تساعده بالإضافة إلى ذلك التعرف على الأفكار البديلة لحل الدشكلة, المحيطة بالدشكلة

أما النظم الخبتَة فهي تعتمد على ما . بالتالي فإن ىذه النظم تساعد في تنمية خبرات التعلم لدى العنصر البشري
 1.وتقوم بتطبيق نتائج ىذا التعلم في ظروف و مواقف لزددة, قد تعلمو العنصر البشري بالفعل

                                                           
 .259:ص, مرجع سابق, لزمد عبد العليم صابر 1
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      فالنظم الخبتَة تعتمد على أدوات الذكاء الاصطناعي في برديد الدشاكل و تشخيصها و الوصول إلى 
كما أن لديها الدقدرة على برديد بدائل لحل , الدعلومات التي تستخدم في حلها من خلال الدتاح في قاعدة الدعرفة

إلا أن , و رغم أن تقييم الحل يعتبر من مسؤولية مستخدم النظام. الدشكلة و تقييمها و اقتًاح الحل الدناسب لذا
و عادة ما تستخدم النظم الخبتَة في لرال , النظام الخبتَ يوفر لو الدنطق الذي يساعده في القيام بهذه العملية

فمن الأفضل دائما أن لؽارس العنصر . الأعمال للقيام بدور النصح و تقدنً الدشورة بدلا من صنع القرار ذاتو
 1.البشري نفوذا يعتًض فيو على لسرجات الحاسبات الآلية

 
 

 نظم المعمومات الوظيفية و دور كل منها في اتخاذ القرار: المبحث الثالث
 

تم التعرض في الدطلب السابق إلى توضيح دور نظم الدعلومات الدبنية على الحاسب الآلي و ذلك حسب       
لشا , إلا أن الدنظمات الاقتصادية في الواقع تعمل ضمن ىيكل تنظيمي منفصل و متخصص الوظائف, تطورىا

يفرض عليها ضرورة دراسة و إبزاذ القرارات الواقعية و الدلائمة لتحليل عوامل بيئة العمل الدؤثرة داخل الدنظمة و 
, و نظم معلومات الإنتاج, و بالتالي سوف نعرض في ىذا الدبحث دور كل من نظم الدعلومات التسويقية. خارجها

 .و دور كل من ىذه النظم في ابزاذ القرار, و نظم معلومات الدوارد البشرية, و نظم معلومات التمويل
 

 نظام المعلومات التسويقية و دوره في اتخاذ القرار: المطلب الأول
 :تعريف نظام المعلومات التسويقية- أولا

و الإجراءات لتجميع و بززين و , الدعدات, ىيكل مستمر و متفاعل من الأفراد:     يعرف نظام التسويق بأنو
ذات توقيت مناسب يستخدمها متخذو القرارات التسويقية في برستُ , برليل و تقييم و توزيع معلومات دقيقة

 3:و لقد برزت الحاجة لذذا النظام لعدة أسباب ألعها. 2عمليات التخطيط و التنفيذ و الرقابة التسويقية

 الانفتاح على الأسواق العالدية و التوجو لضو التسويق العالدي. 
 و بالتالي , التوجو لضو تلبية رغبات الزبائن بدلا من حاجاتهم بسبب زيادة عدد الدنتجات الدتماثلة

 ,الحاجة إلى نظام معلوماتي فعال يزود الدؤسسة بهذه الدعلومات

                                                           
 .252:ص, مرجع سابق, لزمد أحمد حسان 1
 .201:ص, مرجع سابق, آخرونسونيا لزمد لبكري و  2
 .81:ص, مرجع سابق, اسمهان خليفي 3
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 َزيادة التقدم التكنولوجي و بالتالي حاجة الدؤسسة للتفاعل مع ىذه البيئة الدعقدة و سريعة التغت. 
  الحاجة إلى توفر نظام للمعلومات للتعامل مع ىذه الدعلومات و إدارتها بدا يتناسب و الدتطلبات

 .التسويقية للمديرين

 كيف يستخدم المدير نظام معلومات التسويق؟- ثانيا

     لا يقتصر دور نظام الدعلومات التسويقية في تزويد مدير التسويق بالدعلومات الدناسبة فقط و لكن أيضا في 
فالنظم الوظيفية في الدنظمة لا تعمل بدعزل عن . تزويد باقي الدديرين في الدنظمة بدا لػتاجونو من معلومات تسويقية

فمخطط الإنتاج و التصنيع مثلا لابد , بعضها بل بالعكس لابد أن يكون ىناك نوعا من التكامل بتُ ىذه النظم
كما أن الخطط الدالية لابد أن توضع في خطط الإنتاج و , أن تتوافق و تتكامل مع خطط و إستًاتيجيات التسويق

 .و ىكذا... خطط التسويق

     إن نظام معلومات التسويق يسمح للمديرين بالحصول على الدعلومات التي لػتاجونها بشكل مباشر و سريع و 
زادت اقتصادية تشغيلها و زادت أيضا , و كلما زادت التطورات التكنولوجية الدرتبطة بها. منسق مع احتياجاتهم
  1.فعاليتها في صنع القرار

 

 نظم معلومات الإنتاج و دوره في اتخاذ القرار: المطلب الثاني

 :تعريف نظم معلومات الإنتاج - أولا

الدوارد , الدعدات, نظام الإنتاج ىو النظام الدسؤول عن برويل عناصر الإنتاج الرئيسية الدؤلفة من الدواد الأولية     
تشمل وظيفة الإنتاج . البشرية إلى منتجات ذات قيمة منفعية و اقتصادية أعلى لشا كانت قبل التصنيع و التحويل

تبدأ بتصميم الدنتج و تنفيذ العمليات اللازمة لإنتاجو و مراقبة عمليات , على عدد من الوظائف الفنية و الفرعية
و . و أربع نظم فرعية للمخرجات, الإنتاج و جودة الدنتجات، لػتوي النظام على ثلاث نظم فرعية للمدخلات

 2:تتمثل النظم الفرعية للمدخلات في ما يلي

 الذي يقدم بيانات حول استغلال الدوارد الطبيعية قد تكون ىذه :نظام المعلومات المحاسبي -
 .أو خارجية تصف الأنشطة الخارجية بتُ الدنظمة و مورديها, البيانات داخلية حول عملية التصنيع

                                                           
 .222:ص, الدرجع نفسو, أخرونسونيا لزمد لبكري و  1
 .84:ص, مرجع سابق, اسمهان خليفي 2
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 ىو النظام الذي يوفر معلومات حول ألظاط الإنتاج و ذلك :النظام الفرعي للهندسة الصناعية -
 .الاعتماد على بيانات داخلية

 لؽكن النظام للإلدام بصورة متجددة بنشاط ابراد عمالذا و مورديها :النظام الفرعي لذكاء التصنيع -
أما النظم الفرعية للمخرجات فهي الدسؤولة عن برويل بيانات . و بالتالي فهو يعتمد على بيانات خارجية
 1:الددخلات إلى معلومات و تتكون لشا يلي

و ذلك بدتابعة أنشطة الإنتاج ,  لؽكن من بناء تسهيلات التصنيع و تشغيلها:النظام الفرعي للإنتاج -
 .خطوة بخطوة خصوصا من حيث الزمن الدستغرق

 و يستخدم في برديد وقت إعادة الطلب و كميتو باستخدام الصيغ :النظام الفرعي للمخزون -
 .الرياضية

 و يهتم بتحقيق جودة الدنتوج عن طريق متابعة و توجيو تدفقو انطلاقا من :النظام الفرعي للجودة -
و يعتمد في ذلك على أساسيات إدارة الجودة . الدورد إلى أن يصل إلى العميل مرورا بعملية الإنتاج

 .الشاملة
 . يهتم بدراقبة تكاليف الإنتاج بالاعتماد على التغذية العكسية:النظام الفرعي للتكلفة -

 كيف يستخدم متخذ القرار نظام معلومات التصنيع؟- ثانيا

كما لؼدم أيضا ,      يوفر نظام معلومات الإنتاج الدعلومات لدديري الإنتاج لتشغيل نشاطو و ابزاذ قرارات روتينية
الجودة و حتى الإدارة العليا , التخطيط و الدراقبة, الدخزون, كل الأطراف الأخرى في الدنظمة مثل الدشتًيات

 2.يساعدىا في ابزاذ قرارات إستًاتيجية مثل إنشاء الدصانع أو توسيعها

     و لؽكن استخدام نظام معلومات التصنيع في كل من عمليات تصميم و تشغيل نظام الإنتاج و التصنيع في 
و لؽكن للمعلومات النابذة عن النظام أن تستخدم بواسطة مدير الإنتاج و أيضا بواسطة الإدارة العليا , الدنظمات

 .و مديري الإدارات الأخرى

     فالإدارة العليا تصل إليها كل معلومات الشركة في شكل تقارير تلخيصية و كذلك تصل للمديرين في لرالات 
في حتُ يهتم , و مدى توافر الدنتج, فمديرو التسويق يهتمون بجوانب التكاليف و الجودة, التسويق و التمويل

و بالتالي فإن نظام , مديرو التمويل بحركة الدخزون و تكاليف الصيانة و عمليات التوسع الدستقبلية في الدصانع
 3.معلومات الإنتاج يوفر للمديرين الداليتُ معلومات تساعدىم في صنع قرارات التمويل و قرارات الاستثمار

                                                           
.  و الصفحة سابقانفس الدرجع 1
 .. و الصفحة سابقانفس الدرجع 2
 .243:ص, مرجع سابق, آخرونسونيا لزمد لبكري و  3
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 نظام معلومات التمويل و دوره في اتخاذ القرار: المطلب الثالث

 :تعريف نظام معلومات التمويل- أولا

    يعرف نظام معلومات التمويل بأنو نظام لزوسب يوفر الدعلومات الدتعلقة بالجوانب الدالية للمؤسسة للأطراف 
في , و تكون ىذه الدعلومات في صورة تقارير دورية أو خاصة, التي برتاجها سواء كانت داخل الدؤسسة أو خارجها

 .إتصالات إلكتًونية أو نصائح خبتَة, شكل لزاكاة رياضية

 1:    و يشتمل نظام معلومات التمويل كغتَه من النظم الوظيفية من نظم فرعية للمدخلات و تنقسم إلى

 .يوفر السجلات عن الشؤون الدالية للمنظمة: نظام الدعلومات المحاسبي -
حيث لؼصص مدققتُ لدراجعة السجلات المحاسبية و تقدنً : النظام الفرعي للمراجعة الداخلية -

 .و لؽكن أن يكون ىؤلاء الدراجعون داخليتُ أو خارجيتُ. تقارير منفصلة بالوضعية السائدة
و أفضل الاستثمارات للموارد , و يوفر ىذا النظام أفضل مواد رأس الدال: نظام استخبارات التمويل -

 .أصحاب الاسهم و السندات, و لػصل النظام على معلوماتو من الحكومة. الدالية الفائضة

 :كيف يستخدم نظام معلومات التمويل في إتخاذ القرار: ثانيا

     يشتًك العديد من الأطراف عبر الدستويات التنظيمية الدختلفة في الاستفادة من لسرجات نظام معلومات 
و , التمويل فالإدارة العليا للمنظمة تستفيد من لسرجات كل النظم الفرعية من تنبؤ مالي و إدارة بسويل و رقابة مالية

و يتفاوت بعد ذلك مقدار استفادة , كذلك يستفيد بهذه الدخرجات باقي مديرو المجالات الوظيفية الدختلفة
.  2الأطراف الأخرى على حسب اىتماماتهم الوظيفية

: يظهر الأطراف الدستفيدة من نظام معلومات التمويل (2-3)و الجدول رقم 

 

 

 

 
                                                           

1
 .85:ص, سابقمرجع , اسمهان خليفي 
2

. 263:ص, مرجع سابق, آخرونلبكري و اسونيا لزمد  
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 :الأطراف المستفيدة من نظام معلومات التمويل: (2-3)جدول رقم

 الرقابة الدالية إدارة التمويل التنبؤ الدالي الأطراف الدستفيدة
 × ××  نائب الرئيس للتمويل

 × × × أعضاء الإدارة العليا الآخرين
 ×   مدير الحسابات
 ×  × مدير التخطيط

 ×   مدير الدوازنة
 × × × و مديري المجالات الوظيفية الأخرى

, الاسكندرية, الدار الجامعية للنشر و التوزيع, مقدمة في نظم المعلومات الإدارية, و آخرونسونيا لزمد البكري  :المصدر
 .263:ص, 1995, مصر

 

 نظم معلومات الموارد البشرية و دورىا في اتخاذ القرار: المطلب الرابع

فالدديرون و الدوظفون يقومون بأداء ,      تعد الدوارد البشرية أساس قوة الدنظمة و بقائها و قدرتها التنافسية
و تتطلب الإدارة الجيدة للموارد البشرية جميع . أنشطتهم و من خلال ذلك لؽكن المحافظة على العمل في الدنظمة

أما , و ىذه الوظيفة ىي الأولى لنظام معلومات الدوارد البشرية, البيانات الدتعلقة بالعاملتُ في الدنظمة و معالجتها
الوظيفة الأخرى لذذا النظام فهي تزويد الإدارات بالدعلومات اللازمة لاستقطاب الكفاءات و الدهارات الضرورية 

كما لغب أن يتضمن نظام معلومات الدوارد . و العمل على تنمية الدهارات للعاملتُ بشكل مستمر, للمنظمة
البشرية البيانات الدتعلقة بأجور الأفراد و مؤىلاتهم و الفرص التدريبية التي حصلوا عليها و التي لؽكن أن لػصلوا 

 1.و تقوم ىذه النظم بدساعدة الإدارة في تقييم أداء الأفراد و الإدارات. عليها في الدستقبل

و تتكون مدخلات النظام ,      و يتكون نظام معلومات الدوارد البشرية من مدخلات للنظام و لسرجات للنظام
 2:من ما يلي

 .و لػتوي خليطا من البيانات الشخصية و المحاسبية: نظام معلومات لزاسبي -
و يتعلق بتحديد الأفراد الذين يصلحون للتًقية لذا أصبحت : النظام الفرعي لأبحاث الدوارد البشرية -

بالإضافة إلى دراسة شكاوي , كما يهتم بتحديد معارف و مهارات الأفراد , في الدنظمة أماكن شاغرة
 .الأفراد

                                                           
. 89:ص, مرجع سابق, لصم عبد الله المحمدي و آخرون 1
 86:ص, مرجع سابق, اسمهان خليفي 2
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و يهتم بجم بيانات مرتبطة بالدوارد البشرية من البيئة الخارجية : النظام الفرعي لذكاء  الدوارد البشرية -
 ...ابرادات العمال, الدنافستُ, الدوردين, مثل الحكومة

 1:    بينما تتمثل لسرجاتو في ما يلي

 .يساعد على برديد الاحتياجات الدستقبلية من الأفراد: النظام الفرعي لتخطيط قوة العمل -
 .و يهتم بجذب الدهارات للعمل داخل الدنظمة: النظام الفرعي للاستقطاب و التعيتُ -
 ...ترقية الأفراد, تدريب, تقييم: و تهتم بإدارة القوة العاملة مثل: النظام الفرعي لإدارة قوة العمل -
 .النظام الفرعي للتعويضات -
 .النظام الفرعي للإعانات الدالية -
 .تهتم بوفاء الدنظمة بذاه الجماىتَ الخارجية: النظام الفرعي للتقارير البيئية -

      أن العنصر البشري لو ألعية كبتَة في الدنظمة فهو مرتبط بكافة الوظائف و لذلك فإن نظام معلومات الدوارد 
 .البشرية يقدم كما ىائلا من الدعلومات التي تساعد و تدعم متخذي القرارات

      أن طبيعة الدعلومات التي يوفرىا ىذا النظام لشاثلة لنظام الدعلومات الإدارية فهي توفر معلومات في شكل 
و لؽكن أيضا دعم ىذه الأنظمة , تقارير دورية و استثنائية تدعم الدرحلتتُ الأوليتتُ من مراحل عملية ابزاذ القرار

 . بنظم دعم القرار لتصبح نظم دعم قرار وظيفية

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
..  و الصفحة سابقانفس الدرجع 1
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 :خلاصة الفصل الثالث

 و أصبح أيضا تطور القرار مفهوم فإن واستغلالذا جمعها و أساليب ومفاىيمها الدعلومات نتيجة لتطورت     
 مع يتعامل مفتوحا نظاما أصبحت التي الأختَة وىذه, الدؤسسة تواجو التي الدشكلات كافة مع ليتلاءم تعقيدا
 وىذه القرارات، من لستلفة أشكال بذلك لتتطور الدشاكل تعقد من يزيد لشا بها ويتأثر فيها فيؤثر الخارجية البيئة

 نظاما تصمم أن الدؤسسة على لازما كان ىذا يتستٌ وحتى وقواعد، أسس على تبتٌ أن لغب أيضا الأختَة
 التخزين عملية ويسهل ، بها تتعامل التي والدعلومات الدعطيات من الكبتَ القدر استيعاب يستطيع للمعلومات

. بالأمر الدعنيتُ إلى الدعلومات تلك إيصال كذلك والدعالجة

 لصد حيث والنوع الكم من والدقيقة اللازمة بالدعلومات الإدارة بتزويد سمح الدعلومات أنظمة ولظو لظهور     ونظرا
 ىذا عصرنا في الدؤسسة بيئة اتسام ظل في ىذا الإدارية وظائفها تعقد إلى أدى مذىلا تقدما شهدت الإدارة أن

 التي القرار ابزاذ مستوى على خاصة الإدارية التنظيمات وتعقد ، الدستمر التغتَ نتيجة الاستقرار وعدم بالحركة
 . لظوىا للمؤسسة تضمن

 



 

 

 :الفصل الرابع

واقع إعتماد مؤسسة إتصالات الجزائر 
بالوادي على نظم المعلومات في عمليات 

 إتخاذ القرار
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 :مقدمة الفصل الرابع

      من خلال دراستنا النظرية التي قمنا بها في الفصول الثلاثة السابقة و جدنا أنو في ظل التطورات التكنولوجيا 
الكبيرة و التحديات العصرية فرض على الدؤسسات تحسين جودة خدماتها و ذلك من خلال إدخال ىذه 

 .التكنولوجيا في لسططاتها الإستًاتيجية و الاعتماد عليها بصفة رئيسية من أجل بقائها سوق الدنافسة
 

 ء     إن لنظم الدعلومات أهمية كبيرة شتى لرالات الدؤسسة فهي تعتبر الركيزة الأساسية التي لا يدكن الاستغنا
فنظم الدعلومات لذا دور كبير في تزويد متخذي القرار بالدعلومات اللازمة و الضرورية و , عنها في عصرنا ىذا

الدقيقة و الدلائمة و السريعة و بالتالر إعطاء مؤشرات و لزددات صحيحة يتم الاستعانة بها في عملية اتخاذ 
 .القرار فهي تعتبر اليد الدساعدة لدتخذ القرار

 
      و سنحاول من خلال ىذا الفصل إسقاط الدراسة النظرية على مؤسسة مستخدمة لنظام الدعلومات 

و أساسيات اتخاذ القرار في الدؤسسة , و ذلك من خلال دراسة و تقييم مدى استعمال نظم الدعلومات, ميدانيا
و ذلك بالاستعانة بوسائل و أدوات دراسة , مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ولاية الوادي: لزل الدراسة ألا و ىي

من خلال تقديم استبيان يحتوي على لرموعة من الأسئلة تخص استخدام نظام الدعلومات في الدؤسسة إضافة إلذ 
ذلك سيتم استخدام الدقابلة مع مدير الوحدة العملية لدؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي متخذ القرار من اجل 
 .الوقوف على واقع اعتماد الددير على نظام الدعلومات في اتخاذ قراراتو من أجل ربط العناصر الدختلفة للموضوع
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تحديد و تعريف ميدان الدراسة : المبحث الأول 
    

     تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر من بين أبرز الدؤسسات العصرية التي تطبق نظام الدعلومات بشكل أساسي 
و لذذا سوف نعرض من خلال , من أجل تحسين ظروف عمل الدؤسسة و بالتالر تحقيق أىدافها الإستًاتيجية

ىذا الدبحث تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر و إعطاء نظرة  حول استخدامها لنظم الدعلومات و دوره في اتخاذ 
 . القرار

 
 (شركة ذات أسهم  )تقديم إتصالات الجزائر : المطلب الأول 

بتاريخ   2000 -03 :تدثل شركة إتصالات الدتعامل التاريخي لقطاع البريد والدواصلات التي أنشأت بمرسوم رقم 
  1: الذي بموجبو تم إعادة ىيكلة القطاع بحيث قسم إلذ أربعة مؤسسات ىي 2000 أوت 05

 الاتصالوزارة البريد والتكنولوجيات الإعلام و   - 
إتصالات الجزائر شركة ذات أسهم   - 
بريد الجزائر  - 
 سلطة الضبط - 

 :وتتًتب شركة إتصالات الجزائر حسب الذيكل التنظيمي الآتي 
 العامة ومقرىا المحمدية بالجزائر العاصمة  الدديرية - 
  ةإقليمي مدرية 13كذلك ىناك -  
 . وحدة عملية منها ثلاثة بالعاصمة لوحدىا 50وتوجد أيضا - 

  2: الجزائر اليوم لاتصالات  الأىداف الإستراتجية :أولا
  على الصعيد التقني : 

 مبنية على قواعد تكنولوجية حديثة ، وجديدة ومؤمنة جدا  Backboneبداية نشر الشبكة الجامعة التي تسمى
(DW.DN.IP./NPLS )وذات مرونة ومستوى الربط العالر بضماناتQOS إنتقال الشبكات ة موازا و 

.  الدوجودة لضوا معاير جديدة للإتصالات 
 
 
 

                                                           
1
 http://www.algerietelecom.dz/siteweb.php?p=presentation    le 13/11/2012 

2
  www.mptic.dz    le 13/11/2012 
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  على الصعيد التجاري : 
 ونوعية الخدمات الدقدمة والدصالح ذات قيمة ، وكذا جعل متعاملين إستًاتيجيين الدنتوجإعطاء دفع جديد إلذ 

 سياسة تسوية مراعاةمع    ( XDSL . VOIP) الانتًنتوطنيين أو دوليين في بعض دوائر الإختصاص مثل 
 .التسعيرة الدوحدة 

  على الصعيد التنظيمي:  
وضعت إتصالات الجزائر إندماجية الأىداف والتكفل بالزبائن للمؤسسات الكبيرة والدتوسطة ،وكذا الزبائن 

المحليين ، وىذا لتوفير سياسة الإتصال والإعلام داخل وخارج شبكات الإتصال وىذا بوضع أداة تسير تجاري 
 .وتقني بأنظمة إلكتًونية ، ذات تأدية جد مرتفعة لتحسين النظام الداخلي 

 :  الجديدالاقتصاديمؤىلات إتصالات الجزائر في المحيط : ثانيا
. خبرة كبيرة في إستثمار شبكات الإتصالات - 
 .وجود قوة تجارية تقنية عبر كامل التًاب الوطني -
 .توفر لذم الخدمات الكاملة في معظم حلقات سوق الإتصالات الذي يدد التنافسية على الدنتوج - 
 . الزبائناحتياجاتتكوين شركاء ذو إمتياز في شركات كبرى تخضع للتجاوب لكل - 

.  وجود شركة إتصالات الجزائر عبر كافة التًاب الوطني
 

 :الإستراتيجية أىميتهاتقديم الوحدة العملية لإتصالات الجزائر بالوادي و : المطلب الثاني
:  تعريف الوحدة العملية لإتصالات الجزائر بالوادي  :أولا

تعتبر الوحدة العملية لإتصالات الجزائر بالوادي جزء من إتصالات الجزائر حيث  
 مهامها في واستلمت الوحدة العملية للإتصالات بالوادي التي فتحت أبوابها ،ومن بين ىذه الوحدات

.  وتقع في وسط مدينة ولاية الوادي تقابل البنك الدركزي26/03/2003
 نلخص مهام الوحدة العملية لإتصالات الجزائر :مهام ونشاطات الوحدة العملية لإتصالات الجزائر: ثانيا

 1:بالوادي فيما يلي
 توفير كل وسائل الإتصال .
  تعتبر الدركز الإداري لأداء الخدمات وتدويلها سواء من طرف الدولة أو من طرف قطاعات خاصة لبيع

 .من الذواتف النقال وصيانتهاخطوط لستلفة 
 عقد الصفقات والتكفل بتنظيم إدارة العمل في كل الدصالح التابعة لذا .

                                                           
. مصلحة الدستخدمين, وثائق خاصة بالدؤسسة 1
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 مساعدة وتسيير مدراء الدراكز كالوكالة التجارية وأقسامها ومراكز الإنتاج. 
 تأمين ديدومة ربط الزبائن بشبكة الإنتًنت. 
 إلصاز الأىداف الدسطرة من طرف الإدارة الدركزية .

: أما نشاطاتها فهي تتوزع على ثلاثة ميادين
.  تطمح مؤسسة الإتصالات دائما إلذ إستحقاق دعم شركائها وذلك بالمحافظة على أموالذا: بالنسبة للشركاء *
 . تسعى إلذ كسب زبائنها بتوفير أعلى مستوى للخدمات: بالنسبة للزبون*

توفير شروط العمل ومنها الدنافسة لتحسين الإنتاج والخدمات كما تهتم الدؤسسة أيضا  ّ  :بالنسبة للعمال* 
. بالإستجابة إلذ كل الدستلزمات الناتجة عن ىذه الخدمات

 
 :الهيكل التنظيمي للوحدة: المطلب الثالث

  1:تتفرع أقسام الوحدة العملية بالوادي إلذ ما يلي:مصالح وأقسام الوحدة العملية   
 وىي الدسؤولة عن مراقبة تسيير الدؤسسة من كل الجوانب الدالية والتقنية، وتكون تحت :المفتشية الولائية * 

 .سلطة الددير مباشرة
.  وىو الدسؤول عن مراقبة الأمن وحل الدشاكل الأمنية داخل الدؤسسة:مساعد الأمن الداخلي * 
.  وىو الدكتب الدسؤول عن حل النزاعات والخلافات بين الدؤسسة والزبون أو الدشتًك:مكتب المنازعات * 
.  بحكم طبيعة عمل الدؤسسة وعلاقاتها التجارية أقيم ىذا الدكتب لدتابعة الديون:مكتب التحصيل التجاري * 
:  وىي الدسؤولة عن تسيير مراكز الإنتاج ومن أىم مهامها:مصلحة إستثمار المشتركين* 
. تطبيق القواعد والعمليات التقنية- 
. مراقبة نوعية الخدمات الدضمونة، خاصة الدشاكل والدعطيات الدصرح بها- 
. الدتابعة الخاصة اليومية للوثائق التقنية لشبكات الدشتًكين- 
. الدشاريع التمهيدية لإمداد الشبكات الدشتًكة بقصد تطوير رغبات الزبائن- 
. الدوافقة على تنفيذ الأشغال و مراقبة الالصاز و إعطاء عقود الدوافقة - 
. (الخ... طلب شراء، الأغراض الإستهلاكية)تحرير الطلبات - 

 .مكتب ىندسة الخطوط، مكتب دراسة الوثائق ومكتب مراقبة الدنتوجات:  مكاتب وىي03حيث تتفرع منها 
:  وىي مكلفة بالقيام بالدهام التالية:مصلحة المستخدمين * 
التوظيف  - 1

                                                           
 .مصلحة الدستخدمين, وثائق خاصة بالدؤسسة 1
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تصريح العمال للضمان الإجتماعي  - 2
 .إتخاذ قرارات بشأن دخول العمال ، تربصهم ، تسريحهم ، تثبيتهم- 3
تحديد الأجور حسب القانون الداخلي للمؤسسة  - 4
إتخاذ قرارات التحفيز والعقوبات  - 5
مراقبة الغياب والحضور - 6
إستقبال طلبات العمل ودراستها  - 7
إجراء تربصات للعمال للتساير مع المحيط - 8
تقديم ملفات العمال المحالين على التقاعد لصندوق الدعاشات  - 9
:  ومن أبرز مهامها نذكر:مصلحة الزبائن ودراسة السوق *   
. تطبيق القواعد  والعمليات التجارية و ترقية خدمات الدصالح الجديدة- 
. إستقبال الدعلومات والإحصائيات التجارية التي تسمح بمتابعة نوعية الخدمة- 
. الدتابعة الخاصة للمصالح الدتصلة بشبكات الدعطيات - 
. (الخ...شركات ،مؤسسات عمومية)الدتابعة الخاصة للحسابات الكبرى- 

:  مكاتب وىي04تتكون ىذه الدصلحة من 
. مكتب الحسابات الكبرى- 
. الخدمات الجديدة- 
. مكتب الجودة التجارية- 
. مقهى الأنتًنت- 
:  الإشراف على الدكاتب التابعة لذا، تقوم ىذه الدصلحة بـإلذ بالإضافة :مصلحة الوسائل* 
. تطبيق لقواعد و إجراءات تسيير الدمتلكات- 
. التسيير التقني و الصيانة وتنظيف البنايات و المحلات- 
. التسيير التقني لتجهيزات و عتاد الدكاتب التابعة للوحدة العملية للإتصالات والدراكز التابعة لذا- 
  .شراء السلع و الدواد الإستهلاكية للإستغلال و الصيانة- 
. تسيير الدخزون و التسليم للمراكز التابعة- 
. السير التقني لحركة البيانات للوحدة العملية للإتصالات و الدراكز التابعة لذا- 
 .سير معالج الحماية و الأمن للبيانات القاعدية للإتصالات- 

 : مكاتب وىي 04وتتفرع منها 
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. مكتب البناءات- 
. النقل- 
. مسير الأملاك- 
 .مكتب المحاسبة - 
 وىي الدسؤولة عن تسيير الدراكز الذاتفية، مراكز التوسيع ومراكز التًاسل والتضخيم :مصلحة استثمار القاعدية* 

: وىي مكلفة بـ
. تطبيق القواعد و العمليات التقنية لإستغلال الشبكات- 
. تأسيس طلبات الشراء الإستهلاكية لصيانة الدراكز- 
. متابعة إلصاز إمتداد الشبكات و عمل شبكات الدعطيات- 
 وتأسيس ما قبل مشاريع الإمتداد للموافقة و التقرير و الدتابعة الخاصة بعمل الطاقة و الاحتياجاتالتعبير عن - 

:   مكاتب نذكرىا كالتالر04صيانة المحيط و ىي تتفرع الذ 
. التًاسل- 
. الإتصالات- 
. الطاقة و المحيط- 
. شبكات الدعطيات- 
 وىي مؤسسة عمومية خدماتية تابعة لإتصالات الجزائر فتحت أبوابها بمنشور وزاري رقم :الوكالة التجارية* 
وتعتبر بمثابة الواجهة الرئيسية  (السلكية واللاسلكية) بعدما فصلت عن وزارة البريد والدواصلات 10/1994

. لكافة زبائن إتصالات الجزائر فمن خلالذا يتم توفير كل الخدمات و تلبية كل رغبات الدشتًكين
الرقيبة، : عاملا وتقع في مقر الولاية وتتبع لذا عدة أقسام تجارية ىي 25 يضم الطاقم الإداري للوكالة التجارية
. الدبيلة، الدقرن، قمار، الدغير و جامعة

 يوضح الذيكل التنظيمي للوحدة  (1-4) الشكل رقم و
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: الهيكل التنظيمي للوحدة(: 1-4)الشكل رقم 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 )مصلحة الدستخدمين  (بالوادي الجزائر الوحدة العملية لإتصالات وثائق خاصة ب : المصدر
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 و برنامج تسيير الموارد البشرية, إستراتجية التكوين باتصالات الجزائر: المبحث الثاني 
HR Access 

 
سنتطرق من خلال ىذا الدبحث إلذ استًاتيجيات التكوين الدتبعة بمؤسسة اتصالات الجزائر و الجهود        

و أيضا سوف نعطي مثال عن ,  من أجل الحصول على النتائج الدرجوةالإطاراتالدبذولة بهدف تحسين تكوين 
 . (HR Access)استخدام نظام الدعلومات في الدؤسسة لزل الدراسة و ىو برنامج لتسيير الدوارد البشرية 

 
  :التكوين وتحسين المستوى المهنيينإستراتيجية : المطلب الأول 

 والأىداف التكوينية  الاحتياجاتتحديد  : أولا
 : الاحتياجاتتحديد -  1

 الدؤسسة في التكوين ، ويتم ذلك عبر الدراسة الدعمقة احتياجاتمن الضروري أن تتًكز برامج التكوين على 
 لستلف الدصالح ،الوحدات والدستويات وتحديد الأىداف التي تريد الوصول إليها عملية لاحتياجاتوالدسبقة 

 1: التكوينية على النحو الآتي الاحتياجاتالتكوين ، ولذذا تحدد 
تحدد حسب التطورات التكنولوجية الحديثة  - 
 تحدد حسب الأجهزة التقنية الدستعلمة - 
 تحدد حسب النقائص الدلحوظة لدى العمال - 
  تحدد حسب طلبات العمال في لرال عملهم لتحسين الكفاءات- 
: الأىداف التكوينية -  2

 التكوين التي تم تحديدىا في الدرحلة احتياجاتيتطلب تصميم برنامج التكوين تحديد أىدافو بالإعتماد على 
السابقة وتكون ىذه الأىداف واضحة ولزددة بدقة ن وتستعمل لتوجيو الدشاركين في عملية التكوين وكمعاير 

:  أساسية لتقيم برنامج التكوين ولذذا تهدف أعمال التكوين التي تباشرىا الدؤسسة إلذ ما يلي 
  على العموم تلبية الحاجيات الدتعلقة بالدوارد البشرية الدؤىلة في التخصصات الدهنية الدختلفة اللازمة لسير

. الدؤسسة
 أو تحسينها تحسينا للتطور الدتوقع للتقنيات وللمهن أو مواكبتو من أجل / إكتساب العمال للكفاءات و

 .تشجيع الحفاظ على الشغل والتحكم في الدهام الدوسع فيها 
 أو الزيادة فيها   /إستًجاع العمال لدعلوماتهم الأساسية و

                                                           
1

 .مصلحة الدستخدمين, وثائق خاصة بالدؤسسة 
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 أو الوظيفي /تحسين الدستوى للسماح للعمال من رفع كفاءاتهم لتسهيل تدرجهم الدهني ، الجغرافي و. 
  السماح للعمال ضمان التدرج في مسارىم ، مصدر التحفيز والتجند لتحسين الإنتاجية في العمل وفي

 .الكفاءات عموما 
  تعد تنمية كفاءات العمال وتدرجهم الدهني عموما من الركائز التي تساىم في الحفاظ على تنافسية

 .الإجتماعية للمهنة  الدؤسسة بتسهيل تأقلمها مع لزيطها ، كما تتوافق في ذات الوقت مع الدصالح الاقتصادية و
 

  :تحديد الزمان والمكان والمشاركين في عملية التكوين: ثانيا
 ىي الدسؤولة عن تحديد الدواضيع والتوقيت )الددرية الفرعية للتكوين  (تعد الددرية العامة: تحديد الزمان  -1

 مع معاىد متخصصة مع لاتفاقيةبالتنسيق مع الددارس التكوينية التابعة لإتصالات الجزائر وأحيانا تلجأ الددرية 
التكفل بكافة الدستلزمات في تكوين بعض التخصصات الجديدة لتزويد عمالذا بهذه التقنيات والوسائل الحديثة 

 . والتخطيطيرمثل الدعهد العالر للتسي
 الددرية العامة ىي التي تحدد الدكان الذي يقوم فيو التكوين ولقد حددتها في أيضا تعد :تحديد المكان  -2

 .مركزين متخصصين وىي موجودة في ولاية ورقلة وكذلك ولاية قسنطينة
تحديد المشاركين في عملية التكوين  - 3

  لبد على مصمم البرنامج التكويني أن يولر أهمية وعناية خاصة للعمال للمشاركين في عملية التكوين لكي 
:  يكون التكوين فعالا وكفؤا ويجب مراعاة الأمور التالية عند تحديد الدشاركين 

تحديد الدشاركين حسب الرتب والتخصصات والدستويات       - 
 الحاجة في الدشروع  ء على ضوالأفرادتقديم العدد الدطلوب في      - 
الوسائل       - 
الأساليب       - 
الإلزام بالحضور في حالة التحديد      - 

وأنماط التكوين  أساليب إختيار : ثالثا   
 يقوم الدكون خلال إدارتو للدرس باستخدام العديد من الأساليب الفنية التي تدكنو من :أساليبإختيار  - 1

عرض الأفكار وتثبيتها في الأذىان ومن ضمن ىذه الأساليب، المحاضرة، الدناقشة، تدثيل الأدوار، دراسة الحالات، 
  . السلوكةنمذج دراسة الوقائع، الدباريات، التمارين و

: أنماط التكوين - 2
:  تحدد نشطات التكوين التي تنظمها الدؤسسة على النحو التالر 
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 العامل الذي يوظف مستقبلا أويعد التكوين الدهني الدتخصص نشاط يهدف على إكتساب العامل  -
  تقلد مهمة لزددة بإحدى مصالح الدؤسسة أولكفاءة مهنية تدكنو من شغل منصب   (شبو الأجير)

يعد تحسين الدستوى الدهني وإعادة التأىيل نشاطين يهدفان إلذ التكيف الدائم للعامل مع مهنتو ربما في ذلك  -
تو والسماح لو بمواكبة التقدم في المجالات الدختلفة ءلتحسين كفا (زيةي الإلصل, الفرنسية,العربية)يم اللغاتعلت

 يروالخاصة بالتقنية والتكنولوجية والتسي
 يتم التحضير الدهني للعمال الدوظفين حديثا بمتابعتهم لنشاطات التعليم والإعلام بهدف تهيئتهم لأن يشغلوا  -

 .مناصب عملهم على أفضل وجو 
إن التمهين نشاط موجو للشباب من أجل السماح لذم إكتساب الدعارف النظرية والعملية الضرورية لدمارسة أي  -

. مهنة كانت 
تحديد برنامج المؤسسة     : رابعا

يلي أجهزة لتحديد كفاءات العمال وقدراتهم وإمكانياتهم وكذا  وفي الإطار المحدد فيما" إتصالات الجزائر"    تضع 
الوسائل الخاصة بتقدير الحاجيات التي تسبق التطور الدتوقع للتقنيات والدهن ، كما تعمل على أن يدمج بعد 

التكوين حتميا في عملية إختيار إستثماراتها الدادية وغير الدادية ، لاسيما بمناسبة وضع الأدوات والأنظمة 
الدعلوماتية وتعينها ، وتضع الدؤسسة كذلك كيفيات لتقيم نشطات التكوين وكذا العمال الدكونين قصد الزيادة في 
تنمية الكفاءات وفي ميزانية الدؤسسة الدخصصة للتكوين، ومن أجل إشراك التًتيب السلمي في لرموع لسططات 
إلصاح التكوين داخل الدؤسسة موضوع مشروع لسطط على مدى سنين عديدة ومع برلرة سنوية ويتم إعداده في 

 القاعدية ثم إثراء في الدستوى الدركزي ، وعرضو للتداول على لجنة الدساهمة في حدود ةمستوى الوحدات العملي
 1. وبعدىا تقدمو للدراسة لمجلس الإدارة من أجل الدصادقة عليو 11-90 من القانون رقم 94شروط الدادة 

 
 HR Accessبرنامج : المطلب الثاني 

تعريف البرنامج   : الأولالفرع 
 الأمريكية الرائدة IBM من طرف شركة 2003 ىو برنامج عالدي شهير أنتج سنة HR Access  يعتبر برنامج 

 الدوارد البشرية وتتهافت عليو كبريات الشركات يرفي صناعة الأجهزة والبرلريات الإلكتًونية وىو برنامج يخص بتسي
  .العالدية والدؤسسات

 
 

                                                           
1

. مصلحة الدستخدمين, وثائق خاصة بالدؤسسة 
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آلية عملو  : الفرع الثاني 
يتميز ىذا البرنامج بقدرتو العالية وتحكمو الكبير في تسير الدوارد البشرية ومن الناحية التقنية ، فهو يتوزع على 

 مربوطة بدورىا  الأقاليم و, موصولة بشبكات إقليمية موزعة على ثلاثة عشر إقليمintranetشبكة وطنية مركزية 
 (الدوارد البشرية )بالشبكة الدركزية والشبكة الإقليمية حيث أن الددرية العامة ىي الدقر الرئيسي كل ما يتعلق بالعمال

 1: في  HR Access عمل  آليةتتمثل . وكذلك لستلف الخدمات التي تقدمها 
تسير العمال   -
 الأجورإدارة  -
 توظيف -
 التكوين -
 تسير الوظائف والدناصب -
 تحديد الكفاءات -
التسيير التنظيمي   -

  .ولكثير من التوضيح لذذه البرنامج وكيفية التعامل معو بين الولايات
 :HR Access بنظام  شبكة الأنترانت الخاصة(2-4)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

. مصلحة الدستخدمين, وثائق خاصة بالدؤسسة :المصدر

                                                           
 وثائق خاصة بالدؤسسة، مصلحة الدستخدمين 1
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 : عبر كافة التراب الوطني HR Accessع الرئيسي لنظام يوزتعملية ال (3-4)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

. مصلحة الدستخدمين, وثائق خاصة بالدؤسسة :المصدر
 HRإدخال اسم المستخدم وكلمة المرور بالنسبة لبرنامج , نافذة الدخول: (4-4)الشكل رقم 

Access 
 
 
 
 
 
 
 
 

. مصلحة الدستخدمين, وثائق خاصة بالدؤسسة :المصدر
 .كذلك كلمة التي تسمح  بالدخول للبرنامج  الدستخدم وىو الدسؤول عن التكوين بالولاية واسمفي ىذه النافذة 
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 HR Accessالواجهة الرئيسية لبرنامج : (5-4)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .مصلحة الدستخدمين,  وثائق خاصة بالدؤسسة :المصدر
          

 الدستخدم وكلمة الدرور يتم إختيار التعليمة اسممن خلال ىذا الشكل نلاحظ أنو بعد الدوافقة على     
formation Algérie télecom  وكما ,  التي ستسمح بالتفاعل والعمل على بدء مراحل العملية التكوينية

و توضيح و معالجة عمل بيئة , نلاحظ أن للبرامج مهام يدكن من خلالذا تسيير مستخدمي اتصالات الجزائر
 .تكوين الدستخدمين

 
 

. تحميل أثر استخدام نظم المعمومات في شركة اتصالات الجزائر: المبحث الثالث
 

 سنحاول من خلال ىذا الدبحث إسقاط الدراسة النظرية حول تأثير نظم الدعلومات الدستخدم في اتخاذ القرار على 
ثم تحليل , حيث سنقوم بتوضيح أدوات جمع البيانات و وصف خصائص عينة الدراسة , الدؤسسة لزل الدراسة

 .النتائج
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: أدوات جمع البيانات المستخدمة في الدراسة :المطلب الأول

      تختلف الأدوات الدنهجية لدراسة الدواضيع من موضوع إلذ آخر و ذلك حسب طبيعة الدوضوع الددروس و 
و قد تستخدم أكثر من أداة لجمع , طبيعة البيانات و الدعلومات الدتوفرة  حولو و كذا الدناىج الدستخدمة

و لذذا و من خلال ىذه الدراسة استخدمنا أسئلة الاستبيان الخاصة , الدعلومات حول مشكلة معينة لزل الدراسة
,  باستخدام نظم الدعلومات و قد وزعناىا على لرموعة من العمال الدستخدمين لأجهزة الحاسوب داخل الدؤسسة

بينما مسؤولية اتخاذ القرار وجدنا أنو ينبغي إجراء مقابلة شخصية مع مدير الوحدة العملية لاتصالات الجزائر 
كما استعملت الدلاحظة من أجل , و ذلك لجمع البيانات الدتعلقة باتخاذ القرار و لإتدام نتائج الاستبيان, بالوادي

 و ذلك من أجل تحليل البيانات (SPSS 15.0)كما استعملنا برنامج , إكمال بعض النتائج و ربط الدوضوع
 من أجل توضيح التكرارات و Microsoft Office Excel 2007و قمنا أيضا باستخدام برنامج , إحصائيا

  .الأشكال البيانية
 

وصف خصائص عينة الدراسة : المطلب الثاني
 :يدكن وصف خصائص عينة الدراسة من خلال عرض نتائج الاستبيان و التي كانت كما يلي 

 :أسئلة الاستبيان- أولا
لقد تم استخدام القسم الأول من أسئلة الاستبيان لتوضيح الخصائص الدختلفة للمجتمع الددروس لشا يساعد     

و عدد سنوات , الدستوى التعليمي, الجنس,  وتم الاعتماد على كل من السن,على تفسير بعض نتائج البحث
بينما جاء  القسم الثاني من أسئلة الاستبيان حول واقع استخدام تكنولوجيا الدعلومات و , العمل في الدؤسسة

 . مدى استخدام نظم الدعلومات في الدؤسسة
 

استمارة إلا أن الدستًجع منها كان  (50)و قد تم توزيع الاستمارات على معظم أقسام الدؤسسة و قد وزعت    
و ىي نسبة استًجاع عالية يدكن الاعتماد عليها في الوصول إلذ , ( %84: ) استمارة فقط أي نسبة (42)

  .أىداف الدراسة
: البيانات الشخصية

: يدكن توضيح أعمار عينة الدراسة في ما يلي :السن- 1
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  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                   الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر
 

 ما بين أعمارىم العينة تتًاوح أفرادمن   (%23,80)أشارت النتائج أن , من خلال دراسة أعمار العينة     
أما نسبة الفئة التي تتًاوح ما , (سنة39 إلذ 30)تتًاوح أعمارىم ما بين  (%47,61)بينما , (سنة29إلذ20)

 ( سنة فما فوق50من )بينما الأفراد الذين تتًاوح أعمارىم . (%19,04)فكانت  (سنة49 إلذ 40)بين 
 (.%09,52)فيمثلون نسبة 

: الجنس- 2
: كان توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس كما يلي

 
 

 
 
 
 
 
 

  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                  الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر

 المئوية ةالنسبالتكرارات السن 

 %23,80 10 29 إلذ 20من 

 %47,61 20 39 إلذ 30من 

 %19,04 8 49 إلذ 40من 

 %09,52 4 فما فوق 50من 

 %100 42المجموع 

  المئويةالنسبةالتكرار الجنس 

 %83,33 35ذكر 

 %19,04 07أنثى 

 %100 42المجموع 

 

 20من 
29إلى
24%

إلى  30من 
39
48%

إلى  40من 
49
19%

فما  50من
فوق

9%

 

نعم
79%

لا
21%

 :توزيع أفراد العينة حسب السن : (1-4)الجدول رقم 

 

:  العينة حسب السنأفرادتوزيع : (6-4)الشكل رقم 

 

 :توزيع أفراد العينة حسب الجنس : (2-4)الجدول رقم 

 

:  العينة حسب السنأفرادتوزيع : (7-4)الشكل رقم 
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 فكانت الإناثأما نسبة , من عينة الدراسة ذكور  (%83,33)أن  (2-4)نلاحظ من الجدول رقم 

(. 7-4)و ىي نسبة قليلة مقارنة مع نسبة الذكور كما ىو موضح في الشكل رقم  (19,04%)
 

: المستوى التعليمي- 3
: يدكن توضيح الدستوى التعليمي لعينة الدراسة في ما يلي

 
 
 

المستوى 
التعليمي 

 ة المئويةالنسبالتكرارات 

 %00 0ابتدائي 

 %04,76 2متوسط 

 %23,8 10ثانوي 

 %71,42 30جامعي 

 %100 42المجموع 

  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                   الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر
   

أما الدستوى , %71,42 ))حيث وجدنا نسبة الجامعيين ,   نلاحظ أن أغلب الدوظفين في الدؤسسة ىم إطارات
ولد يكن ىناك أفراد من عينة , (%04,76)وباقي النسبة كانت لدستوى الدتوسط بـ ,  (%23,8)الثانوي فكان 

.  الدراسة أقل من مستوى الدتوسط
: عدد سنوات العمل- 4

: فيما يخص عدد سنوات العمل في الدؤسسة فكان توزيعهم كالتالر    
 
 

توزيع أفراد العينة حسب الدستوى  : (3-4)الجدول رقم 
 :التعليمي

 

توزيع أفراد العينة حسب الدستوى  : (8-4)الشكل رقم 
 :التعليمي

 

 

ابتدائً
0%

متوسط
5%

ثانوي
24%

جامعً
71%
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  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                  الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر
 

سنوات 5) وجدنا أن نسبة الأقدمية من أننا إلانلاحظ أن ىناك تنوع في عدد سنوات العمل في الدؤسسة 
فكانت  ( سنوات4 إلذ 3من )ح أقدميتهم وأما نسبة العمال الذين تتًا, (%76,19)عالية و ىي  (فما فوق

. من عينة الدراسة (%19,04)فيمثلون ( من سنة والذ سنتين)بينما من تتًاوح أقدميتهم , (4,76%)
 

و متوسط العمر بها تقريبا ,  يدكن القول أن عينة الدراسة تتكون من موظفين غالبيتهم ذكور:كنتيجة
 و إطاراتو يدكن القول أن عينة الدراسة فئة أغلبها من خريجي الجامعات فهم يعتبرون , ( سنة39 إلذ 30من )

, بالتالر يسهل عليهم التعامل مع نظم الدعلومات و مسايرتهم لتطوراتو و أيضا ذلك يسهل تكوينهم في ىذا المجال
 سنوات 5من )كما شملت الدراسة عدد سنوات الخبرة و غالبيتهم ذوي خبرة جيدة حيث كانت أكبر نسبة لفئة 

. (فما فوق
 تطبيق نظام المعلومات في المؤسسة و مدى تأثيره على عملية اتخاذ القرار: المطلب الثالث

 ىل تستخدم الحاسوب في عملك اليومي؟ -
:  حول ىذا السؤال كالتالرالإجاباتكانت 

 ة المئويةالنسبالتكرارات عدد سنوات العمل 

 %0 0اقل من سنة 

 %19,04 8من سنة إلذ سنتين 

 4 سنوات إلذ 3من 
سنوات 

2 4,76% 

 سنوات فما 5من 
فوق 

32 76,19% 

 %100 42المجموع 
 

اقل من سنة
0%

من سنة 
إلى سنتٌن

19%  3من 
سنوات 

 4إلى 
سنوات

 5من 5%
سنوات فما 

فوق
76%

توزيع أفراد العينة حسب عدد  : (4-4)الجدول رقم 
 :سنوات العمل

 

توزيع أفراد العينة حسب عدد  : (9-4)الجدول رقم 
 :سنوات العمل 
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  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                  الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر
 

نلاحظ أن جميع الإجابات كانت بشكل يومي و ىذا يعني أن جميع الدوظفين يستخدمون نظام الدعلومات       
و الإلضراف , (1) ىوالإجاباتو بالتالر الدتوسط الحسابي لذذه , و ىذا يدل على كفاءتهم, في عملهم اليومي

 (.0)الدعياري ىو 
ىل لديك حاسوب شخصي خاص بك في العمل؟ - 

: كانت الإجابات حول ىذا السؤال كالتالر
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                  الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر
 

  المئويةالنسبةالتكرارات  الإجابات الأوزان

 %100 42بشكل يومي  1
 %0 0أحيانا  2
 %0 0لا استخدمو أبدا  3
 %100 42المجموع  

 1 المتوسط الحسابي
 0 الانحراف المعياري

 النسب المئويةالتكرارات الأجوبة الأوزان 

 %88,09 37نعم  1

 %11,90 5لا  2

 %100 42المجموع  

 1,11 المتوسط الحسابي
 0,32 الانحراف المعياري

 28,82% معامل الاختلاف

 

0

10

20

30

40

بشكل ٌومً أحٌانا لا استخدمه 
ابدا

42

0 0

بشكل ٌومً أحٌانا لا استخدمه ابدا

 

0

10

20

30

40

نعم لا

37

5

نعم لا

استخدام الحاسوب في العمل  : (5-4)الجدول رقم 
 اليومي

 

استخدام الحاسوب في العمل  : (10-4)الشكل رقم 
 اليومي

 

امتلاك حاسوب شخصي في  : (6-4)الجدول رقم 
 العمل

 

امتلاك حاسوب شخصي في  : (11-4)الشكل رقم 
 العمل
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من عينة الدراسة لديهم حاسوب شخصي في العمل و ىي نسبة عالية و ىذا  (%88,09)يلاحظ أن      

أما الذين ليس لديو , يدل على انو تم توزيع و توفير عدد كبير من أجهزة الحاسوب عبر جميع أقسام الدؤسسة
 . (%11,90): حاسوب شخصي فيمثلون نسبة
و بالتالر معامل , (0,32)و الإلضراف الدعياري ىو , (1,11) ىوالإجاباتو بالتالر الدتوسط الحسابي لذذه 

 (.28,82%)الاختلاف ىو 
 ىل يتم تطوير و تحديث حاسوبك و معداتو؟- 

: كانت إجابات ىذا السؤال كالتالر
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                  الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر
 

( %21,42)و , من إجابات العينة يتم تطوير و تحديث الحاسوب و معداتو  (%88,09)نلاحظ أن     
ىذا يثبت أن الدؤسسة حريصة على متابعة و مسايرة التطورات التكنولوجيا لأجهزة الحاسوب و , أجابوا بـ لا

و بالتالر , (0,41)و الإلضراف الدعياري ىو , (1,21) ىوالإجاباتو بالتالر الدتوسط الحسابي لذذه  .معداتو
 (.33,88%)معامل الاختلاف ىو 

 
ىل أضيفت برامج حديثة إلى حاسوبك في فترة عملك؟ - 

: يدكن توضيح الإجابات حول ىذا السؤال فيما يلي

النسب المئوية التكرارات الأجوبة الأوزان 
 %78,57 33نعم  1

 %21,42 09لا  2

 %100 42المجموع  

 1,21 المتوسط الحسابي

 0,41 الانحراف المعياري

 33,88% معامل الاختلاف

 

0

10

20

30

40

نعم لا

33

9

نعم لا

تطوير و تحديث الحاسوب و  : (7-4)الجدول رقم 
 معداتو في فتًة العمل

 

تطوير و تحديث الحاسوب و  : (12-4)الشكل رقم 
 معداتو في فتًة العمل
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  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                  الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر
 

و ,  من إجابات العينة يتم إضافة برامج حديثة إلذ الحاسوب في فتًة العمل (%61,9) نلاحظ أن      
و بالتالر . ىذا يعني أن الدؤسسة تعتمد إلذ حد ما على البرامج الحديثة في العمل, أجابوا بـ لا (38,09%)

و بالتالر معامل الاختلاف ىو , (0,49)و الإلضراف الدعياري ىو , (1,38) ىوالإجاباتالدتوسط الحسابي لذذه 
(35,5%.) 
 

 ما مدى مساىمة ىذه التكنولوجيا في تحسين سرعة الحصول على المعلومات المتبادلة؟- 
: تم توضيح إجابات ىذا السؤال كالآتي

 
 
 
 

 المئوية ةالنسبالتكرارات الأجوبة الأوزان 

 %61,9 26نعم  1

 %38,09 16لا  2

 %100 42المجموع  

 1,38 المتوسط الحسابي

 0,49 الانحراف المعياري

 %35,5 معامل الاختلاف
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ممتازة جٌدة

26

16

ممتازة جٌدة

إضافة  برامج حديثة إلذ  : (8-4)الجدول رقم 
 الحاسوب في فتًة العمل

 

إضافة  برامج حديثة إلذ  : (13-4)الشكل رقم 
 الحاسوب في فتًة العمل
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  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                  الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر

 
من الدستجوبين أجابوا بأن مساهمة تكنولوجيا  (%47,61)تظهر النتائج في الجدول أعلاه أن نسبة       

, و نفس النسبة أجابوا بجيدة, الحاسوب و البرامج الحديثة في تحسين سرعة الحصول على الدعلومات الدتبادلة لشتازة
 إجاباتبينما كانت نتائج , من الدستجوبين (%04,76)أما فيما يتعلق بالذين أجابوا بمتوسطة كانوا يدثلون 

و الإلضراف الدعياري ىو , (1,57) ىوالإجاباتو بالتالر الدتوسط الحسابي لذذه  .ضعيفة و ضعيفة جدا معدومة
 (.%37,57)و بالتالر معامل الاختلاف ىو , (0,59)
 

ما مدى مساىمة ىذه التكنولوجيا في القدرة على تخزين المعلومات و استرجاعها بسهولة؟ - 
كانت , فيما يخص نتائج مدى مساهمة ىذه التكنولوجيا في القدرة على تخزين الدعلومات و استًجاعها بسهولة

: كالتالر
 
 
 

  المئويةةالنسبالتكرارات الأجوبة الأوزان 

 %47,61 20لشتازة  1

 %47,61 20جيدة  2

 %04,76 2متوسطة  3

 %00 0ضعيفة   4

 %00 0ضعيفة جدا  5

 %100 42المجموع  

 1,57 المتوسط الحسابي

 0,59 الانحراف المعياري

 %37,57 معامل الاختلاف

مدى مساهمة ىذه التكنولوجيا في : (9-4)الجدول رقم 
 تحسين سرعة الحصول على الدعلومات الدتبادلة

مدى مساهمة ىذه التكنولوجيا في : (14-4)الشكل رقم 
 تحسين سرعة الحصول على الدعلومات الدتبادلة
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  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                  الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر
 

من الدستجوبين أجابوا بأن مساهمة ىذه  (%57,14)من خلال قراءتنا لنتائج الجدول يتبين لنا أن      
كانت إجاباتهم  (%33,33)و , التكنولوجيا في القدرة على تخزين الدعلومات و استًجاعها بسهولة كانت لشتازة

بينما لد تكن ىناك إجابات بضعيفة أو , ( %09,52)بينما كانت إجابات الدستجوبين بمتوسطة بنسبة , جيدة
و , (0,67)و الإلضراف الدعياري ىو , (1,52) ىوالإجاباتو بالتالر الدتوسط الحسابي لذذه  .ضعيفة جدا

 (.%44,07)بالتالر معامل الاختلاف ىو 
 

ما مدى مساىمة ىذه التكنولوجيا في تسهيل و تبسيط استعمال الحاسوب؟ - 
 :يدكن توضيح الإجابات حول ىذا السؤال فيما يلي

 
 
 

 المئوية ةالنسبالتكرارات  الأجوبة الأوزان
 %57,14 24لشتازة  1

 %33,33 14جيدة  2

 %09,52 04متوسطة  3

 %00 00ضعيفة   4

 %00 00ضعيفة جدا  5

 %100 42المجموع  

 1,52 المتوسط الحسابي

 0,67 الانحراف المعياري

 %44,07 معامل الاختلاف

مساهمة ىذه التكنولوجيا في : (10-4)الجدول رقم 
 القدرة على تخزين الدعلومات و استًجاعها بسهولة

مساهمة ىذه التكنولوجيا في القدرة على  : (15-4)الشكل رقم 
 تخزين الدعلومات و استًجاعها بسهولة
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  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                  الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر
 

بأن مساهمة ىذه  من الدستجوبين أجابوا (%47,61)نلاحظ أن , كما ىو موضح في الشكل أعلاه      
بينما الذين أجابوا ,  بشكل لشتاز و بنفس النسبة بشكل جيدالتكنولوجيا في تسهيل و تبسيط استعمال الحاسوب

  .و كانت الإجابات بضعيفة و ضعيفة جدا معدومة, (%04,76)بشكل متوسط كانوا يدثلون نسبة 
و بالتالر معامل , (0,59)و الإلضراف الدعياري ىو , (1,57) ىوالإجاباتو بالتالر الدتوسط الحسابي لذذه      

 (.%37,57)الاختلاف ىو 
 

ما مدى استخدامك لنظام المعلومات عي عملك؟ - 
: كانت الإجابات كالتالر, فيما يخص مدى استخدام نظام الدعلومات في العمل

 
 
 
 
 

النسب المئوية التكرارات الأجوبة الأوزان 

 %47,61 20لشتازة  1

 %47,61 20جيدة  2

 %04,76 2متوسطة  3

 %00 0ضعيفة   4

 %00 0ضعيفة جدا  5

 %100 42المجموع  

 1,57 المتوسط الحسابي

 0,59 الانحراف المعياري

 %37,57 معامل الاختلاف
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مدى مساهمة ىذه التكنولوجيا  : (11-4)الجدول رقم 
 في تسهيل و تبسيط استعمال الحاسوب

مدى مساهمة ىذه التكنولوجيا في  : (16-4)الشكل رقم 
 تسهيل و تبسيط استعمال الحاسوب
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  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                  الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر
 

من أفراد العينة أجابوا باستخدامهم اليومي  (%76,19)أن نسبة  (10-4)         تبين نتائج الجدول رقم 
بينما لد يكن أي فرد من , أحياناـ من أفراد العينة أجابوا ب (%23,8)و قد أجاب , لنظام الدعلومات في العمل

و ىذا يوضح الانتشار الواسع لاستخدام نظام , أفراد العينة لا يستخدم يوميا نظام الدعلومات في فتًة العمل
.  الدعلومات في الدؤسسة

و بالتالر معامل , (0,43)و الإلضراف الدعياري ىو , (1,23) ىوالإجاباتو بالتالر الدتوسط الحسابي لذذه     
 (.34,95%)الاختلاف ىو 

 
ىل تعتقد أن مساىمة نظام المعلومات في توفير معلومات دقيقة؟ - 

:  كالتالرالإجاباتكانت , في ما يخص مدى ساهمة نظام الدعلومات في توفير معلومات دقيقة
 
 
 
 

النسب المئوية التكرارات الأجوبة الأوزان 

 %76,19 32بشكل يومي  1

 %23,8 10أحيانا  2

 %00 00 لا أستخدمو أبدا 3

 %100 42المجموع  

 1,23 المتوسط الحسابي

 0,43 الانحراف المعياري

 34,95% معامل الاختلاف
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مدى استخدام نظام الدعلومات  : (12-4)الجدول رقم 
 في العمل

مدى استخدام نظام الدعلومات في  : (17-4)الشكل رقم 
 العمل
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  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                  الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر

 
من الدستجوبين يرون أن مساهمة نظام الدعلومات في  (%21,42)      كما ىو موضح في الجدول أعلاه أن 

بينما نسبة الأفراد الذين أن يرون أن نظام الدعلومات يساىم بشكل جيد في , توفير معلومات دقيقة بشكل لشتاز
و بقية أفراد العينة يرون أن ىذه الدساهمة  بشكل متوسط و ذلك بنسبة , (%73,8)توفير معلومات دقيقة كانت 

و بالتالر الدتوسط الحسابي  .و لد تكن ىناك اجابات بضعيفة أو ضعيفة جدا حول ىذا السؤال, (04,76%)
 (.%26,22)و بالتالر معامل الاختلاف ىو , (0,48)و الإلضراف الدعياري ىو , (1,83)لذذه الاجابات ىو

 
ىل تعتقد أن مساىمة نظام المعلومات في توفير معلومات سريعة؟ - 

: فكانت الاجابات كما يلي, أما عن أراء الدستجوبين حول مساهمة نظام الدعلومات في توفير معلومات سريعة
 
 
 

 المئوية ةالنسبالتكرارات الأجوبة الأوزان 
 %21,42 09لشتازة  1
 %73,8 31جيدة  2
 %04,76 02متوسطة  3
 %00 00ضعيفة   4
 %00 00ضعيفة جدا  5
 %100 42المجموع  

 1,83 المتوسط الحسابي

 0,48 الانحراف المعياري

 %26,22 معامل الاختلاف
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مدى مساهمة نظام الدعلومات  : (13-4)الجدول رقم 
 في توفير معلومات دقيقة

مدى مساهمة نظام الدعلومات في  : (18-4)الشكل رقم 
 توفير معلومات دقيقة
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  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                  الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر
     
مساهمة نظام الدعلومات بشكل من الدستجوبين أجابوا بأن  (%38,09)نلاحظ من خلال الجدول أعلاه      

بأن مساهمة نظام الدعلومات بشكل جيد في كانت إجاباتهم  (%33,33)و , لشتاز في توفير معلومات سريعة
 حول مساهمة نظام الدعلومات في توفير معلومات سريعةبينما كانت إجابات الدستجوبين , توفير معلومات سريعة
  .بينما لد تكن ىناك إجابات بضعيفة أو ضعيفة جدا, ( %09,52)بشكل متوسط بنسبة 

و الإلضراف الدعياري ىو , (1,71) ىوالإجابات الدتوسط الحسابي لذذه       من خلال النتائج السابقة لصد أن
 (.36,84%)و بالتالر معامل الاختلاف ىو , (0,63)
 

ىل تعتقد أن مساىمة نظام المعلومات في توفير معلومات ملائمة؟ - 
: فقد كانت أراء الدستجوبين كالتالر, أما عن مساهمة نظام الدعلومات في توفير معلومات ملائمة

 
 
 

النسب المئوية التكرارات الأجوبة الأوزان 

 %38,09 16لشتازة  1

 %52,38 22جيدة  2

 %09,52 04متوسطة  3

 %00 00ضعيفة   4

 %00 00ضعيفة جدا  5

 %100 42المجموع  

 1,71 المتوسط الحسابي

 0,63 الانحراف المعياري

 36,84% معامل الاختلاف
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مدى مساهمة نظام الدعلومات  : (14-4)الجدول رقم 
 في توفير معلومات سريعة

مدى مساهمة نظام الدعلومات في توفير  : (19-4)الشكل رقم 
 معلومات سريعة
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  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                  الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر
 

من عينة الدراسة يرون أن نظام الدعلومات يساىم بشكل لشتاز  (%23,8)يتبين من خلال الجدول أعلاه أن      
يرون أن مساهمة نظام الدعلومات في توفير معلومات ملائمة كانت  (%52,38)و , في توفير معلومات ملائمة

فيما يتعلق بباقي آراء العينة فقد أجابوا بأن نظام الدعلومات يساىم بشكل متوسط في توفير , بشكل جيد
بينما لد تكن ىناك إجابات بأن مساهمة نظام الدعلومات ضعيفة أو ضعيفة جدا في توفير , معلومات متوسطة
  .معلومات ملائمة

و بالتالر معامل الاختلاف , (0,5)و الإلضراف الدعياري ىو , (1,8) ىوالإجاباتالدتوسط الحسابي لذذه      
 (.27,77%)ىو 

 
ىل يقوم نظام المعلومات المستخدم بأخطاء؟ - 

: كانت إجابات عينة الدراسة كما يلي, فيما يخص قيام نظام الدعلومات الدستخدم بأخطاء

النسب المئوية التكرارات الأجوبة الأوزان 

 %23,8 10لشتازة  1

 %52,38 30جيدة  2

 %04,76 02متوسطة  3

 %00 00ضعيفة   4

 %00 00ضعيفة جدا  5

 %100 42المجموع  

 1,8 المتوسط الحسابي
 0,5 الانحراف المعياري

  27,77% معامل الاختلاف
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مدى مساهمة نظام الدعلومات في  : (15-4)الجدول رقم 
 توفير معلومات ملائمة

مدى مساهمة نظام الدعلومات في  : (20-4)الشكل رقم 
 توفير معلومات ملائمة
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  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                  الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر

 
من آراء الدستجوبين يرون أن نظام الدعلومات الدستخدم  (%76,19)يُلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن     

فيما لد تكن ىناك أي , يرون أن نظام الدعلومات الدستخدم يقوم أحيانا بأخطاء (%23,8)و , يقوم بأخطاء
  .إجابة من طرف الدستجوبين بأن نظام الدعلومات لا يقوم أبدا بأخطاء

و الإلضراف الدعياري , (1,28 ) ىوالإجابات الدتوسط الحسابي لذذه      من خلال نتائج الجدول أعلاه لصد أن
 (.35,15%)و بالتالر معامل الاختلاف ىو , (0,45)ىو 

 
ىل تعتقد أنو كان من الضروري استخدام نظام المعلومات في عملك؟ - 

: كانت كما يلي, أما بالنسبة آراء الدستجوبين حول ضرورة استخدام نظام الدعلومات في العمل
 
 
 

 المئوية ةالنسبالتكرارات الأجوبة الأوزان 

 %76,19 30بشكل كبير  1

 %23,8 12أحيانا  2

 %00 00لا يخطئ أبدا  3

 %100 42المجموع  

 1,28 المتوسط الحسابي

 0,45 الانحراف المعياري

 35,15% معامل الاختلاف
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قيام نظام الدعلومات الدستخدم  : (16-4)الجدول رقم 
 بأخطاء

قيام نظام الدعلومات الدستخدم  : (21-4)الشكل رقم 
 بأخطاء
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  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                  الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر
 

أن جميع أفراد عينة الدراسة يرون أنو من الضروري استخدام  (15-4)نلاحظ من خلال نتائج الجدول رقم      
و , (00)و الإلضراف الدعياري ىو , (1) ىوالإجاباتو بالتالر الدتوسط الحسابي لذذه  .نظام الدعلومات في العمل

 (.0%)بالتالر معامل الاختلاف ىو 
 

ما مدى مساىمة نظام المعلومات المستخدم في تحقيق النتائج المرجوة للمؤسسة؟ - 
كانت آراء الدستجوبين , بالنسبة لددى مساهمة نظام الدعلومات الدستخدم في تحقيق النتائج الدرجوة للمؤسسة

: كالآتي
 
 
 
 
 
 

 ةالنسبالتكرارات الأجوبة الأوزان 
المئوية 

 %100 42ضروري , نعم 1

 %00 00ضروري  ليس,لا 2

 %100 42المجموع  

 1 المتوسط الحسابي

 00 الانحراف المعياري

ضرورة استخدام نظام الدعلومات  : (17-4)الجدول رقم 
 في العمل
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ضرورة استخدام نظام  : (22-4)الجدول رقم 
 الدعلومات في العمل
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  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                  الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر

     
من الدستجوبين يرون أن نظام الدعلومات الدستخدم  (%16,66) أن أعلاهنلاحظ من خلال الجدول      

يرون أن نظام الدعلومات الدستخدم  (%83,33)و , يساىم بشكل لشتاز في تحقيق النتائج الدرجوة للمؤسسة
بينما لا يوجد أي فرد من أفراد عينة الدراسة يرى أنها , يساىم بشكل جيد في تحقيق النتائج الدرجوة للمؤسسة

  .مساهمة متوسطة أو ضعيفة أو ضعيفة جدا
و بالتالر , (0,37)و الإلضراف الدعياري ىو , (1,83) ىوالإجاباتالدتوسط الحسابي لذذه وجدنا أن و بالتالر    

 (.20,21%)معامل الاختلاف ىو 
 

ىل يساىم نظام المعلومات في حل المشاكل و تقديم البدائل؟ - 
: بالنسبة لدساهمة نظام الدعلومات في حل الدشاكل و تقديم البدائل كانت إجابات الدستجوبين كالتالر

 النسب المئويةالتكرارات الأجوبة الأوزان 

 %16,66 07لشتازة  1

 %83,33 30جيدة  2

 %00 00متوسطة  3

 %00 00ضعيفة   4

 %00 00ضعيفة جدا  5

 %100 42المجموع  

 1,83 المتوسط الحسابي

 0,37 الانحراف المعياري

 20,21% معامل الاختلاف

مدى مساهمة نظام الدعلومات : (18-4)الجدول رقم 
 الدستخدم في تحقيق النتائج الدرجوة للمؤسسة

مدى مساهمة نظام الدعلومات : (23-4)الشكل رقم 
 الدستخدم في تحقيق النتائج الدرجوة للمؤسسة
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  بناءا على معطيات الجدول:المصدر                  الطالب حسب نتائج الاستبيانإعداد من :المصدر
     
من أفراد العينة يرون أن نظام الدعلومات يساىم  (%52,38)يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن      

من الدستجوبين أن مساهمة نظام الدعلومات  (%45,23)و يرى , بشكل جيد في حل الدشاكل و تقديم البدائل
يرون أن ( %02,38)بينما بقية أفراد العينة و يدثلون نسبة , في حل الدشاكل و تقديم البدائل بشكل متوسط

و بالتالر الدتوسط الحسابي لذذه  .نظام الدعلومات يساىم بشكل ضعيف في حل الدشاكل و تقديم البدائل
 (.33,33%)و عليو معامل الاختلاف ىو , (0,5)و الإلضراف الدعياري ىو , (1,5) ىوالإجابات

 
 : مع مدير الوحدة العملية لاتصالات الجزائر بالواديعرض نتائج المقابلة- ثانيا

 
 ىل سمحت الحوسبة بتسهيل العمليات الصعبة؟- 1

ىناك فرق كبير بين القيام بأعمال و مهام يدويا و بين استعمال الحاسوب فاستعمال , نعم و بشكل كبير
 .الحاسوب ضرورة حتمية بالنسبة لدؤسسة مثل مؤسسة اتصالات الجزائر

 

                                                           
  10: على الساعة, 12/11/2013مقابلة أجريت بتاريخh:30 

 المئوية ةالنسبالتكرارات الأجوبة الأوزان 
 %52,38 22بشكل جيد  1

 %45,23 19بشكل متوسط  2

 %02,38 01بشكل ضعيف  3

 %100 42المجموع  

 1,5 المتوسط الحسابي

 0,5 الانحراف المعياري

 33,33% معامل الاختلاف

مساهمة نظام الدعلومات في حل : (19-4)الجدول رقم 
 الدشاكل و تقديم البدائل

مساهمة نظام الدعلومات في حل : (24-4)الشكل رقم 
 الدشاكل و تقديم البدائل
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 ىل تحسنت نوعية الخدمات المقدمة للعملاء؟- 2
ىناك تغييرات جذرية للخدمات الدقدمة من حسن إلذ أحسن و ذلك خلال البرنامج الخماسي نذكر على , نعم

  .20MB/sإذ تصل سرعة الانتًنت إلذ : سبيل الدثال
 ىل تحقق قراراتك النتائج المرجوة منها بشكل كبير؟- 3

فعملية اتخاذ القرار عملية صعبة , فبعض القرارات تكون غير صائبة و بالتالر لا تحقق الأىداف الدرجوة, إلذ حد ما
 .لا تعتمد فقط على لحظة اتخاذ القرار النهائية بل ىناك لزددات و شروط فاتخاذ القرار مسؤولية كبيرة

 ىل تتخذ قراراتك بشكل سريع أم ىناك تأني؟- 4
و في بعض الأحيان يجب اتخاذ قرارات سريعة جدا و تنفيذ أسرع كون الدؤسسة ذات , أكيد ىناك بعض التأني

 .طابع حساس حيث ىناك ارتباطات مع الزبائن و مع مؤسسات أخرى
 عند اتخاذ القرارات ىل تحرص على جمع جميع المعلومات حول الموضوع؟- 5

و في بعض الأحيان يكون ىناك تردد في اتخاذ القرار بسبب نقص , كي يكون قرار صائب و في لزلو, نعم
 .البيانات اللازمة لذلك لأن عملية اتخاذ القرار ليست بالأمر البسيط فهي مسؤولية كبيرة

 ىل تقوم باستشارة مرؤوسيك عند اتخاذ القرارات؟- 6
, في أغلب الأحيان تتم عملية اتخاذ القرار كتحصيل حاصل و ذلك وفق لزددات و ظروف تفرضها طبيعة العمل

قد تجد في النهر ما لا , و لكن ىناك أحيان تفرض عليك استشارة أفراد مرؤوسين يدكن أن تستفيد من آرائهم
 .  يوجد في البحر

 ىل تسمح لمرؤوسيك بمناقشة القرارات التي تتخذىا؟- 7
لأنو تجد بعض الدرؤوسين لديو أراء و أفكار تلزمك بتغيير قراراتك و بالتالر في بعض الأحيان يجب السماح , نعم

 .للمرؤوسين مناقشة القرارات الدتخذة فمتخذ القرار عبارة عن عملية اجتهادية قابلية للصواب و قابلة للخطأ
 ما ىي أىم المحددات لاتخاذ القرارات السليمة؟- 8

بالنسبة لدؤسسة اتصالات , ىناك العديد من المحددات تفرضها طبيعة عمل الدؤسسة و الاستًاتيجيات الدخطط لذا
 .الجزائر البرنامج  الدسطر و الأىداف الدرجوة لذذه السنة ىو أكبر لزدد لاتخاذ القرارات

 ىل تستعين بمعلومات من خارج المؤسسة لاتخاذ قراراتك؟- 9
أكيد فالدؤسسة عبارة عن إطار مفتوح للبيئة الخارجية فهناك القوانين التي تحكم النظام الجزائري ككل و ليس فقط 

 .القانون الداخلي للمؤسسة
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ىل أدى نظام المعلومات في المؤسسة إلى توفير أحسن للمعلومات التي تستعين بها لاتخاذ - 10
 القرارات؟

نعم لأن البرامج الدعمول بها في الشركة لا يدكن الاستغناء عنها و ىي التي تعطيك الدؤشرات الصحيحة و الدقيقة 
و ذلك من خلال تقديم الدعلومات الدقيقة و الدلائمة و السريعة لدواصلة العمل بشكل جيد و الوصول إلذ 

 .الأىداف الدسطرة
 ىل يساعدكم نظام المعلومات في متابعة عمل العمال في المؤسسة؟- 11

أيضا لأن الدؤسسة تقوم بتقييم مردود العمال كل شهرين و ىناك زيادات , نعم ىناك برامج خاصة بمتابعة العمال
 .تحسب في الأجر الشهري كل ىذا عن طريق برامج نظم الدعلومات خاصة بمتابعة العمال

 ىل يؤدي استخدام نظام المعلومات في مؤسستكم إلى تبادل المعلومات بشكل أسرع؟- 12
لأن مؤسستنا مؤسسة معلوماتية و كل أقسامها و مكاتبها تعتمد على أجهزة الكومبيوتر و كل , نعم بشكل كبير

 .لتسهيل التواصل داخل الدؤسسة (E-mail)ىذه الأجهزة موصولة ببعضها البعض مع استعمال 
  في المؤسسة؟HR Accessىل من الضروري استخدام نظام - 13

نعم من الضروري استخدام ىذا البرنامج الدتطور من ناحية مراقبة العاملين و بالتالر متابعة سيرورة العمل في 
 ....و ىذا البرنامج أيضا يحافظ على حق العامل من ناحية الأجر و الإنضباط و التًقيات , الدؤسسة

 ما ىي ايجابيات ىذا النظام و ما ىي سلبياتو؟- 14
و أيضا توفير الجهد  ... ,و الأقدمية في العمل, و حق التًقيات, من أىم ايجابياتو ىي تحديد أجر العامل و بدقة 

 .بالنسبة للسلبيات لا نقول سلبيات بل بعض النقائص, و المحافظة على الوقت
  في اتخاذ قراراتك؟HR Accessىل يساىم نظام - 15

  بتقديم الدعلومات اللازمة و الدقيقة و السريعة و خاصة في احتساب HR Accessنعم حيث يقوم نظام  
 .التًقيات للعمال

 ؟HR Accessىل ىناك أنظمة أخرى مستعملة في المؤسسة غير نظام - 16
نعم ىناك نظام تسجيل الحضور عن طريق البصمة يبرمج حسب توقيت العامل و يساعد في التأخرات و الغيابات 

لدتابعة رواتب العمال في حالة الغياب " HR Access"و العطل السنوية و الدرضية و نستطيع توصيلو مع نظام 
و ىناك لرموعة برامج حيث كل قسم من الدؤسسة لو برامج خاصة بو حسب . أو التأخر للإلتحاق بمنصب عملو

 .طبيعة مهام و عمل القسم
 ما ىي المشاكل التي تواجهكم جراء استخدام نظام المعلومات؟- 17
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و أكبر مشكل ىي الفيروسات جراء إيصال الأجهزة بالأنتًنت  أو بالأقراص الخارجية , ىناك العديد من الدشاكل
" flash disk" 

 ىل نظام المعلومات المستخدم في المؤسسة لو دور مباشر في اتخاذ القرارات؟- 18
فهذه النظم مسخرة لخدمة ىذه , بالتأكيد ىناك أهمية كبيرة لأنظمة الدعلومات الدستخدمة في عملية اتخاذ القرارات

القرارات حيث يدكن الاستعانة بها عن طريق لسرجاتها في شكل معلومات الدقيقة و الدلائمة و السريعة اللازمة 
 .لعملية اتخاذ القرار

 ىل التكوين الذي وفرتو لكم المؤسسة في مجال استخدام تكنولوجيا المعلومات كان كافيا؟- 19
فمن حين إلذ آخر ىناك , نعم إلذ حد كبير و في شتى المجالات و كل طبقات العمال من الددير إلذ آخر عون

 .برامج تكوينية من أجل مسايرة التطور التكنولوجي خاصة في نظم الدعلومات
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تقييم و تحليل واقع دور نظام المعلومات في عملية اتخاذ القرار في الوحدة العملية لاتصالات الجزائر 
 بالوادي

و كذا , يدكن تلخيص نتائج الاستبيان الذي تم توزيعو على موظفي الوحدة العملية لاتصالات الجزائر بالوادي
 :الدقابلة التي أجريت مع مدير الوحدة فيما يلي

 .معظم موظفي الدؤسسة بالوادي ذكور -
 .أغلبية موظفي الدؤسسة لديهم مستوى جامعي -
 .عدد كبير من موظفي الدؤسسة لديهم خبرة في ميدان عملهم -
 .جميع موظفي الدؤسسة يستخدمون يوميا نظم الدعلومات عملهم اليومي -
ىناك اىتمام في ما يخص توفير أجهزة الحاسوب في الدؤسسة حيث لاحظنا معظم الدوظفين لديهم أجهزة  -

 . حاسوب خاصة بهم
 .يتم تحديث و تطوير أجهزة الحاسوب و البرامج من حين إلذ آخر -
و , تساىم تكنولوجيا الدعلومات الدستخدمة بشكل كبير في تحسين سرعة الحصول على الدعلومات الدتبادلة -

 .تخزين الدعلومات و استًجاعها بسهولة
 .نظام الدعلومات يساىم بشكل كبير في توفير معلومات دقيقة و سريعة و ملائمة -
 .يقوم نظام الدعلومات الدستخدم في الدؤسسة بأخطاء بشكل كبير -
كونو يساىم في تحقيق , أكد جميع موظفي الدؤسسة بضرورة استخدام نظام الدعلومات في العمل اليومي -

 .و يساىم أيضا في حل الدشاكل و تقديم البدائل, النتائج الدرجوة للمؤسسة
يحرص مدير الوحدة العملية لاتصالات الجزائر بالوادي عند اتخاذه القرارات على جمع جميع الدعلومات  -

مع إمكانية الاستعانة بمعلومات من خارج الدؤسسة كون الدؤسسة عبارة عن إطار مفتوح , حول الدوضوع
 .للبيئة الخارجية

أكد مدير الوحدة العملية على ضرورة استخدام البرامج في الدؤسسة حيث ذكر كمثال على ذلك نظام  -
HR Access تحديد أجر العامل بدقة و حقوق :   لتسيير الدوارد البشرية و الذي من أىم ايجابياتو
 ..., توفير الجهد و المحافظة على الوقت, التًقيات و الأقدمية

ىناك العديد من الدشاكل التي تواجو متخذ القرار جراء استخدام نظام الدعلومات و التي من أهمها مشكل  -
 .الفيروسات جراء إيصال الأجهزة بالانتًنت أو بالأقراص الخارجية

أكد مدير الوحدة العملية لاتصالات الجزائر بالوادي على أن نظام الدعلومات الدستخدم في الدؤسسة لو  -
 .دور مباشر في عملية اتخاذ القرارات
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 :خلاصة الفصل الرابع

,       تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر من بين أىم الدؤسسات الجزائرية الدعتمدة على تكنولوجيات نظم الدعلومات
و قد تدت الديدانية في الوحدة العملية لاتصالات الجزائر بالوادي حيث قمنا بتقديم الدؤسسة من ناحية تحديدىا و 

ثم تناولنا , ثم تطرقنا إلذ توضيح مؤىلاتها في المحيط الاقتصادي الجديد و وضحنا أهميتها الإستًاتيجية, تعريفها
إستًاتيجية التكوين بالدؤسسة للإطلاع على مدى اىتمام الدؤسسة بمسايرة التطورات التكنولوجية و ذلك من 

 لتسيير الدوارد البشرية كمثال على  HR Accessثم أخذنا برنامج , خلال التكوين اللازم و الدتجدد العمال
 .أنظمة الدعلومات الدستخدمة في الدؤسسة

      و من أجل إسقاط الدراسة النظرية ميدانيا قمنا بتوزيع استمارات إستبيانيو على عينة دراسة تخص نظم 
و قمنا بإجراء مقابلة مباشرة مع مدير الوحدة العملية لاتصالات الجزائر بالوادي و ذلك من أجل , الدعلومات

قد وجدنا أن نظم الدعلومات , الوقوف على مدى أهمية استخدام نظم الدعلومات في عملية اتخاذ القرار بالدؤسسة
لذا دور مهم في اتخاذ القرار حيث تقدم ىذه النظم الدعلومات اللازمة و الدقيقة و السريعة لدتخذ القرار ليستفيد 

 منها كمؤشرات لاتخاذ قراراتو
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 الخـــــــاتمة



 الخــــــاتمــــــــــــــــــة
 

143 

 

  
     أدى التطور الكبير الذي شهده العالم خاصة في تكنولوجيا المعلومات إلى اعتماد المؤسسات عليها لتصبح 

و ,  نتيجة تعقد بيئتها و يعود ذلك إلى التقدم التكنولوجي و الإنفتاح الدولي وزيادة المنافسة و غيرىاأمامهاتحديا 
أدى ىذا التطور التكنولوجي إلى تطور نظم المعلومات من يدوية إلى حاسوبية و ىذا التطور فرض على 

مستخدمي ىذه النظم مسايرة ىذه التكنولوجيا من تصاميم حديثة و تطورات جذرية لتتماشى مع متطلبات 
. العصر و البيئة التنافسية للمؤسسة

      و مدا لا شك فيو أن عملية اتخاذ القرار اكتست أهمية كبيرة في العصر الحديث خاصة بعد أن أصبحت 
و لهذا أصبحت عملية اتخاذ القرار أمر ضروري لنجاح , المنشآت الاقتصادية تعمل بموارد كثيرة و بمعدات ضخمة

و ىذا ما يلزم المنظمات على توفير المعلومات الدقيقة و اللازمة و المتكاملة و السريعة و في وقتها . ىذه المنشآت
. المناسب و التي على أساسها تتم و تبنى عملية اتخاذ القرار

     جاءت ىذه الدراسة النظرية و التطبيقية لهذا الموضوع لتوضيح أهمية استخدام نظم المعلومات في المؤسسة من 
في ظل التطورات الحالية للبيئة المحلية و : حيث جاءت إشكالية ىذا البحث حول, أجل اتخاذ القرارات الصائبة

الدولية إلى أي مدى يدكن لنظام المعلومات المساهمة في عملية إتخاذ القرار في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ولاية 
الوادي ؟ 

و ىي , المديرية العملية لاتصالات الجزائر بالوادي, ؤسسة اتصالات الجزائربمحيث كانت دراستنا الميدانية      
و يدكن القول أن ىذه النظم المستعملة في المؤسسة لها أهمية , مؤسسة تطبق نظم المعلومات بشكل أساسي و كبير

بالغة و فعالة و ذلك من خلال توفير المعلومات اللازمة و السريعة من أجل تحسين أداء المؤسسة و تحقيق النتائج 
. و ليتم ذلك لابد من وجود كفاءات عند متخذي القرار, المرجوة لها

 
: اختبار الفرضيات وفقا للدراسة النظرية و الدراسات التطبيقية

 
 يستخدم نظام المعلومات لتسهيل العمليات الادارية بأقل تكلفة ممكنة: الفرضية الأولى. 

 :يدكن استعراض أىم النتائج كالتاليمن خلال ىذه الدراسة         
 .أصبح استخدام نظام المعلومات أمرا أساسيا و ذلك لسرعة توفير المعلومات المناسبة و الدقيقة- 
نظام المعلومات ىو مجموعة من العناصر المتداخلة و المتفاعلة بعضها مع البعض تقوم بتجميع و تشغيل و إدارة - 

 .و رقابة البيانات التي تحتاجها المنظمة بهدف تحسين أدائها و تحقيق أىدافها
 . ىذه الفرضية صحيحةأن من خلال ىذه النتائج يتبين لنا     
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تجمع استراتيجيات إتخاذ القرار في مجملها على الرفع من مستوى القرارات المحققة : الفرضية الثانية
 .لأهداف المؤسسة على المدى الطويل

 :من خلال دراستنا لموضوع اتخاذ القرار تحصلنا على النتائج التالية

فعملية إتخاذ القرار ىي الهدف الأساسي الذي تهدف , عملية اتخاذ القرار ىي محور و أساس العملية الإدارية- 
المؤسسات إلى تحقيقو من خلال العمليات الإدارية المختلفة، وىو الوصول إلى اتخاذ قرار مناسب لتطوير المؤسسة 

 .أو إلى حل مشكلة ما تواجهها المؤسسة، وتتخذ ىذه العلمية عدة مراحل ووسائل

و لعملية , اتخاذ القرار ىو عملية الاختيار بين مجموعة من البدائل لتحقيق أىداف معينة على المدى الطويل-  
اتخاذ القرار علاقات مع مهام الإدارة من استراتيجياتها تحسين مستوى القرارات المتخذة لتحقيق أىداف المؤسسة 

. على المدى الطويل
 . من خلال ىذه النتائج وجدنا أن ىذه الفرضية صحيحة

 يعد الاهتمام بنظام المعلومات ضرورة ملحة و ذلك نظرا للدور الذي تلعبه في : الفرضية الثالثة
 .جودة عملية إتخاذ القرار في المؤسسات المعاصرة

 :يدكن عرض بعض النتائج كما يلي

حيث تساىم في انسيابية اتخاذ , الأعمالتعد تكنولوجيا المعلومات كالقلب النابض في مختلف منظمات -    
. القرارات المناسبة و توجيو و تنفيذ مختلف عملياتها فهي مصدر حيوي لديدومتها و بقائها و تديزىا التنافسي

نظام المعلومات المبنية على الحاسب الآلي يقدم المعلومات للمديرين في المستوى الإداري في شكل تقارير دورية - 
. و تقارير استثنائية أو خاصة لتدعيم العملية الإدارية من تخطيط و رقابة و تدعيم أنشطة اتخاذ القرارات

إن نظام معلومات التسويق يسمح للمديرين بالحصول على المعلومات التي يحتاجونها بشكل مباشر و سريع و - 
زادت اقتصادية تشغيلها و زادت أيضا , و كلما زادت التطورات التكنولوجية المرتبطة بها. منسق مع احتياجاتهم
 .فعاليتها في صنع القرار

 .و مدا سبق نستنتج أن ىذه الفرضية صحيحة

 يتمثل الهدف الرئيسي من استخدام نظام المعلومات في مؤسسة اتصالات : الفرضية الرابعة
 .الجزائر بالوادي في التوصل إلى القرارات الصائبة في الوقت المناسب و بأدنى تكلفة ممكنة
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 في التوصل إلى القرارات الصائبة حيث لا يدكن الاستغناء ةنظم المعلومات المعمول بها في المؤسسة لها أهمية كبير- 
ىي التي تعطي متخذ القرار المؤشرات الصحيحة و الدقيقة و بأقل تكلفة لمواصلة العمل بشكل جيد و , عنها

. الوصول إلى الأىداف المسطرة

صالات الجزائر من أىم المؤسسات الجزائرية التي تستخدم نظم المعلومات بشكل كبير فهي تعتبر أن مؤسسة ات- 
مؤسسة معلوماتية تتميز الترابط الكبير بين مختلف أقسامها الداخلية و ذلك بسبب استخدامها الواسع للحوسبة و 

و ىذا ما يسهل لمتخذ القرار الإطلاع على ظروف العمل و مسايرتو فعند اتخاذ القرار يكون قد , نظم المعلومات
 .حصل على ما يلزم من معلومات دقيقة و لازمة و سريعة

يتمثل الهدف الرئيسي من استخدام نظام المعلومات في مؤسسة اتصالات الجزائر و ىي فرضية صحيحة حيث 
. بالوادي في التوصل إلى القرارات الصائبة في الوقت المناسب و بأدنى تكلفة مدكنة

 
: التوصيات

   من خلال ما توصلت إليو ىذه الدراسة يدكن تقديم مجموعة من التوصيات التي يدكن من خلالها أن تساعد في 
تحسين استخدام نظم المعلومات في المؤسسة محل الدراسة و التي يدكن أن تساىم في علاج بعض المشاكل و 

 :من أىم التوصيات التي توصلنا إليها ما يلي, النقائص الموجودة

  توسيع نطاق استخدام نظم المعلومات في المؤسسة لتشمل جميع فروعها و أقسامها من اجل زيادة فعاليتها و
 .الحصول على النتائج المرجوة

  التحديث المستمر لبرامج نظم المعلومات المستخدمة و ذلك لمسايرة التطورات التكنولوجية الحديثة التي
 .أصبحت تشكل تحديا كبيرا للمؤسسات المعاصرة

  إعطاء أهمية أكبر لبرامج محاربة الفيروسات حيث وجدنا من خلال الدراسة الميدانية في المؤسسة محل الدراسة
و ىذا لتفادي المشاكل و التوقفات المفاجئة للأنظمة , أن الفيروسات أكبر عائق تواجو البرامج المستخدمة

 .المستعملة و أيضا للحفاظ على سلامة ىذه البرامج و بالتالي توفير الوقت و تخفيض تكاليف الصيانة
  على الرغم من أنو ىناك مبالغ ضخمة من أجل تكوين العاملين في المؤسسة إلا أننا لاحظنا وجود نقص

نسبي في كفاءات استخدام نظم المعلومات و بالتالي لا بد من زيادة عملية التكوين المستمر بسبب تطور نظم 
 .المعلومات المستمر و السريع لهذا يجب مسايرة ىذا التطور التكنولوجي

 على مسؤولي المؤسسة محل الدراسة إعطاء أهمية لتوعية عمال ىذه المؤسسة من أبسط عون إلى أعلى , التوعية
رتبة و ذلك من أجل زيادة الوعي و توضيح أهمية استعمال نظام المعلومات و تبيان مزاياه في تحسين ظروف 

 .عمل المؤسسة ككل
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  جلب خبراء في مجال أنظمة المعلومات و ذلك للإستفادة منهم من خلال الاستخدام السليم لنظام المعلومات
 .و المحافظة عليو و محاربة الفيروسات و توعية و تكوين العمال الآخرين بالمؤسسة

 
:  أفاق الدراسة

  توسيع دراسة ىذا الموضوع من خلال توسيع قاعدة الاستبيان خاصة فيما يخص متخذي القرار لتشمل
 .و أيضا دراسة مقارنة بين مؤسسات عامة و أخرى خاصة, مجموعة من الولايات

 و دراستو و تحليلو و  التعمق أكثر في دراسة نظم المعلومات و ذلك من خلال تسليط الضوء على نظام محدد
 .تقييمو ميدانيا
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الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية   
  العلميالبحث لي واوزارة التعليم الع

 ورقلـــــــة ةــــجامع
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 علوم التسيير: قسم 
 أنظمة الدعلومات و مراقبة التسيير: التخصص

 
: الاستبـــيان

 دراسة حالة- نظام المعلومات و دوره في إتخاذ القرار":  في إطار انجاز مذكرة ماجستير بعنوان    
أرجو من سيادتكم الإجابة على قائمة الأسئلة . -"مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ولاية الوادي

 . في الخانة الدناسبة (x)الدرفقة و ذلك بوضع علامة 

و أعدكم بالمحافظة على سرية الدعلومات ,       لخدمة البحث العلمي أرجو أن تكون إجابتكم موضوعية
 .التي تقدمونها و أنها لن تستخدم إلاّ لأغراض البحث

و أقدر بعمق الدساعدة التي قدمتموها أنتم و الدؤسسة التي ,       أشكركم جزيلا على وقتكم و تعاونكم
 .تعملون بها لإنجاز هذا البحث

 

 

 

 

 مرغني بلقاسم:                                                                         الطالب
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البيانات الشخصية  : المجموعة الأولى

 المستوى التعليمي- 3الجنس                          - 2:                  السن -1

                          ذكر                                    ابتدائي29 إلى 20       من 

                          أنثى                                    متوسط39 إلى 30       من 

                                                                   ثانوي49 إلى 40       من 

  فما فوق                                                                     جامعي50       

 (حددىا)المرتبة الوظيفية -  5:                      عدد سنوات العمل بالمؤسسة- 4

        أقل من سنة                                             

        من سنة إلى سنتين

  سنوات4 إلى 3       من 

  فما فوق سنوات5       من 

 

      التطور التكنولوجي و استخدام نظم المعلومات: المجموعة الثانية

 ىل تستخدم الحاسوب في عملك اليومي؟- 6

          بشكل يومي                      أحيانا                               لا أستخدمه أبدا

 ىل لديك حاسوب شخصي خاص بك في العمل؟- 7

        نعم                                       لا

 ىل يتم تطوير و تحديث حاسوبك ومعداتو في فترة عملك؟- 8

        نعم                                       لا

 



156 

 

 ىل أضيفت برامج حديثة إلى حاسوبك في فترة عملك؟- 9

        نعم                                       لا

 ما مدى مساىمة ىذه التكنولوجيا في تحسين سرعة الحصول على المعلومات المتبادلة؟- 10

        ممتازة             جيدة            متوسطة               ضعيفة               ضعيفة جدا

ما مدى مساىمة ىذه التكنولوجيا في  القدرة على تخزين المعلومات و استرجاعها - 11
 بسهولة؟

        ممتازة             جيدة            متوسطة               ضعيفة               ضعيفة جدا

 ما مدى مساىمة ىذه التكنولوجيا في  تسهيل و تبسيط استعمال الحاسوب؟- 12

        ممتازة             جيدة            متوسطة               ضعيفة               ضعيفة جدا

 ما مدى استخدامك لنظام المعلومات في عملك؟- 13

          بشكل يومي                      أحيانا                                   لا أستخدمه أبدا

 :ىل تعتقد أن مساىمة نظام المعلومات في, إذا كنت تستخدم نظام المعلومات في عملك- 14

 توفير معلومات دقيقة؟ -أ 

    ممتازة             جيدة            متوسطة               ضعيفة               ضعيفة جدا

 توفير معلومات سريعة؟-    ب

        ممتازة             جيدة            متوسطة               ضعيفة               ضعيفة جدا

 توفير معلومات ملائمة؟-   ج

        ممتازة             جيدة            متوسطة               ضعيفة               ضعيفة جدا

  ؟HR Accessىل تعتقد أنو كان من الضروري استخدام نظام - 15

 ليس ضروري, ضروري                                         لا,          نعم 
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  في تحقيق النتائج المرجوة؟  HR Accessما مدى مساىمة نظام - 16

    ممتازة             جيدة            متوسطة               ضعيفة               ضعيفة جدا

  يساىم بتوفير معلومات دقيقة و ملائمة؟HR Accessىل تعتقد أن نظام - 17

          بشكل كبير                       بشكل متوسط                        بشكل ضعيف

 بالحفاظ على الوقت من خلال سرعة معالجة و تحليل HR Accessىل يساىم نظام - 18
 المعلومات؟

          بشكل كبير                       بشكل  متوسط                       بشكل ضعيف

  في حال المشاكل و تقديم البدائل؟HR Accessىل يساىم نظام - 29

          بشكل جيد                       بشكل  متوسط                       بشكل ضعيف

  في المؤسسة؟HR Accessما ىي أىمية استخدام نظام متكامل مثل - 20

.............................................................................................

.............................................................................................
...................................................... 
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 :اتخاذ القرار: المقابلة

 هل سمحت الحوسبة بتسهيل العمليات الصعبة؟ -1
 هل تحسنت نوعية الخدمات الدقدمة للعملاء؟ -2
 هل تحقق قراراتك النتائج الدرجوة منها بشكل كبير؟ -3
 هل تتخذ قراراتك بشكل سريع أم هناك تأني؟ -4
 عند اتخاذ القرارات هل تحرص على جمع جميع الدعلومات حول الدوضوع؟ -5
 هل تقوم باستشارة مرؤوسيك عند اتخاذ القرارات؟ -6
 هل تسمح لدرؤوسيك بمناقشة القرارات التي تتخذها؟ -7
 ما هي أهم المحددات لاتخاذ القرارات السليمة؟ -8
 هل تستعين بمعلومات من خارج الدؤسسة لاتخاذ قراراتك؟ -9
هل أدى نظام الدعلومات في الدؤسسة إلى توفير أحسن للمعلومات التي تستعين بها لاتخاذ  -10

 القرارات؟
 هل يساعدكم نظام الدعلومات في متابعة عمل العمال في الدؤسسة؟ -11
 هل يؤدي استخدام نظام الدعلومات في مؤسستكم إلى تبادل الدعلومات بشكل أسرع؟ -12
  في الدؤسسة؟HR Accessهل من الضروري استخدام نظام  -13
 ما هي ايجابيات هذا النظام و ما هي سلبياته؟ -14
  في اتخاذ قراراتك؟HR Accessهل يساهم نظام  -15
 ؟HR Accessهل هناك أنظمة أخرى مستعملة في الدؤسسة غير نظام  -16
 ما هي الدشاكل التي تواجهكم جراء استخدام نظام الدعلومات؟ -17
 هل نظام الدعلومات الدستخدم في الدؤسسة له دور مباشر في اتخاذ القرارات؟ -18
 هل هناك مشاكل خارجية تواجهكم مثل القرصنة أو الفيروسات؟ -19
 هل التكوين الذي وفرته لكم الدؤسسة في مجال استخدام تكنولوجيا الدعلومات كان كافيا؟ -20
و في الأخير  هل هناك معلومات أخرى لم تذكر يمكن الاستفادة منها في مجال استخدام  -21

 نظام الدعلومات؟



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفهرس
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