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 بسم الله الرحمن الرحيم

 "سبحانك لا علم لنا إلا ما علمتنا إنك أنت العليم الحكيم"
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 بسم الله الرحمن الرحيم

 "....وما توفيقي إلا بالله عليه توكلت و إليه أنيب"

 88هود:



 

 II 

 شكر و عرفان

  

نحمد المولى العزيز حمدا يليق بعظمته وعلو مقامه أن أحاطنا بعونه و هداه فيسر لنا أمرنا 
 :العمل، وبعدووفقنا لإنجاز هذا 

قصورها وعدم إيفائها حق لأنها تشعرنا بمدى  كلمات الشكر في سطور  اختزالمن الصعب 
 .صانعيها

في البداية يطيب لنا أن نتقدم بجزيل الشكر والعرفان إلى كل من ساعدنا ولم يبخل علينا من 
 ولو بكلمة في إنجاز هذا العمل.وكل من ساهم معنا  وأفراد عائلتناأصدقائنا و زملائنا 

و التجارية و علوم  الاقتصاديةالكرام بكلية العلوم  جميع أساتذتناكما نتقدم بالشكرإلى 
روينة  و نخص بالذكر أستاذنا المشرف  التسيير الذين لم يبخلوا علينا بتوجيهاتهم ونصائحهم

 عبد السميع .
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 إلى:نهدي هذا العمل المتواضع 

 .الوالدين الكريمين حفضهما اللهإلى  رمز الحب و العطاء إلى 

 أفراد العائلة. إلى كلو عونا  سندامن كان لنا  إلى 

 .إلى كل الأصدقاء و الزملاء  

 من قريب أو من بعيد.إلى كل من قدم لنا يد المساعدة   

 إلى كل طلبة العلم.
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I. :المراجع باللغة العربية 
 الكتب: -1

(، مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، و مكوناتها ماهيتها  نظم المعلومات(عماد الصباغ ،    -1
 .2000الأردن،

 1993المعلومات المبنية على الكمبيوتر، دار الشروق، لبنان، محمد الهادي، التطورات الحديثة لنظم   -2
 .1988يحيي مصطفى العلمي، اساسيات نظم المعلومات، مكتبة عين الشمس، مصر،   -3
تحليل وتصميم نظم المعلومات المحاسبية، مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزيع ، عبد الرزاق محمد قاسم ، .  -4

 2004الأردن ، 
 1994مسلم، مذكرات في نظم المعلومات الادارية مركز التنمية الادارية، الاسكندرية،  علي عبد الهادي   -5
 1994سعد غالب ياسين، نظم المعلومات الادارية، مركز التنمية الادارية، الاسكندرية،    -6
 فايز جمعة النجار، ناظم محمود احمد المكلاوي، نظم المعلومات واثرها على مستويات الابداع،مجلة  -7

 .2010، العدد الثاني، 26جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية، المجلد
، نظم المعلومات الاستراتيجية )مدخل استراتيجي معاصر(، يغسان عيسى العمري، سلوى امين السامرائ  -8

 .2007دار الميسر للنشر، عمان، الاردن، 
دار الثقافة للنشر، عمان، محمد حسين الطائي، نعمة خضير الخفاجي، نظم المعلومات الاستراتيجية،   -9

 .،2009الاردن، 
، دار وائل للنشر والتوزيع، (مدخل استراتيجيحسن علي الزعبي، نطم المعلومات الاستراتيجية)  -10

 .2005الاردن،
عام لنظام المعلومات الاستراتيجي، مجلة جامعة الملك سعود للعلوم  موذجنادية حبيب ايوب، ن  -11

 .1996الادارية، المجلد الثامن،
 ،دار الصفاء للنشر والتوزيع ،داريةلإهيثم محمد الزعبي، نظم المعلومات اايمان فاضل السامرائي، 1 -12

 2004،عمان
، المجموعة 1، طأداء المؤسسات في ظل معايير الأداء المتوازن  تقييممحمود عبد الفتاح رضوان،  -13

 .2011/2012العربية للتدريب والنشر، القاهرة، 
، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاهرة، مصر، 1ط، الإداري المتميز، الأداء مدحت أبو النصر -14

2008. 
 .، دار وائل  للنشر والتوزيع، الأردن2مدحت القريشي، الإقتصاد الصناعي، ط   -15
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 ، أساسيات الأداء وبطاقة الأداءالمتوازن طاهر محسن، منصور الغالبي،  ،إدريس وائل محمد صبحي -16
 .2009عمان، ، دار وائل للنشر، 1ط 

 :لمــــــذكـــــــــــراتا-2

نهال رحمون، المحاسبة التحليلية )نظم المعلومات لتسيير والمساعدة على اتخاذ القرار في المؤسسة  -1
الاقتصادية(، اطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية، تخصص نقود ومالية، جامعة يوسف 

 .56،ص2005-2004بن خدة، الجزائر، 

ابراهيم بختي، تكنولوجيا نظم المعلومات في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، مذكرة لنيل شهادة الماجستير  -2
 14، ص2005-2004في العلوم الاقتصادية، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

، مذكرة شهادة  دور تطوير المنتجات في تحسين أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة أم العز، يحمود -3
الماستر في علوم التسيير، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

2011/2012. 

حبيبة حناش ،دور نظم المعلومات في المؤسسات الاقتصادية ،مدكرة  لنيل شهادة الماجستير في العلوم  -4
 . 9، ص 2010-2009ة ،سكيكد 1955اوت  20الاقتصادية ، جامعة 

مجدي عريف ،نظم المعلومات الادارية ودورها في حل مشكلات الادارة العامة ،مدكرة مقدمة لنيل شهادة   -5
 49،ص2008الماجستير، تخصص ادارة اعمال ، جامعة تشرين ،

مدكرة لنيل لمين علوطي، تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتأثيرها على الاداء الاقتصادي للمؤسسة، -6
 103، ص2004-2003شهادة الماجستير، تخصص ادارة اعمال، قسم علوم اقتصادية، جامعة الجزائر، 

رسالة ماجستير، قسم علوم ، لابتكار التسويقي وأثره على  تحسين الأداء المؤسسةامحمد سليماني،  -7
، 2006/2007وضياف، المسيلة، التسيير كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد ب

 115ص

رسالة ماجستير، قسم  ،دور إستراتيجية التنويع في تحسين أداء المؤسسة الصناعيةعمر تيمجغدين،  -8
والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة،  الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصاديةالعلوم 
 48، ص 2012/2013
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ة للمؤسسة الاقتصادية مصادرها ودور الإبداع التكنولوجي في التنافسي الميزة حجاج عبد الرؤوف،  -9
، سكيكدة، 55أوت  20رسالة ماجستير، قسم علوم التسيير كلية التسيير والعلوم  الاقتصادية، جامعة ، تنميتها
  6، ص 2006/2007

رسالة ماجستير في علوم ، دور الأداء الإستراتيجي في تحقيق الميزة التنافسية للمنظمة نوال شين، -10
، ص 2007/2008التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة  محمد خيضر، بسكرة، 

 53 -52ص

، مذكرة لنيل شهادة الماستر في علوم التسيير، أثر ادارة المعرفة على الأداء المؤسسيسايغي حفصية،  -11
 35، ص 2012/2013ير، جامعة محمد خيضر،بسكرة،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسي

، رسالة ماجستير في علوم التسيير، كلية النمط القيادي وتأثيره على الأداء الوظيفيبنوناس صباح،  -12
 4، ص2007/2008العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 

، المتوازن كأداء لتقييم الإستراتيجية في المؤسسة الاقتصادية الأداءقابلية تطبيق بطاقة صالح بلاسكة،  -13
رة  لنيل  شهادة الماجستير في علوم التسيير، تخصص الإدارة الإستراتيجية، جامعة فرحات الجزائرية، مذك

 .6، ص 2011/2012عباس، سطيف، 

رة  لنيل  ، مذكالإقتصادية الجزائريةفعّالية نظام تقييم أداء المعاملين في المؤسسة  تقييم، بعجي سعاد -14
    .2006/2007أعمال، جامعة محمد بوضياف، المسيلة،  إدارة شهادة الماجستير، تخصص علوم تجارية، فرع

رسالة ماجستير، قسم علوم ، تحسين الأداء المؤسسة الإبتكار التسويقي وأثره على محمد سليماني،  -15
 .2006/2007والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف، المسيلة،  التسيير كلية العلوم الإقتصادية

رسالة ماجستير في  ،تقييم الأداء باستخدام بطاقة الأداء المتوازن مريم شكري، محمود نديم،  -17
المحاسبة، قسم المحاسبة والتمويل ، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 

2012/2013... 
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 :والملتقيات العلميةالدوريات  -3

، جامعة الجزائر، 7الباحث، العدد ، مجلةتحليل الأسس النظرية لمفهوم الأداءالداوي الشيخ،  -1
2009/2010. 

التكامل بين أدوات التسيير في تقييم أداء المنظمات و زيادة  أهميةنعيمة يحياوي،  السعيد بريش، -2
 .2011/2012الجزائر، ، 1الجزائرية، العدد ، مجلة أداء  المؤسسات فعاليتها

، مداخلة حول الملتقى الدولي الرابع دور التعلم في تحسين الأداء التنافسي لمنظمات الأعمالرايس وفاء،   -3
ديسمبر  14و  13رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية وفي الاقتصاديات الحديثة، يومي: : 
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، قياس وتقييم الأداء كمدخل لتحسين جودة مدخل قياس الأداء المتوازن المحاور الثلاثعبد الرحيم محمد،  -6

 2007، أعمال المؤتمرات، الإداريةالمنظمة العربية للتنمية  الأداء المؤسسي،
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 .2012ديسمبر  17-15عولمة الإدارة في عصر المعرفة، طرابلس، 
، الملتقى الدولي الرابع دور الإستراتيجية العامة في تحقيق الأداء في المؤسسة، عبو هودة، عبو عمر -8

ية، حول المنافسة والإستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العرب
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 :المقدمة 
تميززززززز الثانيزززززززرالثلزززززززتساعزززززززاالثيمزززززززساالثفيزززززززسماا   زززززززت ال زززززززت  الثززززززز ا  زززززززاا اا  زززززززت  ا ي زززززززتال ف  عزززززززت ا
ثتيززززز جاازززززجاة للززززز،الايززززززتلالثبيزززززسملواازززززتا عززززززم تاا يززززز ا لززززز  لال ف  عزززززت والثزززززز اةف ززززز اعا  زززززت ال ا ززززززت ا

ا  لة اتحديا اادمدلافياا   تابإتجتهاتحيمقا  دل  تاوعااثماض تاالثبيمتءاوللإست سل الهت.
وعزززززاا ازززززتامزززززودانو او عيزززززلاوةززززز نال ززززز ال ف  عزززززت اثي لزززززجاسززززز  تا يزززززدال  س زززززت ا  لة زززززلا زززززدهالثت زززززديا وا
 لإضزززززززت لا اانو هالثبزززززززت دافياتحيميزززززززقاهمي زززززززلاععزززززززت لاعزززززززاا ززززززز  اع زززززززتعت افيا ززززززز   ال ف  عزززززززت الثززززززز ا  زززززززتادا

يلالثززززززز ا فزززززززداعزززززززاال  س زززززززت افيا  زززززززدل او  ززززززز ماال فس زززززززلواوعزززززززاا ززززززز ا ززززززز هالثزززززززا  ال ززززززز ال ف  عزززززززت اللإسززززززز لتج
ل فزززززت ي ال فتعزززززسلالثززززز ا و س زززززتاع زززززت الثتمززززز  الثتزززززت فةاثتمبييمزززززت ال ززززز ال ف  عزززززت افيا زززززت  ا ت فزززززلوا يززززز ا
   زززززب ا ززززز لال ف ززززز اا ت ززززز يجاع  زززززلاال نل لاث يميزززززتاا ثت مزززززي اللإسززززز ل ي ةالثززززز  ا  زززززاال  س زززززلاعزززززااتحيميزززززقا

لعزززززبتاث لعززززززتاا زززززز ال  س زززززت اللإات ززززززتناا زززززز ا فزززززز ا  زززززدل  تافياوززززززجا ن ل الثت زززززز ل افيا ي زززززلانل  ززززززلالثت زززززز اوا
اللإس لتجيت اعاا ةجاع تمسلالثتم  ل الثفدمدلالث ا عب  ا عتا سعلا واتهدمدالهت.

وثتزززززت  اال  س زززززلاعزززززااتح ززززز النل  زززززتالثززززز  ا  ا ززززززتاعزززززااتحيميزززززقا سزززززبيميلاا ززززز اعات  زززززي تافيا زززززت اليززززززت  توا
  ززززززةاعمتثبززززززلا ف ززززززز الثف همززززززلالثيمت  زززززززلا يا ززززززتاو زززززز الثبي زززززززلالثزززززز ا ايززززززز ا ي ززززززتواوعفس ززززززلال  ززززززز   الثس ي ززززززيلالهزززززززتا

ل نحسل زززززززت ال تف يمزززززززلا  نلءااو  فتن ززززززتال  زززززززتيمب يلاواهمنيزززززززداللإسززززززتفتنلاعزززززززاالثفزززززززس ال تت زززززززلالهززززززتاوتجاززززززز،ال   الوا
انل   تااااا.

ثزززززز لا ت  س ززززززلانتةززززززلا ااوضزززززز ال ززززززتااعف  عززززززت ا سزززززز ل ي يلا فززززززت ام زززززز تالهززززززتا تت فززززززلا عززززززداوعسلهمبززززززلاسزززززز ا
واعزززززاا ززززز  اعفس زززززلاافزززززتءلاو فتثيزززززلااالثف زززززجاوضزززززب اا همت زززززتا ثبي زززززلااالعت ةيزززززلا تعزززززلا ي زززززتاامتف زززززقا  نلء

ل ل  ززززززززلال سزززززززز ل ي يلاث   س ززززززززت ال  ززززززززسفاواوتحدمززززززززداليمززززززززت اهمزززززززز ته اوضززززززززفف  وا  ززززززززدل   اوا م اززززززززتته وا
  ة ززززززززززتته اواسيتسززززززززززت  افياالزززززززززز ال ف  عززززززززززت العتعززززززززززلا زززززززززز ث اوعفت ت ززززززززززتااافيالث همزززززززززز ال اتسزززززززززز،ا  ززززززززززت ا

ا.ل س ل ي ةال  عجلثيمسل ا
ا
ا
ا
ا
ا
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 :   إشكالية الدراسة 
ع س ززززززت ال ا ززززززت اتملززززززجال  ززززززتاعفت  ززززززلا زززززز عساو تزززززز عسا ثبي ززززززلال يمززززززلا  يزززززز اع   تهززززززتاوااتعززززززس تواا ا

ا ززززززززز ال ززززززززززدل  تا لثبيمززززززززززتءاا يزززززززززلىا تفززززززززززسيا اا   ازززززززززلاعززززززززززاالثت دمزززززززززدل اول دعززززززززززت الثزززززززززز ا  لة  زززززززززتاو زززززززززز عس
ول سزززززززت سل ملحااولعزززززززبتااث لعزززززززتاا ززززززز اازززززززجاع س زززززززلاع لة زززززززلا ززززززز هالثت دمزززززززدل اول دعزززززززت او توثزززززززلا سزززززززت   ا

اثفزززززس وا زززززتاايمزززززقا  زززززدل  تاوازززززت  اا ززززز اي  زززززتاولنل  زززززتا زززززتاايمزززززقا مززززز مسهاوتح زززززيا واو ثززززز اعزززززاا ززززز  ا  زززززت ل
اللإس ل ي يلالثففتثلالث اتحيمقالهتالنلءاعت ي الثيمسل  

اوعاا اتا سد ا ش تثيلا  هالثد لسلاولث ا  ااعيتغت تاا  الثا  الثتتلي:
داخفففففففففففف  الم س فففففففففففففا   الأداءنظفففففففففففف  المعيجمففففففففففففا  ا سفففففففففففف ا ي ية     فففففففففففف   كيفففففففففففف    ففففففففففففا   

ا  ؟ الاقتصادية
او فت لا  هاللإش تثيلا  اا سحالثت تؤ  الثفسايلالثتتثيل:ااا

ا؟ا  انو ال تم بت الثتا ي يلافياتح  النلءاع س لال نيت  ال  ل ساواتثلا   سلاتع .1
 ؟نو ال تم بت الثت ا ث ةيلافياتح  النلءاع س لال نيت  ال  ل ساواتثلا   سلا  عت .2

 :فرضيا  البحث 
ام تادا  لالثب لىاا  الثفسضيلالثس ي يلالثتتثيل:

م س ة ا صالا   و    أداء  نظ  المعيجما  الاس ا ي ةلا  ججد علاقة ذا  دلالة إحصائية ب  
 ب كرة الجزائر وكالة

ا  هالثفسضيلالثفسضيت الثفسايلالثتتثيل:وماد جاض اا
ا-ع س لال نيت  ال  ل سواوع ت فا نلءال تم بت الثتا ي يل ا  ةداا هملا ل ان ثلا  نيت يلا  اا-

ا-   سلواتثلا
ا-ع س لال نيت  ال  ل سواوع ت فا نلءثت ا ث ةيلل تم بتتاا ا  ةداا هملا ل ان ثلا  نيت يلا  ا-

ا-   سلواتثلا
ا
ا
ا
ا
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ا
 :أهمية البحث 

 ودا عيلالثد لسلاعاا   ا ثيمتءالثع ءاا  اع ض  اعفتعساثيمةال ت تاااب اعاا ت رالثبت ل اااا
ول    اوللهي ت الثسهمت يلاول ا  ت الثدوثيلاوغ   اعاال  ت  اعاال ت  اا تام ت  اا  ا  لال  ض  اعاا

فيال  س لا نيفلااتعلواوفياتح  ا نل  تا نيفلاال س ل ي يلل  ال ف  عت ا   اثف ال لتبتها اا عيلا
او   اال عيلافيا:.ا تعل

ا
 ل ةت لاا  الثت تؤ  الثفسايلاون لسلالثفسضيت ال يمدعلا عبت اع ت تا والفي تاو ثتتليالثتفسفاا  اا

 ايفيلا مبيقال  ال ف  عت ال س ل ي يلاثت   ال نلء
 عيدلليلافيا  لال  ض  ا تام  تاعاا   اس   ال  س ت افيالث سوفالاتةلال تسلا اان لست ا

 لاتثيل
 ايفيلا  ويرال  ال ف  عت ال س ل ي يلاثت   ال نلءاا 
ا

 :أ داف البحث 
فياتح  ا نلءال  س ت او تبف اال  ال ف  عت ال س ل ي يلم  االلهدفالثس ي ةاث د لسلافياعفس لانو ا

ا ت:  دلفا سايلال اساعا
 .فيال  س لا جالثد لسلالل س ل ي ي ال ف  عت ا توثلا  سلداولهم ا مبيقال  -

 
ا  سلدالثدو الث  ا  فب ال  ال ف  عت ال س ل ي يلافياتح  ال نلءاث   س لا جالثد لسل. -

ا
 تمالثيميتاا  افيال  س لا جالثد لسلات ااعالعسوجا اتت جاو  عيت  -

 
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
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 نمجذج الدراسة: 

ا:اتماوض الثا   جا اتءلاا  اعت  ل الثد لسل
 
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
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 المصدر :من اعداد الطالب
 

 المتغير التابع المتغير الم تق 

 
 
 
 

 التنظيمية لمتطيبا  ا 
 
 

 المتطيبا  التكنجلججية 

نظام المعيجما   الاداء
 الاس ا ي ية
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 ا:حدود البحث
ا   سل.اع س لال نيت  ال  ل ساواتثلالادونال  تليل:اتما ةسلءا  لالثب لىافيا

ا02/05/2017وا02/04/2017لثف لاعاالادونالث عايل:اتما ةسلءالثب لىاعيدلليتافيا
ا

 ا:منه ية البحث
  ال ا جاثلإةت لاا  ا ش تثيلانلاتاوا لالثت اداعااع لالثفسضيت ا والفي تواستت الثد لسلا  ات تناا

افت ف تبت اع  الول نيت  ال  ل سفياتح  ا نلءاال  ال ف  عت ال س ل ي يلث  هم فاا  انو اال  تبت  
لث  اميم ااعاااعا جاات واا ل ا   اسضي   الاعاالثف يميي اعنيدلهميلاعاا   الث لهم الا  ا  يال سم

و ث ا  توثلا سيمت الثد لسلالثا سملاا  الث لهم اوالثفتاا االعت ا  اعاا سضيت ا اا ف  اا هملاسببيل
 .ل يدلساث   س لا جالثد لسلاث  ع  ا االثاتت جال سة ل

 
 
 
 
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
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اال ابقة_ الدراسا  
 اولا : الدراسا  العربية:

بفففففداس  دراسفففففة ميدانيفففففة    دراسفففففة: ففففففايزة  عفففففة الجفففففار ر نظفففففف  ا لمعيجمفففففا  وأ ر فففففا   م فففففتج   ا1.
نيففففففةر  شيففففففد وا لقانج  كا  التففففففام  الاردنيففففففة  شيففففففة جامعففففففة دم فففففف   ليعيففففففجم ا قتصففففففادية  شففففففر 

 2010.ر العدد الثانير 26
تمل زززززز اللإشزززززز تثيلالثس ي ززززززيلالهزززززز هالثد لسززززززلافيا عززززززسال زززززز ال ف  عززززززت افياع ززززززت يا ال  ززززززدل ؟واا ززززززتا ززززززد  ا زززززز ها
لثد لسززززززززلالااعفس ززززززززلااعزززززززز ال ف  عززززززززت اتل لا ززززززززتال  ت فززززززززلافياللإ ززززززززدل اا زززززززز ال  ززززززززت فالثفززززززززسن اول  ززززززززتاةافيا

 ع زززززتا اال ززززز ال ف  عزززززت ااشزززززسات الثتزززززتع ال  نليزززززلواوهمزززززدا  عززززز  ا ززززز هالثد لسزززززلا االثفدمزززززداعزززززاالثاتزززززت جاعزززززا
ا  ت را ل لا تا  عسا ي جاعبتشساا  اع ت فالثفسن اول  تاةاوا  ال  س لالف  ت.

 عززززززتا  عززززززيت ا زززززز هالثد لسززززززلا  تلزززززز ا يمززززززدرالازززززز ل  ال تنمززززززلاول فا مززززززلاث فززززززتع  افياشززززززسات الثتزززززز ع ال  نليززززززلا
و سسززززززياالثيماتاززززززلاثززززززدفاا يت ال دلايززززززلالسزززززز ل يثتيزززززز ي الثفززززززتع  اا زززززز اللإ ززززززدل افيالثف ززززززجواعزززززز اضززززززسو لا بزززززز ا

للإنل لالثف يززززززززتافياشززززززززسات الثتزززززززز ع ال  نليززززززززلا عززززززززسو لاللإ ت ززززززززتاا ثززززززززا  الثزززززززز اتحيمززززززززقاللإ ززززززززدل اا زززززززز اع ززززززززت فا
ل  س ززززلاو سزززززي تاللإسزززز ل ي يلاعا زززززتاواولثف زززززجاا زززز ا ززززز   اعززززز ل نالثززززا  ال  ت فزززززلاولث دعزززززلاثزززز يانلاافزززززتءلال ززززز ا

ال ف  عت اااا
و تأ ير فففففففا عيففففففف    ففففففف  الأداء   كنجلججيفففففففا المعيجمفففففففا  والا صفففففففالا  يفففففففج  ر دراسفففففففة:  لمففففففف  ع 2.

ا قتصففففففففففاد،  ليم س ففففففففففةر  مففففففففففعكرة ماج ففففففففففتيرر  صفففففففففف  ادارة اعمففففففففففا ر عيففففففففففجم الت ففففففففففييررجامعة 
 2003-2004.الجزائررر

اعززززززز ا  ا ث ةيزززززززتال ف  عزززززززت اول  نيزززززززت  اا ززززززز ااتمل ززززززز اللإشززززززز تثيلالثس ي زززززززيلالهززززززز هالثد لسزززززززلافي:اعزززززززت  
اتح  ال نلءال همتنيتن اث   س لاوديانلا فتثيت تاللإلتتةيلاتح  النل  تا؟ا

واواايفيزززززززلااستسزززززززيلاثت ا ث ةيزززززززتال ف  عزززززززت اوللإ نيزززززززت  و زززززززد  ا ززززززز هالثد لسزززززززلا االثتفسمزززززززرا فزززززززت ي ال
 ززززززززز الثف  يزززززززززلاللإنل مزززززززززلواو سشزززززززززيدا ازززززززززتءا ي زززززززززجاعف  عزززززززززتلااعتمززززززززز  واول زززززززززسلدا ززززززززز هالثت ا ث ةيزززززززززتافياتح

لثيمزززززسل  ال تف يمززززززلاإزززززتا ااةتلزززززز،ا  زززززسلدالثززززززدو ال  ززززز الثزززززز  ا  فبززززز ا  ا ث ةيززززززتال ف  عزززززت ااززززززتنللا ستسززززززيلا
اثا تاال ف  عت العت ا   س ل.

ا
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اوهمدا  ع  الثد لسلاا االثفدمداعاالثاتت جالث اعاا ع تا االثتيمداال   جافيا  ا ث ةيتال ف  عت ا
نيززززززززت اهمززززززززدادلناعززززززززاا فتثيززززززززلا ل  ززززززززلال ف  عززززززززت اللإسزززززززز ل ي يلا  اديانلا فتثيززززززززلا نل لال ف  عززززززززت اولاززززززززدلن تاوللإ 

عززززززز ال ف  عزززززززت اا  يززززززز ال  للززززززز،العتعزززززززلا ثتفتعزززززززجاو     زززززززتافيالث همززززززز الايمييمزززززززةواو تف زززززززقا ززززززز هالثت ا ث ةيزززززززت
ا.لس لءاالف تالو  ما تالوا ي ي  تاعاا سفاع  ماالواعدمسماا و اافتءل ااتثي

 ا لعززززززززتا  عززززززززيت ا زززززززز هالثد لسززززززززلا  تلزززززززز اع لابززززززززلالثتمزززززززز  ل الاتعزززززززز لافيا  ا ث ةيززززززززتال ف  عززززززززت اوللإ نيززززززززت
و توثززززززززلا  ييززززززززرا زززززززز هالثت ا ث ةيززززززززتاعزززززززز ال  س ززززززززلاوانيززززززززسللال ل  ززززززززلال ف  عت يززززززززلالاتثيززززززززلاثززززززززا  ال ف  عززززززززت ا

ا يل.لإست دلااالثت ا ث ةيتافيالثيمسل ل ال س ل ياللإس ل ي يلابإامتءا عيلاالاو
دراسفففففففففة الفففففففففعنيبا ر العلاقفففففففففة بففففففففف  نظففففففففف  المعيجمفففففففففا  الاسففففففففف ا ي ية وأداء العفففففففففامي    الم س فففففففففا     -3

 (:2003الحكجمية الأردنية المتخصصة با قراضرجامعة عمان رالاردن  

 يززززززززلىا ززززززززد  الثد لسززززززززلا االثتفززززززززسفاا زززززززز الثف همززززززززلا زززززززز ال زززززززز ال ف  عززززززززت ال  سززززززززبلاو نلءالثفززززززززتع  وا
واززززز ث ا يزززززتااع زززززت فال سزززززتفتنلاعزززززاال ززززز ال ف  عزززززت ال سززززز ل ي يلاعزززززااوة زززززلال زززززسال ب ززززز ع واا زززززتا زززززد  ا

 ب ززززززز ع وا ااعفس زززززززلاع زززززززت فا نلءالثفزززززززتع  او عيزززززززلاو  فزززززززتنال ززززززز ال ف  عزززززززت ال سززززززز ل ي يلاعزززززززااوة زززززززلال زززززززسال
احواو  ع  ا  هالثد لسلا اا:ا436 يلىاتما ث ات  اايالاعاال  وف ا    ا 

ا اا ني  ل ال ب  ع اتجتهاع ت  عت ا ي يجال  ال ف  عت اةتء ا د ةلاعس ففل.اا-1
ا اا ني  ل ال ب  ع اتجتهال نلءال ا  ةااةتءا د ةلاعت سمل.اا-2
ال لا ي يجال تاال ف  عت اال س ل ي يلاافيال نلءالث ويفة.وة نا عسال  ت  عت الثس ي لالإناا-3
 و زززززززس الثد لسزززززززلاوةززززززز نا زززززززسو ا ل ان   ا  نيزززززززت يلا ززززززز ا نيززززززز  ل ال ب ززززززز ع ا  زززززززت  عت ا يززززززز يجال ززززززز ااا-4

ال ف  عت ال س ل ي يل.
ةا و زززززززس الثد لسزززززززلاوةززززززز نا زززززززسو ا ل ان   ا  نيزززززززت يلا ززززززز ا نيززززززز  ل ال ب ززززززز ع اثززززززز نلءال سززززززز ل ي اا-5
اا.
ا
ا
ا
ا
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متطيبففففففففففا   كأحففففففففففددراسففففففففففة: أسففففففففففامة سففففففففففعيد عبففففففففففد  الصففففففففففاد رنظ  المعيجمففففففففففا  الاسفففففففففف ا ي ية    -4.
 2001.ر 28المحاسبةر ال نة ال ابعةر جامعة الميك سعجدر العددرشيةالمن آ 

همززززززززدا ززززززززد  ا زززززززز هالثد لسززززززززلا اا توثززززززززلا يمززززززززدراعززززززززد جا تسزززززززز اعت تعززززززززجاثتيميززززززززي اافززززززززتءلاو فتثيززززززززلال زززززززز ا
ل ف  عززززززت اللإسزززززز ل ي يلوام زززززز اا ستسززززززتاثتيميززززززي اعززززززدفاع ززززززتعلا زززززز هالثززززززا  افيا ززززززتحا افيززززززدا سزززززز ل ي يلا

اع س ت الثف ت ال نيسملافيا فتا  تاع اوت سلالثف  ل.
 نلءاثتيميززززززي اافززززززتءلااي ززززززتالثد لسززززززلا ززززززةا يمززززززدراعززززززد جالثيميززززززت ال تزززززز لداو  زززززز الثاتززززززت جاولثت عززززززيت الثزززززز ا  عزززززز  ا ث

ات ال س ل ي يلل ف  عو فتثيلال  ا
ا
ال فففففففنا ر أ فففففففر نظففففففف  المعيجمففففففا  ا داريفففففففة عيففففففف  الأداء    شفففففففركا  الم فففففففاهمة الأردنيفففففففةر محمفففففففد دراسففففففة  -5

ام(.1994 
ا زززززززتاال زززززززتليواوهمزززززززدا اشزززززززسالاعد ةزززززززلافياسززززززز  ا103 اشزززززززسالاعزززززززاا عزززززززجا 53شم ززززززز اايازززززززلالثد لسزززززززلا 

 ززززد  ا زززز هالثد لسززززلا االث يززززرااززززااعززززدفا ززززز ل سال زززز ال ف  عززززت اللإنل مززززلاثززززدفالثيززززسات ال  ززززتعلالثفتعزززززلا
وهمدا  نيززززززز ا ززززززز هال  نليزززززززلواون ةزززززززلال سزززززززتفتنلاعا زززززززتاواززززززز ث ان ةزززززززلااع  زززززززتاا ززززززز ال نلءاالهززززززز هالثيزززززززسات .

الثد لسلا ااادلالتت ج:
واهم زززززز ا ززززززت اثا ززززززتاااال ف  عززززززت اللإنل مززززززلواو لززززززلا ام ةززززززدااعزززززز ا% اعززززززاالثيززززززسات اثززززززدم تانل ززززززسلا 50 ااااا-1

ا.ااب اث ة نالثدل سلا والثيم  اا  ال نلء
ا اال  ت تاا ا  ال ف  عت اهم يجاااداعف  الثيسات .اا-2
ا.ا ا  عسا ة  لاو سلعجالاتس باا  ال نلءااا-3
ا.اءا ام ةدالعسا يجتبياثا تاال ف  عت اللإنل ملاا  ال نلاا-4
ا
ا
ا
ا
ا
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ا
  المصفففففففارف الت اريفففففففة الأردنيفففففففة ر  الاداءدراسفففففففة النظفففففففار،ر نظففففففف  المعيجمفففففففا  وأ ر فففففففا عيففففففف  فاعييفففففففة ااا-6

ام(.1990 

و زززززززد  الثد لسزززززززلاا االثت عزززززززجا ااعزززززززدفاافزززززززتءلال ززززززز ال ف  عزززززززت افيال نيزززززززت فالثت ت مزززززززلال  نليزززززززلاثما
 معزززززززتكا االث يزززززززراازززززززاالززززززز ل ةا اا  اعزززززززدفا  زززززززت  ا ززززززز هالثزززززززا  افيالث عززززززز  ا االنلءال عزززززززج او زززززززد  ا

لثعزززززززفرافيال ززززززز ال ف  عزززززززت ال  زززززززت دعلافيال نيزززززززت فالثت ت مزززززززلال  نليزززززززلاوسزززززززبجاعفت ت زززززززتواوعزززززززااثماا مززززززز مسا
ا  هالثا  اوديانلا تا يت ت.اوهمدا  عجالثبت لىا االثاتت جالثتتثيلا:

لثت ت مزززززززلال  نليزززززززلوا   ا اا ززززززز ها اا ازززززززت اا همزززززززلاليجت يزززززززلا ززززززز ال ززززززز ال ف  عزززززززت او تا يزززززززلال نلءافيال نيزززززززت فااا-1
الثف هملاثي  ا ل ان ثلا  نيت يل.

 لزززززز اثززززززي ا ثعززززززسو لا اا  زززززز اال نيززززززت فالثزززززز ا  ةززززززدا ي ززززززتال زززززز ال ف  عززززززت ا الززززززساافززززززتءلاعززززززااغ  ززززززتاا زززززز ااا-2
 سزززززت ال زززززز،الثسنيزززززلال ا زززززز واو يزززززتا ززززززاف  اافزززززتءلالثا ززززززتاا ي زززززتاا زززززز ال ايزززززلاوسززززززسالالعدعزززززلالثزززززز ا يمززززززدع تا

اث      .

 و ززززززس التززززززت جال يمززززززت   الثي نيززززززيلالثزززززز ا ةسل ززززززتالثبت ززززززلىاعزززززز ال فايزززززز افيال زززززز ال ف  عززززززت واول  ززززززتفيدماااا-3
عا ززززززتا اا ن ززززززت ال زززززز اعتمزززززز  لاث  ف  عززززززت ا نفا اا ازززززز  ا ليززززززملال نيززززززت فواو  ززززززقاووززززززت راةدمززززززدلواولنفا

 يلاعتززززز  سلا اا امزززززتءاع مزززززداعزززززاالثتفززززز م اث   زززززت يا اللإنل مزززززلال همزززززجوا يزززززلىا عزززززب  ا ازززززت اعف  عزززززت ا ضزززززت
لهززززززز هال  زززززززت يا واا زززززززتاسزززززززتادافيالث همززززززز الف ززززززز اا ززززززز اديانلاهمزززززززد ل اللإنل لالثف يزززززززتافيالثسهمت زززززززلاا ززززززز ا ا زززززززت ا

ال  ت يا ال  سفواولثتد جااجاعتالهمتع اعا تا ث .

ا

ا

ا
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اثانيا  :الدراسا  الأجنبية:
المعيجما  (ر نظ  steven cahill and oversmanكا ي ر وأوفرز مان   دراسة ستيفنزااا-1

ا.1994الاس ا ي ية و الاداء ر جامعة امريكيةر 

 ززززززد  الثد لسززززززلا االثتفززززززسفاا زززززز العززززززسالسززززززت دلاال زززززز ال ف  عززززززت ال سزززززز ل ي يلاولعس ززززززتاا زززززز ال نلءافيااا
لثيممززززززت الثفززززززتاافيا   فزززززز ا   عززززززلاو مززززززلافيالثزززززز  يا ال ت ززززززدلال عسم يززززززلواوهمززززززدا   لزززززز ااياززززززلالثد لسززززززلاعزززززززاا

ع ززززززززززت يا اللإنل لالثف يززززززززززتاولث سززززززززززم اولثتافي مززززززززززلواو  عزززززززززز  الثد لسززززززززززلا اا اال زززززززززز احاعززززززززززدمسلكافيااززززززززززجا566 
ل ف  عزززززت ال سززززز ل ي يلا عزززززس اليجت يزززززتكافياازززززجاعزززززتم ة:اا  يزززززلال زززززت الثيمزززززسل ل ال سززززز ل ي يلوالثيمزززززسل ل العتعزززززلا

ا   ل نالثبيسملوالثيمسل ل العتعلا   ل نال تثيلوالث فتءلالثتا ي يل.اا
اسفففففففففففففففتخدام نظفففففففففففففففام المعيجمفففففففففففففففا  الاسففففففففففففففف ا ي ية   المنظمفففففففففففففففا   ر( (Wilsonجندراسفففففففففففففففة ويي فففففففففففففففا-2

ام(:1996العامةر 

 ززززززززد  ا زززززززز هالثد لسززززززززلا االثتفززززززززسفاا زززززززز ا ضززززززززتاعززززززززتلفةالثيمززززززززسل ااززززززززاال ززززززززتاال ف  عززززززززت ال  ززززززززت داوا
وهمتعززززز ا زززززز هالثد لسززززززلا د لسزززززلا عززززززسال ت زززززز ل الثد  غسل يزززززلا ل ززززززا والثف ززززززسوال  زززززت فالثتف ي ززززززةحاا زززززز اال نلءا

ا.

اداوةزززززززد الثد لسزززززززلا ااعت ززززززز  الثيمزززززززسل اثزززززززدم  ا فززززززز ال  زززززززتوفاعزززززززاالسزززززززت دلاالثزززززززا  ال تمززززززز  لاوهمزززززززا
وهمزززززداوةزززززد الثد لسزززززلا االثفزززززتع  انتةزززززلاث ت فيززززز اعزززززاا ةزززززجا يمبزززززجالثا زززززتاواولهم  ززززز الثد لسزززززلاا ززززز ال ا  زززززلاا

 اا يمززززز اا تيزززززز ي الثفززززززتع  اا زززززز الثتفبزززززز ااززززززاا تةززززززتته اعززززززاال زززززز اال ف  عززززززت او ثزززززز ا ثززززززت   اعززززززاا  فيززززززلا
 ف  لالثتفتعجاع الثت ا ث ةيتا.ع

ا

ا

ا
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ا

ا
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 تمهيد:
للمؤس ببببببب ع لببببببب عع لاسببببببب  ت    دور عه  ببببببب عوفيس سببببببب  عةع  ببببببب ل  ع  د ر عع لاسببببببب  ت    تلعبببببببلمعلوببببببب ع  عل  ببببببب  ع

 لق ببببببب فعا ا ساسببببببب ع ىس سببببببب  ع لببببببب عفي لببببببب ع  بببببببظ ئع ببببببب ع ل اببببببب   عو لاع ل ببببببب عسببببببب   ع  لببببببب عهببببببب  ع ل اببببببب س عتظم ببببببب عةع
 لقببببت ر  عاخبببببا ع  تبببب  ع مببببب علببببظ عهببببب  ع لبببب و ع د ببببب  ع لع  بببب ع ببببب عع تخببببب  عفيوع لاسبببب  ت    لق بببب فعاعمل بببب ع لظ  ببببب  ع

مؤس ببببب عو     ل ببببب  ع لببببب عتع ببببب عللعللم ببببب    س ع لظح ببببب    ع لظ   ل ل ببببب ع لببببب ع لع  ببببب ع ببببب ع  ببببب    ع لببببب عتقببببب 
 . س  ت     بر ع

لبببببب و ع  عل  بببببب  ع ظم بببببب عةعتبببببب ع ع لا بببببب ب ع   سمبببببب ع بببببب ع ىاعبببببب دعو لوببببببتو ع لا   بببببب عع لاسبببببب  ت   إنع لبببببب ورع
ت   ل ل بببببب ع  عل  بببببب  عةعت بببببب  تع  بببببب    ع  ق  بببببب ع بببببب ع ببببببت عع سببببببظ   ف   ظلابببببب ع لبببببب عأبببببب  ع   ومبببببب عوفي  بببببب ع

ت  لببببباعؤببببب ع  ؤس ببببب  عععببببب  عا ببببب عاببببب ععتتببببب عت  ع ببببب  ع سببببب  ت   ععفيد   علز س سببببب عو لببببب عط  سببببب ع ببببب عت ا ببببب ع  ؤس ببببب
وهبببببب ع لبببببب و ع لبببببب عتبببببب   عع لاسبببببب  ت     ى ببببببتئعولاذببببببيعفينع لببببببيع ببببببؤدععإمع لبببببب ع بببببب ع  ببببببم عابببببب و ع  عل  بببببب  ع

ع لاس  ت   ع لاع  عللمؤس  .ع ىد  
 

ع اح ينعهم :وةعه  ع لاخ عس ح و ع لظ تقعإمع
 

عل و ع  عل    .ع لع ف  رع :ع ع ىو   احثع
 

ع. لاس  ت    ل و ع  عل    ع    ع  فعع  احثع ل  نيع:
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
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 .العام لنظم المعلومات الإطارول:: لأالمبحث ا
ع .تظ  ععتع ر  علو ع  عل    عاظ  عع لظ لس  ععو   ظ يا عوتانىعه  ع ل و ع ل ع سسعمح د ع

 .  اتلنظام ولالمعلومعامة لول:: مااييم لأالمطلب ا
 النظام.اوللا: عع

 ع اببببب س  ع ببببب عت  ببببب حع ع  بببببا.ععس ببببب  ع ببببب ع تع لببببباعاع  سببببب علبببببظم ببببب  ببببب ع ع ح عاله ببببب  ع ببببب  عتعببببب ر  عاببببب  ع  خببببب 
ع1 ."    عبأه   ع ش ع   بع  ع ل عت شئععل ب ع  ظ    "مجم   ع  ع  ع عفيلا:ل عت ع ل و فع 

 2 ل ع لاع"مجم   ع  ع لع  تتع    ا  عفيوع  ظ   ل ع ل عت  نع  ع ظ    ."وه   ع  ع تعاع
   ظومببببببب عفيوعع لظاببببببب      تتا ببببببب عاببببببباعاعع ىذببببببب    عفيلبببببببا:ع"مجم  ببببببب ع ببببببب علبببببببوقببببببب ع تعببببببباعل ابببببببتععلببببببب ردونع ل وببببببب فع 

 3  ظا دل عفيد  عوا ا ع ع   ."

هببببببب :عإ ع قببببببب  عفينع ل وبببببب فعع فيشمببببببب ع بببببب ع بببببب عع لزهببببببت وعمببببببب  ع لبببببب   ع  عفينعلقبببببب  عفينع لظعت ببببببب ع لبببببب ععو ببببببعاعع ببببببوا
إمعمختلببببببب   عع ز بببببب علظح  بببببب ع  بببببب      بببببب عةقبببببب ع ببببببب  عفيهبببببب    ععسبببببب ع قبببببب فعاظ  بببببب  ع  ببببببب  ردع ل  بببببب فع ظعر"إ بببببب 
 4لظ ل  عو ليعس لمعل عع ل و ف:"  عو   تتع ل  ق ع لالآ    ردعت  وحع  ع    ردعإمع ع وه 

 عو  ظ  ل ببببببب علببببببب ببببببب عمجم  ببببببب ع ببببببب ع لع  تبببببببتعفيوع لببببببب و ع لات  ببببببب ع  ظ    اببببببب ر ع: عفيلببببببباعلببببببب عفينعلعبببببببت ع ل وببببببب فع  ببببببباعع
 ع  بببببببب عد  بببببببب عس ببببببببزعمحبببببببب دع بببببببب عفيلبببببببب ع د بببببببب عوا ابببببببب ع ع  بببببببب عفيوعمجم  بببببببب ع بببببببب عع د       بببببببب  بببببببب عوعبببببببب ع تظا  بببببببب عوتظ
ععع5 ل ا س .

 
 
 
 
 
 
 

ع13. عص2000ردن ى شتعو لظ ز ع ع م ن ع لظا عد رع ل ق ع عل  ع (وع   بل ع  ه ظس ععلو ع  عل    ( م دع لخا غع 1
ع51 عص1993 ا دع ع لظ  ر  ع لح    عل و ع  عل    ع  ا   ع ل ع ل ما  تت عد رع لشتوق علا  ن ععمحم ع2ع
ع18 عص1988 س س   علو ع  عل     ع  ظا ع ينع لشمس ع خت عة  ع خ ا ع لعلم  3ع
لببببب ع تخببببب  ع لقبببببت رعةع  ؤس ببببب ع لاقظخببببب د  ( ع  توسببببب ع ق  ببببب عل  ببببب عذبببببس د ع لببببب  ظ ر  ع لظحل ل ببببب عالوببببب ع  عل  ببببب  علظ ببببب  عو   ببببب    ع ع لمح سبببببا نهببببب  عر ببببب ن ع4

ع56 ص2005-2004تخخصعلق دعو  ل   عل  ع ع  س عا ع    ع لجز ست ععةع لعل فع لاقظخ د   
ع16 م دع لخا غ ع تلععس ا  صع5
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 .ع:  المعلومة ثانيا
لاع قببببببب ع مل ببببببب ع ببببببب ع  خبببببببتعرفي ع  ببببببب  عو لعمببببببب  عس بببببببثعا ببببببب عتخ ببببببب عع تعظببببببببرع  عل  ببببببب عةع   ومببببببب  ع لعخبببببببت  ع ببببببب رد

ع ل و ف
ع1ع.  س ع سظ    س عو لاسظا د ع  محعاش  عوت و مس عتخ  اس عتمعا  ب ع  ع ا ر عه :"عع  عل   عع

مس عوابببببب عق مبببببب عسق ق بببببب عفيوعلتجس زهبببببب عوابببببب ع عببببببنىع  ببببببظ   س عفيوع  ببببببظعتم عفينهبببببب :"عا بببببب ب علبببببب  بببببب عفي  بببببب ع لوتعببببببت ع  ع
 2  ."ل   ع لج ر  عفيوع   ظقال ظ قع عةع لعم

 2 نعلاع عنى." عت دعو ى عفينع ظا د عاينع   ع  عا  ع  عع تظشعو تعس ع  تونع ل ع نه 

 3ععت د."ى عت  ولاعاينع  ل عوالا ع  لاعد    عه ع ا ر ع  ععلو  عنىعفينع  ع
 عبحق قبببببب عفيوعسبببببب  عا  تببببببا علببببببس  عوتظعلت تبببببب ع  ع  عتعبببببب ع لبببببب ع ببببببظ   عفيذبببببب بببببب عفينهبببببب :"ععلبببببب ليع  بببببب  بببببب ععلوتعببببببت ع  ع

ع  نعهبببب  ببببد رععةع  ؤس بببب ع عواقبببب رع بببب عت د ر بببب  عوهبببب علبببب هتع مبببب ع لق سبببب ع   بببب ع لوهبببب عتعظبببببرعفيسبببب  عسبببب ع لعم
 عع نعقت ر  ع    تععع ل ."     عدق ق عوتح ح عاق رع  عتل  ع

عد ر ببببب  عوفينهببببب ع  خبببببتع سببببب عة   ببببب عل  ببببب  عهببببب عفيسببببب  عسببببب ع لعمل عهببببب  ع لظعت ببببب ع ظابببببينعل ببببب عفينع  ع  ببببب ع ببببب
ع  ع  بببببببب ئعدقبببببببب عهبببببببب لبببببببب لقببببببببت ر  ع ع ورذبببببببب د عهبببببببب عوتعظمبببببببب عتببببببببح  عد  بببببببب عفيععلوبببببببب فع لقببببببببت رع بببببببب عإتخبببببببب  ل م
 .وت  ؤ ع    ل  ع
  بببب ع عبببببرع بببب ع لحقبببب س ععو  عتعبببب ع ل  تجبببب ع بببب عت  بببب  عورابببب عوتا بببب علع  حعل عفينعلقبببب  عفينع خبببب  بببباع تع ببببممبببب عسببببا ع ععو
عببببببت دعسبببببب ع ظ ببببببنىعىوتا دابببببب ع بببببب ع ببببببت ع ع سببببببظ    س لبببببب عو عببببببنىع  ببببببمحعلالظخبببببباحع   عد ع لا بببببب ب ع  ظبببببب عت علببببببمخظ
ع.إتخ  ع لقت ر  ع لخح ح عو    سا عا 
عع :لتع  س ع  ع      عول علمعل  عل ممع سظ      م عفينعه   عاعاع 

 عد ر .    ع لظ   عو ل   عه عفيد  ع  عفيدو  عد  عوت    ع مل  ع
 ععت د.ىمعتع ع  ع ل   عه عبق علل  ع
 عةع  ؤس  .ع تخ     عه عفيد  عل  ع
 عع لا   ع لمح   .ع تخ     عه عفيد  عل  ع  

ع
 تبببببب عع اببببببت ه  عنبببببب  عت   ل ل بببببب علوبببببب ع  عل  بببببب  عةع  ؤس بببببب  ع لخببببببل  عو  ظ سبببببب   ع بببببب  ت عل  بببببب عذببببببس د ع   ل ببببببظ عةع لعلبببببب فع لاقظخبببببب د   عل  عبببببب عقع1

ع14 عص2005-2004 ت ح عورقل  ع
عع14تلععس ا ع ص   ات ه  عن ع ع2
ع1955 و عع20 عل  عبببببببب عع دورعلوببببببب ع  عل  بببببببب  عةع  ؤس ببببببب  ع لاقظخببببببب د  ع  بببببببب  ت ععل  ببببببب عذبببببببس د ع   ل ببببببببظ عةع لعلببببببب فع لاقظخببببببب د  عسا اببببببب عس ببببببب  ع3

عع9 عصع2010-2009س     ع 
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 .: أنواع المعلوماتاثالث
     عإم:لتق  ع  ع

 ل بببببب عع بببببب ع عو  ببببببظ  فعهبببببب  ع بببببب بببببب ع بببببب فع لظ ع  بببببب ل عدرلبببببب ع لببببببوهبببببب عت  بببببب عع ع: سبببببب  ت     عل  بببببب  عع1.
د ر ع لبببببب ع لبببببب عهبببببب ع بببببب ع  ببببببؤول   ع ى ع لبببببب عو ببببببععس  سبببببب  ع    لاسبببببب  ت   ةع لظ  بببببب  عع  بببببب  ل  ع
ع1  .ل لع

.ع عل  ببببب  ع د ر ببببب ع:تظعلببببب عاقبببببت ر  ع لاد ر ع ل سببببب  ع   بببببؤول ع ببببب ع لظحل ببببب عو ظ اعببببب ع ل   سببببب  ع ببببب ع ت ببببب ع2
ع2مخخخ  ع   ز ل  عول  و ع لظ ل  ع

 وت ببببببظ  فع بببببب عع لظ ا   بببببب ع ى مبببببب  تببببببتتا عع لالبببببب . عل  بببببب  عتشببببببل ل  ع:وهبببببب ع عل  بببببب  ع    بببببب عقخبببببب  ع3
 3.و  ع   لظس ع:ع  عل    ع  ظعلق عا     ع لعم ع   ذت ع قا ع لاد ر ع

 مايية نظم المعلومات المطلب الثاني: 
 : ماهوم نظم المعلومات.اوللا
 ع لبببببب و فعلببببببعفينعه بببببب  ع لا  بببببب  عإلحعلوبببببب فع  عل شبببببب  عسبببببب  عتعت بببببب ع خبببببب ع تابببببب ق ع لببببببت  ع بببببب ع بببببب فعولبببببب دعلبببببب 

  بببببب  :"عهبببببب ع ل ت قبببببب ع لبببببب عتقبببببب فع بببببب ع  ابببببب عتجم ببببببع عتبببببب  ل ع علع وبببببب فع  عع.هبببببب  ع  خبببببب لحععسمبببببب ع   بببببب ع بببببب ع ع  بببببباع
ع4    ع  ع ل ا س ع   ل د عةع  ؤس  ."ل   عوعإ   دعتق ر تع  علأ

لبببببت    عوع  ببببب  ردع لببببب عتقببببب فعاظ م بببببعع ينعو لفيلبببببا:ع"عمجم  ببببب ع ببببب ع لعببببب   علببببب  ببببب  ع لو عبببببت ع لببببباعاعلوببببب فع  ع
سببببببببب عوةع  ع     ببببببببب  ع ا ببببببببب   عو  خببببببببب ا عإمع  بببببببببظ   ينع لشبببببببببلسببببببببب علظظحببببببببب  عإمع عل لا ببببببببب ب عو ع لجظسببببببببب  عولق

ع5 ل ق ع    سلم ع  عفيل ع     ل عةعفيد  ع ل ا س ع      عإل س ."

لببببببت    عو  خبببببب درعو  بببببب  ردع لبببببب عتجمببببببععوأبببببب  عوتاببببببثع عببببببت دعو ى بببببب ع   بببببب  عفي  بببببب عهبببببب :ع"عمجم  بببببب علولوبببببب فع  ع
ع    عةع   وم ."ل  ع

ع

ع

ع
 عتخخبببببببصع د ر ع  مببببببب  ععمجببببببب عع ت ببببببب ع لوببببببب ع  عل  ببببببب  ع لاد ر ببببببب عودورهببببببب عةعسببببببب ع شببببببب   ع لاد ر ع لع  ببببببب ع  ببببببب  ت ع ق  ببببببب عل  ببببببب عذبببببببس د ع   ل بببببببظ  1

 49 ص2008ل  ع عتشت  ع 
ع49تلععس ا ع ص  عع.2
ع49تلععس ا ع ص  .3
ع24. ات ه  عن ع  تلععس ا  ص4
 15 ص2004  ظا عد رع ل ق ع علل شتعو لظ ز عع ع ىردنع عع أل  عوتخم  علو ع  عل    ع لمح سا  . ا ع لتز قعمحم عق س ع 5
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هبببب ع ابببب ر ع بببب علسبببب زع ظ بببب نع بببب عمجمبببب عع   تببببتعاشببببت  عع ظ ببببحعل بببب عفينعلوبببب فع  عل  بببب   بببب ع بببب  عهبببب  ع لظعبببب ر  ع
وتق  بببببب عوكل بببببب  ع مبببببب عفيلبببببباع عمبببببب ع لبببببب ع ع لجبببببب ع لا بببببب ب عوأ  لسبببببب عإمعمختلبببببب  ع وعع سبببببب  علبببببب وعع لح لبببببب عإل سبببببب عةع

   سلمعةعذ  ع عل    . ل ق ع  
  عو عببببببببت علوبببببببب فع  عل  بببببببب  عفي  بببببببب ع لبببببببب عفيلببببببببا:"عمجم  بببببببب ع لع  تببببببببتع لاشببببببببت  عو لآل بببببببب ع ل ز بببببببب علجمببببببببععوتشببببببببل

 لا ببببببب ب عع سبببببببظقا    عو قببببببب فعلوببببببب فع  عل  ببببببب  ع  لقبببببببت رعع تخببببببب   لا ببببببب ب عللبببببببتلعأ  لسببببببب عإمع عل  ببببببب  عت ببببببب   عةع
مختلببببببب  ععفوت بببببببظ    سببببببب  عع لاسبببببببظا د  (عو ع لجظسببببببب عوأ  لسببببببب عإمع عل    امختلببببببب  (عل بببببببظ  عع  ىول ببببببب عا  ببببببب  

 1 لقت ر  عو مل   ع لظ و  عو لظح  عد   ع  ؤس  ".ع تخ  ةعع ل و فعوع  عل    

ل وببببببب فع  عل  ببببببب  عولقببببببب  ع لبببببببا:ع" اببببببب ر ع ببببببب عمجم  ببببببب ععا ببببببب عفينعل بببببببععتعت اببببببب عذببببببب   وس بببببببلمع ببببببب عسبببببببا ع
لبببببت    ع ل م  ببببب ع لببببب عتعمببببب ع عببببب علظ م بببببعع  عل  ببببب  ع لببببب عأظ لسببببب ع  ؤس ببببب عوعتخز  سببببب عوع    ببببب ب ع  ظ   لببببب عو 
ؤبببببببب  عد بببببببب ع لعمل بببببببب  عو  د ر عو لظعبببببببب ونعو لظحل بببببببب عو لظخبببببببب رعو لتق ابببببببب عد  بببببببب عع  س  سبببببببب لت ز عسبببببببب عوعلشببببببببته عوع

عع  ؤس  ."
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

ع
ع33 ص1994 ل ع ا ع ا دعع  ل  ع   ت  عةعلو ع  عل    ع لاد ر  ع ت زع لظ م  ع لاد ر   ع لاس   ر   ع1
ع35 ص1994 لاد ر   ع لاس   ر   عسع ع  للمعياسين علو ع  عل    ع لاد ر   ع ت زع لظ م  ع2

ع
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 .: مراحل تطوير نظم المعلومات اثاني
  تببببب عةعع اببببب    ل ل ببببب عع   عو ظعببببب د  عوت ببببب ر  عت  بببببع  ظشببببب ع  عاسببببب رع ل ببببب    ع ل ببببب اق علقببببب عذبببببس  ع

  ببببببب  عةعل ببببببب عت بببببب  تعلوببببببب ع  علاببببببب عةعت ببببببت عع م  عع  بببببببتع لبببببب ععفيسبببببببس عاشببببببى ع لاتخبببببب لا   ببببببب  عوعل ع  علامجبببببب 
 ع لقببببب  عبأنع لظ بببببب رعع ا سببببب عةعت ببببب رع لح سبببببب  ع  ببببب عا   بببببب ع بببببب مببببب  علظحق بببببب عفيهببببب   ع    ت ببببب  عواى ؤس ببببب  ع 

 مببببببب   عى  ببببببب  عو لظشبببببب ره عةع  ومبببببب  ع ل ل ببببببظ    ع بببببب ع لقببببببتنع    ببببببب عفيسبببببب  ع بببببب ر عسق ق ببببببب عةعت بببببب رعلوبببببب ع  ع
  ع ت س عه :  لا  عإمع ع  عتق   عه  وا

  لوببببب فعتشبببببل  عع سبببببظ   ف  عةع لقبببببتنع    ببببب  عواببببب فيعع سببببب ععع ل بببببظ  لببببباببببب في ع بببببعع  وم:عى  تسلببببب ع
عا   ع     ت  . التلعت   تع لعبآلا عت دعى ع سظا    عإمعل  تسع وه ع عه ع لا  ب 

ع
 ع سبببببببظ   ف ع ل ببببببباع    ع ببببببب ع لقببببببتنع    ببببببب عفي  ببببببب  عوع سبببببب عتمع لاببببببب  ع اببببببب في ع بببببب  تسلبببببب ع ل  ل ببببببب :ع

 لببببببب و ع عببببببب د عع   ببببببب عهببببببب ع سبببببببظ   ف عل ببببببب قعو سبببببببع عس ببببببب عفي حعلبببببببد ر ببببببب عو    ببببببب  ع ل  ععلوببببببب ف
ع ذبببببببببا ععع ل ببببببببب ع لاد ر عع ع ل ببببببببب اق عالبببببببببتلعزياد علبببببببببمببببببببب عةع تس اببببببببب ع ببببببببب ع لا ببببببببب ب ع    ع اقببببببببب رعع

 1    .لس ل ل ع  ع لا  ب عو  ع
ع

 ع ببببببببععنه  بببببببب ع ل م ل  بببببببب  ع بببببببب ع لقببببببببتنع    بببببببب  عوابببببببب فيعلبببببببب  تسع  ليعابببببببب في عهبببببببب  بببببببب  تسلبببببببب ع ل  ل بببببببب :عع 
  ببببببب  عةعت ببببببب  تعللوببببببب ع  عع سبببببببظ   فو لببببببب عهببببببب ع عإمعع لاسببببببب  ت      ببببببب  عل  ععلوببببببب فع سبببببببظ   ف

ع2 م  .ى لق ر ع لظ  ع   ع ؤس   ع 
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

ع
ع40ص ل ع ا ع ا دعع  ل  ع تلععس ا  ع1
ع35سع ع  للمعياسين ع تلععس ا  عص2
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 .: أنواع نظم المعلوماتثالثا
 لع  ببببببب ع ببببببب عفيلببببببب  ععلوببببببب عع ع لظم  بببببببزعابببببببين ببببببب ببببببباعالو ع ل ببببببب س  ع  لببببببب ل   لظعل  ببببببب  عاظ ببببببب عع   بببببببظ ئتظ ببببببب ععلوببببببب ع  ع

ع ل :ع    عو ل عتظم  عع م ل  ع
.لوببببببببب عتشبببببببببل  عا ع لجببببببببب ع( لا ببببببببب ب ع: قخببببببببب عؤببببببببب عأ  ببببببببب ع لارقببببببببب فعو لحبببببببببتو ع مع عل  ببببببببب  عالبببببببببتلعزياد ع  اعببببببببب ع1

 بببببب ع ع جع  لظ بببببب   ع  لظم سببببببظ    س ع عس ببببببثع ظبببببب معفببببببعع لا بببببب ب ع لبببببب عتخبببببب  عمجبببببب لا ع ل شبببببب  ع   ظلابببببب عاع لالظبببببب
  لاعبببببت دع(عو ع لجظسببببب عوأز  سببببب علحبببببينع لح لببببب ع ل سببببب عو لبببببيعاعت بببببس ع لببببب عذببببب  عتقببببب ر تعأظببببب عع لببببب ع عل  ببببب  عا ببببب ع

 3وف    ع  عد   عو  رجع  ؤس  عع سظ    س عا  س  ع عت د
 

د ر ببببببب ع  تبببببببلمع   ع ل  لاببببببب  ع لببببببب عت  بببببببزعةع  لبببببببم لظع لح سبببببببلمعع ف  سبببببببظ  عببببببب ع تبببببببلم:ع لوببببببب عتجس بببببببزع  ع2.
ظببببببلم ع   بببببب  عد  بببببب ع  لو  عع لاتخبببببب لا اع ل بببببب عإمعل لببببببلمع لد ر بببببب عوأ ببببببينع لظ ل بببببب ع  زياد ع عؤبببببب  

مبببببببببب   ع لبر بببببببببب ع لاببببببببببت   ع ع لجبببببببببب ع لع سببببببببببظ   ف ليع بببببببببب بببببببببب عو   رل بببببببببب عوعلواببببببببببينع لا  بببببببببب ع لظ و م بببببببببب ع ل   
  وني. بأععذ صعلاعات  عإلع لاتخ   عىعت دع ا عا  وني عو ل ع  ع  ل  

ل ببببب ع معل ببببب  ع خبببببمم علببببب   لآ ع لح سبببببا  ع لببببب ببببب ع ا  ببببب ع ل  ببببب  عتا  لهببببب علوببببب ع عع  : لقبببببت رععلوببببب عد ببببب ع3.
 عرابببببب عيبببببب عسبببببب  رععاببببببينع  ببببببظ  فع  عو لببببببيع بببببب ع بببببب ا  ل بببببب د ر بببببب عو  تبببببب ع بببببب ع  لقببببببت ر  ع ع تخبببببب  

 1 ل و فعو لح سلم.

 
عينع بببببعع لا ببببب ب لعبببببت دع  ظعببببب  ىو وعع   بببببظ ئع  عبببببتةع  سببببب ع عبببببت دعىهببببب علوببببب ع لببببب عتببببب   ع علوببببب ع  عتعببببب :ع4.

 علببببب و ع  عتعببببب عفينعأ ببببب ع ببببب عإلظ ل ببببب ع  س  سبببببينعو  س  بببببين عو للبببببتلع  سببببب عهببببب ع  ببببب    ع بببببو لظ وببببب   عوا
ع  عفيعع عتع عل    عةع  ؤس  .د عل  ؤس  ع 

ع

ع

ع

ع

ع

ع
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بأ بببببببب رع لعمبببببببب عع لبببببببب بببببببب  ع  تبببببببب عع مبببببببب ع ظع ظ  د ر ع لظ لوبببببببب عتخبببببببب فعقببببببببت ر  عع د ر بببببببب :ع لوبببببببب ع  عل  بببببببب  ع ع5.
اببببببب  ع ببببببب عتخ ببببببب   عت وببببببب  علد ر ببببببب ع   ظ   سببببببب ع ببببببب ع لق ببببببب فعا اببببببب س ع  سبببببببا     ع لشبببببببست   عو ل ببببببب    علظمى 

ع د  ع  ؤس بببببببى  ببببببب  ع ببببببب ع ل ع  ببببببب  ت  ع ببببببب ع ل تببببببب  ع  ا ذبببببببتعإمع لا ببببببب ب عو  ع بببببببوت ل بببببببا عورق اببببببب  عإ عط
عو لاسببببب  ت     ببببب عل لقبببببت ر  ع لعمع تخببببب    ع  ببببب  عو ل ظببببب س ع ببببب عفيلببببب عع   سبببببظلمببببب ع قببببب فع  عع لحببببب سعو ل ببببب ا 

 في   .

 
يع لبببببب و ع لبببببب عتقبببببب فعتخببببببم مس علببببببهبببببب عت:ع(عد ر ع لعل بببببب  لوبببببب عد بببببب ع اع لاسبببببب  ت    لوبببببب ع  عل  بببببب  عع.6

عسبببببب  ت    لا  اببببب عل  بببببعع   ببببب عل  ببببب  ع   ل بببببب  علبببببظ ع  علد ر ع لع ا اببببب س ع  لا ببببب ع لببببب عتقببببب فعع  ببببب ل  
 ع بببببببب  عس ببببببببثعا  بببببببب   تبببببببب ع  ؤس بببببببب ععع لاسبببببببب  ت     لقببببببببت ر  عع تخبببببببب  لبببببببب عو ل   سبببببببب  عوعى ع لبببببببب   
 عاظحق ببببب عفيهببببب   ع ع  ببببب عفيوعلببببب د عمم رسبببببظس علببببب ع ببببب ئععع ل ببببب ع  ؤس ببببب عع مببببب ع ظعلبببببم بببببظ  فع لظعبببببت ع لل

ع.لس  عنج حع   وم عوعشلىلش  ع ل عق عتؤ تع 
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

  عل  ببببببببب  عو  تهببببببببب ع لببببببببب ع  بببببببببظ يا ع لاا  ع مجلببببببببب عل  عببببببببب عد شببببببببب عللعلببببببببب فععببببببببب  زعفعببببببببب ع ل  ببببببببب ر عباببببببببب عمحمببببببببب دع  ببببببببب ع   ببببببببب وع علوببببببببب ع.1

ع263 عص2010 ع لع دع ل  ني ع26 لاقظخ د   ع لمجل 
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 الاستراتيجية لوماتالمع لنظم المبحث الثاني: مدخل
ع ببببببب علوببببببب علا بببببببتعشمببببببب ع سببببببب عفيل علع اشبببببببع ت بببببببع  ببببببب  عقببببببب عللببببببب و ع  عع لاسببببببب  ت    ع لقببببببب  عبأنع لاعببببببب ع بببببببا

 لا  ببببببب ع عرتببببببب عوأ  بببببب عوق ببببببب  ع لظلبببببب   عةعلبببببب ع لاسببببببب  ت      بببببب  علز علوببببببب ع  ع بببببب   بببببب  عس بببببببثعرعل  بببببب  ع لظقل  ع
 عو ل   سببببببب  علببببببب لا  ع لاسببببببب  ت     عوإ ببببببب  دز ببببببب علخببببببب    ع   ببببببب  ع للمؤس ببببببب  عوعتببببببب عتع  عل ببببببب عو   رل ببببببب علل ل   

ةعع لاسبببببب  ت      بببببب  عللبببببب و ع  عع لعبببببب ف بببببب رع  ع لببببببسبببببب  علبببببب  عهبببببب  ع  احببببببثعل بببببببرزعوةى عهبببببب  ع لبببببب لظ ا   بببببب ع عو 
ع لا م  عع ؤس   ع
ع.ععالاستراتيجيةنظم المعلومات  ماييةول:: لأالمطلب ا

 .الاستراتيجية: ماهوم نظم المعلومات اوللا 
 تع لاعاع  س : ل عع لاس  ت        عله   ع   عتع ر  عل و ع  ع

    ع بببببب ععمبببببب ع بببببب    ع لاسبببببب  ت     لقببببببت ر  عع تخبببببب   بببببب عل ل وبببببب فع لبببببب عع بببببب   ع م لبببببب ع نهبببببب ع:ععfilder تعسبببببب ععس ببببببثع
ع1مؤس  عفيوع   مس ع ع ."لل

  ؤس بببببب ع   ظ بببببب  عو  بببببب    عو لقبببببب ر  ع لبببببب عتع  سبببببب عع هبببببب ع لببببببيع ل وبببببب فع لبببببب عع تعببببببععبأنهبببببب : O’brien تعسبببببب 
سببببببب  ت    ع لببببببب ع   ع ببببببب س عةعسببببببب قع ى مببببببب   عوتشببببببب عع لببببببب عإاظ ببببببب رع ى مببببببب  عوة ببببببب ع ببببببب ع مل  لببببببب ع    بببببببز ع 

ع2و   ه عةعا   ع   ردع عل   ت  عإس  ت    عللمؤس  ."

ع سبببببببب  ت     د  علظ ا بببببببب ع بببببببب ععست ببببببببظ   وع لح سبببببببب  عع علببببببببا  بببببببب ع     بببببببب  عل عفينهبببببببب :"علوبببببببب ع  علبببببببب ليع  ببببببببوتعببببببببت عع
ينعو  ببببببب رد  عو    ع بببببببينع عل  عو   بببببببظس لعمببببببب عو تخببببببب  ع مل ببببببب  ع لظشبببببببل  ع سبببببببظ   ف علببببببب  ؤس ببببببب ع لببببببب عتعظمببببببب ع 

 3." لاس  ت        عل عظبرعل هتعت ا  علو ع  عع لاتخ    ع فيدو  عوذاع سظ   فوا  عنج عفينع

 لقبببببببببببببببت ر  عع تخبببببببببببببب    بببببببببببببب  عو   بببببببببببببب    عةعلفي  بببببببببببببب :"ه ع لببببببببببببببيع ل وبببببببببببببب فع   بببببببببببببببظ  فعةعإد ر ع  ععببببببببببببببت عتوع
ع4." لاس  ت    

ع

ع

ع
ا بببببب   ع سبببببب  ت   ع ع تببببببت( عد رع    ببببببتعلل شببببببت ع مببببببب ن ع لاردن عع لاسبببببب  ت     علوبببببب ع  عل  بببببب  ع  ل بببببب  ت س  بببببب نع   بببببب ع لعمببببببتع عسببببببل ئع  ببببببينعع1عع

 126 عص2007

 127تلععس ا  ص  2

 لبببببب ع لاد  ع لاقظخبببببب دععللمؤس بببببب  ع بببببب  ت عل  بببببب عذببببببس د ع   ل ببببببظ  عتخخببببببصع د ر ع  مبببببب   ععو   هبببببب  لبببببب    عت   ل ل بببببب ع  عل  بببببب  عو لاتخبببببب لا ع ببببببينع3
 103 عص2004-2003ق  ع ل فع قظخ د   عل  ع ع لجز ست ع

 18 عص2009ت ع م ن ع لاردن عمحم عس ينع ل  س  علعم ع   ع  ا ل  علو ع  عل    ع لاس  ت     عد رع ل ق ع علل شع4
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 نعقببببببب درع ببببببب ببببببب  ع لد ر ع لع بألببببببباع:"علوببببببب فعمح سبببببببلمع ببببببب فع 1995سببببببب  ع"Laudon" مببببببب ع تعببببببباعفي  ببببببب عع
ينع  ؤس ببببببببب ع ببببببببب ع بببببببببقببببببببب  ع لا   ببببببببب علظم  ببببببببب  عفيوع   ظ ببببببببب  عفيوع  ببببببببب    عفيوع لعلهببببببببب   عفيوع لعمى عتل ببببببببب ع لببببببببب 

 1." د  ع ع  ععيم عتق ل لحخ  ع 

  بببببب  عل  بببببب  ع سمظبببببباعأ  بببببب ع لا بببببب ب عإمع عل عفيلبببببباع"لوبببببب فع علبببببب ع لاسبببببب  ت      بببببب  عل عتعت بببببب علوبببببب ع  ع بببببباوع 
 لببببببب عتعظببببببببرعقبببببببت ر  عس  سببببببب عو   عدرلببببببب ع  ل ببببببب عع لاسببببببب  ت     لقبببببببت ر  عع تخببببببب   ببببببب عةعلد ر ع لع تخببببببب فع ع سببببببب  ت    

وتظم بببببببب عةعع ببببببب  ل لعمع ابببببببب  عاببببببب لاببببببب عفينعتظببببببب  عتعاعببببببباع  ظ لالومبببببببب عى ع  ببببببب ع   ببببببب  ت .عو ببببببب عفيلبببببببب عت ببببببب  تعهببببببب 
ع ل و ."ع   عت   تعه لا  عق ع ع  ع مل  ظ ع   ل ل   عو    عه  ا  ع لظلا  ع لظ و م  عو  ظ ل  ظ 

 .ةالاستراتيجيثانيا: أيداف نظم المعلومات 
 تع  عا  س :     عإمعأق  ع   عفيه   عل علت ع علو ع  ع

ع بببببب عو   رل بببببب ل  بببببب  ع ل   لةعتبببببب ع ع  عس ببببببثع  بببببب ه عع: لاسبببببب  ت    هبببببب   عىتبببببب ع ع عل  بببببب  عل  ببببببعع ع1.
ع2. لاس  ت    ه   عىا ع  ؤس    ع    هم عةعو عع لد ر  ع   ظ م ظ يا ع لل

 
د ر ع   بببببببببببببب ه ع ل وبببببببببببببب فعةعد بببببببببببببب عو  بببببببببببببب ل  ع ع:  لاسبببببببببببببب  ت       عوإ بببببببببببببب  دعوت ببببببببببببببتببببببببببببب ع ع  عل  بببببببببببببب  عع2.

و لقبببببببببببت ر  عع لاسببببببببببب  ت      ببببببببببب  دعوتببببببببببب    ع ز ببببببببببب ع   ببببببببببب  ع لل عتببببببببببب ع ع  ع  بببببببببببع ببببببببببب ع لاسببببببببببب  ت    
  عو لبببببببببيع بببببببب عفيلببببببببب علببببببببةع ل  قبببببببببعع لاعع لاسبببببببب  ت       بببببببب عت ا ببببببببب ععمؤس بببببببب عو ظ اعببببببببب للع لاسبببببببب  ت    

 عمؤس  عةع ل  ق.لزع لظ  ع  عل  ع  تعل عو لحا ظع  د  ع ظم زأق  ع

 

 

ع

ع

ع

ع

ع

 

ع
18تلععس ا  عص  1  
19صعتلععس ا    ع2  
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ةعع لاسببببببب  ت    س بببببببثع  ببببببب ه ع ل وببببببب فعةعتببببببب ع ع  عل  ببببببب  ع لببببببب عت ببببببب   ع  د ر ع لقبببببببت ر  ع:عع تخببببببب     ببببببب هم عةعع3.
   بببببببب عل  بببببببب عفيوعع اظ بببببببب رسبببببببب ع  شبببببببب   ع لبببببببب عت  لبببببببباع  ؤس بببببببب  ع ى مبببببببب   ع  بببببببب ععببببببببظحعفيسبببببببب  قعل  بببببببب  ع عفيوع

ا رلبببب عإ بببب ع ع بببب ع بببب   ععل  بببب عفيوعتبببب ععقببببت ر  ع عقبببب  عتببببؤ تع لبببب ع  ؤس بببب ع لبببب ع  بببب ئع لاع بببب  عو لبببب عتظخبببب ع
  ل ببببببب ع ببببببب ع ببببببب فع لظ  ببببببب ع ل بببببببب ت ع ببببببب ع لظ  ببببببب  عللم بببببببظقا ع لاع ببببببب ع للبببببببب  ا عو لببببببب عع ظ لبببببببلمع ببببببب   ع ظ بببببببب    ع

 1 عو ع  س ر  ع ل ا ا  علظع   ع عا.ع سظ   ف
 

 لببببببب عس بببببببثع  ببببببب ه ع ل وببببببب فعةعتببببببب ع ع  عل  ببببببب  عع: لاسببببببب  ت   تببببببب ع ع  عل  ببببببب  ع ل ز ببببببب عو ت قاببببببب ع ىد  عع4.
ع لاسبببببب  ت         بببببب  عو لقببببببت ر  عع  لاسبببببب  ت     ؤس بببببب  ع ى مبببببب  عةعتظاببببببععو ت قابببببب عت ا بببببب ععت بببببب   ع

ل بببببببم نعسببببببب   ع لظ ا ببببببب  عوتخبببببببح حع   ببببببب ر  عةع ل قببببببب ع    سبببببببلم عإ  ع ببببببب نعه ببببببب  عفيولببببببباعع تخببببببب ل  لببببببب ع
ع2. لاس  ت    فيوع لقت ر  ععس  ت      لاقخ رعفيوعتقخ عةعت ا  ع

 
و لبببببببيعلظحق ببببببب عفيهببببببب   ع   ببببببب  ع ظم ببببببب عفيهمسببببببب عةعق ببببببب  عع ؤس ببببببب  ع ى مببببببب  :ع لاسببببببب  ت   تق ببببببب  ع ىد  عع5.

ع لظل  ببببب عق ببببب  عفي بببببت ع لببببب ع  ت بببببزع لظ  ع ببببب ع ؤس ببببب  ع ى مببببب  عةع ىلببببب ع ل   ببببب عمعهببببب ع ىد  ع لببببب ععتمععت ا ببببب 
ع3  قال .ع لاس  ت      س عةع    ععلاسظا د  لع    ع

ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

ع
 56. تلععس ا  عصعع خ عت  ا  ع1
 56. تلععس ا  عص  2
ع57.تلععس ا  عصع  3
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 الاستراتيجيةنظم المعلومات : مراحل تطوير ثالثا
عوتظم  عع م ع ل :ع لاس  ت    ه   ع راعع ت س عع ظ م س عت   تعلو فع  عل    ع

إ  عع  تسلببببببب عهببببببب ع  د ر ع لعل ببببببب  عس بببببببثعتخبببببببظصعاظح  ببببببب ع ببببببب عع لجسببببببب ع لببببببب عتظببببببب   عةعهببببببب   تسلببببببب ع لاحبببببببث:عع1.
 لبببب عت بببب  ت  ععبببب   عع لاتابببب قه بببب  ع ت قبببب عل  بببب  عللق بببب فع لعمبببب عةع ل وبببب فع مبببب عهبببب ع بببب س عممبببب ع بببببرزعع   لبببب

ولببببب  ع لح لبببببب علظ بببببب  تع ل وبببببب ف ععببببب نع لببببببيع  ببببببظلزفع لق بببببب فعا ر سبببببب علببببب وئعودر سبببببب ع ق رلبببببب ع  اعبببببب ع ل وبببببب فع
لظ بببببببب  ت عس بببببببب ع ظ قبببببببب عنجبببببببب حعهبببببببب  ع  تسلبببببببب ع لبببببببب ع بببببببب ئع ل قبببببببب عةعأ  بببببببب عاظ لابببببببب عقابببببببب عإقببببببببت رع لق بببببببب فع 

ت لبببببببب عدر سبببببببب  ع لاحببببببببثعل ببببببببا ع ابببببببب  ع بببببببب عع ل وبببببببب فعولاوت بببببببب  تعع د ر و   ببببببببظقال  عع لح ل بببببببب ع لاسظ  لبببببببب  
 .عععت لا عت   تع ل و فع ل ل  

قببببببب عابببببببينع  ع لاحبببببببث عس بببببببثعتظ ببببببب و ع لعلببببببب عتقببببببب فعاظاخببببببب  ع ببببببب عتمعةع تسلببببببب  تسع هببببببب  تسلببببببب ع لظحل ببببببب :عع2.
 عومختلببببببب  ع ل وببببببب فع  وببببببب فعو  بببببببظ   اعو بببببببظ عع سببببببب عأ  ببببببب ع ببببببب  لم سببببببب عللم سببببببب عو ببببببب ع  ل  علبببببببز  ى 

مببببببب ع بببببببظ عفي  ببببببب ع  لا  ببببببب عفيلسزتبببببببا عو لظ تببببببب  ع لببببببب ا ا علبببببببا ععع لاسظ  لببببببب  د  عوعى  قببببببب ح عو خببببببب سصع 
ابببببب ع ل  ببببببا ع ل ع بببببب ع لبببببب  تسع  بببببب ع  بببببب ردع لبببببب ععسببببببظظع   ع عبببببباع  ؤس بببببب علظبببببب ع عفيلسببببببز ع ل وبببببب ف عوهبببببب لأ
 ببببببتعفيوع د ر بببببب عو ببببببلمع لحبببببب رع بببببب ع ل قبببببب ععةعو ببببببععت تبببببب  عفي   بببببب  ع ل بببببب علظ بببببب  تعلوبببببب ع  ع لابببببب ع ل لظلل

عع .ل  تسع  و فعةعه ل  عللفيق ع  ع   

ع ع ببببب عو قبببببعع لظ تببببب  ع لببببب ا ا ع لببببب ععتمع لظ تببببب عإل ببببباعةلببببب  تسع  بببببظ ع لظخبببببم  عةعهببببب  تسلببببب ع لظخبببببم  :عع3.
هببببب  ع لظخبببببم   عع  ظ ببببب ر عل سببببب   ع ل وببببب فعو  ببببب علو بببببعع لظخبببببم  ع لظاخببببب  ببببب  عس بببببثع بببببظ عل ع لظحلببببب تس

 عتجزسبببببببب ع ل وبببببببب فعإمعلببببببببعمبببببببب ع ل علمحللببببببببين عاظعبببببببب ونع ببببببببععلبببببببب  تسع و قبببببببب فع  خببببببببمم نعو  برمجبببببببب نعةعهبببببببب 
ععع .    ع  عو عع ل و فععل عاتمجظس عو لتا عع م عا  س علظؤدعع للتلع    وس   عتل  ع عا

ع

ع

عععع

ع

ع

ع

ع
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ع  ظ بببب ر ابببب ع ببببم عتخببببم  ع ل وبببب فعوت ا بببب ع  بببب علظ ابببب ع لبببببر   ع    ع ع ببببظ عع سبببب لبببب  تسع هبببب  تسلبببب ع لظ ا بببب :عع4.
ظ ابببببب ع  ببببببتع بببببب عللبببببب  ع لبرمجبببببب ع   ببببببظ    عةعع للبببببب عفيوعفيع سببببببظ   فلمعلبببببب علببببببز ع بببببب عفيلز سببببببا عس ببببببثع ظ  بببببب

 بببببب عبس بببببب ععيع لبببببببر   لببببببتببببببح عتع لا ظ بببببب رلمعهبببببب  علبببببب سبببببب علظ ا بببببب عفيلبببببب   ع لظخببببببم   عو ظ ل لبببببببر   ع  ظابببببب ع 
 ع ةعذببببببع لا ظ بببببب ر  ع وتببببببظ عهبببببب عيع لبببببببر    لبببببب عاببببببتب  ع بببببب عت بببببب  ع ل  بببببب عةعع سبببببب للل  بببببب ع ععتبببببب  عى 
 ع بببببلمع ت  ببببب  ع لبببببتا عابببببينعفيلبببببز  ع ل وببببب فع ببببب علببببب  تسع  ع تسببببب   عةع  ببببب ع   ببببب   ع  ببببباق  عوةعهببببب ل بببببلس

و  خبببببببببممينعو  برمجبببببببببينعت رعو لظببببببببب     عو قببببببببب فع لقببببببببب سم نع لظ ببببببببب  تع ببببببببب ع لظلببببببببب  ببببببببب عا  سببببببببب عو ق  ت  ببببببببب ع لظ
ع1و  ظ    ع ل و فعاظع ونعع م عا  س عل م نعس  ع لظ ا  .

ع

ع

ع

ع

ع

ع

ع

ع

ع

ع

ع

 
 
 
 
 
 
 

ع
 76تلععس ا  عص  1
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ع.الاستراتيجيةنظم المعلومات المطلب الثاني: خصائص ولمكونات 
 خصائص نظم المعلومات الاستراتيجية :اوللا 

ع1 :عل  صعفيهمس عع م ع ل عت اع لاس  ت        علل و ع  عه   ع   ع خ سصع

ع  نعاع ببببببببس ع   بببببببب عتل  بببببببب  عذبببببببب  عل ع لبببببببب  بببببببب عةظبببببببب عع    ظع لاسبببببببب  ت     بببببببب  علفينعلوبببببببب فع  عع
 ببببببببتعىمبببببببب ع    سببببببببا عو لبببببببباعاع   بببببببب ع للفيسبببببببب ل لمع لظحع سببببببببظ   ف سبببببببب عل لم بببببببب ع ببببببببظ عأ  خبببببببب سصعع

عسو  .  لش خ  عو  ر  علآ ع ل   ع خ سصعوتا  عفينه عتعظم ع 
 ظعلقببببب عبأو بببببب ععع لظش  خببببب  هببببب علوبببببب فع ظ   ببببب ع عظمببببب ع لببببب علوبببببب فع لظقببببب ر تعع لاسببببب  ت   لوببببب فع  عل  ببببب  ع  

  ؤس بببببب ع ل   ل بببببب  ع مبببببب ع عظمبببببب عاخبببببب ر عفي بببببببرع لبببببب ع  عل  بببببب  ع لبببببب عت شبببببب عةع لا  بببببب ع   رل بببببب  عو لبببببب عت بببببب نع
 شبببببببب  ع ل ما بببببببب تتع  خببببببببت ع سمبببببببب عع بببببببب عوع  ع    ببببببببع رتا  سبببببببب تظعلبببببببب ع   ببببببببظقا عفي  ببببببببتععت قع بببببببب    ع ا عبببببببب ع

ع. لاس  ت       تتعلو فع  عل    ع
ع

 اقببببببب عإلبببببببت    عع لظوببببببب ف لببببببب علبببببببز عرتببببببب ع مبببببببعع  عل  ببببببب  عو ع لجسببببببب عع لاسببببببب  ت    ةظببببببب ععلوببببببب فع  عل  ببببببب  ع 
 ع  ببببب  عو قببببب  س ع لببببب عذببببب  عتقببببب ر تع د ر  ع مببببب عةظببببب عع لببببب علبببببز ع ببببب عرتببببب ع عمببببب ع لببببب عتقببببب يمع  عل  ببببب  ع

عل ئع  د ر .ع لاس  ت    ل عت   عا ا   ع لا تع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

 
 صع1996  لبببببببيعسببببببببع دعللعلببببببب فع لاد ر ببببببب  ع لمجلببببببب ع ل بببببببب    عل  عببببببب مجلببببببب عع ببببببب فعل وببببببب فع  عل  ببببببب  ع لاسبببببببب  ت    ع  جبد ببببببب عسا بببببببلمع  ببببببب   عيبببببببب.1

 125-124ص
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 ثانيا: مكونات نظم المعلومات الاستراتيجية 
 ل  ببببببا علظح  بببببب ع  بببببب ب علوبببببب ع  عل  بببببب  ع لاسبببببب  ت    عو  ظلابببببب ع  ببببببظ  عولسبببببب  علوببببببتعع لآر  تعبببببب د ع

عق  ببببباعيببببب  ج  وببببب ر ع  ببببب ب علوببببب ع  عل  ببببب  ع لاسببببب  ت    ع ببببب ع ببببب  عع(Daniel ) ل ظببببب  ععقببببب عقببببب فع
ع1عتظم  عع م ع ل :ع   ب ع   ع  ع ظ  نع لاس  ت    ع  عل    علو فعععفينعس ثع1961ع  ف
 environment information عل    عا    ع:عع1
عcompétitive information عل    عت  ع   :ع2
 interne information عل    عد  ل  :ع3

 نعلوبببببببب ع  عل  بببببببب  ع لاسبببببببب  ت    عتظ بببببببب نع بببببببب ع عل  بببببببب  عع(Daniel)ابببببببباعع  بببببببب علبببببببب و ظ ببببببببحع بببببببب ع بببببببب  ع
عؤبببببببب ع ببببببببزودع لبببببببب ع لاسبببببببب  ت    ع  عل  بببببببب  عت   بببببببب عفينعبح ببببببببثعو ل   ل بببببببب ع   رل بببببببب ع لا  ظببببببببينعتل بببببببب  سبببببببب  ت    ع

ع   تلبببببببب  عتلببببببببيع بببببببب  ع بببببببب ع ل وبببببببب فعفينع  ظابببببببب رع لبببببببب ع لا  ل بببببببب عتببببببببا ع ل وبببببببب فعتع بببببببب ع لبببببببب عهبببببببب ع  ؤس بببببببب 
ع  ببببب  ع ببببب  ع ببببب عت  ع ببببب ع  ببببب حع سبببببظ    اعوهببببب عإل سببببب  ع  بببببع ع لببببب ع للببببب يا عةقببببب ع  ظ   لببببب ع  عل   ت ببببب 

ع  ببببب نع  ببببب   ع  ؤس ببببب علببببب ئع  بببببز عو عظببببببر(ع لظ  ع ببببب  اع   رل ببببب عو لا  ببببب (عع  ؤس ببببب عفيلشببببب  اع ل   ل ببببب ع لا  ببببب عة
ع2  ؤس  عؤ ع زودع ل ع  ظ   ل ع لاس  ت    ع  عل    ع   ع  عع   

ع

 

 
 
 
 
 
 
 

ع
ع

 
 42عصع تلععس ا  ع ل ع لز بي س  عع1
ع42.تلععس ا ع عصع  2
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 تظ  نع  ع لع  تتع لظ ل  :عت     لاس  عق عفيذ رعإمعفينعلو فع  عل    عع(Rolandافي  ع
  ببببببب  علا وببببببب فع  عع لاتخببببببب   ل ببببببب ع م بببببببظ  فعإ لهببببببب  ع ل وببببببب فع ظببببببب حعلع ل وببببببب فع لات ببببببب عللظحببببببب ورعو لظببببببب    :ع1.

 ليع ببببببتلع ل ظبببببب س عةع بببببب عإد بببببب  ع لا بببببب ب  عوأ  بببببب ع خبببببب سصع ل مبببببب  جع   ببببببظ  ف عوع  بببببب ع ببببببعو لببببببي
ع.1ت ر ع تس  عو  ا   ع

ع  ببببب  ل عفيلبببببز  علوببببب فع  ع عو   ا ببببب ع ببببب   ببببب:ع عظببببببرعهببببب  ع ل وببببب فعلبببببز  ع ظ ل وببببب فع لات ببببب علل ظببببب س ع لظحل ل ببببب عع2.
 ع لشببببببببب   علببببببببب ل عا ببببببببب  ع ل مببببببببب  جع لظحلببببببببب  ؤس ببببببببب عوع   بببببببببظ   ينع ع عس بببببببببثع  ببببببببب   عإد ر  لاسببببببببب  ت    

واببببببب س عمببببببب ع ظببببببب معفي  ببببببب ع سببببببب فعوع  ببببببب ع لا  ببببببب ع   ل ببببببب عوع ببببببب ع  ل ببببببب ع ععل عأ   ببببببب  عو لبببببببيع ببببببب ع بببببببلمعلل
اببببببببب  عوعإ ببببببببب دعلد ر ببببببببب عو لمح سبببببببببا  ع   ظ  لات  ببببببببب ع عوع ل مببببببببب  جع عل ببببببببب  ل ل مببببببببب  جع لظحعو لاسببببببببب ل ع لظ بببببببببز  ع

  ببببب عس بببببثع  ع ظ س عةعتظببببب اععز ببببب ع   سبببببلمع ع ببببب عفيلببببب عهببببب  ع لعمببببب عةعذبببببلوتشبببببل قببببب ع لبببببتا عا ببببب س ع  
ع2 ل  .  ااع ل ق عو لجس عو لظ

ع لا بببببب ب عوع لببببببيع سبببببب ل عظشببببببل  عوعلابببببب عللو ظ ببببببم عهبببببب  ع ل وبببببب فعوسبببببب س عمخظ ل وبببببب فع لات بببببب عللا بببببب ب :عع3.
ل ر سببببببببب ع لا ببببببببب ب  عدو  ع   بببببببببظ    عىمببببببببب ع شبببببببببم ع ل وببببببببب فع  اببببببببب  ععلق   ببببببببب ع لا ببببببببب ب ع   ظع سبببببببببظ   ف

م ببببببببظ ععت بببببببب عل وبببببببب فعتشببببببببل  ع  سبببببببب ععل ع لحخبببببببب  ع  بببببببباعل ابببببببب عسبببببببب عفينعه بببببببب  عاعبببببببباع لا بببببببب ب ع    و 
قبببببب علمبببببب عفينعه بببببب  عا بببببب ب عفي ببببببتئع عع بببببب ع بببببب رجع  ؤس بببببب ع عوهبببببب ع  ظع  بببببب  ع   ل بببببب عو بببببب ع   ل بببببب ع ععل لعم

ععع  علخ    ع  .لا ليع لتؤ  ع   ظق اخا ع     عوعع لاقظخ د  و  ععىبألش  ع    ع ينعوع 

 

ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
 

 59. تلععس ا  عصعع خ عت  ا  ع1
 59.تلععس ا  عصع  2
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ع

 الاستراتيجيةنظم المعلومات  نجاحول عوامل  المطلب الثالث :متطلبات
مبببببببب عابببببببب ع ابببببببب ععلسببببببببظ      عوعابببببببب ع    بببببببب عنجبببببببب حعمخظلاابببببببب  عوع لمجم  بببببببب ع بببببببب ع  ظ ع  لاسبببببببب  ت     بببببببب  عللبببببببب و ع  ع

علملمجم   ع  ع  ع ق  عوعه  ع  عس ظ  ولاعةعه  ع   
 .ةالاستراتيجي: متطلبات نظم المعلومات  اوللا 

 بببب  عل لعمع ابببب  عابببب ل ع ابببب ع بببب عتبببب  عتعاعبببباع  ظ  بببب عمم س عبأس بببب عذببببلوتشببببل ع  لاسبببب  ت     بببب  عللظبببب ع علوبببب ع  ع
اببببب  عقببببب ع ع ببببب عل  ظ ع   ل ل ببببب  عوع  ببببب  عهببببب   لظعلاببببب  و  ظ اببببب  ع لظ و م ببببب علاببببب  عق بببببمينعهمببببب ع  ظ ل  ظ عوت ق ببببب 

ع ل و .ع   عت   تعه ل م
ع لاسبببببب  ت    ع  عل  بببببب  عفيلومبببببب عت بببببب  تعتز بببببب ع لبببببب ع  ؤس بببببب عتظعلبببببب ع لبببببب ع  ظ لابببببب  عوهبببببب ع: لظ و م بببببب ع  ظ لابببببب  1.

 1: لظ سع ل ح ع ل عو ليع  ؤس  عد   ع لظ و م عو لا   عو لاس  ت     ع  د ر  ع  ظ لا  عه  عوتشم 
 ؤس  عد   عإس  ت   عتخ   عول دع لم  . 
   عل    عفيلوم ع  س  ت   ع لظ    ع مل  عةع لعل  ع  د ر ع ش ر  . 
 ؤس  عةعه فع م ردعللمعل    ع  وتعفينع لم  . 
 ع  لظ ل ببببببب ع ىق ببببببب فعتشبببببببللاع لببببببب عع  د رعع  ت بببببببزعلابببببببسع  ؤس ببببببب عةع  عل  ببببببب  عفيلومببببببب عق ببببببب ع شبببببببل عفين

 . ى تئعو     ت  
 ؤس  عةع  عل    علوم ىع       عو    ع  عل    عست  ع ل ع لحا ظ  . 
 لاس  ت   ع  عل    عفيلوم عت   تع ل ع  تتا  عو لظ  ل  ع  خ ر  عوأل  عدر س ع لم  . 
  ؤس  عةعو لظ   تع  ا  عع ل ع ت زو عفينع   ر  ع ل   
 و م سس ع  ؤس  عاينع لظع ون. 
 و  ظمت ع  ظوم عاخا عو لظ   تع لظل  ع مل  ع ؤس   عتظبنعفينع لم. 
   ع. لا ظا رعاعينع لح     عو لظشت ع  ع لظ و م  عفي

ع
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عد  بببببب   بببببب  ع   ببببببظ    عل  ل ل بببببب ع  ع ابببببب  ع لبببببب ع ببببببلمعفينعتظبببببب عتعةعتلوهبببببب ع  ظ ع  ل ل بببببب :  ظ لابببببب  ع لظ ع2.

 :2  ؤس  عوعتشم ع
   ع تئ.ى ب ع   د  ع  ت  عتع لح سا  عو
 ع ت  عإمعفيع  ع لقت ر  .لا  عل ع  عوريا   ل لت  عتعق ر  عأ
 . ع لمعت عتعق    عا  ب ع  م
 ع. ل  عو  رل  عمؤس  عد لتخ  عل   ع ل ع ل عت س ع ملاتخ    ع  ت  عتعذا
  ا ع ع .للوم ع   ظىق ر عرا ع 

 
عت   ل ل ببببببب عا  ببببببب عتببببببب  عتع بببببببلمعفيلببببببباعتابببببببينع لاسببببببب  ت    ع  عل  ببببببب  علومببببببب ىع لظ   ل ل ببببببب ع  ظ لاببببببب  عإن

ع لا  ببببب عةع ببببب قصو   ؤببببب ععواتمج ببببب  ع  د ببببب عو  ببببب ب ع  تخببببب   عذبببببا  عوع لا ببببب ب عق  ببببب  ع ببببب عسبببببل م 
 ببببببببب علسببببببببب عو قلببببببببب ع ببببببببب ع لحخبببببببببصعع ىلومببببببببب عهببببببببب  ع و ع ببببببببب د  ل ببببببببب عع    شببببببببب ع  بببببببببالموعع لظحظ ببببببببب 
ع3. ل  ق  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ع 64ذ ر ع ا ع لق درع  تلععس ا  عص1
ع65تلععس ا  عص  2
 66.عصعس ا  عتلع  3
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 . الاستراتيجية: استخدامات نظم المعلومات ثانيا 
ع :لع م ع ع لاس  ت        عللو ع  عع سظ      تظم  ع

ع ل ببببب عابببببين ةعت ببببب   ع لا ببببب  ع  ع لاسببببب  ت      ببببب  عل:عت بببببظ  فعلوببببب ع  عو  ببببب رد  عع لعمببببب   لبببببتا ع بببببععع1.
 علببببب ع  ا  ببببب   ببببب  عللوببببب ع  عع سبببببظ   ف ع و  ببببب رد  ع ببببب ع بببببع لعمببببب    ؤس ببببب عوعفي ت عسببببب ع   رل ببببب ع ببببب ع

 1ا . ل  ل عوت ع ع ل ق عو لجس عو لظلؤ  عتشت عع مع لاتخ لا   ل ل  ع ت

 
ت   ببببببب عةعإ ببببببب دعع لاسببببببب  ت      ببببببب  علت بببببببظ  فعلوببببببب ع  عع   ببببببب رعلعمل ببببببب  ع   ومببببببب ع ل   ل ببببببب :ع لظ   ببببببب 2.

  بببببببب  عو  بببببببب د عت وبببببببب  علمعلبرعل بببببببب  عفي   بببببببب  عد  بببببببب ع  ؤس بببببببب علظحق بببببببب عتشبببببببب رعل  عع ل بببببببب   ةعع د  لبببببببب
 2. لظ  ل  دو ر عمم ع ؤدععه  عإمعتخا اعى 

 
 عه سبببببببب ع ببببببببةعفعع لاسببببببب  ت      بببببببب  علت ببببببببظ  فعلوببببببب ع  ع ل بببببببلععو  بببببببب    ع  عظمببببببب  ع لبببببببب ع  عل  ببببببب  :عع3.

ينعل    ببببببظسع سظ  لبببببب   علبببببب ع ل بببببب  س ععم سبببببب ع بببببب ع ظع ببببببععو  بببببب    ع بببببب ععلقبببببب ع ل ببببببل  ظعع  بببببب  ل ع بببببب ع 
 ع  خببببببب سصع  ببببببب    علا بببببببس علببببببب عاقببببببب ر ع  ببببببب رد  عو  ببببببب ز ينعو  سببببببب ع ببببببب ع ظعلببببببب عو  سببببببب ع ببببببب ع ظعوللعمببببببب  

 .3    علو  ه ع  ع  عع لاس  ق    عل ع علو  س ع  ع ظع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

ع
ع289 عص2004 م ن عع د رع لخا  علل شتعو لظ ز عع د ر   ه   عمحم ع لز بي علو ع  عل    ع  ا نعع   ع ل   ت س  ع1
ع289تلععس ا  عص  2
ع289تلععس ا  عص  3



 الفصل الاول :                                              الاطار النظري لنظم المعلومات الاستراتيجية

 

 
 

20 

 بببببببببب عل لعع لاد ر ةعد بببببببببب عوتزو بببببببببب عع لاسبببببببببب  ت      بببببببببب  عل:عت ببببببببببظ  فعلوبببببببببب ع  عد ر ع لعل بببببببببب   ع  ابببببببببب علوبببببببببب عع4عع
 عق  ببببب  عا ببببب ب ع    ببببب عو لظ ابببببؤ  علاببببب   عز   ببببب  عو لبببببيع ببببب ع ببببب ببببب  دع عو ل ز ببببب ع   عل  ببببب  ع ل بببببتور 

 1  عوع  رل  .ل   ل ع  ع خ درع ظ    عد  ل  م عد   ع  ؤس  عت ظق ع ع

 
 ببببببب  عوهببببببب  ع قببببببب فع لظبر بببببببت  عل عفينعلو ببببببب ع ببببببب  ع بببببببز ياعةع لظح ببببببب  ببببببب  عاللببببببب و ع  عع لاسببببببب  ت    و ببببببب ع لظ ا قببببببب  ع

 2: م ع ل ع لاس  ت        عللا   علو ع  عع ل ز  

 
 ابببببببب عو لع سبببببببب ع لظل بببببببب ع  بببببببب سعللم بببببببب  ع  بببببببب ع لظح    بببببببب ع للدو  ع لظقىإسببببببببظ   فع :ع لاسببببببببظ م ر لع سبببببببب ع لبببببببب ع

 ع ببببب ع ببببب ع لع سببببب ع ببببب عالببببباببببب ع  ؤس ببببب عو  لاببببب ع لظ ببببب  تعو لظشبببببل  عوتخاببببب اعت ل ببببب عتقببببب  تعتع  ببببب لببببب ععا
عا ع لخ ع  ع برع لز  . لأ   ع لظ

ع
 علمؤس  .لع لظ اع ع لاس  ت    :عت    ع ا ذتعا  س  ع لاس  ت    ع    سم ع

ع
 عق م ع  ع  ظ   ع  ؤس  ع لج    عفيوعزياد عسخظس ع ل  ق  .ل   م ز  ع لظ  ع   :ع  

 
   للمؤس بببببب عو ىس سبببببب   ع لبببببب ع ببببببلمعفينعت ابببببب عع  عل  بببببب  ع لاد ر بببببب ع:تقبببببب فع عل  بببببب  ع بببببب ع  ابببببب ه  ع لاس سبببببب

  م نعنج سس .عال  
 

 سبببببببببظ  ا ع لظ  ع ببببببببب  :عفيلشببببببببب  عت   ل ل ببببببببب ع  عل  ببببببببب  ع لببببببببب علببببببببب  عإمع للحببببببببب قع    ع بببببببببينعفيوعتخ ببببببببب س ع  
ع خعلمع عس عتقل  ه عفيوع لظلللمع ل س عا تق

ع
ع
ع

ع
 289.تلععس ا  عصع  1
 289.تلععس ا  عصع  2
ع104.    ع تلععس ا  عصعل ينع ع3
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ع:ثالثا: عوامل نجاح نظم المعلومات الاستراتيجية
عه   ع   ع     عل   حعلو ع  عل    ع لاس  ت    عل  تع  س ع  ع ل ع:عع

وت بببببببببب  تعع ل   ببببببببببزع لبببببببببب   ل عو  بببببببببب رل :عفيعع ل   ببببببببببزععع لبببببببببب ع لا  بببببببببب ع ل   ل بببببببببب عو   رل بببببببببب عللمؤس بببببببببب  .1
  ق لبببببب ع بببببببعع  ظاببببببب  لينع بببببببععا  ظسببببببب عا  بببببببظسل ين ع بببببب رد   ع مببببببب  ع( عوهببببببب  عا  سببببببب ع ببببببب ع لاسبببببببظا د ع

 1  ع لالوم ع عع  ؤس   ع    ع  .
  بببببب ع عق مبببببب علظقل بببببب ع لظ لابببببب :ع لبببببب ع لببببببت  ع نع بببببب عتقل بببببب ع لظ لابببببب عقبببببب عةخبببببب علظ  بببببب عت سببببببعع لا مبببببب  ع .2

ابببببب ع ابببببب وعبألبببببباعسق قبببببب ع   بببببب ع ظعبببببب ر عت لع عفيع بببببب عولبببببب سعبأقبببببب  س  بببببب عفيد  ععبببببب نعإطبببببب فع لببببببيعاشبببببب
 سببببببب  عوهببببببب  ع   ببببببب  ع بببببببععإسظ  لببببببب  ع  ؤس ببببببب  علظم  بببببببزعلا بببببببس ع ببببببب ع    ع بببببببينعلظحق ببببببب ع ل  ببببببب ح عل 

 2ا . ل تع  عتخا اع لظ ل ليع لمع ل ع عور  عأق  ع لق م ع    ع عفي
 

عإنعتق سببببببب ع   ببببببب ععع لمحققببببببب عابببببببينع لمجسبببببببز  عو لعمببببببب   عوسببببببب ع    ع بببببببينع عببببببب عإلظبببببببز فع ل  ببببببب حإقظ ببببببب فع   ببببببب ععع:ع3.
 3ا ع لظح  عإق   ع   س عفيوع   لعع ل    عإمع لخ    .ت لوع

 
عتج هببببببب   و لبببببببيع ببببببب ع ت ببببببب ع لاسببببببب ع ل  سبببببببععو لببببببب ق  عع ببببببب ع اعل لببببببباع بببببببعع   ظببببببب جعفيوع    ببببببب  عوع عسببببببب ع لعمبببببببع4.

 ع لببببب ع  عق مببببب ع ببببب ع لبببببيع   ظببببب جعفيوع    ببببب  عو  شببببب علببببب نع ل ببببب عةخببببب ععو  ببببب    عوععلينعنحببببب ع ل بببببل    بببببظس
 عل  ةعتقببببب يمعتشببببب(mckensson)  ع  اببببب فيع ببببب عقاببببب علبببببيع لق مببببب ععقببببب عفيتابببببععهببببب عتلببببب   لس نهببببب عةع لحخببببب  ع 

ع عةع ل بببببب  ت لبببببب عا بببببب   ع ظم  لابببببب   ع بببببب ع شببببببع لادو بببببب   بببببب  عإمع  ببببببظ د   عل بببببب ع  بببببب    ع   ببببببظ   عإمع  ع
  ع   ظ ببببببب  عةعدععببببببب  ع  ببببببب وععس مسببببببب عس ببببببب ع لتعببببببب  ع لببببببب عل عت ببببببب سببببببب ع ببببببب ع بببببببللظ بببببببز  عو لببببببب عتمعس عو

ع4 س .لت  عع 
ع
ع
 

 
 78. ع لز بي ع تلععس ا  عصعلس  ع ع1
 78.تلععس ا  عصع  2
 78.تلععس ا  عصع  3
 79.تلععس ا  عصع  4
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ع لظ ببببب  ق  ع  لاببببب ع ببببب عتا بببببتع ببببب عقاببببب :عإنع بببببل    ع لا  ببببب ع لببببب ع لا مببببب  ع لظ   ل ل ببببب    بببببظ  عع لااظ ببببب ر5.
ع لعبببببب فع ىد   علبببببب ظعنلبببببب ع  بببببب   عممبببببب عت ببببببالمعهبببببب  ع سبببببب   عل  ل ل بببببب ع  ع   بببببب  عوتل  ببببببظ    علوبببببب ع  ع

  بببببب  ع  عبببببب  عاخبببببب ر عل بببببب  عل  ل ل بببببب ع  ع  عةع ل  قببببببعع عبببببب ع لببببببيعبأنعت بببببب  بببببب   عولل  ل ل بببببب ع  ع  بببببب عت
 عع ببببببب عع  لتس  ببببببب معسق ق ببببببب عفيوعو قبببببببع عو نع لقببببببب  عتلببببببب عفينعتظحببببببب  عإ  مببببببب  عفيوععى ععتتببببببب ع  بببببببتببببببب عتعفيوعط

  بببببببب  عل  ل ل بببببببب ع  ع   بببببببب  عوتل بببببببب ياعإسببببببببظ   فعلوبببببببب ع  عللبببببببب ر عتقع  بببببببب  مبببببببب  عولبببببببب سع ل ببببببببتور عفينعى 
  ل ل بببببب  عع ابببببب     ع لظ د ر بببببب عل ابببببب عإمعل ببببببلمع ببببببععأق بببببب ع   بببببب  ع لابببببب  ععةع لعم لبببببب ليع ببببببلمعأق قبببببب ع 

  بببببببب  ع  لابببببببب عل  ل ل بببببببب ع  ع  ع لاشبببببببب عةعإسببببببببظ   فعتلاإنعسبببببببب ع(ع:"keenpeterامبببببببب عقبببببببب  ع  سمبببببببب ع 
  ." عمل عل  عو  ع لاس ع ل   حعل  ع  عاش   ل ل  ع ل   عت ظ  عإمع لظ

 
ظاببببببب  عاقببببببب رع عبببببببين ع لا و ببببببب فعع:عإنع لظ ببببببب رع  ظز  ببببببب عو   بببببببظمت   لببببببب  لع ببببببب عتؤ ببببببب ع لظ ا قو لع لظ ببببببب رع  ظ ببببببب   ع6.

 ع ببببب فع لظ قببببب عفي  ببببب ع  ببببب عأق ببببب ع ل  ببببب حعوع بببببو   ببببب عولع ع لظ تاببببب  اشببببب لاعفينع  ببببب رع لظ ا قببببب  ع ببببب ع ببببب
  نج ز  ع   عا

 
:عه ببببببببب  ع لع  ببببببببب ع ببببببببب ع  ؤس ببببببببب  عتقببببببببب فع مببببببببب  عىإسبببببببببظ   فع  عل  ببببببببب  ع   بببببببببظ   ع ببببببببب ع لببببببببب و علظ ببببببببب  تع 7.

د ر بببببببب  عس ببببببببثعتقبببببببب فع  بببببببب  ع ل  بببببببب  ع لمجمعبببببببب ع بببببببب عقابببببببب ع ل وبببببببب فعةعأ ببببببببينعوت بببببببب  تع لعمل  عع سببببببببظ   ف
سمبببببب عو لببببببيع بببببب ع  ببببببتعفي زلبببببب ع   ظبببببب جع  سمبببببب عوفي  ببببببتعفيلببببببز  ع ل بببببب قع   لظح  بببببب عفياظق بببببب مس علعبببببب  ع ببببببتقع

 عنحببببب عدق ببببب علببببب  علببببب ليععسببببب عبح لببببب علببببب ه عربحببببب عو  ببببب عمخببببب  ت عوفي  ت ببببب عأ  ببببب عو سبببببظس   عفيد ع لعمببببب
 لظ ا قبببببببب  عل ببببببببم نعع شبببببببب ع لاببببببببتص عو بببببببب عتمع ل ت سبببببببب ع لج  بببببببب  عإد ر عهبببببببب لفيدو  عوعفيسبببببببب ل لمعل  بببببببب  عل

عأق  ع ل   ح.

ع

ع

ع

ع

ع

ع

ع
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ع.في المؤسسات ةالاستراتيجي: معوقات التي تواجه نظم المعلومات ارابع
  عسببببببب  عقببببببب رل ع ت  لببببببباعمجم  ببببببب ع ببببببب ع  ع قببببببب  عو لشبببببببع لاسببببببب  ت      عل  ببببببب  عفينعلوببببببب ععMason بببببببتئع

 :علبببببب  ع ببببب ع    ع قبببببب  عو لشبببببع      ببببب عؤبببببب عوفيهببببب عهببببب ع لاسببببب  ت    دو رعو ل ابببببب س عى عأق ببببب عفيهببببب  عس  عوفيد  ع لببببب 
1 

ع. س  ت    عز ع لظ  ع   عإمع تور ععاسظم  ع(أ  ع   :ع1
 سبببببب  ت    عاظبببببب ع ع  ببببببتع ابببببب  علببببببزياد عدرلبببببب ع  بببببب  ع ل ل بببببب عق بببببب فعلوبببببب ع  ع  ظم ببببببز عسبببببب  عإ عإنعه بببببب  عذبببببب  

لببببب ئع  ؤس ببببب ععسببببب  ت       ببببب  ع ل  علوببببب ع  عل سببببب  عس بببببثع قببببب فع    ع ببببب نعلمح  ببببب عد مسببببب عو لمح عوببببب ع  ببببباع ىد  ع
فيوع بببببب   ل ع لبببببب عنحبببببب ع ظشبببببب ااع ببببببعع بببببب    ع  ؤس بببببب  ع ى ببببببتع لبببببب عع عبببببب عفيد  عع  ؤس بببببب ععبح ببببببثعتقبببببب فع  ظ  لبببببب 

للاقببببببب  عةع ل ببببببب قعسببببببب   عللمؤس ببببببب ع وع   ع ببببببب س  عس بببببببثع بببببببتئع لعم ببببببب عفينع   ببببببب نعا بببببببزع   ببببببب عع بببببببتور عإسببببببب  تج  
 بببب ع ل ببببعتعتقت ابببب  عوهبببب  ع بببب عدعببببععإمع لبببب    ع  ؤس بببب ع بببب ع  هبببب عفيتبببباحع ظ سبببب علبببب ئع    ع ببببينع  بببب علاببببسع   ببببظ ئع

 لببببببببب و عو اببببببببباع ببببببببب ععإمعلوببببببببب ع عل  ببببببببب  ععتع ول ببببببببب ع بببببببببعع    ع بببببببببينعممببببببببب ع ببببببببب عتع لاع ل ببببببببب عةع سبببببببببل  ع مببببببببب عهببببببببب  
  رسببببب عفيوعس لببببب عإقظخببببب د   عع   ل اببببب  علببببب ليعع اببببب ع ببببب ع ببببب فع ل وبببببتعإمع لظعببببب ونع لببببب عفيلببببباعإسببببب  ت    ع  سبببببظ م ر  

ع  عةع ىل ع ل    .ا عإس  ت    عل و فع  عل  
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

ع
ع
ع
ع

ع
 ع4 س   عسع  ع ا ع لخ دق علو ع  عل    ع لاس  ت    ع س ع ظ لا  ع   شآ عمجل ع لمح سا  ع ل   ع لت اع  عل  ع ع  ليعسع د ع لع دعع1

ع29-28 ص2001
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عس  ت    . :ع     تع   تا عاظخم  عوت ا  علو ع  عل    ع 2
 عفيلببببببب  عع ببببببب ع   ببببببب  تع  ع ت سببببببب عتخبببببببم مس عوت ا ببببببب ه ع ببببببب سببببببب  ت    عت  لببببببباع ببببببب ع ببببببب  إنعلوببببببب ع  عل  ببببببب  ع

عه :
 ع بببببب ع  لبببببب و عاظعبببببب دع   ببببببظ   ين عع ببببببعس ببببببثعتظ بببببب عهبببببب  ع   بببببب  تع  تتا بببببب ع د ر ع لبببببب و ع ل بببببب م :ع

لظ س سبببببببب عةعع  بببببببب  ع لمحظملبببببببب  عوت بببببببب نلأخبببببببب ساس عاسبببببببب رع ظز  بببببببب عل لتق ابببببببب ع  ا ذببببببببت ع لتت بببببببب عو عإنخابببببببب ل
ا بببببب عااعبببببب ع لبببببب و ع عابببببب عإنعإسبببببب   عفي مبببببب  عتخت ع لبببببب ع  ؤس بببببب  ع   اقبببببب عابببببب  ع  ر  بببببب عىس بببببب ناعبببببباع 

سبببببب علبببببب عباعأوبببببب ع لحخببببببتعفيوع لظ  بببببب عفيوع  ع لجبببببب ع لق ل ل بببببب ع ل  ع بببببب ع زع  ع  بببببب عتعبببببب ع بببببب ع لجببببببت س ع لبببببب ع
عن.ى 
  بببببظ عل بببببب ععهببببب  ع ل بببببب عع  شببببب ع  بببببب   عللمؤس بببببب :عسببببب  ت        ببببب  تع  تتا ببببب عاظقل بببببب علوببببب ع  عل  بببببب  ع 

لبببببب ئع    ع ببببببينعع    ع ببببببينعإ عفيلبببببباع بببببب ع لمحظمبببببب عفينع  بببببب نسبببببب  ت    ع بببببب عقابببببب عفيسبببببب ع  بببببب  ع  عل ععلوبببببب ف
ممبببببب علبببببب ئع  ؤس بببببب  عممبببببب ع ببببببؤدععإمعإا بببببب  ع اعبببببب  ع   ببببببز ع لبببببب ع در ع  ؤس بببببب عع    ل بببببب  ع  بببببببر بببببب  دعوع

عإمعإقظ  تس .
  ع بببببب  تععاعبببببباع  د ر  ع   ظلابببببب إنععد ر ع لعل بببببب ع بببببب ع ل ابببببب س علوبببببب ع  عل  بببببب  ع لظقل   بببببب : ر بببببب ع

قبببببب عاببببببينع  بببببب ع لعع1991سبببببب  ععMassonدر سبببببب عقبببببب فعؤبببببب عخم ببببببم س ع  ومبببببب عشملببببببظس ععةعسبببببب  س
 ع  ببببب ر  علببببب  س عر ببببب عل بببببا علا عابببببينعهبببببؤعو  سببببب  ت    ع لع  ببببب عللمؤس ببببب علوببببب ع  عل  ببببب  ع  ظ   لببببب 

 ععقببببب علانجبببببحع  سببببب عخمبببببسعسببببب عسببببب  تج    عتقببببب فعؤببببب علوببببب ع  عل  ببببب   ببببب ع ل اببببب س ع لببببب عع%98
  عت و م ببببب عوعإد ر ببببب عولببببب سعفيسبببببا  عت   ل ل ببببب عوقببببب عفياسبببببت علظببببب س ع ل ر سببببب ع لاشببببب ع تلبببببععىسبببببا

ع.
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 خلاصة الاصل:
 بببببب عهبببببب  ع لاخبببببب عفيلبببببباع ظعببببببينع لبببببب ععإد ر ع  ؤس بببببب  ع لبببببب عولبببببباع  خبببببب صع  د ر ع لعل بببببب عفينعع سظ  تببببببا بببببب عا بببببب ع

 لابببببتصعومح ولببببب ع لظللبببببلمع لببببب ع لظس  ببببب   ع لببببب عت  لسسببببب  عع سبببببظل  عتظا  ببببب ع بببببعع  ظلببببب   ع لا   ببببب عوعفينعتعمببببب ع لببببب 
ورع لبببببببب عتلعابببببببباعلوبببببببب ع   بببببببب ع عإمعفينع لبببببببب  ععع لبببببببب عط  سبببببببب ع بببببببب ع لاقبببببببب  عو ل مبببببببب ع سبببببببب  ت    قببببببببت ر  ععتخبببببببب   و لببببببببيع

  بببببببببظ ئع ببببببببب ععبأ لببببببببب ةع  ببببببببب ل  ع  د ر ع لعل ببببببببب عللمؤس ببببببببب عللق ببببببببب فعا اببببببببب س ع ىس سببببببببب  عع لاسببببببببب  ت    ع  عل  ببببببببب  
ع   لقببببببت رعع تخبببببب  فيوعع لاسبببببب  ت    ل ابببببب س عتظم بببببب عةع لق بببببب فعاعمل بببببب ع لظ  بببببب  ععهبببببب  ع  لبببببب ععسبببببب     ل ابببببب   عو لاع ل بببببب ع

  .   ت ع  د ر ع لعل  عللمؤس ع لاس  ت    
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 ع
 
 
 
 
 
 

 ع
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.الاطار النظري للاداء الفصل الثاني:                                                                
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 تمهيد:

يعتبر الأداء موضوع حيوي وحساس في المؤسسة، فهي دائما تسعى إلى تحقيق الأهداف الموجودة بكفاءة وفعالية،       
بالإضافة إلى رفع الإنتاجية وتحقيق التنافسية حيث يمثل الأداء القاسم المشترك لجميع الجهود المبذولة من قبل الإدارة 

 ل محورا هاما وجوهريا بالنسبة لجميع مؤسسات الأعمال بشكل عام.والعاملين في إطار المؤسسات فالأداء يمث

كما تعد بطاقة الأداء المتوازن إحدى الوسائل الإدارية التي تستند إلى فلسفة واضحة في تحديد الاتجاه الاستراتيجي        
تلعبه الحكومة في تحسين  وقياس مستوى التقدم في الأداء باتجاه تحقيق الأهداف، ونبرز الدور الذي للمنظمة وتقييم

 الأداء.
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 الأداءمفاهيم أساسية حول  المبحث الأول:
يعد الأداء مفهوما جوهريا وهامًا بالنسبة لمنظمات الأعمال فهو يعتبر المحور الرئيسي الذي تنصب حوله جهود 

ولكنه أصبح شرطا ضروريا  اختياريا أمرالم يعد  هاتطوير المؤسسات و فتحسين أداء  المنظمات كونه يمثل أحد أهم أهدافها.
 لبقاء واستمرارية المؤسسة.  

 المطلب الأول: مفهوم الأداء
 .القريبة منه من أجل تحديد أهم أبعادهو  ،والمصطلحات ذات العلاقة به الأداءتطرق في هذا المطلب إلى تعريف نس

 : الأداءف تعري: اولا 
 ومنهاالتي تعني إعطاء كلية الشكل لشيء ما،  Performareاللفظة اللاتينية  يرجع إلى الأداءكلمة إن أصل  

 1.التي تعني إنجاز العملو  Performanceاللفظة الإنجليزية  اشتقت
 منها: الأداءيختلف الباحثون حسب توجهاتهم في تعريف  واصطلاحا

  معينة أو حل مشكلة ما أو ع حاجة هو قيام الشخص بسلوك ما، وذلك لتحقيق هدف محدد، فقد يكون إشبا
 2 التخطيط لمشروع ما...

  3 «.انعكاس لقدرة منظمة الأعمال على تحقيق أهدافها»بأنه:  الأداءوهناك من يعرف 
 ة وإستمراريتها وقدرتها على التكيف مع البيئة أو النشاط الشمولي المستمر الذي يعكس نجاح المنظم»هو ذلك  الأداء

أسس وفق معايير محددة تضعها المؤسسة وفق لمتطلبات نشاطاتها وفي ضوء الأهداف طويلة  وفق وانكماشهافشلها 
 4«.الأمد

 5«.المخرجات أو الأهداف التي يسعى النظام إلى تحقيقها: »الأداء ويقصد بمفهوم

خلال الاستخدام أنه يعكس الأهداف و النتائج التي ترغب المؤسسة في تحقيقها و الوسائل اللازمة لتحقيقها من  أي  
 .العقلاني للموارد

                                           
Oxford learner’s pockt dictionary,third edition,oxford univerrsity press,oxford,2003,p318.

1
 

  .74، ص 2008، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاهرة، مصر، 1ط ، الأداء الإداري المتميزمدحت أبو النصر،  2
 .64، ص مرجع سابقعلاء فرحان طالب، إيمان شيحان المشهداني،  3
 ،دار وائل للنشر، 2، طالإستراتيجية منظور منهجي متكاملالإدارة طاهر محسن منصور الغالبي، وائل محمد صبحي إدريس،  4

 .477، ص2009، الأردن،عمان
، مداخلة حول الملتقى الدولي الرابع :المنافسة دور الإستراتيجية العامة في تحقيق الأداء في المؤسسةعمر، عبو هودة،  عبو 5

 9-8في الدول العربية، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف،  والإستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات
 .2ص ،2010نوفمبر 
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 :لأداءبا: المصطلحات ذات العلاقة ثانيا 

 ... ، التنافسيةالإنتاجية الفعالية، القريبة منه كـ: الكفاءة، المصطلحاتبالعديد من  الأداءارتبط مفهوم  

تجحيم الفاقد في الموارد المتاحة للمنظمة، وذلك من  القدرة على خفض أو»: تعرف الكفاءة على أنها 1:ةالكفاء (1
( الموارد بالقدر المناسب وفق معايير محددة للجدولة )أي قدر من النتائج أو مخرجات في زمن محدد استخدامخلال 

بلوغ موارد المنظمة المتاحة بشكل أمثل يتطلب  استخدام، أي الوصول إلى الأهداف المسطرة من خلال «والجودة والتكلفة
 الموارد المتاحة دون إهدار. استغلالالكفاءة وزيادتها يحسن 

  وتحسب بالعلاقة التالية:
 قيمة المخرجات

 = الكفاءة
 تكلفة المدخلات

المقدرة، هي درجة تحقيق الأهداف وتقاس من خلال العلاقة بين المخرجات الفعلية والمخرجات  2الفعالية: (2
 فكلما زادت مساهمة المخرجات في تحقيق الأهداف كانت المؤسسة أكثر فعالية.

  وتحسب بالعلاقة التالية: 
 الإنجازات المحققة

 الفعالية =  
 الإنجازات المحددة

بأنها تربط »: Maleوتتمثل في العلاقة بين النتائج المحققة فعلا والوسائل المستخدمة لبلوغها ويعرفها  الإنتاجية: (3
فهي مقياس لأداء «. بلوغ الأهداف الموارد بغية استخدامبين الفعالية في الوصول إلى الأهداف والكفاءة في حسن 

قدر معين من المدخلات )فإن كان أحد   استخدامفرد أو قسم أو إدارة، أي هي تعبير عن قدر النتائج المحق من 
 3 قائمة فقد زادت إنتاجيته(. 45قائمة يوميا ثم أمكن بعد تدريبه إنجاز  30الموظفين ينجز 

 

                                           
1 محمد سليماني، الابتكار التسويقي وأثره على  تحسين الأداء المؤسسة، رسالة ماجستير، قسم علوم التسيير كلية العلوم 

. 115ص، 2006/2007الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف، المسيلة،   
، كلية الاقتصاديةرسالة ماجستير، قسم العلوم  ،دور إستراتيجية التنويع في تحسين أداء المؤسسة الصناعيةعمر تيمجغدين، 2

.48، ص 2012/2013والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة،  الاقتصاديةالعلوم   
117 -116 ص ،  صمرجع سابقمحمد سليماني،  3  
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لى إنتاج السلع والخدمات التي القدرة ع»التنافسية الدولية على أنها:  ( Tyson laura عرف ) التنافسية: (4
بشكل يتمتع فيه سكان الدولة بمستوى معيشة متنام ومستدام؛ بينما تمثل تنافسية المنافسة الدولية  اختبارتواجه 

 1المؤسسة في مدى قدرتها على مواجهة المنافسة سواء في الأسواق الداخلية أو الخارجية.
كما أن التنافسية على صعيد المؤسسة تعرف أيضا على أنها القدرة على إنتاج السلع والخدمات بالنوعية الجيدة 

    2المحافظة على حصتها ونصيبها السوقي.أو والسعر المناسب وفي الوقت المناسب وترتبط أساسا بقدرة المؤسسة على زيادة 
 

 الأداءالمطلب الثاني: أبعاد 

، نتناول فيما يلي تحليل الأبعاد التي يتضمنها هذا الأداءالتي لها علاقة بمفهوم بعد أن تعرضنا إلى مجموعة من التعاريف 
 .الأخير

 : البعد التنظيمي للأداء:اولا 

التنظيمي الطرق والكيفيات التي تعتمدها المؤسسة في المجال التنظيمي بغية تحقيق أهدافها، ومن ثم  لأداءيقصد با
 يكون لدى المؤسسة معايير يتم على أساسها قياس فعالية الإجراءات التنظيمية. 

 ، مع الإشارة إلى أن هذا القياس يتعلق مباشرة بالهيكلة التنظيمية والممارسات التسييريةالأداءالمعتمد وأثرها على 
 الاجتماعيةوليس بالنتائج المتوقعة ذات الطبيعة  الهيكلة( التنسيق، تحديد السلطات والمسؤوليات، )التقسيم التنظيمي،

فعالية في قياس الر ناتج عن المعايير المعتمدة وهذا يعني بإمكان المؤسسة أن تصل إلى مستوى فعالية آخ الاقتصادية
في الوقت الملائم من خلال ، حيث تتبع المؤسسة إدراك الصعوبات التنظيمية الأداءالتنظيمية تلعب دوراً هاما في تقويم 

 .الاقتصاديةمظاهرها الأولى، قبل أن يتم إدراكها من خلال تأثيراتها 

 

 

 

                                           
رسالة ماجستير، ، ة للمؤسسة الاقتصادية مصادرها ودور الإبداع التكنولوجي في تنميتهاالميزة  التنافسيحجاج عبد الرؤوف،  1

. 6، ص 2006/2007، سكيكدة، 55أوت  20قسم علوم التسيير كلية التسيير والعلوم  الاقتصادية، جامعة   
،مداخلة حول الملتقى الدولي الخامس: رأس  المال ز تنافسية المؤسسةدور تسيير رأس المال الفكري في تعزيبلقة إبراهيم،  2

الفكرية في منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة  
.9، ص 2011ديسمبر  14-13 حسيبة بن بوعلي، الشلف  
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 للأداء: الاجتماعي: البعد ثانيا 

مستوياتهم، لأن مستوى رضا  اختلافللأداء إلى مدى تحقيق الرضا عند أفراد المؤسسة على  الاجتماعييشير البعد 
الكلي للمؤسسة قد يتأثر  الأداءالعاملين يعتبر مؤشراً وفاء الأفراد لمستوياتهم. وتتجلى أهمية ودور هذا الجانب في كون 

لمواردها  الاجتماعي ، وأهملت الجانبالاقتصاديالجانب  على تحقيقالمؤسسة  اقتصرتسلبا على المدى البعيد إذا 
مع  الاقتصاديةالبشرية، فكما هو معروف في أدبيات التسيير أن  جودة التسيير في المؤسسة ترتبط بمدى تلازم الفعالية 

السائد داخل المؤسسة، أي لكل ماله صلة بطبيعة  الاجتماعي، لذا ننصح بإعطاء أهمية معتبرة للمناخ الاجتماعيةالفعالية 
 1 ..(.الأفرادالرضا، تمكين  مقاومة التغيير، داخل المؤسسة)صراعات، أزمات، الاجتماعيةالعلاقات 

جانب مجموعة من  إلى التحليل المالي استخدامفي  الاقتصادي الأداءتتمثل أدوات قياس : الاقتصادي الأداءثالثا: 
على مقاييس الربحية بأنواعها المختلفة والنسب النسب المالية،  كالاعتماد،  مؤشرات مستمدة من التشخيص الاقتصادي

 من سجلات ودفاتر المؤسسة، وكذا القوائم والتقارير التي تعدها. انطلاقا

على الوسائل  بالاعتمادحيث يتم قياس كفاءة وفعالية تنفيذ الخطط والسياسات والتشغيل، الإداري:  الأداءرابعا: 
 قرارات مثل البحوث العمليات، البرمجة الخطية. اتخاذالكمية المساعدة على 

   .R وواتمان  (T. Beters)الإستراتيجي وفقا لبيترز الأداءويرتبط  ي:اتيجلإست ا الأداءخامسا: 
waterman  يرتبط بمدى تحقيق أهدافها بالتمييز المؤسسي الذي ينطوي على التطبيق المنهجي لمنطق تنظيمي قوي

 .الإستراتيجية

، حيث يتم ي(الجانب التنافسي كأحد محددات الأداء التنظيم1981لقد أضاف بورتر)الأداء التنافسي: سادسا: 
 2 .على قواعد اللعبة في المنافسة في القطاعالتحكم على التنظيم الناجح وفقا لما إذا كان سيتم الحصول 

 

 

 

                                           
 -218 ص ، ص2009/2010، مجلة الباحث، العدد، جامعة الجزائر، ظرية لمفهوم الأداءتحليل الأسس الن الداوي الشيخ، 1

219 .  

رأس المال الفكري : ، مداخلة حول الملتقى الدولي الرابع دور التعلم في تحسين الأداء التنافسي لمنظمات الأعمالرايس وفاء،  2
 .15 -14، جامعة الشلف، ص ص 2011ديسمبر  14و  13في منظمات الأعمال العربية وفي الاقتصاديات الحديثة، يومي: 
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 لث: العوامل المؤثرة على الأداءالمطلب الثا
يخضع الأداء لتأثير العديد من العوامل مما جعل الباحثين يختلفون حول تصنيفها. حيث صنفها البروفسور    

kukolecla  :والعوامل الفنية، ومجموعة ، الاجتماعيةضوعية وتشمل العوامل هما مجموعة العوامل المو إلى مجموعتين
  1العوامل الذاتية وتتمثل في العوامل التنظيمية.

 وتتمثل على مصادر العوامل فقسموها إلى عوامل خارجية وأخرى داخلية بالاعتمادوباحثين آخرين توجهوا نحو تصنيفها 

 2في:
تتمثل العوامل الخارجية في مجموعة المتغيرات والقيود التي تخرج عن نطاق  العوامل الخارجية المؤثرة في الأداء:اولا: 

بتحسين الأداء، وقد تكون خطراً، يؤثر سلبا  استغلالهاالتحكم، وبالتالي فإن آثارها  قد تكون في شكل فرص يسمح 
 لثبات والتعقيد.على أداء المؤسسة، مما يستدعي ضرورة التكيف معها لتخفيف آثارها. خاصة إذا تميزت بعدم ا

تتمثل العوامل الداخلية في مختلف المتغيرات الناتجة عن تفاعل عناصر  العوامل الداخلية المؤثرة في الأداء:ثانيا: 
ية المؤسسة الداخلية والتي تؤثر على أدائها، ويمكن للمسير أن يتحكم فيها ويحث فيها تغيرات تسمح بزيادة آثارها الإيجاب

 ا السلبية .أو التقليل من آثاره
 3يلي: ويوجد من قسمها حسب درجة تحكم المؤسسة فيما 

وهي العوامل الناتجة عن تفاعل مختلف العناصر الداخلية للمنظمة حيث  أولا: العوامل الخاضعة لتحكم المؤسسة:
 يمكن للمنظمة التحكم فيها لحد معين وتتمثل هذه العوامل في:

التحكم في الآلات، الإنتاج، المخزون...إلخ. وهي تتعلق بالجوانب التقية كقدرة المنظمة على العوامل التقنية:  (أ 
 للمنظمة.

وهي مختلف القوى التي تؤثر على المورد البشري داخل المنظمة كمستوى تأهيل العمال، التحفيز، العوامل البشرية:  (ب 
  التكوين... 

 
 
    

                                           
، مذكرة لنيل شهادة الماستر في علوم دور تطوير المنتجات في تحسين أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة حمودي أم العز، 1

 .8، ص 2011/2012الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، التسيير، كلية العلوم 
، مجلة أداء  أهمية التكامل بين أدوات التسيير في تقييم أداء المنظمات و زيادة فعاليتها، نعيمة يحياوي، السعيد بريش 2 

 .3، ص 2011/2012، الجزائر، 1الجزائرية، العدد المؤسسات 
، رسالة ماجستير في علوم التسيير، كلية العلوم دور الأداء الإستراتيجي في تحقيق الميزة التنافسية للمنظمة نوال شين،2

   .53 -52، ص ص2007/2008الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة  محمد خيضر، بسكرة، 
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 : العوامل غير الخاضعة لتحكم المؤسسة:ثالثا
مل التي تقع في المحيط الخارجي للمنظمة وهناك من عبر عنها بكل ما هو خارج المنظمة وبما أن المحيط وهي تلك العوا 

 متعدد الأبعاد فلا يمكن للمنظمة التحكم في كل متغيراته.
 وهناك من قسم العوامل غير الخاضعة لتحكم المنظمة حسب أبعاد المحيط إلى:    

 عوامل إقتصادية. -
 عوامل إجتماعية. -
 عوامل سياسية. -
    عوامل تكنولوجية. -

 المطلب الرابع: أنواع الأداء
إن الإختلاف الموجود بين الباحثين وجميع الكتاب حول مفهوم الأداء أدى إلى عدم وجود إتفاق على أنواع الأداء،    

 حيث نجد كل باحث يقسم الأداء حسب معايير معينة وفقا لما تهدف إليه دراسته كما يلي:
 حسب معيار الشمولية: اولا:     

 1ينقسم الأداء حسب هذا المعيار إلى:
والوظائف أو الأنظمة الفرعية  التي ساهمت جميع العناصر من خلال الإنجازات وهو الذي يتجسد الأداء الكلي: -

من الأداء  للمؤسسة في تحقيقها، ولا يمكن نسب إنجازها إلى أي عنصر دون مساهمة باقي العناصر، في إطار هذا النوع
 يمكن الحديث عن مدى وكيفية بلوغ المؤسسة لأهدافها الشاملة كالاستمرارية، الأرباح، النمو، ...إلخ.

وهو الذي يتحقق على مستوى الأنظمة الفرعية للمؤسسة، وينقسم بدوره إلى عدة أنواع تخالف الأداء الجزئي:  -
ن أن ينقسم حسب الوظائف إلى: أداء الوظيفة المالية، أداء باختلاف المعيار المعتمد لتقييم عناصر المؤسسة، حيث يمك
 وظيفة الأفراد، أداء وظيفة التموين، الإنتاج التسويق...إلخ.

 
 
 
 
 

                                           
العلوم الإنسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد ، مجلة الأداء بين الكفاءة والفعالية مفهوم وتقييمعبد المليك مزهودة،  1

.89 ، ص2001الأول، نوفمبر   
، مذكرة لنيل شهادة الماستر في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية أثر ادارة المعرفة على الأداء المؤسسيسايغي حفصية،   2

.35، ص 2012/2013وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر،بسكرة،  
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 حسب معيار الأجل: ثانيا: 
   2 ينقسم الأداء حسب هذا المعيار إلى:

 خمس سنوات. الذي يشمل فترة تتعدىأداء طويل الأجل:  -
 الأداء الذي يغطي الفترة المحصورة بين سنة وخمس سنوات.وهو أداء متوسط الأجل:  -
 الذي يشمل فترة لا تتعدى سنة.أداء قصير الأجل:  -

 3 يقسم الأداء حسب هذا المعيار إلى:حسب معيار المصدر: ثالثا: 
يتعلق بجميع التطورات الخارجية هذا الأداء يظهر من خلال تفاعل المؤسسة مع محيطها وتحقيق نتائج الأداء الخارجي:  -

المؤسسة  استجابتالقيمة المضافة ويتحقق هذا الأداء إذا  ارتفاعرقم الأعمال أو خروج أد المنافسين،  كارتفاعجيدة  
يتمثل في الفرص التي توفرها البيئة الخارجية للمنظمة، والتي للتطورات الخارجية والقدرة على سبقها. بمعنى الأداء الخارجي 

 تحقق المنظمة أداء. استغلالهامن خلال 
 وينتج من ثلاث توليفات وهي:الأداء الداخلي:  -

 بفعالية. الاستثماراتيعرف بالقدرة على تحقيق أداء تقني:  -
 الموارد المالية وتوظيفها. (Mobilisationيصف فعالية وكفاءة المنظمة في تعبئة )أداء مالي:  -
 الأداء البشري يعتبر بمثابة المصدر الحقيقي لتكون الميزة التنافسية.أداء بشري:  -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

                                           
، رسالة ماجستير في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية النمط القيادي وتأثيره على الأداء الوظيفيصباح،  بنوناس 3

 . 4، ص2007/2008وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
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 ( مصادر الأداء في المنظمة.1-2شكل رقم)
 
 

          أداء مقاس                      
   

 
 
 

 زيادة كلية في الأداء                      
 

 المرجع نفسه. المصدر:
 
 

أما حسب هذا المعيار الذي يقسم الأهداف التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقها حسب معيار الطبيعة: رابعا: 
على أداء دون الآخر فمثلا لا  باعتماد، تقنية، سياسية ...إلخ، إذ لا يمكن للمؤسسة تحقيق أهدفها اجتماعية، اقتصادية

  1الذي له وزنه الثقيل على صورة المؤسسة في الخارج.  والاجتماعيدون اللجوء إلى أداء تكنولوجي  اقتصاديتحقق أداء 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                           
 .35، ص مرجع سابقسايغي حفصية،  1

 المحيط
 

 

 

 

 

 
 أداء خارجي

 

 

 

 أداء داخلي    

 أداء بشري    

 

 
 أداء تقني        أداء مالي   
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 الأداءأساسيات في تقييم وقياس  المبحث الثاني:
ب الباحثين في نمن جا الاهتمامأحد أهم الموضوعات التي حظيت بمزيد من  الأداءيعتبر موضوع قياس وتقييم   

 لاتخاذالمحاسبي الإداري نظراً لأن هذا الموضوع هو جوهر عملية الرقابة الإدارية المستمرة، كما أنه الركيزة الأساسية  الفكرين
 القرارات الرشيدة.

 الأداءالمطلب الأول: تقييم 
على أنها مرحلة أو جزء من عملية المراقبة باعتبارها تنصب على  الأداءينظر الكثير من الباحثين إلى عملية تقييم     

إذا كانت الرقابة هي عملية توجيه الأنشطة داخل التنظيم لكي يصل إلى هدف محدد المؤسسة، ف في الإنجازات المحققة
 هو استقراء دلالات ومؤشرات المعلومات الرقابية. الأداءفإن تقييم 

 يمكن التطرق إلى التعاريف التالية: : الأداءمفهوم تقييم اولا: 
  يمكن من خلاله معرفة مدى تحقيق المشروع للأهداف التي أقيم من أجلها، ومقارنة  مقاييس إيجادهو  الأداءتقييم

تلك الأهداف بالأهداف المخططة، من أجل معرفة وتحديد مقدار الإنحرافات عن ما تم تحقيقه فعلا، مع تحديد أسباب 
   1تلك الإنحرافات وأساليب معالجتها.

  طط، أهداف، طرق التشغيل واستخدام الموارد البشرية والمادية هو فحص تحليلي انتقادي شامل لخ الأداءتقييم
 2الموارد المتاحة. استخدامأهداف التحقق من كفاءة وفعّالية 

  هو جهد نظامي لوضع معايير الإنجاز في ضوء الأهداف التنظيمية وتصميم أنظمة معلوماتية  للتغذية  الأداءتقييم
من الإنحرافات والأخطاء واتخاذ الفعل الموضوعة من قبل، وتحديد أي وجود العكسية ومقارنة الإنجاز الفعلي بالمعايير 

 3دمت بكفاءة وبطريقة فعّالة إنجاز الأهداف المشتركة.الإداري المطلوب للتأكد من أن كل الموارد المشتركة قد استخ
 :فيما يلييمكن إيضاحها  الأداءالسابقة أن أهم العناصر المتعلقة تقييم  نجد من خلال التعاريف

 ومعرفة جوانب القصور ونقاط القوة. الأداءبع مرحلة الرقابة على التقييم يت 
   كتغذية عكسية في عملية التخطيط وإعداد مؤشرات أو بمثابة أهداف مسطرة فيما   اعتبارهانتائج التقييم يمكن
 بعد.
 .تساعد في اتخاذ القرارات المستقبلية 

 

                                           
 .250، ص 2008المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، ، دار 1، ط الإقتصاد الإداري كاظم جاسم العيساويء،  1
رة  لنيل  ، المتوازن كأداء لتقييم الإستراتيجية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، مذكقابلية تطبيق بطاقة الأداءصالح بلاسكة،  2

. 6، ص 2011/2012شهادة الماجستير في علوم التسيير، تخصص الإدارة الإستراتيجية، جامعة فرحات عباس، سطيف،   
، المجموعة العربية للتدريب والنشر، 1، ط تقييم أداء المؤسسات في ظل معايير الأداء المتوازن محمود عبد الفتاح رضوان،  3

 .10، ص 2011/2012القاهرة، 
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 :الأداءمراحل تقييم ثانيا: 
 يلي: إجمالها فيماأساسية يمكن تقييم تمر بعدّة مراحل  عمليةإنّ  

 جمع البيانات والمعلومات الإحصائية: .1
/ وقيمة مة مثل: القيمة المضافة، كمية أوتوفر المعلومات والبيانات والتقارير والمؤشرات اللاز  الأداءتتطلب عملية تقييم 

ن تقتصر على فترة زمنية معينة، ولكوغير ذلك، إن جميع هذه المعلومات لا  الإنتاج، عدد العمال، عدد العمال، الأجور
المعلومات المتعلقة بالسنوات السابقة للوقوف على طبيعة التطور الصناعة لكافة مجالات  الاعتباريجب الأخذ بعين 
 .الاقتصاديةالنشاط للمؤسسة 

 البيانات والمعلومات الإحصائية: تحليل ودراسةمرحلة  .2
مدى  ببعض الطرق  الإحصائية لإختبار الاستعانةإنه لا بد من توفير مستوى من الثقة في هذه البيانات وقد يتم 

 صحتها، يتم بعد ذلك تحليلها والوصول إلى نتائج معينة. 
 عملية التقييم: إجراء .3

ية التقييم النشاط العام ، على أن تشمل عملالاقتصاديةالمعايير المناسبة للنشاط الذي تمارسه الوحدة  باستخداموذلك 
 عليه.   الاعتمادأي جميع أنشطة مراكز المسؤولية فيها، بهدف التوصل إلى حكم موضوعي ودقيق يمكن، للوحدة، 

 :الانحرافات دمرحلة تحليل النتائج وتحدي .4
التي تتعلق بمدى اختلاف الوحدات المنتجة عن المواصفات النوعية المحدد، وقد يكون  الانحرافاتفي هذه المرحلة تحديد 

في العلاقات الإنتاجية بين الأقسام المختلفة في  اختلافالكمية المنتجة أو بسبب وجود  انخفاضن الإنحراف ناجما ع
 1المشروع.

مقارنة بين التنفيذ الفعلي خلال الفترة موضوع التقييم، ونتائج التنفيذ  إجراءويتم اكتشاف هذه الإنحرافات من خلال 
 2المستهدف كما هي واردة بالخطة.

 
 
 
 
 
 

                                           
.84عمر تيمجغدين، مرجع سابق، ص  1  
ملتقى تقييم الأداء المؤسسي في الوحدات  ، ورقة عمل مقدمة فيتقييم الأداء المؤسسي في الوحدات الحكوميةعمر وحامد،  2

.112، ص 2007الحكومية، المنعقد في شرم الشيخ، مصر،   
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 1 تمر هذه المرحلة بالخطوات التالية:ويمكن أن 
 خطة التنفيذ -التعرف على البرامج-. 
  الأداءالتعرف على معايير ومقاييس. 
  الفعلي)النتائج( الأداءقياس. 
  المخطط. لأداءالفعلي با الأداءمقارنة 
  والفروقات مع تحديد مراكز المسؤولية. والإختلافاتتحديد الإنحرافات 
  اللازمة للحفاظ على الهدف المخطط.اتخاذ الإجراءات  

 :الأداءأهداف تقييم ثالثا: 
 بالتعرف على أهدافه، ومنها مايلي: الأداءيكتمل مفهوم تقييم  
  وراً إلى والإنتاجية، فالإنتاجية هدف أساسي لكل منظمة، فهي هدف أخير تسعى إليه المنظمات مر  الأداءتحسين

 لتحسين الإنتاجية.  الأداءهو هدف أولي لهدف وسيط، هو تحسين  الأداء، ولهذا فإن تقييم أهداف أوّلية ثم وسيطية
 ومن ثم يمكن رسم الإستراتيجيات والأهداف لضعف في المؤسسة تشخيص المشكلات وحلها ومعرفة مواطن القوّة وا

   Analysaisالتحليل مثل: )الداخلية والخارجية( من خلال بعض أساليب  المستقبلية وبوضوح بعد تحليل البيئة
s.w.o.t  

 والنظام ككل للرقابة الوقائية. -المنظمة إداراتأي -التغذية العكسية للمنظومات الفرعية 
  زيادة القيمة المضافة والكفاءة والفعّالية التنظيمية، حيث أن القيمة المضافة. تعتبر عن ناتج طرح المدخلات من

الفعلية التي تم إحرازها منسوبة إلى المخرجات القياسية المتوقعة، والفعّالية هي درجة المخرجات، والكفاءة هي المخرجات 
 تحقيق الأهداف التنظيمية.

  كمحطات   أداءإلى تقريب النتائج من التوقعات والتنبؤ بالأخطاء قبل وقوعها باستخدام مؤشرات  الأداءيهدف تقييم
 إنذار مبكر عند حدوث انحراف.

  شاغل الوظيفة وتخطيط مستقبله بواسطة المدير. أداءتطوير 
  2 ليطور من نفسه. أدائهاشتراك شاغل الوظيفة في تقييم 

                                           
، ص 1999، دار مجدلاوي للنشر، الأردن ، الطبعة الثانية، نظري وتطبيقي( إطارتقييم المشروعات)عقيل جاسم عبد الله،  1

196                                                                      . 
 .15، 13محمود عبد الفتاح رضوان، مرجع سابق، ص  2
لنيل  شهادة الماجستير،   رة، مذكتقييم فعّالية نظام تقييم أداء المعاملين في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةبعجي سعاد،  2

 .17، ص 2006/2007تخصص علوم تجارية، فرع  إدارة أعمال، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، 
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  العمل من خلال دراسة تحليلية للعمل ومستلزماته. لأداءوضع معدات موضوعية 
 .توفير التوثيق الملائم للقرارات الإدارية والأسبابْ التي بنيت عليها 
 تقييم الموارد البشرية على إعداد سياسة جديدة للرقابة، فلكي يقوم الرئيس بتقييم مرؤوسيه يساعد النظام الموضوعي ل

وهذا  داء العاملين، ونقاط القوة والضعف فيه،أ ببيانات منظمة على  الاحتفاظعلى أساس سليم، فإن الأمر يستلزم منه 
  1 .بدوره يحسن العملية الرقابية في المنظمة

 الأداءالمطلب الثاني: قياس 

داة تستطيع على أساسها الحكم على فعّالية الأنشطة والعمليات اللازمة لتحقيق الأهداف أ تحتاج المنظمات إلى
 النتائج التي حققت فعلا.و المنشودة والتوصل إلى ما قد يكون هناك من تباين بين النتائج المستهدفة 

  :الأداءمفهوم قياس اولا: 

 ومنه نتطرق للتعاريف التالية: الأداءمن القضايا الأساسية التي يقوم عليها تقييم  الأداءأصبح قياس 

  هو عملية تحديد القيم الرقمية للأشياء أو للأحداث وفقًا لقواعد معينة والتي يجب أن تكون متوافقة مع
 2خصائص الأشياء أو الأحداث موضوع القياس.

  المنظمة، وذلك من خلال  عملية اكتشاف وتحسين تلك الأنشطة التي تؤثر على ربحية : "رى آخرون أنهيو
داء المنظمة في الماضي والمستقبل بهدف تقييم مدى تحقيق المنظمة لأهدافها مجموعة من المؤشرات ترتبط بأ

 3."المحدد في الوقت الحاضر

  طريقة منظمة لتقييم المدخلات والمخرجات والعمليات الإنتاجية في المنظمات  :"على أنه إليهكما ينظر
 4."للأداءمعايير ومقاييس  الأداءالصناعية وغير الصناعية، ويتضمن قياس 

  المراقبة المستمرة لإنجازات برامج المنظمة وتسجيلها، ولاسيما مراقبة وتسجيل  بأنه: " أيضا الأداءيعرف قياس و
  "ا التقدم نحو تحقيق غايات موضوعة مسبقً جوانب مسير 

 

                                           
 
 

 .150مدحت أبو النصر، مرجع سابق، ص 1

جمهورية ، مدخل قائمة قياس الإنجاز المتوازنة، المنعقد في القاهرة، قياس الأداء في المنظمات الحكوميةعبد الرحيم محمد، 2
 .193، ص 2007مصر العربية،  

.199المرجع نفسه، ص  4  
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 :الأداءأهمية قياس ثانيا: 

من الضروري أن تقيس المنظمات نتائج أعمالها حتى ولو تحصل من خلال هذه النتائج  على عائد أو مكافأة، لأن  
الرقابة عليه، وبالتالي لا يمكن  إمكانيةالمعلومات التي يتم الحصول عليها تحول أداء المنظمة على قياس نشاطها يؤدي إلى 

 1 للأسباب التالية: أدائهاإدارته، ولهذا تحتاج المنظمة لقياس 

  :رافات التي تحدث أثناء العمل.في تقليل الإنح يساعد الأداءقياس الرقابة 
 :أداء العمليات وتحديد التحسينات المطلوب تنفيذها.يستخدم القياس لتقييم  التقييم الذاتي 
  :اتجاه العمليات، منع الأخطاء، تحديد كفاءة وفعّالية ، مصادر العيوب لتحديد يستخدم القياسالتحسين المستمر

 العمليات وفرص التحسين.
 :طريقة للتأكد من أن المنظمة تحقق القيمة المضافة لأهدافها أو أن المنظمة  بدون قياس لا توجد تقييم الإدارة

  تعمل بكفاءة وفعّالية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                           
 15المرجع نفسه، ص 5
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 الأداءالمطلب الثالث: مؤشرات قياس 

، حيث تستمد هاته أدوات لقياس وتقييم أداء المؤسسةالتي تعتبر  الأداءسنحاول في هذا المطلب إلى التطرق لمؤشرات 
على مستوياتها المختلفة؛ ونسلط الضوء  من تفاصيل الأهداف الإستراتيجية الأداءالمؤشرات المستخدمة في متابعة وتقييم 

 أدوات القياس التقليدية والحديثعلى 
  التقليدية: الأداءأنظمة قياس اولا: 

على إيجاد التوليفة المثلى  الأداءلقد كانت الأدوات التقليدية)المؤشرات المالية(، ترتكز في مراقبتها ومتابعتها في تقييم 
 المؤشرات.بين تخفيض التكاليف، وزيادة الأرباح معتمدة في ذلك على عدد من 

 : مؤشرات الإنتاج:1
النجاح المحقق للسنوات المختلفة وأهم هذه  مدى المؤشرات كل ما له علاقة بالإنتاج وبالخصوص تستهدف هذه 

 المؤشرات هي:
 

 بالأسعارالمتحقق  الإنتاجقيمة 
 = نسبة تطبيق الخطة الإنتاجية  .1

 المتحقق الإنتاجقيمة 
ارتفعت هذه النسبة كلما دل ذلك يستخدم هذا المؤشر للدلالة على درجة تحقيق الأهداف المخططة للإنتاج: فكلما 

 على ارتفاع مستوى تحقق الخطط الإنتاجية للمؤسسة والعكس صحيح.
 

 قيمة الإنتاج المتحقق للسنة الجارية
 100×                                           نسبة تطور الإنتاج = .2

 المتحقق للسنة السابقة الإنتاجقيمة 
بالمقارنة بالسنة الماضية وكلما زادت هذه النسبة دلّ  المعنيةطور الإنتاج في السنة يستخدم هذا المؤشر للدلالة على درجة ت

  1.تطور في قيمة الإنتاج ذلك على حدوث

 

 

 
                                           

 .253ص  ،2000، دار وائل  للنشر والتوزيع، الأردن،2، ط  الإقتصاد الصناعيمدحت القريشي،  1
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 ةتعتبر الإنتاجية علاقة وليست حالة مجردة قائمة بذاتها لأنها تمثل العلاقة بين الإنتاج وكميثانيا: مؤشرات الإنتاجية: 
 الموارد المستخدمة في العملية الإنتاجية.

 ن مفهوم الإنتاجية تظهر مؤشرين لقيامها، الأوّل كلي والثاني جزئي.أومن هذا يتضح 

 : يعبر عنها على أنها العلاقة بين الإنتاج وعناصر الإنتاج ومستلزماته.الإنتاجية الكلية .1
 ويمكن قيامها من خلال الصيغة التالية:

 
 

 الكلي )المخرجات( الإنتاجقيمة 
 = الإنتاجية الكلية 

 قيمة عوامل الإنتاج ومستلزماته
ونظراً بسبب لصعوبة قياس جميع المدخلات بوحدات متشابهة، تبرز صعوبة استخدام الإنتاجية الكلية، وهذا يقودنا 

 الإنتاجية الجزئية.إلى استخدام 
: وهي تعبر عن العلاقة بين الإنتاج)المخرجات( وأحد عناصر الإنتاج حيث يعبر عنها بالعلاقة الإنتاجية الجزئية  .2

 التالية:
 ة(ـميـقيمة أو ك ات )ـرجـالمخ

 الإنتاجية الجزئية = 
 عوامل الإنتاج )قيمة أو كمية(أحد 

 إنتاجيةالمواد،  إنتاجيةالعمل،  إنتاجيةوبالنظر لتعدد عوامل الإنتاج فعليه تتعدد أنواع الإنتاجية الجزئية فتأتي لتعبر عن 
 1الأرض وغيرها.
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 ثالثا: المؤشرات المالية: 
، ضوعيًا لعدّة جوانبو أداء المؤسسة الإقتصادية تقييمًا مالهدف الرئيسي من استخدام المؤشرات المالية، هو تقييم 

 وتصنف هذه المؤشرات إلى أربع معايير هي:
 1للمؤشرات الإقتصادية. الأداء: يعتبر من أبرز مؤشرات معيار الربحية .1

المباشر بمدى نجاح أو فشل المؤسسة في تحقيق هدفها الرئيسي وهو تحقيق أقصى ربح ممكن. وأهم معايير الربحية  لارتباطه
 2:يلي ما

 حققتإجمالي الربح الم
  100×                                         الأرباح المحققة = إجمالينسبة تحقق  . أ

 إجمالي الأرباح المحققة للسنة السابقة 
 

 المحققة للسنة الحالية الأرباحإجمالي 
 100 ×                                          الأرباح المحققة = إجمالينسبة تطور   ب.

 إجمالي الأرباح المحققة للسنة السابقة 

 حيث يقيس هذا المؤشر نسبة الزيادة في حجم الأرباح في سنة معينة مقارنة بالسنة السابقة.

 
 الأرباح الإجمالية أو الصافية 

   100 ×                                     = رأس المال عائدمعدل  .أ 
 رأس المال المستثمر     

 يعكس هذا المؤشر معدل العائد أو المردود الذي يحصل عليه المستثمر.

 

 

 

 
                                           

.69عمر تيمجغدين، مرجع سابق، ص 1  
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سيولة مالية وهذه النسب تختلف نمت نشاط  : يبين لنا هذا المعيار مدى قدرة المشروع على تحقيقمعيار السيولة .2
  1إلى لآخر حسب طبيعة نشاط المؤسسة.

 2وتقاس درجة السيولة من خلال مؤشرين وهما: 

 ةــتداولـمـول الـــالأص
 =  النسبة الجارية  . أ

 ةـاريـجـوم الــصـالخ

ولكن بالنسبة  كان ذلك بالنسبة للإدارة ليس حكيمًا لتجميع أصول سائلة أكثر من الحاجة،كلما ارتفعت النسبة الجارية  
 للدائنين كان ذلك أفضل.

 المخزونات - الأصول المتداولة
 نسبة الأصول السريعة =   .أ 

 الخصوم الجارية

 واضحة عن وضع السيولة لدى المؤسسة من خلال ما هو متوفر لديها من أموال تحت اليد.يعطي هذا المعيار صورة 

سواء من مصادر  إضافية: يهتم هذا المعيار على تحديد قدرة المشروع على الحصول على أموال معيار رأس المال .3
 3أو من مصادر الملكية ومن هاته النسب مايلي: الإقراض

 
 

 الأجل(القروض )طويلة و قصيرة  إجمالي
 = نسبة الديون إلى الأصول .أ 

 رأس المال المستثمر
 
 
 

                                           
.70عمر تيمجغدين، مرجع سابق، ص  1  
.264، ص مرجع سابقمدحت القريشي،  2  

.268المرجع نفسه، ص  3  
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 إجـمـالي القــروض
 = نسبة الدين إلى حقوق الملكية .ب 

 حـقــوق المالـكيـن
 
 1هاته النسب مايلي: : يبين لنا هذا المعيار كفاءة المؤسسة في تشغيل المؤسسة بصفة يومية ومنمعيار التشغيل .4

 مصروفات الإدارة 
 = كفاءة الإدارة .أ 

 صافي المبيعات 

 المباعة من المصروفات الإدارية.تمثل هذه النسبة نصيب الوحدة 

 تكلفة المبيعات
 = معدل تكلفة البيع والتوزيع .ب 

 صافي المبيعات
 ليفاكلما انخفضت هاته النسبة دل ذلك على كفاءة الإدارة في بيع المنتجات بأقل التك
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 1هناك العديد من المؤشرات التي تعكس مستوى تطور المبيعات ومن أهمها:رابعا: مؤشرات البيع: 

 قيمة المبيعات المتحققة بالأسعار المخططة
   100×                                                 = نسبة تحقيق خطة المبيعات .1

 قيمة المبيعات المخططة
 كلما ارتفعت هذه النسبة كلما عكست قدرة المؤسسة على تسويق الإنتاج وتنفيذ الخطة المرسومة.

 
 قيمة المبيعات للسنة الحالية

 100 ×                                 = نسبة تطور المبيعات .2
 قيمة المبيعات للسنة السابقة

 تعكس هذه النسبة مدى تطور المبيعات خلال سنة معينة مقارنة مع السنة السابقة. 
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 :المتوازن( الأداءالحديثة)بطاقة   الأداءأنظمة قياس ا: نيثا

أدى إلى تزايد التقليدية بنظرتها المالية البحتة وكذا اتسامها بالإختزالية،  الأداءإن التصور التي اتسمت به مقاييس 
الإهتمام بضرورة الإتجاه نحو استخدام المقاييس غير المالية لتتكامل مع المقاييس التقليدية لإظهار العوامل المعنوية المؤثرة في 

 .الأداء

 Kaplan and Nortonفي المنظمة عن طريق  الأداءالمتوازن ثم تقديمه لأوّل مرةّ كمفهوم لقياس  الأداءوقياس 
في بداية التسعينات من القرن الماضي. وكان الهدف من تقديم هذا النموذج هو التغلب على القصور الذي يواجه 

التي  الأداءتبطة بمحركات لاحقة، ولكنها غير مر مؤشرات استخدام المقاييس المالية التي ترتكز على النتائج ونستخدم 
 من خلال الإستثمار في العملاء والموردين والعاملين والتكنولوجيا والإبتكار leadingتتعلق بمؤشرات خلق قيمة جديدة 

 1المتوازن. الأداءبطاقة  اسمقد تم بلورة هاته المجالات إلى جانب المقاييس المالية في وثيقة واحدة أطلق عليها  و

  :BSC): تعريف بطاقة الأداء المتوازن)1  

  :الإدارات العليا  مجموعة من المقاييس المالية وغير المالية التي تقدم لمدراء»تعرف بطاقة الأداء المتوازن على أنها
 2«.صورة واضحة وشاملة على أداء منظماتهم

 :تيجية اموظفي المؤسسة في تنفيذ الرؤيا والمهمة والإستر  لاشتراكنظام إداري استراتيجي » على أنها: وتعرف أيضًا
 «.إستراتيجيةفي ضمان اصطفاف عملهم في خطة 

 :إلى أهداف ومقاييس يقدم مجموعة  وإستراتيجيتهاتم بواسطتها ترجمة رسالة الشركة تأداة  كما عرفّت على أنها
ترجمة الرسالة في مجموعة مترابطة لمقاييس الأداء،  لتتبعلشركات لمتماسكة من الأفكار والمبادئ وخارطة مسار شمولي 

بالأعمال، والمساعدة في التنسيق الأعمال واتصال الإستراتيجية  إستراتيجيةتساهم هذه المقاييس في انجاز الأعمال ووضع 
داء المالي، ية هي: الأبين الأداء الفردي والتنظيمي ووصولا إلى  أهداف الإدارة وهذه البطاقة تقوم على أربع ركائز أساس

    3.إرضاء الزبائن، كفاية الأداء التشغيلي، محور التعليم والنمو

       
                                           

 .217عبد الرحيم محمد، مرجع سابق، ص  1
، دار وائل للنشر، 1، ط أساسيات الأداء وبطاقة الأداء المتوازن محسن منصور الغالبي،  طاهر إدريس، وائل محمد صبحي 2

 .151، ص 2009عمان، 
رسالة ماجستير في المحاسبة، قسم المحاسبة والتمويل ،  ،تقييم الأداء باستخدام بطاقة الأداء المتوازن مريم شكري محمود نديم،  3

 .27، ص 2012/2013كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
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 بطاقة الأداء المتوازن: لالخصائص الأساسية  : 2
 1 يمكن استخلاص أهم الخصائص المتميزة لهذا النموذج وهي:

 إلى أهداف ومقاييس في أربع  ولاستراتيجياتهاورؤية المؤسسة، حيث تترجم رؤية المؤسسة  باستراتيجية الارتباط
 مجموعات تشكل أساس عملية التقييم وبالتالي  تحقق التوازن.

 )ومن ثم تحقيق التوازن بين  عرض نتائج البيانات المالية)تصور ماضي( وكذا تقييم محركات الأداء)تصور مستقبلي
 الأهداف القصيرة والطويلة.

 حيد الأداء بما يُستحق التوافق مع الأهداف ويضمن الوفاء و ت ةادع الإدارة من إمكينتوفير المعلومات المناسبة لت
 بمتطلبات أصحاب المصلحة.

  ،تعدد أبعاد التقييم حيث يتعامل النظام مع أربعة أبعاد تكل تقييمًا متكاملًا فيما بينها، وهذه الأبعاد هي: البعد المالي
 نمو والتعلم. بعد العمليات الداخلي، بعد العملاء، بعد ال

 سيما الإستراتيجية منا.تخاذ القرارات ولاتعتبر كأداة للإدارة يتم بموجبها ا 
 .تحقيق التوازن المفقود في مقاييس الأداء التقليدية 

 ن: أبعاد بطاقة الأداء المتواز 3

 الاعتباراتاء المتوازن ترتكز على وصف المكونات الأساسية لنجاح المنظمة وأعمالها وذلك بمراعاة إن فكرة قياس الأد 
 التالية:

برؤية وإستراتيجية المنشأة طويلة  التحكم التشغيلي قصير المدى الداء بربط تهتم عمليات قياسالإستاتيجي:  البعد .1
 المدى.

    تهتم عمليات قياس الأداء المتوازن بكل الأطراف الداخلية والخارجية عند القيام بتطبيق المقاييس.  البعد البيئي: .2
 تهتم عمليات قياس الأداء المتوازن بثلاثة أبعاد زمنية هي الأمس واليوم وغدًا.البعد الزمني:  .3
 صلةة بصورة متواحيث تراقب النسب الرئيسية المالية وغير المالي البعد المالي وغير المالي: .4
 
 
 
 
 

                                           
 .24صالح بلاسكة، مرجع سابق، ص 1
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   داءالأ ينسفي تح  الاستاتيجية نظم المعلوماتدور  :لثالمبحث الثا
للإدارة العليا ومجلس  الاستراتيجية تساهم في تحديد المسؤوليات وتعزيز جوانب  نظم المعلومات الاستراتيجيةباعتبار 

وجعلها قائمة على أسس أكثر تحديد أو وضوحا  بهذه النظم، فإن بطاقة الأداء المتوازن يمكن أن تساهم في الارتقاء الإدارة
 1 من خلال ترابط الأهداف ومؤشرات الأداء وصولا إلى النتائج النهائية.

 :المطلب الأول: محاور قياس الأداء المتوازن 

هو استخدام مجموعة متكاملة من المقاييس والمؤشرات الخاصة بالأداء، إنّ الأساس في مدخل قياس الأداء المتوازن 
، وتمكن كل فرد من أفراد المنظمة من تحقيق الحاجات والمتطلبات الإدارةحيث يعتبر أداة إدارية هامة يستخدمها مجلس 

 لمختلف أصحاب المصلحة)المتعاملين مع المنظمة(.
 جملة من الميزات:فتطبيق مدخل قياس الأداء المتوازن يحقق 

  المنظمة، وبالتالي التأكد من أن عملية التنفيذ تتم بشكل سليم. إستراتيجيةيسهل مراقبة وتقييم 
 .يساعد في تفعيل آليات التعاون والتنسيق داخل المنظمة 
 .يساعد في تحقيق المساءلة عن الأداء في كل مستويات المنظمة 
 لأداء من خلال تشجيع المديرين على الأخذ في عين الاعتبار كل يعمل هذا المدخل على تحقيق تحسن كبير في ا

 2المقاييس التشغيلية، وبالتالي التأكد بأن التحسين والتطوير في أحد المجالات لم يتحقق على حساب مجال آخر.
قيق أهدافها يضم هذا المدخل مؤشرات مالية ومؤشرات غير مالية لتبين الجوانب المختلفة لقدرة المنظمة على الأداء، تح

 التركيز على المحاور الأربعة التالية: لالإستراتيجية بشكل متوازن من خلا
 
 
 
 
 
 

                                           
، مداخلة حول  المؤتمر في  نظم المعلومات (Itsurecard) المتوازن  الأداءنحو استخددام بطاقة جبيرات سناء، خان أحلام،  1

والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر، ، كلية العلوم الوطني حول حوكمة الشركات كآلية للحد من الفساد المالي والإداري 
 .15، ص 2012ماي  7 ،6بسكرة، 

 سين جودة الأداء المؤسسي،، قياس وتقييم الأداء كمدخل لتحالثلاث مدخل قياس الأداء المتوازن المحاورعبد الرحيم محمد،  2
 .221، 218، ص ص 2007مصر،، أعمال المؤتمرات، الإداريةالمنظمة العربية للتنمية 
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 اولا: المحور المالي  
ضمن  الادارية انب و لجكان في تحسين الأداء المرتبط باالمنظمة وتنفيذها يشار  إستراتيجيةيشير إلى مسائلة فيم إذا كانت 

خط السلطة المباشر صعودا من المستويات الأدنى إلى المستويات العليا، فالأهداف المالية النموذجية يجيب أن تتماشى مع 
   1ج الأداء المالي لمنظمات منافسة.ئالحالي للأداء مع نتا  كذلك تقويمهبينالأرباح والنمو وقيمة المساهمين، وي

     

 ثانيا: محور العملاء 
ستراتيجيات، لم يشكله الاتعتمد معظم المنظمات في الوقت الحاضر على وضع متطلبات وحاجات العملاء في قلب 

هذا الجانب من أهمية كبيرة تنعكس في نجاح المنظمة في المنافسة وبقائها واستمرار نشاطها  في سوق المنافسة  الذي 
فالعمل مع عمال بجودة عالية وأسعار معقولة.  (أو خدماتتقديم منتجات )سلع  ىيتحقق  من خلال مقدرة المنظمة عل

ربحية مع الوقت فولاء العملاء  يبلغ ذروته نموذجيا من خلال زيادة كمية مشترياتهم وتقليل  موالين وراضين يصبح أكثر
  2.الكلفة لخدمة العملاء الجدد وبنفس الوقت يكونون راغبين بدفع سعر عال لمنتجات وخدمات يثقون بها

إن الإشكالية التي يجب أن تفهم جيدا هي كيف يتسن للمؤسسة تحقيق رضا العملاء وكسب ولائهم؟. هنا يتطلب 
  هؤلاء العملاء. الأمر إيجاد المؤشرات المنطقية والتي تتفاعل ايجابيا وترم صورة ذهنية مقبولة لدى

ر التركيز على ما هو مهم وفاعل منها حسب ون مؤشرات الأداء باتجاه العملاء عديدة ومتنوعة فإنه يتطلب الأمإن ك
 3يطة بها.طبيعة المنظمة والظروف المح

ل رضاه، درجة ولائه، القدرة على لنسبة لها، مثوبالتالي يمكن للمنظمة وضع مؤشرات تعكس وضع العميل با 
 .به، القدرة على جذبه...إلخ الاحتفاظ
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 اكتساب عملاء جدد المحافظة على العملاء

  رضا العملاء

 اكتساب عملاء جدد
 

                +      +        القيمة =   

            

 الخصائص المميزة

  للمنتج أو الخدمة
 انطباع العملاء عن

 المنتج أو الخدمة 
  علاقات الشركة

 مع العملاء 

 للعميل : تحليل سلسلة القيمة المقدمة( 2-2شكل رقم)
 

  
  

 
 
 
 

 .203، ص مرجع سابق، الغالبي، طاهر محسن منصور إدريسوائل صبحي المصدر: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 الفرد
 
 
 

  

 الخصائص
 الوظيفية

 زمن الإنتاج  السعر الجودة
 التسليم و

العلامة 
 التجارية
 الممتلكة
 من قبل
 المنظمة

زمن 
 الاستجابة

لطلب 
 العميل

 الثقة
 في 

 التعامل

 شروط
 التعامل

 مع 
 العميل
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 ثالثا: العمليات الداخلية 
. في إطار مجمل لهذه العمليات وتفصيلاتها في تكوين قدرة المنظمة الأدائية كل العمليات الداخلية حجر الأساسشت

  1المنظمة على الأداء والانجاز وتحقيق الأهداف وإمكانيةتتجسد قدرة 
ويشمل هذا المنظور سلسلة  وأهداف العملاء،ة لأهداف المالياتعمل المنظمة من خلال هذا البعد على تحقيق و 

الحلول  وإيجادالقيمة للعمليات الداخلية للمنظمة ككل، والتي تهدف للوفاء بمتطلبات العميل الحالية والمستقبلية وتطوير 
 1اللازمة لتحقيق هذه الاحتياجات.

 لعمليات الداخليةتحليل سلسلة القيمة ل(: 3-2الشكل رقم) 
 
 
 
 

  .242، ص مرجع سابق، الغالبي، طاهر محسن منصور إدريسوائل صبحي  المصدر:
 

لعملائهم وتحقيق الأهداف المالية. ووفقا لكل من  تفرديهإن هذه العمليات هي التي تساعد في تحقيق قيمة 
Kaplan &Norton  يتم خلالها  الإبداعفإن هذا المنظور يأخذ بعين الاعتبار ثلاث دورات الأولى تسمى دورة

يتم هذا بعد إجراء دراسات السوق. ويتمثل تحديد حجم السوق التي تستوعب المنتج أو الخدمة ونوعية المستهلك و 
هنا بمقدرة المنظمة وعملياتها الداخلية الأخذ بعين الاعتبار حاجات العملاء من خلال تطوير منتجات جديدة  الإبداع

ئل والوسا الإنتاجومتطورة وتتمثل قدرة العمليات الداخلية بالاستجابة لمتطلبات العملاء المنفردة. ثم بعد ذلك توضع خطة 
طبيعة الخدمة المقدمة للعميل  أو الإنتاجاللازمة لذلك ثم تنتقل إلى دورة العمليات التي تحدد التصميم المطلوب وأسلوب 

وتنتقل إلى تسليم المنتجات للعميل وتنتقل سلسلة القيمة الداخلية إلى المرحلة الأخيرة وهي دورة خدمات ما بعد البيع 
 ة الخدمات ونوعيتها المقدمة للعميل ما بعد عملية التجهيز. هذه الدورات الثلاثحيث تتركز الأنشطة عل تحديد طبيع

 2تعد الحلقة الرابطة بين حاجات العملاء ومتطلباتهم ومستوى الرضا المتحقق من تعاملهم مع المنظمة.

 

 

 

 

                                           
 .210، مرجع سابق، ص منصور الغالبي طاهر محسن ،إدريس وائل محمد صبحي 1
 .225، 224، مرجع سابق، ص ص طاهر محسن منصور الغالبي إدريس،وائل محمد صبحي   2

 

 

  

 دورة الإبداع                   دورة العمليات        دورة خدمات ما بعد البيع                   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رضا إ
 حاجة 

العملا
  ء

           
   

 خدمة  
       العملاء  

 تسليم   
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               المنتوجات                                                                                                                        

 الخدمات          

 بناء   
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              المنتجات                                                                                                                         

 الخدمات          

 تطوير   
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            المنتج                                                                                                                           

 الخدمة          

  تحديد
 إحتياجات

  العملاء

 تحديد   
 لسوق      ا  
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 :رابعا: محور التعلم والنمو
على التغيير والتطوير مستمرة، حيث يتضمن  ويهتم هذا البعد بتحديد كيف تستطيع المنظمة أن تجعل قدرتها 

  1بالمنظمة. والنمو مؤشرات توضح مستوى التعلم
يراكم المعرفة ويطبقها لغرض الحصول  إنتاجيللإنتاج بل إنها أصبحت مركز علمي  فالمنظمة لم تعد مكان تقليدي

حيث يرتكز هذا  المنظمات يؤدي إلى تحسين الأداء..إنّ الاهتمام بالتعلم والنمو وزيادة الخبرة والتجربة في  على الأفضل
 لإيجادالبعد حول التعلم التنظيمي والنمو الذي يقصد به تحديد وتشخيص البنية التحتية التي يجب أن تحققها المنظمة 

 وتحسين طويل الأجل، ويتحقق من خلال ثلاثة موارد أساسية:
 قدرات العاملين. .1
 قدرات أنظمة المعلومات. .2
  2لتمكين والاندماج.االتنظيمية والمتمثلة بالتحفيز و  الإجراءات .3
حيث يحدد المهارات والقدرات الأساسية الواجب تنميتها لتحقيق الأهداف  يركز على كيفية تعلم المؤسسةفهذا المحور     

يحدد المعلومات للمنشأة وذلك لسد الفجوة بين القدرات والمهارات الحالية وتلك المطلوب تحقيقها كما أنه  الاستراتيجية
التقنيات الضرورية والمناخ والبيئة والثقافة المطلوب تحقيقها للوصول للنجاح. ويمكن قياس منظور التعلم والنمو عن طريق: و 

 الابتكار، تطوير الموظفين، نقل المعرفة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                           
 .12ص  جبيرات سناء، خان أحلام، مرجع سابق،  1
 
.246-243ص، مرجع سابق، ص طاهر محسن، منصور الغالبي إدريسوائل محمد صبحي،   2  
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  الأداء .تحسين  و نظم المعلومات الاستاتيجيةالعلاقة بين المطلب الثاني: 
أحد أهم الطرق والوسائل ليس فقط في تطوير وتحسين أداء المؤسسة بل وفي  يعد وضع نظام معلومات استراتيجي    

التحسين  إلىدفع المؤسسات النظام  يفهذا  .منحها القدرة  على التعامل مع مختلف الظروف والتحديات التي تواجهها
 يمكنها من احتلال موقع جغرافي متميز وذلك من خلال تطبيق الركائز التالية: ما أدائهاالمستمر في 
 :ودورها في تحسين الأداء  المتطلبات التنظيميةاولا: 

ستقامة الاجتماعية والتحلي بالأمانة يضمن الاسب والصريح والالتزام بالمسؤولية المنا الأخلاقيالتنظيمي و  السلوك إتباع إن
 وكفاءته ترتبط بإيمانه واقتناعه بالقيم والمثل الأخلاقية العالية الإنسانلمؤسسة ففاعلية لكافة العاملين با الادارية والنزاهة

معرفة المتطلبات التنظيمية تنمية معارفه العلمية ومهاراته السلوكية نحو تحسين الأداء، ف إلىالتي تدفعه  والجوانب التنظيمية
 بالتالي:و عكس ثقة المنظمة بموظفيها للمؤسسة يضمن لها نجاحها لأنه ي

  العامعلى ضمان مراجعة الأداء العمل الالتزام بأحكام القانون و. 
 فرادالعام للاالدولية يضمن ضوابط كفيلة بضبط الأداء   عايير الم بتطبيق  نظم المعلومات الاستراتيجية  ن ارتباط إ  
 لخ مما يساعد على تحسين العلاقات مع كل ا لمصالح من عمال وعملاء وموردين،علاقة أفضل مع كل أصحاب ا

 .المجتمع
 تنفيذ القوانين يضمن حسن إدارة الشركة وتنظيمها مما يقلل المخاطر. 
  وصول إلى التميزضمان تقديم الخدمة لل. 
  لمنفعة ذاتية أو مكسب شخصياحترام مواعيد العمل و عدم استغلال الوظيفة وصلاحيتها. 
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 ودورها في تحسين الأداء: المتطلبات التكنولوجيةثانيا: 
 للتغيير المستمر في الانظمة التكنولوجية التي تساهم في إخضاع مجلس الإدارة  تضمن نظم المعلومات الاستراتيجية

 العامة.  الاستراتيجية الاهدافالمؤسسة وذلك لتحقيق  رفع المستوى العام للاداء داخل
 إظهاروالتعليمات الصادرة والمبادئ المعتمدة بهدف  الاستراتيجية خاصة التكنولوجية التحقق من تطبيق الخطط 

الانحرافات خاصة تلك  محاربةبالتالي  نقاط الضعف والقوة في التنفيذ بقصد معالجة هذه الأخطاء ومنع تكرار حدوثها،
 و عدم تحقيق نتائج جيدة للأعمال. على المؤسسةالتي يشكل وجودها تهديدا 

  من  الإدارةنوعية  يعكس التشغيليفع مستوى الأداء ر بالمراجعات والتوازنات والمحاسبة عن الأداء و  الاهتمامإن
 .المتطورة خلال الاستعانة بالبرمجيات

  الفهم الجيد للجوانب التكنولوجية يحقق للمؤسسة قيمة مضافة ناتجة على تحويل الافكار الابداعية ذات الجوانب
 الأمثل للموارد المتاحة بهدف تحقيق الفعالية. الاستغلالإلى منتجات بالإضافة إلى  التكنولوجية 

 معالجة نقائص  بناءا على متطلبات واحتياجات السوق وكذلك التكنولوجية ل على تسيير الموارد والكفاءاتالعم
 منسجمة.تعزيز نقاط قوتها وتطويرها وجعلها المؤسسة و 

 حيث يؤدي ذلك على كشف حالات التلاعب والفساد الإداري وسوء الإدارة  تعمل نظم المعلومات الاستراتيجية
   على المستوى العام للاداء داخل المؤسسة    الى التاثير
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    خلاصة الفصل: 

من خلال ما تطرقنا إليه في هذا الفصل يمكن القول أن مفهوم الأداء يعبر عن الوصول إلى التفوق والتميز،        
بإجماع مفكرين في البقاء والنمو، كما أن  التي بإمكانها بلوغ أهدافها طويلة الأجل والمتمثلة فالمؤسسة ذات الأداء المتميز

عملية تقييم وقياس الأداء هي جزء من عملية المراقبة وهي بذلك تكتسي أهمية بالغة عند مقارنة الأداء الفعلي بالأداء 
ينهم، والاعتماد على المقاييس والأدوات غير المالية من المخطط، واتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة لتقليص الفجوة ب

  و  ينةعمأجل الوقوف على كل الجهات وبالتالي إمكانية معالجة كل الجوانب من أجل تأقلم المؤسسة وفق متطلبات 
ة لديها ابعاد تساهم في تحسين الاداء ها وكنتيجة لهذا الفصل نستنتج أن نظم المعلومات الاستراتيجيتفاعلها الإيجابي معو  
. 
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 الجزائر. اتصالات: تقديم عام للمؤسسة الأولالمبحث 
 1999 لجز ئ يرررررررة  اررررررر   ررررررراة  ةباشررررررر    ل ولررررررر و لاوصرررررركلا لتطرررررررل   تكنرررررررا ع وماللل  رررررررك    لل رررررررك  لنظرررررر      

ع  ررررررن لرررررركنلع   يرررررر  للقطرررررركا   لإنرررررر  ك عم قررررررة ع لطرررررركا  ل يرررررر  و  ل نرررررر   ولرررررر    رررررر    رررررر    بإنرررررر  ك 
 م.3/07/2000ع 

وو رررررر     ررررررت    و ك   ل يرررررر  و  ل نررررر     واظرررررر   لرررررط ن ررررررك  ل ولررررررة ع   تمررررررك  لإنهرررررك  رررررك   رررررر    لقرررررركنلع 
يتمفررررررا بالا ررررررك ك    لأو و كل ررررررك و ت ررررررك ل   إد  يا ررررررلطة تررررررو    ررررررتقلة  إن ررررررك تم    ورررررر   ل ررررررومك ي ووطو رررررر   رررررر   

  لجز ئ .  وصكلا  تمثلة ع  بالاوصكلا لة ع ب ي   لجز ئ ي و لثكني  ل ي ية و لخ  ك    كل ة  ل ي ية  تمث
 الجزائر. اتصالات: نبذة تاريخية حول مؤسسة الأولالمطلب 
دج. 500.000.000.00 رررررررررررك  يقررررررررررر      بررررررررررر      ررررررررررر   ررررررررررر   ؤ  رررررررررررة       لاوصررررررررررركلا  ؤ  رررررررررررة  

ي  لمررررررررركئن  ق  رررررررررك  لا تمررررررررركع  بالجز ئررررررررر   ل كنرررررررررمة و رررررررررك  2003عررررررررركم  تأ  ررررررررر ي %100ا ررررررررروة  لرررررررررب لل ولرررررررررة ب
مي 2000 و  05  ررررررررؤ   ع  03/2003بمل ررررررررز لرررررررر    و      رررررررر   لرررررررر   ن رررررررر  و رررررررر    عرررررررر  ورررررررر     لررررررررل ني 

 لجز ئررررر  و لرررررب باعتمكد رررررك   وصررررركلا ي تررررر  ب ث رررررك  ررررر  و رررررم ة  إ   ملرررررة لطررررركا  ل يررررر  و  ل نررررر    إعررررركد و  تضرررررمن 
و غوت ررررررك  ي  دوديررررررةي  لف كل ررررررة و ررررررلد   لخ  ررررررةو رررررر     و لاوصررررررك  و لإعرررررر مع عرررررركن  لتماللل  ررررررك    رررررر   علررررررط  رررررر   

 لأعع   رررررر  نهكي نظرررررر     دو ررررررك  ل  ئرررررر  لتوقررررررط و لا تمرررررركع ول ك رررررر  ع  لجكنررررررز  لالتصرررررركد   ع  ق رررررر    ررررررتل  عرررررركي
 . لانترن وخ  ك   ك    كوف  لثكب  و لاقك وا   ع مج كلأنه         ع نكع و  ك ي  لب 

 لجز ئرررررررر    وصرررررررركلا تاب ررررررررة   ي يررررررررة  لجز ئرررررررر  ب ررررررررم  ي  رررررررر   ؤ  ررررررررة عمل  ررررررررة  لاوصرررررررركلا و للككلررررررررة  لت ك يررررررررة 
وفرررررل و    شررررتر  تص ع   رررركوف  لثكبرررر  وخ  كورررر   ررررن يرررر  لأ ك ررررر عررررن  صررررل ة  ك يررررة ودو  ررررك ب ررررم  ي و رررر  عوررررك   

ي و لانترنررررررر لل مررررررر   وو  تررررررر   لل  ررررررر   ع كرررررررا  رررررررك يرررررررص   ررررررركوف  لثكبررررررر    لأو و نترنررررررر ي وو تررررررر   للككلرررررررة  لط يررررررر  
ع وللررررررررف   ررررررررك   دو  00 18 ل رررررررركعة  إلىنرررررررروك ك  00 8 ررررررررن  ل رررررررركعة  لأ ررررررررولا  يام  ررررررررل و مررررررررا  للككلررررررررة  ررررررررل   

 ل  . 00 21 إلى  تثاكئ ة ل  وصا  كف ةإتي فف  ب ض  تكلا  و ما  للككلة  كعك   كع   يلم  لجم ة 
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 رررررررررك  عمرررررررررل   عملررررررررر  ع  رررررررررل   ل رررررررررومك  وخررررررررر  ك   و      ررررررررر   ئررررررررر   ررررررررر   ؤ  رررررررررة     ز  لج فكوصررررررررركلا 

   هم كوكدئ  ن ووقلم علط مجملعة  ن     لالمترون ةي  لاوصكلا 

 صرررررر  ل ة    لل رررررك   لرررررر  وقررررر   ك و  ت لقررررررة بط يقرررررة ورررررر وي   ات ك رررررك  ررررررن خررررر    لت ررررررك       المصددددددا ية: -
  ت يثة.

ف  لرررر  كررررا  لطرررر    لرررر  و رررر ا عل رررر   لتقرررر    ررررن  ل م ررررا و لررررب  ررررن خرررر   وررررل تحسددددد اتدددددمات المقدمددددة:  -
  ن خ  كو . و لا تفكد  ات ك   ل  كة    ت مك 

 وق يم  ات ك  ع  تاكو  جم ع  لطوقك . -

  لزياد  ع ع د    ترك . -

  ع عم ئ ك.  لالتز معلط   لاعتمكد -

  ا  تصل  علط  تك  ل م ا. ل ما   تقن  ن   -
 تتمثل فيما يلي: -بسكرة وكالة-الجزائر اتصالاتمهام مؤسسة  -1

 بمك ي مح باقا  لصل   و لصل  و ل  كئا   متلبة و   ط ك .  لاوصكلا تمليا  صكلح  -

  ل ك ة و لخكنة.  لاوصكلا وو    شومك   و  تم   وطلي   -

 . لاوصكلا  ل  خل ة  ع كا  ت ك ل  ش يب   لاوصكلا وو     و  تثمك ن ك  إ -
 -بسكرة وكالة-الجزائر اتصالاتمؤسسة  أهداف -2

 يل    لجز ئ  ن ك   ا ك  ك  وصكلا وقلم عل  ك  ؤ  ة        اك  ع   

 لأكررررررر   لاوصرررررررك  لخررررررر  ك    كوف رررررررة وخررررررر  ك   إلى ضررررررركعفة عررررررر ي  لخررررررر  ك    كوف رررررررة وو ررررررر  ا  للنرررررررل   -
 .   تف  ينع د مممن  ن 

 ". لاوصك   ي  "  اكف ة لخ  ك   إ ك  ضكعفة نلع ة  لخ  ك    ق  ة تمن  -

  ل لم ة. بمك ي مح باقا  لصل   و  لصل  و لل كئا   متلبة و   ط ك   لاوصكلا وطلي   صكلح  -

 . لاوصكلا  ل  خل ة  ع كا  ت ك ل  شومة   لاوصكلا   تثمك  وو     إن ك  -

  لزياد  ع ع د    ترك . -

 .عملم  لجز ئ ي   إلى    شومة  لت ط ة لللنل   -
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وقرررررلم عل  رررررك    ك ررررر ة   ررررر   ع ب نامج رررررك  ررررر    -ب رررررم   وككلرررررة- لجز ئررررر   وصررررركلا كمرررررك  ررررر د   ؤ  رررررة  -
   ؤ  ة ووتمثا ف مك يل    لجلد ي  لف كل ة ونلع ة  لخ  ة.

 -بسكرةوكالة -الجزائر اتصالاتالهيكل التنظيمي لمؤسسة المطلب الثاني: 
 لجز ئررررررررر  و مرررررررررا علرررررررررط  ق ررررررررر   لتطرررررررررلي   لا تمررررررررركع   و لالتصررررررررركد  للرررررررررل ني و ررررررررر   ب ررررررررر ي   وصررررررررركلا  إع 

 لمجرررررررك  ورررررررتممن   ؤ  رررررررة  رررررررن  لررررررر ب  بررررررر   لقررررررر   و  ارررررررك      زولرررررررة ي وبفضرررررررا  ررررررر    لإيصررررررركلا خررررررر  ك ك ع مجرررررررك  
 و       و     ن خ   شومة   مة و  يثة.

ويوررررررر     مرررررررا  لتاظ مررررررر  ع   ؤ  رررررررة    رررررررؤول ك  وول يرررررررع  ل رررررررلطك  و ل  لرررررررك     تلفرررررررة بررررررر   لل ررررررركئف  
   ل لد  ف  ي   ل نلتح  لب ع  ل ما  لتكي 
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 -وحدة بسكرة-الجزائر اتصالات(: الهيكل التنظيمي لمؤسسة 1.3ر م )الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 -بسكرة وكالة-الجزائر إتصالاتصدر: وائئ  مؤسسة الم
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 والشؤون الاقتصادية 

 خلية لو ة القيادة خلية اتصال العلاقات العامة

 خلية النظافة والامن خلية  الرقا ة والتفتيش

الموارد ال شرية و قسم 
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    رررر للةعررررن و رررر     ؤ  ررررة و لتا رررر   برررر   تلررررف ف وع رررركي كمررررك  نهررررك     رررر للة رررر  :  للاتصددددالات العامددددةالمديريددددة 
  لل       كزية  ن ن   كو     ك عن  لل    

  لتا    ب   لل كئف ع  تلف   صكلح و ل ب  ف مك ب ا ك. -

  ت ص علط  ق    لأ        ط  . -

    و   لوة و      ل  د   كدية و لو  ية للل   .تأ -

  لق       لخكنة بال  ك ة  ل ك ة لل ما ع   ؤ  ة. و تخك إع  د  -
 اتلايا :

و ل  لررررررك   ل ك ررررررةي ولل ررررررة  لق رررررركد  وول رررررر    لاوصرررررركلا و رررررر  خرررررر يا  ل لكبررررررة و لتفترررررر يي و لاظكفررررررة و لأ كنررررررةي وخل ررررررة 
 بجكنز  متز    ي  بح ل وتوع ل   وكش   ووتضح   ؤول ك ك  ن خ   و م ك ك.

 الأ سام والمصالحمهام ومسؤوليات 
   ووا  ج  ت ك   صكلح  لتكل ة  سم الموارد البشرية والوسائل:  -1

  :ووتمثا   ؤول ت ك ع مصلحة التكوين  

  لتملين وإع  د  ط  ل .   ت ك ك واظ    -

   تكب ة  لو   غل  ة ت كة  لتملين ع   ؤ  ة. -

  لق كم بتق      ز ن ة  لتملين و ل ما علط واف   ك. -
  :وتمثا   ك  ك ع  لاقكط  لتكل ة مصلحة تسيير المستخدمد والأجور 

  لت     لإد    للم ت     و تكب ة   ل   . -

 و    نظكم    لل ك   لخكص بالأ ل . -

 . لأخطك  ل ما علط  ا  لاز عك  ووص  ح  -
  :ويت  ف  ك جم ع  لت ك     لقكنلن ة.مصلحة الشؤون القانونية 
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  ووتمررررلع  ررررن    ررررة  صرررركلح و رررر      ز ن ررررةي  لخزياررررة و  ك رررروة و  ررررك      ررررتركة وتمثررررا والمحاسددددبية سددددم الماليددددة  -2
ع إعررررر  د    ز ن رررررةي و لت ررررر     ررررركي و  ك رررررير لأ رررررل     ؤ  رررررة  رررررن خررررر   و ررررر    ت ررررركبا   لوام رررررة و ل ي يرررررة  لتكب رررررة 

ن رررررررة و لررررررر  و ررررررر   علرررررررط  تكب رررررررة   اك عرررررررك  بررررررر  للم ي يرررررررة  ل مل رررررررةي فضررررررر  عرررررررن  صرررررررل ة  لت   ارررررررك  و لقضررررررركيا  لقكنل 
   ؤ  ة وخصل  ك.

 
    ة  صكلح و    إلى  ووق    سم التجارة -3

 و  ك  ك وتمثا ع مصلحة العلا ة مع الزبائن   
  ل    علط إ تك   لزبلع. -
 لزبائن و ل ما علط إ تكئ   وإعطك   تلل    ككل  .د   ة و  كلجة  ل مكو  و  لع   -
    ت     ع   صل ة.وملين  -
 ووتمثا   ك  ك ع التجارية مصلحة  وة البيع والشبكات   

 تمكع  لل كئا  ل   ة لت ق          لو ع     ل . -

 عمل ة  لو ع.   ك لق كم ب    ة  ل ا  لل   لزبلع   -

 ل  .  ووككلةي   وإع  د  ط  عما  ك   يح د       عمل ة  لو ع ع كا و     ك يةي  -
 :ووتمثا   ك  ك ع مصلحة الفوترة والتحصيل والمنازعات  

 تمكع  تكب ة  لفل و    كوف ة و ص ل ك و   كلجة  للدية للم ت قك   ع  لزبلع. -

و ل مرررررا علرررررط ترررررمكع نررررر ة    لل رررررة للم ررررركهمة ع إ ترررررك    لإلل م رررررة   ي يرررررة  إلىإعررررر  د   ز ن رررررة  لفرررررل و  وإ  رررررك ك  -
  لزبلع.
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 .الجزائر اتصالاتالمطلب الثالث: فروع وخدمات مؤسسة 
  ع  لجز ئررررر    ررررررل  ررررركو  عرررررر د  ت رررررك ل    ررررركوف  لاقررررررك   رررررر  رررررتص ع   ررررركوف  لخلررررررل    رررررل و ترررررر   رررررلب ل    .1

   ي    تر . 10 بائا ك  ل   
  لتماللررررررل    لج يرررررر ي و لررررررب بتطررررررلي  ع وترررررر كي   ررررررل ب رررررر  عرررررر    ررررررال     لإبرررررر  او رررررر ط  ررررررلب ل   د ئمررررررك  ررررررل 

      لد .  فضاي ووق يم خ  ك  GSMتمما   ن  ق    مكنة  ك ة ع عكن  تأ    ك ن 
 .  بطكلة  لب ل 
 . ش ك   ل  كة  و لما يتمل 
  2003  لت    تا يخ. 
 .ق   ل ئ      لجز ئ   ل كنمة   
  لجز ئ .  وصكلا    لأم ل  كة  
   ولاية. 48 اك    لخ  ك 
 . ات ك   خ  ك    كوف  لاقك   
  للع  لالمتروني  www.mobilis.dz 
 و   لانترنررررر لررررر    مرررررة وطرررررلي  وورررررلف    وكلررررر   رررررل   لانترنررررر و رررررل  رررررتص ع وماللل  رررررك   الانترنددددد خددددددمات  .2

 لجز ئررررررر      وصررررررركلا  ؤ  رررررررة   لانترنررررررر  ل ررررررر عة  لفكئقرررررررةي و رررررررل خررررررر   وكشررررررر  خررررررركص با مرررررررل   ل ئ  ررررررر  لخررررررر  ك  
(ويتلررررررررف Actel) لاوصرررررررركلا لاوصررررررررك  و رررررررر   علررررررررط  للكرررررررركلا   لت ك يررررررررة  إلل م ررررررررةثمكن ررررررررة  رررررررر ي يا   إلى لإترررررررركفة

فمررررررررا لطكعررررررررك   لا ررررررررك ك   لمرررررررر   ع  لررررررررو د ) لت لرررررررر    وللإشررررررررك  عرررررررر د  للكرررررررركلا    ررررررررز  لمثكفررررررررة  ل ررررررررمكن ةي 
ي   صرررررررررر وفك    كل ة... ا(  بل ررررررررررة  كل ررررررررررك  لإد   لصرررررررررر ةي  ل رررررررررركيي  لو ررررررررررلي  لترب ررررررررررة  لل ا ررررررررررةي  لتمررررررررررلين    رررررررررر ي  

 لمرررررركئن  pett لآي  لإعرررررر مفرررررركع   قرررررر   تل  رررررر  علررررررط   ررررررتل  مجمررررررع  بالانترنرررررر بمقرررررر     لرررررر ب    لانترنرررررر ب ررررررومك  
 بن عمالع  لجز ئ . 36 ل  بالط ي   لل   
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ي رررررت  بتماللل  رررررك  ATS Algérie Télécom Satelliteالجزائدددددر الف دددددائية  اتصدددددالات .3
  لجز ئ   ع   طة  لفضكئ ة.  وصكلا  لصاكع ة و ل  لخ    وكش   ل   ي ب    لألمك 
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 الميدانية للدراسة المنهجية الإجراءات :الثاني المبحث
ل    رررررتاك   ت لقرررررةي بررررر و  نظررررركم    لل رررررك    فرررررك  م  و  رررررك نرررررتممن  رررررن  لررررر ب    اطقررررر  بررررر   لإ رررررك   لاظررررر           

اررررررك إوورررررركا  ا   ررررررة   ئمررررررةي لرررررر لب  رررررركو   ررررررن خرررررر     ؤ  ررررررةي يتل ررررررز عل   لا ررررررتر و   ة ع   رررررر   لاد   ع
       و ل ولت ح  لأ     ا   ة  لل  ز إووكع ك  ن   ا  لإ ك ة  لج    بطو  ة   لتلا.

 :منهج الدراسة أولا
    فة  ل ل قة و  إلىن  "محكولة  للنل   و ي    علط    ا    لاختوك  ع د   تاك       لتلا علط   عتم نا

ولف   لو كنا  و  تقكئ  عن  إلى   تقولة  لخكنة بهكي وي          ا     لإ       لتفص ل ة ل اكن     ملة و 
 ."ك   ملة  لتلا  ل    ة لتف   ك و  لللل  علط دلالت 

 الأساس الابستيمولوجي للدراسة.  : 1 
إعّ كا بحل ي ومز علط نظ    ك للظكّ    محا  لّ    ةي ف  ت  م  ا  ّ ة محّ د  ويقترح نتكئ ك  ن ش نهك "

    وف    و ف    و باك   ق قة  ك. ل   فكلإ ك   لإب ت مللل   لأ  بحل غكية ع  لأهمّ ة لج ا  لاّتكئ    تلنّا إل  ك 
  1 (   خا). و كّ تا يخ  ل لم  وفّ    اظّ وع ع مجك   لو ل ع عللم  لتّ     عّ  اك           و  ص  ل ة

 ا ك ع نف   لّ    ة  غ  و لد للّة  ن  لوك ث    ب ت مللل ّ ة  ت ك تةي    لا يممن إعتمكد ك كلّ ك مجتم ة  و إ اكع
 2 "   خا  لواكئ .و     خا  لتّف    يت  يير   خا  ل ممنّ ي ك ي  كو   لفم  .      لأ    لثّ  ة     

و ل   تاك ز - ن لكع    عّ     كا بحل  ل  للنل  إلى  تق قة إّ ك ب    ك  و ف م ك  و باكئ ك  فإنط لك
ي ككع  ن  لل تح  عّ  لتلا بحث  لا يت لّ  بواك  -علط  لتّرو ز  ع     خا  لإب ت مللل ّ ة  لثّ    لّ    ياك ك  كبقك

 وكش   تمن  ممكّ يض  ك يل    يضك    خا  لتف    وإماك ب    ك و لا بف م ك مم  تق قةي ممكّ ي تو      خا  لثكّلل
ف    ل  لة  ت لقة   ك ك ب و  ة     فة     د إنتك  ك " ع  لإشك   إلى  ع .  و  للت   كمك ي ملن   يضك   خا  لإيجكبي 

يؤكّ وع علط و لد  للت  (. ف نصك   لأ ك   sujet)نف   ( و لوك ل objet  ل لد  ب   لتلا  لو ل )
  تق ل ة ب    ين  ل اص ين و ل  ك ي عّ   كث  ف ت ك  ي ع     عّ  ن ك   لأ ك   لتّف    ي وع و لد ع لة 

     ك و  ي3ي "و  بطّ ة ب    ين  ل اص ين علط إعتوك   نّ  لا يممن لل ق قة  ع و تقاّ عن   ن و وح  ن يو ل عا ك
  ت لقة بت  يف   ود كا   خا  ن     خا  لث  ةي  لب  ن  ع  ل للم  لان كن ة  ن  لاكد   ع يف   دو ك  لا و ة 

 ي تقا  لوك ل عن  لتلا بحث  ب ما  طل .
                                                           

1
 .paradigmeفالأساس أوالمدخل هي أقرب المعاني لكلمة  يفي تصوّر  

2
، رسالة دكتوراه في علوم 2008-2003خلال الفترة  PSPو  PCE، اصلاح تسيير الوظيفة العمومية في الجزائر. دراسة تحليلية ل عبد السميع روينة 

 .95، ص 2011التسيير، جامعة محمد خيضر، الجزائر، 
3
 95عبد السميع روينة، مرجع سابق، ص  
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 (voie de recherche  ي   لو ل وباك      فة ) -
 يقّ   ك كا بحل    كهمة  لّ و     ن خ   وو كع ك ف ة  لو ل و لط     تو ة ع باك     ك    لب  ع 

  قكب ع علط و  و  لإختوك    لإ تم ك   همك  قي   و  ا   ة كا     يم   تمك ع     و   يوّ ة نظ يةّعمل ك ل  وملع 
  4 .و لا تاوكطلإ تق     لترو ز ل

  ك  ختوك   ي ومز علط د   ة دو  نظكم    لل ك   لا تر و   ة ع      لاد        و ك ككع  لتلا بحث 
ك ي و  و   وكش   ع  ل   ة "  لل   لافتر ي  ت مجملعة  ن  لفوق     ص  ل ة  ن خ    لل لع علط   ي  ةنظ ي

 لا تاوك   لأن     ن   لل  لاختوك   لف ت ك   ل   ياطل   ن  ل كم إلى  لخكص     ن ف ت ك  إلى وف   ع لة 
 .5  وو ة

 
 ائنيا :حدود الدراسة

 بالمجكلا   لتكل ة   د   ل    ة 
 المجال المكاني : -ا

 ب م  .وككلة  لجز ئ    وصكلا تم       ل    ة بمؤ  ة 
 المجال الزمني : -ب

 .2017-05-02 إلى 2017-04-02تم   ل    ة خ    لفتر   ن 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

                                                           
4
  Idem, p96 
 .12، صمرجع سابقوسيلة بن ساهل،   5
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 جمع البيانات أدوات:  الأولالمطلب 

يتطلز  ن  لوك ل عا  إ      ل    ة      ن ة  لا ت كنة بل كئا تأتي    لة جمع  لو كنا   ل   ة للو لي   ل  
   كع   و اك وة تمما   ن  للنل  إلى    لل ك   ل   ة و ل  يتممن بل  طت ك  ن    فة     ع  ل    ة.

  6 و اك  ع    ن  دو   جمع  لو كنا  لأغ  ي  لو ل  ل لم  يممن  ع وصاف علط  ل ما  لتكي 
  

 Observation    ظة  -

  Interview  قكبلة  -
 Questionnaire  لا تو كع  و  لا تمك   -
   علط ن   ا جمع  لو كنا   لض و ية ول   عتم   ع د      

 الاستمارة  : 
 هم ة      و  لاد    لاكث    ت    ك  ن      لوك ث  لجم ع  لو كنا  ب ما علم  و ممك ي و ت   لا تمك   

  لاد    ل  و   عن  ق قة  لمل ة يممن للوك ل  ع يلم  ك  و يق   عوك   ك   ل لد  تما ك علط عم   لتقا ة  ل 
ك د   وتاك ز  ع  و  ة   لتلا و وتمكشط  ع مجتمع  ل    ة  ن  لا تمك    و   علط  ق قة   الية و ل   عتم نا علط 

عن مجملعة  ن  لا  لة   ت لقة بملتلا بحل    ي  و    لا تمك   لا  ل    ة   ل   ا جمع  لو كنا    ت لقة بملت
 يت  و و ت ك  ن لوا ع اة ممثلة  ن  لاف  د لل صل  علط   لبة  لا  لة  لل  د  ف  ك.

  و       لا تمك  ضما ك وت ن  لا  لة  ل     بع  لدو ما ز و 
 الأسئلة المفتوحة:  .1

ولزم    ت  ز باخت ك  إ كبة    اة  ن ب  ع د  ن  لو  ئا با و ط  ل  ف نة  لا كبة  و     لأ  لة  ل  لا
 بالأ لل  و  لالفكظ  ل  ي غز ف  ك.

 
 
 
 

                                                           
 .219، ص2006، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، مناهج البحث العلمي: أساسيات البحث العلميموفق الحمداني وآخرون، 6
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 الأسئلة المغلقة:  .2
و     لأ  لة  ل  وملع  لا كبة عا ك باخت ك  ب يا  ن  لو  ئا  ل  يت   ك  لوك ل    ت  ز ككلإ كبة   
 با    و لا.

 أسئلة الاوزان و القيم:  .3
و     لأ  لة  ل  وملع وصا فك   لا كبة ف  ك  تما  لخ ك     لتكل ةي  ل ف  تمك كي محكي ي غ   ل ف ي غ  

  ل ف  تمك ك.
 أسئلة اتيارات المتعددة:  .4

 ن   لثكلل  لالاعلط وتوكين ف  ك  لآ    و ل   عتم نا ع د   تاك  و     لأ  لة  ل  و ت  م للقضكيا  ل 
  لا  لةي   ك عمل ة  نجك   لا تو كع فق     با    ا  لتكل ة  

 باك  علط  لا ك   لاظ   و مال ج  ل    ة.  لا تمك   ن كغة   تم -

 علط محمم  به    لا تفكد   ن آ  ئ   و خ    و ل ك      ن    لآد  .  ع ي  لا تمك   -

 لاعتمكد ك.تم  دخك   لت  ي    ل   ة علط  لا تو كع  -

 ب    لت ك   ن ن   و  وك   د    ل    ة لماك بتل يع  لا تمك   علط مجتمع  ل    ة    ت   . -
وككلة -   ؤ  ة  وصكلا   لجز ئ    علط   كلة  ل  ة لأف  د مجتمع  ل    ة   تمثلة ع   لا تمك      شتمل

   وتم وصم م ك علط  زئ   -ب م  
 ل  ص ة وخصكئص ع اة  ل    ة  ل  و ما علط ) لجا ي  ل م ي    تل   لت ل م ي    وي ما  ل مك الجزء الأول

   و الجزء الثاني  ال    لخ  ( و ل   عتق نا  ع  ك تأ   ع  خت   إد     ف  د ع اة  ل    ة  ل  ت      ل    ة
 محل ين همك  إلىياق   
 و ل   يتملع  ن   ة  لا تر و        لل ك ظ  و  ل يتضمن ن(عوك  18  يتملع  ن )الأولالمحور 

 (عوك   9(عوك   يو  تطلوك   لتماللل  ة  تل  علط )9  تطلوك   لتاظ م ة ويحتل  )
 بالأد  (عوك   و    ت لقة 15  يتملع  ن )المحور الثاني

 .  تمك  ( 39ب م  ي و تم   تر كا) وصكلا  ي علط عمك   ؤ  ة   تمك  ( 45ولماك بتل يع )
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 : الاولية: البيانات اولا   

قررررررررر   عتمررررررررر نا علرررررررررط ف و  نظررررررررركم    لل رررررررررك   لا رررررررررتر و   ة ع   ررررررررر   لاد   برررررررررع  لترررررررررلعاك   ت لررررررررر  
 لا ررررررتمك     ررررررل وتاك ررررررز  ررررررع  و  ررررررة   لتررررررلاي   ررررررل تم ول ي  ررررررك علررررررط إ ررررررك      ؤ  ررررررة محررررررا 

 لإ صرررررررركئ  وبا رررررررررت   م  SPSS.V21 ل    ررررررررة و ررررررررن   وف ي  ررررررررك و ل ل رررررررررك با ررررررررت   م برررررررر نا   
  لاختوك      اك وة به    للنل  إلى دلالا      ل مةي و ؤش    و ع   لتلا  لو ل.

  رررررل و ررررر   لا رررررتمك   علرررررط مجملعرررررة  رررررن  لأ ررررر لة و  لا تف رررررك   ي   ووطرررررة ب ضررررر ك بالرررررو ض  لآخررررر  
 ررررررتمك   عرررررركد  ب ررررررما يحقرررررر    رررررر    و  لأ رررررر     لرررررر  ي رررررر ط  لوك ررررررل إل  رررررركي وورررررر وو    رررررر لة  لا

 بملتلا  لو ل و   ملة  ل   ختك  ك

 : الثانوية البيانات ائنيا: 
وورررررررت   رررررررن خررررررر        رررررررة  لمترررررررز و لررررررر و يا  و  ا رررررررل     لل ل رررررررة و لالمترون رررررررة يو ل  ررررررركئا  لجك   رررررررة 
و  قرررررركلا  و لتقررررررك ي    ت لقررررررة با لتررررررلا ل رررررر   لو ررررررل و ل    ررررررة ي و لرررررر  و رررررركع نا ع جم ررررررع     ررررررا 

و  ررررر    رررررن  ررررر     صررررركد   و  لو ررررركنا   لثكنليرررررة  رررررل  لت ررررر   علرررررط  لا ررررر  و لطررررر    ل لم رررررة  بحثارررررك
عرررررررن  خررررررر     رررررررت      لررررررر   ررررررر     لب  خررررررر  وصرررررررل  عررررررركم   ل رررررررل مة ع كتكبرررررررة  ل    رررررررك  وكررررررر

 و    ع مجك   لو ل 
 عينة الدراسة: مجتمع وائلثا :   

ع ارررررة بصرررررفة ي   رررررل تم  خت رررررك    -وككلرررررة ب رررررم   –عمرررررك   ؤ  رررررة  وصررررركلا   لجز ئررررر  يتمرررررلع مجتمرررررع  ل    رررررة  رررررن 
لرررررر  يمررررررلع   تلررررررف  ل ررررررك ل  خكنررررررة ع    ررررررتل   لا ررررررتر و        لاد     ل ل رررررركي ررررررن  (39) وقرررررر    ع ررررررل ئ ة 

عرررررر د    مررررررلع لل  ااررررررة نرررررر    نلعررررررك  ررررررك و لمارررررر   رررررر   بالصرررررر لبا   لرررررر  و   تاررررررك ب رررررر م لوررررررل  ول يررررررع  لا ررررررتو كع 
 .  ؤ  ة د خا 
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   الإحصائيةطلب الثاني : أساليب المعالجة الم

  اك ررررروة و   لإ صررررركئ ة  لأ ررررركل ز ل    رررررة و  ل رررررا  لو ررررركنا   لررررر  تم  م   رررررك   رررررت   اك  ل  يررررر   رررررن  إشرررررمكل ةترررررا 
  با ت     ك ل  لماك   لإ صكئ ة  لأ كل زف مك يأتي مجملعة 
  لأدو   با ررررت   مو رررر    SPSS V  21 ررررن خرررر    برررر نا    لت ل ررررا  لا صرررركئ   لإ ررررتوكنةتم وف يررررتح و  ل ررررا 

  لتكل ة   لإ صكئ ة
ل ررررررر ي    فرررررررة    ك ررررررر ب رررررررما   لأ ررررررر و ي رررررررت  م  ررررررر    المتوسددددددد: ا سدددددددا :التكدددددددرارات و النسدددددددب المئويدددددددة و  .1

 .وونف ع اة  ل    ة
  . لإ توكنة   فة  وك  فق     كرونباخ  ألفامعامل  .2
 ل  ارررررررة لمرررررررا عورررررررك    رررررررن   فررررررر  د   رررررررت كبا    ررررررر   للت ررررررر   علرررررررط  ررررررر      رررررررت     يرررررررت   المعيدددددددار  الانحدددددددراف .3

عورررررررك     ت ررررررر     لو رررررررل و لمرررررررا   لو رررررررل و لمرررررررا محرررررررل   رررررررن   ررررررركو   ل ئ  ررررررر ة عرررررررن  تل رررررررط ك  ت ررررررركبي و يوررررررر  
  ل  اة  ن عوك     ت     ل    ة  ف  د    ك    لت ت  ع   ت كبا    لا    

  لتكي علط  لا ل   لا تمك      ك   لما عوك    ن عوك      لا     نتكئ و ل  تم وف   
     ارررررررك    عو عررررررر م و رررررررتت ك ممرررررررك يررررررر   علرررررررط   لإ ررررررركبا و كرررررررز  إلى" ي ررررررر  1 رررررررن  لقررررررر   "     رررررررك    لرررررررا  لا ررررررر 

 ع اة  ل    ة.  ف  د  لإ كبا  ل  وقك   ع 
   و و رررررتت ك ممرررررك يررررر   علرررررط ووررررركين   لإ ررررركبا عررررر م و كرررررز  إلى" ي ررررر  1ي ررررركو   لق مرررررة"  و كررررر    لا ررررر        رررررك

 . لا تمك  ع اة  ل    ة  ل   ل وك    لل  د  ع   ف  دووكع  ك ل   غكلو ة و   لإ كبا 
  لررررررررا    ررررررررك   يف رررررررر  ع و و ررررررررز  ل وررررررررك      ررررررررز   تل رررررررر   ت رررررررركبي لصرررررررركلح   لا رررررررر     ععلمررررررررك كرررررررر لب   

 و ت  عا  و كو    تل    ت كبي     ح
  ل      ل ا  لتوكين(analysis of varianceللت ك   ن ن   ة  لامل ج ). 
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 ثالث :عرض نتائج الدراسةالالمبحث 

يتضرررررررمن  ررررررر     و ررررررررل ع ترررررررك كررررررررك   و فصررررررر    تلررررررررف  لاتررررررركئ   لرررررررر  ولنرررررررل  إل  ررررررررك  ل    رررررررة و ل ل ررررررررك 
 لرررررر  ك ررررررف  عا ررررررك إ رررررركبت   علررررررط جم ررررررع فقرررررر      د     و ررررررل     ررررررت   يووف رررررر  ك إ صرررررركئ ك و لررررررب  ررررررن خرررررر   

  لتقا ك   لإ صكئ ة  ل   ة. با ت   م د    ل    ة و لب 
 : ثبات وصدق أداة البحثالأولالمطلب 

 أولا: الصدق الظاهر 
للت قرررررر   ررررررن نرررررر   محتررررررل   د    لو ررررررل وللت كرررررر   ررررررن  نهررررررك تخرررررر م   رررررر     لو ررررررل تم ع ترررررر ك علررررررط    ررررررة 

 اك رررررروة   رررررر  ف  ررررررك  رررررن   ررررررل    ي رررررر كص  لرررررر ين ي ملررررررلع بجك  ررررررة ب رررررم   وإبرررررر     رررررن   ممرررررر   ررررررن  و   لاختصررررر
 ل ررررركي ب ررررر  ك تم  لق ررررركم ب    رررررة     ظرررررك  ل ررررركي ب ررررر  ك تم  لق ررررركم ب    رررررة     ظرررررك  ل ورررررك   للم ترررررل  ووقررررر يم 

ف مررررررك ع تررررررل  ولنرررررر ك  و        ررررررة  لت مرررررر   لتصرررررروح  كثرررررر  و رررررر ي    و   يرررررر    ظررررررك    ممرررررر  و لتر  ررررررك  ي 
 و ق   لأ      لو ل.

إع  لأخررررررر  بم  ظرررررررك    ممررررررر  وإ ررررررر     لت ررررررر ي     طللبرررررررة  رررررررل بمثكبرررررررة  لصررررررر    لظرررررررك   ي   عتررررررر ولررررررر  
 ون   محتل   لأد  . وب لب يممااك  لقل  إع  لأد   نكتة لق ك   ك وت   لأ ل .

 ائنيا: معامل الثبات
  وقررررررر    رررررررل  لو رررررررل ونررررررر ل ك  د    ورررررررك   رررررررن للت كررررررر  ك ونورررررررك ( ) لفرررررررك   ك رررررررا ع  ل    رررررررة   رررررررت   اك

 . لو ل ع اة  ف  د   ت كبا   ن ع ل ئً ك    لبة (  ف د 39  م ك ) ع اة علط
 .لاب كد  لو ل  لو ل   د    وك  و  لج و    ل ي يلتح   ك    
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 البحث أداة البحث لعبارات أداة ثبات (: يوضح معاملات01الجدول ر م )
 

 

 

 

 
  SPSS.V21 عتمكد  علط ب نا      ص     ن إع  د  لطكلز 

 
 و  ت رررررر     ل    ررررررة وررررررتر وح برررررر   لثوررررررك   ررررررل   ل  ررررررتمك   كمررررررا يتورررررر   ررررررن خرررررر    لجرررررر و   ع   ررررررك     
 و     ك      وف ة و   علط  وك   د    ل    ة. 0.9و 0.8
 

 فرضيات الدراسة واختبارتحليل البيانات المطلب الثاني: 
ف ترررررررر ك   ل    ررررررررةي  و  ررررررررت   ي  برررررررر   نترررررررركئ   و ختوررررررررك يتضررررررررمن  رررررررر    ل اصرررررررر  ع تررررررررك لت ل ررررررررا  لو رررررررركنا  

و لررررررر  تم  لتلنرررررررا إل  رررررررك  رررررررن خررررررر    ل رررررررا فق   ررررررركي  و لللرررررررل  علرررررررط  ت ررررررر     ل    رررررررة  لررررررر   شرررررررتمل    لا رررررررتمك  
علرررررررط) لجا ي   ل مرررررررر ي    ؤ ررررررررا  ل لمرررررررر ي عرررررررر د  ررررررررال    لخررررررر  (ي  لرررررررر   تم إ رررررررر       كلجررررررررك   لإ صرررررررركئ ة للو رررررررركنا  

  ة. ل      تمك    ت م ة  ن 
 الوصف الإحصائي لعينة البحث وف  اتصائص والسمات الشخصية .1

  ل وف   لخصكئص و ل مك   ل  ص ة.ف مك يل  ع ي ل  اة  لو
 
 
 
 
 

 العبارات الاستمارةمحاور 
        معمددددددددددددددددددددددددل الثبددددددددددددددددددددددددات

 كرونباخ" "ألفا 
 0.873 (9-1) التنظيميةالمتطلبات 

 0.879 ( 18-10)   المتطلبات التكنولوجية
 0.941 ( 34-19)   الاداء

 0.916 (34-1) الإجمالي
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  (: توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الشخصية02الجدول )
 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير

 الجنس
 

 % 84.6   33  ك 
 % 15.4 6    نثط

 100% 39 المجموع

 العمر

 % 40   16    اة 30 لا  ن 
 % 39.4 15     اة  39 لى 31 ن  
 10.3%   4    اة  49إلى  40 ن 
 % 10.3   4  اة ف كث  50 ن 

 100% 39 المجموع

 
 
 

 المؤهل العلمي
 

 % 48.9   19 وق   ك  
   17.9%    7 ل  كن 
 %  17.9   7  ك  ت 
 % 10.2   4  ك تر
   5.1% 2   ا  

 % 0 0 د   ك  عل ك  ت صصة
 100% 39 المجموع

 
 سنوات اتبرة

 % 15.4   6  ال   5 لا  ن 
 % 33.3   13  ال   10إلى  5 ن 
 % 43.6 17    اة 15إلى  11 ن
 % 7.7 3    اة ف كث  15 ن 

 100% 39 المجموع
 

  SPSS.21باعتمكد علط     ك  ب نا     لطكلز ن إع  د المصدر: 
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ع %)84.6غكلو رررررررة   و رررررررل   كررررررركنل   رررررررن  ل  رررررررك    رررررررل بل ررررررر  ن ررررررروت   ) إع (02)يظ ررررررر   رررررررن  لجررررررر و 
 . ن مجملا  ف  د ع اة  لو ل)%15.4)  لإنا    بل   ن وة 
  ل كلو رة  ع علرط ير   و ر    لإنا  ن روة  رن بمثر   كر   لر كل  ن روة  ع  لجر و   ر    رن ي رتات 

 يمرلع لر يو   لر كل  رن   وصركلا   لجز ئر  ؤ  رة  ع ط و لت ر  ل ةو لل رط  ل ل رك  لإد  يرة  لق ركد    رن  ل ظمرط
  ت رك   ارك    رن كثر  ع  ل  را علرط  لأنثرط وقر م وفضرا لا لر   لر   لمجتمرع  قكفرة   رع إلىي  لرب ع  ل روز
 .  خ     وك  وملع ل   و و لا تمكع ة  ل مل ة

ع  ررررر  ن ررررروة )%40  تلررررر   علرررررط ن ررررروة بل لرررررع ) ررررراة(  30 رررررن   لرررررا)وبالا ررررروة  ت ررررر   ل مررررر  فا ررررر  ف رررررة 
  رررررررك ن ررررررروة   و رررررررل   ترررررررمن  لف رررررررة  )%39.4 ررررررراة( بل ررررررر  ) 39  إلى 31  و رررررررل   ترررررررمن  لف رررررررة  ل م يرررررررة ) رررررررن 

تررررررمن  لف ررررررة  ل م يررررررة ) كثرررررر   ررررررن    ررررررك ن رررررروة   و ررررررل  (.%10.3( فقرررررر  بل رررررر  ) رررررراة  49   إلى 40 ن  ل م يررررررة)
 .(%10.3 اة( فق  بل   )50

 ي ر  و ر    30 لرا  رن   راة   عمرك    وقرع   و رل   كر  ن روة  رن   ع وقر م  رك خر    رن ي رتات 
 ول يرع  ع  لجر و   ر    رن ي  ر  وكر لب .إيجركبي  ؤشر  و ر    ل روك  و ر   وصركلا   لجز ئر ع  ؤ  رة   إلى

 . لأ  ك  ول نا ي ع   لب ول ا  ك    إلى  لا ير بالتل  ع يت     و ل    عمك 
  رررررررر  وقا ررررررررلع  ررررررررك لعي (  ررررررررا  %48.9  ررررررررك بالا رررررررروة  ت رررررررر    ؤ ررررررررا  ل لمرررررررر  للمو ررررررررل   فقرررررررر  و رررررررر   ع )

فقرررررر  ككنرررررر  ن رررررروت      ك ررررررترشرررررر كد    ل كي   ررررررك بالا رررررروة ترررررري ل  رررررركن (  ررررررن الررررررة شرررررر كد   %.17.9  )  قكبررررررا
(ي ع  رررررررررر  ككنرررررررررر  ن رررررررررروة   و ررررررررررل   %17.9شرررررررررر كد    ك  ررررررررررت  فمكنرررررررررر  )  ررررررررررك  تكنررررررررررل  علررررررررررط (.10.2%)

ع  ررررررر  ككنررررررر  ن ررررررروة   و رررررررل    ترررررررك ل  ل ررررررر كد   ل    رررررررك   ل ل رررررررك  (.%5.1  اررررررر   ) تكنرررررررل  علرررررررط  ؤ رررررررا 
 .(% 0  ت صصة )

  تكنرل  عر د  ع  ر  ع وقر   رك   د  رة يحملرلع   و رل     ظر   ع  عر    لجر و   رن ي رتات 
 و اك  ول  ع ن ير ع بال    ؤ     ل لم ة  ي  و ة  ف  د    ل  كن ش كد   علط

شرر كد    لتقا ررلع  ل ررك لع  و ررك ل  و رر  إلى وت رر  لرر  ي وصرركلا   لجز ئرر  ؤ  ررة    ك ررة  ع ي رر  ممررك
 . لق كدية  لل كئف عل  كن  
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 رررررن   لررررراوقرررررع خررررر    ع  لمجرررررك   رررررن ) ( %15.4وع  رررررك يرررررص عررررر د  رررررال    لخررررر   للمو رررررل   نجررررر   ع )
(ي ع %33.3 رررررررراة( ككنرررررررر  ) 10  إلى5(ي ع  رررررررر  ن رررررررروة   و ررررررررل    لرررررررر ين خرررررررر    ع  لمجررررررررك  ) ررررررررن  ررررررررال   5

 رررررررال  (ي   رررررررك  لأفررررررر  د  لررررررر ين  15  إلى 11  و رررررررل   وقرررررررع خررررررر    ع  لمجرررررررك  ) رررررررن   رررررررن%(43.6 ررررررر  نجررررررر   ع )
   (  ن مجملا  ف  د  ل  اة.%7.7) ( ككن  ن وت   اة ف كث  15 ن ككن  خ    )
  وصرركلا   لجز ئرر  ؤ  ررة  ع خرر       ررز   و ررل   ول يررع  ع  لقررل  يممررن وقرر م  ررك خرر   و ررن

  ر   فرإع ولر    لخر   ع  ت ركوي  يملنرل   ع   و رل   كرا يمرلع  ع ي قرا لا إ    لترلع  بالترل  ع يت ر 
 يرا م  لر  و ر   و لخر    و لأفمرك   لآ    ووركد  خر    رن   و رل     تلرف إ ر    وف ر  و ف ر   ر    لتوركين
 . لقطكا      د   علط إيجكباً 

 تحليل محاور الدراسة  المطلب الثالث: 
ب  رررررررة    فرررررررة د  رررررررة  لأهم رررررررة  لا رررررررو ة لمرررررررا محرررررررل    لا رررررررتمك  ع  ررررررر    ل اصررررررر   رررررررل  نقرررررررلم بت ل رررررررا محررررررركو  

     رررررررك   )علرررررررط  ق رررررررك  ل مررررررر   و لا ررررررر    لإ صرررررررك   للنرررررررف  با رررررررت   ج   تل ررررررر   ت ررررررركبي    رررررررت   م  رررررررل تم 
 لا ررررررتر و   ة  نظرررررر     لل ررررررك   ت لقررررررة با ررررررل ين   لا ررررررتمك  ( لإ رررررركبا   فرررررر  د ع اررررررة  لو ررررررل عررررررن عوررررررك     لخمك رررررر 
 .و لاد  

 ول  تم  لاعتمكد علط   ق ك   لتكي لت  ي    تل   هم ة كا فق  .

 (: مقياس تحديد مستوى الأهمية03الجدول)
 
 
 
 
 
 
 

   ص     ن إع  د  لطكلز
 
 

 المستوى الفئة
 غ   ل ف  ب    1-1.79

 غ   ل ف  1.80-2.59
 محكي  2.60-3.39
  ل ف  3.40-4.19
  ل ف  ب    4.20-5
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 الاستراتيجية. م المعلوماتتحليل عبارات محور نظ أولا:
 المتطلبات التنظيمية : .1
 عبارات المتطلبات التنظيمية :تحليل (4)الجدول

 العبارات الر م
المتوسدددددددددددددددددد: 

 ا سا 
 الانحدددددددددددددددددددددددراف

 المعيار 
الأهمية 
 ةالنسبي

مستوى 
 القبول

01 
و تررررررررررر     لل رررررررررررك   صررررررررررر      ك ررررررررررر ك لررررررررررر ع  عمل رررررررررررة إتخررررررررررركد 

 .  لق      ع   ؤ  ة
  ل ف  7 0.707 3.97

02 
ورررررررلف    ؤ  رررررررة خطرررررررة عمررررررررا لررررررراظ     لل رررررررك  وا ررررررر    ررررررررع 

 .  لإ تر و   ة  ل ك ة للمؤ  ة
  ل ف  5 0.688 4.00

03 
و تمررررررررر   لإد     ل ل رررررررررك  علرررررررررط    لل رررررررررك   لررررررررر  وزود رررررررررك نظررررررررر  

      لل ك 
  ل ف  1 0.656 4.13

04 
و ررررررررررك    لإد     ل ل ررررررررررك ع عمل ررررررررررك   لت طرررررررررر   وباررررررررررك  نظرررررررررر  

     لل ك  ع   ؤ  ة
  ل ف  3 0.725 4.00

05 
  ررررررررتل     لاد    ع وصررررررررم    ي رررررررك     ل فررررررررلع   مررررررررك كررررررركع
  ووطلي  نظ     لل ك  ع   ؤ  ة

  ل ف  4 0.743 4.00

06 
   ؤ  ررررررة وقررررررلم ب    ررررررة  لتمرررررركل ف    ووطررررررة  برررررراظ     لل ررررررك 

. 
  ل ف  6 0.688 3.97

  ل ف  2 0.641 4.10 .    لل ك    ت صا عل  ك  ن  لاظكم و ت ة 07

08 
 لت ل لرررررررررررررر  لل مررررررررررررررك   و ررررررررررررررك     ؤ  ررررررررررررررة ع  ياد     ررررررررررررررتل 

  لللنل   لى  فضا ل   
  ل ف  9 0.703 3.92

  ل ف  8 0.774    3.92 . و  ع    ؤ  ة علط  لاب  ا  ع نظ     لل ك  09
 /   /     0.702 4.001   الإجمالي

  SPSS. 21 باعتمكد علط     ك  ب نا   طكلز ن إع  د  ل :لمصدرا
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 ما يلي : استخلاصمن الجدول يمكن 
  لأو " ع  لترو رررررررز  و تمررررررر   لإد     ل ل رررررررك  علرررررررط    لل رررررررك   لررررررر  وزود رررررررك نظررررررر     لل رررررررك  رررررررك   عورررررررك   " 

ي 4.19 إلى 3.40 لف رررررررررة  إلىل مرررررررررة  ررررررررر     تل ررررررررر  واتمررررررررر   ي لأع ل فررررررررر ب   رررررررررة و  4.13كررررررررركع و رررررررررط ك  ت ررررررررركبيو 
   .0.656   ك   وبا    

ني وكرررررررركع و ررررررررط ك " ع  لترو ررررررررز  لثررررررررك   لل ررررررررك    ت صررررررررا عل  ررررررررك  ررررررررن  لاظرررررررركم و ترررررررر ة   ررررررررك   عوررررررررك   "
 وبا رررررررررررر   ي 4.19إلى  3.40 لف ررررررررررررة إلىل مررررررررررررة  رررررررررررر     تل رررررررررررر  واتمرررررررررررر   لأعي  ل فرررررررررررر  ب   ررررررررررررة و  4.10 ت رررررررررررركبي
 .0.641   ك  

" ع  و رررررررررك    لإد     ل ل ررررررررك ع عمل رررررررررك   لت طرررررررر   وباررررررررك  نظررررررررر     لل ررررررررك  ع   ؤ  رررررررررة  ررررررررك   عوررررررررك   "
 3.40 لف ررررررة  إلىل مررررررة  رررررر     تل رررررر  واتمرررررر   لأعي  ل فرررررر    ررررررة وب 4.00و كرررررركع و ررررررط ك  ت رررررركبي  لثكلررررررل لترو ررررررز 

 .0.725   ك   وبا    ي 4.19إلى 
ي رررررررك     ل فرررررررلع   مرررررررك كررررررركع   رررررررتل     لاد    ع وصرررررررم   ووطرررررررلي  نظررررررر     لل رررررررك  ع  رررررررك   عورررررررك   " 

 إلىل مرررررررة  ررررررر     تل ررررررر  واتمررررررر   لأعي  ل فررررررر ب   ررررررة و  4.00 ت ررررررركبي ل  برررررررع وكررررررركع و رررررررط ك" ع  لترو رررررررز     ؤ  ررررررة
 .0.743   ك   وبا    ي 4.19إلى  3.40 لف ة

"  ورررررلف    ؤ  رررررة خطرررررة عمرررررا لررررراظ     لل رررررك  وا ررررر    رررررع  لإ رررررتر و   ة  ل ك رررررة للمؤ  رررررة  رررررك   عورررررك   "
 لف ررررررررة  إلىل مررررررررة  رررررررر     تل رررررررر  واتمرررررررر   لأعي  ل فرررررررر ب   ررررررررة و  4.00كرررررررركع و ررررررررط ك  ت رررررررركبيع  لترو ررررررررز  لخررررررررك   و 

 .0.688   ك   وبا    ي 4.19إلى  3.40
ل رررررركد  وكرررررركع " ع  لترو ررررررز    ؤ  ررررررة وقررررررلم ب    ررررررة  لتمرررررركل ف    ووطررررررة  برررررراظ     لل ررررررك    رررررك   عوررررررك   "

 وبا ررررررر   ي 4.19إلى  3.40 لف رررررررة  إلىل مرررررررة  ررررررر     تل ررررررر  واتمررررررر   لأعي  ل فررررررر ب   رررررررة و  3.97و رررررررط ك  ت ررررررركبي
 .0.688   ك  

" ع  . و تررررررررر     لل رررررررررك   صررررررررر      ك ررررررررر ك لررررررررر ع  عمل رررررررررة إتخررررررررركد  لقررررررررر      ع   ؤ  رررررررررة عورررررررررك   " رررررررررك   
 3.40 لف ررررررة  إلىل مررررررة  رررررر     تل رررررر  واتمرررررر   لأعي  ل فرررررر وب   ررررررة  3.97كرررررركع و ررررررط ك  ت رررررركبيل رررررركبع و  لترو ررررررز  

 .0.707   ك   وبا    ي 4.19إلى 
و ررررررط ك كرررررركع " ع  لترو ررررررز  لثررررررك ن و  و رررررر ع    ؤ  ررررررة علررررررط  لابرررررر  ا  ع نظرررررر     لل ررررررك   ررررررك   عوررررررك   "

 وبا رررررررررررر   ي 4.19إلى  3.40 لف ررررررررررررة  إلىل مررررررررررررة  رررررررررررر     تل رررررررررررر  واتمرررررررررررر   لأعي  ل فرررررررررررر ب   ررررررررررررة و  3.92 ت رررررررررررركبي
 .0.774   ك  
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" ع  و رررررررررك     ؤ  رررررررررة ع  ياد     رررررررررتل   لت ل لررررررررر  لل مرررررررررك  لللنرررررررررل   لى  فضرررررررررا لررررررررر     رررررررررك   عورررررررررك   "
 3.40 لف ررررررة  إلىل مررررررة  رررررر     تل رررررر  واتمرررررر   لأعي  ل فرررررر ب   ررررررة و  3.92كرررررركع و ررررررط ك  ت رررررركبيو   لتك ررررررع لترو ررررررز 

 .0.703   ك   وبا    ي 4.19إلى 
   المتطلبات التكنولوجية .2

 عبارات  المتطلبات التكنولوجية  تحليل(: 05) الجدول
 

 العبارات الر م
المتوسدددددددددددددددددددددد: 

 ا سا 
 الانحدددددددددددددددددددددددددراف

 المعيار 
الأهميددددددددة 

 ةالنسبي
مسدددددتوى 

 القبول

 محكي     8 1.285   3.16   ل     ؤ  ة    ز   ولف   ل  عة ع  ل خل  01

02 
وترررررررررررلف    ؤ  رررررررررررة علرررررررررررط نظررررررررررركم   كلجرررررررررررة    لل رررررررررررك  و ررررررررررر يث ك 

 . با تم   
  ل ف  6 0.792  3.42

03 
لررررررررررر     ؤ  رررررررررررة لكعررررررررررر   ب ررررررررررركنا  ككف رررررررررررة وشرررررررررررك لة و رررررررررررت  ز 

    ؤ  ة تطلوك   ل ما ع 
 ل ف    4  1.151  3.50

04 
  يثرررررة وف كلرررررة لخ  رررررة و   وصررررركلا وترررررلف  لررررر     ؤ  رررررة شرررررومة 

  د خا   ؤ  ة  لاوصك و   ا عمل ة 
  ل ف   2   1.034   3.55

05 
و تمرررررررر    ؤ  ررررررررة علررررررررط برررررررر     و رررررررر   ع لررررررررك   ل مرررررررر    رررررررر  

 .  تطل   ع و    ع لك ك  ع  ل م  
  ل ف  1  1.388  3.58

  ل ف  5 1.288  3.45  و تم    ؤ  ة علط ب     ووكد    لفك  ب   ملنا ك 06

07 
و ررررررر ا   ؤ  ررررررررة  رررررررن عمل ررررررررة  نتقرررررررك     لل ررررررررك  بررررررر    صرررررررركلح 

   و لال كم
  ل ف  3  0.952  3.50

 محكي  9  0.994  2.66   ولف     ؤ  ة و شك  لتطلي   نظمة   لل ك ك 08
  ل ف  7  1.100  3.42   ياد    تل   للتلح  ل كم للتماللل  كو ك     ؤ  ة ع  09

 /  / 1.109  3.36   لإجمكي
  SPSS.21باعتمكد علط     ك  ب نا     ن إع  د  لطكلز المصدر:

 



 الجانب التطبيقي                                                                  الفصل الثالث

 

 78 

 من الجدول يمكن استخلاص ما يلي :
و تمررررر    ؤ  رررررة علرررررط بررررر     و ررررر   ع لرررررك   ل مررررر    ررررر   تطرررررل   ع و ررررر   ع لك رررررك  رررررع   رررررك   عورررررك   "

 إلىل مرررررة  ررررر     تل ررررر  واتمررررر   لأعي  ل فررررر ب   رررررة و 3.58 كررررركع و رررررط ك  ت ررررركبيو   لأو " ع  لترو رررررز   ل مررررر  
 . 1.388    ك   وبا     ي4.19إلى  3.40 لف ة 

وتررررررلف  لرررررر     ؤ  ررررررة شررررررومة  وصررررركلا    يثررررررة وف كلررررررة لخ  ررررررة و و رررررر  ا عمل ررررررة  لاوصررررررك     " رررررك   عوررررررك  
ل مررررة  رررر     تل رررر   لأعي  ل فرررر و ب   ررررة  3.55 كرررركع و ررررط ك  ت رررركبي" ع  لترو ررررز  لثرررركني و  د خررررا   ؤ  ررررة

 .1.034    ك   وبا    ي 4.19إلى  3.40 لف ة  إلىواتم  
" ع  لترو ررررررز   نتقررررررك     لل ررررررك  برررررر    صرررررركلح و لال رررررركمو رررررر ا   ؤ  ررررررة  ررررررن عمل ررررررة   ررررررك   عوررررررك   "

إلى  3.40 لف ررررررررة  إلىل مررررررررة  رررررررر     تل رررررررر  واتمرررررررر   لأعي  ل فرررررررر ب   ررررررررة و  3.50  لثكلررررررررل وكرررررررركع و ررررررررط ك  ت رررررررركبي
 .0.952    ك   وبا    ي 4.19

"  لرررررر     ؤ  ررررررة لكعرررررر   ب رررررركنا  ككف ررررررة وشررررررك لة و ررررررت  ز  تطلوررررررك   ل مررررررا ع   ؤ  ررررررة   ررررررك   عوررررررك   "
 لف ررررررررة  إلىل مررررررررة  رررررررر     تل رررررررر  واتمرررررررر   لأعي  ل فرررررررر ب   ررررررررة و  3.50 كرررررررركع و ررررررررط ك  ت رررررررركبيو   ل  بررررررررعع  لترو ررررررررز 

 .1.151    ك   وبا    ي  4.19إلى  3.40
" ع  لترو ررررررز  لخرررررك   و كرررررركع  و تمرررررر    ؤ  رررررة علررررررط بررررر     وورررررركد    لفرررررك  برررررر   ملنا رررررك رررررك   عورررررك   " 

 وبا ررررررر   ي 4.19إلى  3.40 لف رررررررة إلىل مرررررررة  ررررررر     تل ررررررر  واتمررررررر   لأعي  ل فررررررر و ب   رررررررة 3.45و رررررررط ك  ت ررررررركبي
 .1.288    ك  

" ع  لترو ررررررز  ل رررررركد    وتررررررلف    ؤ  ررررررة علررررررط نظرررررركم   كلجرررررة    لل ررررررك  و رررررر يث ك با ررررررتم    رررررك   عوررررررك   " 
ي 4.19إلى  3.40 لف رررررررررة  إلىل مرررررررررة  ررررررررر     تل ررررررررر  واتمررررررررر   لأعي  ل فررررررررر ب   رررررررررة و  3.42و رررررررررط ك  ت ررررررررركبيكررررررررركع و 

 . 0.792   ك   وبا    
." ع  لترو رررررررز  ل ررررررركبع و  و رررررررك     ؤ  رررررررة ع  ياد    رررررررتل   للترررررررلح  ل ررررررركم للتماللل  رررررررك  رررررررك   عورررررررك   " 
ي 4.19إلى  3.40 لف ررررررررة  إلىل مررررررررة  رررررررر     تل رررررررر  واتمرررررررر   لأعي  ل فرررررررر و ب   ررررررررة  3.42 كرررررررركع و ررررررررط ك  ت رررررررركبي

 .1.100     ك   وبا    
كررررررركع و رررررررط ك " ع  لترو رررررررز  لثرررررررك ن و     رررررررز   ورررررررلف   ل ررررررر عة ع  لررررررر خل لررررررر     ؤ  رررررررة   رررررررك   عورررررررك   "

 وبا رررررررررر    ي3.39إلى  2.60 لف ررررررررررة  إلىل مررررررررررة  رررررررررر     تل رررررررررر  واتمرررررررررر   لأعي محكيرررررررررر  و ب   ررررررررررة  3.16  ت رررررررررركبي
 . 1.285   ك  
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كررررررركع و رررررررط ك " ع  لترو رررررررز  لتك رررررررع و  ورررررررلف     ؤ  رررررررة و شرررررررك  لتطرررررررلي   نظمرررررررة   لل ك رررررررك  رررررررك   عورررررررك   "
 وبا رررررررررر   ي  3.39إلى 2.60   لف ررررررررررة إلىل مررررررررررة  رررررررررر     تل رررررررررر  واتمرررررررررر   لأعي محكيرررررررررر و ب   ررررررررررة  2.66  ت رررررررررركبي
 .0.994    ك  

 الاداء عبارات  -1
 عبارات محور الاداء  تحليل :(06)الجدول

 العبارة الر م
المتوسددددددددددددددد: 

 ا سا 
 الانحددددددددددددددددراف

 المعيار 
الأهمية 
 ةالنسبي

مسددددددددتوى 
 القبول

  ل ف  3 9890. 3.68 ب    ة  ل ل  لإشوكا  تطلوك  عم ئ ك ت    ؤ  ة   01

  ل ف  6 1.034 3.55   وقلم   ؤ  ة بت    ع لت ك  ع  لزبائن ب ما كك  02

  ل ف  2 1.058 3.72 وقلم   ؤ  ة لاكت ك   قة وولا   بائا ك  03

  ل ف  8 1.012 3.54 تخصص   ؤ  ة  وكلتح  الية ل مل ك   لو ل و لتطلي   04

  ل ف  9 1.027 3.52 واظ    ؤ  ة ب     و  يو ة لل ك ل   لج د  05

  ل ف  10 8370. 3.45 .واظ    ؤ  ة دو     تق  ة لل ك ل   لق   ط  06

ي رررررررررك    ل رررررررررك ل  ع وقررررررررر يم   قتر رررررررررك  ترررررررررا    رررررررررككا  لررررررررر    07
 يل   لنهك

  ل ف  4 9130. 3.63

 محكي  13 9210. 3.26  لاد   با ؤ  ةول     كي  لق ك    تل    08

و رررررر ط   ؤ  ررررررة لالتاررررررك    رررررر    لت   ررررررز   و لآلا    رررررركي     09
 . لتطل     لتماللل  ة

  ل ف  7 8830. 3.54

 محكي  14 8110. 3.21 نظكم   مكفآ  و لت ليضك  يتمكشط  ع  د    لف د  10

  ل ف  11 7900. 3.42 وتل ف  ل   وب  ل  ص ة  ع      ل ما   طلل   اب  11
  ل ف  12 6420. 3.42 و ع    ؤ  ة  ل ك ل   و    وكد    12
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13 
و تمرررررر    ؤ  ررررررة علررررررط  كل ررررررا و ؤشرررررر    لرررررر د     رررررركي بهرررررر   

       للت  ة  ل ك ة .
  ل ف  1 5540. 3.74

14 
 ررررررر     ؤ  رررررررة إلى  ياد   لف كل رررررررة  لاد  يرررررررة  رررررررن خررررررر    ياد    

 كفك    ل ف  ك
  ل ف  5 8280. 3.55

 /   / 0.878 3.516 الإجمالي

  SPSS. 21باعتمكد علط     ك  ب نا     ن إع  د  لطكلز المصدر:
 

 : من الجدول يمكن استخلاص ما يلي
"   و تمررررر    ؤ  رررررة علرررررط  كل رررررا و ؤشررررر    لررررر د     ررررركي بهررررر     ررررر    للتررررر  ة  ل ك رررررة  رررررك   عورررررك   "

 لف رررررررررة  إلىل مرررررررررة  ررررررررر     تل ررررررررر  واتمررررررررر   لأعي  ل فررررررررر    رررررررررة وب 3.74 وكررررررررركع و رررررررررط ك  ت ررررررررركبي  لأو ع  لترو رررررررررز 
 . 5540.   ك   وبا    ي 4.19إلى  3.40

كرررررررررركع و ررررررررررط ك و   لثرررررررررركني" ع  لترو ررررررررررز وقررررررررررلم   ؤ  ررررررررررة لاكت ررررررررررك   قررررررررررة وولا   بائا ررررررررررك   ررررررررررك   عوررررررررررك   "
 وبا رررررررررررر   ي 4.19إلى  3.40 لف ررررررررررررة  إلىل مررررررررررررة  رررررررررررر     تل رررررررررررر  واتمرررررررررررر   لأعي  ل فرررررررررررر وب   ررررررررررررة  3.72 ت رررررررررررركبي
   .1.058   ك  

كررررررركع لثكلرررررررل و " ع  لترو رررررررز   رررررررت    ؤ  رررررررة ب    رررررررة  ل رررررررل  لإشررررررروكا  تطلورررررررك  عم ئ رررررررك   رررررررك   عورررررررك   "
 وبا ررررررر   ي 4.19إلى  3.40 لف رررررررة إلىل مرررررررة  ررررررر     تل ررررررر  واتمررررررر   لأعي  ل فررررررر ب   رررررررة و   3.68و رررررررط ك  ت ررررررركبي

 9890.   ك  
  بررررررع " ع  لترو ررررررز  ل ي ررررررك    ل ررررررك ل  ع وقرررررر يم   قتر ررررررك  تررررررا    ررررررككا  لرررررر  يل   لنهررررررك ررررررك   عوررررررك   " 

ي 4.19إلى  3.40 لف رررررررررة  إلىل مرررررررررة  ررررررررر     تل ررررررررر  واتمررررررررر   لأعي  ل فررررررررر    رررررررررة وب 3.63كررررررررركع و رررررررررط ك  ت ررررررررركبيو 
 .0.913   ك   وبا    

" ع  ررررررررر     ؤ  رررررررررة إلى  ياد   لف كل رررررررررة  لاد  يرررررررررة  رررررررررن خررررررررر    ياد  كفرررررررررك    ل ف  رررررررررك  رررررررررك   عورررررررررك   "  
 لف ررررررررة  إلىل مررررررررة  رررررررر     تل رررررررر  واتمرررررررر   لأعي  ل فرررررررر و ب   ررررررررة  3.55 لخررررررررك   و كرررررررركع و ررررررررط ك  ت رررررررركبي  لترو ررررررررز
 .0.828   ك   وبا    ي 4.19إلى  3.40
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كرررررركع ل رررررركد  و " ع  لترو ررررررز   ب ررررررما كررررررك وقررررررلم   ؤ  ررررررة بت رررررر   ع لت ررررررك  ررررررع  لررررررزبائن   ررررررك   عوررررررك   "
 وبا ررررررر   ي 4.19إلى  3.40 لف رررررررة إلىل مرررررررة  ررررررر     تل ررررررر  واتمررررررر   لأعي  ل فررررررر وب   رررررررة 3.55 و رررررررط ك  ت ررررررركبي

 1.034   ك  
" .و ررررررر ط   ؤ  رررررررة لالتارررررررك    ررررررر    لت   رررررررز   و لآلا    ررررررركي    لتطرررررررل     لتماللل  رررررررة  رررررررك   عورررررررك   "

 لف ررررررررة  إلىل مررررررررة  رررررررر     تل رررررررر  واتمرررررررر   لأعي  ل فرررررررر ب   ررررررررة و 3.54 وكرررررررركع و ررررررررط ك  ت رررررررركبي  ل رررررررركبعع  لترو ررررررررز 
 .0.883    ك   وبا    ي 4.19إلى  3.40

كرررررركع و   لثررررررك ن" ع  لترو ررررررز  تخصررررررص   ؤ  ررررررة  ورررررركلتح  ررررررالية ل مل ررررررك   لو ررررررل و لتطررررررلي   ررررررك   عوررررررك   " 
ي 4.19إلى  3.40 لف ررررررررررررة  إلىل مررررررررررررة  رررررررررررر     تل رررررررررررر  واتمرررررررررررر   لأعي  ل فرررررررررررر وب   ررررررررررررة 3.54  و ررررررررررررط ك  ت رررررررررررركبي

 . 1.012   ك   وبا    
و ررررررررط ك كرررررررركع " ع  لترو ررررررررز  لتك ررررررررع و  ورررررررراظ    ؤ  ررررررررة برررررررر     و  يو ررررررررة لل ررررررررك ل   لجرررررررر د  ررررررررك   عوررررررررك   " 

 وبا رررررررررررر   ي 4.19إلى  3.40 لف ررررررررررررة  إلىل مررررررررررررة  رررررررررررر     تل رررررررررررر  واتمرررررررررررر   لأعي  ل فرررررررررررر وب   ررررررررررررة 3.52  ت رررررررررررركبي
 1.027   ك  

ل كشررررررر  وكررررررركع و رررررررط ك " ع  لترو رررررررز    وررررررراظ    ؤ  رررررررة دو     تق  رررررررة لل رررررررك ل   لقررررررر   ط رررررررك   عورررررررك   " 
 وبا رررررررررررر   ي 4.19إلى  3.40 لف ررررررررررررة  إلىل مررررررررررررة  رررررررررررر     تل رررررررررررر  واتمرررررررررررر   لأعي  ل فرررررررررررر ب   ررررررررررررة و  3.45 ت رررررررررررركبي
 0.837   ك  

ع  لترو رررررز  تررررركد  ع ررررر  " وتل فررررر  لررررر   وب  ل  صررررر ة  رررررع   ررررر   ل مرررررا   طلرررررل   ارررررب   رررررك   عورررررك   "
ي  4.19إلى  3.40 لف ررررررررة إلىل مررررررررة  رررررررر     تل رررررررر  واتمرررررررر   لأعي  ل فرررررررر ب   ررررررررة و 3.42  كرررررررركع و ررررررررط ك  ت رررررررركبيو 

   0.790   ك   وبا    
" ع  لترو رررررررررز  لثررررررررركني ع ررررررررر  وكررررررررركع و رررررررررط ك  وررررررررر ع    ؤ  رررررررررة  ل رررررررررك ل   و    وررررررررركد     رررررررررك   عورررررررررك   "

    رررررررك   وبا ررررررر   ي 4.19 لى 3.40 لف رررررررة  إلىل مرررررررة  ررررررر     تل ررررررر  واتمررررررر   لأعي  ل فررررررر وب   رررررررة  3.42  ت ررررررركبي
0.642. 

" ع  لترو رررررررررز  لثكلرررررررررل ع ررررررررر  وكررررررررركع  ول ررررررررر    ررررررررركي  لق رررررررررك    رررررررررتل   لاد   با ؤ  رررررررررة   رررررررررك   عورررررررررك   "
 ي وبا ررررررر   3.39إلى  2.60وب   ررررررة محكيررررررر ي لأع ل مررررررة  رررررر     تل ررررررر  واتمرررررر  إلى  لف ررررررة   3.26و ررررررط ك  ت رررررركبي

 0.921   ك  
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" ع  لترو ررررررز  ل  بررررررع ع رررررر  وكرررررركع  نظرررررركم   مكفررررررآ  و لت ليضررررررك  يتمكشررررررط  ررررررع  د    لفرررررر د    ررررررك   عوررررررك   "
ي وبا ررررررر    3.39إلى  2.60وب   ررررررة محكيررررررر ي لأع ل مررررررة  رررررر     تل ررررررر  واتمرررررر  إلى  لف ررررررة  3.21 و ررررررط ك  ت رررررركبي

 0.811   ك  
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 الفرضيات اختبارالمبحث الثالث: 
  ختوررررررررررك  ررررررررررا ما علررررررررررط   لاد  وعوررررررررررك        ب رررررررررركد نظرررررررررر     لل ررررررررررك   لا ررررررررررتر و   ة ب رررررررررر   ل ررررررررررا عوررررررررررك    

 ف ت ك   ل    ة.
 الفرضية الرئيسية اختبار .1
H0 :با ؤ  رررررررة محرررررررا  ل    رررررررة عاررررررر    لاد  علرررررررط   لا رررررررتر و   ة      لل رررررررك  و دلالرررررررة إ صررررررركئ ة لررررررراظ يل ررررررر  دو  لا

 .α= 0.05  تل  دلالة
( للت كررررر   رررررن نررررر   ة  لامرررررل ج analysis of variance)ل  ررررر    ل رررررا  لتوررررركين    رررررت   متم 
 و لج و   لتكي يو   لب.      لف ت ة لاختوك 

الفرضدددددددية  لاختبدددددددارللتأكدددددددد مدددددددن صدددددددلاحية النمدددددددو    للانحددددددددار(: تحليدددددددل التبددددددداين 07)ر دددددددم  الجددددددددول
 الرئيسية

 مصدر التباين
مجمدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددوع 

 المربعات
 المربعاتمتوس:  درجات ا رية

 F يمدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددة
 المحسوبة

مسددددددددددددددددددددددددددددددددددتوى 
 الدلالة

 1.047   1  1.047   الانحدار
 0.074   36 2.675   اتطأ 0.001   14.090

 / 37 3.722   المجموع الكلي
  SPSS. 21باعتمكد علط     ك  ب نا     ن إع  د  لطكلز المصدر:

 α= 0.05  تل   ل لالة*
 530a0 = R,   ك ا  لا ووكط 

 R2= 0,281  لت  ي   ك ا 
 لف تررررر ة  ل ئ  ررررر ةي   رررررل بل ررررر   لاختورررررك يتوررررر   ورررررك  نررررر   ة  لامرررررل ج  (07) رررررن خررررر   نتررررركئ   لجررررر و 

(ي 0.05 رررررررررررن   رررررررررررتل   ل لالرررررررررررة)  لرررررررررررا( و رررررررررر   0.001( بق مرررررررررررة   تمكل رررررررررررة)14.090   رررررررررررلبة) Fل مررررررررررة 
ع  ررررررر    لا ررررررتر و   ة      لل ررررررك      ررررررتقا ب رررررررمل   لإجمرررررركي و ررررررل نظرررررررويتضررررررح  ررررررن نفرررررر   لجررررررر و   ع   ت رررررر 

 نررررررررر فضي  بالتررررررررركي  لاد  (  رررررررررن  لتوررررررررركين ع   ت ررررررررر   لتررررررررركبع   تمثرررررررررا ع %28.1 لامرررررررررل ج يف ررررررررر   رررررررررك  قررررررررر     )
  ط و رررررررلد دو   و دلالرررررررة إ صررررررركئ ة لررررررراظو لرررررر  وررررررراص علررررررر  ونقورررررررا  لف تررررررر ة  لو يلرررررررة  لف ترررررر ة بصررررررر  ت ك  لصرررررررف ية

 .  α= 0.05با ؤ  ة محا  ل    ة عا    تل  دلالة لاد   علط  لا تر و   ة    لل ك  
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  لف ت ك   لف ع ة    تلفة.  ختوك باك   علط  وك  ن   ة  لامل ج ن تط ع 

 الفرضيات الفرعية اختبار .2
  لخط   لو    للف ت ك   لف ع ة  لتكب ة للف ت ة  ل ئ   ة.  لا     لج و   لتكي يو  نتكئ   ل ا 

 الفرضيات الفرعية لاختباراتطي البسي:  الانحدار(: تحليل 08الجدول)

 التغيرات المستقلة
درجددددددددددددددددددة  

 التأثير
اتطدددددددددددددددددددددأ 

 المعيار 
Beta 

 
  T يمدددددددددددددة
 المحسوبة

مسدددددددددددددتوى 
 الدلالة

معامددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددل 
 R الارتباط 

 معامل 
 R2التحديد

المتطلبدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددات 
  التنظيمية

0.216 0.063 0.495 3.420 0.002 0.495 0.245 

المتطلبدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددات 
  التكنولوجية

0.211 0.062 0.491 3.384 0.002 0.491 0.241 

  SPSS 21باعتمكد علط     ك  ب نا     ن إع  د  لطكلز المصدر:

 الأولىالفرضية الفرعية  . أ
H0 : با ؤ  ررررررة محررررررا  ل    ررررررة عارررررر    ررررررتل   للمتطلوررررررك   لتاظ م ررررررة علررررررط  لاد   لا يل رررررر  دو   و دلالررررررة إ صرررررركئ ة
 .α= 0.05دلالة

للمتطلورررررررك   لتاظ م رررررررة علرررررررط   إ صررررررركئ ةيتوررررررر   نررررررر  يل ررررررر  دو   و دلالرررررررة  (08) رررررررن خررررررر   نتررررررركئ   لجررررررر و 
 رررررررررررن   رررررررررررتل    لرررررررررررا( و ررررررررررر  0.002( بق مرررررررررررة   تمكل رررررررررررة)3.420   رررررررررررلبة) Tي    رررررررررررل بل ررررررررررر  ل مرررررررررررة   لاد  

  تطلورررررررك  (ي     ع  ارررررررك  ع لرررررررة   ديرررررررة بررررررر  0.216(ي كمرررررررك بل ررررررر  د  رررررررة  لتررررررر     رررررررك ي ررررررركد )0.05 ل لالرررررررة)
ع  ررررررر    لامرررررررل ج يف ررررررر   رررررررك  قررررررر        تطلورررررررك   لتاظ م رررررررةي ويتضرررررررح  رررررررن نفررررررر   لجررررررر و   ع ب ررررررر   لتاظ م رررررررة و لاد  

 ارررررررررررك  دو   و دلالرررررررررررة إ صررررررررررركئ ة   عي ممرررررررررررك يررررررررررر   ع  لاد   رررررررررررن  لتوررررررررررركين ع   ت ررررررررررر   لتررررررررررركبع   تمثرررررررررررا  %(24.5)
  عو لرررررر  ورررررراص ونقوررررررا  لف ترررررر ة  لو يلررررررة.  لف ترررررر ة بصرررررر  ت ك  لصررررررف ية  نرررررر فض . بالترررررركيللمتطلوررررررك   لتاظ م ررررررة و لاد  

با ؤ  رررررررة محرررررررا  ل    رررررررة عاررررررر    رررررررتل   لاد   علرررررررط عمل رررررررة  للمتطلورررررررك   لتاظ م رررررررة ارررررررك  دو   و دلالرررررررة إ صررررررركئ ة 
 α=0.05 ل لالة 
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 الثانية الفرعية الفرضية . ب
H0 : با ؤ  ررررررررررة محررررررررررا  ل    ررررررررررة عارررررررررر   للمتطلوررررررررررك   لتماللل  ررررررررررة علررررررررررط  لاد  لا يل رررررررررر  دو   و دلالررررررررررة إ صرررررررررركئ ة

 .α= 0.05  تل  دلالة
للمتطلوررررررك   لتماللل  ررررررة علررررررط  إ صرررررركئ ةيتورررررر   نرررررر  يل رررررر  دو   و دلالررررررة  (12) ررررررن خرررررر   نترررررركئ   لجرررررر و 

( 0.002 ( بق مررررررررررة   تمكل ررررررررررة)3.384   ررررررررررلبة) Tع   ؤ  ررررررررررة محررررررررررا  ل    ررررررررررةي   ررررررررررل بل رررررررررر  ل مررررررررررة     لاد  
بالتررررركي نررررر فض  لف تررررر ة بصررررر  ت ك  لصرررررف ية ونقورررررا  لف تررررر ة  لو يلرررررة. و لررررر   .(ي0.05 رررررن   رررررتل   ل لالرررررة)  لررررراو ررررر  

ورررررراص  ع  اررررررك  دو   و دلالررررررة إ صرررررركئ ة للمتطلوررررررك   لتماللل  ررررررة علررررررط عمل ررررررة  لاد   با ؤ  ررررررة محررررررا  ل    ررررررة عارررررر  
    α=0.05  تل   ل لالة 
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 خلاصة الفصل
 لجكنررررررز  لاظرررررر   علررررررط  لل لررررررع  ل ملرررررر   ررررررن خرررررر    ل    ررررررة  لتطو ق ررررررة  لرررررر   بإ ررررررقكطع  رررررر    لفصررررررا لماررررررك 

 وككلررررررة لجز ئرررررر    وصرررررركلا ؤ  ررررررة و بالت  يرررررر  ع    لاد  ع   لا ررررررتر و   ة      لل ررررررك و  نظررررررلكدواررررررك للت رررررر   علررررررط د
    رررررة . وب ررررر  عررررر ي و ل رررررا ووف ررررر  نتررررركئ   لSPSSبررررر نا    با رررررت   مب ررررر  ك لمارررررك بتف ي  رررررك و  كلجت رررررك  ب رررررم  ي

    يل ررررررر  دو   و دلالرررررررة إ صررررررركئ ة لررررررراظو ررررررر نررررررر ة ولورررررررل   لف تررررررر ة  ل ئ  ررررررر ة  لررررررر  وتررررررر اك ك إلى     ن رررررررةي ولنرررررررلاك 
 .با ؤ  ة محا  ل    ة  لاد  علط عمل ة   لا تر و   ة    لل ك 
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إذ ي ااااااين لاااااان  اااااا   ن ااااااو لت اولااااااخ  ل تااااا ل     لوضاااااو   ، أنرأيناااااخ لاااااان  ااااااة   رلتاااااةنخ ل ن  ياااااا    ل ة     اااااا    

لتولضاااااا ة للخلاااااا  ل اااااام كااااااس إن  قاااااا،  لمة ااااااخه  اااااا  لتطتاااااااخ  ل  ة ااااااخ ي ، ل  ااااااخ  ااااااخن     ااااااخ      اااااا  نقااااااخ  خ، 
 لاااااااخ يقااااااا ينغ لااااااان   اااااااورل    ،اااااااعل  تااااااا ي       ااااااا  ل اااااااخ  ،   ااااااا  لااااااان    ااااااا    ااااااا   ذ ااااااال  أن ل   ااااااا  ل اااااااخي

 لتطتا  أ ث      ينل   قخ كخ لن أي   ت لضى.
 اااااااول    ذ ااااااال خئ ااااااا   ااااااااى  ن ااااااا  لت اولاااااااخ ، إذ ية ااااااااس  ن اااااااو لت اولاااااااخ  ل تااااااا ل     خن    اااااااخ ماااااااو ل ااااااا   ،  ااااااا

 ااااااااين أ لس مخلاااااااا   اااااااااخ ين  اااااااااى ل ة اااااااا   ي ل  لءن لت اولااااااااخ  لتةئ اااااااا     ل و اااااااات لتنختااااااااس ،    ماااااااا ل ل  ااااااااخر  اااااااا 
لج اااااااة  وتااااااا ا  ه  لتاااااااة ينلل، لااااااان  اااااااة  لتااااااااةو  ل  اااااااخه  لاااااااين     ااااااا  ل تااااااا ل      لت  ااااااا  لاااااااخ ل كقااااااا   ااااااان 

 .   مخةا  ل   خنا   لت اولخ  لن لت خ ر ل ينل ا    للخخر   
 ااااااك س،   خ ااااا للج لئااااا     ل  اااااخ     اااااين اااااات  رلتاااااةنخ ل ة     ااااا   ااااااى  ل اااااينس لااااان لتطتااااااخ  للج لئ يااااا   مااااا  لطتاااااا  

، إذ  ااااااين ل  ااااااو     خ اااااا خيمكاااااان ل  ااااااو  أ اااااا لتاااااا ل       اولااااااخ ل   وصااااااانخ إذ أن ماااااا غ لتطتااااااا   ااااااو   اااااااى ن ااااااو 
،  ذ اااااال لاااااان  ااااااة  لاااااااخمةه    ااااااو ع لت اولااااااخ  لتةئ اااااا  ل اااااام اكاااااان ل  لرس ل تاااااا ل      خصاااااا   اااااااى لاااااااةو  

  ل ااااام لااااان   ل اااااة كن لااااان  اااااا  ل اااااخذ ل  ااااا لرل   لااااان إتاااااخ  مخةاااااا  ل وداااااخئ   لسنقااااا   ل  لريااااا   ااااااى أ اااااان   اااااه،
 .لن   يين لن  فخءس    خ     ل ن    ل ت ل        شأ خ

 ج الدراسة نتائ
    نةخئج ل ةخ   : وصانخ إذ لل ل لتوضو ،  تم  رلتةه  اى ضوء لخ

لاااااان  ااااااة   ق   اااااانخ  ول ااااااة ن ااااااخه لت اولااااااخ  لت ة ااااااين لاااااان  اااااا   لتطتااااااا   اااااا  ل ينرلتاااااا    اااااا  أن ل ن ااااااخه  -
 . ل ن نتيق    اى ل  نخص  لستخت  ،  لتة ثا    ل ولت س   ل برمج خ ،  ول ين ل   خنا ، 

 ا     ا ختهخ  أنق ة خ ل  لري  ل  ول  .  لت ل        اولخ لو  اة ينه لتطتا  ن  -

   و  للخبرل   ل كفخءل  ل ة ل  لج ة   ا   لت اولخ  باتطتا . -

 .بات خيع ل  خل  ل م ن  س بهخ لاةو  ل  لء ل  خه ينه   و   رلي   ل      -

 . ن خه لتكخ آ  ل  ي ية خشى لة لاةو  ل لء ل   خ   ينه إ  خء أم   با ،   -

ا اااااس   رل   اااااعل   ل ة ااااا    ااااااى ن اااااخ  ل  اااااوس  ل ضااااا      ااااااى     ل تااااا ل      و لت اولاااااخ ن ااااا   ااااا  أن -
 ل ف ص   ل ة ينيينل .
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 التوصيات:
   ضوء ل نةخئج ل اخ   ، تم ل ةوص  إذ ل ةوص خ  ل ةخ   :  

 .بمخ يخينه ل  بائن ل ت ل      لت اولخ و ل      اى   وي  ن  -

.  ذ ااااااال ن ااااااا ل إذ إلكخن ااااااا   وص ااااااا  شاااااااخلا   ااااااان ل  لء  خصااااااا  ل تااااااا ل     ااااااااى لتطتاااااااا    ااااااا   كااااااا س  -
للج لئ يااااااا  ألاااااااخه لتنخ اااااااا   ل ااااااااو لتطتاااااااا  بماااااااخ ياااااااا ا    اااااااور لنخ اااااااا    ل   اااااااخ ،   خصااااااا    اااااااين لنفةاااااااخ  

 ل ين    .

 ل   ااااااخه  ااااااين رل   كوين اااااا   ا ااااااينرلء  ةضاااااا ن  لتاااااا ل       كااااااون  لضاااااا     ل  ا ااااااخ  ة   اااااا ل  لرسضاااااا  رس ل ةاااااا له  -
 . ت ل    ل  أتخ  س  لمج خ     

 .  لتطتا   ن خه لتكخ آ   ل ة ويضخ  ية خشى لة أ لء ل ف    ضة  اى لتطتا  -

 ض  رس  ا    رغ خ  ل  بائن. -
 الدراسة آفاق
، ن اااااا   ل  لء    ل تاااااا ل        ر ن ااااااو لت اولااااااخ  إد ااااااخربحثنااااااخ ل اااااام  ااااااخ    إشااااااكخ   لاااااان ل خلجاااااا  ء ل نة ااااااخ  ااااااين 

 جما  لن ل ينرلتخ  لتاة  ا  :

  وت ة ل   ث   ق   مج و   لن لتطتاخ   ين  لطتا   ل ينس. إلكخن   -

 . ا  ث   ل ينرلت   ين  ل ةو ه ل ك    أ    أتخ  س إ  خ  -
 

 

 



 

 VII 

  :الملخص

،روقتتتتتتتتترريروضتتتتتتتتت ر  ضتتتتتتتتت   ر لاا ءفيرر لاستتتتتتتتت  ت    رموضتتتتتتتتتومراوعرومتتتتتتتتتا ر    ومتتتتتتتتتا تناولتتتتتتتتتكرةتتتتتتتتت  ر  تتتتتتتتت    ر
   ط بتتتتتتتتتا ر،رفيرحتتتتتتتتت رتناولتتتتتتتتتكر ل او تتتتتتتتت راوعر   ط بتتتتتتتتتا ر ل نم   تتتتتتتتت رفير  تتتتتتتتت ر لاا ءت  قتتتتتتتتتكر  و ر تتتتتتتتتروعر تتتتتتتتت     ر

توزيتتتتتتت ررح تتتتتتت ري،رررو التتتتتتت ر  تتتتتتتك  ؤسس تتتتتتت ر تاتتتتتتتالا ر     تتتتتتت ربم لرع ستتتتتتت ر ل طب ق تتتتتتت رتمتتتتتتتكررو،ررر ل كنولوج تتتتتتت رفير لاا ء
 تتتتت ا ،روالا   تتتتتاارر39قتتتتترع ر تتتتتتتتتتتتتتتتتر)رشم تتتتتكر تتتتتلمر  ةتتتتتنا ر   ن   ر  تتتتتاسر  ؤسس تتتتت   نتتتتت ر ةتتتتتو    رمتتتتت ر ستتتتت ب ا ر  تتتتت ر

مقتتتتتتاي ار احاتتتتتتاءر لوةتتتتتتدارو   تتتتتتلمرتبتتتتتتاي ر لا تتتتتتر ع رتوةتتتتتت كرر  تتتتتت ر تتتتتتر ريستتتتتتال لر حاتتتتتتا   رل    تتتتتتلمر لب تتتتتتا  ر)
    ر لاا ءر.  لراوع ر بير رفيرم ريهم ا:ري روممر    وما ر لاس  ت    رتر لرع س رإ ر ر رو ا ج
ر.-و ال ر  ك  -مؤسس  ر تاالا ر      ،ر لاا ء،ر لاس  ت    روممر    وما رالكلمات المفتاحية:

Résumé: 

Cette étude traite la question du rôle du système des informations stratégiques dans 
le perfectionnement de la performance. Pour cela on a adopté deux hypothèses ; la 
première concerne le rôle des exigences organisationnelles pour l’amélioration de la 
performance alors que la deuxième traite le rôle des exigences technologiques dans 
l’amélioration de la performance. L’étude de cas a été réalisé au niveau de 
l’entreprise –Algérie Telecom- antenne de Biskra. On a distribué un questionnaire 
sur un échantillon aléatoire parmi les fonctionnaires de cette entreprise au nombre 
de 39. Apres la collecte des données, on a procéder au traitement de ces données via 
le logiciel SPSS. 

Les  résultats ont confirmer le rôle impératif du système des informations stratégiques 
dans l’amélioration de la performance. 

Mots clés : système des informations stratégiques – la performance – Algérie 
Telecom unité de Biskra. 
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 01رقم الملحق 

 ر ـوم التسييـقسم علبسكرة جامعة محمد خيضر 
 ماستر تسيير 2 السنة                                        كلية العلوم الاقتصادية والتجارية            

 استراتيجي للمنظماتوعلوم التسيير                                                                       
 

  
 
 
 

 البحث استبانة
 

 ..، الأخت الفاضلة....،الفاضل.الأخ 
 ،،،، السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

استكمالا  بإعدادهاللدراسة التي نقوم  اللازمةالتي صممت لجمع المعلومات  ستبانةالإهذه  أيديكمنضع بين  أنيسرنا 
نظم المعلومات دور "بعنوان "، تسيير استراتيجي للمنظمات علوم التسيير "تخصص في  الماسترللحصول على شهادة 

 .-بسكرة وكالة– اتصالات الجزائر: دراسة حالة :"الأداءفي تحسين  الاستراتيجية

مؤسسة  في تحسين أداء نظم المعلومات الاستراتيجيةالدور الذي تلعبه التعرف على  إلىوتهدف هذه الدراسة 
، حيث أن بدقة الاستبانةلإجابة على أسئلة التكرم با منكم نأمل هذا المجال،في  رأيكمونظرا لأهمية ، اتصالات الجزائر

فمشاركتكم  ،أن تولوا هذه الإستبانة اهتمامكملذلك نهيب بكم  نتائج تعتمد بدرجة كبيرة على صحة إجابتكم،الصحة 
 .كم عامل أساسي من عوامل نجاحهاضرورية ورأي

 علما أن جميع إجاباتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط.ونحيطكم 
 وتفضلوا بقبول فائق التقدير والاحترام

 
 الأستاذ المشرف:                 :الطالبإعداد 

 روينة عبد السميع   
 حسين بوبكر

 
 

 2016/2017السنة الجامعية: 
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 .والوظيفة القسم الأول: البيانات الشخصية

بغرض ، اتصالات الجزائرمؤسسة  يهدف هذا القسم إلى التعرف على بعض الخصائص الاجتماعية والوظيفية لموظفي
في المربع )×( على التساؤلات التالية وذلك بوضع إشارة  تحليل النتائج فيما بعد، لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة المناسبة

 المناسب لاختيارك.

 

 أنثى ذكر الجنس:       -1

 سنة 39 إلى 31من       سنة 30قل من أ العمر: -2

 سنة فأكثر 50من        سنة 49إلى   40من  

 ماجستير ليسانس تقني سامي :المؤهل العلمي-3

 ماستر مهندس   
 
 
 سنوات 10إلى   5من           سنوات 5قل من أ     سنوات الخبرة:- 4

 سنة فأكثر 15من                   سنة 15 إلى  11من                                

 
 
 
 
 
 
 
 
 

دراسات عليا  
 PGS))متخصصة
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 الاستبانةالقسم الثاني: محاور 

 الاستراتيجيةنظم المعلومات  المحور الأول:
، والمرجو تحديد درجة موافقتك أو نظم المعلومات الاستراتيجيةأبعاد  مستوى فيما يلي مجموعة من العبارات التي تقيس 

 في المربع المناسب لاختيارك.)×( عدم موافقتك عنها، و ذلك بوضع علامة 

 

 ةنظم المعلومات الاستراتيجيأبعاد عبارات القياس  الرقم
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 
 محايد
 

 موافق
موافق 
 بشدة

 المتطلبات التنظيمية-أ

إتخاد القرارات في  تعتبر المعلومات مصدرا أساسيا لدعم عملية 1
 المؤسسة .

     

2 
توفر المؤسسة خطة عمل لنظم المعلومات تنسجم مع الإستراتيجية 

 العامة للمؤسسة
     

      التي تزودها نظم المعلومات المعلوماتعلى   تعتمد الإدارة العليا 3

مات في علو وبناء نظم المات التخطيط مليفي ع العليادارة لإتساهم ا. 4
 المؤسسة

     

5 
ي في تصميم وتطوير كان مستواهم الادار   يساهم الموظفون مهما.

 ات في المؤسسةعلومنظم الم
     

      بنظم المعلومات  دراسة التكاليف المرتبطة المؤسسة تقوم ب 6

      .واضحة المعلومات المتحصل عليها من النظام  7

8 
تساهم المؤسسة في زيادة المستوى التحليلي للعمال للوصول الى 

      افضل قرار

      في نظم المعلومات  على الابداع  المؤسسة تشجع  9
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 الأداءالمحور الثاني: 
أو عدم موافقتك عنها، وذلك  ، والمرجو تحديد درجة موافقتكداء الأ يلي مجموعة من العبارات التي تقيس مستوىفيما 

 أمام العبارة التي تناسب اختيارك.)×( بوضع علامة 
 
 
 
 
 
 

 المتطلبات التكنولوجية-ب

      لدى المؤسسة أجهزة  توفر السرعة في الدخول  10

      لمعلومات وتحديثها بإستمراراعالجة تتوفر المؤسسة على نظام لمو  11

12 
بات طلتستجيب لمت ملةلدى المؤسسة قاعدة بيانات كافية وشا

      العمل في المؤسسة

13 

 
حديثة وفعالة لخدمة و تسهيل  تتوفر لدى المؤسسة شبكة إتصالات

      عملية الإتصال داخل المؤسسة

تعتمد المؤسسة على برامج تسيير علاقات العملاء جد متطورة في  14
 تسيير علاقاتها مع العملاء

     

      بين مكوناتهاتعتمد المؤسسة على برامج تبادل الملفات  15

      بين المصالح والاقسام ؤسسة من عملية انتقال المعلومات تسهل الم 16

      لتطوير انظمة معلوماتهاورشات المؤسسة  توفر  17

      العام للتكنولوجيا الوضوح مستوى تساهم المؤسسة في زيادة  18
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 الأداء  عبارات قياس  الرقم
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 
 محايد
 

 موافق
موافق 
 بشدة

      عملائها. متطلباتتهتم المؤسسة بدراسة السوق لإشباع  1

      .بشكل كافتقوم المؤسسة بتسيير علاقتها مع الزبائن  2

      . ثقة وولاء زبائنها المؤسسة لاكتسابتقوم  3

      .والتطويرتخصص المؤسسة مبالغ سنوية لعمليات البحث  4

      تنظم المؤسسة برامج تدريبية للعاملين الجدد. 5

      تنظم المؤسسة دورات متقدمة للعاملين القدامى. 6

      .لحل المشاكل التي يواجهونها المقترحاتيشارك العاملين في تقديم  7

      بالمؤسسة. لقياس مستوى الاداء توجد معايير 8

تسعى المؤسسة لاقتناء أحدث التجهيزات والآلات لمسايرة  9
 .التطورات التكنولوجية

     

      .نظام المكافآت والتعويضات يتماشى مع أداء الفرد 10

      .مع حجم العمل المطلوب منكتتوافق قدراتك الشخصية  11

      تدعم المؤسسة العاملين ذوي المبادرات. 12

بهدف تحسين   لمالياللأداء ومؤشرات تعتمد المؤسسة على تحاليل  13
 . الوضعية العامة

     

14 
ل زيادة كفاءة خلا الفعالية الادارية منالمؤسسة إلى زيادة  تهدف

 .موظفيها
     

 شاكرين لكم حسن تعاونكم 
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 02رقم الملحق 
 :كمي الاستبانةمحقائمة 

      

  الوظيفـــــــــــــــــــــــــة واللقـــــــب الاسم  الرقم 

      

 شنشونة محمد  1 
، جامعة حمد التسيير والتجارية وعلوم قتصاديةلاا، كلية العلوم التسييرارر أ بقسم علوم محأستاذ 

  خيضر، بسكرة

    .  

 سلافرحال    2 
  مدمح، جامعة التسيير والتجارية وعلوم الاقتصاديةلوم ، كلية العالتسييرمساعد أ بقسم علوم  ةأستاذ

  خيضر، بسكرة

    .  

 جوهرةاقطي    3 
مد مح، جامعة التسيير و التجارية وعلوم الاقتصاديةكلية العلوم  ،التسييرمساعدة أ بقسم علوم  تاذةأس

  خيضر، بسكرة.
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