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أولا أشكر االله فلله الحمد كما ینبغي لجلال وجهه وعظیم 

  وله الحمد والشكر على نعمه التي لا تحصى وبعد: سلطانه

إلى حكمتي وعلمي، إلى أدبي وحلمي، إلى طریقي المستقیم، 

  إلى طریق الهدایة، إلى ینبوع الصبر والتفاؤل

  والأمل، إلى كل من الوجود بعد االله ورسوله أمي الغالیة.

إلى من علمني العطاء بدون انتظار إلى من أحمل اسمه بكل 

أرجو من االله أن یمد في عمرك لترى ثمارا قد حان  افتخار،

قطافها بعد طول انتظار وستبقى كلماتك نجوم أهتدي بها الیوم 

  وفي الغد والى الأبد والدي العزیز.

إلى سندي وقوتي وملاذي بعد االله إلى من آثروني على نفسهم 

إلى من علموني علم الحیاة إلى من اظهروا لي ما هو أجمل 

  أخواتي الأعزاء.من الحیاة 

 



  

  شكر وعرفان

  152آية-سورة البقرة ''فَاذكُْرُونيِ أذَكُْركُْمْ وَاشْكُرُوا ليِ وَلاَ تَكْفُرُونِ ''

 .لإتمام هذا العمل نافالحمد الله الذي وفق

 وعملا بقول رسول االله صلى االله عليه وسلم

 "من لم يشكر الناس لم يشكر االله"

   :والامتنانأتقدم بالشكر الجزيل والتقدير 

 .إلى هذه المرحلةكل من ساهم في وصولنا إلى  

  جزاهم االله خيرا  لولاية بسكرةمؤسسة موبليس إلى عمال و  إلى الأساتذة الكرامو 
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  مقدمـــــة 

 

  - أ -

 ملهاع في استراتیجیا منهجا لدیها یكون ان علیها فرضت عدیدة تحدیات الاعمال منظمات تواجه     

 بالتحدیات، ةملیئ ومعقدة متغیرة بیئة ظل في لها والاستمرار البقاء ضمان ثم ومن اهدافها، تحقیق باتجاه

 تخدمیها،لمس ملائم معلومات توفیر على قادر استراتیجي معلومات نظام وجود بضرورة المؤسسات الزم مما

 الصحیحة الطریقة قدمت للتغیرات توضیح وتقدیم العمل ترشید في تساهم بانها للمعلومة التلمیح من لابد كذلك

  .لمعالجتها

 نم التحدیات هذه تواجه المنظمات لیجعل الاستراتیجیة المعلومات نظم واهمیة دور ظهر هنا من     

 نظم اهمیة زدادفت الاقتصادیة، المؤسسة اداء تحسین في دورها وبروز الاستراتیجیة المعلومات توفیر خلال

 شكلب النظام هذا الى تسعى هنا القطاعات فجمیع اداءها، من للرفع المؤسسة في واستعمالها المعلومات

 لمنافسین،ا ضد للدفاع وقدرتها مصادرها لتدعیم ذلك خاص، بشكل الاستراتیجیة المعلومات نظم والى عام

 اراتالقر  متخذي خلال من الاستراتیجي المعلومات نظم تطبیق الى الحدیثة المنظمات بعض جاءت كما

  .  السیاسات وواضعي

 قراراتال لاتخاذ نتیجة المؤسسة داخل الاداء تحسین في مهم دور الاستراتیجیة المعلومات لنظم كما    

 وتعتبر هدافها،ا لتحقیق للمؤسسات والحوافز الترقیات عملیة تفعیل خلال من كفاءتها مساهمة في المتعلقة

 اطهانش نجاح لضمان المؤسسات ومساندة دعم في المعتمدة الانظمة أحد من الاستراتیجیة المعلومات نظم

  .    المستقبل في مزایا للحصول اداءها وتحسین المحیط في واستمراریتها

  :ومن خلال كل هذا یمكن طرح سؤالنا الجوهري في الإشكالیة التالیةالإشكالیة:   

  ؟موبلیس الاقتصادیةما دور نظم المعلومات الاستراتیجیة في تحسین الاداء داخل المؤسسة -

  الفرعیة التالیة:للإجابة على الاشكالیة یتم تقسیمها الي التساؤلات -

  ؟0.05تحسین الأداء في مؤسسة موبلیس عند مستوى الدلالة  العاملین علىما أثررضا -1

 ؟0.05مؤسسة موبلیس عند مستوي الدلالة  الأداء فيما أثر جودة الخدمات على تحسین -2

  ؟0.05ما أثررضا الزبائن على تحسین الأداء في مؤسسة موبلیس عند مستوى الدلالة  3

  ؟0.05أثر نموالمبیعات / الخدمات على تحسین الأداء في مؤسسة موبلیس عند مستوى الدلالة  ما-4

  فرضیات الدراسة: من أجل الأجابة على الإشكالیة الدراسة یتم وضع الفرضیات الرئیسیة التالیة: 

لیس موب دور ذو دلالة احصائیة لنظم المعلومات الاستراتیجیة في تحسین الاداء داخل المؤسسة یوجد-

  .الاقتصادیة

  بناء على الفرضیة الرئیسیة یتم صیاغة الفرضیات الفرعیة التالیة:-



  مقدمـــــة 

 

  - ب -

تحسین الأداء في مؤسسة موبلیس عند مستوى الدلالة  العاملین علىدلالة احصائیة رضا  یوجد أثرذو-1

  ؟0.05

مؤسسة موبلیس عند مستوي الدلالة  الأداء فيدلالة احصائیة جودة الخدمات على تحسین  یوجد أثرذو--2

 ؟0.05

دلالة احصائیة رضا الزبائن على تحسین الأداء في مؤسسة موبلیس عند مستوى الدلالة  یوجد أثرذو-3

  ؟0.05

دلالة احصائیة نموالمبیعات / الخدمات على تحسین الأداء في مؤسسة موبلیس عند مستوى  یوجد أثرذو--4

                    ؟0.05الدلالة 

  :البحث مبررات

  .اختیاره في الباحث لیرغب مبررات دون من موضوع او لبحث وجود لا

  .والعلمي التكنولوجي بالتطور متعلقة مهمة معلومات على العثور في الرغبة

  .منافسیها ضد الاعمال منظمات تواجهها التي التحدیات

   المؤسسة اداء تحسین في الاستراتیجیة المعلومات نظم مساهمة مدى ومعرفة الوصول

   الجزائر اتصالات مؤسسة في الاستراتیجیة المعلومات نظم تطبیق واقع معرفة

   الدراسة: اهمیة

 هدافا تحقیق الى والوصول المنافسة دور یمثلان وكلاهما مهمین موضوعین بین الدراسة هذه ترتبط

  . المؤسسة داخل الاداء تحسین في والنجاح

 تسعى اسةالدر  هذه كون الاداء لتحسین كأداة الاستراتیجیة المعلومات نظم في بدورها الدراسة هذه وتمثل

 بإلزام الدراسة هذه بروز ادى مما المعلومات، نظم خطة وضع خلال من المعلوماتي التطور لتحقیق

  . اداءها تحسین في الاستراتیجیة المعلومات نظم وجود بضرورة المؤسسات

 الى لوصولل والاستراتیجیة التنافسیة القوة على قائم معلوماتي نظام وجود في هنا الدراسة اهمیة تأتي كما

  .عالي علمي مجال كونها مكانتها على والمحافضة المؤسسة اداء من للرفع مرضیة نتائج

  الدراسة: اهداف

  :یلي فیما نلخصها النقاط من مجموعة ابراز الى البحث یهدف

  .الاستراتیجیة المعلومات نظم حول المفاهیم من مجموعة توضیح

  .الاقتصادیة المؤسسة في الاداء لتحسین اساسیة مفاهیم عن البحث



  مقدمـــــة 

 

  - ج -

 اداء تحسینل كوسیلة دخل الاستراتیجیة المعلومات نظم مجال في العالم یشهده الذي الاقتصادي التطور ان

  .الاقتصادیة المؤسسة

 نظم من ادةوالاستف الاقتصادیة المؤسسة اداء تحسین في للمساهمة الجزائر اتصالات مؤسسة واقع تطبیق

  .الاستراتیجیة المعلومات

  البحث منهج

 من النظري انبالج في والتحلیلي الوصفي فالمنهج متنوع، منهج عل الموضوع بدراسة هذا بحثنا في نعتمد

 المعلومات منظ لمفهوم نظري مدخل یتناول الاول فالفصل والثاني، الاول بالفصلین یتعلق فیما الدراسة

  . الاقتصادیة المؤسسة داخل الاداء تحسین یمثل الثاني الفصل اما الاستراتیجیة،

 واقع فیها نقیم دراسة وهي الجزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة یتناول البحث من التطبیقي للجانب بالنسبة

  .المؤسسة في الاستراتیجیة المعلومات نظم استخدام

  :البحث هیكل

   البحث مراجع

 المالیةو  الاداریة العلوم كلیة الاستراتیجیة المعلومات نظم السامري امین سلوى. د و العمري عیسى غسان

  2008/ 1428 الاردن والطباعة للتوزیع المسیرة دار الاسراء جامعة

 دار ادوالاقتص الادارة كلیة الكوفة، جامعة المعلومات ادارة نظم العارضي كاظم جلیل العبادي، فوزي هاشم

  2012 ،1433 عمان والتوزیع، للنشر صفاء

 للظهرة برىالك بالمطاحن حالة دراسة المؤسسة استراتیجیة وتوجیه دعم في المعلومات نظام دور نادیة بوعزة

تراتیجي اس تسییر تخصص التسییر علوم في أكادیمي ماستر شهادة لنیل متطلبات ضمن مقدمة مذكرة

  .2016-2015دولب جامعة مستغانم 

  صعوبات الدراسة: -

  صعوبة الحصول على المعلومات خاصة منها من جانب تطبیقي.- 

نظرا للوضع الطارئ والظروف الحالیة جراء الوباء المستجد ة، ضیق الوقت المخصص للدراسة المیدانی-

ستوى مكورونا {نسأل االله رفعه عنا} ولهذا تعذرعنا القیام بالدراسة المیدانیة لتطبیق اجرائات وقائیة على 

  المؤسسات وبالتالي عدم استقبال طلبات القیام بالتربص وجمع المعلومات.

  



 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :الفصل الأول
  الاستراتیجیة المعلومات لنظم نظري مدخل

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

  

  :تمهید

 عمالها،ا تأدیة طریقة من غیرت بأسالیب الاستراتیجیة المعلومات نظام تستخدم الاعمال منظمات بدأت  

  .تراتیجیةاس كأسلحة النظام هذا تستخدم المعلومات نظم فأصبحت التنافسیة، المؤسسات على ذلك إثر مما

 في الفعالیةو  الكفاءة مستوى بواظائفهاعلى للقیام العلیا الادارة مساندة في واساسي مهم دور المعلومات لنظم

 يف دورها خلال من المنظمات حیاة في خاصة اهمیة المعلومات لنظم كما الاستراتیجیة، القرارات اتخاذ

  . الاستراتیجیة بالمعلومات القرار اتخاذ مجالات بتوسیع قیامه النظام بهذا ادى مما المؤسسات،

  : كالتالي فصلنا تقسیم یمكن الاستراتیجیة المعلومات نظم على وللتعرف 

   والمعلومات النظام حول اساسیة مفاهیم: الاول المبحث

  . الاستراتیجیة المعلومات نظم هیة ما: التاني المبحث

 

 

 

 

 

 



  الاستراتیجیة المعلومات لنظم نظري مدخلالفصل الأول                                

 

- 6 -   

  .والمعلوماتساسیة حول النظام أمفاهیم  ول:الأ المبحث 

لمفهوم یط قمنا بشرح بس وكیفیة استخدامها،قبل تطرقنا الى مفهوم نظم المعلومات الاستراتیجیة          

كما یعتبران عند البعض غیر مفهومین  واعمالنا،متدالان في حیاتنا  وهما مصطلحان والمعلومات، النظام

لمطلب في ا وخصائصة وانواعه، اماومكوناته  لمفهوم النظاملذلك سنتطرق في المطلب الاول  ومعقدین،

   المؤسسة. وخصائصها ودورها فيانواعها  المعلومات،الثاني مفهوم 

  مفهوم النظام  ول:الأ المطلب 

  )21، صفحة 1998(عبد الرحمان الصباح،  منها:نذكر  ومفاهیم النظامتعددت تعاریف    

المنظم للأجزاء الذي یشكل وحدة مركبة مع علاقات متداخلة ولإنجازات متقاطعة  التركیبیعرف النظام بانه 

  فیما بین هذه الاجزاء وبین النظام والبیئة المحیطة به.

دف معین لتحقیق ه والمستلزمات الضروریة والاجزاء المتكاملةبانه مجموعة العناصر یمكن تعریفه كذلك 

  .فترة زمنیة محددة معلومات او مادة فيمن خلال معالجة بیانات او مادة لتهیئة 

 ةوغیر مستقلمجموعة من الاجزاء او العناصر التي تعمل مع بعضها البعض بصورة مترابطة او انه 

  محددة.لتحقیق هدف معین او مجموعة اهداف 

 بانه كیان منظم ومعقد یضم اهداف تجمعا لأهداف او اجزاء تكون وحدة متكاملةویعرف النظام ایضا 

انطلاقا من التعاریف السابقة یمكن ان نعرف النظام على انه عبارة عن مجموعة من العناصر او النظم 

ة دینامیكیة معینة داخل حیز متعدد من اجل تأدیة وظیف وتتكامل وفق والمتجانسة تتفاعلالفرعیة المتداخلة 

  )45-44، الصفحات 2012فوزي العبادي، (هاشم  الوظائف.معینة او مجموعة من 

  النظام اولا: مكونات

  من:یتكون النظام 

 بما أن النظام قائم على التفاعل بین عناصره أو مكوناته إذ لا بد من وجود موارد مادیة أو :المدخلات

 كونها تشمللفان هذه الموارد یمكن تسمیتها بالمداخلات  التفاعل، لذالكالمادة الخام لهذا  والتي تشملبشریة 

 .نقطة البدء في عملیة التفاعل في النظام لیتمكن أن یعمل النظام لغرض تحقیق الهدف المطلوب منه

   : وهي عملیة تحویل المدخلات إلى مخرجاتمعالجة

تكون مدخلات  ، ویمكن أنالنظاممن  والتي تخرجوهي الأشیاء الناتجة عن عملیة المعالجة  :المخرجات

  مخرجات نظام اخر وبالعكس.نظام معین هي 
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بعة توجیه ومتا ولذلك یستوجبإن التطویر المستمر للنظام یصحح المسارات الخاصة  :التغذیة العكسیة

به  خاصةوالمخرجات التقییم عملیات تنفیذ المخرجات. لذا یتطلب فحص فاعلیة النظام من خلال النتائج 

  العكسیة.ذه العملیة بالتغذیة ه ویطلق على

  )4، صفحة 2012(كریمة،  البیئة:

لكل نظام بیئتین احداهما بیئة داخلیة تتم فیها مختلف العملیات والتفاعلات والاخرى بیئة خارجیة یتفاعل  

  معها النظام تفاعلا تبادلیا ویتأثر بها.

البیئة تحدد فاعلیة النظام وفهمه فلا یمكن فهم النظام وتحلیل سلوكه الا بالدراسة ومما تجدر الاشارة الیه بان 

  البیئة التي ینتمي الیها

(الحسین, العبادي هاشم فوزي دباس، الطائي، یوسف حجیل  النظام.) یوضح تشكیل مكونات 2والشكل (

  )544، صفحة 2012والفضل، مؤید عبد، 
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  مكونات النظام) 2الشكل (

  )544، صفحة 2012(هاشم فوزي العبادي، 

  

  

  

  

  البیئة الخارجیة

       المنظمة            

  عملیات النظام  المداخلات   
 الإجراءات  

 المخرجات   

  معلومات راجعة بقصد/ تغذیة عكسیة 
 التقویم وتصحیح الانحرافات

 البیئة الداخلیة
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إن العلاقة بین النظام والبیئة هي علاقة مستمرة من أجل متابعة التغیرات والتطورات التي قد تحدث    

لاجراء التعدیلات المطلوبة فإنها تضمن للمنظمة الأداء الأفضل والبقاء والنمو في بیئة الأعمال، وتستلزم 

  .هذه العلاقة التدفق المستمر للعلاقات والبیانات من البیئة وإلیها

ولما كان هذا التدفق مستمر كون البیئة في دیمومة متغیرة، والتغیر سمة من سماتها الاساسیة، بل یمكن 

القول بأن الثابت الوحید فیها هو التغیر، فأنه یتحتم على كل منظمة ان تنظم الكیفیة التي تتدفق فیها 

مم أنظمة معلومات تلبي هذه المعلومات، كما یجب علیها ان تدرس حاجات مدیریها من المعلومات وتص

  الحاجة.
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  مدخل نظري لنظم المعلومات الاستراتیجیة. الأول:الفصل 

  ضبط مفاهیم حول النظام حول النظام والمعلومات. الأول:المبحث 

  مفهوم النظام ومكوناته وخصائصها وأهمیتها. الأول:المطلب 

  النظام: : خصائص2

بعدما تطرقنا لمفهوم النظام ومكوناته قمنا بتلخیص خصائصه باعتبار الأساس الذي یستند إلیه عند تعامله 

  یلي:من النظام فتوجها فیما 

  أكثر.كل نظام یتكون من عنصرین أو -

  كل عنصر من عناصر النظام یمتاز بخصائص ذاتیة ممیزة عن الاخر الي حد ما.-

أجل تحقیق هدف مشترك قد یكون أن شكل إنتاج سلعة مادیة ملموسة  یجب أن نعمل أجزاء النظام من-

  أو خدمة غیر ملموسة أو إتاحة معلومات كما هو حال بالنسبة لنظام 

  المعلومات. 

  العناصر.وجود علاقة ارتباطیة بین هذه -

  الأساسیة.یجب ان تكون هناك علاقة متبادلة ومتداخلة بین الأجزاء -

  النظام:أنواع 

  المفتوح:النظام 

  المنظمات،واقعیة لدراسة  أكثرهو  بیئة، وعلیههو الذي یجسد التفاعل الحركي للنظام مع 

  )10، صفحة 2015-2016(موطي زكیة وموصني سعیدة،  مثل:

  ي.النظام الاجتماع

  المغلق:النظام 

ب نظام یتمتع بالاكتفاء الذاتي ولایوجد أي تبادل أو تجاو یمكن وصف النظام المغلق بأنها نظام المغلق بأنها 

  .بینه وبین بیئته

  المرتدة.أو ذلك النظام الغیر قادر علي استقبال المعلومات 

أولا: یقوم استقبال أي مدخلات من البیئة الخارجیة المحیطة به، ومفهوم النظام المغلق یتطبق أكثر في 

  العلوم الطبیعة.

  مثل:
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الكیمائیة في اناء مغلق، فمثل هذا النظام لا یتلقى مدخلات من بیئته، ویؤول هذا النظام الي التفاعلات 

  الانتهاء لكونه غیر منتظما، ویعتمد النظام المغلق على المعلومات الداخلیة الخاصة بمكوناته.

  نسبیا:النظام المغلق 

لنظام ح یتلقى مدخلات معینة من حدود اوفي هذا النظام یخضع التبادل بین النظام والبیئة للرقابة ،فیسم

،ویجهز مخرجات محددة ،ویكون معزولا جزئیا فقط عن البیئة ،فالنظام الفرعیة للإنتاج والدورات المحاسبیة 

،وبرامج الكمبیوتر تعتبر أمثلة للنظام المغلقة نسبیا أو جزئیا فهذه الأنظمة الفرعیة تعتبر أجزاء من النظام 

فتوحا لكي أغلب الأنظمة الفرعیة مغلقة نسبیا وقلیل منها یكون یكون مفتوحا ، حیث الكلي یعتبر نظاما م

تتضمن فقط التقاء مع البیئة تحصل منها علي المدخلات وتقدم لها المخرجات ،فمثلا في النظام الفرعي 

ت العملاء اللبیع یمثل مندوبي المبیعات نقط الالتقاء مع البیئیة ،حیث یحصلون منها علي المدخلات (لطلب

  التغییر في أذواقهم ....الخ .

  المنتجات.ویقدمون إلیها مخرجات 

  المالیة:  والنظم النظم المفاهیمیة

 بعالمنا تحیط التي النظم المفاهیمة تتكون أجزائها من مفاهیم مجردة تهدف الي تفسیر الظواهر الظواهر     

 سبیل فعلى النظم من النوع على تلك مثال خیر النظریات وتعد اجتماعیة، أو طبیعیة الظواهر تلك كانت سواء

، الصفحات 2016-2015(نادیة،  .الأثیر في الضوء انتشار ظاهرة لتفسیر لأینشتاین النسبیة النظریة المثال

5-6( 

 النظم تكون ما وعادة منهما، خلیط أو أفراد أو أشیاء من مكونات لها ملموسة نظم فهي المادیة النظم أما

التي  الكتلة نسبیة على اعتمد الوجود حیز إلى الذریة القنبلة ظهور فمثلا مفاهیمیة، نظم على مبنیة المادیة

  .لآینشتاین النسبیة النظریة قدمتها

  الاصطناعیة: والنظم الطبیعیة النظم

یعرف النظم الطبیعیة بأنها تلك النظم التي أوجدها الخالق عز وجل مثال ذلك الانسان والنبات والمجموعة 

  الشمسیة.

 الاجتماعیة والاقتصادیة النظم وتعد لخدمته بصنعها الإنسان قام التي النظم تلك فهي الاصطناعیة النظم أما

 .الاصطناعیة النظم لتلك مثال النظم من وغیرها والسیاسیة والصناعیة

  )10، صفحة 2015-2016(موطي زكیة وموصني سعیدة،  :الفنیة  النظم و الاجتماعیة النظم
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 كانت سواء للنظام المكونة الأجزاء بین العلاقات التبادلیة من نسبیا ثابتة مجموعة إلى الاجتماعیة مفهوم یشیر

  .جماعات أو أشخاصا

  اما النظم الفنیة یقصد بها النظم التي تعمل بدون تدخل من العنصر البشري سواء من حیث توفیر المدخلات  

  .للنظام الصیانةو  الضبط عملیات أو 

   النظم الدائمة و النظم المؤقتة:

ترة هو مفهوم نسبي فالنظم التي تستمر ف النظم الدائمةطالما أن النظم تمیل إلى الفناء، لذلك فإن مفهوم 

زمنیة أطول من أعمار مستخدمیها یمكن أن نطلق علیها نظم دائمة على الرغم من التغیرات التي تحدث 

  .في تلك الأنظمة

  فهي التي تنشأ لتحقیق هدف معین خلال فترة معینة ینتهي بعدها النظام، مثال ذلك النظم المؤقتةأما 

  شركة المحاصة.

  ام الیدوي والنظام الالي: النظ

النظام الیدوي وهو نظام تتم فیه معالجة المدخلات وتشغیل النظام من أجل الإنتاج المحرجات بشكل یدوي  

وبمعني أخر هو نظام الذي بمقتضه یتم به تبویب وتحلیل وتسجیل مدخلاته بهدف انتاج تقاریر وكشوفات 

  )10-9، الصفحات 2015-2016(موطي زكیة وموصني سعیدة،  . وملخصات عن طریق العمل الیدوي

اما النظام الالي فهو النظام الذي یتم فیه اجراء عملیات التحویل الكترونیا أو الیا عن طریق اعتماد علي 

  م.عالیة صمت خصصیا لخدمة ذلك النظامجموعة من برامج ذات تكنولوجیة 

  بالتغذیة العكسیة :النظم التحكم 

یعتبر النظام واحدا من المجموعة نظم التغذیة العكسیة اذا تمت إعادة بعض من مخرجات الي نظام في 

  صورة مدخلات له ،ویمكن تصمیم النظام بحیث تحقق هذه التغذیة العكسیة للمساهمة في تحقیق 

  النظام .

  المغلق والنظام المغلق نسبیا ،النظام والشكل التالي یحقق توضیح لأنواع النظام خاصة ب النظام 

 ونظام التحكم بالتغذیة العكسیة .المفتوح ،
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  المطلب الثاني :مفهوم المعلومات .

  لغة    

   .شيء عن الإنسان جمع معلومات، هي كل ما عرفه

                             اصطلاحا 

وتنظیمها وتحلیلها، وتلخیصها بشكل یسمح تصنیفها  تم إذ معالجتها تمت المعلومات هي بیانات    

  .استخدامها والاستفادة منها حیث أصبحت ذات معني

  : تعریف المعلومات أیضا

هي البیانات التي یتم أعدادها من عملیات المعالجة التي جرت علیها لتصبح في شكل أو أكثر خدمة 

  .منظمة في اتخاذ القرارات الصحیحةلل

ریدها ت المعطیات التي تحقق الاستفادة المطلوبة في مجال الدراسة أي دراسة أو هي ذلك الجزء الفعال من

  .الإدارات المنظمون

أي انها نتائج عملیات التشغیلیة التي تجري علي بیانات من تبویب والتحلیل وتفسیر بهدف استخدامها في 

(الحسین, العبادي هاشم فوزي دباس، الطائي، یوسف حجیل توضیح الأمور مختلفة وبما یحقق فائدة لهم 

  .)50-48، الصفحات 2012والفضل، مؤید عبد، 

  وتعریف كذلیك أنه:

 العملیة سیر أساس تعتبر وهي بذاته، حدث أو بحقیقة تتعلق و توصیلها یتم التي المعرفة أشكال كل''    

 صحیحة و دقیقة المعلومات هذه تكون ما بقدر و المؤسسة، في الإداري القائد عمل جوهر هي و الإداریة،

  )10، صفحة 2016-2015(نادیة،  ''فعالة القائد أو المدیر قرارات تكون ما بقدر

  ویعرف ماكد ونف:

  المعلومات بأنها "مقیاس لقیمة رسالة معینة لمتخذ قرار معین في وقت محدد،''

فیري: أن المعلومات عبارة من معرفة مشتقة من تنظیم وتحلیل البیانات، أي اتها بیانات ذات  أما سترین

  منفعة في تحقیق أهداف المنظمة ".

كما یعرفها دیفز''من حیث علاقتها بعدم التأكید، فهي تغیر الاحتمالات المتعلقة بالنواتج المتوقعة في موقف 

  مة في عملیة القرار.''ر على القیقراري معین وبالتالي فهي تؤث
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ویعرف لوكاس المعلومات بأنها تعبیر عن حقیقة أو ملاحظة أو إدراك أو أي شيء محسوس أو غیر 

 لجماعة ا  محسوس یستخدم في تقلیل عدم التأكید بالنسبة لحالة أو حدث معین ویضیف الي معرفة الفرد أو

  )11صفحة  ،2013-2012(سمیة بن یونس، 

  أنوع المعلومات: 

تتنوع المعلومات حسب محتواه وأهدافها وارتباطها بالموضوع المتعلقة به، لذا تصنف المعلومات وفق       

  معاییر مختلفة أهمها:

  معلومات الانجازیة -

ین تعی وهي المعلومات التي یحتاجها الاداري في اتخاذ القرار إنجاز عمل أو مشروع مثل اتخاذ القرار

  موظف ...

  معلومات إنمائیة -

  وهي المعلومات التي یحتاجها الإداري في تطویر وتنمیة القرارات وتوسیع المدارك في مجال العمل والحیاة.

  مثل:

  المعلومات التي یتلقها المتدربون في الدورات التدریبیة 

  ت التعلیمیة مثل الجامعاتمعلومات التعلیمیة :وهي المعلومات التي تحتاجها الإدارة في المؤسسا-

(موطي  .تطبیقیة وفي تطویر وسائل الإنتاجمعلومات إنتاجیة :وهي المعلومات التي نتاجها في البحوث ال-

  )14، صفحة 2015-2016زكیة وموصني سعیدة، 

  وتتعلق بفترات زمنیة سابقة .معلومات التاریخیة : وهي المعلومات التي یتم جمعها عبر الزمن -

  معلومات الفنیة: وهي المعلومات التي توضح كیفیة انجاز الأمور الفنیة والاعمال الخاصة. 

معلومات الوظیفیة: وهي التي تتعلق بالمجالات العامة مثل: المعلومات السیاسة، والاجتماعیة والاقتصادیة، 

  .والمعلومات الثقافیة

  المعلومات الاستراتیجیة:

 لاستراتیجي، التخطیط في المعلومات من النوع هذا یستخدمو  التأكد عدم من علیا درجة على تنطوي هيو 

  .العلیا الإدارة مسؤولیات من هي التي الأجل طویلة سیاسات وضع

 كالمعلومات السیاسات متابعة و التحلیل عن المسؤولة الوسطى الإدارة بقرارات تتعلق :إداریة معلومات

  .المیزانیة مخصصات عن أو الإنتاج جداول عن التحلیلیة



  الاستراتیجیة المعلومات لنظم نظري مدخلالفصل الأول                                

 

- 15 -   

 الإدارة قبل من تستخدمو  التنفیذیة، بالأعمال ترتبط الأجل قصیرة یومیة معلومات هيو  :تشغیلیة معلومات

-2015(نادیة،  ...العمل ساعات و العاملین، بغیاب المتعلقة المعلومات :أمثلتها من و )،الإشرافیة( الدنیا

  )9، صفحة 2016

  :أهمیة المعلومات وخصائصها 

  أهمیته :-أ

أن مساهمة المعلومات في كافة أعمال وأنشطة المؤسسة تعتمد علي جودة هذه المعلومات ،ویمكن القول 

أن المعلومات هي أساس أي قرار یتخذه المسؤول في موقعه ،وتعتمد علیها دقة القرار وصحته كما أنها 

تحتل وكنا مهما في البناء الإدارة المعاصرة لأنها الأداة الرابط الأساسیة أساسیا ، بین أجزاء التنظیم وكذ 

فإن المعلومات تعتبر موردا استثماریا ،ویمكن توفیر وتخزینها والاستفادة منها ،كما أن المعلومات ینبوع 

ط أو التنسیق ا وسیلة رئیسیة للإدارة في التخطیتزاید و لا تناقص ،فإنسان یستفید منا ویضیف إلیها ،كما إنه

والمتابعة ، وتتوقف نوعیة القرارات علي نوعیة المعلومات المصلة بالمشكلة المطروحة ، وعلي مدي صلاحیة 

  هذه المعلومات .

  الأهداف نظم المعلومات:-

  الأهداف العامة :  1-2-1

  تنحصر الأهداف العامة لنظام المعلومات فیما یلي: 

جب على النظام المعلومات حصر مصادر البیانات المعلومات وهذا من أجل التعرف على الفحوات ی-

الناقصة التي یمكن استكمالها وسوف تتركز عملیة الحصر على محتوي نظم المعلومات المتوفرة وطرق 

  تناولها بهدف التنسیق في الأداء.

له القدرة علي تناول البیانات والمعلومات یجب على نظام معلومات أن یكون متكامل ومتخصص وتكون -

  )194(مندور محمد محمود، درویش محمد جمال الدین، د/س، صفحة  المتوفرة.

نظام المعلومات المتكامل یمكن أن یخدم خدمات معلوماتیة مختلفة في مجال تخصصه، وذلك عن  -

  لطرق الإعلامیة.طریق الإعلان عنها بطریقة من ا

ینشئ نظام المعلومات رئیسیة والفرعیة لجمیع الأنشطة المتصلة به وذلك عن طریق تحدید البیانات -

  والمعلومات المختلفة المستعملة وغیر المستعملة.

  ضمان صیانة المستمر للنظام والتكفل بوضع الخطط وذلك من أجل مواكبة التطورات المتجددة-
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ت وعن طریق برمجة فترات تكوینیة القیام بدورات تدریبیة للعاملین تسمح برسكلتهم یمكن للنظام المعلوما-

  ورفع أدائهم وهذا من أجل مواكبیهم للتطورات الحدیثة وخلق كوادر دائمة للعمال في مجال معین.

ات، ر یجب على نظام المعلومات أن تنعكس فعالیته وطریقة تناوله على مستوي الأداء في عملیة اتخاذ القرا-

كما یعمل على تأثیر على الإنتاج العملي للمستفیدین في مجال البحوث وحل المشكلات والعقبات التي 

  تصدق أوجه النشاط.

یجب على النظام المعلومات التكفل بسهولة في إجراءات تناول المعلومات ویسهل عملیات الاتصال بین -

  المستفیدین.النظام ومستعملیه، ویتكفل بتلبیة احتیاجات ومتطلبات 

  الأهداف الأساسیة:

  :یلي فیما نذكرها أساسیة، أهداف تحقیق نحو عادة المنظمة في المعلومات نظم تتوجه

   :الكفاءة تحقیق-1 

 أوتوماتیكیة خلال تحقیق من ذلك ویكون أقل، وبتكلفة أسرع بطریقة المهام بأداء القیام بالكفاءة المقصودة

    .البیانات واقع قاعدة وغیرها من المرتبات أو المخزون تقاریر كتوفیر الیدویة، الطریقة من بدلا الروتیني العمل

 استخدام إلى التقاریر إضافة هذه لإعداد اللازمة البیانات سجلات بإمساك یقوم من إلى الحاجة تقلیل وبذلك

  .اتصال بشبكات المؤسسة ربط وكذا الرقابة عملیات یخص فیما الریاضیة النماذج

     :القرارات اتخاذ في الفعالیة إلى الوصول-2

 الإنتاج أوامر كجدولة سهلة، وبطریقة أفضل ذات جودة قرارات اتخاذ في المدراء مساعدة خلال من ذلك یكون

 .المنظمة في العمل لتدفق المفصل التحلیل عن طریق أوتوماتیكیا ذلك یتم أن یمكن مما المواد، استعراض أو

  )16، صفحة 2018-2017(كمال بن زیتون،  :المنظمة أداء تحسین-3 

 عن وذلك لعملائها، مستوى أفضل ذات خدمات تقدیم في المنظمة مساعدة إلى المعلومات نظام یهدف حیث

 وصف تكوین إلى الكافي إضافة وبالحجم المطلوبة بالشفافیة العملاء هؤلاء المعلومات كل توفیر طریق

  .المنظمة فیها تقع قد الأخطاء التي اكتشاف من تستهل التي المستمرة بالمراقبة وذلك المنظمة أحوال تاریخي

    :واستغلالها الفرص على تعرف

 قد التي الفرص لكل الترصد منها ضرورة یتطلب الذي الأمر التغیر سریع مناخ في الیوم المنظمات تعیش

  التحذیرا. إشارات لتحلیل توفیر أساس یستدعي مما التغیرات، كل مع للتأقلم بسرعة واستغلالها لها تتاح

   :محددة غیر الصعبة الاستراتیجیة القرارات لاتخاذ الضروریة تغیر المعلومات-5 
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 النتائج بحساب وذلك المعلومات، من كبیرة كمیات تحلیل خلال من التأكد عدم من حالات للتخفیض وذلك 

 .المنظمة لدى المخزنة البیانات وتحلیل تشغیل طریق عن البدیلة الاستراتیجیاتلمختلف  المتوقعة

الفعالیة،  كالثقة، شروط عدة یستوفي أن یجب فإنه الذكر، السالفة الأهداف المعلومات نظام یحقق حتى لكن

كل  إلى بتوفیرها تسمح بطریقة وتخزینها تحلیلها حفظها، یتم الأخیرة هذه المعلومات، وسریة السرعة المنفعة،

مهامه  لأداء والموارد المكونات من لعدد یحتاج المعلومات نظام فإن بالتالي احتكار، دون التنظیمیة المستویات

  .المختلفة

  :هي المعلومات لنظام أهداف ثلاثة على التعرف الممكن من فإنه  J.L.PeaucelleKوحسب،

  )16، صفحة 2018-2017زیتون،  (كمال بن  :لقرارا-1

 المؤسسة، كما نشاطات خلال من تترجم التي القرارات من عدد في التحكم من یمكن المعلومات نظام إن   

 أي أن .القرار هذا من المتوقعة النتائج ودراسة القرار، لاتخاذ اللازمة العناصر القرارات لأصحاب یفور أنه

 .القرارات اتخاذ في المساعدة إلى یهدف المعلومات نظم

مساعدة  أداة یكون أن ینبغي ما بقدر القرار اتخاذ عند القرار صاحب اعتماد محل الحاسوب یكون ألا وینبغي

  .اتخاذه بعد القرار وتعمیم لنشر

     :لمتابعةا-2

 في ممثلا ماضیها جمیع لها تحفظ التي المؤسسة ذاكرة هو یكون أن ینبغي المعلومات نظام إن     

 جمیع عن الكشف سیتم حیث المؤسسة لتطور الجیدة المتابعة تتم الأرشیف هذا إلى وبالرجوع الأرشیف،

 .لتفادیها الطبیعیة غیر الوضعیات

  لتنسیق:ا-3

 من وذلك المؤسسة، بحاضر المتعلقة المعلومات وتحلیل دراسة المعلومات نظام أهداف من إن     

  .المؤسسة داخل النظام أطراف مختلف بین الجهود تنسیق أجل

  الأهداف التفصیلیة :

أهداف تتعلق بعملیة اتخاذ القرار: وتتمثل هذه الأهداف أساسا في تخلیص الإدارة من عملیات صنع القرار 

  الروتیني، وزیادة فعالیة اتخاذ القرار وكذا التكفل بالنظم المتخذة للقرار وذلك من اجل مراقبة سلیمة للعملیات.

  :  أهداف تتعلق بخدمات المعلومات -
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وتتمثل هذه الأهداف في متابعة نظام المعلومات للنمو المرتقب في نوعیة خدمات المعلومات وتجمیع  

وتوفیر كافة الوثائق والمطبوعات والمعلومات الصادرة في مجال تخصصه وان یقوم بنشر كل المعلومات 

  یة ویقدم جمیع الخدمات المتعلقة به، ویقوم بالإجابة عنها:الجاریة عن طریق المطبوعات، والمخرجات الدور 

  :  أهداف تتعلق بتطویر النظام -

وتتمثل هذه الأهداف أساسا في وضع الخطط الضروریة اللازمة، للمحافظة الدائمة على النظام وصیانته  

ومراعاة جمیع التغیرات التي قد تنشا بعد إقامة النظام ومستمر للتطبیقات الضروریة في مجال أنشطته 

  ومتابعة تطویر برامجه.

  :  أهداف تتعلق بالمستفیدین -

في التولي بعملیات تطویر المستفیدین في فعالیة النظام والعمل على زیادة القدرة تتمثل هذه الأهداف  

الإنتاجیة للقوى العاملة المتاحة للعمل، وأن یخفض من حجم معدلات الأخطاء نتیجة تخفیضه لمعدلات 

  التدخل البشري في النظام.

  :  أهداف تتعلق بالعاملین بنظام المعلومات -

لتكفل التام بتطویر العاملین ورفع مستوى أدائهم وتحدید الخطط الموضحة لمدى وتتمثل هذه الأهداف با

  معرفة العاملین به لتفاصیل النظام وأهدافه.

  )28، صفحة 2013-2012(سمیة بن یونس، :  أهداف تتعلق بالتكلفة -

وتتمثل هذه الأهداف في التخفیض من تكلفة وحدة المعلومات بقدر الإمكان وتوضیح فعالیة التكلفة المرتبطة  

  به والتخفیض من متطلبات التخزین المادي التقلیدي.

  أهداف تتعلق بالعلاقات والتبادل: -

ومات المتشابهة ام المعلوالاتصال بالنظ ة الاتصال من وإلى المستفیدینوتتمثل هذه الأهداف في توفیر عملی

وإنشاء نظم لتبادل المطبوعات والمواد بینه وبین غیره وتقدیم خدمات الإعلام الآلي لعمال المؤسسة التي 

  یتحها وتقنین الرموز والمصطلحات المستخدمة.

  :   أهداف تتعلق بوضع سیاسة المعلومات -

تطویر لمعلومات في المؤسسة، ومراجعتها و وتتمثل هذه الأهداف في القیام بوضع وتحلیل وتنفیذ سیاسة ا

سیاسة المعلومات واقتراح سیاسات جدیدة وإعداد كتیبا أو نشرة عن سیاسة المعلومات التي یتبعها، وإعلان 

سیاسة المعلومات الخاصة به، ومتابعتها باستمرار للاتفاق مع أنشطة المؤسسة التي یبیعها ومواكبتها للتطور 

 التقني الحدیث.
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  :ات ووظائف نظم المعلومات/مكون2

 المعلومات: نظام / مكونات1

 والبرمجیات والمادیة البشریة الموارد وهي موارد أربعة من المعلومات نظام یتكون     

 :یلي كما حدي على مكون كل بشرح وسنقوم والبیانات،

  ):  (الأفراد البشریة الموارد-أ

 .النظم أخصائي أو المستعملین،إما  وهم أفراد، وجود دون نظام أي لا یوجد

 منتجات یستعملون العادیة مهامهم لتنفیذ والإطارات الموظفین بالمستعملین ویقصد

 .المعلومات وإیصال ومعالجة، وتخزین، جمع، في یساهمون أو النظام،

والمبرمجین  Analystesالنظام  محللي بهم فیقصد المعلومات أنظمة في الأخصائیین أما

programmeursالنظام، ، ومستغلي Opérateurs    . 

  )16، صفحة 2018-2017(كمال بن زیتون، المعدات): المادیة ( الموارد-ب

 الاتصال، وشبكات العمل، وأماكن وملحقاته، الآلي كأجهزة الإعلام المستعملة المادیة الأجهزة جمیع تتضمن

   .الخ ....الممغنطة والأقراص الأوراق من المعلومات دعائم ومختلف

  )28، صفحة 2006-2005(الفقهون،   :والطرق) Logicielالبرامجیات (-ج

 الضروري من ولهذا الآلي، الإعلام أجهزة استعمال على المعلومات تقوم أنظمة إن انتشارا الأكثر الحالة عند

 والإجراءات (Programmes) البرامج تطبیقات تعني '' مجموعة الأخیرة البرامج، فهذه واستعمال إدماج

 الأوتوماتكیة فهي الصورة أخرى بمعنى أو الآلي ''، الإعلام أجهزة سیر أجل من الأساسیة والطرق والخدمات

 ولا یدویة الطرق تكون الآلي أجهزة الإعلام غیاب في ولكن البرامج، سیر تضمن التي المعلومات لمعالجة

 الإعلام أجهزة بحضور فقط وجودها یرتبط التشغیل أدق برامج بمعنى أو البرامج، لتحضیر مكان هناك یكون

 .الآلي

 وصور، ونصوص، حروف، وأرقام، من مختلفة أشكال تأخذ البیانات أن ذكرنا وأن سبق كما :البیانات-د

  وأصوات. 

  وظائف نظم المعلومات:- 2

  :یلي كما موضحة رئیسیة وظائف أربعة هناك

   :الإعلام وظیفة-1
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 ،في خارجها المنظمة أو داخل سواء اللازمة البیانات كل تحدید وتتضمن البیانات على الحصول وظیفة هي

 :یلي كما والملخصة المنظمة في الإداریة المستویات احتیاجات ضوء

 ووضع للمنظمة العامة والسیاسات الأهداف لتحدید اللازمة المعلومات إلى العلیا الإدارة تحتاج :العلیا الإدارة-أ

 .سنوات لعدة تمتد التي الإستراتیجیة الخطط

 لتنفیذها الإجراءات اللازمة وتحدید الأجل القصیرة الخطط بوضع التنفیذیة الإدارة تختص :التنفیذیة الإدارة-ب

  :التالیة المعلومات إلى تحتاج ثم ومن

 .للمنظمة الخارجي المحیط عن معلومات~

 .الزبائن ومتطلبات أوضاع عن معلومات~

 .المخزون مستویات وعن العمل تكالیف عن معلومات~

 المدخلات بتغییر تسمح التي العملیات من متباینة مجموعة هي البیانات معالجة إن  :المعالجة وظیفة- 2

  :وهي إلى مخرجات

 البیانات. بتشغیل الخاصة التعلیمات إعداد-أ

 التالیة. الاعتبارات ضوء في التعلیمات هذه تتحدد-ب

 .البیانات معالجة طریقة وثم المعلومات استخدام طبیعة یحدد :الاستخدام  ~

التقاریر  لإعداد اللازمة التشغیل وبرامج تعلیمات وضع في متخصص یشترك : المتخصصة الخبرات ~

  .المطلوبة

  .المستخدمة الفنیة والإجراءات التكنولوجیا تحدید : المعلومات تكنولوجیا ~

صحتها ومناسبتها  من للتأكد البیانات تقییم الوظیفة هذه تتضمن :البیانات وتلخیص وتحلیل تجمیع- ت

 .إعداد المعلومات بهدف البیانات تشغیل فیه، ویتم تستعمل الذي للغرض

المتحصل  المعلومات بجمیع تحتفظ حیث ,ملفات في المعلومات بتصنیف أیضا وتسمى : التخزین وظیفة 3-

 .المتاحة لتكنولوجیا وفقا وهذا الحاجة عند إلیها الرجوع یسهل بطریقة ,علیها

النهائي،  مستخدمها إلى المعلومات إیصال هي المعلومات نظم في الحیویة الوظیفة إن :الاتصال وظیفة-4

 .وسائل عدة باستعمال استخدامها مكان إلى معالجتها مكان من نقلها ذلك یتطلب وقد

 تحقق التي المخرجات استخراج یتم البیانات تشغیل بعد :مستخدمیها لحاجة وفقا المعلومات استخراج-أ

 .بها المعنیین الأشخاص إلى لترسل نسخة منها تعد المعلومات كل من نسخة حفظ ویعد الهدف
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 وجب توصیلها لذلك استخدامهام یت لم إذا قیمة أي للمعلومات لیس :مستخدمیها إلى المعلومات توصیل ب

 لمجرد توصی على المعلومات نزم في الاتصال وظیفة تقتصر المناسب، ولا الوقت المطلوب، وفي بالشكل

 یكون ویمكن أن المطلوبة المعلومة فهم من التأكد أجل من مزدوج اتصال هناك یكون أن بد لا بل المعلومات

  الحاسوب. شاشة على شفهیا، مرئیا یكون أن مثل أشكال عدة على الاتصال

   :ظائف النظام المعلومات: و1الشكل 

  

  

  

 

 

  

 دور نظم المعلومات:-3

  :تزوید الادارة العلیا بالمعلومات-

مزید من المعلومات خاصة أننا نعیش في عالم تعقیدات علاقته وتشعبت  تحتاج الادارة في جمیع أعمالها إلى

تخصصاته، حیث یلحظ مثل أن سرعة حصر المخزون بالمنشأة یساعد في تحدید خطها الانتاجي في 

المستقبل القریب، كما أن دقة التعرف على الكفاءات البشریة الموجودة یساعد على التخطیط لتوسعات 

القریب، مبا أن تلك القرارات التكتیكیة (قریبة المدى) لیست هي كل ما یتمخض عنه  مطلوبة في المستقبل

  هناك أیضا دور للنظام في صنع القرارات الاستراتیجیة. (بعیدة المدي). نظام معلومات جید، ولكن

  :تحدید المسؤولیة-2

لنظام تحدید مسؤولیة هؤلاء. واتساعد نظم المعلومات في تحدید أدوار الأفراد والاقسام بالمنشأة وبالتالي  

الجید هو الذي یحسب الحجم الحقیقي للفرد المطلوب رسم دوره في المنشأة، حتى لا یكلف بما هو أكثر 

من طاقته فتضطرب الأمور فیما بعد عند عجزه عن القیام بمهمته. وبتحدید المسؤولیة أیضا فإنه یمكن 

  ن.یبة المقصرین والتعرف على المهملمحاس

  تخفیض عدد المشاكل:-3

لعل الهدف الحقیقي من التفكَیر في نظام جدید هو التخلص من المشاكل الموجودة في ظل النظام الحالي، 

بید أنه عملیا من غَیر الممكن التخلص من كل المشاكل ولكن فقط تخفیض عددها وتخفیض حجمها كلما 

  أمكن ذلك.

 مخرجات المستخدم معلومات البيانات 
 تجمیع
 لبیانات

 القرارات معالجة



  الاستراتیجیة المعلومات لنظم نظري مدخلالفصل الأول                                

 

- 22 -   

  .تنظیم الإجراءات-4

  )15، صفحة 2015(بلقاسم،  .السیطرة على الموارد-5
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  نظم المعلومات الاستراتیجیة.عمومیات حول  المبحث الثاني: 

من خلال هذا المبحث سنتعرف على ماهیة نظام المعلومات الاستراتیجي حیث ركزت هذه الأخیرة على 

والخارجیة للمؤسسة، وتوفر المعلومات اللازمة لصیاغة الداخلیة  البیئة في رصید وتحدید وقیاس التغیرات

تیجیات البدیلة والسیاسات التنفیذیة، وعلى هذا الأساس لیبرز مفهوم نظم المعلومات اوإعداد الاستر 

  الاستراتیجیة وتقویم الإطار النظري لها.

  هدافها.وأومراحل تطورها الاستراتیجیة  المعلومات نظم المطلب الأول: مفهوم

  قبل التطرق الي أنواع نظم المعلومات الاستراتیجیة تمكنا من إعطاء مفهوم علم للمعلومات الاستراتیجیة. 

  الاستراتیجیة: المعلومات نظم مفهوم-1

  )22، صفحة 2014-2013(الزهراء،  لنظم المعلومات الاستراتیجیة نذكر البعض منها: تعاریف عدة هناك

 تعطیها والقدرات التي والخدمات بالمنتجات المؤسسة یرفد الذي النظام ذلك '' بأنها '' هو "O’brienعرفها 

المیزة الاستراتیجیة على منافسیها في سوق الاعمال، وتشجیع على ابتكار الاعمال ویحسن من عملیاتها 

  ویساهم في بناء موارد معلوماتیة استراتیجیة للمؤسسة''

یصیغ  نظام المعلومات الاستراتیجیة) على انه "هو النظام الذي یدعم أو (Wiseman Charles كما عرفه

  )54، صفحة 2011-2010(القادر،  الاستراتیجیة التنافسیة لوحدات الأعمال ''.
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غییر یمكن له إیجاد أسالیب لتنظام المعلومات الاستراتیجیة على أنه نظام معلومات '' في حین عرف  

  قواعد اللعبة، بحیث یصبح أي یمكن استخدام موارد نظام المعلومات لیتم التطور باللعبة ''.

من المهم أن نمیز نظام المعلومات الاستراتیجیة عن باقي أنواع نظم المعلومات التي  أنها كما عرف

و یر أو الدور الذي یقوم به النظام المعلومات هصصمت أو طورت لتلبیة الاحتیاجات التنظیمیة إذ أن التأث

  الذي یحدد فیها إذا كان النظام هو النظام المعلومات الاستراتیجي أم لا.

بأنه SIS)الذي عرف نظام Repoone.1993لقد تم تحدید دور النظام المعلومات الاستراتیجیة من قبل ( 

ذلك نظام النظام الذي سمح لمساعدة المنظمة في الحصول علي المیزة التنافسیة أو یساعدها في خلق موقع 

) اللذان (Gavay*Cragg.1993مقارنة مع  SISتنافسي لكن یلاحظ أن هذا التعریف حدد مفهوم ضیق 

اتخلا القرار الاستراتیجي  یستخدم لدعم عملیة SISحیث اشارا الي أن  SISقدما نظرة أكثر توازنا لنظام 

او الدعم او تشكیل الاستراتیجیة التنافسیة للمنظمة او یستخدم الاثنان معا .وان أي نظام من أجل اعتباره 

  نظام معلومات استراتیجي یجب ان تنطبق علیه المعاییر التالیة :

  النظام المعلومات یرتبط مباشرة باستراتیجیة الاعمال.-1

  واضح ومهم على الأداء التنظیمي.النظام له تأثیر -2

فعلي سبیل المثال نظام الرقابة علي الخزین داخل المنظمة إذا كانت المخرجات التي یوفرها ذات أهمیة 

خاصة بالمنظمة النقدیة ال التدققاتو/أو كانت النقدیة مرتبطة بالبضاعة المباعة والتي بدوره لها تأثیر على 

)واذا كانت هنالك قناعة SISة على التخزین نظام المعلومات استراتیجي ( حینذاك ،ربما یعتبر نظام السیطر 

النقدیة عند ذلك سوف ..المنظمة یمیزه التنافسیة ویحقق لها موقعا  تحقیقاتطلبات عملاء لها تأثیر في 

تحقق ی تنافسیا تتمیز به عن المنافسین إذ أن الربط بین الاستراتیجیة الاعمال ونظام المعلومات الاستراتیجي

 .ور مباشر في تنفیذ الاستراتیجیةأما من خلال خیار استراتیجي جدید  أو من خلال الحصول على د

  )56-54، الصفحات 2011-2010(القادر، 

عال بین فان التطویر في الأداء التنظیمي یمكن الأنظمة المعلوماتیة المتغاطة التنظیمیة ان ترابط بشكل 

العملاء والمجهرین والموزعین وبین الأنظمة الداخلیة التي تؤثر بشكل في تطویر او تحسین الإنتاجیة 

  والأداء.

  ) عددا من الاتجاهات في تطویر نظم المعلومات الاتیة:2008كما عرض (نعیم ،-

 ) یوضح هذه الاتجاهات.2كنظم المعلومات الاستراتیجي والجدول (-
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  .) اتجاهات التطور نحو نظم المعلومات الاستراتیجیة2الجدول(

  

  .56-54القادر، مرجع سابق، ص ص شارف عبد  المصدر:

  

  

 

  

عالجة الصفقات تضم م  الجوانب 

TPS)( 

نظم المعلومات 

 )(MIS الإداریة

 (نظم المعلومات الاستراتیجیة

SIS( 

الحواسیب مقسمة ومحدد     طبیعة التكنولوجیا 

  بالأجهزة 

العملیة الموزعة ذات 

اتصال بیني محددة 

  بالبرمجیة

  الشبكات متكاملة 

  ومحدد بالأفراد/الرؤیة.

بعیدة عن المستفیدین   طبیعة العملیات 

ومسیطر علیها بمعالجة 

  البیانات 

موجهة بالخدمات 

  الإداریة 

  متاحة للمستفیدین

القضایا الغتیة البرمجة   القضایا في تطویر النظم   القضایا في تطویر نظم

  إدارة المشروع 

  هل ترتبط باستراتیجیة 

الأسباب وراء استخدام 

  التكنولوجیا 

  تخفیض التكلفة 

(خاصة الإداریة) (توجه 

  تكنولوجیا) 

  

دعم أعمال المدیر 

  (توجه نحو المستفید)

  تمكین الاعمال 

  (للأعمال)

منظم بصرامة تشغیلي   خصائص النظم 

  (داخلي).

  مرن/استراتیجي   ملائم /رقابة 

  (خارجي)
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  ومراحل تطورها. المطلب الأول: مفهوم نظم المعلومات الاستراتیجیة وأهدافها

  /أهداف نظم المعلومات الاستراتیجیة.2

  )12، صفحة 2014-2013(الزهراء،    نذكر منها: أهداف عدة تحقیق نظم المعلومات إلى تسعى

  /توفیر معلومات لوضع الأهداف الاستراتیجیة:2-1

حیث یساهم في توفیر المعلومات الداخلیة والخارجیة للمستویات الإداریة المختلفة بالمؤسسات المساهمة في 

  وضع الأهداف الاستراتیجیة.

  :الاستراتیجیات وتكوین لإعداد المعلومات /توفیر2-2

 لإعداد وصیاغة اللازمة المعلومات توفیر خلال من الاستراتیجیة الإدارة ومساندة دعم في النظام یساهم 

 للمنظمة التنافسي المركز على والحفاظ تنافسیة، میزة تحقیق أجل من وذلك الواقع الفعلي، في الاستراتیجیات

  .السوق في

  :القرارات اتخاذ في /المساهمة3-2

تواجه  التي المشكلات حل في الإستراتیجیة الإدارة تساعد التي المعلومات توفیر في النظام یساهم حیث

 إنتاجي إضافة خط أو جدید، منتج ابتكار أو جدید، نشاط وإضافة جدیدة، أسواق فتح مثل الأعمال، منظمات

متكاملا،  مدخلا بدرجة وتتصف البعید، المدى على المنظمة على تؤثر معقدة قرارات مصنع أو جدید،

  ه.مع للتعامل الوظیفیة المهارات معظم باستخدام

 :الاستراتیجي الأداء /مراقبة2-4

 تنفیذ الاستراتیجیات ومراقبة تتبع في الأعمال منظمات تساعد التي المعلومات توفیر في النظام یساهم حیث

  المناسب. الوقت في وتصحیح المسارات التنفیذ، سلامة لضمان اتخذها التي الاستراتیجیة القرارات أو المنظمة

  :الأداء الاستراتیجي لمنظمات الأعمال/تقییم 2-5

وذلك لتحقیق أهداف عدیدة یتمثل أهمها قیاس الأداء الذي تم تنفیذه وقیاس أثره على المركز التنافسي 

  العكسیة للاستفادة منها في الخطة الاستراتیجیة المقبلة. عمال في الأجل الطویل ثم التغذیةلمنظمات الأ

  نظم المعلومات الاستراتیجیة.المطلب الثاني: خصائص ومكونات 

  /خصائص نظم المعلومات الاستراتیجیة: یمكن تلخیص أهم هذه الخصائص في النقاط التالیة:1

*نظام المعلومات الاستراتیجي هو نظام متكامل یعتمد على معلومات التقاریر التلخیصیة المتعلقة      

ي معلومات التي تنشأ في البیئة الخارجیة والتبأوضاع المؤسسة الداخلیة، كما یعتمد بصورة أكبر على ال

  تكون ذات طبیعته تنبؤیه تتعلق بالمستقبل أكثر من ارتباطها بالماضي.
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بین  جید موقع على الحصول في المنظمة یساعد بحیث الأعمال، إدارة لطبیعة المؤثرة تغییراته في له *ویكون

  المنظمة. أعمال إدارة في تغیر أن یمكن تأثیرات، یجيالاسترات لنظام المعلومات ویكون المتنافسة، المنظمات

  )35، صفحة 2013-2012(سمیة بن یونس، 

*ان نظام المعلومات الاستراتیجي المتكامل یحتوي على المعلومات متكاملة تكون بعضها ذات      

خصائص كمیة یتم تحلیلها باستخدامها أسالیب التحلیل الكمي المناسبة، والبعض الاخر ذات خصائص 

  وصفیة لأنها تعتمد على الآراء الشخصیة والملاحظات.

تراتیجیة على جزء رسمي یجمع المعلومات ویعالجها بانتظام طبقا *یحتوي نظام المعلومات الاس     

لإجراءات معینة ویقدمها علي شكل تقریر للإدارة، كما یحتوي على جزء غیر رسمي یعمل على تقدیم 

  )15صفحة ، 2014-2013(الزهراء، .  ة الفكر الاستراتیجي لدي الإدارةالمعلومات التي تدعم بكفاء

  /مكونات نظم المعلومات الاستراتیجیة:2

تعددت الآراء بالنسبة لتحدید مكونات نظام المعلومات الاستراتیجي واختلفت باختلاف وجهات نظر        

  :التالیة العناصر من یتكون الاستراتیجي المعلومات نظام أن ، إلىRolandأشار فقد الكتاب،

 .والتداخل للتحاور الفرعي النظام- 1

 )89، صفحة 2016/2017(مراد،  .التحلیلیة للنماذج الفرعي النظام-2

  .للبیانات الفرعي النظام-3

 : والتداخل للتحاور الفرعي النظام1-

 البیانات،إدخال  خلال من وذلك المعلومات بنظام الاتصال إمكانیة للمستخدم والتداخل التفاعل أنشطة تتیح

 .مطبوعة أو مرئیة صورة في النتائج عرض وكذلك المستخدم، النموذج خصائص وتحدید

 : التحلیلیة للنماذج الفرعي النظام 2-

 الاستراتیجي، المعلومات نظام أجزاء من ومترابطا متكاملا جزءا التحلیلیة للنماذج الفرعي النظام یعتبر

على  والمستخدمین المنظمة إدارة ویساعد الفرعیة، التحلیلیة النماذج واسترجاع تخزین ووظائف مهام یتولى وهو

تحتوي  النماذج تلك أن نجد المالیة وغیر المالیة البیئة تحلیل خلال ومن للمعلوما الشامل التحلیلي النموذج بناء

التحلیلي  النموذج ویتیح بینهم، تربط التي الریاضیة والصیغ المعادلات وكذلك والمعاملات، المتغیرات من العدید

 .المختلفة المحاسبیة والقوائم التقاریر مكونات وتخزین تعریف إمكانیة النهائي للمستخدم

 الإداریة والمحاسبیة النماذج واسترجاع بتخزین النماذج قاعدة خلال من التحلیلیة للنماذج الفرعي النظام ویقوم

 ارتباط وجود علاقة أن شك ولا مناسب، زمني تتابع في وتشغیلهم بینهم الربط علاقات إیجاد وكذلك المختلفة،
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(القادر،  .والجهد والتكالیف الوقت یخفض حیث متكامل شكل في العمل هذا إتمام یتیح النماذج تلك بین مباشرة

  )59، صفحة 2010-2011

  النظام الفرعي للتحاور والتداخل-أ

للبیانات للوسائل المختلفة لتشغیل واسترجاع واستدعاء البیانات الإداریة والمحاسبیة یتضمن النظام الفرعي 

وذلك باستخدام قواعد البیانات المختلفة ، كما یشمل النظام أیضا الأدوات المستخدمة –مالیة وغیر مالیة –

رعي لنظام نتج فلدراسة تلك البیانات .ویلاحظ أن هناك بعض البیانات المطلوبة یمكن الحصول علیها كم

تشغیل العملیات المالیة وغیر المالیة .كما أن هناك بیانات أخري تأتي من خارج المنشأة وهي التي تتعلق 

بأنشطة المنافسین والأوضاع الاقتصادیة بصفة عامة وكذلك الرؤیة المستقبلیة لصناعة ما.(وهي ما توفرها 

  .أیضا نظم دعم القرارات ،ونظم المعلومات التنفیذیة)

) الى ان فاعلیة نظام المعلومات الاستراتیجیة وتحقیقه لأهداف یعتمد 1996بینما اشارت (نادیة حبیب :    

بشكل كبیر على مدى الدقة في تحدید احتیاجات الإدارة من المعلومات لصنع القرارات الاستراتیجیة ثم 

  ة:أن یحتوي على المكونات التالی تحدید مكونات تبعا لتلك الاحتیاجات. وبذلك ترى أن هذا النظام لابد

  Scanning Systemsنظم البحث في البیئة -1

  Strategic Data Baseقاعدة البیانات الاستراتیجیة  -2

  Software Libraryمكتبة البرامج -3

  .Presentation of Informationتقدیم المعلومات -4

  Strategic Data Communications Networksشبكات اتصال المعلومات الاستراتیجیة -5

) ان مكونات نظام المعلومات الاستراتیجیة تتمثل فب مجموعة 1996بینما یري (سمیر أبو الفتوح :-

  العناصر یوضحها التالي:

  Interface*النظام الفرعي للتفاعل والتداخل            

  Model Subsystem*النظام الفرعي للنماذج التحلیلة            

 للبیانات  Data Subsystem*النظام الفرعي            
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 مخطط: یوضح مكونات نظام المعلومات الاستراتیجیة

   استراتیجیة :ا المعلومات نظم أبعاد -

 & Levy ،2000:80ركزوا ،( فقد الاستراتیجیة المعلومات نظم أبعاد الباحثین من عدد تناول لقد        

Powellمثل العملیات التشغیلیة في الاستراتیجیة المعلومات نظم لاستخدام الأساسیة ) على المجالات 

 التشغیلي (المجال :تشمل الاستراتیجیة المعلومات نظم أبعاد إن إلى أشاروا إذ والمحاسبة؛ التصنیعیة المجالات

 أشار ) فقد61-2012:59 (مهدي، بینما الموارد) الثقافة، المدراء، التنافسیة، المالكین القدرة المعلومات، لنظم

 بیئة جاذبیة والمتوقعة، الحالیة المنافسة الأتیة: (كثافة الابعاد تتضمن المعلومات الاستراتیجیة نظم بان

  )7، صفحة 2018(حسن،  .التكنولوجیا) الزبائن، الصناعة،

الآتیة:  المكونات من تتكون الاستراتیجیة المعلومات نظم ،) أنHaags et al ،2007:301بینما یري (

من قبل  استخدامها(الافراد، المعلومات، تكنولوجیا المعلومات). أما الباحثین فقد وظفوه الأبعاد التي تم 

  ). 2014:20)، (الزیواد، 59: 2012)، (الخراشة ،2012:6الغنم،  )، (أبو20:73(الطائي والخفاجي، 

  وذلك لشمولیتها وإمكانیة تطبیقها على المنظمة المبحوثة والتي تتضمن الآتي:-

  :الاستراتیجیة للمعلومات المضافة القیمة -

  :Inputsمدخلات 

بیانات ومعلومات -
  داخلیة 

معلومات من خارج -
  المنشأة.

اتجاھات ورؤى -
 مستقبلیة.    

     :Outputتشغیل 
  قرارات مناسبة في-

  المجالات الإنتاجیة
  والتسویقیة والمالیة

والإداریة 
 والاستثماریة.

: 
Processionمخرجات   

  
  الحاسب الآلي -

  برامج الحاسب الألى-
خبرات بشریة من -

  داخل وخارجة المنشأة 
أسالیب تحلیل مالي -

  ومحاسبي 
 وكمى.

 التغذیة العكسیة 
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وتشیر إلى مقدار ما تؤدیه إلیه المعلومات من  (Pankoff and Virgil)استخدم هذا المقیاس من قبل 

 ومكانیة وزمانیة شكلیة منفعة إلى القیمة هذه تؤدي حیث النظام مستخدم لدى تقلیل عدم التأكد (الغموض)

  ).57:2012 المعنیة (الخرشة، الإدارة في القرار متخذ لدى المنفعة، الحیازیة عن فضلا

  : الإستراتیجیة للمعلومات المحدثة القیمة-

 القیمة المضافة خلال من الإستراتیجیة المعلومات نظم فاعلیة لتحدید أساسي بعد باعتبارها القیمة هذه وتشر

وباعتماد ثلاث مداخل  ، القیمة ) بمقیاس(Challagherاستعان  وقد معالجتها، بعد البیانات على تترتب التي

المنجز، ومتخذ القرار.إذ تختلف هذه المداخل وفقاً لاختلاف مواقع رئیسة وهي : انتفاع المستفید، والنشاط 

  البُعد في سلسلة الأحداث الملازمة للاستخدام الهادف لمعلومات.

  للموظف: الفردي الأداء-

 المعلومات الاستراتیجي نظام یوفرها التي المعلومات خصائص بین مباشرة علاقة وجود المقیاس هذا یفترض

 القرار اتخاذ عند أقرانه على یتمیز القرار متخذ یجعل الذي النحو على القرارات لمتخذي الفردي وبین الأداء

 استخدامه جانب إلى أقرانه مع المعلومات بالمقارنة من مختلفة أنواعا استخدامه وكذلك القرارات المماثلة، أو

  .مختلفة بطرق المعلومات ولكن ذات

  : المنظمي  الأداء-

 یفترض .المعنیة الإدارة في الإستراتیجیة المعلومات نظام توظیف نتیجة المنظمة أداء تحسین إلى وتشیر

المعلومات  نظم خلال من المتاحة المعلومات وبین المنظمي الأداء بین مباشرة غیر علاقة وجود هذاالمقیاس

  .الاستراتیجیة

  النظام: استخدام-

 وتكراره الاستخدام فدرجة فاعلته، وبین النظام استخدام مستوى بین مباشرة علاقة وجود المقیاس هذا یفترض

 الاستخدام وتكرار الاستخدام من عال مستوى یتحقق عندما عالیة الفاعلیة تكون حیث الفاعلیة، لهذه یعدان دالة

  .صحیح والعكس قبل المستفید من

  اتها.المطلب الثالث: عوامل ومتطلبات نجاح نظم المعلومات الاستراتیجیة ومعوق

  /عوامل نجاح نظام المعلومات الاستراتیجیة:1

  نظم المعلومات الاستراتیجیة نذكر منها ما یلي:هناك عدة عوامل لنجاح 

 والخارجي: الداخلي التركیز-1
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التركیز على بیئة المؤسسة الخارجیة وتطویر علاقاتها بشركائها من مستهلكین وعملاء وموردین ومنافسین 

الناحیة التقلیدیة فكانت تكنولوجیا المعلومات ونظم المعلومات تركز على العملیات  على حد سواء، أما من

  والمسائل الداخلیة.

  إضافة قیمة لا تقلیل الكلفة:-2

على الرغم من أن تقلیل الكلفة قد یحصل نتیجة توسع الاعمال بتكالیف حدیة أدنى، فإن إتمام ذلك بشكل 

ها متعارف علیها، وهذا ینسجم مع احتیاجات المؤسسات لتمییز نفس أفضل ولیس بأقل كلفة یبدو حقیقة عامة

  عن المنافسین لتحقیق النجاح، لذلك یجب السعي وراء تحقیق المضافة أكثر من تخفیض التكلفة.

  إقتسام المنافع:-3

ل لاقامة و إن تقاسم المنافع المحققة بین المجهزین والعملاء، وحتى المنافسین یعني إلتزام بالنجاح وكلفة التح

  )23، صفحة 2014-2013(الزهراء،  عوائق أو موانع الدخول إلى الصناعة.

  فهم العملاء وما یفعلونه مع المنتوج أو الخدمة:-

و ذلك عن طریق الفهم الواسع و الدقیق لاتجاهات المستهلكین نحو السلع و الخدمات و كیف یحصلون  

على قیمة من ذلك المنتوج أو الخدمة،والمشاكل التي یوجهانها في الحصول علي تلك القیمة فقد اتبع هذا 

 إلى المعلومات إلى المستندة الخدمات من تشكیلة ،في تقدیم (MCKESSON)هذا المبدأمن قبل 

 تسلیم خلال من حلها تم التي و التخزین على السیطرة في بسیطة متمثلة مشكلة من بدءا الأدویة مستودعات

  .علیها توضع التي الرفوف حجمها حجم یساوي دفعات في المنتجات

  الابتكار المستند من الأعمال لا من التكنولوجیا:-

تفسر من قبل مستخدمي نظم المعلومات و تكنولوجیا المعلومات، إن ضغوطات البیئة التسویقیة غالبا ما  

مما تسبب هذا بإحداث شكا یتعلق بفكرة المیزة التنافسیة من تكنولوجیا المعلومات و لكن في الواقع یعني 

ذلك بأن التكنولوجیا المعلومات المعدة بصورة جیدة توفر أو تمكن فرصة الأعمال فكرتها لان تتجول الي 

و واقع ،وإن القوة الرئیسیة تأتي من الأعمال و لیس بالضرورة أن تأخذ جذرا تقلیدیا     لاستخدام حقیقة أ

نظم المعلومات و تكنولوجیا المعلومات لذلك یجب تحقیق الإبداع في العملیات الإداریة جنبا إلى جنب مع 

  تحقیق الإبداعات التكنولوجیة، كما قال عنهما

keen peter)بشكل الكافیة التكنولوجیا إلى تستند ما غالبا المعلومات تكنولوجیا استخدام في الفشل )" حالات 

  ."للعملاء الواضح الفهم من و جید

    التطور المتنامي لا رؤیة التطبیق الكامل المتحول إلى حقیقة أو واقع:-
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الخطأ و الاكتفاء بقدر معین، بشأنه أن یطور التطبیقات من خلال التجربة  والمستمر وعدمإن التطور المتزاید 

، صفحة 2016-2015(نادیة،  ما یمكن إنجازه. ولكن الدراسةالتوقف أیضا عند تحقیق النجاح  ولكن عدم

43(  

    :الأعمال لتطویر النظم من المستندة المعلومات استخدام-

تقوم باستخدام المعلومات المجمعة من قبل النظام في تحسین وتطویر العملیات  المؤسسات من العدید هناك

 ملائمة المنتوج أمزجة وأكثر ملائمة السوق أجزاء أكثر لتحدید طرق تقوم بتقسیمها   لعدة الإداریة، حیث

 بحاجة فهي لذلك جدا دقیق نحو وعلى ربحا وأكثرهم مخاطرة العملاء أدنى واستهداف طریق تحدید عن وذلك

  .النجاح تحقیق لضمان التطبیقات هذه لإدارة الجدیدة الطرائق تم ومن الفرص لكشف جدیدة لأدوات وأسالیب

  متظلبات نجاح نظم المعلومات الاستراتیجي وآلیة عمله:-2

  متطلبات نجاح نظم المعلومات الإستراتیجیة: -1

 بأحسن شكل ممكن لابد من توافر بعض المتطلبات لهذه وتشغیلهالتوفیر نظم المعلومات الإستراتیجیة 

  :العملیة، وتنقسم المتطلبات إلى قسمین هما

  .م، وغیاب هذه المتطلبات قد یعیق عملیة تطویر هذه النظالتكنولوجیةالمتطلبات التنظیمیة والمتطلبات  

   المتطلبات التنظیمیة:-2

             ترید تطویر أنظمة المعلومات الإستراتیجیة، وتشمل هذه  وهي المتطلبات التي تتعلق بالمؤسسة التي

  :والبناء التنظیمي في داخل المؤسسة وذلك على النحو التالي والاستراتیجیاتالإدارات  تالمتطلبا

  .یجب وجود تخطیط استراتیجي داخل المؤسسة-

   .المعلوماتمشاركة الإدارة العلیا في عملیة التخطیط الاستراتیجي لأنظمة  - 

  .یجب أن ینظر إلى المعلومات كمورد هام في المؤسسة-

  .أن یشغل قسم أنظمة المعلومات نفس المركز الإداري الذي تشغله الأقسام الإنتاجیة الأخرى-

  .الحفاظ على سریة المعلومات والخطط الموضوعة لأنظمة المعلومات في المؤسسة- 

   .المترتبة على تطویر أنظمة المعلومات الإستراتیجیةیجب دراسة وتحلیل المصاریف والتكالیف -

  .على المدراء أن یركزوا على الإبداع والتطویر في المؤسسة-

  التعاون بین المؤسسة وموردیها وعملائها  - 

  یجب أن تتبنى المؤسسة عملیة التغییر والتطویر بصفة منتظمة ومستمرة-

  ار.لاعتبلتشریعات الحكومیة في عین اوا التنظیماتأخذ -
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  :التكنولوجیة المتطلبات-3

  مل:وتشوهي المتطلبات التي یجب أن تتوفر في تكنولوجیا المعلومات المستخدمة داخل المؤسسة  

  .توافر الحاسبات والمكونات المادیة الأخرى-

  .القرارات أفضل إلى للوصول كبیرة وریاضیة تحلیلیة قدرات توافر-

  .ضخمة بیانات قاعدة توافر یجب-

 .وخارجیا داخلیا للمنظمة الاتصال عملیة تسهل التي الاتصالات شبكات توافر -

  .معا المختلفة الأنظمة ربط قدرة -

 تكنولوجیة تحتیة بنیة توافر یجب أنه تبین الإستراتیجیة المعلومات لأنظمة التكنولوجیة المتطلبات أن      

 التحتیة البنیة هذه في نقص أي وان وبرمجیات، مادیة ومكونات اتصال، وشبكات البیانات، قواعد سلیمة من

  )43، صفحة 2014-2013(الزهراء،  .الأنظمة هذه ویعیق یسبب المشكلات،
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  .بینها فیما والتفاعل الإستراتیجیة المعلومات نظم متطلبات :5كل ش

  

  

  

  

  

  

  المنافسین استراتیجیة                        

  

  

  

  المصدر: بوعسلة فاطمة 

  .21زهراء، نفس مرجع ،ص

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  

زیاد
ة 

التك

الترك التمییز
 یز

 المیزة
 التنافسیة

 المعلومات نظم
 الاستراتیجیة

 منظمة
 الأعمال

 المعلومات تكنولوجیا

 الإدارة استراتیجیات
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  الاستراتیجیة:معوقات ومخاطر نظم المعلومات -3

  :المعوقات التي تواجه نظم المعلومات الإستراتیجیة في المؤسسات-

 أن نظم المعلومات الإستراتیجیة تواجه مجموعة من المعوقات والشكوك حول قدرتها على Masonیرى

  :الإستراتیجیة المنوط لها، وأهم هذه المعوقات والشكوك ما یليتحقیق أهدافها، وأداء الأدوار والوظائف 

  :تحول المیزة التنافسیة إلى ضرورة (حتمیة) إستراتیجیة-

حول إمكانیة قیام نظم المعلومات الإستراتیجیة بتوفیر میزة تنافسیة یمكن دعمها ا إن هناك شكلا متمیز  

المعلومات الإستراتیجیة لدى المؤسسة بحیث تقدم یقوم المنافسون بمحاكاة نظم  والمحافظة علیها، حیث

منتجاتها أو خدماتها على نحو متشابه مع منتجات وخدمات المؤسسة، الأمر الذي یجعل میزة المؤسسة 

ز لها أو لغیر ها، حیث یرى المستهلك أو العمیل أن ما كان یمی،  ضرورة إستراتیجیة للبقاء في السوق سواء

بح متاحا لدى المنافسین عند نفس المستوى من السعر تقریبا، وهذا ما دفع إلى منتج المؤسسة عن غیره أص

مع المنافسین مما یوفر الفعالیة في أسلوب عمل هذه النظم ویخفض من  تعاونیةالدعوة إلى نظم معلومات 

اقتصادیة،  ةالاستثمارات المطلوبة، لذلك فلا بد من عدم النظر إلى التعاون على أنه إستراتیجیة طارئة أو حیل

  ل.طویبل إستراتیجیة لنظام المعلومات في الأجل ال

  : لمخاطر المترتبة بتصمیم وتنفیذ نظم المعلومات الإستراتیجیة-

  :إن نظم المعلومات الإستراتیجیة تواجه خلال مراحل تصمیمها وتنفیذها ثلاثة أنواع من المخاطر وهي

   المخاطر المرتبطة بإدارة النظم الضخمة:-

تتسم هذه النظم بتعدد المستخدمین، فضلا عن انخفاض الرقابة المباشرة الرسمیة ویصاحبها ظهور حیث 

متزاید للأخطاء المحتملة، وتكون نتائجها في بعض الأحیان كارثیة على المؤسسات المطبقة لهذه النظم، 

ف أو ر أو التكییبل إن إحداث أعمال تخریبیة بفعل فاعل تعد من الجرائم التي لازالت لم تحظ بالحص

  .المعالجة القانونیة الكافیة حتى الآن

 هذا النوع ینشأ عندما یتم نسخ نظام المخاطر المرتبطة بتقلید نظم المعلومات الإستراتیجیة للمؤسسة:

المعلومات الاستراتیجي من قبل أحد أو بعض المنافسین، إذ أنه من المحتمل أن یكون لدى وا أكبر مما 

المبادر بالتطویر) مما یؤدي إلى إبطال مفعول ٕ المنافسین موارد مكانات المیزة التي لدى المؤسسة (أي 

  )35، صفحة 2014-2013(الزهراء،  .بادرت المؤسسة إلى اقتناصها

  رضا الإدارة العلیا عن وظائف نظم المعلومات التقلیدیة: -
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عن  Masonب هاإن مدیري بعض الإدارات المختلفة في حوالي خمسمائة مؤسسة شملتهم دراسة قام 

العلاقة بین نظم المعلومات المتكاملة والإستراتیجیة العامة للمؤسسة، بین أن هؤلاء المدیرین لدیهم رضا 

حالات فقط، وقد  5عن الوظائف التي تقوم بها نظم المعلومات الإستراتیجیة نجح منها خمس % 98نسبة 

-2010(القادر،  .ولیست لأسباب تكنولوجیةوداریة  أظهرت نتائج الدراسة أن الفشل یرجع لأسباب تنظیمیة

  )72، صفحة 2011
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  خلاصة الفصل الأول:   

یمكن استخلاص هذا الفصل بأنها ینبغي على الإدارة المؤسسات وما یتفاعل مع المتغیرات البیئیة      

وإرتبطاتها الاستراتجیة، كما تعمل على الاستغلال الفرص والفضاء على التهدیدات من طرف منافسیها 

مستمر، كما أن نظم ومواجهتها، مما أدي باتخاذها الاستراتجیة فعالة لضمان بقاءها وتطورها بشكل 

المعلومات الاستراتجیة تؤدي دور مهم في مساندة الإدارة العلیا للمؤسسة للقیام بوظائف أساسیة عالیة من 

الكفاءة والفاعلیة، سواء من الجانب النظام المعلومة أو من جانب الاستراتتجي في اتخاذ القرارت الخاصة 

  بالمؤسسة الاقتصادیة.

  

  

  

  

  

  

  



 

  

  

  

  

  

  

  

  

   :الثانيالفصل 
داخل المؤسسة الاقتصادية.الأداء مدخل إلى 
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  تمهید:

 الاتها،حیعد الأداء من المفاهیم الأساسیة التي أصبحت تتداول في المؤسسة وتعتمد علیها في بعض    

كما أن تحسین هذه الأخیرة أصبح ضروري خاصة في ظل التغییرات البیئة والاستراتجیة وحدة المنافسة أن 

ن الأداء بعد عامل نجاح المؤسسة ومواجهة منافسة وبقاء نموها دور نظم المعلومات الاستراتجیة في تحسی

نظم المعلومات الاستراتجیة تساهم في المعرفة والاهتمام بجوانب  المنطلق فانمن هذا  الطویل،على المدي 

  الجوانب الاجتماعیة والجوانب الاقتصادیة. الأداء، منهاومبادي وابعاد تحسین 

  ح للآداء ومراحله وعلاقة نظم المعلومات الاستراتجیة والأداء للمؤسسة.وسوف نلاحظ في هذا الفصل توضی

  المبحث الأول: مفاهیم عامة حول الأداء .

  المبحث الثاني: ماهیة تقییم الأداء.

  المبحث الثالث: تحسین الأداء وعلاقته بنظم المعلومات الاستراتجیة.
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  المبحث الأول: مفاهیم عامة حول الأداء 

ومصادره ویرتبط  تسعي المؤسسة إلى تحقیق أهدافها من خلال نشاطاتها اللازمة كالاداء ومكوناته

ركزها وهذا لظمان بقائها واستمارها وتعزیز م لتحقیقها،بالمخرجات التي تسعي المؤسسة بمختلف توجاتها 

  التنافسي.

  المطلب الأول: تعریف الأداء

  وتعني في الحقیقة انجاز عمل أشغال أو استغلال.تعتبر كلمة الأداء انجلیزیة الأصل، 

بورا، (  ومع مرور الزمن أصبحت تعني الطریقة التي بواسطتها تتمكن المؤسسة من الوصول إلى الأهداف

  )20، صفحة 2007-2008

كیفیة التي وهو یعكس أیضا ل یشغلها،یشیر الأداء إلى درجة تحقیق وإتمام الفرد للمهام المكونة للوظیفة -2

د وللتوضیح أكثر فإن مفهوم الآداء یختلف عن مفهوم الجه الوظیفیة،تحقق أو یشبع بها الفرد متطلبات 

  أما الآداء فیقاس على أساس النتائج التي حققها الفرد. المبذولة،یشیر إلأى الطاقة 

یستخدم و  استخدامه،لذي یتم التنبؤ به في إطار ویعرف الآذاء أیضا على أنه ''المقیاس الرئیسي أو ا-3

  كوسیلة على فعالیة الافراد''.

  .یمكن تعریف الأداء أیضا على أنه " انتاج جهد معین قام ببذله فرد أو مجموعه لإنجاز عمل معین-4

  الأداء. الثاني: أنواعالمطلب 

  أنواع الأداء:-1

  حسب معیار الشمولیة:

   الأداء الكلي:-1 

الإنجازات التي ساهمت فیها جمیع العناصر والوظائف والأنظمة الفرعیة للمؤسسة من أجل تحقیق أهدافها   

ولا یمكن نسب إنجازها إلى أي عنصر دون مساهمة باقي العناصر وفي هذا النوع من الأداء ینظر إلیه 

  )4، صفحة 2009(زهرة،  .على أنه نتیجة لتفاعل أنظمتها الفرعیة

وهو الذي یتحقق على مستوى الأنظمة الفرعیة للمؤسسة، وینقسم بدوره، إلى عدة أنواع  الأداء الجزئي:-2

تختلف باختلاف المعاییر المعتمدة لتقییم عناصر المؤسسة حیث یمكن أن تنقسم إلى أداء وظیفة مالیة، 

  )54، صفحة 2015-2014(بومجارتن،  .خ...الیفة التموین، وظیفة الإنتاجوظیفة الأفراد وظ

  حسب معیار الطبیعة: ینطوي ضمن هذا المعیار التصنیفات الآتیة-



 فصل الثاني                                    مدخل إلى الأداء داخل المؤسسة الا قتصادیةال

 

- 41 - 

  

الأداء الاقتصادي: ما تجدر الإشارة إلیه وفقا لهذا التصنیف، أننا نجد صعوبة في فصل العوامل المؤثرة 

التصنیف، وهذا لطبیعة التداخل فیما بینها، ویمكن إسقاطه بتصنیفات المحیط في كل نوع بالنسبة لهذا 

بالنسبة للمؤسسة، سیما منها المحیط الخارجي. ویتم قیاس الأداء الاقتصادي باستخدام الربحیة أو المردودیة 

 خیصبأنواعها المختلفة ومن أهم الأدوات المستخدمة هي التحلیل المالي هذا على الرغم من أن التش

الاقتصادي لابد أن یتماشى جنبا إلى جنب مع التشخیص المالي للوصول إلى نتائج هامة حول الأداء 

  الاقتصادي.

الأداء الاجتماعي: یعد الأداء الاجتماعي لأي منظمة أساسا لتحقیق المسؤولیة الاجتماعیة، ویتمیز هذا 

ط نظمة في المجالات الاجتماعیة التي ترتبالنوع بصعوبة إیجاد المقاییس الكمیة، لتحدید مدى مساهمة الم

  هبا وبین الجهات التي تتأثر به.

الأداء التكنولوجي: تعد التكنولوجیا من بین مصادر الأفضلیة التنافسیة والتمیز في الأداء، لذا فإن الأداء 

داف هالتكنولوجي یرتبط بحد كبیر بامتلاكها ومدى تطویرها وتحیینها مع المستجدات، لذلك تكون الأ

  التكنولوجیة ضمن الأهداف المحددة في إستراتیجیة المؤسسة.

الأداء الإداري: یتعلق هذا الجانب بالخطط والسیاسات والإجراءات التي تحددها المؤسسة، ویتم تحقیق ذلك  

من خلال حسن اختیار أفضل البدائل التي تحقق الأهداف المسطرة. ویمكن الاستعانة بالنماذج والأسالیب 

میة لتطویر هذا الجانب، بالإضافة إلى الاستعانة بتشخیص الهویة والتشخیص الاستراتیجي لتحدید نقاط العل

  .القوة والضعف في المؤسسة

حسب معیار المصدر : یندرج ضمن هذا المعیار الأداء الخارجي من جهة ، ویتعلق أساسا بالمحیط 

ا من والتي نعمل على تفادیها والتقلیل من حدتهالخارجي وما تفرزه من فرص یمكن استغلالها، أو تهدیدات 

خلال الاعتماد على مجموعة من الأدوات والنماذج الإستراتیجیة ، و من جهة أخرى الأداء الداخلي الذي 

یرتبط بالمحیط الداخلي للمؤسسة ، هدف تحدید نقاط القوة والضعف ،ولتسهیل دراسته عادة ما یتم اعتماد 

في تحدیده ، على الرغم من التكامل والتعاضد بین مختلف أداءاته الجزئیة والتي المعیار الوظیفي للأداء 

  )55-54، الصفحات 2015-2014(بومجارتن،  تعتبر في مجملها كمحصلة للأداء الشامل ككل

یمكن اعتبار المؤسسة حسب هذا المعیار، على أهنا مجموعة من الأنشطة  حسب المعیار الوظیفي:-   

  الوظائف المتداخلة فیما بینها لتحقیق هدف المؤسسة ویمكن حصرها فیما یأتي:
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الأداء المالي حیث ینظر إلیه كمحصلة لجمیع أنواع الأداء، ویتعلق بتحقیق الأهداف المالیة وكذا بالصحة   

ل التوازن المالي، والمردودیة المناسبة، فهما بمثابة الهدفین الأساسین من بین المالیة للمؤسسة من خلا

  الأهداف المالیة ككل.

إلى جانب الأداء الإنتاجي الذي یتعلق بتولیفة هامة من الجوانب الإنتاجیة، والتحكم في الأداء الإنتاجي 

لیم ، المرونة الإنتاجیة (القدرة على یكون من خلال "التحكم في التكالیف ، الجودة ،آجال الإنتاج والتس

منتوجات محسنة أو جدیدة أو طرق إنتاجیة  التكیف والسرعة في الاستجابة التنوع والقدرة على الإبداع 

محسنة إلى جانب هذه الأهداف المرتبطة بالسیاسة الصناعیة ، هناك من یضیف التنوع في المنتجات إلى 

مة الأساسیة لها ، وهي القدرة على تصور وفهم وإدراك خصائص المنتوج المرونة الإنتاجیة وهذا لتحقیق المه

الذي یلبي حاجات المستهلكین ، من أجل الوصول إلى الكفاءة الإنتاجیة تماشیا مع أهداف المؤسسة إلى 

جانب تعظیم القیمة ،والتي من خلالها یتم اعتبار "الوظیفة الإنتاجیة الوظیفة الجوهریة مقارنة بالوظائف 

أما الأداء التمویني "فیرتبط بمجموعة من الأنشطة المتكاملة والمحتملة في الشراء والتخزین   "لأخرىا

  " والإمداد

وهذا لضمان استمراریة العملیة الإنتاجیة، حیث یتجلى ذلك من خلال الوقوف على ما تحتاجه المؤسسة من 

ق استغلال وتحقی-الثلاثیة الأساسیة  –كافة الموارد والمواد بالتكلفة المناسبة، والجودة، والآجال المناسبة 

  تعلقة بالطلبیات والتخزین جید لأماكن التخزین وتدفق المواد، بما یضمن تخفیض التكالیف الم

أما الأداء التسویقي فیتمثل في مدى قدرة المؤسسة على إشباع حاجات ورغبات المستهلكین، وتحقیق الرضا 

والولاء بالنسبة لمنتجات المؤسسة، وتحسین صورة وسمعة المؤسسة، فیتجلى من خلال زیادة المبیعات 

مر، جودة منجاهتا، والمحافظة على زبائنها، تحسین والحصة السوقیة للمؤسسة، وعملیات التحسین المست

  العلاقة مع الزبائن لكسب عملاء جدد، وهذا لتقدیم قیمة للعملاء من خلال الخصائص الاتیة:

خصائص المنتجات /الخدمات، العلاقة مع العمیل، الصورة والسمعة. ومن وجهة نظر أداء الموارد البشریة 

الاهتمام بأهمیتها ومكانتها أكثر في المؤسسة، باعتبارها أهم الموارد والقادرة (الأداء البشري)، نجد انه تزاید 

على تفعیل مختلف الموارد الأخرى، وكذا التركیز على الأصول غیر الملموسة المشكلة للرأسمال الفكري 

  )56، صفحة 2015-2014(بومجارتن، للمؤسسة. 

حسب" المقاربة المبنیة على الموارد أن مزایا التفوق التنافسي تأتي من داخل  Wernerfeltوقد اعتبر 

المؤسسة، وبالضبط من مواردها الداخلیة، والتي قسمها إلى موارد منظورة وأخرى غیر منظورة، باعتبار أن 

تین ة الأساسیة مقاربالمعرفة والمهارات أهم الموارد غیر المنظورة (اللاملموسة) وظهرت ضمن هذه المقارب
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هامتین وهما: المقاربة المبنیة على الكفاءات والمقاربة المبنیة على المعرفة وامتلاك المؤسسة لموارد نادرة، 

  قیمة، ممیزة هو الذي یحدد الأداء الفعال على المدى الطویل ویخلق مزایا فریدة للتحكم في مختلف الأنشطة

لأصول المنظورة و غیر المنظورة التي تمتلكها المنظمة وال موارد أنها مجموع ا Wernerfeltكما یعرفها 

المنظورة أو الملموسةكـ: مصنع ، تجهیزات ، موارد طبیعیة و غیر منظورة سمعة المنظمة ، ثقافتها ، 

العلامة التجاریة ، الكفاءات و المعارف لدى أفرادها ، واتجه تركیز الاقتصادیین أكثر نحو ما یلاحظ أن 

د غیر المنظورة هي كل ما هو مجرد وغالبا ما تعتبر المصدر الرئیسي للمیزة التنافسیة نتیجة صعوبة الموار 

  ."تقلیدها

ومن هذا المنظور تم اعتبار أن الموارد البشریة هي موارد إستراتیجیة تحقق التمیز في الأداء باعتبارهم  

راتیجیة ة، كعامل من عوامل تفعیل وتجسید إستأفضلیة تنافسیة لذلك تم اعتبار وظیفة إدارة الموارد البشری

التي تساهم في ربط وانسجام الأفراد  faire –savoirالمؤسسة والمتمثلة في " مجموعة المعارف العملیة 

  " والمنظمات ومحیط العمل مع تطلعات الأداء وتطویر المؤسسة وأجزائها

 امع تطلعات الأداء وتطویر المؤسسة وأجزائه وحسب المقاربة المبنیة على المعرفة والمنظمات ومحیط العمل

فالمنظمة هي منظمة متعلمة، وأن قدرتها على التعلم تنعكس على طریقة تنظیمها، فهي بذلك تفسر أكثر  "

الاختلاف في الأداء بین المنظمات. لذلك تم اعتبار أن دور مدیري الموارد البشریة هم بمثابة ركیزة وأساس 

عموما یتجلى الأداء البشري من خلال  .عامل للتنافسیة؛ مصدر لخلق وإنشاء القیمةلإستراتیجیة المؤسسة؛ 

قدرة الأفراد على انجاز المهام الموكلة لهم، وما یتطلبه ذلك من معارف ومهارات إلى جانب الاهتمام 

  )56-54، الصفحات 2015-2014(بومجارتن،  في نظریته. Vroom بالتحفیز كما حددها

فالدافعیة إلى جانب مناخ العمل، وقدرات الأفراد (المعارف والمهارات والخبرات) من العوامل المحددة للأداء  

من  Gilbert thomasالبشري وتنمیته، لذلك نجد ارتباطا كبیر بین الأداء والأداء البشري. فمن الباحثین 

هو ما  Behaviorوز الخلط بینه وبین السلوك، والانجاز، ذلك أن السلوك اعتبر أن مصطلح الأداء لا یج

فهو ما یبقى  Accomplishment یقوم به الأفراد من أعمال في المنظمة التي یعملون فیها أما الإنجاز،

من أثر والنتائج بعد أن یتوقف الأفراد عن العمل، أي أنه مخرج أو نتاج أو نتائج (محصلة)، أما الأداء 

 ."تحققت معا فهو التفاعل بین السلوك والإنجاز وأنه محصلة السلوك والنتائج التي"
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  المطلب الثالث: العوامل المؤثرة آداء المؤسسة.

هناك مجموعة من العوامل والأسس التي تعمل كقوة دافعة تحدد المسار الاستراتیجي للمؤسسة ومن بین 

  كر:ه العوامل نذهذ

  العامل السیاسي: 

من حیث المناخ والنظام السیاسیین ومدى ملائمة السیاسة لأعمال المؤسسة ووجود سیاسة حاكمة وذلك 

  .لأعمال المؤسسة

  العامل الاجتماعي:

  ومثال ذلك حاجات المؤسسة والمجتمع والسلوك العام ونمط حیاة الأفراد والعلاقات الإنسانیة والمجتمعیة.

  لعامل التكنولوجي: 

  .والفني ومدى توفرهما لدعم وتمیز الأداء وعمل المؤسسةوذلك كالتقدم والتقني 

  العامل البیئي:

  مثال ذلك المناخ ومجال عمل المؤسسة والموقع الجغرافي والتلوث البیئي وسلوكیات

  .المجتمع المحلي اتجاه البیئة

  العامل القانوني:

  المدنیة للمواطنین.وذلك نحو وجود دستور ینظم شؤون الدولة وتشریعات وقوانین والحقوق 

  العامل الاقتصادي:

تتمثل كل من معدلات الفائدة، معدلات التضخم معدلات البطالة، اتجاهات الأجوار، توفر الطاقة وتكلفها 

  )70-55، الصفحات 2015-2014(بومجارتن، ...الخ. 

  المبحث الثاني: ماهیة تقییم آداء المؤسسة.

تقوم المؤسسة بتشخیص حالاتها التي تكون علیها بتقدیم نتائج بطریقة كمیة مرفقة بمجموعة من الاقتراحات 

  والحلول لبعض المشاكل والأزمات، وهذا بعد الحل الأنسب الازدهار المؤسسة وتحقیق أهدافها ومطالبها.

  المطلب الأول: مفهوم تقییم الأداء وأهمیته.-1

  ء:/مفهوم تقییم الأدا1-1

  یعرف تقییم الأداء مجموعة من التعاریف نذكر أهمها:

ویعرف الدكتور عمر وصفي عقیلي تقییم الأداء على أنه: "نظام رسمي مصمم من قبل إدارة الموارد البشریة 

یحتوي على مجموعة من الأسس، القواعد العلمیة، الإجراءات، یعتمدها كل مستوى إداري أعلى في تقییمه 
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فاطمة، ( دنى منه بدءا من قمة الهرم التنظیمي مرورا بمستویاته الإداریة وصولا لقاعدته''أداء المستوى الأ

  )5، صفحة 2015-2014

یمكن تعریف تقییم الأداء بأنه نظام یتم من خلاله تحدید مدى أداء العاملین لأعمالهم، ویتضح من ذلك -

العاملین الذین تم إختیارهم برسائل الإختبار المختلفة والذین قضوا فترة زمنیة في أن هذا النظام ینطبق على 

  )12، صفحة 2015(صبرینة،    القیام بتقییم أدائهم خلالها أعمالهم وبشكل یمكن من

ن ما على الفرق الموجود بیالتقییم هو عملیة المقارنة بني ما هو كائن فیما یجب أن یكون، ووضع حكم 

  یجب ان یكون وماهو كائن في أي میدان كان.

كما یعرف تقیم الأداء بأنه" معرفة مدى تحقیق الأهداف المرسومة للوحدة الصناعیة وكیفیة استخدام الموارد، 

عالیة فوحساب المنافع والتكالیف وآثار ذلك على الوحدة نفسها"، وهناك تعاریف أخرى تركز على الكفاءة وال

كمعیار للقیاس وربطها بطبیعة هدف عملیة التقییم بوصفها مرشدا للنشاط في المؤسسة، وعلیه فإن:" تقییم 

  الأداء عملیة القصد منها التوصل إلى الحكم على درجة كفاءة وفعالیة المؤسسة ككل.

، فكل لتقیـیم الأداءمما سبق یمكن القول إنه لا یوجد اتفاق بین معظم الكتاب حول تحدید مفهـوم شـامل 

مفهوم یرتبط بالغرض منه، ولأغراض هذه الدراسة یمكننا أن نستخلص التعریف التـالي من مجموع المفاهیم 

  :السابقة

یعني تقییم الأداء " التقییم المنظم للفرد فیما یتعلق بأدائه الحالي لعمله وقدراته المستقبلیة علـى النهوض 

وبمعنى آخر، فإن تقییم أداء العامل هو تحدیـد لمسـتوى كفاءة هذا الأداء، بأعباء وظائف ذات مستوى أعلى، 

في محاولة للوصول إلى تحدید مدى مساهمته في إنجاز الأعمـال الموكلـة إلیـه، والمحتمل أن توكل إلیه في 

خلال فترة  ةالمستقبل، وكذلك سلوكه وتصرفاته في محیط العمل والمتعلقة به، وكذلك قدراته وإمكانیته الذاتی

  )19-18، الصفحات 2012-2011(زكري،  "زمنیة

إذن نستخلص من هذا التعریف الذي أراه شاملا أن تقییم أداء المنظمة هو "محصلة لمجمـوع تقییم أداء 

یم السیاسات ـلال نتـائج تقیالفرد، إذ أنه الحلقة المغذیة لمختلف تقییم أداء السیاسات للموارد البشریة من خ

السیاسات هي التي تؤدي  من توظیف، ترقیة، أجور، تعویضات، مكافآت...الخ، یعنـي محصـلة نتـائج هـذه

 ."إلى نتائج تقییم الأداء
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  المطلب الثاني: طرق تقییم الأداء وأهدافه.

  طرق تقییم الأداء: /1-1

طریقة على الأهداف وحجم المنظمة بالإضافة إلى  هناك عدة طرق لتقییم الأداء ویعتمد استخدام أي

  الإمكانیات المتاحة ونوضح ذلك بهذه الطریقة كالتالي:

 Raniking الترتیب:-

 بتقییم العاملین المسؤول الشخص یقوم حیث الأقل الى وإنتاجیة فاعلیة الأكثر من العاملین تصنیف وهو

 .ببعض بعضهم مقاربتهم على بناءا

 :check list الاختیار قائمة-

 یتم وضع حیث وسلوكیاته، العامل أداء تصف جمل أو عبارات بإختیار المسؤول الشخص قیام ویتطلب

  للمنظمة. أهمتها باختلاف النقاط هذه وتختلف السلوكیات، لهذه نقاط

  التوزیع الأجباري:-

یف " " امتیاز، متوسط، ضعطبقاً لهذه الطریقة فإنه یتم تحدید مستویات معینة للأداء:  :التوزیع الإجباري

لكل الجوانب المتعلقة بالعمل، والمطلوب تقییم الأداء بالنسبة لها للإسترشاد بها، والخاصیة الممیزة لهذه 

الطریقة هو افتراض ضرورة عدم تجاوز آل مستوى من هذه المستویات نسبة معینة، وهذا قائم على فرض 

ع ت أداء العاملین یمثل توزیعاً طبیعیاً (منحنى التوزیسیكولوجي والذي یقضي بأن الإختلاف في مستویا

  )43، صفحة 2014-2013(الرحمن،  الطبیعي).

  .أفراد ذوي قدرات ومستویات أداء عالیة ممتازة% 0

  .أفراد ذوي قدرات ومستویات أداء جید جداً % 20 -

  .متوسطةأفراد ذوي قدرات ومستویات أداء % 40 -

  .أفراد ذوي قدرات ومستویات أداء ضعیفة% 20 -

  .أفراد ذوي قدرات ومستویات أداء ضعیفة جداً % 10 -

  هذه الطریقة تحقق بعض المزایا التي تتمثل في تلافي التحیز الشخصي والذي یجعل القائمین

  بالتقییم یمیلون إلى إعطاء تقدیرات أعلى من الحقیقة أو أقل من الحقیقة.

  :المقارنات الزوجیة

ن هو العامل م یطلب من القائم بالتقییم أن یوضحتعتبر هذه الطریقة أآثر أشكال طرق الترتیب والتي فیها 

مجموعة بین أعضاء ال الذي أداؤه أعلى من بین إثنین فقط من العاملین، في سلسلة من المقارنات الزوجیة
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مى ثنین من الأفراد المراد تقییمهم، ولذلك فهذه الطریقة تسالمراد تقییمها، بمعنى عقد مقارنات زوجیة لكل إ

  ."أحیانا "مقارنة العاملین

والهدف من إتباع هذه الطرقة هو تقلیل الأخطاء الناجمة عن طریقة الترتیب العام والتي تقارن لا الأفراد 

  :مرة واحدة وتحدد مستویات أدائهم، ولطریقة المقارنات الزوجیة بعض العیوب منها

ننا لا نستطیع المقارنة بین مستویات أداء العاملین في المجموعات المختلفة، آما أنها لا تعطي التغذیة إ

  .المرتدة أو العكسیة السلیمة للعاملین والتي یمكن أن تساعدهم في تحسین أدائهم المستقبلي

  :الإحداث الحرجة-6

(هامة،  ل ما یرى أنه یمثل أحداثاً غیر عادیةتتطلب هذه الطریقة من الفرد القائم بالتقییم أن یقوم بتسجی

محرجة، غیر متكررة سواء آانت ایجابیة أو سلبیة) في أداء آل فرد خلال الفترة التي یعد عنها تقییم الأداء، 

بعض هذه الأحداث سوف تمثل أداءً عالیاً ومتمیزاً، وبعضها یمثل أداءً منخفضاً، ولا شك أن هذه الطریقة 

حداث أولاً بأول لكل فرد من الأفراد، ویصاحب استخدام وتطبیق هذه الطریقة المزایا تتطلب تسجیل الأ

  :التالیة

  .ضمان تحسین أداء الفرد المستقبلي •

  .البعد عن التحفیز والقیام بتقییم الفترة كلها ولیس الأحداث الأخیرة القریبة فقط •

  .والإبداع والتعبیرتؤدي إلى تشجیع الأفراد على تنمیة مهارات الخلق  •

  :والعیوب التي تصاحب تطبیق هذه الطریقة، ومن أهمها

التركیز فقط على بعض الحوادث والتي تعتبر هامة وغیر متكررة وهذه لیست قیاساً سلیماً للأداء الخاص 

  بالفرد طوال الفترة التي یعد عنها التقییم.

 وضع تصنیفات على تعتمد فهي شیوعا، وأكثرها الأداء تقییم طرق أبسط الطریقة هذ تعد :التدرج طریقة-4

 للأداء معینةدرجة  تصنیف كل ویمثل المقیّم؛ أو البشریة الموارد إدارة قبل من محضرة العاملین للأفراد

 تتجلى مسبقا المحددة التصنیفات مع الفرد أداء بین وبالمقارنة الفائقة، وحتى المرضیة غیر من تبدأ

  ".الفرد كل درجة

 بعض المشاكل من تعاني أنها إلا المنظمات جل قبل من واعتمادها التقلیدیة، أي الطریقة هذ بساطة رغم

 الصورة على إعطاء قادرة تعد لم أدواته أن إلى بالإضافة حیاد وعدم المقیم، وشخصیة بسلوكیة كالتأثیر

 وبشكل على رأي الكل ترتكز حدیثة طرق اعتماد أوجب ما هذا "الأداء، یخص فیما والمتكاملة الواضحة

 .البشریة فعالیة الموارد من الرفع بغرض القرارات، موضوعیة ویضمن المحیطة، البیئة مع یتوافق
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  " :بالأهداف الإدارة أسلوب.1 .ب

الأداء،  إدارة العمل، تخطیط إدارة النتائج، بالنتائج، الإدارة :مثل مسمیات عدة بالأهداف الإدارة على یطلق

 المراجعة''برامج 

 مع رئیسهم العاملین رك ا اشت المؤسسة في البدیهیة الأمور من أصبح ،إذ جدیدة إداریة فلسفة هذ وتعتبر"

 لتحقیقها زمنیة مستقبلیة فترة خلال الاستراتیجیة، ورسم لقدراتهم ووفقا ووضوح بواقعیة الأهداف تحدید في

 .لتقییم الأداء معاییر صارت الأهداف أن فكرة من انطلاقا الأداء مراجعة ثمة ومن وانجازها

 أهدافه وتحلیلها. تحقیق على الفرد قدرة وتنمي المستقبل، في بالأداء تهتم أنها الطریقة هذ ممیزات أهم ومن

  )57-55، الصفحات 2014-2015(فاطمة، 

  قوائم المراجعة:-4

"عادة ما تحضّر هذ القوائم من قبل خبراء ذووا درایة بسلوكیات الوظیفة محل التقییم، وذلك انطلاقا من  

عدد من العبارات الوصفیة والتي تصف الجوانب الإیجابیة المختلفة لأداء العامل وكثیرا ما یتم وضع عبارات 

كل عامل بنعم أو لا على الصفة الملائمة لنمطیة لكل وظیفة، إذ یطلب من المشرف القائم بالتقییم والتأشیر 

حسب رأیه الشخصي؛ ثم تعود القائمة بعد ذلك إلى خبراء بإدارة الموارد البشریة لتحلیلها وتحدید قیمتها سریا 

  .طبعا لتفادي التحیز

 . التقریر المكتوب: "طریقة مشابهة إلى حد كبیر طریقة الأحداث الحرجة، ویقوم فیها المشرف بكتابة5ب. 

تقریر في نهایة الفترة حول حكمه وملاحظاته على أداء العامل، معتمدا في ذلك على ذاكرته دون أي مستند 

  " خطي للتقییم.

ومن الطرق الحدیثة في قیاس وتقییم أداء العاملین هو تقییم الفرد بطریقة الاقتراع السري بواسطة كل فرد "

الإداري؛ وعادة ما تمتاز طرق تقییم الأداء بتسلطیة المشرفین من أفراد جماعة العمل، دون أي اعتبار للمركز 

  ویتصف بالطابع العقابي، والتغاضي عن العوامل النفسیة و الاجتماعیة المحیطة بالفرد.

 والموازنات وغیرها والإجراءات والسیاسات البرامج بمختلف المطلوبة والتغییرات التحسین إجراءات خلال من

 حقائق إن .عالیة وكفاءة بفاعلیة العاملین إنجاز تحقیق في فعالا رافدا تكون أن یمكن التي المتطلبات من

 اعتمادها ضرورة الأهداف ولهذا من متعددة لآفاق تمتد والفعال العادل التقییم إطار في تكمن التي الأهمیة

  .للأداء الهادف التطویر في إلیها یرتكن جوهریة كوسیلة المنظمات جمیع في

  /أهداف تقییم الأداء:1-2

  تسعي عملیة التقییم الأداء لتحقیق عدة أهداف یمكن تحدیدیها وفق ثلاث مستویات الأتیة:
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  :من بین الأهداف التي تسعى إدارة الموارد البشریة إلى تحقیقها على مستوى المنظمة ما یأتي

 والموضوعیة التقییمالعلمیة في  تكوین مناخ ملائم من الثقة والتعامل الأخلاقي عن طریق تأكید الأسس-

في إصدار الأحكام مما یبعد عن المنظمة احتمالات شكوى العاملین أو اتهامها بالمحاباة وتفضیل بعضهم 

  على بعض لاعتبارات شخصیة ولیست علمیة أو موضوعیة.

ب تؤهلهم بأسالی النهوض بمستوى أداء العاملین من خلال استثمار قدراتهم الكامنة وتوظیف طموحاتهم-

  للتقدم، وكذلك تطویر من یحتاج منهم إلى تدریب أكثر.

  وضع معدلات موضوعیة لأداء العمل من خلال دراسة تحلیلیة للعمل ومستلزماته.-

سلامة ونجاح  تقییم برامج وأسالیب إدارة الموارد البشریة لأن عملیة التقییم مقیاسا مباشرا للحكم على مدى-

  لإدارة.الطرق المستخدمة في هذه ا

الربط بین  تحدید تكالیف العمل الإنساني، وإمكانیة ترشید سیاسات الإنتاج وسیاسات التوظیف عن طریق-

  التكلفة والعائد.

  في البلد. التوثیق المنظم لتطویر أداء العاملین وبالشكل الذي ینسجم مع القوانین وأنظمة العمل السائدة-

  أهداف خاصة بالعاملین:

 بروح المسؤولیة من خلال تولید القناعة الكاملة لدیهم بأن الجهود التي تبذلونها في سبیلتنمیة الإحساس  -

  .تحقیق أهداف المؤسسة تقع تحت عملیة التقییم

  یمثل قیاس الأداء بالنسبة للعامل معلومات حول أداءه إذ یعتبر هذا الهدف من أقوى المبررات في -

  .مختلف أنظمة التقییم المؤسسي

  قدرات ومهارات العاملین، حیث تساعد عملیة التقییم في الكشف عن مهارات وقدرات العاملین،تطویر  -

  .واستثمارها بشكل أفضل في المستقبل

  .تزوید العاملین بتغذیة رجعیة حول أدائهم بمقارنة توقعاتهم وتوقعات المؤسسة حول أدائهم -

  ة التيالعاملین الوظیفي وتحسن البیئة الوظیف توفیر الوسائل والطرق والبدائل المناسبة لتطویر سلوك -

  یعملون بها.

   )46، صفحة 2014-2013(یوسفي، 
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  أهداف خاصة بالمدیرین:

  تطویر العلاقات الجیدة مع العاملین والتقرب إلیهم للتعرف على مشاكلهم والصعوبات التي تواجههم في -

  العمل.

المدیرین إلى تنمیة مهاراتهم وإمكاناتهم الفكریة حتى یمكنهم التوصل إلى تقییم سلیم وموضوعي لأداء دفع  

  .تابعیهم وتنمیة قدراتهم في مجالات الإشراف والتوجیه

  .التعرف إلى كیفیة أداء العامل بشكل علمي وموضوعي -

، 2016، (صرواي لعاملین في المؤسسة.تنمیة قدرات ومهارات المدیرین على اتخاذ القرارات المتعلقة با -

  )66-65الصفحات 

  المطلب الثالث: مؤشرات ومقاییس الآداء في المؤسسة الاقتصادیة.

  سنتطرق من خلال هذا المطلب إلى المؤشرات والمقاییس المعتد علیها في قیاس الأداء في المؤسسة 

  .الاقتصادیة

  الأداء في المؤسسة الاقتصادیةمؤشرات -1

  قبل التطرق إلى مؤشرات الأداء سنقوم بتعریف المؤشر:

  تعریف المؤشر:

تعددت تعاریف المؤشر تبعا الاستخدامات، وحسب المعجم الاقتصادي فانو عبارة عن مفهوم عام یبٌن  

بارة خرون على انو عویخصص أداء القیاس أو مقاییس لتحدید حالة ظاهرة في وقت محدد. بینما یعرفوا آ

 ى أهداف، ومباعن معلومة تسمح وتساعد الفرد أو الجماعة على قیادة سیرورة العملیة نحو الوصول إل

  )28-26، الصفحات 2016(ثللي،  .ائج یسمح تقییم النت

 خلال من تفسر الأخرى التي هي المعاییر من لمجموعة بتوافر إلا تتم أن یدكن لا القیاس عملیة إن

 المؤشرات هذه وتقدم محددة، عملیة ونشاط سنً  على الحكم خلالوه یمكننا فمن من المؤشرات، المجموعة

 تحویل عملیة في جدا مهمة بذلك وهي الاستراتیجي، الهدف تحقیق في بقیاس التقدم تسمح مرجعیات

 على ترتكز هامة ومؤشرات دلالات للمسئولین تقدم كما سلوكیات وتصرفات، إلى الاستراتیجیة الخطط

 ومقاییس مؤشرات أصبحت لهذا المعاییر مع ومقارنة النتائج تنفیذها ومدى العملیات، في التقدم قیاس

 الحدیثة الأدوات بینٌ  من الأداء الموازن بطاقة وتعد والاستراتیجیة، الرؤیة قیاس في أهمیة ذات الأداء

 جعل ومدى الأهداف الاستراتیجیة تحقیق درجة بقیاس تسمح المعاییر التي خلال من ومتابعة الأداء لقیاس

  المؤشرات إلى: تصنیف ویدكن یمكنً  أداة كونها جانب إلى للقیاس قابلة الأنظمة وأهداف الرؤیة
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  : وتضممؤشرات قصیرة الأجل-1

  الاقتصادیة كتحقیق نسبة غیاب معینة.مؤشر الفعالیة: یقیس درجة تحقیق الأهداف الاجتماعیة أو -

  مؤشر الكفاءة: یقیس قدرة الفرد على تأدیة عملیة بأقل تكلفة من الوقت والجهد والدال. -

  مؤشرات طویلة الأجل: تتعلق بجودة الاستثمارات الاجتماعیة المنجزة.-2

  : الاقتصادیة المؤسسة في الأداء مقاییس-

 الباحثنٌ  من فنجد لمستویاتها وتبعا التصنیف، في المعاییر في المعتمدة حسب على الأداء مقاییس اختلفت

 وهي: أنواع صنفها إلى خمسة من

  المدخلات : مقاییس -

 والنتائج إلى المخرجات الوصول لغرض تستخدم التي والمالیة البشریة الموارد لفهم المقاییس هذه تستخدم 

  المطلوبة.

  العملیات : مقاییس -

  الخدمة. أو المنتج إنتاج في المباشرة الخطوات لفهم 

  :  المخرجات مقاییس -

  .للعملاء إیصالها ویتم نظمةالم أو النظامیوفرها  التي الخدمة أو نتجالم لقیاس تستخدم 

  مقاییس المحصلات: -

  الفعلیة.رغوبة أو المتستخدم لتقییم النتائج 

  مقاییس التأثیر:  -

  نظمة.المباشرة التي تنشا عن تحقیق غایات الم الغیرباشرة أو المتستخدم لقیاس الآثار 

  إلى: قاییس المنٌ من صنف ید من الباحثنجكما 

  التنفیذ.ذه الدقاییس الأداء المحقق بعد همقاییس الأسباب: تقیس  -

  المستقبلي.قاییس تتنبأ بالأداء المذه همقاییس النتائج:  -

(ثللي،  ن.یاملنظمة كاستبیانات رضا العوالمقاییس تقیس الثقافة الأساسیة للإفراد المذه همقاییس سلوكیة:  -

  )28-27، الصفحات 2016

  ؤشرات الآتیة.الم إلىؤشرات عموما والمقاییس المتحدید تصنیف إلى ب آخرون ذهبینما 

  .الدستهلكةوارد الممؤشرات التكلفة: والتي تقیس قیمة  -

  نتائج.مؤشرات النتائج: والتي تحدد في شكل مؤشرات كمیة أو نوعیة ما تم تحقیقو من  -
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  لإستراتیجیة.ااز الأنشطة بأقل التكالیف وفي كیفیة تنفیذ ونشر انجالنشاط: والتي تتضمن  مؤشرات -

  دافها.وأهاز وتنفیذ الإستراتیجیة انجمؤشرات إستراتیجیة: والتي تحصر  -

  المبحث الثالث: أداء نظم المعلومات الاستراتجیة في المؤسسة.

باتت تلعب دورا فعالا في تحسین آداء المؤسسات باعتبار یعد العنصر البشري من أهم العناصر التي 

المحرك الأساسي لجمیع نشاطات المؤسسة ومصدر من مصادر المهمة لفعالیتها خاصة عندما تتمیز 

ي هذا ف الآعمال التي یمارسها في المؤسسةقدرات وقبلیات تتلائم مع طبیعة بنوعیة مهاریة ومعرفیة و 

تحسین الأداء المؤسسة وإلى أهم العناصر التي یمكن من خلالها المبحث سنحاول التطرق إلى مفهوم 

  تحسین أداء المؤسسة الأقتصادیة.

  مفهوم تحسین الأداء.-

على المخرجات الكلیة للمؤسسة من خلال التنفیذ جهود یعریف تحسین الأداء بأنه:'' عملیة إداریة ترتكز 

مستمرة لضبط وتحسین العملیات والبحث عن الأخطاء التي قد تقع أثناء العمل لتقلیل من الفجوة بین مایجب 

لحالي ا أن یكون وماهي علیه الآن؛ وهي عملیة مستمرة ومنهجیة ومنتظمة لتقلیص من الفجوة بین الأداء

  'فیها.'والنتائج المرغوب 

  یعرف الأداء:-

وتوفر  عینة،مإن الوصول إلى تحسین الأداء في أي مؤسسة صحیة یتطلب وجود طریقة بنیویة وإستراتیجیة 

ومع ذلك فهي كلها تهدف  الموضوع،ویشكل إختیار واحد منها الجزء الصعب في  ونماذج،عدة طرق 

جعل  ،(المریض)حاجات الزبون  تحقیقرئیسي للأغراض التالیة مع الإحتفاظ بتحسین الأداء كهدف 

  )48، صفحة 2017(بكوشة،  بالنتائج). (إهتماماالمؤسسة الصحیة أكثر توجها 

  إیجاد إطار العمل یهتم بتحسین العملیات أو الممارسات.-

  المساعدة في إدارة الإستراتیجیات.- 

  بالأغراض وعملیات التحسین.إشراك العاملین في المؤسسة  -

  )28، صفحة 2016(ثللي،  تعیین فرص التحسین-

  تحسین الأداء: مفهومویعرف أیضا -

تعربف تحسین الأداء ویعرف تحسین الأداء على أنه استخدام جمیع الموارد المتاحة لتحسین المخرجات 

  .بین التكنولوجیا الصحیحة التي توظف رأس المال بالطریقة المثلى وإنتاجیة العملیات وتحقیق التكامل

  :ومن المبادئ الأساسیة لتحسین الأداء ننكر ما یلي-
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ع إزالة الحواجز والعوائق وتشجیع مشاركة جمی) خارجي (داخليالوعي بتحقیق احتیاجات وتوقعات الزبون - 

الكفاءة والمهارة والإبداع التركیز على النظم والعملیات القیاس المستمر ومتابعة الأداء  نوىالعاملین وخاصة 

  :من بین العدید من الأسباب التي تنفع المؤسسة إلى تحسین أدائها ننكرد دوافع تحسین الأداء

  المطلب الأول: دوافع تحسین الآداء للمؤسسات الأقتصادیة.

ي بالمؤسسات إلى تحسین أدائها ونذكر من أبراز دوافع التحسین المستمرة یوجد العدید من العوامل التي تؤد

 .المسؤولیة الاجتماعیة، وأبعاد التنمیة المستدامة

   :دوافع التحسین المستمر-1

   :من أهم العوامل التي تتحسن بالتحسین المستمر

 لبدایة،االحفاظ على المكانة وظاهرة التغیر في قیمته المالیة فمن حیث تصبح نقطة  السریع،معدلات التغیر 

یث أما من ح والسوق،وبیاناتها  الأموال،رؤوس  الخام،المصدر الأساسي للحصول على الموارد مثل المواد 

كد من فكلما تمیزت البینة التأ المؤسسة،فإن بیئة الأعمال هي المستهلك الأساسي لخدمات  النهایة،نقطة 

ظروف  دائها،أتعمل المؤسسات على تحسین  فیها،نتیجة لكثرة عددهم المتغیرات البیئیة وعدم الاستقرار 

  .الغموض البیئیة وذلك من خلال بیئة بیئة بیئة

 جال،لماالموقع التنافسي للمؤسسات والشركات العاملة في نفس  المكانة،الحفاظ على المكانة: تعكس  -

المؤسسة  تقبین،المر ویمكن أن تحقق النجاح في المشاریع التجاریة التي تخلق القیمة للمستثمر الحالیین أو 

   .المؤسسة یمكن أن تمتلك وظائف دائمة من خلال المنافسة الحقیقیة المرئیة

 المنافسة، تدادوش للربح،الهادفة  بالمؤسسات،بالجودة: ومن ثمّ البحث في المحیطات المحیطة  الاهتمام-ج

 تحتم على هذه المؤسسات أن تجد نفسًا من العلامات التجاریة والصورة.

افة هذا إض الأداء،والتي تعبر عن الأساس الذي ینطلق منه أستهداف ذلك المستوى من  الشاملة،لجودة 

   .إلى ضرورة مراعاة شروط التنمیة المستدامة

وهي تعبر عن حالة الصراع الموجود بین المؤسسات ومحاولة كل منها كسب الریادة في  المنافسة،-د 

المؤسسة  لذلك على الأداء،السوق وذلك باعتماد عدة استراتیجیات تمكنها من تحقیق مستویات مرتفعة من 

  .الخارجیةالقیام التحدیث المستمر لاستراتیجیاتها وتتبع متغیرات البیئة 

   المستدامة:تماعیة للمؤسسة والتنمیة المسؤولیة الاج-2

بالاهتمام بالمشاكل  المؤسسات،" الإدماج الاختیاري من طرف  بأنها:تعرف المسؤولیة الاجتماعیة 

وعلاقاتها مع الأطراف ذات المصلحة فالمؤسسات لها سلوكات  التجاریة،الاجتماعیة والبیئیة في أنشطتها 
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بغض النظر عن المتطلبات القانونیة المفروضة من أجل الاستجابة للحاجات  مسؤولة،اجتماعیة 

   .ةالاجتماعیفیكون من بین أهدافها المساهمة في التنمیة المستدامة والصحة والرفاهیة  الاجتماعیة،

تحسین صورة المؤسسة  :هيمن بین الفوائد التي تحصل المؤسسة المسؤولة اجتماعیا وتحصن من أداءها 

  .اظ على سمعتها في المجتمعوالحف

معرفة متطلبات الزبون بصفة إجمالیة دائمة ، وهذا یتقدیم منتجات تكنوجیات محافظة على البیئة ،  - 

  .وهذا ما یضمن الحصول على میزة تنافسیة

  سیاسات وخطوات التنمیة المستدامة.تحفیز العمال ، وهذا یتتبع المؤسسة ال - 

كل بدلا من التسبب في بعض المشا والاجتماعیة،وأیضا في التكالیف البیئیة  المخاطر،التحكم في - 

  .والكوارث البیئیة

الاستجابة لمتطلبات الأطراف ذات المصلحة ، وهذا یتعامل المؤسسة مع عدة عوامل خارج النطاق  - 

  حة.المصلالاقتصادي ، مما یسمح بضمان سیر العلاقة الجیدة بینها وبین جمیع الأطراف ذات 

التي  ثرواتالاستنزاف فهي تلك التنمیة التي تستجیب للحاجات الحالیة بدون  المستدامة،أما التنمیة  -

 )56، صفحة 2012-2011(الدین،  تساعد على التنمیة للأجیال القادمة.

الحفاظ على المساواة الاجتماعیة و  الاقتصادیة،فمفهوم التنمیة المستدامة یرتبط بثلاثة أهداف في الفعالیة -

اد الثلاثة كما ولكن بإدارة تدمج هذه الأبع بالبیئة،لذلك فوضع سیاسة التنمیة المستدامة لا تحدد فقط  البیئة،

  یمثله الشكل التالي اساسات التنمیة المستدامة.

  المطلب الثالث: آلیات ونماذج تحسین الآداء للمؤسسة الأقتصادیة.

عة : أن تكون الثروات المخلوقة موز نمیة الاقتصادیة ولكن بشرطین هماالتنمیة المستدامة تتطلب الت ان

لاستمراریة إلى فهي تهتم بضمان ا البیئي،والموارد الطبیعیة تكون مسیرة بما یتوافق والتوازن  عادلا،توزیعا 

  )56-55، الصفحات 2012-2011(الدین،  .ضل باحسن الشروط للأجیال القادمةالأف

 تستخدم المؤسسة نموذج تحسین الأداء التحصین،الفرع الثالیة لموطع تحسین الاجا من أجل تحقیق  -

ر والبحث عن مصاد المستهدف،الذي یركز على مبدأ تحلیل الفجوة أو انحراف الأداء الفعلي عن الأداء 

ضح وفیما یلي شكل یو  الانحراف،أو الوسائل التي یمكن أن تصحح هذا  واقتراح الكیفیةهذا الانحراف 

 نموذج تحسین الأداء.
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  آلیات:-1

 .الأداء تحسین نماذج .الأول المطلب

 تقسیمها یمكن والتي الأداء، تحسین تناولت التي الفكریة النماذج من عدد إلى التطرق سیتم المطلب هذا في

 وهي: تصنیفات ثلاثة إلى

 .الأداء تحسین في العامة الفكریة النماذج

 الشخصیة. النماذج

  العملیات. نماذج

 المؤسسة أداء لتحسین البشریة الموارد تأهیل سبل :الثالث الفصل

  :الأداء تحسین في العامة الفكریة النماذج-1

 :وهما نموذجین إلى الإشارة یمكن التصنیف هذا حسب

  )107، صفحة 2015-2014(بومجارتن،  :الأداء تحسین في الشامل الفكري النموذج-

 ك: الباحثین من العدید حدد

Brethower, Gilbert, Harless, kauf man, Mager, B.F.Skinner, Tosti :  

 أداء تحسین على التركیز أن نجد الأداء، تحسین یتم أساسها على التي والعملیات الأسالیب من مجموعة

 التدریب، على أكثر التركیز خلال من البشري بالأداء تتعلق وهي مستویات بثلاثة ربطه یمكن المؤسسة

 النظریة الأسس عن الناجم التحسین إلى بالإضافة المستویات، مختلف في یعملون الذین الأفراد أداء أي

 الأنظمة موائمة على والعمل العملیة، المشكلات لحل نظمي وتوجه إجراءات إیجاد إلى ترمي التي والعملیة

 أهداف مع یتناسب بما المنظمة ثقافة ونشر المنظمة مع الفرد تفاعل سبل عن والبحث ،للأهداف والعملیات

 .البشریة مواردها

 الأداء لتحسین الدولیة الجمعیة أن بالذكر الجدیر من

The international society for : ISPI performance improvement ،الأداء تحسین أن تعتبر 

 والأسالیب الإجراءات البشري الأداء تكنولوجیا تطبیق خلال من ، والمنظمات الأفراد أداء تحسین في یتمثل

  .المؤسسي الأداء تحسین یسمح بما ، البشریة الموارد أداء لتحسین المعتمدة

 :الأداء لتحسین الدولیة للجمعیة الأداء لتحسین الفكري النموذج-
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 الأسالیب مختلف بإتباع البشري، الأداء تحسین إلى التدریب من الانتقال فكرة من النموذج هذا یتمحور

 وتصمیمه، المناسب الأسلوب اختیار الأسباب، تحلیل الأداء، تحلیل :الآتیة الخطوات خلال من بذلك الكفیلة

 .التقییم التغییر، إدارة التنفیذ،

 ضوء في المنظمة، أداء متطلبات یفحص الذي الأداء بتحلیل یبدأ البشري الأداء تكنولوجیا مدخل أن حیث

 البشریة الموارد أداء في المتوقعة أو الحالیة النقص أوجه تحدید یتم خلاله ،ومن اتهوقدرا وأهدافها رسالتها

 بالعاملین الخاصة والقدرات الكفاءات ،ویصف البشریة للموارد فیه المرغوب الأداء وضع بمقارنة ذلك ،ویتم

 فجوة ،وتمثل البشریة لمواردها الواقعي الأداء فهو الثاني الوضع أما ، المنظمة إستراتیجیة لتنفیذ واللازمة

 یراعي بشكل إزالتها أو الفجوة تضییق هو هدفها البشري الأداء وتكنولوجیا الوضعین هذین بین الفرق لأداءا

 ، الفجوة إیجاد في أسهمت التي الأسباب فیها ،فتحدد الأسباب تحلیل الثانیة الخطوة ،أما والمنفعة التكلفة

 الأسباب تحلیل فإن هنا ومن ، المشكلة وراء والكامنة (الأساسیة الحقیقیة الأسباب عن البحث وجب لذلك

 ملائمة  الجید التشخیص) لاتخاذها المناسبة الأسالیب وبین الأداء فجوات تحدید بین الوصل حلقة هو

 النقص : إلى إرجاعها ویمكن متعددة الفجوة أسباب أن الفكري النموذج هذا في یشیر من هناك. (الأسالیب

 ، البشریة الموارد معارف في نقص ، الرجعیة التغذیة ، المعلومات في نقص ، المكافآت ، الحوافز في

 .بالأداء الموجه التدریب خلال من سابقا إلیه أشرنا كما الأداء فجوة) التدریب إلى ،الحاجة اتهمهارا

 )108، صفحة 2015-2014(بومجارتن، 

 العدید وتكامل تضافر تتطلب متكاملة، بنظرة إلیها النظر یمكن البشریة الموارد تأهیل ،فإن المنطلق هذا من

 ، الاتصال ، القیادة ، التحفیز : ك المؤسسة، أداء تحسین انهشأ من والتي والممارسات الأسالیب من

 منو البحثیة الناحیة من...الشاملة الجودة إدارة ، المعرفة إدارة ، الكفاءات إدارة ، العمل فرق ، التدریب

 من بمجموعة علاقة لها والتي التسییریة والأسالیب السبل من مجموعة بحصر سنقوم الدراسة، هذه خلال

 العدید ،لتشمل المعرفة وإدارة الإداري التمكین : وهما أساسیتین متغیرتین في البشریة الموارد إدارة ممارسات

 .الأداء لتحسین مدخل وكذا البشري الأداء بتكنولوجیا علاقة لها والتي السابقة، الأبعاد من

 ،ابهوأسبا الأداء لمشكلات ومتكاملة شاملة استجابة یتضمن ،وتصمیمها المعالجة أسالیب اختیار فإن لذلك

 قبول لیضمن الإدارة وتوجهات قضایا تغییر الاعتبار بعین یأخذ أن یجب كما- الأداء- تحسینه وفرص

 تتطلب والتي والتقییم التغییر وإدارة بالتنفیذ المتعلقة الخطوات لتأتي ،المقترحة للحلول المستویات جمیع

 الأسالیب هذه على التركیز جانب إلى .والإجراءات والخطوات الأهداف تبین عمل خطط وضع جمیعها
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 النماذج في سنوضحه ما وهذا أخرى، أبعاد أضاف من هناك ،الفكري النموذج هذا في التسییریة والأبعاد

 .الموالیة

 : وهي نماذج ثلاثة في وتتمثل : التشخیصیة النماذج -2

(Joe Harless) الأداء تحسین عملیة ونموذج ، Thomas .F.Gilbert: لهذه السلوك هندسة نماذج 

 الأداء مستویات ونموذج : (Geary Rummler) ، یمكن التي الاتلمجا بتحدید تعنى الثلاثة النماذج

 .الأداء على تأثیر لها ویكون فیها تعمل أن البشریة بالموارد المتعلقة للأسالیب الثلاثة

 Thomas.F.Gilbert السلوك: هندسة نموذج-

 تصمیم حقل في الممارسون منه ،فاستفاد التعلیمیة والأسالیب التدخلات آفاق یوسع أن الباحث هذا استطاع

 المنظمة في تأثیرا تحدث التي و للأداء مجالات ستة ویصنف یحدد أن تمكن ،وقد التعلیمیة الأنظمة

 التدخلات لتحدید إطار وضع علیه ترتب مما ، السلوك في تغییر لإحداث أداء مجال كل تغییر ،ویمكن

 الأداء تكنولوجیا حقل في السلوكي النفس علم مبادئ بتوظیف الباحث هذا قام وقد ، مجال كل في المناسبة

 على تؤثر التي العمل ببیئة منها الأولى الثلاثة تتعلق خلایا ستة من الفكري نموذجه یتكون ،حیث البشري

 ویمكن المنظمة في العاملین بالأفراد فتتعلق المتبقیة الثلاثة ،أما المنظمة في والجماعات الأفراد أداء

 : یلي فیما إیضاحها

 أداء كیفیة عن ودقیقة واضحة إرشادات بمثابة وتكون الأداء، من المتوقع تصف انهأ حیث :المعلومات

 لهذا دراستنا نموذج في ربطها یمكن .الأداء عن ومتكررة علاقة ذات راجعة تغذیة تتضمن كما العمل،

 .الأفراد سلوكیات لتوجیه أهمیة من نقلها كیفیة وفي وتداولها المعلومات تشكله وما الاتصال ببعد الموضوع

  )110، صفحة 2015-2014(بومجارتن، 

  :الموارد2

 بطاقة في محدد هو وكما ، الأداء لتحقیق صممت وأدوات ، ووقت ، أنواعها بشتى الموارد في وتمثل 

 البنیة وهي أساسیة محددات بثلاثة یتعلق التنظیمي التعلم أو والتعلم النمو محور فإن المتوازنة الأداء

 المعلومات نظام خلال من المعلومات فامتلاك ، التنظیمي والمناخ الأفراد، مهارات ، التحتیة التكنولوجیة

 إلى ، المتخذة والقرارات أفرادها عن وكذا الداخلیة العملیات وعن الزبائن عن مفصلة معلومات یزود الذي

 المناسب التحفیز لهم یوفر والذي الملائم التنظیمي المناخ وكذا المناسبة والمعارف المهارات امتلاكها جانب

 أداء على تؤثر والتي الاعتبار بعین أخذها من لابد هامة عوامل هي ، القرار لاتخاذ الكافیة الحریة أو

 .الأفراد
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 الترقیة كفرص معنویة مادیة غیر حوافز أو ، بالأداء مرتبطة مادیة حوافز كانت سواء : الحوافز 3-

  .السیئ الأداء عن الناجمة الإجراءات وحتى ، الثناء ، التشجیع ، المهنیة

 .الدراسة هذه في التحفیز بعد -

 والدوافع القدرات المعارف، :فهي المنظمة في العامل بالفرد تتعلق التي بالعوامل المرتبطة الثانیة الفئة أما

 الأفراد بین وتوافق التدریب، خلال من الأفراد وكفاءات وسلوكیات معارف في تحسین خلال من وتتجلى

  .متهورغبا الأفراد دوافع وتقدیر للأفراد، المناسب والاختیار والأعمال

 فإن النموذج هذا وحسب Gilbert الموارد أداء لتحسین استخدامها یمكن التي الأسالیب من عددا حدد قد

 :الآتیة النقاط خلال من مرتفع أداء مستوى إلى المتوسط دون أو متوسط أداء من البشریة،

-2014(بومجارتن،  نفسه. العامل تغییر من أكثر العامل فیها یعمل التي العمل ببیئة والعنایة الاهتمام -

 )111، صفحة 2015

 لم وإذا مرتفع أداء على للحصول توفیرها ،ویجب للأداء داعمة عوامل هي العمل ببیئة المتعلقة العوامل -

  وتكوین. الأفراد تدریب تم ولم ،حتى المقبولة المستویات إلى نصل لا توفیرها یتم

 ما كل على والتركیز العامل، بالفرد ترتبط التي العوامل تحسین مع العمل بیئة تحسین یتماشى أن یجب- 

 أكثر تركیزه السلوك لتوجیه النموذج هذا من یلاحظ وما ،الأفراد ودافعیة ومهارات معارف تحسین في یساهم

 سیما سلوكیا الأفراد على یؤثر أن یمكن وما الأفراد، معارفو  مهارات تحسین جانب إلى العمل، بیئة على

 .بالأداء علاقتهو  الوظیفي الرضا بمفهوم الأمر تعلق ما

 Joe Harless :الأداء تحسین عملیة نموذج-

 العمل، في البشري الأداء توجیه على بالتركیز وذلك المنظمة، سیاق على لتنصب اهتمامه الباحث هذا وجه

 الأبعاد وحصر :Gilbert العمل، بیئة والمعارف، المهارات الموظفین، اختیار :وهي رئیسیة أبعاد أربعة في

 والحوافز. والدوافع الستة

 تكنولوجیا بتطویر یتعلقان مانهأ الأداء، تحسین في السابقین النموذجین تتبع خلال من إلیه الإشارة تجدر ما

  :إلى الأداء مستویات وصنف البشري الأداء

 للأداء، داعمة عمل بیئة خلال من للأفراد التحفیزيو  الدافعي بالتأهیل یتعلق مستوى ،التنظیمي المستوى

 .للأفراد المهاراتي وكذا المعرفي التأهیل جانب إلى

Geary Rummler : "three levels of performancé" أكثر ركز الثلاثة الأداء مستویات نموذج 

 التنظیمي الأداء عن یختلف الفردي الأداء أن إلى ذهب فقد ، المؤسسة أداء تحسین نحو توجهه الباحث هذا
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 التنظیمي الأداء تطویر في التركیز دفع ما وهذا .منهما لكل استراتیجیات وضع علیه یترتب ،مما المؤسسة

 أولا، التنظیمي بالمستوى یبدأ فإنه الباحث هذا وحسب .للأعمال المؤدین العاملین ومستوى ،العملیات إلى

 مع یتماشى ما وهو ،والأعمال العملیات مستوى على الأداء وتحسین لتصمیم السیاق یحدد الذي هو لأنه

 الذي هو التنظیمي المستوى أن كما ،والأفراد- التصرفات-العملیات نحو والتحول للأداء الإستراتیجي التوجه

  للمنظمة. الإستراتیجیة الأهداف تحقیق نحو اتهوإدار العملیات هیكلة وضع فیه یتم

 المرامي وضع خلال من التحسین دفبه، للأداء تنظیمیة تحتیة بنیة إیجاد على النموذج هذا یركز 

 الأهداف وتحویل تنفیذ كیفیة في عامة بصفة ،أي الموارد وتحدید ، العملیات إنجاح ، والإستراتیجیة

 تصبح " ،وبذلك للمؤسسة الإستراتیجي الأداء تحسین ثم ومن السلوكات و التصرفات شكل في الإستراتیجیة

 سوف ما وهذا  " الأجل قصیرة مستهدفات إلى ترجمتها ویمكن عملي طابع ذات الإستراتیجیة خططها

 خلال من للمؤسسة المستقبلي الأداء توجه مالیة غیر مؤشرات باستخدام المستقبل على للتركیز یؤدي

 أو المتوازن القیادة جدول نجد النماذج هذه في المستخدمة الأدوات بین ومن والرصف، المحاذاة عملیات

 Tableau de bord équilibré ou) خلاله من یتم " حیث المتوازنة بالبطاقة أیضا یعرف ما

organizational balanced scorecard .) OBSC وهي (Norton et Kaplan : التوجه تحویل 

 بالنسبة النجاح عوامل على ترتكز حسب) العملیة المستویات كافة إلى للمؤسسة الإستراتیجیة الرؤیة أو

 تحسینات إلى الوصول انهشأ من التي العملیات ، الدارئة القیم ، الأداء مؤشرات ، الأهداف ، للمؤسسة

  )114، صفحة 2015-2014(بومجارتن،  الأداء''. في

 .المتوازن الأداء بطاقة إلى التطرق عند سابقا إیضاحها تم كما - 

  العملیات نماذج-

 : أشهرها ومن البشري الأداء تكنولوجیا تطبیق كیفیة العملیات نماذج تعكس : 

Peter Pipe و Robert. F. mager : 1. وفقا یتم التدریبیة الحاجات وتحدید البشري الأداء نموذج 

 الفروقات هل ، المطلوب والأداء الواقعي الأداء بین الفارق : حول تساؤلات بطرح الأداء تحلیل النموذج لهذا

 هل ؟العمل لأداء أبسط طرق هناك هل ،الأفراد أداء تقییم تم هل ،المهارة في نقص هناك هل ؟ مهمة

 المقابلة المكافآت ؟الأداء على علیه الممارسة والضغوطات الأفراد معاقبة مدى ؟بذلك الكفیلة القدرات لدیهم

 ... الأداء تواجه التي العقبات ،للأفراد بالنسبة العمل أهمیة ومدى الأفراد شعور ،الأداء لمستویات

 .البشري للأداء بالنسبة الضعف ونقاط القوة أوجه تبین التي هي الأسئلة هذه مختلف على فالإجابة

 .Allison Rosset التدریبیة الحاجات تحدید نموذج-
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 Allison من وآراء بیانات وجمع ابتكار ،أو لمشكلة المنهجیة الدراسة انهبأ التدریبیة الاحتیاجات تحدید

 ودوافع مبررات ثلاثة هناك أن وترى ، سیحدث لما توصیات أو فعالة، قرارات لاتخاذ مختلفة مصادر تعَرف

 وجود ، جدیدة وتكنولوجیا أنظمة تبني ، الأداء مشاكل : وهي التدریبیة الاحتیاجات تحدید بعملیة للقیام

 الفجوة وتحلیل مقارنة وجوب نموذجها حسب ترى فهي بذلك. علیه المنظمات تعودت الذي العادي التدریب

 خلال من المناسبة الحلول وتقدیم ، ذلك أسباب عن والبحث واقعي هو وما الأداء من مطلوب هو ما بین

، 2015-2014(بومجارتن،  وبة.المطل المستویات تحقیق دون تقف التي العقبات والحواجز الأسباب تحلیل

 )14صفحة 

 والحفاظ الاجتماعیة، المساواة ،الاقتصایة الفعالیة :هي أهداف بثلاثة یرتبط المستدامة التنمیة فمفهوم-

 الأبعاد هذه تدمج بإدارة ولكن بالبیئة، فقط تحدد لا المستدامة للتنمیة سیاسة فوضع لذلك البیئة، على

 :التالي الشكل یمثله كما الثلاثة

 أساسیات التنمیة المستدامة.12الشكل رقم 

 

  .114عادل بومجان، مرجع سابق، ص  المصدر:                       

 موزعة المخلوقة الثروات تكون أن :هما بشرطین ولكن الاقتصادیة التنمیة تتطلب المستدامة التنمیة إن

 إلى الاستمراریة بضمان تهتم فهي البیئي، والتوازن یتوافق بما مسیرة تكون الطبیعیة والموارد عادلا، توزیعا

 القادمة. للأجیال الشروط بأحسن الأفضل

 

مستدامة

اجتماعیة 

بیئیةاقتصادیة
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 الأداء. تحسین نموذج :المطلب الثالث

 تحلیل مبدأ على یركز الذي الأداء تحسین نموذج المؤسسة تستخدم التحسین، تحقیق أجل من

 الكیفیة واقتراح الانحراف هذا مصادر عن والبحث المستهدف، الأداء عن الفعلي الأداء انحراف أو الفجوة

  .الأداء تحسین نموذج یوضح شكل یلي وفیما الانحراف، هذا تصحح ن یمكن التي الوسائل أو

 

  

  

  

  

  

  

  

 

  

 

دور الإدارة بالعملیات في تحسین الأداء للمؤسسة الاقتصادیة، دراسة حالة  الدین، المصدر: شرف(

لإدارة ، تخصص اوالتجاریة وعلوم التسییرالعلوم الاقتصادیة  باتنة، كلیةمؤسسة نقاوس للمصبرات 

  )58ص ،2012,  2011سطیف،  عباس،فرحات  الاستراتیجیة، جامعة

 تحلیل یتم :الأداء تحلیل الأولى، الخطوة وهي خطوات بخمس یكون الأداء تحسین أن الشكل من یتبین

 .للمؤسسة والمتوقع الحالي للوضع وتحلیل تعریفو  ،قدراتهاو  أولویاتها ضمن المؤسسة باختبار الأداء

 ب المرغو الأداء بین الفجوة في المسببات تحلیل یتم هنا :المسببات جذور عن البحث الثانیة، الخطوة

 الأعراضة معالج إلى تهدف ة المقترح الحلول لأن ،الأداء مشاكل معالجة في الفشل یتم ما وعادة والواقعي،

 فذلك جذورها من المشكلة معالجة تتم عندما ولكن للمشكلة، الحقیقیة المسببات ولیست فقط الخارجیة

 الملائمة والإجراءات الأداء في الفجوة بین مهم رابط هو المسببات تحلیل فإن لذا أفضل، نتائج إلى سیؤدي

 )57، صفحة 2012-2011(الدین،  .الأداء لتحسین

برنامج العمل 
لتحسین 

 الأداء

 تحلیل الفجوة

تحدید أبعاد 
 الفجوة

 عن حل البحث

الأداء  فجوة
المأزق 
 الإداري

مستوى 
الأداء 
 الفعلي

مستوي 
الأداء 

 المطلوب
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 لمشاكل  للاستجابة وشاملة منتظمة طریقة هو التدخل :المعالجة أو التدخل وسیلة اختیار الثالثة، الخطوة

 الأداء، لتحسن وسیلة من أكثر تمثل الإجراءات من مجموعة الاستجابة تكون ما وعادة ومسبباته، الأداء

 المرجوة، الفائدة على اعتمادا المتوقعة والتكلفة المالي ولوضعها للشركة الملائمة الإجراءات تشكیل ویتم

 إستراتیجیةأی تكون أن یجب لذا المؤسسة؛ في مهمة نتائج وإلى التغییر إلى الشامل التدخل یؤدي ما وعادة

 وتطبیقها قبولها لضمان الإستراتیجیة تطبیق قبل المؤسسة أهداف تغییر الاعتبار بعین آخذة الأداء لتحسین

 .المستویات كل في

 ومحاولةة للمتابع نظام یصمم ثم للتنفیذ، حیزا یوضع الملائمة الطریقة اختیار بعد :التطبیق الرابعة، الخطوة

 وغیر المباشرةر الأمو  بتأثیر الاهتمام محاولة مع الیومیة الأعمال في تریدها التي التغییر مفاهیم تضمین

 .وفعالیة بكفاءة أهدافها وتحقیق المؤسسة فعالیة تحقیق لضمان للتغییر، بالنسبة المباشرة

 والحلولب الأسالی بغرض لأن مستمرة، العملیة هذه تكون أن یجب :الأداء وتقییم مراقبة الخامسة، الخطوة

 تركز ومتابعةة مراقب وسائل كهنا تكون أن یجب كما الأداء، وتطویر تحسین على مباشرة آثار لها تكون

 الحاصل التأثیر مولتقیی الوسائل، تلك لنتیجة ومبكرة مرجعیة تغذیة لتوفیر الحاصل؛ التغییر قیاس على

 والمرغوب الفعلي الأداء نم مالتقیی مع مستمر وبشكل المقارنة یجب الأداء، في الفجوة سد محاولة على

 تقییم عملیات في منها والاستفادة استخدامها یمكن التقییم من معلومات على الحصول على یساعد مما

 .جدید من أخرى

 العواملل وتحلی ومستویاته، هلعناصر  الشاملة الدراسة خلال من إلا یتحقق لا الأداء تحسین هدف إن

 الأداء تحسین وفلسفة العوامل، تلك وتطویر لتحسین الفعالة الأسالیب عن والبحث فیه، المؤثرة التنظیمیة

 العواملة لكاف المستمر التحسین بضرورة الاقتناع یسود حیث الحدیثة المنظمات تنتهجها عامة سیاسة تمثل

 بالمستویاتء وانتها العلیا بالقیادات بدء فیها، العاملین أداء على تؤثر التي المنظمة في المتبعة التنظیمیة

 .طالنشا مجالات كل في التنظیمیة

  مدخیل تحسین الآداء في المؤسسة.-1

مداخل تحسین الأداء الشامل للمؤسسة إذا كان الارتقاء والتمیز هو هدفي كل مؤسسة فإنه أیضا معیار 

لبقائها وحافز یدفع الفرد للبحث والتطویر لتحقیق الأفضل دائما مستغلة الخبرات المتراكمة لدیها ولدى 

  عاملیها.

، 2012-2011(الدین،  الأداء.لا یتم هذا إلا بتكریس مفهوم التعلم التنظیمي وتقدیر أهمیته في تحسین  

  )57صفحة 



 فصل الثاني                                    مدخل إلى الأداء داخل المؤسسة الا قتصادیةال

 

- 63 - 

  

تعتبر وفاء رایس التعلم التنظیمي وسیلة هامة في إدارة التمیز إذ یرشد المؤسسة إلى الطریق الأهم والأسرع  

عتباره عملیة یتم من خلالها إحداث تغیرات مخططة والتكیف مع البیئة المحیطة ضمن با الأداء؛لتحسین 

قصد تحقیق غابات الارتقاء  أفضل.ثقافة تنظیمیة داعمة للتطویر المستمر للأعمال مما یحقق أداء 

  تنظیمیا.بمستویات أداء المؤسسیة تتعدد مبادرات تحسینه والتي قد تكسب المؤسسة تعلما 

منها ما کر على محور الموارد البشریة كما رأینا مایقاء وآخر  متنوعة،لقد اتخذت هذه المبادرات محاور  

ر تقنیات ومنها ما ركز على تطوی الاستراتیجي،ركز على تطویر القدرات القیادیة وتعزیز مفهوم التخطیط 

أو تحسین الجودة أو تقلیل وأنظمة معلومات تعمل على تسهیل الإجراءات أو إعادة تصمیم العملیات 

 )64، صفحة 2017(بكوشة،  التكالیف بما یضمن ویتجاوز توقعات المتعاملین.

بواسطة العملیات تعتبر العملیات الأساس في معضم مداخل تحسین الأداء،  مداخل تحسین الأداء/1-1

سواء كان هذا التحسین بصفة مستمرة أو بصفة جذریة تتطلب إعادة التصمیم، وسنقوم في هذا المبحث 

بمعرفة أهم المداخل التي تعتمد على العملیات في تحسین الأداءة وهي: الجودة الشاملة، منهج كایزن، إعادة 

المطلب الأول: مداخل تحسین الأداء هناك نمطین أساسین متكاملین لتحسین الأداء،  .لهندسة وإدارة هوشینا

هما التحسین التدریجي المسـتمر والتحسـین الجـذري المرتبط بإعادة التصمیم، فالتحسین التدریجي المستمر 

  .یتعلق بتحدید طرق التطویر في الأعمـال الیومیـة

رق للتطویر تهتم بحل المشكلات الیومیة التي تواجهها العملیات بإسـتعمال أدوات إدارة وتنفیذها بوضع ف

الجودة، أما التحسین الجذري فلا یكون تدریجیا بل بقفزة نوعیة في مستوى الأداء، وتلجأ المؤسسات إلـى 

الزبون أو  تلزم إشباعهذه الطریقة إذا كان هناك فرق كبیر بین الأداء الحالي والأداء المرغوب فیه الذي یس

، 2012-2011(الدین،  .مواجهة المنافسة، فتجرى على العملیات تعدیلات جذریة في طریقة تسییرها

  )60صفحة 

ویوضح الجدول التالي خصائص كل من التحسین المستمر والتحسین الجذري وفق عـدة معـاییر طبیعة -

  البدایة، تكرار التغییر، الوقت اللازم، المشاركة ومدى التغییر.التغییر، نقطة 
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  ) تم غیرات مداخل التحسین.3الجدول رقم:(

  التحسین الجذري  التحسین المستمر

  طبیعة التغییر  جزئي  طبیعة البدایة

  نقطة البدایة  عملیة موجودة  نقطة البدایة

  تكرار التغییر  مرتفعة  تكرار التغییر 

  الوقت اللازم  قصیرة  اللازمالوقت 

  المشاركة  من أسفل إلى أعلى  المشاركة

  مدى التغییر  ضیق (داخل الأقسام)  مدى التغییر

دور الإدارة بالعملیات في تحسین الأداء للمؤسسة الاقتصادیة، دراسة حالة  الدین، المصدر: شرف(

لإدارة ، تخصص اوعلوم التسییر والتجاریةالعلوم الاقتصادیة  باتنة، كلیةمؤسسة نقاوس للمصبرات 

  )60ص ،2012,  2011سطیف،  عباس،فرحات  الاستراتیجیة، جامعة

التغییرات الصغیرة، المتكررة، التدریجیة ویظهر التحسین في وقت  بـ:إن مداخل التحسین المستمر تُعنى 

قصیر، في حین أن التحسین الجذري یعنى بـ: التغییرات الكبیرة، والمحددة، والتي لـیس لهـا علاقة بالسیر 

من المهم توضیح أنه لا یوجد هناك تفضیل  .لتنفیذهاالموجود في داخل المؤسسة وتأخذ فترة نوعا ما طویلة 

مدخل على آخر، فكلا المدخلین متكـاملین تقـدم أداء مرتفع ودائم، لهذا فمن اللازم على كل مؤسسة أن 

  .تقوم بكلى التحسینیین بصفة مستمرة ودوریة ومتتالیـة مع بعضها البعض

  : تكامل التحسین المستمر والتحسین الجذري.14الشكل رقم 

  لتحسین الجذريا                                        

  التحسین المستمر                         

  

  التحسین الجذري          

  

  التحسین المستمر
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دور الإدارة بالعملیات في تحسین الأداء للمؤسسة الاقتصادیة، دراسة  الدین، المصدر: شرف( المصدر:

صص الإدارة ، تخوالتجاریة وعلوم التسییرالعلوم الاقتصادیة  باتنة، كلیةحالة مؤسسة نقاوس للمصبرات 

  )61 ، ص2012,  2011سطیف،  عباس،فرحات  الاستراتیجیة، جامعة

إن مدخلي التحسین المستمر والتحسین الجذري یتشاركون في إشباع الزبون عن طریـق تعـدیل عملیات 

المؤسسة، فالتحسین المستمر یقوم بأعمال تصحیحیة على مستوى الاختلالات بصفة مستمرة عن طریق 

ي تحتاج ت التالفاعلین المباشرین في العملیات، أما التحسین الجذري ف ي وه ركز أكثر على الاختلالا

  )60، صفحة 2012-2011(الدین،  قیادي.إلى تصحیح كبیر جدا وفق نظام 

  التالیة:كذلك فإن نوع التحسین یرتبط بالقیود 

  .لازمة من أجل الحصول على التحسینالصعوبة التقنیة المتعلقة بالكفاءات والتأهیلات ال 

  حجم الموارد سواء المالیة أو البشریة المعبئة من أجل تنفیذ التحسین؛ 

  مستوى الإلتزام المنتظر من الإدارة العلیا من أجل القیادة الفعالة للتحسین. 

والجدول التالي یبین الحاجة لهذه المعاییر بالنسبة لهذه القیود في مدخلي التحسین وهذا بوجـود مـدخلین 

 KAIZENومدخلین للتحسین الجذري وهي: مدخل إدارة الجودة الشاملة ومدخل كایزن للتحسین المستمر 

 .بالنسبة للتحسین الجذري HOSHINبالنسبة للتحسین المستمر ومدخل إعادة الهندسة وإدارة هوشین 

  )72، صفحة 2017(بكوشة، 

 /مدخل تحسین الأداء:1-1-1

مكن القیاس ی الأعمال.المؤسسات على تحقیق أفكار جدیدة تجعلها تعید النظر في الطریقة التي تمارس بها 

 الإبداع؛و المقارن من معرفة المعدل الذي یسیر به المنافسون نحو التطویر والتحسین واكتساب المعارف 

   .بالخطرفإذا كان معدل تطور المؤسسیة وتحسین عملیاتها أقل من المنافسین فإن ذلك یعد إنذارا 

 اتها،عملیالحصول على أفكار جدیدة في  المستجدات،لهذا یزید القیاس المقارن من سرعة تكیفها مع 

ؤسسة كما یجعل الم وتصحیحها.الاستفادة من التجارب الناجحة والفاشلة والوقوف على الأخطاء الحاصلة 

تركز على جهود التحسین وتقاسیم منتجات حالیة أو جدیدة بتكلفة أقل وجودة أفضل وقت أسرع لارضاء 

فلا یقتصر دور القیاس المقارن في تحسین الأداء الاقتصادي بل یتعداه البشمل الأداء الاجتماعي  العملاء،

  والبیئي.

أو  لداخلي؛اجاد مستویات أداء أفضل داخلیا بالنسبة للقیاس یمكن القول بأن القیاس المقارن یقوم على إی 

  للقیاس التنافسي.  بالنسبةخارجیة مع المؤسسات المنافسة أو العاملة بنفس القطاع وهذا 



 فصل الثاني                                    مدخل إلى الأداء داخل المؤسسة الا قتصادیةال

 

- 66 - 

  

بحت فلقد أص المؤسسة؛مداخل التحكم في الجودة تمثل الجودة أحد المداخل الأساسیة لتحسین أداء  ثانیا:

المحرك  حیث لم یعد السعر هو العامل لإرضائهم،بات العملاء والعمل على تلبیتها هذه الأخیرة تم أكثر یرغ

 وبالتالي تركز المؤسسة بحثها على تحقیق مزایا تنافسیة تضمن كالجودة.لسلوكهم بل ظهرت جوانب أخرى 

لأداء الها البقاء في السوق أهمها التمیز في الأداء من خلال مداخل من بین المداخل المقترحة لتحسین 

   الجودة:باستخدام 

  ستة.سپتما  )2(إدارة الجودة الشاملة و  )1(

الجودة الشاملة یعتبر مفهوم إدارة الجودة الشاملة من المفاهیم الإداریة الحدیثة التي تهدف إلى  إدارة-1

من  لكي تتمكن المؤسسة العمیل.تحسین وتطویر الأداء بصفة مستمرة من خلال الاستجابة لمتطلبات 

 لمختلفة،اكان لزاما علیها أن تقدم منتجات ذات جودة تتناسب مع رغباتهم وتفضیلاتهم  أكثر،تساب عملاء اك

  العالمیة.وأن ترتقي بصناعتها بأن تضمن استمراریتها في ظل المنافسة 

حیث ذكر أنه في ظل بیئة التصنیع الحدیثة أصبح تحقیق  )2009(وقد أكد على ذلك النعیمي وآخرون  

لذلك أصبحت الجودة ضروریة یجب توافرها في أي  تحقیقها،لیس مكلفة وإنما المكلف هو عدم  الجودة

  مؤسسة ترغب في تحقیق أهداف النمو والتوازن والاستقرار في السوق " 

" فلسفة إداریة تشمل  بأنهما:إدارة الجودة الشاملة  )Brickley & al، 2016(یعرف بریکلي وزملاؤه -

 ر''.لمستمالعملاء وتحقیق التحسین ا جمیع العملیات الإداریة والتغییرات التنظیمیة اللازمة لتلبیة توقعات

  )72، صفحة 2012-2011(الدین، 

   مستمر؛تعني التطویر والمحافظة على إمكانات المؤسسة من أجل تحسین الجودة بشكل  الإدارة:- 7

تعني الوفاء لمتطلبات المستفید وتضم تلافي العیوب والنواقص من المرحلة الأولى للعملیة بما  الجودة: -

 )72، صفحة 2017(بكوشة،  یرضي المستفید.

 الجودة:مفهوم 

وكانت  ،Quality مفهوم الجودة لقد جرت محاولات عدیدة لتقدیم تعریف مفهوم الجودة*لقد جرت محاولات 

بصرف و من التعریفات التي نتجت عن هذه المحاولات تتولى إبراز سعة معینة تقوم بالتمحور حولها  كل

لى إلا أن هناك بعض التعریفات التي فرضت نفسها ع المحاولات،عن الاختلافات التي أبرزتها تلك  النظر

  للمفهوم. وتعبیر دقیقاتصفت به من موضوعیة  وتلك لماالفكر الإداري 

"الناتج الكلي للمنتج او الخدمة جراء دمج خصائص نشاط التسویقي أنها:على  baum Feugn عرفها كذلك

  "غبات الزبونتمكن من تلبیة حاجات ور  والتصنیع والصیانة التيوالهندسة 
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 تعریف الجودة الشاملة:

ة الأعمال بحیث تلبي بصورة متناسق والعاملین بترشیدبأنها:" التزام وتعهد كل من إدارة  Tunks عرفها

 أو ما یفوقها''. توقعات المستفید

"فلسفة إداریة موجهة على أساس التحسین المستمر و الاستجابة  :  أنهاعلى Coulter & Robbinsعرفها - 

  لاحتیاجات وتوقعات الزبون".

  :/مراحل إدارة الجودة الشاملة1-2-1-3

یتطلب تطبیق ادارة الجودة الشاملة والتي یتم تحدیدها وفق مراحل التطبیق التي  :مراحل ادارة الجودة الشاملة

الناجح والفعال لهذا المدخل الاداري الحدیث وبرغم عوامل النجاح التي تتسم بملامح معینة ضمن التطبیق 

 .في واقع الشركات TQM یتم الحصول علیها من تطبیق مدخل

تهیئة او العداد تعبر هذه المرحلة مدى الحاجة الى تطبیق مدخل ادارة الجودة  :/ المرحلة الأولى1-2-1-4

توضیح الرؤیا الاستراتیجیة  :القضایاتحدید وتوضیح عدد من الشاملة في الشركة هي تمثل مرحلة تحضیریة ل

  تحدید رسالة الشركة تحدید المواد المطلوبة لتنفیذ ادارة الجودة الشاملة.

  :الثانیةالمرحلة 

  وفق البیانات التي تم تجمیعها في المرحلة السابقة وفي حالة كونها منتجعة الاتخاذ قرار تطبیق ادارة

  هذه الحیرة. الجودة الشاملة تقوم

  بإعداد خطة اولیة للتنفیذ.-

  تحدید الموارد المطلوبة للخطة.-

  تحدید استراتیجیة التنفیذ.-

  :المرحلة الثالثة

  :حیثتتضمن هذه المرحلة تقویم واقع الشركة المعنیة من 

 TQM دراسة الوضع الحالي للشركة ومن ثم تقویمه بهدف تحدید ما یمكن اعتباره قوة دائمة لتنفیذ مدخل

  .تذلیلهااو ما یمكن اعتباره ضعفا عائقا العملیة التنفیذ ومحاولة 

م تنفیذه من تقیم لما ت الشركة. ايدراسة وتقیم آراء واتجاهات المستهلكین بصدد التعیرات في بیئة عمل 

  .المجالخطط بهذا 

  :المرحلة الرابعة

  وهي تعتبر اهم مراحل تطبیق مدخل ادارة الجودة الشاملة.-



 فصل الثاني                                    مدخل إلى الأداء داخل المؤسسة الا قتصادیةال

 

- 68 - 

  

  على ارض الواقع. TQMوالبعض یعترها البدایة الحقیقیة لترجمة متطلبات  -

  رئیسیة.وهي تتكون من مرحل فرعیة او خطوات -

  الأداء:أهمیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في تحسین -

ل مع فاعتحقیق الجودة الشاملة لعملیات المؤسسة من خلال جودة المدخلات والتشغیل والمخرجات والت 

  .البیئة المحیطة بالمؤسسة

  تقلیل المهام والأنشطة اللازمة لتحویل المدخلات إلى مخرجات ذات قیمة عالیة لـدى المؤسسـة والزبون. 

  مراحل الجودة الشاملة: یمكن تحدید خمس مراحل أساسیة للجودة الشاملة- 3

املة جزءا مـن ثقافـة المؤسسة یشمل الهدف الأساسي من هذه المرحلة اعتبار الجودة الش الإعداد:مرحلة 

والتركیز على الدعم التام من قبل الإدارة العلیا للمؤسسة من خلال تعزیز الوعي بأهمیة التطویر المستمر، 

  وتعریف قیادات المؤسسة بالأسس الفكریة لإدارة الجودة الشاملة.

مییز الإداري وإقنـاعهم بمفـاهیم التوتهدف إلى تعریف العاملین في المؤسسة بالجودة الشـاملة  التخطیط:مرحلة 

للجودة وإعداد خطة شاملة لتطبیق الجودة الشـاملة بمشـاركة جمیـع العـاملین للاستفادة من تنوع آرائهم 

  وكسب رضاهم. وضمان التزامهم

وهو تشخیص الوضع الحالي للمؤسسة والتعرف على جوانـب القـوة لـدعمها وجوانب الضعف  التقویم:مرحلة 

لجتها، ومراجعة ثقافة المؤسسة في ضوء متطلبات ثقافة الجـودة الشـاملة والعمل على تطویر هذه الثقافة لمعا

  في ضوء تلك المتطلبات الجدیدة.

تختص هذه المرحلة بالتطبیق الفعلي لإدارة الجودة الشاملة ومعالجـة المشـاكل وأوجه القصور  التطویر:مرحلة 

  التي أفرزتها المرحلة السابقة من خلال تحدید المسؤولیات وتعریف جمیع العاملین بدوره في عملیة التغییر.

ن أجل فضل الأداءات متستهدف هذه المرحلة التعرف على أفضل الممارسات وأ المستمر:مرحلة التحسین 

  استثمارها مرة أخرى في عملیات التطور المستمر، وتتضمن هذه المرحلة الآتي:

  .التطبیقالاستعانة بخبراء الجودة الشاملة في تقویم برنامج  -

  .مؤسسة للمشاركة في عملیة التطبیقدعوة جمیع الأطراف المعنیة بتطویر عمل ال -

إلى مرحلة  ثم العودة مـرة أخرى التقویم،تزوید جمیع العاملین في المؤسسة بالتغذیة العكسیة على نتائج  -

  )64، صفحة 2012-2011(الدین،  التخطیط للاستمرار بعملیة التحسین المستمر للجودة الشاملة.

تنعكس أهمیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة على تحسین الأداء:  أهمیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في- 4

  أداء كل من المؤسسة، عاملیها وزبائنها كما یلي:
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  أ بالنسبة للمؤسسة: تظهر أهمیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة في العناصر التالیة: -

  .تحسین الجودة والقدرة على المنافسة 

  .تحسین الإتصال والتعاون داخل المؤسسة 

  .زیادة الإبتكار والتحسین المستمر 

  .تقلیل معدل دوران العمالة 

 إلى خفض الأمر الذي یـؤدي مرة،من منطق أداء العمل الصحیح من أول  منها،تقلیل الأخطاء والوقایة  

  التكلفة.

  ـاملةالعاملین نتیجة تطبیق إدارة الجودة الش ب بالنسبة للعاملین: من بین الفوائد التي ستنعكس على -

  نجد:

  .رفع معنویات العاملین 

  .العاملین وتحسین التعاون والاتصال شكاوىتخفیض  

  .خفض نسبة الحوادث الصناعیة 

  زیادة الابتكار والقدرة الإبداعیة للعاملین في حل المشاكل. 

  لى:إ المؤسسة ربحها، وتهدف إدارة الجـودة الشـاملةبالنسبة للزبائن: یعد الزبون جوهر وسر وجود -د

  العمیل.كسب رضا  

  منهم.المحافظة على العملاء الحالیین والعمل على جذب المزید  

  والجدیدة.تصمیم منتجات تلبي احتیاجات العملاء المتغیرة  

  .والمواصفاتمن حیث التركیب والصلاحیة  السلعة،حمایة الزبون بتوفیر كافة المعلومات عن  

  )65، صفحة 2012-2011(الدین،  تطویر المنتجات التي تلبي رغباته. و،تقلیل وقت إنجاز الأعمال  

 :للزبائن بالنسبة الشاملة الجودة ادارة أهمیة-

 إیجابي أمر على یدل لا قد الوعي هذا ولعل السابقة، بالأجیال قورن ما إذا وعیا أكثر الیوم زبون أصبح لقد

 و الجید على انفتح الذي السوق من الصحیح المنتج لانتفاء ضروریة فعل ردة أنه علمنا ما إذا البتة،

 بسیطة كانت أن بعد الاستهلاكیة العادات و السلوكیات وتغیرت تعقدا الشراء عملیات فازدادت الرديء

 لا لم  المعلومات من الكثیر و المنشأ بلد ومعرفة التبیین سیاسات تفحص الأولویات من أصبح و میسورة،

 منه تعاني مشكلا أصبحت ال الحدیثة التعقیدات و الواقع هذا ظل الأولین، وفي اهتمامات ضمن تكن

 هذه رموز ووضع كالأیزو الشاملة الجودة إدارة أنظمة تبني في مخرجا المؤسسات هذه وجدت الشركات
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منتجاتها أو أروقة مبانیها دلالة على الجودة التي تلتزم بها أمام مستهلكیها وكنتیجة الشهادات على أغلفة 

  لهذا تحول نظر الزبون إلى انتقاء منتجات المؤسسة الحاصلة على شهادات الجودة أكثر من غیرها.

 أسالیب:ظهرت العدید من 

بدءا من التعرف على  العمل،تتضمن تطبیق مبدأ البحث عن الجودة في أي مظهر من مظاهر  :الشاملة

احتیاجات المستفید وانتهاء بتقییم إذا ما كان المستفید راضیا عن الخدمات والعاملین أو المنتجات المقدمة 

 , Juran & Giryma ،) ودینج فیحتیاوم، گروسي،با  وغربنا،له لقد أشار خبراء الجودة مثل حوران 

1970: Crosby 1988 Feigenbautna , 1986 ; Derning ; 1979)  أن الالتزام بإدارة الجودة

  تحسین مستویات ومقاییس الرحیة ". الشاملة سوف یؤدي إلى تحسین الأداء خاصة

في حین أوضح عمر وصفي عقیلي أن إدارة الجودة الشاملة هي فلسفة إداریة حدیثة تأخذ صورة منهاج  

اخل المؤسسة للفكر والسلوك والقیم أو نظام إداري شامل مبني على أساس إحداث تغییرات جذریة د

  فیها.والمعتقدات والمفاهیم الإداریة ونمط القیادة الإداریة ونظم وإجراءات العمل والأداء وكل شي 

هدف تطویر وتحسین مكونات المؤسسة كافیة للوصول إلى أعلى جودة المخرجاتها من سلع وخدمات  

انسجاما  توقعونه؟یلعملاء بإشباع حاجاتهم ورغباقم وفق ما وبأقل تكلفة وبالتالي تحقیق أعلى درجات الرضا ل

   واحد.مع استراتیجیة تدرك أن رضا العمیل وهدف المؤسسة هما 

إذ أن بقاء وحاح واستمرار المؤسسة یعتمد على هذا الرضا من خلال أداء العمل الصحیح دون أخطاء من 

رسیخ العمل الجماعي التعاوني المنسق ، تحفیز الوهلة الأولى ؛ اعتمادا على مجموعة من المبادئ منها ت

الطاقات والقدرات واستثمارها على أفضل وجه والتحسین المستمر ، بالتالي تحقیق الفوائد للجمیع تبعا لما 

سبق یمكن القول أن إدارة الجودة الشاملة تعني العمل على تحسین مستویات الجودة ، تخفیض التكالیف 

ع مستوى الأداء الشامل للمؤسسة ، لأن من مهام إدارة الجودة الشاملة تفادي تحقیقا لرضا العملاء ورف

، صفحة 2017(بكوشة،  السلبیات تماما حیث تؤكد على القیام بالأعمال بصورة صحیحة من أول مرة .

63(  

ذه الأسالیب أحد ه المختلفة،سیقما ستة لقد ظهرت عدة أسالیب تهدف إلى تحسین الجودة في المؤسسات -2 

سیفما ستة التي تركز على جودة المنتج بما یحقق حاجات العمیل وتوقعاته تمتاز بقدرتها على تحسین 

ى سنة كمعیار للقیاس إلتعود جذور مدخل سیقما  أخطاء،الأداء في جمیع العملیات بأقل التكالیف وبلا 

رمز یدل على الانحراف المعیاري  )0(الحرف الثامن عشر في الأبجدیة الإغریقیة  (Gauss) استخدم غاوس

ثلاثة  1924في عام  ( Shewhart ) اعتمد شیوارت الطبیعي.للقیم عن المتوسط الحسابي في المنحنى 
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، في ثمانینات القرن الماضي  ( Western Electric ) سیقما كمعیار لقیاس جودة المنتجات بشركة

لأول مرة استراتیجیة سیقما متة القیاس عیوب المنتجات قبل اكتشافها من  ( Motorola ) استخدمت شركة

 1988بلیون دولار خلال أربع سنوات واستطاعت سنة  2قبل العمیل ، حیث تمكنت من توفیر أكثر من 

 جائزة بالدرج للتمیز الأمر الذي جعل شركات أخرى تتبنى هذا المدخل كشركةباستخدام سینما سنة الفوز ب

( IBM یقصد بحرف ( SIGMA )  تعبیر إحصائي یقیس مدى انحرافي العملیة المحددة عن الكمال ، بینما

 تشیر سیقیا سنة.

)  Rigid and systematic methodologyالمنتجات كمفهوم بأنها : " منهجیة نظامیة صارمة ( 

تستخدم المعلومات المؤكدة والتحلیل الإحصائي لقیاس وتحسین أداء المؤسسة بتحدید ومنع الأخطاء ، 

جزء من كل ملیون الفرص العیوب  3.4) معلمي : هو نسبة  1ویمكن اعتبار هذا المدخل بثلاثة أجزاء : ( 

) فلسفي :  3یة و ( ) كأدوات حل المشاكل الهیكل DMAIC / DFss) منهجیة : باستخدام ( "  2، ( 

) جوهریة  66بتخفیض التباین في المؤسسة واتخاذ قرارات مبنیة على المعرفة بالعمیل ، یختلف مفهوم ( 

عن مبادرات الجودة التي كانت سائدة في عقدي السبعینات والثمانینات من القرن الماضي كالتحسین 

ات دید على المراقیة ، القیاس ، التحسین وقدرة العملیالمستمر وإدارة الجودة الشاملة إذ یشتمل هذا المفهوم الج

  . )73، صفحة 2017(بكوشة،  من أجل بناء منتجات خالیة من كل أنواع العیوب

اسم إذ إن تنفیذها یشتمل على تق العیوب،یقدم برنامج الجودة عبر طریقة أكثر من مجرد قیاس معدلات  -

 ي.مائودمج سلسلة واسعة من الأدوات والطرق عبر مراحل تحسین الأداء ومن ثم تحسین الأرباح كهدف 

ترتكز الفكرة الأساسیة لهذا المدخل على قیاس متطلبات العمیل الأساسیة والحاسمة بوصفها أهداف تسعى 

هداف أثناء الإنتاج عوضا عن تحقیق تلك الأهداف اعتبر محمد المؤسسة لتحقیقها ومن ثم مقابلة الأداء بالأ

) أحد مداخل تحسین الأداء لأنها تركز على بناء مستوى محدد من الأداء ، كما أن  60قدري حسین لا( 

آلیتها من أكثر الأدوات ملاءمة لتحسین ودعم الكفاءة وفعالیة كافة أنشطة وعملیات المؤسسة ؛ فیتم تحلیل 

ن الأداء الحقیقي والمرغوب فیها باستخدام مجموعة من المعاییر الكمیة ثالثا : مداخل التحكم في الفجوة بی

التكلفة تنبع أهمیة تقلیل التكلفة والتحكم فیها بأن الهدف الأساسي لأي مؤسسة هو الحصول على الأرباح 

ك تستطیع سعر بذل وتعظیمها ؛ یتم هذا عن طریق تحكمها في أنشطتها بحیث تعطي أفضل منتج وبأقل

المنافسة في السوق ؛ فدون تحقیق هامش ربحي لن تستطیع البقاء طویلا . كما یمثل التحكم في التكلفة 

لي یجب على مؤسسة وبالتا التنافسیة،بعدما تنافسیة یسعى إلى تحقیقه من الاهتمام المستمر لاكتساب المزایا 

  مستمر.أن تبحث عن طرق لتخفیض تكلفة نشاطها بشكل 
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الإنتاج في  )2( المستهدفة،التكلفة  )1( التكلفة:من بین المداخل المقترحة لتحسین الأداء بالتحكم في  

  الأنشطة.نظام التكالیف على أساس  )3(الوقت المحدد و 

المستهدفة في الستینات تم دمج هندسة القیمة مع فكرة تخفیض تكالیف المنتجات في مراحل  التكلفة-1 

 Target cost(ة الإنتاجیة أي في مرحلة التخطیط سمي هذا بأسلوب التكلفة المستهدفة مبكرة من العملی

; TC.(  

   للتطبیق.ثم انتشرت  1963لقد كان أول استخدام لها في الیابان من قبل شركة تویوتا لإنتاج السیارات عام  

لطریقة بتحدید لجدیدة تبدأ هذه اانطلاقا من أن عوامل السوق تتحكم بالتكلفة المستهدفة قبل تقدیم المنتجات ا

  )74، صفحة 2017(بكوشة،  سعر السوق المستهدف الذي یقع عند مستوى.

منهج كایزن هو عبارة عن سیرورة تدریجیة تحث كل عامل على  KAIZEN : منهج كایزن1-2-3

واقتراح تحسینات لذلك فهو لا یتطلب الكثیر من الاستثمارات المالیة بل فقط  عملـه،التفكیـر فـي محـیط 

وتعني  KAI " "كاي هما،هي كلمة یابانیة تتكون من مقطعین  KAIZEN فكایزن .للعمالالتحفیز القوي 

  .بالتحسین المستمر KAIZEN للأفضل أو الأحسن وتترجم إجمالا ZEN " التغییـر و "زن

وهي كلمة یابانیة تعني موقع العمل أین تكون العملیات  Gemba " ات كایزن في "جمباویتم تنفیذ تقنی -

بالتحسین المستمر في مواقع العمل أو  ،Gemba KAIZEN التـي تعطي قیمة مضافة وتترجم إجمالا

وكل عملیة لابد وأنها تحتوي هدرا، لـذلك  تحسینه،فكایزن تبدأ من فرضیة أن كل عمل یمكن  .العملیات

ید الزبون من ویستف للعملیة،لابـد الإستمرار في التعدیل والتخلص من هذا الهدر الذي ینتج قیمة مضافة ف

ناتجها، لذلك فمنهج كایزن هو منهج موجه نحو حل المشاكل البسیطة والتحسین السریع للعملیات فـي 

 فریـق بـ: ـدعى التحسـین یـوتستمر لعدة أیام یوضع فیها فریق یكرس جمیع وقته في مشروع  العمل،ورشـات 

ومنه فإن عملیات التحسین تكون في فترة قصیرة من الزمن من طرف فریق متعـدد  المستمر.التحسین 

  )66، صفحة 2012-2011(الدین،  :تشمل الإجابة عن الأسئلة التالیة kaizen إیجازا فإن الأنظمة؛

  ماهو؟  التحسین.-

  لماذا؟: مواجهة المنافسة.  

  أین؟: الورشة،مكان العمل. 

  من طرف من؟: فریق متعدد الأنشطة. - 

  كیف؟: بواسطة موارد المؤسسة.- 

  .متى؟: فورا  
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ت جمیع حالا من خلال معرفـة البدایة،الإنجاز الجید من المرة الأولى: وهذا بالبحث عن أفضل طریقة من 

  .المؤسسات الأخرىالتي مرت بها المؤسسة أو 

  خلال:الكامل للعیوب: من  الحذف-ب

  .دمج الجودة في جمیع مراحل العملیة -

  .وجعل هذه الأخطاء سهلة الكشف مجددا،التحكم في العیوب بتجنب عدم ظهورها  -

  والأخطاء.قیاس تطور نسبة العیوب  -

  البحث عن المثالیة قبل التنفیذ:  عدم-ج

  .أسباب الخطأتحلیل الوضع بالبحث عن  -

  .لا یمكن التأكد من شيء قبل مباشرة عملیة التحسین -

  السابقة.المحاولات  والأفكار وفقتعدیل الأعمال  -

  العمل بالتعاون: وهذا بالمبدأین التالیین-د

  .العمال المتضامنون أفضل من العامل الذكي -

  مفتاح النجاح هو تشارك الأفكار في مشروع مشترك للفریق. -

  التالیة:یة تطبیق منهج كایزن: یوفر منهج كایزن الفوائد أهم- 2

  .لعملیةا مما یؤدي بالتالي في تحسین زمن وتكلفـة وجـودة الإمكان،التخلص من الهدر في العملیات قدر  

 تحسین الجانب الإجتماعي بتغییر ثقافة العاملین والمؤسسة من خلال التعلم باعتبار أن التعلم جزء 

  .فة كایزن وهذا بأن الفرد یتعلم كیف یحدد أهدافه ویصل إلیها بنفسهأساسي في فلس

ن م یساعد كایزن على خلق بیئة قیادیة متفاعلة مع النتائج وترغب في صنع التغییر مهما كلف الأمـر 

  .جهد

  تفتقد مؤسسات القطاع العام طعم العمل بروح الفریق وبالتالي فإن كایزن یساعد على جعل هـذه 

  )66، صفحة 2012-2011(الدین،  لدى جمیع الأفراد.الروح 

  نكما یساعد على تكـوی الإداریة،یقلل كایزن من المناوشات والإختلافات التي تكون بین الطبقات  

  المؤسسة.أسس الإبداع داخل 

  هو إدخال جمیع الفاعلین في المؤسسة فـي عملیـات لكایزن،من هذا یتبین أن الخصائص الأساسیة 

  .التحسین التي تشمل

  .تحسین التدفقات 
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  .تحسین الجودة 

  .تحسین الزمن 

  .تحسین الإنتاجیة 

  .تحسین تسییر الموارد 

  تطویر المنتجات الجدیدة. 

  مرمن مراحل عشروط تطبیق كایزن: إن مفاهیم وتطبیقات كایزن یمكن أن تستخدم في أي مرحلة - 3

  .لك یستلزمذ المؤسسة أي كان نوعها، لأنها تقوم على مبدأ أن هناك دائما فرصة للتحسین والتطویر، ولتنفیـذ

  لأنها هي السر خلف نجاح أي تغییر مثل القدوة لباقي العاملین، بالتغییر،إقناع وإلزام الإدارة العلیا  

  التحسین؛وهي من توفر الموارد لعملیة  والإستراتیجیات،فهي من تصنع الأهداف 

  التركیز على مواقع العمل الفعلیة أین تكون العملیات ذات القیمة المضافة للزبائن وباقي الأطراف 

  مؤسسة؛التي تعتبر أحد مفاتیح نجاح التغییر والتطویر في أي  المصلحة،ذات 

  لأفضل؛الق الرغبة في التغییر نحو وخ التغییر،مشاركة العاملین في جمیع المستویات في عملیة  

  البدأ بالعملیات التي یمكن التعامل معها بسهولة لتحقیق نتائج سریعة تسهل عملیة قبول التغییر من 

  قبل الأفراد مما یدعم التطویر وقبول فكرة أن كل عملیة یمكن تحسینها.

  وات التالیة:مراحل تطبیق كایزن: لتحقیق التحسین بواسطة كایزن یتم تتبع الخط- 4

 تعیین ب لعملیات التي یجب تحسینها، كـذلكوا إلیها،أ التخطیط: ویتعلق الأمر بالأهداف المراد الوصول  -

اسیة لسیر القواعد الأس هذا فقط لفترة من الزمن مـع وضـعو  المستمر،الأفراد المشاركون في فریق التحسین 

  عملیة التحسین.

(الدین،  تغییر:ب ات ملموسـة فـي وقـت قصـیر تسـمحكیفیة تحقیق تحسینفعملیة التخطیط تشمل الإجابة عن 

  )66، صفحة 2011-2012

  .الموارد)الماضي (إلغاء التبذیر والهدر في  -

  ).تحسین العملیات(الحاضر  -

  )المؤسسة.المستقبل (دمج عملیة التحسین في سیر  -

  وهو قیام فریق التحسین بالتحسین فیما یخص:ب ماقبل كایزن:  -

  شرح مبادئ كایزن كالأدوات الأساسیة المستعملة؛ -

  توضیح العملیات التي ستدرس؛ -



 فصل الثاني                                    مدخل إلى الأداء داخل المؤسسة الا قتصادیةال

 

- 75 - 

  

  الحالي.زیارة الأمكنة التي ستدرس من أجل معرفة الوضع  -

  ج التحسین ویكون بـ: -

  یتق یم حجم الإستثمارات اللازمة وتعبئة الموارد. -

  تحسین للأفراد التي فیها المشاكل والحلول للعملیات.وضع لوحات ال -

  وتقلیص عدد مراحل سیر العملیات. قیمة،إزالة الأنشطة التي لا تولد  -

  التحسین.وتنظیم الأدوات اللازمة لأدوات  الأقسام،وضع التنسیق بین  -

ـة متابعة لـه وظیف د ما بعد كایزن: وهي المتابعة اللصیقة لأنشطة كایزن من طرف فریق داخلي صغیر -

  )69، صفحة 2012-2011(الدین،  نتائج كایزن ومشاریع التحسین.

  المطلب الثالث: مداخل التحسین الجذري

  إعادة الهندسة:

إن موضوع إعادة الهندسة یركز على الوصول إلى تحسینات جوهریة في عملیات المنظمـة بمـا یحقق 

التعرف على  هـذا والخدمات ویتطلب تحقیـقمتطلبات المستهلك من ناحیة الجودة، السرعة، التجدید، التنوع، 

  یلها.وتجمیـع البیانـات ودمجها وتحل وتوقیت أدائـه ومكان أدائهالمبادئ التي لها علاقة بكیفیة أداء العمل 

  مبادئ إعادة الهندسة: تتمیز إعادة الهندسة بالمبادئ التالیة:- 1

  فالتنظیم حول المخرجات یؤدي إلى تحقیق سرعة أكبر في تنفیذ المهام:أ نظم حول المخرجات ولیس  -

  الأعمال وتحسین الإنتاجیة والإستجابة إلى طلبات المستهلكین.

  العملیة:جعل الذین یستخدمون المخرجات یؤدوا -ب

وهذا یتطلب أن الأفراد الذین یقومـون بالعمـل والمتخصصین بالعملیات والأقرب لها هم المسؤولون عن أداء  

  العملیـة لقیـام المـوردین بـإدارة المخزون.

 بأنها:وعرفها  )The practice of management(في كتابه  1954من نادي بما هو بیتر دراکر عام 

" أسلوب إداري للمحاسبة عن تحقیق الأهداف التحقیق التوازن بین الأهداف القصیرة والطویلة الأجل ویجمع 

یتمیز الهوشین بأنه مدخل شامل لتحقیق طفرات استراتیجیة في أداء المؤسسة  «.بین جوانب إدارة العملیة 

ز الموارد وهو یقوم على تركی للأولویات،ومنظم لإطلاق طاقات المؤسسة التحقیق انجازات استراتیجیة طبقا 

 لقیاس.ل على الأولویات الحیویة والتي تمثل فجوات الأداء وكذا ترجمة الرؤى المستقبلیة إلى نتائج قابلة

وبالتالي یسمح الحوشین كاتري بالرقابة المباشرة من خلال التنسیق الملفصل بین أنشطة العملیات بهدف 
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تطویر المؤسسة وتنفیذ استراتیجیتها في كافة مستویاتها وتطویر الوسائل المتاحة لتحقیق أهدافها والعمل 

  ذلك.على استمراریة 

) أن الهوشین كائري لیس أداة للتخطیط  Tennant & Roberts,  2000یرى تینانت وروبرتس (  

الاستراتیجي في حد ذاتها ، لكن یمكن اعتبارها أداة تنفیذیة لنشر الخطة الاستراتیجیة القائمة في كافة 

مستویات المؤسسة على الرغم من أنها یمكن أن تسهل عملیة التخطیط الاستراتیجي ، وتعتمد على وجود 

ف التي یرسمها الرئیس التنفیذي ، فتطبیق هذا الأسلوب یستلزم ترجمة الهدف مجموعة واضحة من الأهدا

الاستراتیجي إلى أنشطة وسلوكیات مطلوبة یوما بیوم ، وتتلخص أهدافه الاستراتیجیة وفقا ل : یغنوت إلى 

ضمان اشتراك جمیع الفاعلین في العملیة في نفس الأهداف المفتاحیة لأداء هذه العملیة ، من خلال 

  )68، صفحة 2017(بكوشة،  استعمال مقاییس مباشرة ومعدلة لكل مستوى تنظیمي ؟

توجیه جمیع وظائف ومهام المؤسسة لتحقیق الأهداف الرئیسیة بتركیز الجهود وتنسیق الموارد بشكل  - 

ستمرة التكیف بسرعة مع التغیرات الم التعدیل الفعال لأهداف وأنشطة المؤسسة بطریقة تمكنها من أفضل؟

  للمحیط.

تعتبر إعادة هندسة العملیات أحد أبرز الظواهر الإداریة الحدیثة التي ظهرت في  العملیات:إعادة هندسة -

   .ثم تعاون مع تنامي )Revgineering w4k(في مقال  )Hammer(على ید هامر  1990

)Champy( كتاب: وأصدرا De King (Reengineering the corporation: A manifesto for 

business revolution( .الأوساط الأكادیمیة وفي كل القطاعات  

منذ ذلك الحین أحدثت ثورة حقیقیة في مجال الإدارة ما تحمله من أفكار غیر تقلیدیة ودعوة صریحة إلى -

راتیجیات التي قامت علیها الكثیر من إعادة النظر وبشكل جذري في كافة الأنشطة والإجراءات والاست

 نتیجة لذلك استخدمت العدید من المسمیات الحدیثة؛تعد إعادة هندسة العملیات من الموضوعات  المؤسسات.

وإعادة  Davenport ،1993(تحدید العملیات  )،Talwar ،1993(إعادة الهیكلة  أهمها:لوصفها من 

أما مصطلح الهندرة والتي قد تبدو في  «. )Davenport & Short ،1990(تصمیم العملیات الإداریة 

  البدایة.

  ومستقبلا.وینسحب أداء مورد المقید على هدف التنظیم ككل والمتمثل في صناعة النقود حالا -

 لأداء،ایتم تطبیق الخطوات الخمس السابقة في إطار مفهوم منهجیة حل الاختناقات المعوقة لانسیابیة  -

بما  المخزون؛و لمنهجیة إلى تحقیق التوازن الزمني بین السرعة التي تعمل بها الموارد المقیدة تهدف هذه ا

والتي أطلق علیها  المواد،یحقق أقصى استفادة من الطاقات المتاحة للحصول على أقصى منفعة من 
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 Time butfees(وتذار باستخدام المخزون الوقتي  )Drun1 -buffer -ope ; DBR(جولدرات مسمى 

; T -Bs(   

المخزون المحدد لاستراتیجیة  هو Bufferوال  المقید،السرعة التي یعمل بها المورد  بأنه Drunیعرف -

التوازن الزمني بین سرعة  یعني Ropeوالر  النظام،لحمایة المخرجات من الانحرافات التي قد تحدث في 

   الحرجة.تقاط المورد المقید والمخزون والذي یتحقق من خلال رقابة ال

ما یعني أن تحقیق المؤسسة للاستخدام الأمثل للموارد بما یمكنها من تعظیم الإنجاز ؛ ویتطلب ضرورة -

تفادي الأعطال العشوائیة للموارد غیر المقیدة یتحقق ذلك خلال المخزون الوقتي المتمثل في الوحدات التي 

أن یتأثر بأي أعطال في الموارد غیر المقیدة ؛ هذا تنتظر أمام المورد المقید لضمان استمرار تشغیله دون 

) والمتمثل في ضمان استغلال المورد المقید بأقصى طاقة ممكنة بتنشیط هذا  DBRما یتفق مع هدف الر 

المورد من ناحیة ، وحمایته من أعطال الموارد غیر المقیدة بالمخزون الوقتي من ناحیة أخرى ، من منطلق 

  ؤسسة تتحدد بطاقة هذا الموردة .أن الطاقة الكلیة للم

مداخل التغییر الجذري تسعى المؤسسة بتنفیذها لاستراتیجیة التغییر إلى إعادة التوازن لأعمالها وموقعها -2 

  والتمو.في السوق استجابة لمؤثرات البیئة المحیطة لضمان الاستمرار 

نافسیة ة مرغوبة لتعزیز المیزة التیعبر عن عملیة تحریك الوضع الحالي للمؤسسة تجاه حالة مستقبلی -

  المؤسسة.بالتغییر الاستراتیجي وهو الحجر الأساسي الأكثر أهمیة بأداء 

شأ من من بین أشكاله التغیر الجذري الذي ین وحجمه،یختلف التغییر الاستراتیجي حسب عمق التغییر  -

قد أشار بورنات ل أفرادها.ا أو حتى تطبیق تغیرات جذریة في البیئة الداخلیة للمؤسسة کهیکلها أو أسالیبه

أن مدخل التغییر الجذري یحوي أداتین لتحسین الأداء هما التخطیط الاستراتیجي من خلال أسلوب  )2006(

   العملیات.وإعادة هندسة  )Hoshin kamri(الهوشین کانري 

) الهوشین مصطلح یاباني مركب من مزیج من كلمتین : " هو "  Hoshirt kamriالهوشین کائري ( -

والتي تعني حرفیا القرار ، و " شین " التي تعني البوصلة وكاتري تعني الإدارة و بالتالي اقترح الهوشین 

كانري فكرة إبرة البوصلة لتوجیه جمیع أفراد العمل نحو تحقیق هدف مشترك للهوشین كاري عدة تسمیات 

 Strategic policy) وتطویر السیاسة الاستراتیجیة (  Management by policyالسیاسات ( كالإدارة ب

deployment  في الهوشین كانري ، یتطلب تحسین الأداء تعیشة كل الموارد المتاحة وتركزها على ، (

  عدد قلیل من النقاط الرئیسیة تشكل أهدافا للتحسین والتقدم.
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 تین:كلمئ الإدارة بالأهداف التي أول غریبة فهي كلمة جدیدة مركیة من لذا الحوشین كانري یأخذ مباد-

   ).Reengineering business(وتمثل الترجمة العربیة لكلمتي  وإدارة،هندسة 

ینظر إلى إعادة هندسة العملیات بأنها عملیة تغییر جذري ولیس جزئیا في عملیات المؤسسة بمدف -

ن العملیات عن طریق فحص وإعادة تصمیم العملیات لتبسیطها باستخدام كما أنها تتم بتحسی الأداء،تحسین 

   الأداء.تكنولوجیا المعلومات لإحداث تغیر جذري في 

عرفها هامر وتشامبي: " إعادة التفكیر المبدئي والأساسي وإعادة التصمیم الجذري للعملیات الإداریة -

لجودة الخدمة ا التكلفة،في مقاییس الأداء مثل لتحقیق تحسینات جوهریة وفائقة ولیست هامشیة تدریجیة 

  والسرعة ".

  یلاحظ أن هذه التعریفات تختلف اختلاف جزئیة في صیاغتها وق إلى حد بعید في المضمون. -

  الأساسیة  هي:فإن عناصر مفاتیح إعادة هندسة العملیات الأربع  )2002(وفقا لهامر وشامي  -

)Fundamental:(  إن الخطوة الأولى قبل البدء في إعادة هندسة العملیات هي فهم العملیات الأساسیة

ماذا ل نفعل؟لماذا نفعل ما  المؤسسة؟كیف تعمل  حول:في المؤسسة حیث یجب طرح مجموعة من الأسئلة 

 لعمل؟امما یجبر الأفراد على النظر في القواعد والافتراضات الطرق التي ینفذ بها  الطریقة؟نودي هذه 

إعادة التصمیم الجدریة تعني التغییر من الجذور ولیس مجرد تغییرات سطحیة أو  ):Radical(جذري 

  القائم.فلاهریة للوضع 

وإنما هي التخلص من القاتم تماما من خلال تجاهل جمیع الهیاكل والإجراءات القائمة وابتكار طرق جدیدة  

   تماما.ومستحدثة 

(بكوشة،  ة.الحالیتكار في الأعمال ولیس تحسین أو تعدیل أو تطویر الأعمال وبالتالي هي التجدید والاب-

  )68، صفحة 2017

لا تعني إعادة هندسة العملیات إدخال تحسینات شكلیة بل تهدف إلى تحقیق قفزات  ):Dramatic(فائق  -

  .وهي ضرورة عند الحاجة إلى إجراء تغییرات كلیة في الأسالیب ومستویات الأداء الأداء؛نوعیة في 

فالتحسینات البسیطة تتطلب فقط صقلا للموجود بینما إعادة هندسة العملیات تتطلب نسف القدیم واستبداله -

  مبتكر.بشيء جدید 

أما تركز على فرص  ة؛عملیاهتمامات فریق العمل عادة لیست موجهة نحو  ):Processes(العملیات  -

  الهیاكل التنظیمیة والأفراد لكن لیس على العملیات. الوظائف، العمل،
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التحسین المستمر یستند التحسین كفلسفة إلى نزوع الدائم نحو الأفضل بالتوازي مع متطلبات الاستجابة  - 

ى للتنافس وملك لتي تسعللتغییر لذا یمكن النظر إلى تحسین كمرحلة دون علم نهایتها بالنسبة للمؤسسات ا

  محددة.یمكن إنحاز التحسین المستمر بات وتواصل بخطوات  السوق.

 إذ یضمن السعي نحو التنافس،هذا المفهوم على أنه سر نجاح الیابان في  )Masaaki(یصف ماساكي -

داء لأوأداء الأشیاء الصغیرة بطریقة أفضل وإقامة وتحقیق مستویات أعلى  المستمر،التحسین التدریجي 

  وهي كلمة من مقطعین الأول )Kaizen1(التحسین المستمر هو أحد التراجم للكلمة الیابانیة 

 )Kai( بكوشة،  .وتعني التغییر)68، صفحة 2017(  

  تطبیق إدارة هوشین: تعمل إدارة هوشین وفقا للخطوات التالیة:-

  تهیئة المؤسسة للإستجابة لمتغیرات بیئتها الخارجیة. 

  تحدید الثغرات الإستراتیجیة. 

  ترجمة الثغرات الإستراتیجیة إلى مجموعة من المهام على كافة المستویات الإداریة. 

لأداء ا تعبئة موارد المؤسسة بكاملها لسد هذه الثغرات لأداء هذه المهام فالثغرة الإستراتیجیة هي الفرق بین 

الحالي والأداء المرغوب ، فتقوم الإدارة العلیا بمقارنة الحالة الراهنة للمؤسسة بالحالة المخطط لها، ثم تحدد 

ما یجب عمله لسد الثغرة الموجودة بین الحـالتین ، فتقـوم بتحدید الثغرات الأكثر تأثیرا على أداء المؤسسة 

ز داف الإستراتیجیة لهذه الثغرات مما یسهل على الأفراد تركیفي كل مسـتوى مـن مسـتویات ها، فتوضـع الأهـ

  جهودهم على المهام التي تحقق هـذه الأهـداف وعدم الوقوع في الخطأ أو إهدار للموارد،وتشمل هذه العملیة:

  تخفیض الإهدار ... الفعالیة، الجودة، الیومیة:التحسین في الأعمال  

  المستقبلیةیثة أو حتى الصعوبات حل المشكلات سواء القدیمة أو الحد 

  ... التكنولوجیة، الإداریةالإبداعات التقنیة،  

  )78، صفحة 2012-2011(الدین،  التكوینات، تطویر الكفاءات والأفراد ... 

ومنه فإن إدارة هوشین هي طریقة لإدارة التغییر، فهي توحد الرؤیة وتنسق أنظمة المؤسسة الرئیسـة لتحقیق 

إذا و ، فهذا المدخل یفرض مراقبة النتائج المتحصل علیها من أجل مقارنتها مع الأهداف محددة،أهداف 

كل وتوضـع الأعمـال تحدد المشا الموضوع،كانت التطورات المنتظرة لیست موافقة لمخطط العمل 

دما یحقق هدفا فعن تحسین،لذلك توضع معاییر لقیاس مستوى تحقیق الأهداف عند كل مرحلة  التصحیحیة،

ة نظم ویحتاج توجیه المؤسسة إلى أربع المتتابعة،فإنه في الواقع تتحقق مرحلة واحدة من مراحل التحسین 

  هي:إداریة أساسیة 
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  إدارة إشرافیة لإدارة المستقبل. 

  إدارة یومیة لإدارة الوضع الراهن. 

  إدارة عرضیة لإدارة العملیات أفقیا. 

  إدارة إستراتیجیة لإدارة التغییر. 

  العلاقة بین نظم المعلومات الاستراتجیة والآداء الكلي للمؤسسة الاقتصادیة:-2

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  60 ص سابق، مرجع ، خديجة وبوري إيمان بداوي الطالبيتن إعداد من :المصدر

 

 

 

  

  

 النظم الخبیرة

 دعم القرارنظم 

 النظم المعرفیة

 المستوي الاستراتجي

 المستوي الاداري

 المستوي المعرق

 نظم معاملات المعلومات التشغیلي المستوي

الموارد 
 البشریة

 التسویق التصنع المالیة المحاسبیة

 الماليالأداء  أداء الافراد
 الأداء التسویقي

المجال 
 الوظیفي

 ااء البیئى

البیئة 
 الخارجیة
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  خلاصة الفصل  

غیر و یمكن أن نستخلص من هذا الفصل بأن تحسین الأداء عبارة عن تركیب غیر مفهوم بشكل دقیق     

نسجام والاالدمج  وقدرتها علىنجاح المؤسسة  ویعكس مدى ومداخیل وآلیات،مقاس بأبعاد  وأن یكون مبسط

ج ضمن فلسفة فیه یندر  ومحاولة التحكمفاهتمام المؤسسة بمتابعة الأداء البشري بصفة مستمرة  بیئتها، مع

ول في تقدیم یسمح بانتهاج الدخ وهذا بشكلالتحسین المستمر الهادفة إلى نتائج المؤسسة إلى الأفضل 

  المستمر.عملیة التحسین 
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  تمهید:  

 ،ةدور نظم المعلومات الاستراتجیة في المؤسسة الاقتصادی على السابقة الفصول في تعرفنا    

 الفصل يف وضحنا بعدما الواقع، فيدور نظم المعلومات الاستراتجیة  اختبار سوى لنا یبق ولم

 حول لبیاناتا لجمع أساسیة كأداة الاستبیان نختار جعلتنا والتي علیها اعتمدنا التي المنهجي

 قبلیة ولیةأ بمقابلات تدعیمها تم أنه العلم مع المتغیرین بین الإشكال وفك المدروسة الظاهرة

 على دراستنا يف ركزنا ولقد...  بالثانیة وتأكیده بالأولى وتحكیمه الاستبیان لدعم بعدیة وأخرى

ؤسسة موبلیز م موقع على استطلاعیة بدراسة القیام تم بعدما بسكرة لولایةموبلیز  وهي مؤسسة

 لأسئلةا وطرح لمؤسسة استطلاعیة بدراسة وقیام المؤسسة عن لمحة منها وأخذ بسكرة لولایة

  .المؤسسة هذه على التركیز على شجعنا ما وهذا الفرضیات ومختلف

  .المیدانیة الدراسة: الثالث الفصل

   الدراسة محل المؤسسة عرض: الأول المبحث

   المؤسسة تعریف الأول: المطلب

  للمؤسسة) التنظیمي (منتجاتها، الهیكل المؤسسة أنشطة: الثاني المطلب

  .المیدانیة الدراسة منهجیة الثاني: المبحث

  البشریة) ،الزمانیة، المكانیة وحدودها (الحدود الدراسة الأول: منهج المطلب

  الإحصائیة. والاسالیب الاستبیان)(البیانات  جمع أدوات: الثاني المطلب

  المیدانیة. الدراسة الثالث: إجراءات المبحث

  وثبات الاستبیان. صدق الأول: اختبار المطلب

  . وعینة الدراسة مجمع: الثاني المطلب

  .الاستبیان محاور تحلیل الرابع: المبحث

  .الأول المحور اسئلة الإجابةعن: الأول المطلب

  . الثاني المحور أسئلة عن الثاني: الإجابة المطلب

   إختبارالفرضیة الثالث: المطلب

  الثالث الفصل خلاصة
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  عرض المؤسسة محل الدراسة.المبحث الأول: 

مؤسستان  Mobilis تعتبر مؤسسة اتصالات بسكرة والمؤسسة الجزائر للهاتف النقال موبیلیس     

اقتصادیتان عمومیتان تنشطان في مجال خدمات الاتصال الإلكترونیة، وذلك في ظل المنافسة الشدیدة من 

ید على تأكللتعریف بمؤسسة اتصالات بسكرة لل سنتطرق .Ooredoo وأوریدو Djezzy طرف شركتي جازي

أن المؤسسة بسكرة للهاتف النقال كانت في البدایة فرعا من فروعها ثم انفصل عنها نتیجة لكبر حجم 

  .الالتزامات واشتداد المنافسة في القطاع

  تعریف المؤسسة.المطلب الأول: 

ـي أول ي وهشـركة مـوبیلیس هـي فـرع مـن الجزائریـة للاتصالات وتسـمى كـذلك المتعامـل التـاریخ       

محـول للهـاتف النقـال فـي الجزائـر تقـدم لزبائنهـا سلسـلة مـن المنتجـات والخـدمات العالیـة، ظهـرت شـركة 

، تتمتـع باستقلالیة تامـة فـي اتخـاذ القـرارات الاستراتیجیة الخاصـة بهـا دون العـودة 2003مـوبیلیس فـي أوت 

،هي شركة 2004ـل تنظیمي مستقل عن اتصالات الجزائر منذ جانفي الـى الشـركة الأم، كمـا تتمتـع بهیك

دج لكـل سـهم،  100000سـهم بقیمـة  1000دج موزعـة علـى 100 000 000ذات أسهم برأس مال قدره 

تعتبـر مـوبیلیس المتعامـل التـاریخي فـي  .امـا عـن مقرهـا الاجتماعي فهـو فـي بـاب الـزوار بـالجزائر العاصمة

الهـاتف النقـال فـي الجزائـر، لكونهـا أول محـول لهـذه الخدمـة أن كانـت محتواة في الشركة الأم، وهي  سـوق

دخلـت المؤسسـة فـي الســـوق المســـتندي،  2005مملوكـة بالكامـل للجزائریـة للاتصالات، إلـى غایـة أكتـوبر 

 مـــن أصـــولها، بهـــدف زیـــادة وتوســـیع اســتثماراتها. 30ــن للتنـــازل عـ 2006وعمـــدت لفـــتح رأســـمالها فـــي 

  )74، صفحة 2019-2018(مناعي، 

ألــف  150باشــرت المؤسســة أعمالهــا بوســائل مادیــة وبشــریة كانــت تابعــة الاتصالات الجزائــر، وورثــت 

الأخیرة، تعـرض المؤسسـة علـى زبائنهـا تشـكیلة واسـعة مـن الخـدمات وتغطیـة شـاملة ذات مشـترك عـن هـذه 

جـودة، وضـمان وصـول كـل المكالمـات فـي أحسـن الظـروف، ومـا زاد ذلـك شـعارها "أینمـا كنـتم "، هـذا الشـعار 

ـات ـأت إلـى إبـرام عقـود شـراكة مـع كبریالـذي یعتبـر تعهدا بالإصغاء الـدائم للزبـائن، وحرصـا علـى ذلـك لج

الشـركات العالمیـة فـي عـالم الاتصالات مـن أجـل جلـب التكنولوجیـا الحدیثـة، وأهـم هـذه الشـركات إریكسـون 

وذلـك بهـدف الرقـي بمسـتوى الشـبكة "، ZTE" وزد تـي إي"، Huawei"هـواوي "، Ericsson " السـویدیة

ى تحمـل الـذروة والتطـورات الحاصـلة فـي الطلـب. وفـي هـذا الصـدد نجـد أن شـبكة " مـوبیلیس" وجعلهـا قـادر علـ

محطة قاعدیة في بدایة 2000و MSCتطـورت بشـكل سـریع جـدا فبعـد أن كانـت تضـم مركزین تحویلین

  )48س، صفحة -(سمیة، د .2005
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  للمؤسسة)التنظیمي  أهدافها، مبادئ، الهیكل( أنشطة المؤسسة الثاني:المطلب 

  أهداف المؤسسة موبلیس.-1

  .من المشتركین واستقطاب المزیدزیادة فرص المنافسة  -

  .تغییرللستجابة اسرعة  -

  والمعزولة.المناطق الریفیة  والوصول إلىتحسین جودة الخدمات المتقدمة  -

  .ینالعاملتنمیة الوعي الفني الثقافي لدى  -

  العمل.تساعدىم عمى التحكم الجید في التغییرات الحاصمة في أسالیب 

لجودة وهذا مما جعل مؤسسة موبیلیس العمل على دعم  والتحسین المستمرالوقایة من ألخطاء قبل وقوعیا -

  الجودة الشاملة. واتخاذ إدارةعملیة التعبیر 

تدریب العمال من أجل اكتساب میارات ومعارف جدیدو تساعدىم عمى التحكم الجید في ومن خلال -

  التغیرات الحاصلة في أسالیب العمل.

  النقال.رصد ومواكبة جمیع التطورات في مجال التكلیف 

  .التنسیق ومتابعة التقدم في تنفیذ برامج التغیر

  :مؤسسة موبیلیس مبادئ-2

  في:ن المبادئ تتمثل تتبنى مؤسسة موبیلیس مجموعة م

  والدفاع عنه.حمایة مصالح الزبون الجزائري -

  .والنموالعمل على المشاركة في التطور -

  الحدیثة. ومواكبة التكنولوجیاإلى التطویر  والابتكار بالإضافةالتجدید -

  .والالتزاماتاحترام الاتفاقیات -

  الهیكل التنظیمي للمؤسسة:-2

وكذلك  ة،المؤسسلهذه  والأقسام المكونةیعتبر الهیكل التنظیمي لأیة مؤسسة الإطار الذي یصور الوحدات 

سییر ویتم ت المؤسسة،الرسمیة داخل  وقنوات الاتصالاتكما یبین أیضا طرق  قسم،الموكلة لكل  المهام

  لمؤسسة. الرئیسیة ل نواةالعام، ویكونون المؤسسة موبیلیس من طرف مسیرین تحت إشراف الرئیس المدیر 
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  موبیلیس. لمؤسسة التنظیمي الهیكل الشكل:

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  موبلیز لولایة بسكرة دراسة میدانیة. المصدر: مؤسسة

  والتجاریة:التسویقیة  الإدارة-أولا 

لأسعار كما تقوم بمتابعة ا المؤسسة،تطویر سوق  وتعمل على التسویقیة،تم هذه الإدارة بإجراء البحوث ته

قاط ن والإشهار،الإدارة أنشطة الإعلان  وتشمل هذه السوق،بما یتماشى مع متغیرات  وتطویر المنتجات

  .والتوزیع المعتمدالبیع  البیع،

  التقنیة: الإدارة-ثانیا 

  الجودة. طة مراقبةوأنش وتطویر الشبكة وكذلك هندسةأنشطة قسم تقنیات الشبكة  وتشمل على

  إدارة الإمداد:–ثالثا 

تشمل كل الأنشطة التي تسعى إلى تزوید الشركة بكل الوسائل اللازمة لأداء نشاطها، سواء الوسائل لإتمام 

  النقل. وحتى وسائلالعملیة الإداریة أو العملیات التقنیة 

  المعلومات:نظم  إدارة-رابعا 

  أحدث البرامج التكنولوجیة لتسهیل نقل المعلومات بین مختلف الوظائف و وتشمل استخدام

علیها من  المتحصل واستغلال المعلوماتترقیة العلاقات بین الأفراد  وكذلك أنشطة بینها،إحداث تنسیق 

  )65-59، الصفحات 2015(مریم،  العمیل.مركز الاتصال لتحسین خدمة 

  إدارة العلاقات العامة:-خامسا 

ومتابعة هم ولائ و وكسب ثقتهمم به وتوطید صلتها تم بإعلامهمتهوالمتمثلین في الأفراد  تم بالعملاءتهو

  معالجة مشاكلهم التي قد تنجم عن تعاملهم مع المؤسسة. والعمل على، قضایاهم

  إدارة الموارد البشریة:-سادسا 

  والأسالیب وتحدید السیاساتتسییر الموارد البشریة  وتطویر نظمهذه الإدارة مكلفة بتنمیة 

 الرئیس المدیر العام 

 المجلس التنفیذي

 الأدارة التسویقیة والتجارة

 الأدارة التقنیة

 إدارة المورد الأمداد

 إدارة نظم المعلومات

 المستشارون محامي المجلس

 إدارة العلاقات العامة

 إدارة الموراد البشریة

الإدارة المحاسبیة 
 والمالیة

 تنسیق المشاریع

 التدقیق

 الجودة
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متطلبات  مستمر حسب والإطارات بشكل وتأهیل العمالتم بتكوین تهكما  وترقیة العمالالمتبعة في الأجور 

  المؤسسة.

  المحاسبیة الإدارة-سابعا

  .ابه الخاصة المالیة العملیات جمیعو  المؤسسة خزینة تسییر الإدارة هذه عاتق على یقعو 

  المبحث الأول: إجراءات میدانیة لمتغیرات الدراسة.

إن الجانب المیداني یتناول المسائل العلمیة التي تربط ارتباطا وثیقا بالجانب النظري، إذ یعد الجانب التطبیقي 

البحث وتتمثل بمهما للقیام بموضوعنا، فینبغي الاعتماد على الإجراءات المنهجیة والتي تتخذ أبعاد المتعلقة 

  هذه الإجراءات في تحدید كل من:

  المطلب الأول: الإطار المنهجي.

  منهج الدراسة: -1

فاعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي التحلیلي من أجل وضع البیانات اللازمة وتحلیلها كون هذا المنهج 

  موضوع.یركز على استطلاع أراء عینة الدراسة وتوجیهاتها والذي یتلاءم مع طبیعة ال

  مجتمع وعینة الدراسة:-2

نظم  تلعبهامن أجل تحقیق غرض الدراسة وتوجیه البحث توجیها منهجیا صحیحا وإبراز الدور الذي 

 ، كان الهدف من هذه المرحلة إسقاطالمعلومات الاستراتجیة في تحسین الأداء داخل المؤسسة الاقتصادیة

  مؤسسة موبلیز.بارها والتأكد منها في ونقل المقترحات النظریة إلى المیدان من أجل اخت

  مجتمع الدراسة:-3

متلك من المؤهلة، ، تاتصالبسكرة من بین المؤسسات الجزائریة التي برزت في تنمیة موبلیز تعتبر مؤسسة 

ما دفعنا لدراستها بحیث أن الشغل یتمحور حول دراسة المؤهل، لهذا قررنا اتخاذها كنموذج لاختبار فرضیتنا 

  )69، صفحة 2015(مریم،  وكذا الفرضیات الفرعیة التابعة لها.الرئیسیة 
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  : أنموذج الدراسة: یمكن تلخیص محتوى الدراسة في النموذج التالي:01الشكل رقم 

  المتغیر المستقل                             المتغیر التابع            

  

  تحسین الأداء                                        المعلومات الاستراتجیةنظم 

  

  

  

 

 

 

 

 

  

  

  

 بالاعتماد على دراسات سابقة. البةمن إعداد الطالمصدر: 

  منهج الدراسة وحدودها. المطلب الأول:

  حدود الدراسة:  -أ

  وفي هذا المجال نوضح الحدود المختلفة للدراسة التي أجریناها والمتمثلة فما یلي:

  الحدود المكانیة:  .1

  ادیة.المؤسسة الاقتصتهتم هذه الدراسة أساسا دور نظم المعلومات الاستراتجیة في تحسین الأداء داخل 

  الحدود الزمانیة:  .2

في بعض الافكار وكذلیك دراسة  2018/2019تم تحدید الحدود الزمانیة وذلك استعانة عن حالة سابقة 

  .2020استطلاعیة للمؤسسة موبلیز لولایة بسكرة 

  .المبحث الثاني: الأطار التطبیقي لدراسة میدانیة

ظم ندور ات النظریة التي أقرت بوجود علاقة إرتباطیة بین ویتضمن هذا الجانب إسقاط الدراس     

تحسین الأداء داخل المؤسسة الاقتصادیة في مؤسسة موبلیز لولایة بسكرة، وقد المعلومات الاستراتجیة و 

   استخدمنا أداة الاستبیان لتحقیق غرض الدراسة.

وزعة قمنا بتفریغ الأجابات المتحصل ستبیانات المبعد عملیة اسًتجاع ال :حصائیة المستخدمةالأسالیب الأ

تماد على نوع ومن ثم معاجلتها باستخدام الأسلوب الأحصائي ادلالئم، بااع SPSS باستعمال علیها،

   

البعد رضا -1

 العاملین 

 

البعد جودة -2

 الخدمات 

 

 البعد رضا الزبائن-3

 البعد نمو المبیعات -4

 
 
 

 
 تحسین الأداء

  



  .المیدانیة الدراسةالثالث                                                         الفصل 

 

- 88 -   

الأسالیب الاحصائیة  :یلها والغایة من وراء التحلیل، والأسالیب التي جرى استخدامهاالبیانات المراد تح

  :أدناه الموضح وذلك بالشكلالمعیاري،) الحسابیة، دلتوسطات ئویة، االتكرارات، النسب المالوصفیة (

  إجراءات الدراسة المیدانیة المطلب الأول:

 إطارات من عینة على توزیعه تم بحیث البیانات لجمع أساسیة كأداة الاستبیان على الاعتماد تم لقد     

 على الاعتماد تم بدایة بحیثواضحة  منهجیة أسس على بالاستناد مؤسسة موبلیز لولایة بسكرة، وذلك

  المختصین. من مجموعة طرف من تحكیمه تم ثم الوضعي المنهج في أننا بما الموضوع في سابقة دراسات

  اختبار صدق وثبات الاستبیان-1

  ثبات الاستبیان:-1

  الأساسیة. الدراسة أداة وثبات صدق عن بالكشف البدء في نقوم للبیانات الإحصائي بالتحلیل القیام أجل من

  الصدق الاستبیان:-2

 لأجله، وضع الذي الهدف وتحقیق لقیاسه أعد من أجل قیاس ما الاستبیان بصدق دلیل على أن نقصد

  الاستبیان من خلال: من صدق التأكد تم وقد

  :الصدق الظاهري-1

 الاقتصادیة بما العلوم الاستاذة المشرفة بكلیة على عرضه طریق عن الاستبیان صلاحیة تحكیم تم لقد 

 صیغته في الاستبیان قدمنا ذلك ضوء وفي وتوجیها، بنصائحهم الأخذ تم ولقد وخصوصیات البحث، یتلاءم

  ومعطیات. الدراسة الحالیة،

  البنائي: الصدق-2

 بیرسون ارتباط معامل استخدام خلال من حسابه یمكن والذي المضمون بصدق یسمى ما أو البنائي الصدق

 والدرجة عبارة كل درجة بین بیرسون ارتباط معامل قیاس یتم بحیث للاستبیان، الداخلي الاتساق لمعرفة

 التربیعي الجذر حساب طریق عن كرونباخ ألفا معامل إلى اللجوء یمكن كما إلیه، تنتمي الذي الكلیة للمحور

  :التالي الجدول في مبینة والنتائج دراستنا في علیه الاعتماد تم ما وهذا متغیر؛ ولكل ولكل بعد له

  ): نتائج اختبار ثبات وصدق الاستبیان01الجدول رقم(

 



  .المیدانیة الدراسةالثالث                                                         الفصل 

 

- 89 -   

 
 

 
 

 



  .المیدانیة الدراسةالثالث                                                         الفصل 

 

- 90 -   

 

 
 



  .المیدانیة الدراسةالثالث                                                         الفصل 

 

- 91 -   

 
  ): نتائج اختبار ثبات وصدق الاستبیان1الجدول رقم(

قیمة معامل ألفا   عدد العبارات  المتغـیرات

  كرونباخ

الجذر التربیعي 

  لألفا كرونباخ

  0.986  0.855  05  رضا العاملین  المتغیر المستقل

  0.955  0.755  05  الخدماتجودة 

  0.999  0.940  05  رضا الزبائن

نمو المبیعات 

  /الحدمات

05  0.820  0.936  

 0.942 0.869  05  الأداءتحسین   المتغیر التابع

 0.956  0.966  25  الاستبیان ككل  

 SPSS v25بالاعتماد على مخرجات  ة: من إعداد الباحثالمصدر

تحصلنا على ألفا كرونباخ SPSS v25وبالاعتماد على قاعدة البیانات التي تم تحلیلها بواسطة برنامج 

لكل عنصر من عناصر المتغیرین، والملاحظ  0.5وبحساب الجذر التربیعي له تحصلنا على قیم أكبر من 

  أنه مقبول جدا.

  المطلب الثاني: تحلیل محاور الاستبیان

ین دور نظم المعلومات وتحسوالغرض من تحلیل محاور الاستبیان هو الإجابة على السؤالین المتعلقین 

  المؤسسة محل الدراسة ویمكن توضیح ذلك كما یلي: الأداء داخل
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تحسین الأداء في مؤسسة موبلیس عند  العاملین علىما أثررضا  الإجابة على أسئلة المحور الأول:

  ؟0.05مستوى الدلالة 

 ،دورنظم المعلومات الاستراتیجیة للإجابة على هذا السؤال توجب علینا دراسة كل بعد على حدا من أبعاد

  یلي: فیمانوضحها 

  :رضا العاملین بمؤسسة موبلیز-1

  للبعد الأول:  ) المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة واتجاه الآراء2لجدول رقم(ا

  رضا العاملین بمؤسسة موبلیز.

المتوسط   الفقرات المفسرة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

  اتجاه الآراء

01  
تحرص المؤسسة على تعزیز الفواصل 

  بین الطاقم الأداري والعاملین لدیها.

  موافق إلى حد ما  1.25  3.15

02  

تمنح المؤسسة الحریة للافراد للتعبیر 

عن كل الصعوبات والعراقیل التي 

  مهامهم.تواجهم أدناه تأدیة 

  موافق إلى حد ما  1.32  3.14

03  
تعمل المؤسسة لتحقیق الرضا المادي 

  والمعنوي لكافة المواظفین

  موافق إلى حد ما  1.31  3.00

04  
المؤسسة إلى على تقلیل دوران 

  الوظیفي). (الاستقرارالمواظفین 

  موافق إلى حد ما  1.38  3.24

05  

تعمل المؤسسة على تطویر وتنمیة 

العاملین لدیها من خلال برانامج قدرات 

  التدریب الهادفة

  

  موفق  1.40  3.25

   SPSS V25بالاعتماد على مخرجات  ةمن إعداد الباحث المصدر:

تحسین  العاملین علىرضا  ما أثر الهدف منها معرفة عبارات قیاس،5من رضا العاملین یتكون البعد الأول 

وباستخدام البرنامج الإحصائي تحصلنا على النتائج  0.05الأداء في مؤسسة موبلیس عند مستوى الدلالة 

  التالیة:

وهي  3.25من  إلى أقل3.00 تباین المتوسط الحسابي للفقرات بین المتوسطات التي تقع في الفئة من* 

تقابل المقیاس "موافق إلى حد ما" والمتوسطات الحسابیة الواقعة في الفئة المحصورة بین إلى أقل من 

  .وهي تقابل المقیاس "موافق"3.25
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ؤسسة ویمكن القول إن م موبلیس في مؤسسة رضا العاملینوعلیه فإن المستجوبین یتفقون على وجود 

  إعادة التوازن النوعي والعددي لهیكل العمال.یساهم في برضا العاملین وهذا تقوم موبلیس 

  موبلیز: الخدمات بمؤسسةجودة -2

  ): المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة واتجاه الآراء للبعد الثاني "3لجدول رقم(ا

  جودة الخدمات بمؤسسة موبلیز:

المتوسط   الفقرات المفسرة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

  اتجاه الآراء

01  

تعمل المؤسسة على تقدیم خدمات 

بجودة تنافس خدمات المؤسسات 

  الأخرى.

  موافق إلى حد ما  1.08  3.06

02  
تسغي المؤسسة إلى تحقیق علاقات 

  متمیزة مع مختلف المتعاملین معها.

  موافق إلى حد ما  1.06  3.36

03  

تأخذ المؤسسة بعین الاعتبار تطویر 

والتواصل المستمر مع كافة 

  المستفیدین من خدمات.

  موافق   1.04  3.73

04  

المؤسسة إلى الوصول بجودة الخدمة 

إلى أقصي درجات من خلال السرعة 

  والدقة والاتقان.

  موافق   1.11  4.06

  موافق  0.94  3.55  جودة الخدمات  

 SPSS V 25بالاعتماد على مخرجات  ةمن إعداد الباحث المصدر:

دلالة احصائیة جودة الخدمات على تحسین الأداء في  قیاس، الهدفعبارات 4یتكون البعد الثاني من 

                                                                                                                             .وباستخدام البرنامج الإحصائي 0.05مؤسسة موبلیس عند مستوي الدلالة 

  :رضا الزبائن في مؤسسة موبلیس-3

  الثالث للبعد  ): المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة واتجاه الآراء4لجدول رقم (ا

  رضا الزبائن في مؤسسة موبلیس.

المتوسط   الفقرات المفسرة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

  اتجاه الآراء

01  

تحرص المؤسسة على تحسین صورة 

الاجتماعیة بین كافة العاملین وفئات 

  المختلفة.

  موافق إلى حد ما  1.69  2.86
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02  

تعمل المؤسسة على تحقیق الرضا أعلى 

درجات الرضا لزبائنها من خلال 

  الخدمات المقدمة.

  موافق إلى حد ما  1.71  2.96

03  
السماع للشكاوى تعمل المؤسسة على 

  المقدمة من إلیها طرف زبائن

  موافق إلى حد ما  1.68  2.93

04  
المؤسسة إلى الحفاظ على زبائنها وزیادة 

  ولاءهم للمؤسسة.

  موافق إلى حد ما  1.76  2.73

05  

تعمل المؤسسة إلى ابتكار وتطویر هو 

ما كل جدید من خدمات ومنتجات لتقابل 

  احتیاجات توقعات زبائنها

  موافق إلى حد ما  1.78  3.10

  موافق إلى حد ما  1.66  2.92  رضا الزبائن  

   SPSS V 22من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

دلالة احصائیة رضا الزبائن على تحسین الأداء  عبارات قیاس، الهدف منها معرفة5یتكون البعد الثالث من 

  وباستخدام البرنامج الإحصائي. 0.05في مؤسسة موبلیس عند مستوى الدلالة 

  :نموالمبیعات /خدمات– 4

  ): المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة واتجاه البعد الرابع 5لجدول رقم (ا

المتوسط   الفقرات المفسرة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

  اتجاه الآراء

01  

تحرص المؤسسة على المشاركة في 

  وجاتبمنت المعارض التجاریة للتعریف

  

  موافق  0.89  3.90

02  

تسعي المؤسسة إلى تقدیم تشكیلة 

متنوعة ومتعددة من المنتجات لتحقیق 

  النمو في المبیعات

المؤسسة بجودة منتجات لتحقیق الزیادة 

  في حجم مبیعات

  

  موافق إلى حد ما  1.29  2.60

03  
تستخدم المؤسسة وسائل مختلفة من 

  مبیعات.اتصال وإشهار من أجل زیادة 

  موافق إلى حد ما  1.37  2.63



  .المیدانیة الدراسةالثالث                                                         الفصل 

 

- 95 -   

04  
تسعي المؤسسة إلى تحسین صورة 

  المنتجات لأجل تحسین مبیعات

  موافق إلى حد ما  1.33  2.86

  موافق إلى حد ما  1.08  3.02  نمو المبیعات /خدمات  

 SPSS V 25بالاعتماد على مخرجات  ةمن إعداد الباحث المصدر:

أثر نموالمبیعات / الهدف منها معرفة  عبارات قیاس،4من نموالمبیعات /الخدمات یتكون البعد الرابع 

وباستخدام البرنامج الإحصائي 0.05الخدمات على تحسین الأداء في مؤسسة موبلیس عند مستوى الدلالة 

  تحصلنا على النتائج التالیة: 

  .تسعي المؤسسة إلى تحسین صورة المنتجات لأجل تحسین مبیعاتتباین *

المتوسط الحسابي للفقرات بین المتوسطات التي تقابل المقیاس "موافق إلى حد ما" والمتوسطات الحسابیة 

  وهي تقابل المقیاس "موافق".2.60إلى أقل من 3.90الواقعة في الفئة المحصورة بین 

مستجوبین ن الوهي تقابل المقیاس "موافق إلى حد ما " وعلیه فإ "نمو المبیعات /خدماتأما بالنسبة للبعد "

  موبلیس. في مؤسسة نمو المبیعات /الخدمات یتفقون على وجود

لإرضاء عات المبیلنمو تعمل على توفیر الظروف الملائمة للعمل كتطبیق موبلیس  إن مؤسسةویمكن القول 

 العمال على تقدیم أفكار جدیدة من العمال بحیث هناك نظام فعال للمكافآت كما تقوم المؤسسة بتشجیع

                                                                                                       نمو مختلف المبیعات وتوفیر مختلف الخدمات. أجل

ها بشكل بعباراتها تم الاتفاق علینظم المعلومات الاستراتجیة  الأربعةوأخیرا ومن خلال كل ما سبق فالأبعاد 

والذي یقع في المقیاس "موافق إلى حد ما" موجود دور نظم المعلومات موافقة إلى حد ما" وعلیه ف "موافقة أو

  .ویمارسونه وهذا ما اتفقت علیه عینة الدراسةموبلیس بمؤسسة 

  الإجابة على أسئلة المحور الثاني: 

بلیس مو المؤسسة  یوجد دور ذو دلالة احصائیة لنظم المعلومات الاستراتیجیة في تحسین الاداء داخل-ا

  ؟الاقتصادیة

ة نظم المعلومات الاستراتیجی): المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة واتجاه الآراء 6لجدول رقم (ا

  .موبلیس الاقتصادیةفي تحسین الاداء داخل المؤسسة 

المتوسط   الفقرة المفسرة  الرقم 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

  اتجاه الآراء

المؤسسة على تأهیل أفراد تعمل   01

  معرفیا وتكنولوجیا لتطویر أدائهم.

  موافق  0.77  3.50

تعمل المؤسسة على تأهیل والكفاءات   02

  في مختلف المؤسسات الاقتصادیة.

  موافق  0.97  3.53
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تبین المؤسسة أسالیب العمل الحدیثة   03

لرفع إنتاجیة العاملین وزیادة كفاءتها 

  الإنتاجیة

  إلى حد ما موافق  0.99  3.33

لدى المؤسسة مرونة إنتاجیة وسرعة   04

  الاستجابة لطلبات عملائها.

  موافق  0.97  3.50

تمویل المؤسسة أهمیة للبحث   05

والتطویر لتحسني منتجاتها وتطویر 

  منتجات جدیدة.

  موافق  1.06  3.96

 تحسین الأداء  

  

  موافق  0.79  3.53

 SPSS V 25بالاعتماد على مخرجات  ةمن إعداد الباحث المصدر:

هدف من هذه العبارات هو معرفة دلالة احصائیة لنظم المعلومات عبارة قیاس، ال5یتكون المتغیر التابع من 

أن  تفق المستجوبون علىالاستراتیجیة في تحسین الاداء داخل المؤسسة موبلیس الاقتصادیة ومدي   ا

ابي الحس المتحصل علیها وجدنا تباین المتوسط الاداء تحسین، ومن خلال معالجة موبلیس ومؤسسة 

وهي تقابل المقیاس "موافق إلى حد ما" والمتوسطات الحسابیة الواقعة في الفئة للفقرات بین المتوسطات 

  وهي تقابل المقیاس "موافق". 3.33إلى أقل من 3.96المحصورة بین 

  تحسین في الأداء.ؤسسة لدیها فعالیة المستجوبة تتفق على أن الم إن الفئةهكذا یمكن القول و 

  اختبار الفرضیات وتفسیر النتائج المطلب الثالث:

وبعد الإجابة على السؤالین الأول والثاني باستخدام المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة نقوم الآن 

دور نظام المعلومات الاستراتجیة داخل المؤسسة الاقتصادیة بالإجابة على الأسئلة المتعلقة بأثر أبعاد 

  باستخدام الانحدار المتعدد لكن قبل ذلك نفحص شروط استخدام أسالیب الإحصاء المعلمي كما یلي:

لاختبار الفرضیات هناك طریقتان إما استخدام أسالیب . شروط استخدام أسالیب الإحصاء المعلمي: 1.4

خدام أسالیب الإحصاء اللامعلمي، لكن الباحث لیس مخیرا في اختیار إحداهما الإحصاء المعلمي أو است

، وما یجعله یستخدم الإحصاء المعلمي هو توفر شروط حددها اولكن لابد أن یستخدم الأنسب لبحثه

  الباحثون من أجل ذلك، وإلا فإنه سیلجأ إلى أسالیب الإحصاء اللامعلمي

دت أسالیب اختبار التوزیع الطبیعي ومنها الاعتماد على أسلوب معامل لقد تعداختبار التوزیع الطبیعي: -أ

الإلتواء والتفلطح، فلكي نجزم أن البیانات تتوزع توزیعا طبیعیا لابد أن یكون معامل الإلتواء یكون ضمن 

)، وباستخدام البرنامج الإحصائي 3، 3-) ومعامل التفلطح یكون ضمن المجال (1، 1-المجال (

SPSS.25 لنا على النتائج الموضحة في الجدول التالي:تحص  

  ): معامل الإلتواء والتفلطح لأبعاد المتغیرین7الجدول رقم (
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  معامل التفلطح  معامل الالتواء  المتغیرات

  -1.116  -0.327  رضا العاملین

  1.421  -1.000  جودة الخدمات

  -1.740  -0.074  رضا الزبائن

  -0.768  -0.009  نمو المبیعات/ الخدمات

  -0.307  -0.339  تحسین الأداء 

دور نظم المعلومات 

الاستراتجیة داخل المؤسسة 

  الاقتصادیة

0.182-  0.631-  

  SPSS V 25من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: 

تحسین أن معامل الإلتواء لأبعاد  SPSS V22نلاحظ عند معالجة البیانات باستخدام البرنامج الإحصائي 

تقع في نفس الفئة هذا  ، وكذا دور نظام المعلومات الاستراتجیة داخل المؤسسة1، 1-قع في الفئة تالأداء 

وبالتالي فبالبیانات تتبع التوزیع الطبیعي،  3، 3-من جهة ومن جهة أخرى فإن معامل التفلطح یقع في الفئة 

ق لاستخدام ي الشرط الأول محقوعلیه نستخدم الأسالیب الإحصائیة المعلمیة في اختبار الفرضیات، وبالتال

  الأسالیب الإحصائیة المعلمیة، وعلیه نتوجه لاختبار الشرط الثاني.

الغرض من هذا الاختبار اختبار الملائمة وخطیة العلاقات (صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیات): -ب

نهما وفي لاقة خطیة بیهو التحقق من خطیة العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع، أي وجود ع

  لذلك. ANOVAهذا الصدد نستخدم أسلوب التباین 

  :والغرض من هذا معرفة وجود علاقة خطیة بین صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیة الرئیسیة

 SPSSومن خلال برنامج  ANOVAالمتغیر المستقل والمتغیر التباین من خلال استخدام جول 

V 25 تحصلنا على النتائج التالیة: 

  ): نتائج تحلیل التباین للانحدار للتأكد من صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیة الرئیسیة8الجدول رقم(

المتغیر 

  التابع

المتغیرات 

  المستقلة

مجموع   المصدر

  المربعات

درجات 

  الحریة

متوسط 

  المربعات

مستوى  Fقیمة 

  المعنویة

دور نظام  

المعلومات 

   الاستراتجیة

  

  تحسین الأداء 

  

  0.001  14.090  6.113  1  6.113  الانحدار

  0.434  28  12.147  البواقي

    29  18.260  الكلي

 SPSS V 25بالاعتماد على مخرجات من إعداد الباحثة  المصدر:
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وهذا یظهر  0.05وهو أقل من  0.001من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوى المعنویة قدرت بـــــ 

  خطیة العلاقات بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع یعني أن النموذج قابل لاختبار. 

لفرضیات اوهكذا یمكن اختبار صلاحیة النموذج لاختبار صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیات الفرعیة: -ج

  الفرعیة والمبینة في الجدول

  ): نتائج تحلیل التباین للانحدار للتأكد من صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیات الفرعیة9الجدول رقم (

مجموع   النموذج

  المربعات

درجات 

  الحریة

متوسط 

  المربعات

  مستوى المعنویة Fقیمة 

  0.001  6.620  2.348  4  9.393  الانحدار

  0.355  25  8.867  البواقي

    29  18.260  الكلي

 SPSS V 25من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

من خلال معالجة البیانات باستخدام البرنامج الإحصائي وجدنا مستوى المعنویة للعلاقة بین المتغیرات 

 0.001الذي وجدناه هو أبعاد) بالمتغیر التابع علاقة خطیة كون مستوى المعنویة  4المستقلة مجتمعة (

وهو أقل من مستوى المعنویة المعمول به في دراستنا وعلیه فالفرضیات الفرعیة قابلة أن تختبر إحصائیا... 

وهكذا تمكنا من التحقق من الشرط الثاني لاستخدام الأسالیب الإحصائیة المعلمیة... وبتحقق الشرطین 

  ات والابتعاد عن الإحصاء اللامعلمي.یمكننا استخدم الإحصاء المعلمي لاختبار الفرضی

بتطبیق شروط استخدام الإحصاء المعلمي لم یتبقى لنا إلا اختبار الفرضیات الفرعیة اختبار الفرضیات: 

  .والفرضیة الرئیسیة للدراسة

یوجد دور ذو دلالة احصائیة لنظم المعلومات الاستراتیجیة في تحسین لا  اختبار الفرضیة الرئیسیة:-1

  لاقتصادیة.االاداء داخل المؤسسة موبلیس 

ة له دلالة إحصائیة وعلیه یمكن اختبار هذه الفرضیدور نظم المعلومات الاستراتجیة كما رأینا سابقا فإن 

حصل علیها باستخدام البرنامج الإحصائي باستخدام أسلوب الانحدار المتعدد وبعد معالجة البیانات المت

25SPSS V :تحصلنا على النتائج الموضحة في الجدول التالي  

  ): تحلیل الانحدار المتعدد لاختبار الفرضیة الرئیسیة11الجدول رقن (

 

  المتغیر

المعاملات   المعاملات غیر المعیاریة

  المعیاریة

t 

  

sig  

A  أخطاء

  معیاریة

 Bبیتا 
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  1.954  المعلومات الاستراتجیةدور نظام 

0.500  

  

0.439  

0.133 

  

  

  

0.579  

4.450  

3.754  

  

0.000  

0.002  

  0.65866الخطأ المعیاري للتقدیر:     0.335معامل التحدید:          0.579معامل الارتباط: 

 SPSS V 25بالاعتماد على مخرجات  داد الباحثةمن إعالمصدر: 

وبالتالي  0.05أقل من  وهي 0.002الجدول أن مستوى المعنویة قدر بـــــــــــ ـنلاحظ من التعلیق على النتائج: 

یوجد دور ذو دلالة احصائیة لنظم المعلومات الاستراتیجیة في تحسین الاداء  لا( نرفض الفرضیة العدمیة

معلومات لیوجد دور ذو دلالة احصائیة لنظم اونقبل الفرضیة البدیلة  )داخل المؤسسة موبلیس  الاقتصادیة

قیمة ونلاحظ معلمة المیل معنویة ب الاستراتیجیة في تحسین الاداء داخل المؤسسة موبلیس  الاقتصادیة )

فهي إذن مقبولة وهي قیمة موجبة مما یعني وجود علاقة إیجابیة بین المتغیرین مما یدل على أنه  0.002

علیه ، و موبلیس  مؤسسةتحسین الأداء داخل سیؤدي إلى تأثر دور نظام المعلومات الاستراتجیة إذا زاد 

  یمكن كتابة معادلة الإنحدار على الشكل التالي:

Y=0.500 X 

دور نظام المعلومات الستراتجیة تمثل  X، وللعلم فإن 0.500سیزید بــــــــــــــــ  yبوحدة واحدة فإن  xفإذا زادت 

یشمل كل الأبعاد المقترحة والتي تساهم  Xهل  الذي یتكون من أربعة أبعاد سنقوم باختبارها لاحقا لنوضح

العمومیة حسب رأي العینة المستجوبة أم بعضها فقط الذي موبلیس في الابتكار في المنتجات بمؤسسة 

  یساهم.

إن الفرضیات الفرعیة تتعلق بإیجاد الأثر الذي یمارسه كل بعد من أبعاد أ: اختبار الفرضیات الفرعیة: -1

صون وحسب ما یقترحه المختموبلیس على المتغیر التابع في مؤسسة الاستراتجیة دور نظام المعلومات 

فإنه لابد من استخدام الانحدار المتعدد لاختبار الفرضیات وذلك لأننا بصدد قیاس أثر أبعاد المتغیر المستقل 

  في دعم المتغیر التابع.

  ضحه في الجدول التالي:وعلیه سنستخدم الانحدار المتعدد بدل الاختبار البسیط والذي نو  

  ): نتائج تحلیل الانحدار المتعدد لاختبار الفرضیات الفرعیة12الجدول رقم (

  t Sig  العوامل المعیاریة  العوامل غیر المعیاریة  النموذج

A  الأخطاء

  المعیاریة

  بیتا

  0.003  3.331    0.515  1.717  الثابت

  0.066  1.920  0.443  0.148  0.284  رضا العاملین
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  0.715  0.369  0.077  0.176  0.065  جودة الخدمات 

رضا 

  الزبائن/الخدمات

0.030-  0.078  0.064-  0.392-  0.698  

نمو 

  المبیعات/الخدمات

0.253  0.137  0.345  1.850  0.076  

  0.59556، الخطأ المعیاري للتقدیر: 0.514، معامل التحدید: 0.717معامل الارتباط: 

 SPSS v 25من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات  المصدر:
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  :ثلخلاصة الفصل الثا

 طریق عن بالدراسة الخاصة البیانات على الحصول وتم موبلیس، استهدف مؤسسة نستنج من خلال       

 والتأكد الاستبیان إجابات لتدعیم بالمقابلة استعنا كما اللازمین، والصدق بالثبات یتمتع كان الذي الاستبیان

 لنتحصل الوحدات بمختلف موبلیس، بالمؤسسة یعملون الذین الإطارات من ممثلة عینة اخترنا قد و منها،

 بیانا معالجة تم spss برنامج بواسطة SPSS باستخدام الأسئلة على الإجابة أجل من استبیان 30على 

دور  حول التوافق نحو آراؤها اتجهت المستجوبة العینة أن مفادها نتائج إلى وتوصلنا ، الإحصاء أسالیب

 .المؤسسة موبلیس بسكرة في تحسین الأداء داخل المؤسسة الاقتصادیة نظم المعلومات الاستراتجیة في
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 تأخذ هبواسطت الذي العصبي كالجهاز الاقتصادیة المؤسسة في الاستراتیجیة المعلومات نظم أن    

 لدورا إلى بالإضافة المؤسسة داخل أساسي مركز بالتالي هو و  أطرافها، و اجزائها بجمیع اتصالاتها

 في المتمثلة بالمعلومات یهتم الاستراتیجیة المعلومات نظم بأن خاصة الأداء تحسین في یلعبه الذي الواضح

 لمعلوماتا نظام یتخذ و  الاقتصادي، القطاع منها المتصلة خاصة التنظیمات أنواع جمیع في الحیاة حلقة

 في مرنة و واضحة قرارات إنتاج إن لذا ، للحلول بدائل و للمشاكل وجیهة و واضحة بصورة الاستراتیجیة

 أن حیث ، علیها یحافظ و المؤسسة بعلاقة یلتزم و السیاسات تحسین في یساهم بالتالي و ، محدد وقت

 أنه حیث  الإضافي، الوقت تقلیل خلال من الأداء ویحسن تكالیف اقل یحقق الاستراتیجیة المعلومات نظام

  . المؤسسة في الأداء تقییم عملیة في المحتملة الأخطاء عدم على یحافظ

 الحلول قدیمت في ویساعد كذلك الأداء وتطویر تحسین في الاستراتیجیة المعلومات نظام یساعد أنه كما

  المعلومات.  توفر خلال وهذا من التقییم، نتائج مع ینسجم بما الأداء لمشاكل

 لهذا الاقتصادیة، المؤسسة أداء تحسین في الاستراتیجیة المعلومات نظم دور أهمیة إلى هذا یؤدي مما

 نجاح تطبیقو  أهمیة المعلومات لنظم بأن المستویات وعلى كافة المؤسسات داخل الوعيوتقدیم  توجیه یجب

.وللمؤسسة ككل للعمال بالنسبة الأداء كفاءة زیادة إلى المؤسسة، وهذا یؤدي داخل الأداء تحسین
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  الاستبیان. الملحق:-2

  

  العلمي والبحث العالي التعلیم وزارة

 جامعة محمد خیضر بسكرة

 كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر

  وتسیراقتصاد تخصص:          

  السنة الثانیة ماستر.    

  

             

  

               

  

  تحیة طیبة وبعد: 

یسرني أن أضع بین أیدیكم هذا الاستبیان الذي صمم لجمع المعلومات اللازمة للدراسة التي أقوم        

  اقتصاد وتسیر المؤسسة في جامعة محمد خیضر بسكرة. في ماستر استكمالا للحصول على شهادةبإعدادها 

دور نظم المعلومات الاستراتجیة في تحسین الأداء داخل  :بعنوان وتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على

، ونظرا لأهمیة رأیكم في هذا المجال نأمل منكم '' دراسة حالة مؤسسة موبلیس'' المؤسسة الاقتصادیة

ة الاستبیان بدقة حیث أن صحة النتائج تعتمد بدرجة كبیرة على دقة إجابتكم التكرم بالإجابة على اسئل

فمشاركتكم ضروریة ورأیكم عامل أساسي من عوامل نجاحها ونحیطكم علما أن جمیع إجاباتكم لن تستخدم 

  إلا لأغراض البحث العلمي فقط.

  وتفضلوا بقبول فائق التقدیر والاحترام

  الأستاذة:إشراف                                                                              من إعداد 

                                                    

       

  

  

  .2021-2020السنة الجامعیة:

  ول: بیانات شخصیةالقسم الأ 

  

  

 استبیـــــان

  لیلى بن زواي
  

 السبتي وسيلةالدكتورة:              
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       أنثى                            ذكر       الجنس- 1

   

  

  سنة  40الى اقل من  30من                                  سنة 30اقل من       العمر- 2

    

  سنة فأكثر 50من                                 50سنة إلى أقل من  40من             

  

  

  

  لیسانس        ثانوي                                    العلميالمؤهل  3

  

  مهندس       تقني سامي                                                

  

  

  سنوات 10الى  5سنوات                          من  5قل من أ    سنوات الخبرة- 4

  

  سنوات  10كثر من أ                    
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  القسم الثاني: محاور الاستبیان

  دور نظام المعلومات الاستراتیجیة: المحور الأول

  .في المربع الذي یعبر عن الموافقة(×) الرجاء وضع علامة 

  

قم
لر

ا
  

  نظام المعلومات الاستراتیجیةأبعاد 

  عبارات القیاس

غیر 

موافق 

  بشدة

غیر 

  موافق

موافق 

إلى حد 

  ما 

موافق   موافق

  بشدة

  

  الزبائنرضا -أ

  

01  
 قمالطا بین الفواصل تعزیز على المؤسسة تحرص

  لدیها. والعاملین الأداري

          

02  
 كل عن للتعبیر للافراد الحریة المؤسسة تمنح

  .هامهمم تأدیة أدناه تواجهم التي والعراقیل الصعوبات

          

03  
 كافةل والمعنوي المادي الرضا لتحقیق المؤسسة تعمل

  .المواظفین

          

04  
 قرار(الاست المواظفین دوران تقلیل على إلى المؤسسة

  .)الوظیفي

          

05  
 نالعاملی قدرات وتنمیة تطویر على المؤسسة تعمل

  الهادفة. التدریب برانامج خلال من لدیها

          

  

  جودة الخدمات-ب

  

01  
 تنافس بجودة خدمات تقدیم على المؤسسة تعمل

  الأخرى. المؤسسات خدمات

          

02  
 ختلفم مع متمیزة علاقات تحقیق إلى المؤسسة تسغي

  .معها المتعاملین

          

03  
 لمستمرا والتواصل تطویر الاعتبار بعین المؤسسة تأخذ

  .خدمات من المستفیدین كافة مع
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04  
 أقصي إلى الخدمة بجودة الوصول إلى المؤسسة

  .والاتقان والدقة السرعة خلال من درجات

          

  

  الزبائنرضا -ت

  

01  
 ینب الاجتماعیة صورة تحسین على المؤسسة تحرص

  .المختلفة وفئات العاملین كافة

          

02  
 رضاال درجات أعلى الرضا تحقیق على المؤسسة تعمل

  .المقدمة الخدمات خلال من لزبائنها

          

03  
 یهاإل من المقدمة للشكاوى السماع على المؤسسة تعمل

  .زبائن طرف

          

04  
 ولاءهم وزیادة زبائنها على الحفاظ إلى المؤسسة

  .للمؤسسة

          

05  
 من دجدی كل ما هو وتطویر ابتكار إلى المؤسسة تعمل

  ها.زبائن توقعات احتیاجات لتقابل ومنتجات خدمات

          

  

  نمو المبیعات /الخدمات -ث

  

01  
 اریةالتج المعارض في المشاركة على المؤسسة تحرص

  .بمنتوجات للتعریف

          

02  
 من عددةومت متنوعة تشكیلة تقدیم إلى المؤسسة تسعي

  .المبیعات في النمو لتحقیق المنتجات

          

03  
 حجم في الزیادة لتحقیق منتجات بجودة المؤسسة

  مبیعات.

          

04  
 اروإشه اتصال من مختلفة وسائل المؤسسة تستخدم

  مبیعات. زیادة أجل من

          

  

 

  

  



 الملاحق

- 112 -   

  تحسین الاداء: المحور الثاني

  

قم
لر

ا
 

  عبارات القیاس  اسئلة الاستبیان

غیر 

موافق 

  بشدة

غیر 

  موافق

موافق إلى 

  حد ما

  موافق بشدة  موافق

 معرفیا أفراد تأهیل على المؤسسة تعمل  01

  .أدائهم لتطویر وتكنولوجیا

          

 يف والكفاءات تأهیل على المؤسسة تعمل  02

  .الاقتصادیة المؤسسات مختلف

          

 رفعل الحدیثة العمل أسالیب المؤسسة تبین  03

  یة.الإنتاج كفاءتها وزیادة العاملین إنتاجیة

          

 وسرعة إنتاجیة مرونة المؤسسة لدى  04

  .عملائها لطلبات الاستجابة

          

 والتطویر للبحث أهمیة المؤسسة تمویل  05

  .یدةجد منتجات وتطویر منتجاتها لتحسني
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المصادر والمراجعقائمة 



  قائمة المصادر والمراجع
 

114 

  

  الكتب:-1

 دنالار  عمان، للنشر، زهران دار الاداریة، المعلومات نظم- الصباح، الرحمان عبد .1

1998.  

 صفاء دار المعلومات إدارة نظم العارضي، كاظم جلیل العبادي، فوزي هاشم .2

   .2012 الاردن عمان والتوزیع، والنشر للطباعة

  رسائل ومجلات:

 ادیةالاقتص المؤسسات أداء تحسین في الأنشطة أساس على التسییر مساهمة لطیفة، بكوشة .1

 وراهالدكت مدرسة إطار في التسیر علوم دكتوراه أطروحة صیدال، مجمع: حالة دراسة الجزائریة

 العلوم قسم المعلومات، ونظم محاسبة تخصص المنظمات، وإدارة التطبیقي الأقتصاد في

  .2017-2016بسكرة، خیضر محمد جامعة التسیر، علوم قسم والتسیر، والتجاریة الأقتصادیة

 مؤسسة حالة دراسة التجاریة العالمة صورة تحسین في الاجتماعیة المسؤولیة دور سمیة، بلعید .2

 یرالتسی علوم في أكادیمي ماستر شهادة متطلبات الاستكمال مقدمة مذكرة ،Mobilis موبیلیس

 التجاریةو  الاقتصادیة العلوم كلیة ملیانة بخمیس بونعامة الجیلالي جامـعة أعمال، إدارة: تخصص

  ملیانة. بخمیس بونعامة الجیلالي جامـعة تسییر،ال علوم قسم التسییر وعلوم

 التجاریة وكالبن في المالیة الازمات إدارة في الاستراتجیة المعلومات نظم فعالیة سمیة، یونس بن .3

 في ميأكادی الماستر شهادة لنیل متطلبات ضمن مقدمة مذكرة بالمسیلة، البنوك من حالة دراسة

  .2012/2013التسیر، علوم

 نكب: حالة دراسة* المؤسسة أداء وتحسین البشري المورد زكري، مالك بن أمین، محمد بوساحة .4

 ادارة يف ماستر شهادة نیل متطلبات ضمن مقدمة مذكرة ،-سدراته- الریفیة والتنمیة الفلاحة

 08 امعةج التسییر، علوم قسم التسییر، وعلوم والتجاریة الاقتصادیة العلوم كلیة مالیة، أعمال

  .2012،2011 ،45 ماي
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 منض مقدمة مذكرة المؤسسة، استراتیجیة وتوجیه دعم في االمعلومات نظام دور نادیة، بوعزي .5

  .20152016، التسیر علوم في أكادیمي الماستر شهادة لنیل متطلبات

 المیزة قتحقی في الاستراتیجیة المعلومات نظم دور صباح، ترغیني الزهراء، فطیمة بوعسلة .6

 نیل تمتطلبا لنیل مقدمة مذكرة بسكرة، وحدة الجزائر اتصالات مؤسسة حالة درسة التنافسیة،

  .2014/2013، التسیر علوم في ماستر شهادة

 حالة ةدراس الاقتصادیة المؤسسات في القرار اتخاذ في المعلومات نظم دور مناعي، نور تنهنان .7

 العلوم يف ماستر نیل مذكرة بسكرة، وكالة-موبیلیس النقال للهاتف الجزائر اتصالات مؤسسة

 محمد جامعة یة،الاقتصاد العلوم قسم التسییر وعلوم والتجاریة الاقتصادیة العلوم كلیة الاقتصادیة،

  .2019-2018بسكرة،-خیضر

 یةالتجار  والعلوم الاقتصادیة العلوم كلیة ،" المعلومات وأنظمة الاتصال مطبوعات مراد، دادوا .8

  .2016/2017 ،3 الجزائر جامعة الاعمال، الإدارة الثالثة السنة التسیر، علوم قسم التسیر، وعلوم

 حالة دراسة''،" التسویقي القرار اتخاذ في التسویقیة المعلومات نظم دور"الفقهون، الشیخ بن رشیدة .9

 لنیل مكملة مذكرة ،)Henkel-Enad Algérie( العید شلغوم مركب الجزائر إناد– هنكل مجمع

 نطینةقس منتوري جامعة المؤسسات، تسییر اختصاص التسییر علوم في الماجستیر شهادة

،2006،2005.  

 موبیلیس، مؤسسة: حالة دراسة النهائي المستهلك سلوك على الترویجي المزیج تأثیر مریم، زارد .10

 ستراتیجیةا: تخصص التسییر، علوم في الماستركادیمي شهادة نیل متطلبات ضمن مقدمة مذكرة

 امعةج التسییر، علوم: قسم التسییر، وعلوم والتجاریة تصادیةالاق العلوم كلیة وتسویق،

  .2015-2014المسیلة،

 دراسة ،" الإستراتیجیة المرونة تحقیق في الإستراتیجیة المعلومات نظم أثر" حسن، حمود زینا .11

  .2018، ادسیةالق جامعة– والاقتصاد الإدارة كلیة العراق،/للاتصالات سیل أسیا شركة في تطبیقیة
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 حالة سةدر  التنافسیة، المیزة تدعیم في الاستراتیجیة المعلومات نظم دور القادر، عبد شارف .12

 اقتصادیة، علوم في دكتوراه شهادة نیل متطلبات ضمن مقدمة أطروحة الجزائر، مؤسسة

2011/2010.  

 أداء لدولي،ا العلمي المتلقي التنظیمي، التعلیم خلال من الآداء تحسین سعاد، دولى زهرة، شریفي .13

 بشار، جامعة ة،التجاری والعلوم والتسیر الاقتصادیة العلوم كلیة الستمدامة، التنمیة ظل في وفعالیة

  .2009 نوفمبر 10-11

 بخمیس زائرالج اتصالات مدیریة حالة دراسة المؤسسة أداء على وأثره العاملین أداء تقییم صبرینة .14

  .2015 جوان السیاسیة، العلوم في ماستر شهادة نیل رسالة ملیانة،

 مقدمة مذكرة البشریة، الموارد إدارة في المعلومات نظم دور كریمة، حجاجي بولیفة، صفاء .15

 ة،ورقل مرباح قاصدي جامعة العلوم الاقتصادیة، في اللیسانس ادةھش متطلبات لاستكمال

،2013-2012.  

 لآداءا تحسین في التنظیمي التعبیر إدارة دور عائشة وحلال جمیلة العابدي جمیلة، العابدي .16

  ملیانة. بخمیس المیاه وصرف لسقي شلف بوحدة میدانیة دراسة المؤسسة

 إدارة( ،)2006( الحسین، عبد مؤید والفضل، حجیل یوسف الطائي، دباس، فوزي هاشم العبادي .17

  لأردن.ا– عمان والتوزیع، للنشر الوراق مؤسسة ،)متكامل استراتیجي مدخل – البشریة الموارد

 إدارة) (2006( الحسین، عبد مؤید والفضل، حجیل یوسف الطائي، دباس، فوزي هاشم العبادي .18

  لأردن.ا– عمان والتوزیع، للنشر الوراق مؤسسة ،)متكامل استراتیجي مدخل – البشریة الموارد

 دراسة ،« التجاریة المؤسسات في القرارت اتخاذ عملیة في المعلومات نظم دور"زیتون، بن كمال .19

 في ترالماس شهادة نیل متطلبات ضمن تدخل مذكرة ،« بالبویرة الجزائر اتصالات مؤسسة حالة

  .2018،2017، التجاریة علوم

 شریةالب الموارد الاداء على والاتصال المعلومات تكنولوجیا استخدام إثر فاطمة، طواهري مذكرة .20

 هــــــــادةش على للحصول ،-بتیارت الكهرباء انتاج شركة حالة دراسة- الجزائریة المؤسسة في
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 لتسییر،ا وعلوم التجاریة الاقتصادیة العلــــوم كلیة تسویق، تخصص الأعمال إدارة في ماجستیر

  .2015-2014 ،2 وهــــــــران جامـــــــــــــــــــــــــــــعة

 يف المحاسبي المعلومات نظام تطبیق واقع'' سعیدة، وموصني زكیة موطي ذكره، سابق مرجع .21

  .2015.2016 ،« المؤسسة

 الاقتصادیة العلوم كلیة ماجیستر رسالة ،« القرارات اتخاذ في ودوره المعلومات نظام''بلقاسم، مغني .22

  .2015، ورقلة مربح قاصد جامعة ،« التسیر وعلوم التجاریة

 ،'' المعلومات لنظم الاستراتیجي التخطیط'' الدین، جمال محمد درویش محمود، محمد مندور .23

  السعودیة. العربیة المملكة سعود، الملك جامعة مطابع

 ذكرةم ،" المؤسسة في المحاسبي المعلومات نظام تطبیق واقع'' سعیدة، وموصني زكیة موطي .24

 هویةالج المدیربة حالة دراسة""الاقتصاد، كلیة في الماستر، شهادة نیل متطلبات ضمن مقدمة

  .2015.2016 بأدرار، للغرب والغاز الكهرباء لتوزیع

 حالة ةدراس- الإقتصادیة للمؤسسة الأداء تحسین في بالعملیات الإدارة دور الدین، شرف مومن .25

 في الماجستیر شهادة نیل متطلبات من كجزء مقدمة مذكرة ،- باتنة للمصبرات نقاوس مؤسسة

 التسییر، علـومو  والتجاریة الإقتصـادیة العلـوم كلیة- الإستراتیجیة، الإدارة: تخصص التسییر علوم

  .2012-2011سطیـف،-عباس فرحـات معـةجا

 روالنش للطباعة صفاء دار المعلومات إدارة نظم العارضي، كاظم جلیل العبادي، فوزي هاشم .26

  .2012 عمان، والتوزیع،

 كلیة ماجیستر، رسالة المؤسسة، داخل الاخرء آداء تقییم بورا، أحمد ولد محمد الشیخ ولد یعقوب .27

  .2008-2007،-تلمسان– بالقاید بكر أبو جامعة التجاریة، والعلوم والتسیر الاقتصادیة العلوم

 الوكالة* حالة دراسة الخدماتیة المؤسسة في البشریة الموارد أداء تقییم الرحمن، عبد یوسفي .28

 لماسترا شهادة نیل متطلبات الاستكمال مقدمة مذكرة البواقي، أم-الجزائر الاتصالات التجاریة

 لاقتصادیةا العلوم كلیة المخاطر، وتسیري تأمینات مالیة تخصص التسییر علوم في الأكادیمي



  قائمة المصادر والمراجع
 

118 

  

 العریب امعةج وبنوك، مالیة: التخصص الاقتصادیة العلوم: قسم التسییر وعلوم التجاریة والعلوم

  .2014-2013البواقي، أم مهیدي بن

 
 
 


