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 : ملخص

تحقاة  ظعاعنل  بناس إعالة  اجندسةا  ظم ال اجوعات ال  لاؤ اجواةقا  اية، الةي    إشاالجة  بحا اج يعالج 
اجاذ  تا،ل لةار ةراةا   اجحلجا  ةارة   دن  عاى بحثدل يقتم ق،قبلا  جذا اجحلجؤ ح،ى تكتن أكثر ةسر  عاى اجودللق  

اجو،غةرا  عو  ظرظلنل اجحقةقة   ظةس تل اخ،ةالر  اةقا  ات الي  اجئرانار م ارا  موةا   ئالا ماالسنل بلجدقاب  
ما  اجثلب،ا  ،ر مخاس ل  ا لناؤ اجوقاسم اجتحةاس ج  جاقطلعل  ا خرى ظجاسخل اجقات ؤ ظذاذا أموة،نال جاواتاس  اجئرانار  

 .لؤ اجقتق اجئرانري 
اجواةقاا   حاال اجبحاا  تاا،ل لةاار اة،اارا  لااؤ ماس  مااذل اجسراةاا  ماات ت ااوةل م االم   ،كل اال  عاالة  اجندسةاا  

ة مااؤا اجبعااس ا بااساعؤ تحقة  لاث أبعاال اا  خاالاا  اا  ظذجاا  ظ قاالمو  م اال اجوعات اال  اجحستثاا  خطااتا  اجوااارظ 
اجبعااااس اج،د ةوؤ تحقةاااا  اج،د ةواااال  اجئستااااس  ا كثاااار  رظماااا   ظاجبعااااس  ا لكاااالر اجوبسعاااا  لااااؤ اجعواةاااال  اجئستااااس   

أن ايع،والة عااى تطاتير م ال اجوعات ال  ج،حقاة  اجعواةال    ذوال تال تبةالن  اجرباتن اج،علظمؤ تحقة  اج،علظن  ع 
ل  ظحااسمل ي تك ااؤ ج،حقةاا  اجق اارا  اجورلأاات  لااؤ ا ظعاال  اج،دللقااة      اةقاا   ذجاا  أن إعاالة  ت ااوةل اجعواةاا
 .اجو لحب  ةخلا م ل حستث  أ ر عرظر  ج،حقة  اج،حقةدل  اج لنق  اج،ؤ    شأمنل رلع اجقسر  عاى اجودللق 

  اج،اؤ يواا  أن ظةس تل اية،علم  بوعات ل   ةسامة   عوق  جسراةا  ظتحاةال ظاة،اارا  ا ظعال  اجوقا،قباة
واةقا  مات ماذل اجيت يواا  أن تتالأنار ن أصاعب ةاةدلر   ظخاا  اجبحا  إجاى أات الي  اجئرانار  اةق تتالأننل 

ظمذا  ل ياال ةالعل ةتيل    ألأل إحساث اج،غةةر اجئذر  الآن    خلاا إعالة  اجندسةا   ظةاس تال   اجودللق  اج،ل  
اة،اارا  إعاالة  ت ااوةل  حااسى عواةاال  اجواةقاا   عواةاا   علجئاا  ا عطاالا   ظةااسم اجبحاا   اا  خاالاا مااذل اجعواةاا  

ظذااذا تحقااة    ل إعاالة  اجندسةاا  لااؤ تخ اة  اجتةاا  اجوقاا،غرق لااؤ اجعواةاال  ظاج،كا اا ةجاةلا ةتياال عاااى مئلعاا   ااسخ
 .رعل اجربلن   لأتة  اجعواةل  ظاجخس ل  

يوااا  تطبةقاار عاااى لأوةااع  ااالريع  تعااع موااتذك  ،كل االبظبداالع عاااى اجسراةاا  اج،طبةقةاا  ةوداال لااؤ ا خةاار 
ظ قاالمو  وااارظ  ظةةاالع اجعواةاا  اجوق،رحاا  بتاةااط  ا ظجتياال  اج،دللقااة  اجتتعااخ خطااتا  بحةاا   إعاالة  اجندسةاا 

 .لةنل م ل اجوعات ل  اجحستث 

  

  



 

 

 

Abstract:  

This research deals with the problem of Business Process Re-engineering (BPR) and 

information systems in an economic institution in order to improve its competitive position. 

Therefore, our research is based on the case-study method in which the variables are studied in their 

real settings. The Algerian Telecom Corporation (ATC) has been carefully chosen due to the 

importance of its field of activity to other sectors as ATC is the only supplier of the internet services 

-ADSL- in the Algerian market. 

The aim of this study is to design an integrated re-engineering system in which the project's 

steps and the contribution of modern information systems in the research institution are proposed 

through three dimensions: the creative dimension (achieving innovative ideas in the new processes), 

the organizational dimension (achieving the most flexible new regulations) and the collaborative 

dimension (Customer collaboration to improve processes). It has been shown that relying on the 

development of information systems alone is not sufficient to achieve the desired jumps in the 

competitiveness of any organization. The redesign of the processes associated with the introduction 

of modern systems is necessary to achieve advanced improvements that would Raise 

competitiveness. 

The study concluded that the most difficult scenario that The Algerian Telecom Corporation 

(ATC) can face is to operate in full competition. This is a powerful incentive for radical change now 

through re-engineering (The process of handling faults). Through this process, the research 

provided strong evidence of the efficiency and the re-engineering approach in reducing the time 

taken in operations and cost as well as improving customer satisfaction (quality of processes and 

services). 
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 عامة مقدمة

جددا  ييهدا لالنسد ة  منذ النصف الثاني من القرن العشرين أهمية لا واللاسلكية السلكية الاتصالات شهدت
 أمدا اليدو  ،الوطنيدة الحددوي وع در جددا لعيدد  مسدايات علد  الاقتصدايةة للأنشطة الفعا  والتنسيق والتدويل للعولمة

 يضدلا القدومي، الددلل يدي الك يدر إسدهامها إلد  والتفاعدل التجارية الأنشطة وراء تسهيل ما يقد امتدت أهميتها إل 
 نمددومدن  واللاسدلكية السدلكية الاتصدالات صددناعة تهمدا شدهدوذلد  ل ،وم تكدر  متنوعددة كثيدر  عمدل يدر  توليدد عدن

 .العالمي الصعيد عل  نموا وحركية القطاعات الاقتصايةة أك رأحد جعلت من هذا القطاع  ابتكارو 

    واحدددددد ال القدددددرن  تحددددددةات ولمواجهدددددة العالميدددددة التجدددددار  منظمدددددةل المرتقددددد  الجزائدددددر نضدددددما ا سددددديا  يددددديو 
 لقطداع جدذر   إصدلا  إجدراءيدي  الجزائدر بددأت الجزائدر   قتصدايالا المعلومدات وتنويد  مجتمد  ولتدممين ،نوالعشري

يسداه  يدي تنميدة ول ،وتنايسدية لشدلل أكثدر ياناميليدة هدذا القطداع تنميدة لتعزيدز الثالثدة م  بداةة الألفية الاتصالات
قددد و  دولددة للتحددو  الكامددل إلدد  اللصلصددة والسددو  المفتددو ،، وذلدد  نددمن جهددوي القي القطاعددات الاقتصددايةةلددا

لتصد ح مؤسسدة يصل مؤسسدة اتصدالات الجزائدر عدن بريدد الجزائدر و  ،فتح السو  تدريجيال الإصلا استهلت هذا 
ريلي يددي قطدداع الاتصددالات الجزائددر  المتعامددل التدداوتعت ددر مؤسسددة اتصددالات الجزائددر . 2003مسددتقلة تمامددا عددا  

 ،الددذ  ةضدد  أةضددا مؤسسددة جددوام، ومؤسسددة مددو يلي و  ،تصددالات الجزائددرلا الحددالي مجمدد لصددلية لالمؤسسددة الأو 
مدوالا أالدولدة استثمرت ييها سسات التي من أك ر المؤ هذه المؤسسة . وتعت ر الفضائيةالجزائر تصالات اومؤسسة 
  .للعمل يي الظروف ال يئية الجداد  بهدف تمهيلها نلمة 

 ممدا ادنعل  لالضدرور  علد ، احتكاريدة شد ه المؤسسدة اليدو  أنهداهدذه تعمدل ييهدا لكن ما ةميز ال يئدة التدي 
اللدمدددة التدددي تقدددو   ترتي اتهدددا يون اهتمدددا  ك يدددر لمواصدددفاتتدددت  ويقدددا لجدددداولها و  التدددي ز دددائناسدددتجابتها لطل دددات ال

وهدذا مدا ادنعل   .بدداعالإعدن  أو المروندة ناهيد الوقدت حتد  و أمدن حيدا الجدوي  والسدعركالتكلفة   سواء بتقدةمها
نسد ة الز دائن الدذان تدذكر أن  الدالليدة للمؤسسدة حصدائياتالإي لد  المؤسسدة اوميداإالتي تصل  ى الشلاو   عل  كثر 

كبنددداءل علددد  ملرجدددات نظدددا   2015 لعدددا يدددي المائدددة  34.40زاي عدددن  ADSL ع دددر تقنيدددة الإنترندددت لدمدددة تتعطلددد
ملدان مدن لدلا  تحدداا ال نيدة قدر الإهذه النس   جل تقليلأتعمل المؤسسة من و  . التجار  للمؤسسة معلوماتال

 حيدااللدمدة  نوعيدةمن  إلاهذا لن ةحسن لكن  ،الكوابل النحاسية لالألياف ال صرية تعويضب للاتصالاتالتحتية 
 وصددفت لمنهدداولويددات والتددي أمددا لدداقي الأ ،لدد  عددالي التددديقإ الإنترنددتلدد  ريدد  سددرعة إ هددائمددن ورا تهدددف المؤسسددة

العمليدات المتعلقدة للددمات  تحسدينومدن أهمهدا  ،و لدمدة المؤسسدةأالتي تجعل الز ون ارغ  يي سدلعة  العناصر
يضدلا  ،الز دائن اتحقيدق رند الهدالتدي تسدتطي  مؤسسدة اتصدالات الجزائدر مدن للاعطا  معالجة الأما لعد ال ي  ك

لد  المنظمدة إعقدوي تددور حدو  انضدما  الجزائدر  ةحداث منذ قرالة ثلاثكل الأذل  أن  .مستق لا  عن نمان ولائه
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يدي علد  غدرار الددو  العر يدة  تحريدر قطداع الاتصدالات لالكامدلعن تجار  اللدمات و ي  القيوي ور العالمية للتجار  
يي قس  الاتصالات يي مؤسسة "آ . ي . سدي" يدي  والاستشاراتهذا ما ع ر عنه مدار ال رامج  الشر  والغرم،

يو  منطقدة  لعدادد مدنا حيدا ذكدر أن للاتصدالات" الدوليدة Connectمنطقة الشر  الأوسد  وأيريقيدا لدلا  القمدة "
ويتحدت  اليدو  علد  شدركات تدويير اللددمات ت ندي  ، ندي سياسدات تحريدر قطداع الاتصدالاتلتتتجده  الشر  الأوسد 

عدددزز قددددرتها ة ممددداة أحددددث الممارسدددات والتط يقدددات يدددي قطددداع الاتصدددالات لنيدددل عضدددوية منظمدددة التجدددار  العالميددد
تصددالات ا ممددا ةجعددل، النقالددة الإنترنددتلدد  التهدادددات المحتملددة لمقدددمي إ لالإنددايةهددذا  ،1التنايسددية يددي الأسددوا 

  لشلل جذر . بذل  بيئة عمل المؤسسة جزاء السو ، لتتغيرأمنايسة شرسة يي كل  الجزائر أما 

نظدرا لط يعدة  المدالي وتحسدين صدورتها أمدا  ز ائنهدااتصدالات الجزائدر ومن أجل النهوض بوند  مؤسسدة 
ملددون مددن العداددد مددن  وندد  نظددا  معلومدداتبمؤسسددة ال قامددت ،الاتصددالات وك ددر حجمهدداللدددماتها التددي تتعلددق 
ةسدددمح لهدددا لدددؤيار  المؤسسدددة  ممدددا 2004مدددن عدددا   ابتدددداءوالمترالطدددة لقاعدددد  بياندددات مشدددتركة  التط يقدددات المتكاملدددة

المعالجدددة والتلدددزين عدددن الطدددر  التقليدةدددة يدددي عوندددا وذلددد   أك دددر للفددداء  وياعليدددةيروعهدددا الممتدددد  ع دددر الدددوطن و 
 .بتغيير الإصددارات الملتلفدة مدن تط يقدات نظد  المعلومدات المسدتلدمة تقو  لشلل يائ ، كما والاتصالات وغيرها

 يددي المؤسسددات الاقتصددايةة نهاةددة اللمسددينات علدد  الحاسدد  ا لددي القائمددة نظدد  المعلومدداتاسددتلدمت تاريليددا و 
مندذ ذلد   التجاريدة العمليدات لأتمتدة ستعملتا  و ذل   المؤسساتميا  لإيار  الك  الهائل من ال يانات التي تحتاجها ك

 علد  التركيدزو التسدعينات مرحلدة جدادد  عنددما تد  الاعتمداي علد  نظد  المعلومدات الحداثدة أوالدر  يديلت دأ  ،الحين
 .المصلحة وأصحاملر   الشركاء التجاريين  اللارجية للمعلومات التحتية ال نية تطوير

التدي كاندت تنجدز  والأنشدطةتسري  العمليات عما  ت  معها لية يي عال  الأيم  بداةة تط يق الحاس ات ا 
جمددد  ال ياندددات الدددذ  كدددان ةسدددتهل  يدددي  الوقدددت والجهدددد تطاعت بدددذل  نظددد  المعلومدددات تقلدددي لشدددلل اددددو ، ياسددد

غفددا  الجاندد  المتعلددق لالاحتمددالات ، وهددذا يون إ التقددارير التددي ةحتاجهددا المسدديرالددة وكددذا كت ،وتلزينهددا ومعالجتهددا
التصحيحية اليدوية، كدل تلد  المشداكل تد  تجاوزهدا مدن  لالإجراءاتلطاء ومن ث  القيا  كثير  الواري  لارتكام الأال

  نشطة.يلا  الحاس  ا لي عل  هذه الأ  إللا

ولدي   سيطةكانت لالنظ  هذه كتشفت الدراسات أن أكثر ياعلية اعما  جعل عمليات الأل  وم  الاتجاه إ
 عددن تسددفر أن علدد  قدداير  غيددرالمعلومددات المسددتلدمة  نظدد و  ، والعمليددات القائمددة معالددةحقيقيددة مضدداية قيمددة لهددا

غوط ضددممددا زاي ال لمددا يددي ذلدد  طل ددات الز ددائنعمددا  أصدد حت متسددارعة تغيددرات بيئددة الأ نولأ .المتوقعددة النتددائج

                                                            

 ، 2016/04/20، تاريخ الاطلاع الدولية" Connectقمة "توصيات   1
http://www.alyaum.com/article/1181895 
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نظد  العمدل علد  وند   ق دل للمؤسسدات الأساسية عملياتلل للتغيير الجذر   ملحة ص حت هناك حاجةأو التنايسية 
المقالددددة المشددددهور   لعددددديددددي الفكددددر الإيار    Re-engineeringك هندسددددةالعدددداي  إ  مفهددددو  بددددذل  ظهددددري، المعلومددددات

 لتسددري نظدد  المعلومددات  سددتلدا ان لا المسدديرو ينددمنا اتهدد  ييهددالتددي   1990كيددي عددا  "  Michael Hammer" لددد
 .ستعمالها لجعل قيمة للعملن ةج  او دلا من ذل  كا ،العمليات القائمة

نظد  المعلومدات  إيلدا ه لا ةملنندا الللد  بدين مندل ) ChampyHammer and,(1993 ال احثدان شداروكمدا أ
لا ةضديف جداددا عمدا   نفد  الأ لأياء قدةمدةألدرى ملدان  نظ  معلومات جداد  أن است دا  ذل  ،وإعاي  الهندسة

إعاي  عملية ابتداع كاملة لكيفية يؤعاي  الهندسة هي . 1نف  الأعما  القدةمة لأياء ستلدا  تكنولوجيا جداد اسوى 
جدذر  يدي عمليدات حدداث التغييدر الإعلد  مفهدو   يهي بدذل  تقدو . 2أياء العمل وجمي  أوجه المؤسسة المتعلقة له

جمددد  الأنشدددطة ل تقدددو ي، وتفضددديلاته احتياجدددات الز دددون  عدددنالمعلومدددات المتدددوير   ا علددد الحاليدددة اعتمدددايل  المؤسسدددة
و مدا  ،ذات القيمدة المضداية والتركيز عل  الأنشطة ،الضرور  غير لغاء العمل إو الموزعة عل  الإيارات المعزولة 

 الدالليددة واللارجيددة الاتصددالات بددين العداددد مددن الأطددرافوإلزاميددة  التنظيميددة الهياكددلعندده مددن تغييددرات يددي انجددر 
لتحقيددددق تلدددد  اسددددتلدا  نظدددد  المعلومددددات الحداثددددة يلددددون مددددن الضددددرور  ي يددددي العمليددددات الجداددددد  لإنجدددداز العمددددل

  .المتطل ات

مريلدي وت نتده سدريعا العدادد يدي الفكدر الإيار  الأ القدي صددى ك يدر و بذل  مفهو  جداد يي التغيير  انتشري
 ال يئدددة هدددذه يدددي ال قددداء أجدددل مدددن الصدددراع لضددد  فدددييمدددن المؤسسدددات التدددي تكدددايح مدددن أجدددل تحسدددين تنايسددديتها. 

 1996 عدامي بدين إعداي  هندسدة عمليدات الأعمدا  علد  يولار مليدار 2.2 العدال  مستوى  عل  رفص   ،يةيلدانامال
 تكيددف لاتجدداه تالمؤسسددا إلحددا  علدد  اددد  وهددذا ،يددي المائددة 46 تجدداوزعمددا  يددي الأ سددنو   نمددو مدد  2000 و

  .3التغييرات م  اأعماله

لضددددمان  والتكنولوجيددددا المسددددتلدمة،هددددا عملياتة مواصددددلة التغييددددر يددددي المؤسسددددات الناجحددددة أيركددددت أهميددددي
وسعيا وراء زياي  أر احها وتوسي  أسواقها واكتسام مزاةا تنايسدية  ،استمرارها يي السو  وتحسين ونعها التنايسي

قداء المؤسسدة جامدد  ل تغييدر ك يدر  إلا أنهدا لا تقدارن مد والمحايظة عليها، مد  أن الملداطر التدي تحدف عمليدات ال
الهندسة مثدل  لؤعاي قامت ات الك رى التي تجارم المؤسس عن الدراساتمن عداد الكشفت وقد  متغير.يي محي  

 .Ford، Federal Express،American Airlines ،Saudi Arabian Airlines  ،Britsh Telecom شددركة 
لشدلل  إرنداء الز دائنوحسنت  المستغر  يي أياء العملياتزمن الالتي استطاعت تقليل المؤسسات  ل إ لالإناية

                                                            
1 Hammer ,M and Champy J (1993) , Le Reengineering, DUNOD, Paris, ,p57 . 

 . 9 ،  يار آيا  الابداع للنشر والاعلا ، المملكة العر ية السعويةة، الط عة الأول  ،ثورة إعادة الهندسة ، 2000ماةلل هامر وستيفن ستانتنك  2
3 Muhammad Nauman Habib and Attaullah Shah(2013), Business Process Reengineering, Literature Review of Approaches and 

Applications, 3rd Asia-Pacific Business Research Conference, Kuala Lumpur, Malaysia, P5. 

http://en.wikipedia.org/wiki/Michael_Martin_Hammer
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  نجددداز مدددن وقدددت إ يدددي المائدددة 90 تحقيدددق التصدددار تجددداوز مدددن التدددي تملندددت ئتمدددانللا IBMشدددركة  مثدددل جدددذر  
لكترونيددة عمليددة تنفيددذ الطل ددات للدددوائر الإ التددي تملنددت مددن تقليددل زمددن يور  Texas Instrumentsشددركة و  ،العمددل

 Progressive Insuranceلتدممين شدركة الالإنداية إلد   قياسدية،تحقيدق نتدائج ماليدة و  المتكاملة لمكثر من النصدف
  ل  أةا .ملية المطال ات لداها من أسابي  إيي تقليل زمن يور  عنجحت  يالت

 كما الي   شلالية الرئيسية لهذا ال حالن صياغة الإمما س ق ةمو 

م سةااة  :دراسااة لالااةك -مااا  ااا مةااا  ة معاام ال لحوماااف العددةااة سااا إعااادة  ندسااة ال  سةااة ا    اااد ة
  ؟ -ات ا ف الجزائر

  وهو  ات اير إل  الذهن سؤا  أولي الإشلاليةو التالي تحت هذه 

 كيف د م إعادة  ندسة ع حياف الأع ال سا ال  سةاف؟

  اتفددرع مددن والددذ  السددؤا  الثدداني  نطددر علدد  أهميددة نظدد  المعلومددات يددي مشدداري  إعدداي  الهندسددة  اواعتمددايل
 الرئيسية وهو  الإشلالية

 مةا  اف معم ال لحوماف العددةة سا إعادة الهندسة؟ سا ماذا ت  ةل

 مؤسسة و النظر إل  النتائج الداللية والظروف ال يئية للمؤسسة محل ال حا والتي تعد الداي  الأو  لأ  
  ندسة يؤنه ةملن طر  السؤا  الثالالإحداث التغيير الجذر  الذ  ةمثل جوهر إعاي  اله

 و ل تة طيع من خلال إعادة الهندسة ؟  سةة ات ا ف الجزائرل ما  ا العروف العالية وال ة قبحية
 ؟تعةين ع حياتها ب ا د ناسب مع تحك العروف

 :سرضياف البعث

 اغة الفرنيات التالية  السالقة ت  صيو ناءل عل  الأسئلة 

لدنظ  المعلومدات التدي مدن شدمنها  امنهجية وانحة لإعاي  الهندسدة تتضدمن تطدوير  اعتماي الفرضية الأولى:
 تنفيذ العمليات الجداد  سيحقق تحسينات يائقة يي الجوي  والتكلفة والوقت .

 الجداد  الناتجة عن إعاي  الهندسة. لنظ  المعلومات مساهمة يي تنفيذ العملياتة: الفرضية الةامي
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لدددنظ  المعلومدددات مسددداهمة يدددي تحقيدددق الأشدددلا  التنظيميدددة الجدادددد  الناتجدددة عدددن إعددداي  ة: الفرضاااية الةالةااا
 الهندسة.

 لنظ  المعلومات مساهمة يي تسهيل التعاون اللارجي.ة: الفرضية الرابل

يعالددة تملددن مؤسسددة اتصددالات الجزائددر مددن تحسددين  اسددتراتيجيةتمثددل إعدداي  الهندسددة  ة:الفرضااية المامةاا
 المستق لية للمحي .  عملياتها لمواجهة التحولات

  البعث: موضوعأسباب اخ يار 

لؤيلددا  نظدد  معلومددات  لاقتصددايةةلسدد   الاهتمددا  المتزااددد مددن طددرف مؤسسدداتنا اةعددوي التيارنددا للمونددوع 
 . ياناتمن للا  المعالجة ا لية السريعة لللالدرجة الأول  وتفعيل الرقالة تسري  العمل لمتطور  

حددداث تغييددرات لإكمددا أن توقدد  زيدداي  حددد  المنايسددة يددي السددو  الجزائريددة قددد ةلددون يايعددا قويددا للمؤسسددات 
جذريدددة يدددي اسدددتراتيجياتها وعملياتهدددا ممدددا ةملنهدددا مدددن تحقيدددق تحدددولات ك يدددر  يدددي العدادددد مدددن المجدددالات التنايسدددية 

بداع، وهذا ما ةقدمه مدلل إعداي  هندسدة عمليدات الأعمدا  للمؤسسدة التدي كالتكاليف والجوي  والمرونة والوقت والإ
 ت حا عن النجا  يي المدى الطويل.

 التالية  هدافتحقيق الأهذا ال حا إل   رميا :أ داف البعث

  طدراف ملتلدف الأكضدرور  حتميدة لجمد  عمليدات  الاهتما  إل  التط يقات الحداثة لنظ  المعلومداتتوجيه
  الداللية واللارجية.

   لتغييددرات جذريددة يددي العمليددات  ةالمصدداح و  ،المعلومددات المتطددور محاولددة إبددراز أهميددة عمليددة إيلددا  نظدد
 .الاقتصايةة وعد  كفاةة استعما  نظ  المعلومات وحدها لتحسين تنايسية المؤسسة ،  أتمتتهاتتسالتي 

  مدددددددن لدددددددلا  التوليفدددددددة لمؤسسدددددددة محدددددددل الدراسدددددددة لاهندسدددددددة اللإعددددددداي  ميدانيدددددددة محاولدددددددة تقددددددددة  إنددددددداية       
  . ، التكلفة، الجوي الوقتالأولويات التنايسية   عمليات،الك

  أ  ية البعث:

تقدو  تن   أهمية ال حا من التطورات المتسارعة لنظ  المعلومات حيا انتقلت مدن كونهدا أنظمدة حاسدو ية 
 إعددداي  هندسدددتها والمعلومدددات لالمعالجدددة الدالليدددة للمعلومدددات إلددد  قددددرتها علددد  يمدددج وتكامدددل العمليدددات التدددي تددد 

 والأطراف الملتلفة يي نظا  موحد.
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نظدددد  تكامددددل وع لالإندددداية إلدددد  ندددددر  الألحدددداث والدراسددددات التددددي أجريددددت يددددي ال يئددددة العر يددددة حددددو  موندددد
مشدداري  الحداثددة يددي الجواندد  التددي تسدداه  بهددا نظدد  المعلومددات اكتشدداف  لددذا سددنحاو  .المعلومددات وإعدداي  الهندسددة

علومدات هدي جدزء الميدي كدون نظد  يدي وجهدات النظدر  الاصدة وأن هنداك التلايدإعاي  الهندسدة ومناقشدة أهميتهدا 
 الاقتصددايةة حاجددة المؤسسددةوأةضددا سددنذه  مددن لددلا  هددذا ال حددا إلدد  إبددراز  .ملمددل لهددا مددن تلدد  المشدداري  أ 

  المنايسة.يي ظل  لإعاي  الهندسة كمؤسسة اتصالات الجزائر كدراسة حالة 

أحدددد أهددد  مؤسسدددة "اتصدددالات الجزائدددر" وهدددي كونهدددا تتنددداو   كتسدددي الدراسدددة الميدانيدددة أهميتهدددا مدددنكدددذل  ت
     ة للمدددددواطنلالنسدددددوأهميتهدددددا  مهدددددا ومددددددى انتشدددددارها علددددد  التدددددرام الدددددوطنيمدددددن حيدددددا حج المؤسسدددددات الجزائريدددددة

نشدداطها يددي مجددا   الأهدد و  ،يددي السددو  المحلددي ADSLالثابتددة  الإنترنددتيهددي المقددد  الوحيددد للدددمات  ،الجزائددر  
أحدد أهد  القطاعدات  قطداع هدذا التي عريتها صناعة الاتصالات جعلت مدن التحولات الك ير  ال أن إذالاتصالات، 
وتوسدد  أيواره اومددا لعددد  ،الدددلل القددومي مددن جهددةمسدداهماته المتزااددد  يددي و لتنميددة، تحقيددق ادوره يددي لدد الاسددتراتيجية

 يدي تجدار  الاتصدالاتالعاملدة  اوجد  علد  المؤسسدات تسدهيل عمدل القطاعدات الاقتصدايةة الألدرى، ممداادو  يدي 
 للتكيف م  متطل ات السو . ،أك ر الإارايات وذل  من للا  التغيير الدائ ال حا الدائ  عن س ل تحقيق 

     محدددددل  للمؤسسدددددةالمقدددددد  قتدددددرا  عدددددة مدددددن الامدددددن الفائدددددد  المسدددددتق لية المتوقسددددد  ال حدددددا أهميتددددده تكمدددددا ةل
طر المتر صة بها يدي عملياتها مما اتيح لها إملانية التمه  المس ق للملالإعاي  هندسة  استراتيجيةلت ني  ،الدراسة
 أو السعي لاغتنا  الفر  ق ل المنايسين المحتملين.  المحي 

     تعددد إطار البعث:

 لعد  محديات تتمثل ييما الي  هت  حصر لغية الوصو  إل  أهداف ال حا 

  الحداثدددة وإعددداي  هندسدددة عمليدددات الأعمدددا  علددد  أسدددا  اركدددز ال حدددا علددد  العلاقدددة بدددين نظددد  المعلومدددات
نددمن تقدددة  رةيددة أكثددر ونددوحا لمتغيددرات ال حددا محاولددة هددي النظددر  التكامليددة بينهددا، وقددد كانددت الفكددر  

 مؤسسة اقتصايةة جزائرية .قية يي ظروف حقي

  عددد   وكددذا ،عمليدداتالاللاصددة للددل  طيدداتوصددعو ة جمدد  المع ال حددا محددلونظددرا لك ددر حجدد  المؤسسددة
لددذا تدد   ،يددي المؤسسددةالمسددتلدمة جميدد  نظدد  المعلومددات  عددنزمددة المعلومددات اللا إملانيددة الحصددو  علدد 

   معالجة الأعطا .عملية وهي  لدمات ما لعد ال ي عملية واحد  من التركيز عل  
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  إلا إذا تد  تقددة  م درر كداف ةجعدل مدن ولأنه لا ةملن اقترا  التغيير الجدذر  علد  المؤسسدة محدل ال حدا
علدد  التكلفددة، الوقددت والجددوي  ل  تدد  التركيددز عمليددات الأعمددا  نددرور  حتميددة، لددذ مشددروع إعدداي  هندسددة

     و عدها. ستشرايية كنمن الدراسة الا كالأولويات التنايسية  ق ل إعاي  التصمي  المقترحة للعملية

  مدن أجدل تحليدل 2015 -2000 مؤشرات يي الفتدر  الممتدد  بدين سدنتيبواسطة ت  وصف قطاع الاتصالات
غيدر نتائج الالتي تفسر الوقوف عل  نقاط الضعف الداللية و هدف  ال حا، محلوتقيي  محي  المؤسسة 

              بدددددددينمدددددددا لاعتمددددددداي علددددددد  معطيدددددددات للفتدددددددر  الممتدددددددد  تددددددد  ا ،هاتشليصدددددددو مرندددددددية للعمليدددددددة الحاليدددددددة ال
  .2016-2013 سنتي

الفرندديات وويقددا لط يعددة المونددوع  شددلالية المطروحددة والت ددارلمعالجددة الإ :ل اانها ال  بااع سااا البعااثا
 وهي  مجموعة من المناهج رتمانا أن نعتمد عل ا

نظددد  –يدددرات ال حدددا غالمرت طددة لمتيددي جمددد  المعلومدددات حيددا ادددت  اعتمدددايه  :ال عحيحااااو ال ااانها الو ااافا  .1
 والتط يقددي ممددا ةملننددا مددن الوصددف الدددقيق ورصددد التطددور المفدداهيمي -المعلومددات الحداثددة وإعدداي  الهندسددة

ثدد  ر طهمددا المتغيددرين يهدد  وذلدد  يددي محاولددة تسددهيل لددل منهمددا، لاسددتللا  العناصددر المتعلقددة ل هوتحليلدد
لجمدد  المعلومددات والحقددائق كمددا تدد  اسددتلدامه يددي الجاندد  الميددداني ، بينهمدداواكتشدداف الجزئيددات المتشدداللة 

 الحالي والمستق لي.المؤسسة  واق لمحل الدراسة ومحيطها للوصو  إل  التحليل الدقيق عن المؤسسة 
من أجل تحقيدق أهدداف ال حدا التدي تتطلد  يراسدة كما ت  اعتماي منهج يراسة الحالة  :منها دراسة العالة .2

يدي إطدار العملي، يهذا المنهج ةقد  رةية وانحة للظواهر المدروسدة معمقة تجري ية تعتمد عل  التمحي  
 .واقعها الحقيقي

-Semi) يؤندده تدد  الاعتمدداي علدد  أسددلو ي الملاحظددة والمقابلددة نصددف المهيللددةأمددا طددر  جمدد  المعلومددات 

structured interviews)  أساسددا مددن أجددل جمدد  المعلومددات علدد  عمليددات المؤسسددة والعمليددة التددي تدد  التيارهددا
لاقتدددرا  إعددداي  هندسدددتها، لالإنددداية إلددد  الاعتمددداي علددد  وثدددائق المؤسسدددة الدالليدددة وإحصدددائيات نظدددا  معلوماتهدددا 

 التجار  والمحاس ي.

مددددار   مسدددتق لي طويدددل المددددى علددد  تفكيدددروكنتيجدددة لمدددا تتيحددده الدراسدددات المسدددتق لية مدددن إندددفاء طدددال  
لدذه المؤسسدات اليدو  مدن قدرارات النضدج والرشداي  يدي اتلداذ القدرارات، ذلد  أن مدا تت الدذ  ةع در عدن، المؤسسات

لذل  قمنا لالاستعانة لمسلوم السيناريو كمحدد الأسدالي  الأكثدر عل  مستق لها،  لصور  حتميةومواقف سوف اؤثر 
مددى ندرور  أو حاجدة مؤسسدة اتصدالات الجزائدر لإعداي  الهندسدة بنداءل تحدادد مسدتق ل لاستشدراف ال استلداما يدي

  الاستشرايات المستق لية.عل  الظروف الحالية و 
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 الدراساف الةابقة:

أيضددت إلدد  وجددوي عدددي ك يددر مددن الدراسددات والألحدداث ي تناولددت إعدداي  الهندسددة لأيبيددات التددا ةإن مراجعدد
يددي بيئددات جريددت أ  أغل هددا  ،إعدداي  الهندسددة ونظدد  المعلومددات يراسددة العلاقددة بددين تناولددت ،مسددتوى العددالميعلدد  ال

حيدا قددما  1990عدا   (Davenport and Short) نلل احثيال داةة وكانت ، كالولاةات المتحد  وأور ا الدو  المتقدمة
 يراسدةتضدمنت و  ،الأعما عنوان الهندسة الصناعية الجداد   تكنولوجيا المعلومات وإعاي  تصمي  عمليات يراسة ل

 أنهدا إعداي  الهندسدة ونظد  المعلومدات وصدفت نوعيدة العلاقدة بدينو  ،لمسة شركات قامت لؤعاي  تصدمي  لعملياتهدا
لطدوات لإعداي  تصدمي  العمليدات.  ية إل  اسدتنتا  مدنهج ملدون مدن لمد لالإنا، استدعاء ذاتيكمتكرر  علاقة 

تحدددثت معظمهددا عددن الدددور الددذ  تلع دده نظدد  المعلومددات يددي تط يددق   دددأ لعددد هددذه الدراسددة سلسددلة مددن الألحدداثلت
وعوامدل نجدا  ويشدل مشداري  إعداي  الهندسدة لالإنداية إلد  أهميدة هدذا المددلل  ،العمليات التي ت  إعاي  تصميمها

اِعتمدددايا علددد   لتط يقهددداعرندددت منددداهج ملتلفدددة  كمدددا ،علددد  وجددده اللصدددو لالنسددد ة للوقدددت والتكلفدددة والجدددوي  
التلفدت يدي عددي اللطدوات التي ط قت مشاري  إعاي  الهندسدة و الدراسات الميدانية لمجموعة ك ير  من المؤسسات 

تناولدت  2004ومضمونها، أما الدراسات يي ال يئات العر ية ل  نجد إلا يراسة واحد  لمحمد مفضي الكساس ة عدا  
 . حداثة منها الأكثرلعرض الدراسات  ة، وييما الي نقو  لالاكتفاءالهندستكنولوجيا المعلومات ويورها يي إعاي  

   لعنوان  1998كعا   Al-Amri أطروحة يكتوراه لل احا .1

"Development of business process reengineering methodology for a commercial airline"،  حيدا
 Americanكل من شركة أمريلا للطيدران كمنهجية إعاي  الهندسة التي قامت بها قا  ال احا بدراسة وتحليل 

Airlines   كوالشركة السعويةة للطيدرانSaudi Arabian Airlines    وند  إلد  ، وتوصدل اعتمدايا علد  ذلد 
هدذا  يالدل العمليدات وأندواع مسدتويات لملتلف استلدامها ةملن التي الطيران لشركاتهندسة الإعاي   منهجية

 .النوع من الشركات

 ثدد  ،لتنفيددذ مدددلل إعدداي  الهندسددة تجر تهدداا و تصددميمهالتددي تدد   عرض أهدد  المنهجيدداتسددن بينمددا يددي لحثنددا هددذا ✓
الدراسدة من للا  حاو  سنومن ث   المراحل وا ليات المتفق عليها،منهجية ملونة من أغل  قتر  لنميعها تج

  .واق  المؤسسة محل ال حاتجسيدها يي الميدانية 
 Information Technology in Business Process"لعنددوان    2000كعددا   Olalla,M.F مقالددة لل احثددة .2

Reengineering"  ، تقنيدات يور  مدن لدلا  يور تكنولوجيدا المعلومدات كمسدهل لإعداي  الهندسدةبيندت حيا
يددددي  زيدددداي  التعدددداون وتلفدددديض يرجددددة الوسدددداطة  لعدددددان همددددا نددددمن الاتصددددا  وقواعددددد ال يانددددات المشددددتركة

 ل  تحسينات عل  مستوى التكلفة والجوي  والوقت.إل  أن ذل  اؤي  إ، وللصت العمليات
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ثد  محاولدة عداي  تصدمي  العمليدات، ومدن إ و عل  العلاقة التكاملية بين تطوير نظد  المعلومدات ركز لحثنا ا أما ✓
ثلاث نمن نموذ  ملون من  ،يي إعاي  الهندسةحصر كل الجوان  التي تؤثر بها نظ  المعلومات الحداثة 

  .والتعاونيوالتنظيمي  ،ال عد الإبداعيألعاي هي  

 إعداي  هندسدةيور تكنولوجيا المعلومات يدي  لعنوان   2004كعا   محمد مفضي الكساس ةل ه أطروحة يكتورا  .3
هددديت وقددد ،  يراسددة ميدانيددة علدد  شددركات الاتصددالات وتكنولوجيددا المعلومددات يددي الأرينكعمليددات الأعما 

 علد  الم حوثدةيدي المؤسسدات  إعداي  الهندسدةعلد  هذه الدراسة إل  تقيي  أثدر قددرات تكنولوجيدا المعلومدات 
العمليات التي تت  إعداي  هندستها لغية بناء نموذ  للدور الذ  ةملن أن تلع ه تكنولوجيا المعلومات  مستوى 

فدددذت بدددرامج إعددداي  ات الم حوثدددة قدددد نمؤسسدددال   مدددن%63أن ك وتوصدددلت الدراسدددة إلددد يدددي إعددداي  الهندسدددة. 
لإعددداي  هندسددة جميدد  لطدد  ات الم حوثددة تمؤسسدد  مددن ال%28.3وأن ك ،أو بدددأت بتنفيددذها هندسددة لعملياتهددا

أونددحت الدراسددة أن العمليددات التددي تددت  إعدداي  هندسددتها تددرت   لددالمتغيرات المسددتقلة و ، أو لعضددها عملياتهددا
، و رمجيدات العمدل قواعد ال ياندات المشدتركة، قدرات التكامل، والقدرات الجغرايية، تقليل زمن التسلي  التالية 

 .الجماعي، والنظ  الل ير 

علددد  مدددنهج يراسدددة الحالدددة لتقددددة  رةيدددة أوندددح  ، بينمدددا سدددنعتمد يدددي لحثندددايةسدددة اسدددتطلاعكاندددت هدددذه الدرا ✓
 لمتغيرات ال حا نمن الظروف الحقيقية لمؤسسة اتصالات الجزائر.

 

العمليات الإيارية وحوسد تها يدي  عاي  هندسةنموذ  مقتر  لإ"  لعنوان 2013كعا   الدجني يعلةاي مقالة لإ .4
يددي مجلددة جامعددة يمشددق  منشددور  -فلسددطيناسددة حالددة الجامعددة الإسددلامية لير  - مؤسسددات التعلددي  العددالي

كمحددد مدددالل  ،تقدددة  تصددور مقتددر  لتط يددق أسددلوم إعدداي  الهندسددةالدراسددة إلدد   هددذه وهددديت، 29المجلددد 
وريدد  كفاءتهددا وتحقيددق الجددوي   ،يددي المؤسسددة محددل الدراسددة تحدددسين اللدمدددة المقدمددة لجمهددور المسددتفيدان

 .لتحسين العملياتشرط نرور  الأتمتة  ييها  رتاعتمرحلة  11المقتر  ضمن وت، الشاملة
مدن أجددل الوصدو  إلدد   علدد  المدنهج التحليلدي لظددروف المؤسسدة الدالليددة واللارجيدة يددي لحثندا عتمدبينمدا سدن ✓

  ر الجددذ م ددررات الحاجددة للتغييددر ج قدددمنائاعتمددايا علدد  النتدداو  ،يهدد  أعمددق لواقدد  المؤسسددة الحددالي والمسددتق لي
اعتمدايا علد  نظد  المعلومدات ، ثد  الحاليدةالتحليدل المعمدق للعمليدة   حا، لالإناية إلد يي المؤسسة محل ال

 .هاتمثير قيا  و اقترا  تصمي  للعملية الجداد  ت  

 إسدهامات الحداثدة، كمدا تد  مدن للالده جمد نظ  المعلومدات لد تطرقدهو التالي يؤن ما ةميز هدذا ال حدا هدو 
علدد   و نداءل  ،التنظيمددي والتعداوني ال عدد الإبدداعي،ألعدداي   ةثلاثدندمن  إعداي  الهندسددة يدينظد  المعلومدات الحداثددة 

لمسدداهمة نظدد   عملياتهددالإعدداي  هندسددة  اقتددرا  قدددمنا، تحليددل الظددروف الحاليددة والمسددتق لية للمؤسسددة محددل ال حددا
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 مدن لدلا الدراسدة  يدي هدذهويملن تونيح ملط  العمدل  .عل  الوقت والجوي  والتكلفة تمثيرها وقيا  المعلومات
  التالي الشلل 

 (: ممطط لمطواف الدراسة1شكل ر م )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ال  در: من إعداد البالةة

  يكل الدراسة:

النظريدة والتط يقيدة تد  تقسدي  هدذا ال حدا هدداف ال حدا صدو  إلد  أ والو  الدراسدة شدلاليةمن أجل تغطية إ  
  يصو  كالتالي ةل  أر عإ

يهد  المتغيدر لتملن مدن ل ،عما   هندسة عمليات الأعايؤلتغطية المفاهي  المتعلقة ل ولالأ الف ل  لص 
لد  إالعوامدل التدي أيت و تها بداا من للا هندسة الساسية لإعاي  المفاهي  الأ أولا تناو نس لذاالرئي  لهذا ال حا، 

 المطوة الأولى

منا شة مدخل 
إعادة الهندسة 
ووضع خطواف 
 معددة ل نفيذ ا

    المطوة الةامية
أدوار معم ال لحوماف 
العددةة سا تةهيل 
وتعةين علا ة 
 ال  سةة ب عيطها

 تحقيق العمليات الجداد 

              المطوة الةالةة

تطوير معم ال لحوماف توضيح ضرورة 
ال  الب لح غييراف سا كيفية تنفيذ 
الل حياف ال لاد ت  ي ها ول ر 
ج يع ال ةا  اف لنعم ال لحوماف 

 العددةة سا إعادة الهندسة

المطوة المامةة   
توضيح مةا  ة معم 
ال لحوماف العددةة سا 

إعادة الهندسة 
بال  سةاف 

من خلال ا    اد ة 
تقد م ا  راح لإعادة 

ملالجة  ندسة ع حية 
  سةة ب الأعطال

 ات ا ف الجزائر

 

              المطوة الرابلة
الدواسع الرئيةية لإعادة  إبراز

الهندسة بال  سةة 
 ا    اد ة 

 التعاون اللارجيتسهيل 

 تنفيذ التنظيمات الجداد 

 الأولوياف ال ناسةية



11 
 

    لإعدددداي  التنظيميددددة المسدددداعد  العوامددددلملتلددددف  عددددرض ثدددد هددددذا المدددددلل، اللصددددائ  المميددددز  لوكددددذا  ،هدددداظهور 
 .هاتنفيذل العملية مناهجالوسائل الفنية والأه   ذاكو  ،الهندسة

لنظ  مددرورا لالمفدداهي  اللاصددة لددا ،نظدد  المعلومدداتتطددور مفهددو  عددرض ل يقددد لصدد  الف اال الةاااما أمددا
كمدا ، يدي المؤسسدات الحداثدة لدنظ  المعلومداتملتلدف التط يقدات ومن ثد  عدرض  ،الإيار  ها ييوالمعلومات ويور 

هددذه النوعيددة مددن المشدداري  لالإندداية إلدد  تحداددد لصوصددية  تطددوير نظدد  المعلومدداتتدد  تحليددل أسدد ام ويواعددي 
 الدور  التطويرية لنظ  المعلومات. ومراحلها نمن

مددا  مددن ات الأعيددعدداي  هندسددة عملإ نظدد  المعلومددات يددي  توندديح مسدداهماتل الف اال الةالااث وقددد لصدد      
 .يدي ر د  المؤسسدة لاللدار وكدذا مسداهمتها  الجداد ويع  التنظيمات ، ياتتنفيذ العملم تكر  لأسالي  تقدة   للا 

    بداع .، المرونة، والإة، الوقت، الجوي كالتكلف عل  الأولويات التنايسيةإعاي  الهندسة لعرض تمثير لالإناية 

التحدولات أولا  تنداو ، حيدا مؤسسدة اتصدالات الجزائدر يديلدراسدة الميدانيدة ل الراباع الف ال يي حين لصد     
تقددة  مؤسسدة اتصدالات الجزائدر  ثد  ،الاتصدالات يدي الجزائدرقطاع واق  و  ،تصالات العالميالتي عريها قطاع الا

الدراسددة للتغييددر  محددلحاجددة المؤسسددة لعددرض  مددن الفصددل ونظددا  معلوماتهددا، يددي حددين لصدد  الم حددا الثالددا
مددد  بيدددان كيفيدددة  ،الدراسدددة محدددل عمليدددات المؤسسدددة ىعددداي  هندسدددة إحددددلإ تقددددة  اقتدددرا  إلددد نددداية الجدددذر ، لالإ

رحدة علد  الوقدت كمولويدة لأ  مساهمة نظ  المعلومات يي تط يق هذا المشدروع لالإنداية إلد  تدمثير العمليدة المقت
 يي محي  تنايسي. مؤسسة
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 د:ــــــــــــــــمهيت

بساب   ،عماا عالم الأفي الواسع بانتشارها  تتميزيجد أنها هندسة ال إعادةبالمتصفح للأدبيات المتعلقة إن 
 الم سساااات الربياااىة خعتاااس ساااوا  ،الصاااناعية خاليداياااة خالتجار اااةالنجاااال الاااته عققتاااو علاااس اساااتو  الم سساااات 

خلأن ، الحادث  ا المادل التاي تطىتال لهاتالأبحاا  ااا انعساع علاس تشاع  خ  اىة خهتا ، انها المتوسطةخ الصغيىة 
ياة ماهلاان عاىض   اان بباد هندساة عملياات الأعماا  إعاادةلمحة شااالة عان  عىض الهدف ان هتا الفص  هو

، ااع ظهاور  بداياة التساعينات إلاسالعوااا  التار يياة التاي أدت علاس اى از ن خاليصااص  المميازة لااو هتا المدل  
 بداياة ااان الهندساة إعااادةتحقيا  النجاال فااي تنفيات اشاىخ  لتااي ختاعل  يارطاة طى اا  لعاىض ايتلاا المنااه  ا
ة فنيااالتنظيميااة خالالعواااا   عااىض ايتلااا ااتا خ ، 1990عااا   (Davenport and Short) المنهجيااة التااي ختااعها

 .تنفيتهافي  المساعدة

 الأعمال عملياتهندسة  عادةساسية لإلمفاهيم الأالمبحث الأول: ا

الى ااادة خالتميااز  عاانالتااي تبحاا  عاان ابسااتمىار ف اا   اتفااي الوتاال الااىاهن أااابح لزااااا علااس الم سساا
باااا  يجاااا  العماااا  المسااااتمى لمواةهااااة المياااااطى  البيئيااااة المتسااااارعة، أن ب تقااااا ةاااااادة أاااااا  التغيااااىات ،خالنجااااال

اي  ها، عتاس أاابح التغيياى للترياا ااع المتغياىات البيئياة لايع تاىخرة فقاا خ نماا شاعارا خت  بلمتىبصة ا ا لر ياى اان م 
هندساة  إعاادةللتغييى خاان بينهاا  ةدثدة ادال باستحدا   باع ون دار ون خالختد تا  الإ .الم سسات العالمية الىاصدة

 إعادةالداللية، خالتي تقو  علس افهو  التي تساعد الم سسة لمواكبة التغيىات سوا  اليارةية أخ  عمليات الأعما 
الأدا  خالإنتاةيااة.  ااتا النوعيااة خ خ ااان أةاا  تحقياا  تحسااينات تاايمة فااي الجااودة  ،عملياااتالالتفريااى الجااتره فااي 

س يااى و ااان نجااال فااا  بتااثبتأخذلاال لمااا  ،الم سساااتفااي المجااا  الإداره بافهواااا شاااصعا  الهندسااة إعااادة فأااابحل
اليصااص  التاي هاي  ؟ خاااظهاىت خ ياا سخاتا عماا عملياات الأ هندساة إعادةهي  ، فمااست مار فيهتراليا اب

 يحو ان ل   هتا المبح .توتلى ؟ هتا اا سنقو  بتميزها عن ادال  التغييى الأ

 عمالهندسة عمليات الأ إعادةالمطلب الأول: مفهوم 
فااي خ  "  Business Process Re-engineering" مصااطلح الأةنبيااة ب الأبحااا  فااي الهندسااة إعااادةىفاال ع  

 إعااادةهااو اصااللح " فااي هااتا البحاا  اااا ساانعتمد خ  ،BPR خأ Re-engineering بعااا الأعيااان ثااتم التصااارها باااا
  أخ "الهندساااة إعاااادةاصاااطلح "  اساااتيدراالاااة للمصاااطلح الأاااالي ااااع اخهاااو التىةماااة ال "عماااا هندساااة عملياااات الأ
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"BPR" هندساة العملياات  إعاادةباا " عىفال أااا فاي أبلبياة الدراساات العىبياة بعاا الأعياان،في  لدخاعي ابلتصار
 .خ "الهندرة"أ دار ة"الهندسة الإ إعادةخ "التشغيلية" أ

 عمالالأعمليات هندسة  إعادةتعريف : الفرع الأول

 مصااطلح بى اا  ليسااون بعااد ساانوات تليلااة لأخ  اااىة فااي بدايااة التسااعينات  هندسااةال إعااادةظهااى اصااطلح 
ااان  هندسااة عمليااات الأعمااا  عااادةلإ عااىض ايتلااا التعااار   التااي تطىتااللثااورة عقيقيااة فااي عااالم الأعمااا . خ 

اساااتيدا  القاااوة اااان ترنولوةياااا المعلوااااات الحدث اااة "بأنهاااا  الاااته عىفهاااا  (Hammer,1990)الجااادثى البااادأ بتعى ااا  
هااا أي ااا فااي  تابااو عىفخ  .1"تصااميم العمليااات بشااس  ةااتره ااان أةاا  تحقياا  تحسااينات  بيااىة فااي أداصهااا عااادةلإ

 ةتر اة بصافة عماا الأ عملياات تصاميم  عاادةخ  خالأساساي المبدصي التفريى إعادة"بأنها   Champy زايلو الشهيى اع 

 الترلفاة  ا ا  الحاسامة، الأدا  اعااثيى فاي تدر جياة هااشاية خليسال فاصقاة ةوهى اة تحساينات تحقيا  بهادف خذلال
 . Hammer and Champy(1993)عس  الباع ان BPRثبين افهو   التاليخالشس   .2"خالسىعة خاليداة خالجودة

 ( Hammer and Champy)افهو  إعادة هندسة عمليات الأعما  عس    ( 2الشس  رتم )

 
 
 
 

Source: Arip Budiono and Romy Loice(2012), Business Process Reengineering in Motorcycle Workshop 

X for Business Sustainability, International Conference on Small and Medium Enterprises Development 

with a Theme, Innovation and Sustainability in SME Development, Procedia Economics and               

Finance, vo 4, p 35. 

    العماااااا  خالعمليااااااات دالاااااا  خبااااااينتحلياااااا  ختصااااااميم ساااااايى  أن...   "ذ ااااااى( فقااااااد Davenport,1993اااااااا )أ
أخ عتاس  الأنشطة التجار ة علس أنها أك ى ان اجاىد اجموعاة اان الأفاىاد إلسالنظى  يجع  ان ال ز  ،ات سسالم

اصااااممة لأتصااااس تاااادر اااان الفعاليااااة، سااااوا  فااااي بيئااااة ينبغااااي أن ترااااون اوزعااااة فاااي عمليااااات ف المهاااا  الوظيفيااااة 
 3الصناعات التحو لية خاليداات.

                                                            
1 Hammer M (1990), Reengineering Work: Don't Automate, Obliterate, Harvard Business Review , vol.68, no.4, p 104. 
2 Hammer .M and Champy . J, Op Cit,p 41. 

3 Yih-Chang Chen( 2001), Empirical Modelling for Participative Business Process Reengineering, PhD Thesis, Département des 

sciences informatiques, Université de Warwick , viewed 26/08/2016, http://www.dcs.warwick.ac.uk. 

عمالتغيير جذري في عمليات الأ عمليات الأعمالتفكير جذري في    

داءتحسينات هائلة في الأ  

 عمليات الأعمال هندسةإعادة 

http://www.dcs.warwick.ac.uk/
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 الجاوهىه  التفرياى إعاادةب شاى اتال فاي الأدا  لتطاو ى المف الة الطى قاة " بأنهاا هاااى خساتانتن هااعىف بينماا

 الأدا  فاي ةتر اة تحساينات لتحقيا  المحيطاة البيئاة ااع الترياا اان مسنهااي   الاته ،م سساةال عملياات فاي خالجاتره 

 .1ة"خالجود خالمىخنة خالإبدا 

 ختعتماد ةاتخر ، اان التنظيماي البناا  إعادة علس تقو  انهجية إدار ة خسيلة" بأنها السلطان فهد االح خ عىفها

 يسفا  بماا ات سساالم أدا  فاي خطماول ةاوهىه  تطاو ى تحقيا  بهادف الأساساية العملياات ختصاميم هيسلاة إعاادة علاس
 .2"المنت  خةودة ختيفيا الترلفة الأدا  سىعة

   ىك في افاهيم احددة هيتشت أع   المت ورة خعليو فإن التعار  

  الراالة عما الأ عملياتالتى يز علس. 
   التفريى الجتره خهتا يقو  علس توةيو ابهتما  بما يج  أن يسون عليو العم.  
 بيىة خليسل تدر جية. ختحسينات ةتر ة تصميم إعادة  
 ربيىة في ختعية الم سسات.ال وبتثهدف إلس التح 

 3خهي  إعادة هندسة عمليات الأعما ربعة لمفهو  علس المفاتيح الأ فهي بتلل تحتوه 

جا  طاىل ابسائلة الأساساية عان ي الهندساة إعاادةعناد تطبيا    (fundamental rethinking) أساسـي .1
دارتها ختشغيلها ا ا   لمااذا نقاو  بهاتا العما  ؟ لمااذا نتباع أسالوبا اعيناا فاي أداصاو؟ إن الم سسة خ يفية إ
النظااى فااي الأسااع خالفىتاايات المحور ااة  إعااادة إلااسلأساائلة الأساسااية ثاادفع المساا خلين طااىل ا اا  هاات  ا

فاي الواتاع اان العاد  دخن أه افتىاتاات راساية أخ ثوابال  BPRتبادأ  التي تحدد أسالي  العم  المتبعاة.
كباى؟ يعناي تلقاصياا بسفاا ة أ ع شيسات ابصتماان الياااة بالزبااصناسبقة ا    الس ا  عن  يا نتعاا  ا

سااصى الادثون المعدخااة ترلفة المىاةعة ترون أعيانا أكباى اان ل إب أن ،زباصنصتمانات التىخرة اىاةعة ا
في البداية اا الاته يجا  القياا  باو، ثام  يفياة القياا  باو، لهاتا  BPRتلل ابصتمانات. ختحدد  المتىتبة عن

   فهي ب تعتمد علس افاهيم أخ تواعد ةازاة، ب  تتجاه  اا هو  اصن ختى ز علس اا ثنبغي أن يسون.

التصااميم ااان   إعااادةالتصااميم الجتر ااة تعنااي  إعااادة  (radical redesign /clean slate) تصــميم جــذري  .2
يل  ااان الجااتخر، خلاايع اجااىد تغييااىات سااطحية أخ تجمااي ت ظاهى ااة للوتااع القاااصم. خ نمااا هااي الاات

                                                            

 .25، ص ، اىةع ساب  اايس  هااى خستيفن ستانتن 1
 .45ى اض، ص لا اليالد، اطابع ،الإدارةة وتقني مفاهيم في جذرية نقلة: الهندرة الإدارية العمليات هندسة إعادة ،(2002)االح السلطان فهد 2
   .19، الشى ة العىبية للإع   العلمي، القاهىة ، اصى، ص إعادة الهندسة نظم العمل(، 1995اايس  هااى خةيمع شاابي)  3
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الساابقة خابتراار  اتةاىا الهندسة ذلل يعني التيلي عن ةميع الهياكا  خالإ عادةالقديم تمااا، خبالنسبة لإ
سااالي  ةدثاادة خاسااتحدثة لأدا  العماا . ااان هااتا المنطلاا  فإنهااا تعنااي التجدثااد خاببترااار خلاايع اجااىد أ

 تحسين أخ تطو ى أخ تعدث  أسالي  العم  القاصمة.

ـــائ  .3  بية البسااايطةبالتحساااينات النسااا الهندساااة إعاااادة ب تتعلااا   (dramatic improvement)تحســـيا ف
ة  . فما   إذا  اان أدا  الم سساداطفاىات هاصلاة خفاصقاة فاي اعادبت الأتحقيا   إلاسخالشسلية، ب  تهادف 

، فاااإن فاااي الماصاااة 10ز اااادة بنسااابة  إلاااس زبااااصن، أخ يحتااااس اساااتو  لاااداات الفاااي الماصاااة 10يقااا  بنسااابة 
تغييااىات  إةااىا  إلااسالهندسااة، خ نمااا تعتبااى تااىخرة عنااداا تبااىز الحاةااة  إعااادة إلااسب تحتاااس  الم سسااة

بسايا  ن التحساينات البسايطة ب تحتااس لأك اى اان تابا  أخاستو ات الأدا ، عي   الأسالي ةتر ة في 
 لأختار العم  بينما ثتطل  التغييى الرلي نسا القوال  القديمة تمااا خاستبدالها بالجدثد المبترى.

لعباارة هاي الأهام فاي هات  ااان أن  باالىبم  (business process orientation) التوجـ  نحـو العمليـات .4
خلين الإدار ااين عياا  اهيم اااعوبة أاااا  المساا  ك ااى المفاا  أنهااا تم اا، إب أالهندسااة إعااادةتعى اا  اصااطلح 

  .علس الوظاصا خالهياك  التنظيمية بدب ان العمليات ثى ز فى   العم  عادة  

التاي تساتوع  خاعادا  نشاطةاجموعاة الأ"فإن  لمة العملية هاي  خعس  التعى   الته ذ ى  هااى خشاابي
تساليم الب ااصع في الم سسة التجار اة أن ذا اعتبىنا فم   إ 1".للزباصنيم انت  ذه تيمة أخ أك ى ان المدل ت لتقد

التاي تان  عان عملياة الشاىا ، خطبقاا لتاأثيى نظى اة يد  سامي   لقيماة الناات اذه هو المنات   الزبون  إلسالمطلوبة 
رز علس المها  تى عم  اار ثن ال، فإفىد ايت  إلساها  بسيطة خ سناد    انها  إلستقسيم العم  علس تىخرة 

      اااااعة المطلوبااااةخ لااااىاس البختساااادثد الفااااواتيى ، خهااااي اساااات   طلاااا  الشااااىا   ساااا  العمليااااة الفىديااااة خلاااايع علااااس
المتم اا  فااي  فااي عمليااة الشااىا  خفااي ل اام ابهتمااا  بهاات  المهااا  المنفصاالة ثااتم تجاهاا  الهاادف الأسااا ، خبيىهااا

ب تملال  إب أنهااب باد أن تحظاس بابهتماا  ن    اهمة ان هت  المها  علس الىبم ان أخ  ،تسليم الب اعة للزبون 
، خسانقو  اان لا   المبحا  ال ااني منهاصياة خهاي التساليالنتيجاة ال هخهاي انفاىدة ااا لام تا د الزباون أه أهمية لد  

  العملية.ان هتا الفص  بالتفصي  أك ى في اصطلح 

ن إعاادة هندساة عملياات الأعماا  تقاو  أخب علاس التفرياى الجاتره فاي عملياات الأعماا  القاصماة خبالتالي فإ
خامااا ثاا ده إلااس ابتاادا  طااى   أساساايات خاساالمات طااى  العماا  الحاليااةفااي الم سسااات الااته يسااتدعي النظااى فااي 

                                                            

 . 20اايس  هااى خةيمع شاابي، اىةع ساب ، ص 1
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  إعاااادة الهندساااة ب يساااتهدف الأنشاااطة عمااا  ةدثااادة لااام يساااب  العمااا  بهاااا،  ماااا أن التغيياااى الاااته يحدثاااو اشاااىخ 
خالأتسااا  باا  يألاات بمفهااو  العمليااات الراالااة خالشاااالة التااي تنظااى إلااس اجمااو   الإداراتخب ثى ااز علااس  المنفصاالة

فاي العملياات القاصماة اماا يحقاا   يساون التغيياى ةاتر ا ب ةزصيااا الأنشاطة التاي ت ايا تيماة للزباون،  مااا يجا  أن
خأن يحق  نتاص  هاصلة علس استو  الم سساة ب  اجىد تحسينات ةزصية خلو  انل استمىة التجدثد خاببترار خليع
خالمىخناة خالإبادا  خالساىعة فاي  المنات  خةاودة الترلفاة، ختيفيا الأدا ، سىعة تحقي  يسف  نتاص  اقبولة فقا، عي 

  تقديم المنت .

اسااهمتها فاي  ، خهاتا اان لا  الزبااصنفاي تحقيا  رتاا  الهندساة إعاادةدخر  إلاسختشايى بعاا التعاار   
ن يحساان ااان تنافسااية بااي طلبااات الزباااصن، خهااتا ااان شااأنو أنتاااس انتجااات تلإ إلااسلواااو  عاادا  تغييااى ةااتره لإ

      خز ااااادة التغييااااى، لإدارة أداة " أنهااااا الهندسااااة إعااااادة  Cao et al(2001) الم سسااااة. خفااااي هااااتا الساااايا  يعتبااااى
" خبالتاالي فاإن إعاادة 1.إنتاةهاا ثاتم التاي المنتجاات خةاودة الزبااصن ارت لتحسين خأداة  التراليا، خلفا الإنتاةية،

خاان ثام ثاتم التفرياى فاي  يفياة تلبيتهاا اان لاا    ختف اي تهمثبادأ بتحدثاد اعتياةاات الزبااصن الهندساة هاو اشاىخ  
  .استحدا  عمليات ةدثدة

 المهاا  داا  إعاادة إلاس بسايطة لمهاا  العما  تجزصاة فاي المتباع الأسالو  فاي النظاى إعاادة" بأنهاا ىفل أي ااخع  

. أه أن هاتا 2العملياات تصاميم إعاادة فاي الصافى اان العما  ة سساالم تبادأ بحيا  اتماساسة عملياات فاي الىصيساية
دا  خذلال باإعادة هندساة عملياات الأعماا  التي ثتم اتباعها في تنفيت اشىخ   ىترز علس الآلية الىصيسيةالتعى   ث

 .س    أنوا  الهدر سوا  في الوتل خالجهد خالما الته ث ده إل التقسيمالأنشطة بد  

 إةاىا  فاي الأكيادة ربباتهم خأي اا   العلياا خلالإدارة ة سساالم لقياادات اببترااره  التفرياى ا"بأنها  اتلل لىفاخع  

 للجاودة المساتمى التحساين بهادف خذلال ة، سساالم فاي التاأثيى ذات الأنشاطة عملياات فاي الما ثىة أخ الجتر اة التغياىات

 يازة . خاان الم عاف فاي هاتا التعى ا  أن الى 3"الزبااصن رتاا اان عالياة اساتو ات ختحقي  التراليا ختيفيا دا خالأ
   عتاااسبداياااة المشاااىخ   اااان الأساساااية فاااي نجاااال ةهاااود إعاااادة الهندساااة تاااتم بالمسااااندة خالااادعم اااان إدارة الم سساااة

جتر ااة لوتااعية هندسااة عمليااات الأعمااا  فااي إعاادا  التحااوبت الأهميااة إعااادة نهاثتااو، خالااته ثاانجم عاان تناااعتهم ب
   تحسين الجودة ختيفيا الترلفة.رفع استو ات رتا الزباصن بالم سسة في احيطها التنافسي ان ل   

                                                            
1 Muhammad Nauman Habib and Attaullah Shah,Op Cit, p 11 

 .291 عمان، ص خالتوز ع، للنشى الحااد دار ،كلي منظور المنظمات إدارة ،(2003)عسين عى م 2

 صص العىبياة،  اصاى ةمهور اة ، دار الرتا  المصاى ة، الدوليـة الأعمال منظمات في وتطبيقاتها متقدمة إدارية موضوعات ،(2009)سيد احمد ةاد الى  3
86  ،87.  

http://bibfac.univ-biskra.dz/bibfaceco/opac_css/index.php?lvl=author_see&id=2955
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ابنتبااا  الحاااد خالحااتر فااي الفجااوة التنظيميااة بااين التنظيمااات القاصمااة فيمااا "يعىفهااا بأنهااا فاللااوزه أاااا اوسااس 
بمستو ات الأدا  خالإنتاس ان ل   العم  علس تطاو ى ختحادث  أساالي  العما  بشاس  يسااعد علاس إعادا  ثتعل  

الفتاىة الزانياة القصايىة التاي ب باد أن إن هاتا التعى ا  ثات ى خبالتاالي فا .1"طفىة في الأدا  ل   فتىة زانياة تصايىة
 تغييى تنظيمي سى ع. فهو عمليات الأعما  ز اشىخ  إعادة هندسةمييخهتا اا  تتم ل لها التغييىات ال زاة

 ان ل   ث   عنااى خهي  إعادة هندسة عمليات الأعما  عىفخاما سب  يمسننا أن ن

ختى ااز فااي ذلاال علااس اااا  عياا  تباادأ بااالتفريى الجااتره  توةااو بمفهااو  العملياااتإعااادة الهندسااة ت  الآليااات ✓
ختنتهي بإعادة تصميم ةتر ة لعمليات الأعما  ثتم ل لها التيلاي عان ةمياع المفااهيم  ن،سو ي أنثنبغي 

   الىتابة الصاراة خبيىها.يص  في العم  خ القديمة ا   الت
تحقيااا  تفااازات  بياااىة فاااي ختاااعية تاااىل اشاااار ع إعاااادة هندساااة عملياااات الأعماااا  اااان أةااا  تق   ف اهااادالأ ✓

ااان لاا   تحسااين اسااتو ات الجااودة خالإباادا  خالمىخنااة خذلاال  ،التنافساايالمحاايا فااي خأداصهااا الم سسااة 
 ختقلي  التراليا.خختل التسليم 

باادأ ااان اااوت تعتمااد اشااار ع إعااادة الهندسااة علااس الاادعم الراااا  ااان الإدارة العليااا، خال ر اااصز النجااال  ✓
   ها في ادة تصيىة.ختحقيق اتتىال التغييىاتالزبون في 

 هندسة عمليات الأعمال إعادةمميزات : الفرع الثاني 

لااى ي ساامإعااا أسااالي  التغييااى الألااى ، أخ هناااك ااان يقااو  أنهااا اجااىد خب BPRيحااد  أعيانااا للااا بااين 
 إلااسفتهاادف  BPRنتاااس أتاا  بطاتااة أتاا  أاااا إتقااديم  إلااسهاادف التنظاايم. فتقلااي  الحجاام ث إعااادةلتقلااي  الحجاام أخ 

إب أن اشااس ت الم سسااات ب الهندسااة تااد ثناات  عنهااا تنظاايم اوسااع أفقيااا  إعااادةكبااى بطاتااة أتاا ،  مااا أن إنتاااس أ
الجاودة  تيتلا عان أساالي  الهندسة إعادةرمن في هياكلها التنظيمية خ نما في اتجاهات تدف  العمليات.  ما أن ت  

    الأفراااار خلرنهاااا تشاااتىك اعهاااا فاااي عااادد اااان  اااان أساااالي  تحساااين الجاااودة الألاااى   اخ دارة الجاااودة الشااااالة أخ أي ااا
في    عملياة، ثام ابنطا   اان ذلال نحاو اليطاوات  الزبون دراك أهمية العمليات خالبد  بتلمع اعتياةات إ  ا  

    TQMدارة الجااااودة الشاااااالة ن افهااااو  إييتلااااا بشااااس   لااااي عاااا هااااتا الماااادل ن ذلاااال فااااإخرباااام  2ال زاااااة لتلبيتهااااا.
(Total Quality Management)  ثوتح أخةو ابلت ف بين  التالي. خالجدخ BPRخTQM. 

  
                                                            

 .266، ص 1، دار خاص  للطباعة خالنشى، عمان، طالتطوير التنظيمي : أساسيات ومفاهيم حديثة ،(1999) للوزه ااوسس  1

2 Hammer  and Champy, Op Cit, P P 57, 58. 
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فااي العنااااى لااى  اشااابهة للماادال  الأ هندسااةال إعااادةأعاا   نسااتنت  أن  ااان الممياازات التااي تاام ذ ىهاااخ 
  التالية

  التغييى.دخافع 

 .تقلي  التراليا 

    للزباصنتقديم لداة أف. 

 . تيفيا لطوات العم 

  للم سسات بعد تطبي  إعادة الهندسةتغييى الهياك  التنظيمية. 

 العم .ستيدا  فى  ا 

  

 إدارة الجودة الشاملة الهندسة إعادة العنصر
 العاملون  دارة العلياالإ المحرك
 تطوري  جذري  التغيير
 القضايا الداخليةمع  غوط الخارجيةضالمع  التعامل 

 تحليل العمليات القائمة ما صفحة بيضاء  نقطة البداية
 عدة سنوات شهر كحد أقصى 18 مدة التغيير
 التنظيم نظم المعلومات  الوسائل

 مستمر وتدريجي لمرة واحدة تكرار التغيير
 مكونات النظام الفردي لأنشطة العمليات العمليات الاساسية، العمليات الكلية التركيز
 التركيز على الزبون الداخلي والخارجي  الزبون الخارجيالتركيز على  الزبائا 
 مشاركة كل العامليا ضروري  الهندسة والتنفيذ إعادةفرق  المشاركة

 Habib and Shah (2013)و and Champy(1993)    Hammer المصدر: ما إعداد الباحثة بالاعتماد على كل

 . Gunasekaran and Kobu (1999)و   Chen (2003)و 

 TQMو  PBR (:  أوج  الاختلاف بيا1الجدول رقم )
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 لى  خذلل في النقاط التالية لت فها عن ادال  التغييى الأان ل   اإعادة الهندسة خانو نى  أهمية 

  دارات خالوظاصا.الإتى ز علس العمليات بشس  ةوهىه ختتيطس الحدخد بين 

  تحقي  تغييىات ةتر ة ب تحسينات ةزصية. إلستهدف 

 في تنظيم لطوات العم . سالي  ةدثدةالبد  ان نقطة الصفى ببترار أ 

 عن القواعد القديمة .  تتيلس 

 .تستيد  نظم المعلواات لتحقي  التغيىات 

 .تنت  عنها تنظيمات ةدثدة 

  تغييى ةتره سى عهي. 

 .تى ز علس العمليات الراالة 

 الأعمال عملياتندسة ه إعادة: عوامل التحول نحو المطلب الثاني

اطلااع التسااعينات ااان  الظااىخف البيئيااة التااي أدت بالم سساااتتاام تيصااي  هااتا الجااز  ااان أةاا  تحلياا  
اشاااك  التااي تواةااو  الم اامون للم سسااات خالااته  ااان بم ابااة الميااىس BPRالقااىن العشااى ن نحااو تطبياا  ااادل  

 أزاات تنافسية. داللية أخ 

 هندسة عمليات الأعمال إعادة: بداية الفرع الأول

في بداياة التساعينات اان   ان هندسة عمليات الأعما  إعادة اصطلح ظهور أن تت ى دبياتالأن اعظم إ
 التالية  لياتتقو  علس الآ أنهافإذا تلنا  ،لها تار خ أتد  ان ذلل أني، لرن في الحقيقة ثى  البعا القىن المات

  الم سسة. زباصنتى يز أكبى علس 
 خزان الدخرة.نتاةية تحسينات في الإ إلسالتي ت ده  تفريى ةوهى ة في عمليات الم سسة إعادة 
  فى  تتجاخز الحدخد الوظيفية إلسكسى الهىايات الوظيفية. 

 خاتياذ القىار لمعلوااتللحصو  علس تحسن في توز ع ا الترنولوةياستيدا  ا. 

تاار خ طو ا  لايع لهاتا المادل   لمنظاور، يصابح خاتاحا أنالهندساة اان هاتا ا عاادةنظاى لإث   خعليو، عين
للعما  تصاميم العملياة خالدراساة العلمياة اا     ،سنة الماتاية 100فقا ل   السنوات القليلة الماتية لرن ل   

      إلااااستنظيمااااي خالاااادثناايسيات التنظيميااااة ، ختىةااااع نظى ااااات الهيساااا  الFredrerick Taylo إلااااس يمساااان أن تىةااااع
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Henri Fayol خ Alfred P . Sloan Jr خ DruckerPeter  خناتش ،Georg Siements  نظام المعلوااات خالقياساات
Robert E Woodبواساطة  الزبااصنخأليىا تم تأسيع تو ياد التى ياز علاس اهتماااات 

 Juran إلاس  دارة العمليااتخ ، 1 
1964 عاا  eavittL إلاس ختحليا  الانظمةتمااعي التقناي نظم التفرياى ابتىةع خ ،  1964عا  

 إعاادةن فاإ خبالتاالي، 2
 .هابقتها خالتي ي عتمد عليها في شىعالتي سدار ة علقة اسملة لسلسلة ان الأفرار خالمبادئ الإ انل  الهندسة

للترنولوةيااا ااان لاا    ااساتشوسااتع فااي اعهااد نظااىه   مفهااو  تظهااى  الهندسااة إعااادة أن الاابعا خ ااى  
 عااان المتىتباااة الآثاااار دراساااةهاااو  البىنااااا  هاااتا اااان الغاااىض خ اااان ،1984 عاااا ال فاااي بااادأالاااته  البحاااو  بىنااااا 

نطلاا  ان هااتا البحاا  أ 1991عااا   Scott-Mortonخبااين  التسااعينات. أثنااا  اتالم سساا فااي المعلواااات ترنولوةيااا
 .3نظم المعلوااتل السى ع خالتطور الم طىبة الأعما  بافتىاتين هما  بيئة

    خ تاباااااااتفااااااي أعمااااااا  ظهااااااىت الهندسااااااة  إعااااااادةن أ بينااااااافقااااااد Fitzgerald and Murphy  أاااااااا
(1990)Hammer ،(1990) Davenport and Short ،(1993)Hammer and Champy  (1991)خHarrington .

   بنظاىة ناتادة ا ا  إلس هاتا المادل  الجدثادخالتي نظىت الإداره ن الدراسات في الأد  العدثد التظهى بعد ذلل 
Earl  1994عا ،Strassman   خ 1993 عاThomas-Coulson   1994عا

4. 

عنااداا تااا   1990 اناال عااا  الهندسااة  عااادةلإال ااورة الحقيقيااة علااس أن  ةمعااواأاعظاام الباااع ين خالواتااع، أن 
  Massachusetts)للترنولوةياااا اعهاااد ااساتشوساااتع ، خهاااو أساااتاذ سااااب  فاااي علاااو  الرمبياااوتى فاااياايسااا  هاااااى

Institute of Technology) ،اجلااة هارفااارد فااي نشااى اقااا ب (Harvard  Business Review)5  " إعااادةبعنااوان 
 ( تا  فيو  Reengineering Work: Don't Automate, Obliterateإلغا " )ب  هندسة العم   ب أتمتة، 

فااي زااان سااى ع التغيااى  1990ات الأاى سيااة ب تاازا  بيااى اهيااأة للعماا  فااي م سسااأن العدثااد ااان ال "
  .... ثنبغااي لنااا أن نقااو الزباااصنخالترنولوةيااات الآلااتة فااي تقصاايى دخرة عياااة المنتااوس، خفااي عصااى 

الأعماا  خأنهاا تنطاوه علاس   ةىا لرسى القواعد القديمة عو   يفية تنظيم خ ، أعمالنا هندسة" إعادة"با
ابعتىاف خرفا البعا انها خان ثم إيجاد طى  ةدثدة ابترىة لإنجااز العما ، خاان عملياتناا التاي 

                                                            

، دار المااى خ للنشااى، الى اااض، المملرااة العىبياااة بخطـــوة لتجديــد حيويــة الم سســـة–عــادة هندســة المنظمـــة مــنه  الخطــوة إ، (2002) ةفااىه إن لو ن ااا  1
  .35ص   السعودية،

2 Fitzgerald .B  and Murphy. C (1996), Business Process Reengineering: The Creation and Implementation of a Methodology, 

Journal of Information Systems and Operational Research, Vol. 34, no.1, pp 3-14. 
3 Javed I(2003), Learning from the radical change initiative in British aerospace : MILITARY AIRCRAFT, PhD thesis,  
Institute for Business and Informatics, University of Salford, UK , p 38. 
4 Fitzgerald and Murphy, Op Cit , pp 3-14. 
5 Lotfollah najjar et al (2012), Impact of IT on Process Improvement, Journal of Emerging Trends in Computing and Information 

Sciences, VOL. 3, NO. 1, P 68 

http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%85%D8%A7%D9%8A%D9%83%D9%84_%D9%87%D8%A7%D9%85%D8%B1&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B9%D9%87%D8%AF_%D9%85%D8%A7%D8%B3%D8%A7%D8%AA%D8%B4%D9%88%D8%B3%D8%AA%D8%B3_%D9%84%D9%84%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7
http://en.wikipedia.org/wiki/Massachusetts_Institute_of_Technology
http://en.wikipedia.org/wiki/Massachusetts_Institute_of_Technology
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%85%D8%AC%D9%84%D8%A9_%D9%87%D8%A7%D8%B1%D9%81%D8%A7%D8%B1%D8%AF_%D8%A8%D9%8A%D8%B2%D9%86%D8%B3_%D8%B1%D9%8A%D9%81%D9%8A%D9%88&action=edit&redlink=1
http://en.wikipedia.org/wiki/Harvard_Business_Review
http://en.wikipedia.org/wiki/Harvard_Business_Review
http://en.wikipedia.org/wiki/Harvard_Business_Review
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أعيد تصميمها ستيىس القواعد الجدثدة التي تناسا  العصاى، عنادها فقاا يمسنناا أن نأاا  فاي تحقيا  
  أن تسااتجمع الشااجاعة للقيااا  معظاام الشااى ات لاايع لاادثها أه ليااار سااو ف وعيااة فااي الأدا .تفاازات ن

الأااا  الوعياد ل بتعااد عان العملياات القديماة التاي تهاادد  يالهندساة ها إعاادةالنسابة للر ياى ن فب ،باتلل
  .1"أسف  إلسبجىها 

ن تسااتيد  الترنولوةيااا الحدث ااة أاسااتطاعل عاان الماادال  السااابقة  ونهااا  الهندسااة إعااادةلتلفاال ا ،خبالتااالي
ة  اا  أتمتااا المقااا  تاادخر عااو  التيلااي عاان فااي هاات لىعااراناال الفرااىة التااي ط  ف للعماا ،سااالي  ةدثاادة فااي للاا  أ

التاي ب ت ايا  الأنشاطة باالتيلي عان ، خذلالعمليااتالهندساة  إعاادةماا العمليات الحالياة لتساى ع العما  فقاا، خ ن
 .زبون تيمة لل

ة العمليات بدب ان أتمتالمعلواات ان أة  ظم ستيدا  نا يسيئون ا المدثى ن أنهم يتمن Hammerفإتهم  
أخ   تاا  عان   James Champyااع زايلاو  Hammerأاادر  1993 .خفي عاا للزبااصناساتيدااها لإتاافة تيماة 

 .الأعما  هندسة الم سسات  بيان ثورة  إعادة الهندسة بعنوان  إعادة

فاي  60 إلساا يص   اىلبسىعة خ الهندسة  إعادةعتمدت ا   1993 بحلو  عا نو أ Hamscher ذ ىتد خ  
 2، أخ لدثها لطا للقيا  بتلل.ندسةاله إعادةإاا أنها تد بدأت ةهود  " Fortune 500"ان شى ات الماصة

 عمليات الأعمال هندسة إعادةظهور  إلى: العوامل التي أدت الفرع الثاني

  اى سيااااة نتيجااااة للصاااادفة أخ نتيجااااة لليبااااىة اااااىة فااااي الوبيااااات المتحاااادة الأ لأخ الهندسااااة  إعااااادةلاااام تتولااااد 
   الميدانياااااة، خ نماااااا ظهاااااىت  نتيجاااااة لبحااااا  الميتصاااااين خالمهتماااااين عااااان طاااااى  لحااااا  المشااااااك  التاااااي ااااااىت بهاااااا 

   عىفتهاااااا فتاااااىةي فااااا   خالتصااااافية نتيجاااااة للمنافساااااة الشىساااااة التاااااالإ إلاااااسم سساااااات، خالتاااااي أدت بالعدثاااااد انهاااااا ال
داره خأسالي  العما  خالهياكا  لإلم تعد للر يى ان الم سسات القدرة علس اواةهتها اتسلحة بالتفريى اال مانينات، ف

 لها أية الة بالواتع الجدثد. يسن التنظيمية التقليدية خالتي لم

                                                            
1 Hammer M, Op Cit, p 104.  
2 Hamscher Walter (1994), AI in Business-Process Reengineering, AI Magazine, Vol 15, no 4, viewed 25/09/2013, 

https://pdfs.semanticscholar.org/c160/bb557566f832f58601be72a0f9dea0076772.pdf 

http://en.wikipedia.org/wiki/Fortune_500
http://aaaipress.org/ojs/index.php/aimagazine/article/download/1113/1031
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تتميز بأنها تقليدية خبيى تلل أسفى عن ايىا  ان المشس ت التي ةعلل الم سسات ، الفرى الإداره ينأه أن
إعدا  ثورة  تىخرةلتا تطل  الأاى تادرة علس العبور بمفاهيم هتا التىا  الفرىه إلس القىن الحاده خالعشى ن، 

 1.تقليدهتغييى    هتا التىا  الفرىه الإدار ة ةدثدة ل

التادهور  إلاسأن الإبقاا  علاس الممارساات الإدار اة الساابقة هاي التاي أدت  Hammer and Champyفباين 
ثا    خعاددا  اى سياة أخالاى ال مانيناات خبداياة التساعينات اان القاىن العشاى ن،خالعجز الته عىفتاو الم سساات الأ

 أااااا .(Change)خالتغيياااى  (Competition)المنافساااة  (Customer) الزباااون هاااي  BPRاتعلقاااة بظهاااور  (3C)تاااو  
Francis and McIntosh خالتطاور ،(العالمياة) خالمنافساة المساتهلرين، هايعناااى  بأربعاة هااظهور  أسابا حددا ف 

عواااا  هااي  عواااا   ةفااي ث ثاا الهندسااة إعااادة ساابا  ظهااورأ  Javedختااد ةمااع .2المعلواااات خنظاام ،الترنولااوةي
التاي ذ اىت فاي التوةهاات  سابا الأ ا ثلاي سانحاخ  ذ اى أهامخفيما .3تار يية، خعوااا  سياساية، خألاى  ترنولوةياة

   السابقة خهي

 مارسات الإدارية التقليديةالإبقاء على المأولا: 

 إلاسأرةعو بعاا اليباىا  خ  ،في الأدا  ا بيى   اخسو    اات الأاى سية نهاية ال مانينات عجز  الم سسعىفل لقد 
         ا ااااااا   الأساااااااوا  الأةنبياااااااة المغلقاااااااة، خانيفااااااااض ترلفاااااااة رأ  الماااااااا   المسااااااايى نعوااااااااا  لارةاااااااة عااااااان سااااااايطىة 

الجاة  ماا ثلقاون بااللو  علاس الحسوااة لقصاورها فاي اع ،خالأسعار المدعواة ان تب  الحسوااات الأةنبياةالياباني، 
 مااا ثلواااون العمااا  خالعمالااة   ااعيفة للمااوارد الطبيعيااة خالبشااى ة،ةاناا  رعاثتهااا ال إلااسابتتصاااد خأنظمتهااا الساالبية 

عاااد  تقاااديم لأسااابا  داللياااة فاااي الم سساااات   يعيدخناااو عتاااس أنهااام ، أخبياااى المساااتنيىة خالفاتااادة للحماااا  الأاى سياااة
  .فعالة أخ طى  التسييى في عد ذاتهاالبيى  ستىاتيجياتهاإ انتجات خلداات اعااىة، أخ

ت خلة عان ااأز  الم سساالأسابا  هاي المسا  إذا  انال هات  اأنو  Hammer and Champy ثوتح، خعليو
ات م سسان الأ ابينا خفاي هاتا الصادد ،تقى باا فاي التادهورت م سسااع تلال الستمىار ةميافإن هتا يعني  ،الأاى سية

بعااا تأسساال علااس  هاااأن بسااب  الجياادة التااي تعااودت عليهااادا  تحقياا  اعاادبت الأ لااسع لاام تعااد تااادرةالأاى سيااة 
فاا  الحادخد بااين الوسااص  التقنياة المتقداااة خالتف ،يئاة الجدثادة ذات التغيااى المتساار التاي لام تعااد تناسا  البالمفااهيم 

م خالاااتثن أاااابح اجاااا  ابلتياااار أااااااه الزبااااصنالمتغياااىات المساااتمىة فاااي تطلعاااات  إلاااس إتاااافة  الأساااوا  الوطنياااة، 
                                                            

 .386المستبة العصى ة، القاهىة، ص ،مداخل إدارية معاصرة لتحديث المنظمات(، 2004أعمد احمد بنيم ) 1
2 Francis. A and McIntosh. R (1997), The market  technological and industry context of business process re-engineering in the 

UK, International Journal of Operations & Production Management, Vol 17, No 4, p344, viewed 25/08/2016, 
http://search.proquest.com/openview/4d8b221e6a0a0e1be0d68763674413ac/1?pq-origsite=gscholar&cbl=36644. 
3 Javed I, Op Cit,p 38. 
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خالمفااهيم المحور اة للم سساات الر سايسية أااورا  الأساالي هاداف خ ةعا  الأ إلاسأخسع، أدت هت  العواا  اجتمعة 
فمعظاام أسااالي  العماا  خالجااتخر التنظيميااة لمعظاام الشااى ات عتااي بدايااة التسااعينات ااان القااىن  .1عفااا عنهااا الاازان

 نمااوذس المصاانع القااديم الااته اااممو يد  ساامي  فااي  تابااو ثااورة الأااام الصااادر عااا   إلااسالعشااى ن،  اناال تعااود 
   اا  عساا  اباادأ ةدثااد ين ذاك أطلاا  عليااو تقساايم العماا ، أه تيااا  عاادد ااان العمااا إلااس. عياا  أشااار 2  1776

 .نتاسلطوة اعينة في عمليات الإ تيصصو بأدا 

 المنافسة تصاعدثانيا: 

ة التااي تطااىل أه انتااوس لساااب  عياا   ااان ااان السااه  علااس الم سساا اناال المنافسااة احاادخدة ةاادا فااي ا 
عتااس  ،غوطا شاادثدةديات ختااليااىة تحاافااي العقااود الأ لتعااىف السااو  بسااعى اناساا  أن تحقاا  عاصاادا،فااي اقبااو  

 تلب  أن تدل  السو  عتس تيىس انو بعد فتىة خةيزة.أابحل الم سسات اا 

عياا  أن الىببااة فااي التعاااا  اااع العولمااة ختحى ااى التجااارة الدخليااة اعتاةاال أن تقااو  الم سسااات المحليااة 
بعاد العولماة خازدادت المنافساة عادة  3بابستعداد الراا  لترون تادرة علس الوتوف أاا  انافساة الشاى ات العالمياة.

 إلااسامااا أد   المااورد المعلوااااتي، إلااسعااين تحااو  التنااافع ااان المااورد الماااده  خاااا ااااعبها ااان ثااورة المعلواااات
تغيياى  إلاسأدت  تغيىات خالتطاورات التقنياةلفاا  .4ز ادة فىص ابلتيار خالتنو  فاي السالع خالياداات أااا  المساتهلل

ات الفىعيااة )خ اا   فماا   بالنساابة للم سساا ت ااان تباا ،م سساااتواعااد خطبيعااة المنافسااة بصااورة لاام تراان تتوتعهااا ال
وز ااع اليااااة التوز ااع(، اسناال تلاال التطااورات  اا  ااان الشااى ات الصااانعة خالمااوزعين ااان ربااا نظاام المياازخن خالت

لدااة ااا بعاد البياع علاس ابتراار أساالي  لدااة   تلل سااعدت الوسااص  التقنياة فاي اجاا  بهما لمصلحة الطىفين،
 .5استحدثة تمااا

 دارة الجودة الشاملةإ ظهورثالثا: 

الوبياااات المتحااادة ثااام انتشاااى بعااادها فاااي بااادأ التى ياااز علاااس افهاااو  الجاااودة فاااي الياباااان فاااي القاااىن العشاااى ن 
اهمات عدثادة اان تبا  عادد اان المفراى ن فاي خالدخ  الأخرخبية، ثم باتي دخ  العالم، ختد  ان هناك اسا الأاى سية

                                                            
1  Hammer .M  and Champy . J, Op Cit, p p 18, 19. 

 .8اايس  هااى خةيمع شاابي، اىةع ساب ، ص 2
للنشى خالتوز ع، القاهىة، ، دار طيبة إعادة هندسة العمليات وهيكلة الشركات للتعامل مع العولمة والحروب التجارية الجديدة، (2005)فى د النجار 3

 .179ص
 .41ص ، ، دار الحااد للنشى خالتوز ع، عمان، الطبعة ابخلسإدارة الإبداع والابتكار في منظمات الأعمال(، 2011لصاخنة )عاكا لطفي  4
 .   12،13ص  اايس  هااى خةيمع شاابي، اىةع ساب ، ص 5
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عااان الجاااودة باعطاااا  احاتاااىات  W.Edwards Demingبااادأ  1931تحدثاااد افهاااو  الجاااودة ختطاااو ى ، ففاااي عاااا  
خأاااابحل  بساااىعةخالأساااالي  الإعصااااصية فاااي الجاااودة للعدثاااد اااان المهندساااين الياباااانيين، خاااان ثااام انتشاااىت أفراااار  

  1في اليابان. عدة اج ت علمية عناخ ن الجودة انتشىة في

افهوم إدارة الةودة  خلاااس اااان القاااىن العشاااى ن لرااان ظهاااورعىفااال الجاااودة اهتماااااا انااات العقاااود الأخباااتلل، 
هاو فتاىة خاان أهام لصااص  هات  ال ،اتفي انتصا ال مانينا ان  TQM (Total Quality Management)لة الشاا

تعنااي فلساافة خالتااي . 2التحسااينات إةااىا فااي  الزبااون  شااىاكخ ، تاامن افهااو  الجااودة التى يااز العااالي علااس العمليااة
      الم سساااااة لرااااا  فاااااىد فيهاااااا  ماااااا تعمااااا  علاااااس تحقيااااا  رتاااااا داصااااام للزباااااون اااااان لااااا   داااااا  الأدخات خالتقنياااااات 

 ده إلاااس لاااداات خانتجاااات عالياااة لعملياااات دالااا  الم سساااة اماااا ثاااذلااال تحسااان اساااتمى فاااي اخالتااادر  ، خ شااام  
  .3الجودة

بالتغثرات السرثعة  ا سسااااااااتفثها اعظم ال  التي تعا  ز بثصة الأعاا بالظهور لتاثهاااااااتا المفهاااااااو   فبااااااادأ
  4لتالثة اوتتبلور أهم ا اح هذ  البثصة في النقاط  ،الات عقة والتطورات الاتعاتبة

 في سلعتو اثزة تنافسثة.      بأن ثةع نت اك  هتم إ 

  ان الانتةات.  الر يى ظهور 

  المنت . تار دورة عثاة 

   .زثادة العروض الاقداة للاستهلك 

رببااااات المسااااتهلرين ع اواةهة بترك السوق إن لم تستطات الم سسااااتهدثااااد  إلااااسوتد أدت هذ  التغثرات 
 إلاس بالاؤسسات أدىاماا  ،الوتالخالمىخناة خ اتا  خالإبادا علاس الجاودة  خ نماا التي لم تعاد تساتند فقاا علاس الساعى

 في فرد كااااااا  ثقوم أن ثتطلب هذا ولتعقثق ،السوق في  البقا لها ت ااااااامن تنافسثة اثزاتعااااااان  البعث ترورة
 .اللداة أو المنت  ةودة في الاستار للتحسين شاالة إستراتثةثة  ل  ان عالو بإةادة الاؤسسة

  

                                                            

 .24دار خاص  للنشى خالتوز ع، ص، إدارة الجودة الشاملة(، 2006احفوظ أعمد ةودة ) 1
 .59، دار الفرى، داش ، الطبعة الأخلس، صادارة الجودة الشاملة(، 2009عواطا ابىاهيم الحداد) 2
 . 34 ، دار ةى ى للنشى خالتوز ع، ص(، إدارة الجودة الشاملة في القطاعيا الانتاجي والخدمي7200اهده السمىاصي) 3
 .32صدار الصفا للنشى خالطباعة خالتوز ع، عمان،  ،الزبائاإدارة الجودة الشاملة وخدمة ، (5200ار ة)اأاون سلثاان الدر 4
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 الزبائاسيطرة رابعا: 

تااو فيااو فلاام يعااد يفااىض تىارااناات ال مانينااات ااان القااىن الماتااي عااد  تحااو   بيااى فااي إدارة السااو  خااان  
قااة ه أااابح يفااىض اوااااافات الساالعة خطى عياا  تحولاال الرفااة لصااالح الزبااون الاات ،  امساال بزاااا  الأاااورالمناات  

 اليااو  الزباااصن أن ( O’Neill and sohal ,1999) خفااي هااتا الصاادد ذ ااىالاادفع خعتااس اواعيااد خأااااكن الإساات  ، 
 ات بالإربااك نظاىا لأنهاا . فهتا الوتاع أااا  الشاى 1خالسعى خاليداة، الجودة في فيها هوادة ب مطال ب ثتميزخن 
ااتعااودت  ، خفجااأة أاااابحل الزباااصنخ فااي الأذهااان تشاااابو رببااات خساالوك طااو   علااس السااو  الجمااااعي الااته رس 

ذخه ابعتياةاات خالموااافات الميتلفاة خالمتنوعاة  الزبااصنالشى ات أااا  ساو  ةدثاد يسايطى علياو ناو  ةدثاد اان 
بحي  اار    عمي  يشس  عالة تاصمة بتاتها تتطل  ان المنت  أخ الباصع التعاا  اعها بصاورة فىدياة خايتلفاة. 

  2خان العواا  التي ساهمل في سيطىة الزبون هي 

  إلس السو   سلعا ةدثدة ذات ةودة عالية خأسعار انيف ة دلو. 

 أف اااااا   جاااااا  الياااااداات نحااااااو الحصاااااو  علاااااس لدااااااةفاااااي ا الزباااااااصنتوتعاااااات خاعتياةاااااات  تغياااااى    
 باستمىار، اما أشع  المنافسة في هتا المجا .

  نيع نتااس ختصالمساتوردة ابعتمااد علاس نفساها فاي إت ام سسالااة ال الزباصنكما أابح في اقدخر
 .اسانات التقنية المتقداةايتلا اعتياةاتها اع توفى الإ

 علس المعلواات نتيجة ل ورة المعلواات خابتصابت الهاصلة علس نطا  العالم.الحصو  ة سهول 

 التكنولوجياخامسا: 

بت الآو  خالعواااااا  الدافعااااة نحااااو التغييااااى  ااااااااان القااااأااااابحل الترنولوةيااااا بناااايم أن أعمااااد احمااااد ن بااااي  
        اااااا  الم سسااااااات  ببااااااد انااااااو فاااااايأاااااااىا ليااااااة المتطااااااورة، الىخبااااااوت، امااااااا ةعلهااااااا ختوااتيسيااااااة، الحاساااااابات الآالأ
تفاىض علاس  ا   ةعلهااخهاتا  الصاناعة ةاز  أساساي اان هاتا العاالم،دارة خ معااىة، خأابح دلولها في عاالم الإال

أن  Rickards خ اى   3الم سسات المعااىة تىخرة التغييى للتعاا  اع التقنيات الميتلفة بأسالو  عصاىه ةدثاد.
نتاااس فااي اجااا  الساالع خاليااداات خطااى  الإ اااا شااهد  السااو  العااالمي ااان ثااورة ترنولوةيااة خلااااة إلااسابسااتجابة 

ابسااتجابة لهاات  ال ااورة ااان لاا    ت سساااعلااس المل فىتاا  ساا  رتااا الزباااصن خالمسااتهلرين،خالتوز ااع فااي ساابي  
                                                            

1 O’Neill .P and  Sohal S .A(1999), Business Process Reengineering a review of recent literature, Technovation,  Vol 19, No 09, 

P P 571-581. 

 .12 ،11ص  ساب ، صاايس  هااى خةيمع شاابي، اىةع  2
 .32ص القاهىة،  ، المستبة العصى ة للنشى خالتوز ع،دارية المضادةعادة هندسة نظم العمل : الثورة الإإ، (2009) أعمد احمد بنيم 3
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تمسن اااان المنافساااة ن تواكااا  ال اااورة الترنولوةياااة خلتااابعاااا التغيياااىات الإدار اااة بشاااس  إباااداعي اااان أةااا  أ إةاااىا 
 1خاواالة المحافظة علس رتا زباصنها خالبقا  في السو .

 التغيير المستمرسادسا: 

 إعااادةت ااان أهاام القااو  التااي اهاادت لظهااور كااتلل يعتبااى التغييااى المسااتمى خالمتواااا  فااي ةميااع المجاااب
 2  ا   بداية التسعينات الهندسة

  ات اااع تزاثااد ابنفتااال ابتتصاااده العااالمي عااددا التغييااى المت عقااة عياا  تواةااو الم سساا فتااىات تسااار
 أكبى ان المنافسين الجدد التثن يغزخن الأسوا  باستمىار خ دللون بمنتجات ةدثدة ابترىة. 

 صاىت دخرات المنتجاات اان سانوات لتتنشايا عى اة اببتراار بحيا  ا   إلاسة أدت التغيىات التقنية الحدث ا
ااناف ساوا ، خ نماا شام  الوتال الا ز  لإنتااس الأأشهى، خلم ثتوتا ذلل علاس عماى المنتجاات بالأ إلس

 سوا .السى ع خاسابقة الزان لمواكبة الأالتحىك  إلسم سسات ا طىة الجدثدة، عي  أابحل ال

 يعتقادخن ر اون التنفياتثون داتجاهات في ين خاعاد، فاإذا  اان الإتحىك في عدة االالم سسات  أابح علس
فاإن هاتا ثنااتا تهم ازخدة بعدسات عساسة خنظارات اسبىة تساعدهم علس اواكباة التغيياى، بأن ا سسا

 ، خ   اا يستطيعون تصور  هو اا ثتوتعونو ان تغييىات. الواتع في اعظم الم سسات

خالتعااخن  العاالم فاي ال مانيناات ختاا  السياساية التاي شاهدهاتغياى الأن عتس أخ ان الجدثى بالت ى أي ا 
 1994  عاا  Bjorn-Andersen and Turner باينخفي هتا الصدد  الهندسة. إعادةفي ظهور  بيى لها دخر الدخلي 

الهياكا   إلاسالتحالفات التي تشاهدها الم سساات خبادأ ابهتماا  ثتوةاو لم تعد تناس  الهياك  التنظيمية الهىاية أن 
 .3المسطحة

  

                                                            

 .42  ،41ص ص  لصاخنة، اىةع ساب  ،عاكا لطفي  1
 .   12،13ص  اايس  هااى خةيمع شاابي، اىةع ساب ، ص 2
 

3 Javed .I, Op Cit, p 39. 
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 عماللأعمليات ا ندسةه إعادةعوامل  المبحث الثاني:

التصاميم  إعاادةتىترز علاس هندسة عمليات الأعما   إعادةخ  فإن ىتو في المبح  الأعلس اا تم ع بنا 
ةااااىا   ذات درةااااة  بيااااىة ااااان المياااااطىةتعتبااااى ااااان ااااادال  التغييااااى  خبالتااااالي فهاااايالجااااتره لعمليااااات الم سسااااة، 

، خال قافااة التفريااى ، خأسااالي ، خبيئااة العماا العماا الهياكاا  التنظيميااة خطااى  لاات ف الااته تحدثااو علااس اسااتو  اب
، خبداياة التى ياز التفاا  بعاا الإدارات إلاس، اما ث ده في   يى ان الأعياان تما  العم دخات إأ تسخع التنظيمية

فااإن تنفياات لااتلل  هندسااتها. إعااادةالتغييااى التااي تصااي  الم سسااات بعااد خبيىهااا ااان نااواعي  الزباااصنعلااس اعتياةااات 
 ااتا التنظيميااة خ الهيسليااة خ  فااي الم سسااات ثتطلاا  تااوفى العدثااد ااان العواااا هندسااة عمليااات الأعمااا   إعااادةااادل  

، خهااتا اااا سااوف نعىتااو ااان لاا   هااتا الأدخات الفنيااة التااي تساااعد الم سسااة فااي التطبياا  الناااةح لهااتا الماادل 
 المبح .

 عمالهندسة عمليات الأ إعادةالمساهمة في  ظيميةنالتالهيكلية و  المطلب الأول: العوامل

 إعااادةفااي  (IS) نظاام المعلواااات   يااىا علااس اسااتيدا  هندسااة عمليااات الأعمااا  إعااادةلقااد ر اازت أدبيااات 
 الأداة بأنهاا  نظام المعلواااتل اافالمسااص  خخ  بعااتجاهلال اان اببحاا  العدثاد  فاي عاين أن تصميم العملياات

      ( Hammer 1990)خ (Davenport and Short .1990)الهندساااة ا ااا    عاااادةالممسناااة أخ المسااااندة الوعيااادة لإ
هندساة عملياات  عاادةلإلاى  خةاود العوااا  الممسناة الأ إلاسلرن بعاا الرتاباات أشاارت  ( Harrington 1991)خ

1هاي  إدارة الجاودة الشااالة، خالماوارد البشاى ة، خالتنظايم. 1997 عاا  Gunasekaran  and Love  ا ا الأعما ، 
 

ها اخليصا تهاهندسا إعاادة" بعاد العمليات/ بيئاة العما "علس أنها لصاص   (1993)خشاابي   لها هااىبينما أشار 
دارة لوظاااصا خالهياكاا  التنظيميااة ثاام الإفااي الماسااة التااي تظاام أربعااة عنااااى هااي العمليااات علااس تمااة الشااس  ثاام ا

عمااا  هندسااة عمليااات الأ عااادةلإخفيمااا ثلااي نقااو  بعااىض العواااا  المساااعدة  2خنظاام القيااا  ثاام القاايم خالمعتقاادات.
فاااة التنظيمياااة فاااى  العمااا ، ال قاخ اااتا العوااااا  التنظيمياااة  المتعلقااة بالعمليااات، المتعلقاااة بالعوااااا  الهيسلياااة  خهااي  

 .خالموارد البشى ة

  

                                                            
1 Olalla,M.F (2000), Information Technology in Business Process Reengineering , Int’l. Advances in Econ. Res.,Vol 6, no 3,  pp. 

581-589. 
2 Hammer and champy, Op Cit, p 91.  
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 العوامل الهيكلية: الفرع الأول

 (Process) العملياتتعريف أولا: 

 تام التاي الأنشاطة اان خاتناساقة اتنابماة اجموعاة" نهاا أالعملياات علاس   Davenport (1993) عاىف

اا لتعما  تصاميمها  الأساوا  أخ الزبااصن خربباات اتطلباات تحقيا  بهادف احاددة ايىةاات إلاس المادل ت لتحو ا  اع 

 بتحو ا  تقاو  بينهاا، فيماا خالمتفاعلاة المتىابطاة الأنشاطة اان اجموعاة  ماا أنهاا  1 "نتااص .ال ختحقيا  تيماة خلإتاافة

تتااابع الأنشااطة لتحو اا   للعمليااة خالااته ثوتااح اتيطيطياا ايم اا  رساام المااواليخالشااس   ."2ايىةااات إلااس الماادل ت
 . للزباصنايىةات اوةهة  إلسالمدل ت 

 العمليةمفهوم (: 3الشكل رقم )

 

 

 

Source: Fabienne Gureea (2007), Pilotage stratégique de l’entreprise : le rôle du tableau de bord 

prospectif , de Boeck, Bruxelles, p38. 

خهات   ، ايىةاات إلاسات خاليطاوات التاي تحاو  المادل ت ةاىا سلسالة اان الأنشاطة خالإ"خالعمليات هاي 
اماا ثاد   3"لتنات  شايئا ةدثادا ذا تيماة للعميا .التعدث ت ال ىخر ة عليها  إةىا السلسلة ت يا تيمة للمدل ت ب

 قساام أخ اجموعاااة أتساااا ، خفاااي العاااادة  أن ا ساااتقب  ايىةاااات العملياااات تااد يساااون عماااي  لارةياااا أخ دالليااااعلااس 
 ( ثوتح ذلل.4تتجاخز العمليات الحدخد الوظيفية في الم سسة، خالشس  رتم )

  

                                                            
1 Davenport .T(1993), Process innovation reengineering work through information technology , Harvard Businesses school 

press , Boston, M.A, viewed05/09/2013,http://is.ieis.tue.nl/education/bpmcourse/papers/Davenport%20(1993)%20-

%20Process%20Innovation%20-%20Chapter%202.pdf 
2 Henri Mitonneau(2006), Réussir l'audit des processus : Un nouveau référentiel pour une nouvelle vision de l'audit, AFNOR, 

Paris, p.08. 
 .21ص ،2003الطبعة الأخلس،  عمان، ، دار خاص  للنشى،المرجع العلمي لتطبي  منه  الهندرة، (2003) بن االح عبد الحفيفأعمد  3

 يندالمور  الزبائن مدخلات مخرجات

 نشاط نشاط نشاط نشاط

https://www.amazon.fr/s/ref=dp_byline_sr_book_1?ie=UTF8&text=Henri+Mitonneau&search-alias=books-fr&field-author=Henri+Mitonneau&sort=relevancerank
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 تا
خالتاي تظهاى  نشاطة التاي تاتم تامن تسامي الهندساة خالتصانيعالأ تم   المىبعات الصاغيىة فاي هاتا الشاس 

 عناااى هاي اعيناة لعملياة المادل ت عناااى باأن ث عاف اتىابطة تمن القسم الواعد خ تا بين القسمين اما نهاأ

 ااتحسم شاىخط فاي خانفاتة ايططاة الم سساة عملياات تراون  أن يجا  فإناو لتلل ألى ، عمليات أخ لعملية الميىةات

  للمنت  في    اىعلة. ا افة تيمة إعطا  أة  ان فيها،
 تنسااي  ثااتم. خالفنيااة التنظيميااة بيئااةال فااي تنفيااتها ثااتم التااي الأنشااطة اجموعااة ااان الأعمااا  عمليااة ختترااون 

 ااااع تتفاعااا  تاااد خلرنهاااا خاعااادة، خهاااي لاااااة بم سساااة الم سساااة، هااادف ااااع بابشاااتىاك لتحقيقهاااا الأنشاااطة هااات 
     ايصاااا  خهااااي اعتياااااس نهاااا  الهندسااااة هااااي إعااااادةف الألااااى ، الم سسااااات بهااااا تقااااو  التااااي التجار ااااة العمليااااات
  ااا  علاااس ثنطبااا  اوعاااد نماااوذس تقاااديم ةااادا الصاااع  اااان ألاااى  خبالتاااالي إلاااس ا سساااة اااان خ يتلاااا ايتلاااا،

 1.الم سسات

 وظائف العمليةثانيا: 

 2الأساسية  ةيمسن توتيح العملية ان ل   خظاصفها الأربع

 يمسن تعى   نقاط النهايات للعملية علس أنها ادل ت خايىةات العملية. نقاط النهاية: .1

 ث   فئات هي   إلسيمسن تصنيا خظيفة التحو   للعملية  التحويلات: .2

 عالة ألى . إلس  يغيى بعا الأشيا  الملموسة ا   المواد الأخلية اادية .أ

   ي غيى اوتع الأشيا .اوتعية . 

                                                            
1 Wil van der Aalst  And Christian Stahl (2011), Modeling Business Processes: A Petri Net-Oriented Approach, The MIT Press, 

london ,p4. 
 .94، 91ص  ةفىه أن لو ن ان، اىةع ساب ، ص  2

 التصنيع الهندسة

 تطوير منتج جديد

 (: العملية متجاوزة الحدود الوظيفية4الشكل رقم )

 .90المصدر: جفري أن لوينثان، مرجع ساب ، ص 
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   الحى ااة الإلرتىخنيااة للأااوا  فااي البنااوك، أخ بيااع الأساهم بواسااطة سمسااار الأسااهم عملياة ةار ااة .س
خالمعلوااات هنا تم ا  البياناات خ المالية أخ ةمع بيانات بحو  التسو   بواسطة اانع الإع نات 

 المدل ت الىصيسية .

تعادث   ابتصاا  خالتقاو م، خالتاي يحاد  اان ل لهاا تناواتتت من التغتياة المىتجعاة  التغذية المرتجعة: .3
الياواص المىبوباة فاي الميىةاات. ختتطلا   ا  أخ تصحيح الأنشطة التحو لية، اان أةا  الحفااظ علاس 

فاايمسن أن تناات   معلواااات ااان الجاناا  اليااارةي للعمليااة أخ ااان عمليااة تغتيااة اىتجعااة أشااساب اتعااددة، 
خااان الممساان أن تألاات التغتيااة المىتجعااة فعاليااة خ فااا ة العمليااة نقاااط الفحاا  دالاا  العمليااة التحو ليااة 

 لمع فئات  إلس، خ مسن تقسيم التغتية المىتجعة ختحقي  ايىةات اىبوبة

  الزبون إعتياةات ختوتعات. 

  ة.المحدد الزبون أهداف 

  الزبون اوت. 

 .أهداف العملية المحددة 

 .اوت العملية 

ـــــة:  .4    نفاااااع  نفع الأسااااالو  ختنااااات بااااا خالتاااااي تاااااد  علاااااس إاسانياااااة تنفيااااات العملياااااة بشاااااس  اناااااتظم التكراري
الميىةاااات، ختراااون بعاااا العملياااات اساااتمىة يحاااد  بع اااها الآلاااى بشاااس  دخره أخ اتقطاااع، فعملياااة 

فااي لااا إنتاااس هااي عمليااة اسااتمىة خسااوا   اناال عمليااة اسااتمىة أخ اتقطعااة، ب بااد أن  تجميااع الساايارات
 للترىار.ترون تابلة 

 خواص العمليةثالثا 

 1 هي  تشم  العملية عشى لواص اشتى ة

ـــة بوضـــو : .1 ـــة معرف اااادثى القسااام  اااان هاااو االااال العملياااة، فهاااو اااادرك للىساااالة التنظيمياااة  تقلياااديا ملكي
فااى  العماا ، خسااوا  الاال العمليااة شااي  أخ  إلااسخايىةااات العمليااة، لراان اليااو  تحولاال الريااة العمليااة 

فهو المس خ  عن العاصدات المالية، خالترلفة، خالجودة، خالجدخ  الزاني، فيج  علس االال العملياة  فى  
لتحقياا  لتحقياا  الأهااداف المحااددة فااي هااتا المعيااار خأن يسااون لديااو الساالطة لتغييااى العمليااة دارة العمليااة إ

 ايىةاتها المىبوبة.

                                                            

 .- 96 94ةفىه أن لون ان، اىةع ساب ، ص ص  1



عمالعادة الهندسة عمليات الأالإطار النظري لإ                                                 الفصل الأول  
 

32 
 

 تم   الطاتة اعد  ايىةات العملية. طاقة )سعة(:  .2

  باااو تيااااهاااو تااادخ ن تااادف  العمااا  فاااي العملياااات بشاااس  افصااا ، بحيااا  ثاااوفى اىةعاااا يمسااان  التوثيـــ : .3
للماوظفين  ااسااعد اخاىةعا ااادرب مسن بها تيا  أه تغييىات،  ماا يعتباىيالترىار ة في العملية، ختاعدة 

 المىتبطين في العملية.

 أخ توفى تغتية اىتجعة.تنظم نقاط المىاتبة ةودة العملية  نقاط المراقبة: .4

اقاااثيع الفاعليااة تقاايع التغتيااة المىتجعااة اقاباا  أهااداف العمليااة، خ ااتم تقااو م العمليااة بواسااطة  الفاعليــة: .5
، خ جاا  أن تعسااع الزباااصندالليااة خلارةيااة اعااا. يجاا  أن تعسااع اقاااثيع الفاعليااة اليارةيااة اتطلبااات 

دال  خلارس الم سسة، خان بين الأعىاض التي تاوعي بعاد   الزباصناتطلبات  اقاثيع الفاعلية الداللية
الميىةااات، عااد  خةااود ، تقلاا  ةااودة اليااداات، عااد  إدراك ةااودة الزباااصنفاعليااة العمليااة ااا    شااساخه 

  ، طو  زان ابستجابة في تصحيح المشاك .الزبون التصحيحي، عد  ابهتما  ب ةىا نظا  الإ

 درةة الفاعلية في استيدا  الموارد في العملية، خاان باين أعاىاض عاد  الرفاا ةختعسع الرفا ة  الكفاءة: .6
       أخ ب ت اااااايا تيمااااااة نتاااااااس، أنشااااااطة زاصاااااادة عاااااان الحاةااااااة، ااااااا    فحواااااااات اتعااااااددة لااااااارس لااااااا الإ

 التصنيع، تراليا زاصدة ةدا للأنشطة التي تحق  تيمة ا افة. إعادةات تصحيحية ا   إةىا للمنت ، 

  اع المتطلباات الجدثادة لتت  ذا  ان ان الممسن أن تتغيى لتريا إترون العملية تابلة ل قابلية التكيف: .7
 بدخن تعدث ت ةوهى ة.

لااى فهااي تاازخد بمعنااس يدارة التغييااى سااا إعصاااصيا لمىاتبااة تاادف  العماا  خ تااوفى القياسااات أسا القياســات: .8
، خالقياسااات المسااتمىة هااي تياسااات ات اامنة فااي أه عمليااة ااادارة بشااس  التغتيااة المىتجعااة بمباادأ أساسااي

 ةيد لأنها تتأكد ان أن المنت  سوف ثتف  اع المواافات.

ياة المصاممة خالمادارة المطلو  لتصحيح التغيياىات الطبيعياة فاي العمل ةىا خهو الإ التصحيحي: جراءالإ .9
الحاةاة أخ أك اى اان نقااط المىاتباة الداللياة اان القياساات فاي نقطاة دد التغتية المىتجعاة بشس  ةيد، تح

 ةااىا نتاااس انتجااات ذات ةااودة أدنااس ااان المطلااو ، فالتغتيااة المىتجعااة خالإصااحيحي تباا  إت إةااىا  إلااس
   تل  اىاتبة العملية خبدخنهما تفقد العملية تابليتها للترىار خةودتها خاتساتها.هما التصحيحي 

 1لى لطوة. إلس يالنهاية أخ ان أخ  لطوة  إلسهي عدخد العملية ان البداية  حدود العملية: .10
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 تصنيف العملياترابعا: 

خلااس لتاادف  اتسلساا  فتشاايى الأ 1يمساان تصاانيا العمليااات خفقااا لبعاادثن  درةااة الوساااطة خ درةااة التعاااخن، 
عالياااة اااان الدرةاااة العملياااة ذات الاااان المااادل ت خالميىةاااات باااين اهاااا  المشاااار ين فاااي عملياااة اعيناااة، أه أن 

تساااهم بشااس  بيااى خ الوساااطة تنطااوه علااس عاادد  بيااى ااان اليطااوات الوساايطة، التااي أةى اال فااي ايتلااا المهااا  
 ة ان الوساطة لادثها العدثاد اان الوظااصا التاي تساهم بشاس  عملية ذات درةة انيفالخ  ،عمليةالنتاص   فياباشى 

وظاااصا ااان الدرةااة التعاااخن بااين فهااو أاااا البعااد ال اااني  اباشااى فااي نتاااص  العمليااة دخن لطااوات خساايطة اتتابعااة،
 درةااة تعاااخن  ذاتشاادة تباااد  المعلواااات يمساان أن تتااىاخل ااان ااافى )عمليااة  خأختيااىة خ  ،لاا   تباااد  المعلواااات

 درةة عالية ان التعاخن(. ذات)عملية  ختيىة  بيىة إلس( انيف ة

    عملياااااات الم سساااااات التصااااانيعية خعملياااااات الم سساااااات  إلاااااسختصااااانا العملياااااة عسااااا  بيئاااااة تشاااااغيلها 
 عنااى تميزها هي   ةلمساليداية، ختحتوه هت  الأليىة علس 

  ا ا  الزبون باز العملياات فاي الم سساات اليداياة بدرةاة ابتصاا  الربياى يتتم :الزبون درجة الاتصال ب .1
أخ انعااد  اااع تصااا  تاائي  عمليااات التصاانيعية التقليديااة علااس االتااأاين علااس الحياااة، فااي عااين تشااتم  ال

 .الزبون 

 عسا  بها.لمع اليداات أخ الإ   ب يمسن للزبون للمسعدم القابلية  .2

، تبااادأ العملياااة اباشاااىة الزباااون تصاااا  للم سساااة اليداياااة عناااد نقطاااة المحفاااز يحاااد  الحاااد  ا الفوريـــة: .3
 .الزبون ختت من في بعا الأختات اشار ة اباشىة ان 

 أه ب يمسن تيز ن ايىةات العمليات اليداية. عدم التراكمية: .4

 2 ترون أك ى في العملية اليداية انها في العملية التصنيعية. الكثافة العمالية: .5

 التصنيعية .الغموض أخ خةود االرين اتعددثن في العملية اليداية عسع العملية  إلستتجو  الملكية: .6

  3 ث  د  ل   خلارس العملية التصنيعية. عادة بيى خاتحة، باا ة في العم  الحدود: .7

                                                            
1  Olalla,M.F, Op Cit. 
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اجاازأة علااس العدثااد ااان  العمليااات فااي الم سسااات التقليديااة هااي عمليااات ثتيمااة،عساا  هااااى خشاااابي، خ 
نظاار اان الناعياة الفعلياة، خهاي أساساا بياى اادارة باىبم أنهاا تشاس  ةاوهى أه الوعدات الإدار اة، خايفياة عان الأ

  1اشىخ .

 الأفقيااة التاادفقات عاان تعبااى التااي الأعمااا  عمليااات علااست  ااد عمااا  هندسااة عمليااات الأ إعااادةخبالتااالي، ف
 تااد يالتاا ةأساايالى  الهىايااة الهياكاا  عاان الناةمااة المشاااك  بعااا علااس لتغلاا ل هاتسااتيدافالتنظيميااة  الوظاااصا عبااى

 بواساطة الهيسلياة الع تاات ىيالتغي بالعملياة التوةاو بم ابة فهي .الم سسات في الوظاصا بين للفص  عواةز دوة  ت
  .خابترىة ةتر ة بحلو  خاستبدالها الحالية العملية هياك  في ةتره  كسى

 2 ثلي  تصميمها اا إعادةلصاص  العمليات التي تم خان 

الهندسة بالتيلي عن أسلو  تىتي  اليطاوات  إعادة ادل  يق ي تنفيذ خطوات العمل حسب طبيعتها: .أ
ل ا  التىتي  لطبيعة العما  نفساها، خالتادف  الطبيعاي للعما  هاو البادث  المنطقاي لاا خ  المتتالية للعم ،

خعلياو فاإن التيلاي عان  جااز العما .نب تفياد فاي شاي  ساو  تاأليى إتاي "لطوط العما " المصاطنعة خال
 نجاز العم  بطى قتين سىعة إ إلسأسلو  لطوط العم  ث ده 

 نجاز العدثد ان لطوات العم  في ختل خاعد. الأخلس  تتم   في إ
 إلااسوتاال المسااتغى  بااين لطااوات العماا  الأخلااس خالأليااىة، امااا ثاا ده خال انيااة  تتم اا  فااي لفااا ال

تفاده عدخ  ابلت فات بسب  طو  الفتىة خاعتما  أن تطىأ أه تغييىات في بيئة العما  الأخلاس 
التاااي يساااون تاااد ا اااس عليهاااا ختااال طو ااا ، أخ ةعااا  اليطاااوات الألياااىة بياااى اطابقاااة لليطاااوات 

 الأخلس نتيجة للمسافة الزانية بينهما.
تنو ااع  إلاسة خبيئاة العما  الحاليااة خالمتغيااى  ساوا  المتنوعاةيساتدعي عصااى الأ تعـدد خصــائل العمليـات: .ب

فالعمليااات نتاةيااة الميتلفااة، الحااابت خالماادل ت الإ  عمليااة لرااي تتناساا  اااع الأسااوا  خ اااافات  اااو 
نظاااىا   ،فاااي باياااة التعقيااادتراااون بالباااا التاااي خ التقليدياااة اصاااممة بطى قاااة خاعااادة لمعالجاااة ةمياااع الحاااابت 

بينمااا ترااون العمليااات  ،نطااا  خاسااع ااان الحااابتات خاساات نا ات لااااة لمعالجااة إةااىا بشااتمالها علااس 
يمهااا لمعالجااة يااان اواااافاتها ثااتم تق ذات المواااافات المتعااددة علااس النقاايا ااان ذلاال نظااىا  لأن  اا 

  . ات ابست ناصية اليااةةىا الإ إلسخبالتالي تنتفي الحاةة  ،الحابت المناسبة فقا
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ختعني نق  العم  عباى الحادخد التنظيمياة عيا   اان نظاا  العما  فاي الشاى ات  نجاز العمل في مكان :إ .ج
اشاتى ات أخ  إلاستحتااس إدارة اعيناة  عناداا  س سبي  الم اا ية يعتمد علس التيص  الراا . فعلالتقليد

 إةىا المشتى ات التي تقو  فاي السااب  بادارة و  بالمهمة بنفسها دخن ابتصا  بإنها تقلداات لارةية فإ
خ نات  عان  بهاا باالموردثن خالأساعار المعتمادة،طو  خاسلا، خ نحصى دخر إدارة المشتى ات فقا بإب ا

ة كباى خبترااليا أتا  بالنسابة للم سساتها ان المواد بساىعة أدارات علس اعتياةاهتا الأسلو  عصو  الإ
ين الع تااة باا نأاين تلاال ابعتياةااات. خبالتااالي فااإااان لاا   التصااار الجهااات خاليطااوات المتبعااة فااي تاا

عياا  ثاا ده نقاا  العماا  ااان  هندسااتها تباادخ ايتلفااة عاان الساااب ، إعااادةالعمليااات ختنظيمااات العماا  بعااد 
ن اعظاام العماا   ااان اسااتهلرا فااي تحسااين الأدا  العااا  نظااىا لأ إلااساساابة لاا   الوعاادات التنظيميااة المن

 تم أةزا  العمليات التي تقو  بها الوعدات التنظيمية المستقلة.

عماا  عديماة القيماة خالتاي تعتباى أنشاطة الىتاباة خالمىاةعاة اان الأ تويات الرقابـة والمراجعـة:خفض مسـ .د
الهندسااة تسااتيد  ال ااوابا الىتابيااة فااي عاادخد فعاليتهااا  إعااادةتقليلهااا، أه أن  إلااسالهندسااة  إعااادةتعماا  

مىاتباة خالمىاةعاة تتصادية فقا. فقد  انل العمليات التقليدية احاطة بمستو ات افىطاة اان البخةدخاها ا
ساا ة الماوظفين لصا عيتهم ساو  أنهاا تساتيد  للتأكاد اان عاد  إ خالتي ليع لها أه تيمة ا افة للعما 

ساالو  اىاتبااة أك ااى توازنااا ااان لاا   اتبااا  أ إلااسعمليااات الأعمااا  تهاادف  ندسااةه إعااادةفااي العماا ، ف
لطاا  الم ةلة. يعني ذلل التجاخز عان الأاستبدا  اليطوات الىتابية الصاراة بأسالي  الىتابة الرلية أخ 

ات ال زاة فاي لحظاة اكتشااف اليطاأ أخ النظاى فاي ةىا المحدخدة عن طى   تأةي  اتياذ الإالبسيطة خ 
لااى  ثتحقاا  لفااا أكبااى فااي التراااليا خالأعبااا  الأن الحااابت الفىديااة، بااتلل اااالحااابت العااااة باادب 

أناااو اااان ابف ااا  تقبااا  اعتماااابت التجااااخزات  لمااادل لياااة المىاتباااة، خ اااى  اصاااممو هاااتا االمىتبطاااة بعم
المحااادخدة اقابااا  الاااتيل  اااان الترااااليا بياااى المباشاااىة المىتبطاااة بال اااوابا الىتابياااة التقليدياااة)علما أن 
 العمليات التقليدية السابقة ليسل احصنة تمااا تد التجاخزات بالىبم ان ال وابا الىتابية الصاراة(.

 احااور توةيااو إعااادةتحاااخ   عمليااات الأعمااا  هندسااة إعااادة أن K ,Orr .(1993) ثاات ىخفااي هااتا الساايا  
اان  الأفقياة للقيمة اتجا  التوةوبخالإدارة،  للموظا التقليدية العمودية الإدار ة الىتابة عن بعيدا ةالم سس
 1.للم سسة عقيقية تيمة ان إتافة ي مسن اما ،للزباصن الباصع
 

                                                            

1 Fitzgerald, B. and Murphy, Op Cit . 
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اات العما  عديماة القيماة خالتاي ت  ةاىا لاى لإهتا ا اا  ي مطابقة المعلومات: إلىتقليل الحاجة  .ه  BPRد ح 
ن فاااىص الااات ف انهاااا اااان لااا   تقلاااي  عااادد ةهاااات ابتصاااا  اليارةياااة لرااا  عملياااة، اماااا يقلااا  اااا

 اطابقتها.   إلسالمعلواات خالحاةة 

ة باين خ اوزعاا تراون لطاوات العملياة اعقادة ةادا أيستفاد ان ادثى العملية عنادا مفهوم مدير العملية: .و
بها أااىا اساتحي . خعلياو فاإن اوظا خاعد أخ فى   عم  خاعد ترف  ةهات خاواتع ايتلفة، اما يجع  
خلة  جهاة اسا   الزباون خ ظهاى أااا   الزبااصنات العملياات المعقادة خ إةىا ادثى العملية يعم   منس  بين 

 خاعتياةاتهم.عن العملية بأكملها فيما ثتعل  بمعالجة ختتلي   افة اشس تهم 

ــة: .ز ــة واللامركزي ــيا المركزي الجمااع بااين  الهندسااة إعااادةت التااي تطباا  م سساااتسااتطيع العياا   الجمــع ب
 .المى ز ة خال اى ز ة في عملياتها

 العوامل التنظيمية الفرع الثاني:

 (Teams work) فرق العملأولا: 

لم تعد الم سسات العالمية الناةحة تساتيد  فاى  العما   أسالو  إداره عادث  خ نماا أاابحل إساتىاتيجية 
تعتمااد عليهااا لتحقياا  أهاادافها خثقافااة تعتااز بهااا. خاناات التسااعينات باادأ ابهتمااا  بفااى  العماا  خاااا يمساان أن تقداااو 

 التقلي  ان زان الدخرة. إلسبالإتافة  للم سسة ان تحسين في الجودة خالمىخنة خالإبدا  خ تا تقلي  التراليا

اجموعااة اشااسلة ااان العدثااد ااان "بأنااو   Aslan et alيعااىف فى اا  العماا  عساا  تعريــف فــرق العمــل:  .1
الأهاداف  إلاستجاا  الابعا خالسااعين اات بع هم البعا، خاسا خلين بع اهم فىاد التثن يسملون تدر الأ

 .1ان ل   بلوغ الفاعلية الجماعية

هاداف خاادة العما ، خ اتا تيتلا ان عي  العادد خاليصااص  خالأنوا  لفى  العم  الأخهناك العدثد ان 
، فااااى  عاااا  (Cross-functional team)العماااا  اتعااااددة الوظاااااصافااااى  درةااااة عى ااااة الفى اااا ، ا اااا   

     ، خالفااى  الماادارة ذاتيااا(Virtual Team)، الفااى  ابفتىاتااية(problem-solving teams)المشااس ت
(Self-management team or Self-direct team)  خهااي الأك ااى شااعبية خاسااتيدااا فااي الم سسااات

 الناةحة اليو . 

                                                            

 .17 ص الطبعة ابخلس، ،عمان، دار افا  للنشى خالتوز ع، فرق العمل: مدخل مفاهيمي متكامل، (2013خيلىخن) عسان دهش ة  إ 1
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تاامن  بااد  العماا  الفااىده  نساا  للعماا  المتراااا يعااد العماا  الفىتااي الأساالو  الأ أهميــة فــرق العمــل: .2
عا عاان القيااا  باابفااىاد فااى  العماا  عنااداا أدر اال عجااز الأ إلااسفالم سسااات لجااأت خبالتااالي،  التنظاايم.

تعاااد خسااايلة فهاااي تطلااا  تعااادد التيصصاااات، ل طبيعاااة العمااا  تن  اناااالمهاااا  بسفاااا ة خفاعلياااة، لاااااة إ
  هداف ان ل   تقاسم العم  خالمها .توة فعالة لتحقي  الأ إلسثتحو  ان ل لها الأفىاد 

السااااالطات عباااااى سااااانوات تفاااااو ا عاخلااااال ت  سسااااااالمفى اااااد ز ااااان الااااادثن أن ذ اااااى خفاااااي هاااااتا السااااايا ، 
ناو أليهاا أف ا  الدراساات تباين إاختة، خطبقا للنتاص  التي توالل خابلتصااات لموظفيها خبدرةات ايتلفة خاتف

اااان  ، ختحققااال اساااتو ات أف ااا  ادخفاعلياااة الأ نجااااز العمااا إزادت ساااىعة  تفاااو ا السااالطةكلماااا ازدادت درةاااة 
 Organizedخفقااا للأسااا  الااوظيفي  خ دارتهاااالتقليديااة عااادة اااا ثااتم تنظيمهااا   سسااةفراناال الم ،الىبحيااة خالعاصااد

Functionally م الاابعا فااي تساام أخ إدارة، ا اا  ، خذلاال ااان لاا   ختااع الأفااىاد المتماااثلين خظيفيااا اااع بع ااه
الوظيفياة المتيصصاة دارات دارة الحساابات، خبيىهاا اان الإإ ،دارة الموارد البشى ةإالإنتاس،  ، إدارةدارة الهندسيةالإ
 ت التقليديااة، خهااتا الهيساا  المبنااي علااس هااتا الأسااا  يشااجع علااس ظهااور سساااي يحتو هااا الهيساا  التنظيمااي للمالتاا

ظهااور عااواصا تاايمة تفصاا  بااين الأطااىاف   لااسة خ تتطاعيااات المتناااثىة خالمشااتأشاسا  تنظيميااة أشاابو اااا يمساان بالإ
خاااع اطلااع فتااىة الساابعينات  ،عسااا  بالساالطة خالقااوةمااي الإتعتمااد علااس بع ااها الاابعا، ختنالتااي ااان المتعااين أن 

سو  التقد  بالمقتىعات عي  أن هت  الفى  ب تملل  (Quality of work Life) عم فى  ةودة عياة ال بدأت تنتشى
في ذات الوتال تقى باا الاته شااعل فياو فاى  ةاودة عيااة  (Quality Circles)خظهىت علقات الجودة  خالتوايات،

هياكا  عملياات ن  سساة، خ بادخ أن ذلال   اان اىةعاو أ  المالي للمهما  ان لو تأثيى سلبي علس الأداخ  العم  
س  المسااتو  الرلااي ز ااادة التراااليا خاز ااد ااان البيىختىاطيااة علاا إلااس،  اا  ذلاال أد  بااالبا اتهااا تتساام  ةىا خ  اللجااان

أناو لام ثاتم عملياا كماا ذ اى فى اد ز ان الادثن  .(Participative Management)دارة بالمشاار ة لتظهاى الإ ،للم سساة
  1 زا  المدثىخن يحسمون تب تهم علس اجى ات الأاور.دث  هيس  القوة خفقا لهتا النما عي  ب ثتع

      دارات تاااااا ثى ساااااالبا علااااااس  فااااااا ة خفاعليااااااة الإتااااااد تظهااااااى اشااااااس ت فااااااي هيئااااااة اااااااىاعات بااااااين عليااااااو، خ 
كمجمااع لباااىات –بداعيااة. لااتلل يمساان أن تسااهم فااى  العماا  إ، فتحتاااس هاات  المشااس ت لأفرااار خعلااو   سسااةالم

في ع س أخ تلطيا هت  المشس ت.  ما أن في الهياك  التنظيمياة التقليدياة، خااع شايو  الجانا  السالبي   -خيرا 
ت شاس فاعليااة داراتهام تتواتااع أخ تإدارات دالا  نطااا  الإ ه هتماا  ااادثى ا ة خانحصااار للبيىختىاطياة خاى ز ااة السالط

                                                            

 .278، 275، ص ص  للإدارة، القاهىة، اى ز اليبىات المهنية الشاملة بيا فرص النجا  ومخاطر الفشل ادارة الجودة تطبي ، (1998فى د ز ن الدثن) 1



عمالعادة الهندسة عمليات الأالإطار النظري لإ                                                 الفصل الأول  
 

38 
 

فااااى  العماااا  التااااي تتشااااس  ااااان أع ااااا  بااااإدارات اتراالااااة  أدا لااااتلل يسااااون  نجاااااز المهااااا .إأدخار الإدارات فااااي 
 1 التقليده للإدارات. الأدا التيصصات خالمها ، ختعم  بىخل الفى   أك ى فاعلية ان 

ثاتم اساتيدا  فاى  العما   BPRطاار اشاىخ  فاي إعمـال: هندسة عمليات الأ إعادةفي  فرق العملدور  .3
          تساااااااا علاااااااس إدارات خأ ملياااااااات الراالاااااااة خبياااااااى المجااااااازأة   العتنفيااااااات افهاااااااو ةااااااا  بشاااااااس  أساساااااااي اااااااان أ

لفاااا اساااتو ات الىتاباااة لطاااوط العمااا  ختفااااده التاااأليى الناااات  عنهاااا خ اااتا لاااتيل  اااان ، خلايتلفاااة
 باساتيدا  فاى  العما  هندساتها إعاادةنظام العما  التاي تام  لصااص  نات ى خفاي هاتا الصادد خالمىاةعة.

  التالي   هيخ 
 بشاس  ةدثدة انتجات تطو ى أن إلس Francis and McIntoshفي هتا السيا ، أشار  :تجميع الأنشطة .أ

 المعلواااات ترنولوةيااا إدلااا  طى اا  عاان ،بسفااا ة القديمااة المنتجااات إنتاااس ااان فعااا  أااابح أك ااى أهميااة
 العدثاد توةاو عناو نت  الته للعملية، ةدثدة سب  عن خالبح  هياكلها تصميم إعادة خاحاخلة الم سسات

  2العم . تقسيم ليعخ  الجمع نحو الم سسات ان

                  دااااااااااا  عاااااااااادة خظاااااااااااصا انفصاااااااااالة فااااااااااي خظيفااااااااااة خاعاااااااااادة. فقااااااااااد تاااااااااااال خنقصااااااااااد بااااااااااالتجميع 
ل صتمان بدا  عدة خظاصا تيصصية ا   اىاةاع ابصتماناات فاي خظيفاة ةدثادة خاعادة   "I B M"شى ة 

ة خاعادة لاااة لرن لايع اان الساه  داصماا داا   افاة لطاوات العما  فاي خظيفا ،تسمس انظم الصفقات
اتها في عادة اواتاع اماا إةىا    عملية تسليم المنت  التي تتم ات المطولة، ا ةىا في العمليات ذات الإ

عاادد ااان المااوظفين، ففااي بعااا الحااابت يسااون ااان بيااى  إلااسسااناد تلاال المهمااة إة م سساام علااس اليحاات
شااى ة  عاد  ذلاال فاي ختاد ،المنطقاي أن ثاتعلم شااي  خاعاد  افااة المهاارات التاي تحتاةهااا عملياة اعينااة

بت الىتمياااة ذات الساااىعة ساااناد اهماااة تى يااا  دخاصاااى ابتصاااا"بيااا  أتلنتيااال" عيااا  خةااادت ااااعوبة فاااي إ
بتلال المهماة تااال لتفااده المشاس ت الناتجاة عان تعادد الجهاات الميتصاة خ اوظاا خاعاد.  إلاسالعالية 

ي ام اجموعاة اان الماوظفين يملراون المهاارات ال زااة لتنفيات طلباات دخاصاى  عم "، عي بتنظيم "فى   
تاع ايتلفاة فاي خاوا لون ساابقا فاي إداراتم  التثن  انوا يعمابتصابت المعنية، عي  تم ةمع فى   الع

لاايهم المساا خلية الراالااة عاان تلاال العمليااة، خبااالىبم ااان اسااتمىار بعااا التااأليى خعاادة خاعاادة خأسااندت إ

                                                            

 .48ص لس، خ ،المجموعة العىبية للتدر   خالنشى، القاهىة، الطبعة الأ فرق العمل الناجحة البناء والنمو والادارة (،2012)ادعل ابو النصى 1
2 Yih-Chang Chen, Op Cit,p 71. 
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نتيجة لتباد  لطوات العم  بين أع ا  الفى ا  إب أناو تاأليى ب يقاارن ااع الوتاع السااب  عناداا  اان 
 1 .خاواتع ةغىافية ايتلفة داراتن علس عدة إون اوزعيموظفون الميتصال

التااي نشااطة فإنهااا تقااو  بتجميااع الأ عملياتهااا هندسااة إعااادةب م سساااتال تقااو عنااداا إنااو فخبالتااالي، 
 .تقاااااو  بالعمااااا  فاااااي اساااااان خاعااااااد "العمااااا  "فاااااى   إلااااااس ايتلفاااااة داراتإ إلاااااسىاد ثنتماااااون فاااااأيقاااااو  بهاااااا 

أن العماا  الفىتااي يم اا  عنصااىا ااان العنااااى الأساسااية بناادااس   Qustafsson and Perssonخذ ااى
شار ة للأفىاد العااالين العاالين فبدخن العم  الفىتي سيسون ان الصع  ةدا تحق  عمليتي ابلتزا  خالم

 . 2ةفي الم سس
 الهندسة إعادةتشا أع ا  فى  العمليات بعد يس أعمال مركبة: إلىتتحول الوظائف ما مهام بسيطة  .ب

فتصابح علاس درةاة  بياىة اان  عتادخا القيا  بهاا،وظاصا السابقة التي ا اد  الت ف العم  الجدثد عن ال
 التعقيد خالتحديات نت ى انها اا ثلي 

   باادب ااان المساا خلية الفىديااة، عاا خة أع ااا  الفى اا  بااين اشااتى ة  عاان نتاااص  العماا خلية ترااون المساا
ب يعتماادخن علااس تعاادد المهااارات خ انااو،  و خلاايع ةااز لاانجاااز العماا  بأكمإشااىاكهم فااي اساا خلية إعلااس 

 عليهم أن ثدأبوا علس تطو ىها. خ نماالمتوفىة لدثهم فقا 

 .تص  ةميع الجهود الفىدية للفى   في المصلحة العااة لتنفيت العم  الرلي خليع المها  الفىدية 

  خالتشاااغيلية باااين العدثاااد ااااان مياااة الهندساااة تز اااا  الحاااواةز التنظي إعاااادةنجاااد أعياناااا بعاااا عملياااات
 عما .الأ

 ياى ال اىخر ة عماا  بدرةة أكبى، عيا  ثاتم الاتيل  اان الأالعم  المى   يسون ةوهى ا خالموسا ب
سااابقة خالمىاتبااة ساسااية للعماا   ا اا  المىاةعااة خالمطابقااة خانتظااار اليطااوات الخالتااي ب ت اايا تيمااة أ

 اس الفعلي.نتإنفا  ختل أطو  في العم  خالإ خبيىها. خهتا يعني

  ااد ااان التحااده خالإنجاااز بالمز  ينعسااا  المااوظفناعااا للعاااا ، بسااب  إتيصاابح العماا  أك ااى إرتااا   خ 
تااص  الموساة خ ةاز   بياى انهاا اماا تراون لاو نبإنجاز عملياة  االاة أ منتيجة تيااه همفاصخظدا  في أ

ااااورة العمااا  ك اااى تحفيااازا نظاااىا بشاااتما  أ ماااا يصااابح العمااا   ة،الم سسااا بدرةاااة أكباااى علاااس نطاااا 
ن التطاور الشيصاي فاي ظا  بيئاة فى ا  العما  مز د ان ااور النماو خالاتعلم، عيا  أعلس الالجدثدة 

م المز ااد ااان المهااارات خهااتا نمااا يعنااي توساايع الماادر ات ختعلاايعنااي اااعود الهااى  الااوظيفي فقااا، خ  ب
                                                            

 .33اايس  هااى خةيمع شاابي، اىةع ساب ، ص  1
 .20اىةع ساب ، ص ، فرق العمل: مدخل مفاهيمي متكامل، (2013خيلىخن) عسان دهش ة  إ 2
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 إعااادةأي ااا ختااعو الااوظيفي، خلأن  وظااا ثنمااومااع نمااو تاادرات  اا  اف ثااىا  الااوظيفي بعينااو.هااو الإ
تجاااة خالحاااد اااان الوتااال ال ااااصع فاااي الأنشاااطة بياااى عماااا  الفعلياااة المنتى اااز علاااس أدا  الأالهندساااة 

  1ز ادة تعو  اتهم. إلساما ث ده  ،تصبح أكبى الم سسةوظفي ن اساهمة االمنتجة، فإ

 المعلواات خ عملاون بشاس  اعتمااده سايسون اان الم  اد الوااو   في  ن و فىاد العااليشتىك الأ عنداا
 2لأف   القىارات ختحقي  أف   النتاص  فيما لو  انل تلل الأعما  تنفت بطى قة فىدية. 

 أن تتااوفى خ دارة أنفسااهم بأنفسااهم )فااى  العماا  ذاتيااة التوةيااو( خبحاا  اشااس تهم إن الساامال للعاااالين بااإ
لدثهم القدرة علس ترو ن رؤ ة خاتحة خعلس ختع أهداف ااحيحة،  ماا أن ذلال  لاو سايسون عاافزا 

 3تو ا لهم علس تطو ى الأدا . 

  عماا ، فااإن  اافى  إلااسخلية  اا  عمليااة  االااة اا تسااند اساا  عناادأفقــي:  إلــىحــول التنظــيم مــا هرمــي يت .س
لقااىارات خالأاااور المشااتى ة بااين العمليااة تصاابح ةااز ا ااان اهااا  الفى اا ، خبالتااالي تتحااو  ا دارةخلية إاساا  
فى ا   إلاسا ةتماعاات باين المادثى ن خرؤسااصهم لمعالجتهالتي  انل في الساب  تتطل  عقد ابدارات خاالإ

 ، خ زاعاااة اااا عية اتيااااذالعمااا  الاااته يقاااو  بتلااال المهاااا  اااان لااا   سااايى العمااا  الطبيعاااي المسلاااا باااو
ىخن، بحيا  لام تعاد الشاى ات لغا  الدخر التقليده للمادث خ الموظفين الميتصين بأدا  العم   إلسالقىارات 
فبالنساابة للشااى ات  .أةاازا  العماا  ختاامتنسااي  دار ااة الهىايااة لااان المسااتو ات الإعجاام  بيااى  إلااستحتاااس 

       لاااااااو اعالجاااااااة الر ياااااااى اااااااان التقليدياااااااة تعتباااااااى الهياكااااااا  التنظيمياااااااة هاااااااي الوعاااااااا  التاااااااي ثاااااااتم اااااااان ل
خ الإدارة خالتاي تتراون اان القسام أ ساساية  انال تم ا الوعدة التنظيمياة الأع خة علس أن الموتوعات، 

يااتم تنظاايم فهندسااة ال إعااادةلتااي تطباا  ت اعااة أفااىاد ثاا دخن أعماااب اتشااابهة، أاااا بالنساابة للم سسااااجمو 
 أع ااا سااا  العمليااات الراالااة خفااى  العماا  التااي تقااو  بإنجازهااا،  مااا يصاابح علااس العماا  فيهااا علااس أ

       لعمااا  الاااته يقوااااون ليهاااا نظاااىا لأنهااام يفوتاااون أي اااا اىاتباااة االفاااى  ابتصاااا  باااأه ةهاااة يحتااااةون إ
ن العماا  أفقيااا نظااىا لأ صاابح خ ثبقااس ثابتااا ب لهندسااة ا إعااادةتنظيمااي فااي عالااة ن البنااا  البااو، خبالتااالي فااإ

ثنجز اان طاىف ااوظفين اتراافئين خ عملاون بمساتو   بياى اان ابساتق لية خالصا عيات بمسااندة عادد 
اجموعااة ااان النااا  تاا ده عماا  ختت شااس  إلااسخبالتااالي ثتحااو  التنظاايم ببساااطة  تلياا  ااان المساايى ن،

دارة ثااتم تغييااى ترااو ن فااى  عماا  ذاتيااة الإنااداا ثااتم فعخعليااو،  4عااد  بيااى. إلااسة أهميااة الهياكاا  التنظيمياا
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ة ختيااا تلاال المى ز ااة ختت شااس ابتطاعيااة الىساامية دالاا  هااتا  سسااالهيساا  التنظيمااي القاااصم بتلاال الم
 . 1نتاةيةخهتا بطبيعة الحا  لو أثى علس الإنتاس خالإالهيس  

 الموارد البشريةثانيا: 

 إعاادةالم سساات التاي تااال ب أن . ذلالالماوارد البشاى ةهاي هندساة ال إعاادةعلس ان العواا  المساعدة خ  
تغيى ا اح الهياك  التنظيمياة  إلساما ث ده  ان ل   فى  العم العمليات المتراالة تحقي  تتجو نحو الهندسة 

ب باد اان اهاا  اعقادة  إلاسيقاو  بهاا اوظفاون بساطا   اان تتحو  اعهاا المهاا  البسايطة التاي  بشس  ةوهىه،  ما
 .ث دثها اوظفون أذ يا أن 

شاااىاف علااايهم خالإفاااي العمااا  بشاااس  ايتلاااا  ماااوظفينسااالو  هااا ب  الأن يساااون أخعلياااو، فإناااو ب باااد اااان 
   .أك ى اناسبةترون  تقييمهم ختعو  هم ان ل   نظم ايتلفة تا خ ختدر بهم  هميفتوظخ 

       ة بحاةاااااااة لتحفياااااااز اوظفيهاااااااا لقباااااااو  م سساااااااإذا  انااااااال الناااااااو أ إلاااااااس Olallaخفاااااااي هاااااااتا الصااااااادد، تشااااااايى
التغييىات، خاتتىال الأفرار، خالتشارك يج  أن ترون تادرة علس تنو ع أسلوبهم في العم ، فينبغي أن تى ز نصاا 

فمان ةهاة، سايسون اان  .در  ةوانا  التادر   خالتحفياز بعما لتلل يج  أن تا ةهدها علس إدارة الموارد البشى ة.
خاااان ةهاااة ألاااى  يجااا  علاااس  ،العمااا  الجمااااعي ختطاااو ى اهاااا  ةدثااادةال اااىخره للعااااالين اكتساااا  المعىفاااة فاااي 

  2تحفيز اوظفيها ان ل   نظم الحوافز خالسمال بمشار تهم في عملية انع القىار. الم سسة

 العنصااى إهمااا  هااو BPR لفشاا  الىصيسااية الأساابا  ااان خاعاادا أن الباااع ين بعااا خفااي هااتا الساايا ، عاادد
 لا   اان التغيياى هاتا ا ا  فاي عناد النظاى خالفشا  التغيىات عجم في الحسبان ان اناه  الر يى ألتتف ، البشىه 

 اااع التاازاان علااس تعتمااد الهندسااة إعااادة بااىاا  نجااال نأ Davenportأكااد خعلااس هااتا الأسااا   .العنصااى البشااىه 
 إعااادة نجااال علااس التااأثيىات لهاات  أخسااع نظااىة إلقااا  ااان بااد ب خبالتااالي ،خالبشااى ة التنظيميااة لمااواردل الفعااا  التغييااى

 3.هندسة عمليات الأعما 

 ثلي  فيماالهندسة  إعادةالموارد البشى ة في إدارة  مسن عصى العنااى التي تساعد بها خ 
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ناد المهاا  الهندسة بدا  العمليات أفقيا بإس إعادةب تقو  الم سسات التي تتبنس  تخاذ القرارات:تفويض ا .1
ا تاداجها رأسايا أي اا، خ عناي ذلال أناو فقاا، خ نما خ فى  العم اس خلي اليداة أ إلسالمتعددة خالمتوالية 

علاس تاىار اعاين بشاأن العما ،  رؤسااصو للحصاو  إلاسبدب ان لجاو  الموظاا فاي إعاد  اىاعا  العما  
ذ القىار بنفسو، خبالتالي عوض فص  عملية اتياذ القاىارات عان يصبح في ثد الموظا بتيا فإن القىار

ل ييتلاا هاتا المفهاو  خباتل اان العما . اابح اتيااذ القاىارات ةاز  اان فاي السااب ، أالعم  الفعلي  ماا 
ن العاالين التثن يقواون فعا  باأدا  العما  لايع س الجماعي خالته بني علس افتىاض أنتاعن افهو  الإ

الدراية الدتيقة ال زاة بتيااذ القاىارات المتعلقاة  إلسخن بة في اىاتبتو  ما أنهم يفتقى الىبلدثهم الوتل خب 
دا  العما  بينمااا أدار اة الهىاياة عياا  يقاو  الموظفاون باتاا اان هاتا تاام بناا  التنظيماات الإبالعما ، خانط 

   1.لطا شىاف عليهم خاعالجة المشس ت خالأيقو  المدثىخن بالإ

ات المعااىة خبشس  اتزاثد تد ر زت علس استعما  فى  العم  خبشس  لاص فى  الم سس نخعليو، فإ .2
مس خلياتهم علس ادار بن و فىاد العاال(، التي ثنها فيها الأSMWTالعم  المدارة أخ الموةهة ذاتيا )
الوظيفية، ختيطيا خةدخلة العم  خاتياذ القىارات المتعلقة  واجباتهمالساعة لإدارة أنفسهم، ختوةيو 

  2ات المناسبة عند عدخ  اشسلة اعينة.ةىا بالإنتاس، خاتياذ الإ
ين يات التقليدية ذات التوةو للمها  التيصصية تقو  بتع  في الساب   انل الم سسالعمل المستقل .3

الهندسة تطل  اوظفين  إعادةتواعد العم  بها، أاا الم سسات التي طبقل الموظفين ختتوتع انهم اتبا  
خلية تنفيت عملية هم، فهي ترلا    فى   عمليات بمس  تادر ن علس تأسيع القواعد خالتعليمات بأنفس

ليها لتنفيت ذلل ة بتياذ القىارات التي يحتاةون إفإنها تفوتهم بالص عيات ال زاخبالتالي كاالة 
تزااات اليااة بمواعيد إنها  العم  خأهداف ختصبح ذات توةيو ذاتي عي  تعم  في عدخد ابالعم ، 

شىافية لتوةيو اهااها سوف ثنفي عنها ثيى الجودة المعتمدة، خبالتالي فإن أه تدل ت إنتاةية خاعاالإ
ندسة اله إعادةت ان ال ىخرات التي تصاع  تطبي  افة فى   العمليات. خ عتبى تفو ا الص عيا

 إعادةم سسات التي تفرى بف  يمسن تطبيقها دخن تزخ د الموظفين بالص عيات ال زاة.  ما أن ال
رون موظفين التثن تقو  بتعيينهم فلن تتافية بلتيار الإعملياتها يج  أن تفرى في اعاثيى هندسة 

الشيصية بعين ابعتبار لت الصفات   ن تخ نما يج  أ،  افية لوعدهاالم ه ت خالتدر   خالمهارات 
  3كالمبادرة خابلتزا  التاتي، خاات كهم للتحفيز المطلو  لرس  رتا الزبون.
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الهندساة فاإن عملياتهاا التاي  انال اعقادة ساابقا  إعاادة  عنداا تقو  الم سسة بتغيير الممارسات الإدارية .4
مليااات التااي تترااون ااان تصاابح بساايطة بينمااا تتحااو  الوظاااصا البساايطة إلااس اعقاادة، خلااتا فااإن فااى  الع

اوظا خاعد أخ عدة اوظفين ب تحتاس إلس رؤسا  خ نما تحتاس إلس اىشادثن خااوةهين يسااعدخنهم فاي 
الحااابت ابساات ناصية علااس اعالجااة المشااس ت التااي تااواةههم. فبينمااا  ااان الماادثىخن التقلياادثون يقواااون 

بمعناس أناو يجا  علاس المادثى ن أن  1بتصميم ختوز ع العم ، أابحل فى  العمليات تقو  بتلل بنفساها.
هم ااااذا يفعلااون إزا  تلاال يساااعدخن العاااالين علااس عاا  اشاااكلهم، خلاايع اجااىد أن ثبلغااو   يااا اثتعلمااو 

المشاك ، فإذا خاةو أعدهم اشسلة اا خعىتها علس اادثى  الاته يساار  باأن يقاد  لاو الحا ، فاإن العااا  
يفياد  ذلال   ياىا لأناو يفتقاى للمانه ، فالمعىفاة الوثيقاة بتلل لم ثتعلم شايئا، خاان ثام فاإذا تام تفو  او فلان 

  2يج  أن ت يا تيمة بدب ان بقا  الأعوا  علس اا هي عليو.

تماة الجهااز  الهندسة علس التقى   باين إعادةتساعد التنظيمات الإدار ة الأفقية في ظ  ابادئ كما 
. اان هاتا المنطلا  ان ةهة ألاى   ز العم اوظفيها التثن يقواون فعليا بإنجاالتنفيته ان ةهة خعم صها خ 

فااإن إنجاااز العماا  بنجااال ثتوتااا علااس ةهااود المااوظفين ذخه الصاا عيات أك ااى ااان اعتماااد  علااس أنشااطة 
فااهيم خسالو يات العما  تياادثين ثىسايون ا إلاسالمدثى ن التقليدثين، خلاتا ثتعاين علاس التنفياتثين أن ثتحولاوا 

خلية أدا  العمليااات لراانهم ب يملرااون أه رتابااة لس التنفيااتثون اساا    ثتااو فااي إطااار هااتا التحااو خ  تااوب خفعاا ،
اباشااىة علااس المااوظفين القاااصمين بهااا، خالااتثن يعملااون بقاادر  اااف ااان ابسااتق لية تحاال توةيااو ااادثى هم بعااد 
تصنيفهم الجدثد  مدربين خاوةهين. فسابقا  ان الىؤسا  التنفيتثون انعازلين عان العملياات التشاغيلية عيا  

ن بسيى العم  ان الناعية المالية خالتأكد ان تحقي  النتااص  المساتهدفة لا    ا  فتاىة، لران فاي ظا  ثهتمو 
الهندسااة يقتااى  الىؤسااا  التنفيااتثون أك ااى ااان الأنشااطة الفعليااة ااان لاا   تى ياازهم علااس  يفيااة أدا   إعااادة

      العم  ان ل   تشسيلهم لأنشطتو ختوفيى الدعم خالحوافز ال زاة للموظفين.  
      خعليااااااو، فااااااإن نمااااااا ابشااااااىاف خالقيااااااادة يعتبااااااى أعااااااد العواااااااا  الأساسااااااية خالحاساااااامة فااااااي تمسااااااين 
العاااالين، الااته يعتبااى أك ااى ااان  ونااو عمليااة تفااو ا تقليديااة فهااو اسااتىاتيجية يف اا  تطبيقهااا علااس فااى  
العما  ليصاصصاها خاقادرتها علاس تحقياا  الأهاداف، فا  نعناي باتلل انفصااا  فاى  العما  عان الإدارة خ نمااا 

 ان تنفيت الأعما  المو لة إليهم. هم بالمستلزاات ال ىخر ة لتمسينهمعملية تجهيز 
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هماا البعاد الإداره خالبعاد النفساي، عيا  يم ا  الأخ  بعادثن  لتمساينل جدر بنا الإشاارة إلاس أنت هناخ 
ا ا  رباا الأةاور خالمسافاات باالأدا   عماودختوفيى النظم الم صمة التي ت التمسين ان ل   تفو ا السلطة

أاااا البعااد ال اااني فهااو التمسااين النفسااي خبنااا  فااى  العم )العماا  الجماااعي(،  ختااوفيى التاادر   )الااتعلم( الاا ز 
ب بااد ااان اسااتجابة الفااىد  تااأثيى فااي دخافااع الأفااىاد خاااواتفهم اتجااا  العماا  فلرااي يسااون التمسااين فعااابالاته لااو 

ك لم اااين التمساين اان درااباد  عن تمسينو، خ تجسد البعد ال اني في ختبولو لتحم  المس خلية الناةمة 
فىد في العم  خشعور  باعتىا  التات، خالنمو خالتطور، خالفيى بالعم  خبيىها، التي ت ده بالتالي إلاس تب  ال

. فيت اح باتلل أن للتمساين خةهاان الأخ  تشاغيلي 1ع الجهاود لتحقيا  أهادافها تحقي  الاوب  للم سساة ختراى 
خالوةاو ال ااني اساتىاتيجي الاته ، ثتم   في تفو ا اتياذ القىار للموظفين في المستو  التشغيلي أخ إةىاصي

رساااالة دراةاااو تااامن  و اااان تبااا  ابدارة العلياااا خ تبنيااا اساااتحالة تحقااا  الوةاااو الأخ  إب اااان لااا  يعباااى عااان 
 أهدافها ابستىاتيجية.الم سسة خ 

م اا  بعاادا ةوهى ااا بسااتىاتيجية ااان ةاا   خالحساايني أن فااى  العماا  ت خفااي هااتا الساايا ، ثاات ى  اا 
تلل الفى    يىا في التطبي  الناةح بستىاتيجية التمسين لما لها ان اسهااات  بيىة التمسين، إذ يعو  علس 

 2في تقديم الأفرار خالحلو  اببداعية التي تتفو    يىا علس القدرات الفىدية.
ات التقليدية تى ز علس تدر   الموظفين خرفع اهاراتهم للقياا  بوظااصا في الساب   انل الم سس التعلم: .5

 الهندسااة فقااد تحااو  إعااادةات التااي تاااال بة عااابت احااددة، أاااا بالنساابة للم سساا يفيااة اعالجااة أخ اعيناا
افهو  التعلم، ذلل أن هتا الأليى ان ناعية ألى  ثا ده التى يز علس  إلسالتى يز علس افهو  التدر   

المتعاااددة بعااااد ز اااادة اااادار هم خ لماااااهم بمحااايا العمااا ، خبالتاااالي فإناااو بالنسااابة للوظااااصا ذات الأ إلاااس
 إلاس نماا تحتااس فعليااوظفين لشاغ  اجاابت عما  احادخدة، خ اا إلاسم سساات ب تحتااس ن الخالمتغيىة فاإ

تادرتهم علاس للا   إلاسعم  بأنفساهم، خالقياا  بتنفياتها، إتاافة اوظفين تادر ن علس اكتشاف اتطلبات ال
 3 اتطلبات العم .اجابت العم  المناسبة لهم خالتهي  المستمى لتغييىها خفقا للتغييى في 

ـــــايير الأ .6 ـــــةال داءمع ـــــائ : مبني ـــــى النت       دثى ي اااااع ن الماااااإدا  التقلياااااده فاااااخفقاااااا لمنهجياااااة تقاااااو م الأ عل
هااتا بالتأكيااد يجعاا   .دا  خ  ااع تقاادثىات العااااليند  عليهااا، خ ىاتاا  الأاتاا  يصااالأهااداف، أخ علااس الأ

خهاتا  ،ناو فاي اساتو  ثتبعاولداتاو فإ ناو فايالفىد في لداة المدثى خليع عولو خبجانبو خاعاو، خطالماا أ
تجع  تاعدتاو الهى  ف (Invert)ن تقل  أ الزبون ي تتبع ادل  التى يز علس ات الت سسهو الته ةع  الم

                                                            

 .243، 242، دار اليازخره العلمية للنشى خالتوز ع، عمان، الأردن، ص ص إدارة الجودة الشاملة(، 2008رعد عبد الله الطاصي خعيسس تدادة ) 1
 . 20، دار افا  للنشى خالتوز ع،عمان، ابردن، صإدارة التمكيا والاندماج(، 2013إعسان دهش ة   خ  ما   اظم طاهى الحسيني) 2
 .34، ص اايس  هااى خةيمع شاابي، اىةع ساب  3
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ا  ن باليا الأاااي، خبطبيعاة الحاو االثليهم اباشىة الع الزباصنلأعلس ختمتو لأسف  علس أن يحت  القمة 
خفاي ظا  عملياة تقاو م  ،النماوذس التنظيماي ثتوتاع اانهم اسااعدة خاا ازرة العااالين ان المدثى ن في هاتفإ
في اوتا بيى ا صم عنوة  -ن السلطةعتس ه ب  التثن يفوتو -نفسهم ن أدا  التقليده يجد المدثىخ الأ

   1حسم لوتع تقدثىات للعاالين تحل رصاستو.يصبح دخر  اوةو ا المدثى أن يسون دخر ، فعوضخبالقوة
 فاىاد الاتثن يحققاون أدا   دفع خالتعاو ا التقليدياة هاو أن الأن العيا  الجاوهىه لانظم الاإخبالتالي، ف  

الأدا  أخ أك ى تلاي ، خبالتاالي  اصلون علس نفع اا يحص  عليو اتوسطو عن الآلى ن يح اخاتميز  افاصق
 إلاسلبت  ةهودهم الفعالة خالميلصة ل رتقاا  باأداصهم فإن هت  النظم ب تفع  شيئا اتجا  تحفيز العاالين 

  2استو ات أعلس.
أدا  تياا  م سسات ساو  نو ليع هناك ليار للاها  ابسطة فإ إلسعنداا ثتم تقسيم العم  ذن، إ

مهاااا  دا  هااات  الالرفاااا ة التاااي ثنجااازخن بهاااا تلااال الأعماااا  البسااايطة، خارتفاااا  أ ساااا الماااوظفين علاااس أ
لموظفاااون بتنفيااات ة، لرااان عناااداا يقاااو  ام سسااادا  العاااا  للتحساااين الأ إلاااسالمحااادخدة ب ثااا ده بال اااىخرة 

تااي يقااداونها خ مساان تياسااها سااا  القيمااة الالعمليااات  االااة فإنااو يمساان تيااا  أدا هاام ختعو  ااهم علااس أ
ات أخ تقاديم لاداات نجااز انتجاهندساتها تت امن تياا  فى ا  العما  بإ إعاادةنظىا لأن العمليات التاي تام 

 إلاسن القياا  بنشااط ةزصاي عسا  التيصا  تتحو  اعاثيى الأدا  اا خبالتالي ذات تيمة اادية الموسة.
 القيا  بالعملية الراالة.

ياز بوتاول باين التقاد  الاوظيفي الهندساة ثاتم التمي إعاادةبعاد تطبيا    عايير الترقية مبنية على المقدرةم .7
داصااو فالتىتيااات تعتبااى علااس أسااا  تاادرات الموظااا، ب علااس أ خظيفااة أعلااس ترااون  إلااسخالأدا ، فالتىتيااة 

 .3تغييىا في الوتع الوظيفي خليع اسافأة

 الثقافة التنظيميةثالثا:
التاي تيتفاي اعهاا الهياكا  بداية ان استيدا  فى  العما   ي الهندسة ثتغيى    ش إعادةو في إطار نبما أ

   ختياااا تعو  اااهم نظااام تساااييى الماااوظفين خ نظااام  تغياااىتختمى اااز السااالطة خالقاااىارات، خ التنظيمياااة الهىاياااة الجااااادة 
ن فااإخبالتااالي   بيااىة،هميااة أ المااوظفين يااة التااي ثولونهااا قاايم التنظيمخال لعنااااى التااس تشااس  المفاااهيما، خهااي أداصهاام

خبمااا أن  .عمااا هندسااة عمليااات الأ عااادةلإعااد  الاادعاصم الجوهى ااة تنظيميااة الساااصدة فااي الم سسااات هااي إال قافااة ال

                                                            

 .221،  220ص ص  فى د ز ن الدثن، اىةع ساب ، 1
 .238ساب ، صالمىةع نفع ال 2
 .44، ص اايس  هااى خةيمع شاابي، اىةع ساب   3



عمالعادة الهندسة عمليات الأالإطار النظري لإ                                                 الفصل الأول  
 

46 
 

اجموعاة اان القايم خابعتقاادات خالعاادات خالتقالياد خالممارساات التاي "هاي الساصدة في الم سسات ال قافة التنظيمية 
  ةياااا  ااااان العاااااالين فااااي  إلااااسا للعاااااالين الجاااادد ختنتقاااا  ااااان ةياااا  ة خالتااااي تاااام تعليمهاااا سساااالميشااااتىك بهااااا أفااااىاد ا

الهندساااة ااان نااااعيتين  الأخلااس اسااااندة العملياااات  إعااادةنجاااال اشاااىخ  أثااى  بياااى فااي  هاااا، فقاااد يسااون ل1"ة سسااالم
 . الهندسة إعادةالته ثنت  عن  لتغييىالموظفين لاقاخاة عدة ان  التقلي ان ناعية ألى  الجدثدة خ 

تنطااوه علااس التغييااىات التااي تتطلاا  فااي  هندسااة عمليااات الأعمااا  إعااادة عمليااةأن  Olallaذ ااىت عياا  
 إعاادة ا  هاتا يجا  أن يغاى  تادر جيا اان تبا  الإدارة عيا  عناد  ،ختل خاعد تقاسم اببترار ختقديم أفرار ةدثدة

ثقافااة ةاااادة  اتة ذا سسااتصااميم العمليااات، يمساان للمااوظفين المشااار ة ختقباا  عاان طياا  لاااطى التغييااىات، ففااي 
 .2التغييى سيسون أك ى اعوبة بس يىإن ا، فعي     شي  يج  أن يسون احدد

المواتااا خالقاايم لهااتا يقااع علااس عااات  الإدارة السااعي خبالتااالي، لاايع ااان السااه  تبااو  التغييااى الجااتره فااي 
 لياوأشاار إ خهاتا ااا لقباو  التغيياى النااةم عنهاا، ختهيئاتهم العملياات التاي أعياد تصاميمهاحفيز الموظفين لمساندة تل

roby ثتطلا  الم سساة اساتىاتيجية في الجتره  ان أة  التغييى هندسة عمليات الأعما  عادةلإ الناةح أن التنفيت 
 BPR تواايات تنفيات أن علاس Caron et alفي عين ث  اد  ،3خالفى   الأفىاد ان ةادة خاشار ة المواتا في تغييىا

 أن يجا  خلران للصادفة ثتاىك أن يمسان ب خهاتا خعقلياة الماوظفين، التنظيمياة ال قافاة فاي ةوهى اا تغيياىا ثتطل  تد
تحااو   بيااى فااي ثقافااة العماا  ا اا   تحااو  يصاااعبها الهندسااة  إعااادةأن ذ ااىا هااااى خشاااابي  أاااا  4ي سااي ى بعنايااة.

افاااهيم المااوظفين إلااس العماا  ليداااة الزباااصن خلاايع ليداااة رؤساااصهم، خسااوف ثلتااز  الموظفااون بااتلل فااي عاادخد اااا 
5خالتعو  ات المطب  في شى اتهم.يعسسو نظا  المسافات 

  
الفى اا  يم اا  اجموعااة ااان القاايم التااي تشااجع العدثااد ااان الساالو يات ةاا   أن إعسااان دهااش كااتلل، ثااى  

اان يحتاةاو  إلاسكالإاغا  خابستجابة بشاس  تعااخني لوةهاات النظاى التاي ثبادثها الأفاىاد الآلاى ن، ختقاديم الادعم 
 فاااي الشااىخ  تباا  الأساسااية المتطلبااات خبالتااالي، فااإن أعااد 6نجااازاتهم. ف اا  عاان ابعتااىاف بمصااالح الآلااى ن خ 

 تراون  أن فينبغاي. للتمساين إعادادهم ثتسانس عتاس الفى ا  فاي العااالين ةمياع تادر   هي ذاتيا المدارة الفى   تشسي 
 أع ااا  اااع سااليمة ع تااات خ تااااة الجياادة الصاافات تعلاام الفى اا  أع ااا  علااس التغييااى، خ جاا  إدارة علااس تااادرة
 العما  فاى   أع اا  لجمياع ثنبغاي الم سساة، خلمصالحة فى ا  لأه بالنسابة أهمياة الأك ى هو هتا الآلى ن، الفى  

                                                            

 .88عاكا لطفي لصاخنة، اىةع ساب  ، ص  1
2 Olalla,M.F, Op Cit. 

3 Gunasekaran  A and Kobu ,B (2002) , Modelling and analysis of business process reengineering, International Journal of 

Production Research, vol 40, no 11, 2521-2546, Viewed 17/05/2016, http://www.tandf.co.uk/journals 
4 Fitzgerald  and  Murphy, Op Cit. 

 . 47اايس  هااى خةيمع شاابي ، اىةع ساب ، ص 5
 .46، اىةع ساب ، ص  ، فى  العم   ادل  افاهيمي اتراا ة   اعسان دهش  6
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    يفهماااااوا أن ثنبغاااااي الأع اااااا  ةمياااااع أن الطى قاااااة هااااات  ا ااااا  فاااااي الفاااااى   اهاااااااهم، ختااااادر   أدا  فاااااي التفرياااااى
 .1همختحفيز  الآلى ن الأع ا  ختبطها اع اس خلياتهم،

العنصاى الاته تاد  باعتبارهااإدارة الجاودة الشااالة العدثد ان الأبحاا  ذ اىت  إلس أنتجدر ابشارة خأليىا، 
خربام ابلت فاات  ة.م سساو  فاي الحاىض علاس فراىة التغيياى المطلاالهندساة ساهلة لأنهاا تاد ت   إعادةيجع  عملية 

. ذلال أن ثبتال ترااا  ختوافا  المادللينن الر ياى اان الدراساات أأ إبالأخ   التي بيناها في المبح  المدللينبين 
ن لم سسااات أتسااتطيع ا BPR لنجااال الىصيسااية ااان العواصاا  ةخاعاادبأنهااا  ااافلالتااي خ  للتغييااى المااوظفين اقاخاااة

 أن MacIntosh   Francis andذ اى ،خفاي هاتا الصادد تيفا عدتها ان ل   تنفيت ادل  إدارة الجودة الشااالة.
 .2للتغييااى أتاا  اقاخاااة تااد خاةهاال الهندسااة عااادةتطبيقهااا لإ تباا  الشاااالة الجااودة إدارة أدللاال التااي الشااى ات تلاال

 تاوفىعيا   ،اتعارتين اهما اتراا ن خليس الشاالة الجودة خ دارة الهندسة إعادة أن Macdonald  (1995)خ شيى
 خالمواتاا السالوك تغيياى علاس الشااالة الجاودة إدارة تى از  ما الهندسة عادةلإ ال قافي الإطار الشاالة الجودة إدارة
 الهندسااة خ دارة إعااادة اااز  أن   مااا. الهندسااة إعااادة لتنفياات داعمااة بيئااة يلاا ي أن يمساان التغييااى هااتا أن عااين فااي

 3في    انهما. القصور أخةو علس ان شانو التغل  الشاالة الجودة
 عمليات الأعمال هندسة عادةلإة الفنيالوسائل المطلب الثاني: 

المشاىخ  نجااز إفي اىاعا   التقنيات ان لمهم ةدا اتبا  عدديسون ان ا BPRفي اشىخ    دعنداا ثتم الب
 سلو  اليىاصا.أخ  ESIA سلو بس ىة هما أثتم استيدااهما  أسلوبينعىض ب، خفي هتا العنصى نقو  الميتلفة

 ESIAسلوب : أالفرع الأول
اماا يساه  علاس فى ا  ات العملية ختصنيفها تصانيفا انطقياا إةىا مد هتا الأسلو  علس اىاةعة ةميع يعت

أفرار خاقتىعات لتنفيت العملية بأسلو  ةدثد خاغاثى للعملية الحالية خاتيااذ القاىارات المناسابة  إلسالعم  الواو  
لغا  إ) ESIAطى قة تحلي  ان ل   ثتم  الحالية اتعمليال تصميم إعادةف 4 خالسى عة في تحسين ختطو ى العملية.

Eliminate، التبسااياSemplify   التراااا ،Integrate، الأتمتااةAutomate  )5 ( ثوتااح تحلياا  2. خالجاادخ  رتاام )
ESIA . 

                                                            
1 Thamizhmanii .S and Hasan .S (2010), A Review on an employee empowerment in TQM practice, journal of achievements in 

materials and manufacturing engineering, Vol 39 , pp 204-210 
2 Yih-Chang Chen, Op Cit,p 75. 
3 Muhammad Nauman Habib  and  Attaullah Shah, p8. 

 . 97 أعمد بن االح عبد الحفيف، اىةع ساب ، ص 4
5 Indramawan et al (2014) , Reengineering Process for Reducing time of procurement and inventory process in 

telecommunication tower company with IDEF0 tools and ESIA method,  Proceeding 7 th International Seminar on Industrial 

Engineering and Management, Indonesia, viewed 20/06/2016,   

http://repository.maranatha.edu/19131/1/4.%20Analysis%20and%20Improvement%20Proposal%20of%20SDN%20Kiaracondon

g.pdf. 
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عي  ثتم تحدثد لطوات العم  ختتابع  ،تافهو  نقده للعمليا إعادة الهندسة تقو  علس إنخبالتالي ف
الأنشطة خان ثم تحليلها بدتة ان عي  تباد  المعلواات خاتجا  ابتصابت خ ميتها بالإتافة إلس تحدثد 

 عديمة لغا  الأنشطةإبثنبغي القيا  ESIA الإدارات خالأتسا  التي تتدل  في هت  العملية خبيىها، ختمن أسلو  
خ تم  بالإتافة إلس أتمتة الأنشطة اليدخ ةتبسيا العمليات المعقدة خدا  العمليات المجزأة خ الم افة  القيمة

  توتيح المىاع  الأربعة فيما ثلي

نقصد بالقيمة هنا القيمة المادية عي  تقسم إلس ث ثة عنااى المضافة:  القيمة عديمة إلغاء الأنشطة .1
 1أساسية هي 

خهي الإةىا  أخ التصىف الواة  اتياذ  لإنها  العم  خبالبا اا يشار إليها علس  تكلفة الأخطاء: .أ
أنها أدا  نفع العم  اىة ألى ، فم    اا اقدار الوتل الته ثنف  أسبوعيا في تصحيح الألطا  

 التي  نل أنل السب  فيها؟ أخ  م اىة ت طى إلس  تابة تقى ى  تبتو ان تب ؟
خعادة اا تتعل  هت  الترلفة بالمجابت الإدار ة فالقاصمون بالفح  ثنفقون ختتا  حل:تكلفة الف .ب

 طو   للتحق  ان الأشيا .
خهي تشم   افة الأنشطة المتعلقة بالوتاية بشس  عا  ا    ترلفة التدر   خالتيطيا  تكلفة الوقاية: .ج

 خالتنب  خالمقاب ت.
 تساالا إعااادة هندسااة عمليااات الأعمااا  بااأن Francis and McIntosh (1997) خفااي هااتا الساايا  ثوتااح

 إلاس خظيفاة اان خالعما  المعلوااات تمى ى عند تقديمها ثتم التي الرفا ة عد  خأخةو خالألطا  التأليى علس ال و 
  .2ألى  

ت اايعا خ  الماديااة خالماليااة لمااواردا لهاادر تعااد لأنهااا لطااوات العماا  بعااا لغااا  هااو الااتيل  ااان  قصااد بالإخ 
 علايخ شالبي  ا  اان   أكد ا ااته. خ خالوتل ختحسين الجودة تقلي  الترلفةالتيل  انها يعني إذ أن  لوتل خالجهدل
ات العما ، إذ إةاىا تصاميم  إعاادةتحلي  العمليات خاتجاهات ع تتها هو الأسا  الاته تعتماد  الم سساة فاي أن ب

أن التغييى النات  عن التدفقات المادياة خالمعلوااتياة للعملياة يسااعد علاس الاتيل  اان النشااطات بياى ال اىخر ة 
التااأليى، ال اايا ، خالترااىار... امااا يحقاا  الرفااا ة خ قلاا  الوتاال  إلااسخعلااس ابزدخاس خالتاادال  الااته تااد ثاا ده 

  .3رد، خاا ثتىت  عليو ان تحسين اعاثيى الأدا خالجهد خالترلفة خ حق  ابستغ   الأا   للموا

                                                            

 .26، ا سسة عور  الدخلية، ابسسندر ة،ص هندرة الموارد البشرية  (،2006احمد الصيىفي) 1
2 Yih-Chang Chen, Op Cit, p p 75,76. 

دور إعادة هندسة الأعمال في تحسيا الأداء الإنتاجي )دراسة ميدانية في الم سسة العامة لصناعة (، 2012)راتي عبد الله عليخ اسلم ع خه شلبي  3
 . 72 ص، المجلد ال اان، ةااعة البصىة، العىا  ، 30اجلة العلو  ابتتصادية، العدد  البصرة(.-الأسمدة
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ــة تبســيط .2 العمليااات المعقاادة ذات الر يااى ااان ابساات نا ات اعالجااة  تااتمالعمليااة أن نعنااي بتبسااا  :العملي
الأساساية المبساطة خالقياا  لاس العملياة باالعودة إ نتيجة للتعدث ت التي أ دللل عليها بمىخر الزان، خذلل

تاان انفصلة للحابت الطارصاة الألاى  اماا يعناي فاي النهاياة أن توةاد عملي ستحدا  عملياتبعد ذلل با
التاي تعباى ى القياساية ات الآن علاس ختاع المعااثيم سساخلقاد اعتاادت ال أخ أك ى بدب ان عملياة خاعادة،

عداد عملية تياساية اعقادة ااع تاوفيى عادة نقااط ةميع الحابت في عملية خاعدة، بإ عن احاخلة استعا 
 1لقىارات عبى ةميع لطوات تنفيتها.بتياذ ا

اوظااا خاعااد فااي خظيفااة  تجميااع الأنشااطة التااي ااان الممساان أن يقااو  بهااا يقصااد بااو :الــدم  أو التكامــل .3
ةدثاادة ترااون اتعااددة الأبعاااد أخ الأنشااطة خالتيصصااات، أخ إساانادها إلااس فى اا  عماا  إذا تعااتر إساانادها 

أخ الأتساا  التاي تر اى بينهاا  تادار لإداا  اإلس اوظا خاعد،  ما يمسن أن ثتحق  هتا الجز  ان لا   
   تصااااابت اااااع الجهاااااتيسااااون لراااا  خعاااادة لاااايا رفيااااع ااااان اب ، عياااا  ااااان المفااااىخض أنابتصااااابت

اليارةيااة، خ ذا  اناال الحاادخد الفاااالة لوعاادتين أخ أك ااى اسشااوفة خافتوعااة  فقااد ب يسااون هناااك ابااىر 
 2 لفص  هاتين الوعدتين عن بع هما.

3تمتــة الأنشــطة اليدويــة:أ .4
هااي تعبيااى دا  علااس اجموعااة الأسااالي  التااي تساامح بإلغااا  التاادل  الأتمتااة  

     البشاااااىه فاااااي سلسااااالة اااااان العملياااااات تاااااد تراااااون فاااااي الأاااااا  اجاااااىد عملياااااات ذهنياااااة أخ تتاااااألا اااااان 
ترنولوةيااا أخ الرتىخنيااا ااان اتحادهمااا، أخ أنهااا تم اا  ابسااتيدا  الآلااي لمعظاام اعاااا ت خأدخات المساتاا  

 ة.عاسوبية بدب عن الطىاص  اليدخ  لإدار ة بأنظمةاالواةبات نجاز اعظم المها  خ إل   
لااتا، نقااو  عاان خظيفااة أخ نشاااط اااا أنااو ا تماال إذا تاادل  الحاسااو  فااي اعالجااة المعلواااات ااان 

غياى ذلال اان أهاداف النشااط أخ أنشاطة لمعالجاة خعفاف المعلوااات دخن أن يل   التأثيى علاس طى قاة ا
    اااتلل إذا ااااا تااام اساااتيدا  هاااتا المصاااطلح فاااي اجاااا  خظيفاااة الماااواردالوظيفاااة فاااي عاااد ذاتهاااا، خالأااااى 

إطااار انطاا  ثناااصي يقااو  ااان ةهااة  البشااى ة، فتعى فااو ب ييااىس عاان  ونااو عوساابة للعمليااات الإدار ااة فااي
خهاتا ثتىتا  علياو ةملاة اان  ى  علاس تقاسام المعلوااات تقلاي  الترااليا خالآةاا ، خاان ةهاة ألا سعل

  العنااى التالية  يالحقاص  عنو خالمتم لة ف
 الأتمتة تعني ابهتما  بنظا  المعلواات عوتا عن النظا  الآلي ( informatique Système). 

                                                            

 .86ةع ساب  ، ص اايس  هااى خةيمع شاابي، اى  1
 .84ساب  ، صالمىةع ال نفع 2
تقييم أثر نظم معلومات الموارد البشرية في تحسيا الاداء البشري بالم سســـة الاقتصاديــــة ما منظور المستعمليــــا ــ دراسة (، 2016سنا  ةبيىات) 3

 .298، 297رسالة د تورا ، ةااعة بسسىة، ص ص ، عينة ما الم سسات الاقتصادية
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 الأتمتة فع  تنظيمي يستجي  لهدف. 

 الأتمتة فع  للتغييى ( changement de Action). 

 خريطة العمليات: الفرع الثاني
فهام تسامح ب ذلال أنهااهندسة عمليات الأعما ،  إعادةان أخلس اليطوات في اشىخ   العمليات رسميعتبى 
ا الميتلفاة لىسام العملياات، انهاا ااا هاو عاا  خانهاا اا الأساالي هنااك العدثاد اان الطاى  خ خ  .لعملياةلأف   خأسه  

ختعتمااد  (Global Process Diagram)هاي  الىسام الشاااا  للعملياةساتيدااا الأك ااى ا الأساالي هاو افصا ، خاان 
الاىبا بينهماا بأساهم توتاح اتجاا  التىتيا   خ اتم (3) هت  الطى قة علاس الأشاسا  الهندساية المبيناة فاي الجادخ  رتام

 لارطاة ختعتباى .1 اليماين )بالنسابة للغاة الأةنبياة( إلاسأساف  أخ اان اليساار  إلسخت ىسم العملية ان أعلس المنطقي 
 .2العم  لأسلو  اشتىك فهم لل  علس ساعدي اما الأفىاد، عم  طى قة عو  للمناتشة احور ة نقطة العملية

 

 الشر )معنى الرمز( الرمز
 اتةىا الإ 

 البداية خالنهاية 

 توتيح القىارات 

 اتصا  الصفحات 

 

 للل

  

                                                            

 .25، 24أعمد بن االح عبد الحفيف، اىةع ساب ، ص ص  1
2 Al-Amri. A. T (1998), Development of business process reengineering methodology for a commercial airline,  PhD thesis, 

University of Huddersfield. 

 (: الأشكال الهندسة المستخدمة في رسم العمليات 3جدول رقم )

 .25 المصدر: أحمد با صالح عبد الحفيظ، مرجع ساب ، ص
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 عمالالأعمليات هندسة  إعادة تنفيذ: المبحث الثالث

هندساة  إعادة لطا  القاتلة التي تبين الفش  في اشار عهي خاعدة ان الأبما أن عد  خةود انهجية فعالة 
، فإنناا المشاىخ      خذلل أن المنهجية تقد  لارطاة طى ا  خاتاحة اان أةا  بلاوغ أهاداف هاتا عمليات الأعما ، 

اناات  هندسااة عمليااات الأعمااا  إعااادة التااي ذ ااىت فااي أدبياااتالمناااه   ا ااان لاا   هااتا المبحاا  التطااى  لأهاامأردناا
 .BPRتقو  علس اشىخ  الجهات التي أهم تقديم  أن نبين أخبظهورها، لرن  ان لزااا 

  هندسة عمليات الأعمال إعادةقائمون على ال: ولالمطلب الأ 

لاااس هندساااة عملياااات الم سساااة اااان أخ  إعاااادةشاااياص الاااتثن سااايتولون خ الأأيعاااد التياااار ختعياااين الجهاااات 
ندساااة فاااي اله إعاااادةالموفااا  لهااا ب  الأشاااياص ساااوف ي اااع  اسااايات نجاااال العملياااة بأكملهاااا، ذلااال أن ابلتياااارسأ

 .هناهداف المىةوة انها، خهتا اا سوف نبينو نصابها الصحيح لتحقي  الأ

 في الم سسةللتغيير الجذري الفرع الأول: الجهات الداعمة 

ب بااد أن يقااو  الأعمااا  القاصمااة فااي الم سسااة الساايى الحساان لراا  اشااار ع إعااادة هندسااة عمليااات لرااي ثااتم 
 طىفين بتدعيمها خهما 

  ولا: قائد العمليةأ

لاته ثهياا العااالين ، خهاو اBPRباا لماااا تاااا هو شي  الم إهندسة عمليات الأعما   إعادةعملية تاصد 
 ساتنتهي عااة  الم سساةن خ ب فاإالجتره العلمي ب بد اناو،  الىخل الرافية بأن التغييى ع  فيهمبشتس الطى  خ ب

نقاذهااااا( خأن هندسااااتها )أخ رعلااااة إ إعااااادةسااااها  فااااي ابى عتااااس ي اااام ةميااااع العاااااالين بالم سسااااة للإي اااافأخ يةاااا ، 
تى بااا، فهااو ااااع  رسااالة ة سااوف تااأتي بنتاصجهااا م سسااالم ااايقات التااي تسااببها المتغيااىات الجتر ااة للعاااالين بال

ف اا  بااين انافساايها فااي اجابتهااا الميتلفااة، خعليااو توتاايح الفواصااد التااي تجنااس ااان هااتا م سسااة الأهاادفها ةعاا  ال
خاعتماادا علاس ااا ذ اى  1الهندساة بتفااؤ  تاا . إعاادةللتغييى المىتق ، خابشتىاك فاي  التغييى، عتس ثتحمع الجميع

بالتاالي اا عيات  افياة لإعادا  التغيياى، خ خذخ  اتنفياتي خباسا  ب بد أن يسون  س زاا  المبادرة، خبالتاليثتول فإنو
  .BPRان تطبي  الم سسة بدخن خةود  لن تتمسن ف

 تتل
                                                            

 .56، 55، دار عالم الرت  للطباعة خالنشى خالتوز ع، الى اض، صوأدوات تطبيقهادارة والشركات عادة هندسة الإإ ،(2002)السى عسن اوسس 1
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 القيصر)منس  إعادة الهندسة( ثانيا:

ثتم اا  دخر المنساا  فااي العماا   مساااعد رصيسااي للقاصااد فيمااا ثتعلاا  بمشااىخعات إعااادة الهندسااة خ جاا  أن 
  1 بالقاصد، خان اهااو ثىتبا إدار ا 

 الهندساة الياااة  إعاادةنط تاا اان علماو بسافاة أساالي  انجااز أساالي  الإتنو ى أااحا  العملياات ب
 .الم سسةب

 .تقديم المساعدة في التيار أع ا  الفى  ان الدال  خاليارس 

 المشااااس ت التااااي ستصااااادفهم، ختااااتلي  الصااااعوبات ختقااااديم  إطاااا   أاااااحا  العمليااااات الجاااادد علااااس
 هندسة العمليات. إعادةالمساندة ال زاة لهم نتيجة ليبىتو في اجا  

 .يقو  بمتابعة أدا  أاحا  العمليات ختصحيح اسارهم أثنا  التنفيت خالتنسي  بينهم 

  الهندسة عتس ب ترون اترىرة خاتشابهة. إعادةالعم  علس تطو ى أسع 

  تااع خابسااتعداد المساابقين للر يااى ااان الأاااور التااي تااوفى الوتاال خالجهااد خذلاال ااان لاا   تجاربااو التو
السابقة ا   تعيين نوعية اعينة ان الأشياص ال زاة لتطبي  إعادة الهندسة خب تتوفى الم سسة إب 

 علس القلي  انهم. 
 الجهات القائمة بمشاريع إعادة الهندسة الفرع الثاني: 

فاااي إعاااادة الهندساااة باااأه ا سساااة لرااان  ةأساساااي اتةهااا يهااا -تاصاااد العملياااة خالمنسااا  -الجهاااات الداعماااة 
   هندسة عملية اعينة تتم   في  الجهات القاصمة علس اشىخ  إعادة

 صاحب العمليةأولا: 
  دار ااااةخلااااو اساااا خليات إ داره عااااا أعااااد الماااادثى ن فااااي اسااااتو  إ BPRيجاااا  أن ثتااااولس اساااا خلية توةيااااو 

قاادثى زا صهاام خ ملرااون ااان القيااا  بهااتا الاادخر يجاا  أن يسااون هاا ب  الماادثىخن ثتمتعااون بت ايدانيااة، خلرااي ثااتمسن
علاس  خالإشاىافثنحصاى دخر  فاي المتابعاة . عابت اقاخاة التغييى الهندسة، خ ستطيعون اعالجة إعادةالىببة في 

  2 .التطبي 

  

                                                            

 .77هااى خشاابي، اىةع ساب ، ص  1
 .72، 71ساب ، ص ص المىةع ال نفع 2
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 الهندسة إعادة: فري  نيااث
ىة أفاىاد يقاع علاس عاتقاو شاياص خأتصاا  عشااان عادد أدناا  لمساة أ الهندساة الاته ثتراون  إعاادةإن فى   

يقهااا علااس أرض الواتااع. خعلااس فى اا  اسانيااة تطبالأعمااا  خااان ثاام إ عملياااتهندسااة  إعااادةتقااديم الأفرااار ااان أةاا  
باااداص   ح اااوا عااانبالهندساااة، علااايهم أن ث إعاااادةلمعااااثيى اساااتعملين أدخات الهندساااة التفرياااى عسااا  المااانه  خا إعاااادة

التفريااى فيمااا يحااد  بغااىض تغييااى  ةااتر ا، خ ااتلل المطلااو  ااانهم التفريااى بطى قااة   عااادةمااة بااالتفريى خ للطااى  القدي
المسالمات المعىخفاة، فيحاتم علايهم أن تراون الباداص  خلايع خفا  المانه  خ  باداص  ةتر اة ةدثادة. خ دلاا ابستقىا  

 1عدا  التغيىات الجتر ة. خ ج  أن ي م الفى   نوعين ان الموظفين  لارس النظا  لإ

  يااات صالجز ن للعمليااات المااىاد تاامها ختجميعهااا خترماان أهميااتهم فااي اعااىفتهم العمليااة باوظفااون تااابعو
 هندستها. إعادةاليااة بالعملية المىاد 

  ن لباىتهم أخساع ية )اان أتساا  ألاى  أخ اان لاارس الم سساة( ذلال لأن ان لارس نطا  العملاوظفو
 خنظىتهم أك ى بعدا خبيى اتأثى ن بالعم  الحالي. 

    إعااااادةالهندسااااة أن تقااااو  بتشااااسي  أك ااااى ااااان فى اااا   عااااادةخعلااااس الم سسااااة التااااي تقااااو  بعاااادة عمليااااات لإ
فاي الماصاة  75دناس اان ختتاو هاو أه اوظا بجاز  اان ختتاو، خالحاد الأ ن يعم  بالفى  يستطيع أ الهندسة،  ما ب

ع ااا  خعنااد إتمااا  عملهاام فااإن أ  نجاااز العمليااة،علااس الفى اا  أن ييطااا للوتاال الااته يحتاةااو لإخ ااان ختاال عملهاام، 
أنهام ساوف  ااا عان التاي  اانوا يعملاون بهاا، علاسة ترااد تراون ايتلفاة تماا سس الفى   سوف يجدخن أنفسهم  في

  2دارات المجزأة نهاصيا.اواتعهم السابقة بالإ إلسلعم  بالعملية الجدثدة ب  رةعة يستمىخن في ا

الهندسااة ب بااد ااان تعيااين الجهااات التااي سااتتولس هااتا المشااىخ   إعااادةإنااو تباا  البااد  فااي اشااىخ  خبالتااالي ف
، ثام اااع  العملياة خفى ا  العملياة بأع ااصو اان الادال  الته ثبادر لطىل المشىخ  خالقيصاىعلس رأسهم القاصد خ 

 خاليارس. 

 هندسة عمليات الأعمال إعادةتنفيذ : الثانيالمطلب 

ختنظيمهاا فاي لطاوات بدتاة  BPRنو ب يمسن التيطيا لمشار ع ان الرتابات تد ختحل أربم أن العدثد 
       (Caron et al .1994)احاااااددة خالتاااااي ب يمسااااان أن تراااااون تابلاااااة للتطبيااااا  فاااااي ةمياااااع الحاااااابت أا اااااا   

 لإلرتىخنيااتل اتا سسا ليماع دراساتهم بعاد (Crowe et al .1997) أن إب، ( Hammer and Champy ,1993)خ
                                                            

 . 75، 72، ص ص هااى خشاابي، اىةع ساب  1
 .56،58السى عسن اوسس، اىةع ساب ، ص  2
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 ثل ااا عياا  تفشاا  ،الفشاا  لطااى ااان يقلاا  لإعااادة الهندسااة المناساا  المشااىخ  التيااار أنخةاادخا  المتحاادة، بالوبيااات
هندسااة عمليااات  عااادةلإ اشااىخعا 32 در  (.1999Kallio et al)  مااا أن. التيطاايا سااو  بسااب  BPR اشااار ع
 اان تليا  تام بعادد عاين فاي الحالياة، التجار اة العملياات تبسايا علاس ر ازت تاد المشاار ع اعظام أن خخةد الأعما 
  .ةتره  بشس  الأعما  عمليات تصميم إعادة فقا الحابت

 عاادةلإ الأنسا  ابساتىاتيجيات التياار ان أةا  لمدثى نا لمساعدة إطار ختع نو ان ال ىخره إف خعليو،
انهجيااة يمساان أن ترااون بم ابااة إطااار ث ىترااز عليااو لتنسااي  ااان ال ااىخره ختااع  مااا  1.هندسااة عمليااات الأعمااا 
 2.هندسة عمليات الأعما  إعادةشبسة اعقدة ان أنشطة 

 لإنجااز المعاالم خاتحة نظااية طى قة هي خببساطة، 3الهندسة إعادة اشىخ  لتنفيت الموةو تعد المنهجيةخ 
 تاااوفى BPR انهجياااة ،(Manganelli et Klein.1994) الااا خفقاااا. احاااددة نهاياااة فاااي الموةهاااة المهاااا  اااان سلسااالة

 طى قااة ختصاور الأعماا ، فاي للتفريااى القديماة ال ايقة الطى ا  اان لليااىخس ال زااة المحاددة الأساالي خ  ابن اباط
 4.الىؤ ة تلل  تحق أف  ،

 خلران، اعتياةاتهاا احادد ثناسا  ة اانه ا سسا لرا  يسون  عي  ،BPR تطبي ل لمناه ا ان العدثد هناكخ 
اان أةا  تطبيا   ؟اا الته يج  فعلو خ يا تساؤ  فيفي عيىة خ  الم سسات رون ست خخاتحة ةيدة انهجية دخن 
 .هندسة عمليات الأعما  إعادة

اان ثا   ااع عاىض انهجياة اتراالاة  الهندساة إعاادةالتاي تناخلال تنفيات  م المنااه لأها ثلاي عاىض ماخفي
  .النظى ة خالتجى بيةاعتمادا علس العدثد ان الدراسات  اىاع  أساسية

 تنفيذ إعادة الهندسة: أهم مناه  الفرع الأول

 منهجية دافنبورت و شورتأولا: 

هندساااة عملياااات  إعاااادة تلااا  فاااي ترنولوةياااا المعلوااااات 1990عاااا   (Davenport and Short)تاااع خ 
 المعااااد أخ الجدثااادة الأعماااا  عملياااات تااادعم التاااي بالريفياااة ثتعلااا  فيماااا النظاااى ثنبغاااي أناااو يعناااي خهاااتا ،الأعماااا 

                                                            
1 Gunasekaran  A and Kobu ,B,Op Cit. 
2 Fitzgerald .B  and Murphy. C, Op Cit. 
3 Kim, Chung and Perreault, Heidi (1997), Preparing for a change: A planning framework for business process reengineering, 

Journal of International Information Management, Vol 6, Issu 2, Viewed 17/05/2016,  

http://scholarworks.lib.csusb.edu/jiim/vol6/iss2/5 
4 Al-Amri. A. T, Op Cit, p 69. 
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نهجياة علاس عادة لطاوات تعتماد هات  الم .وتقداا أن يمسنهاا خااا هات  الترنولوةياا بنود تدرات في خالنظى تصميمها،
 1ثلي فيما  تتم  

 الىؤ ااةف الم سسااة. خرؤ ااة أهااداف تحدثااد ثااتم اليطااوة هاات  أثنااا  العمليــة: وأهــداف الأعمــال رؤيــة وضــع .1
 تىتيا  فياتم. الجاودة الوتال، ،الترلفاة تيفايا  ا ا  العملياة، تصميم عادةلإ احددة أهدافعلس  تنطوه 

فهاااي  العملياااات، أدا  تحسااان إلاااس تهااادف تصاااميم بال إعاااادة ةهاااودأه أن  خلو اااات.الأهاااداف عسااا  الأ
 .الم سسة خأهداف رؤ ة تحقي  في تسهم

 إعااادة عساا  إاسانيااات الأخلو ااة خ عطااا  العمليااات أهاام تحدثااد ثااتم تصــميم: عــادةلإ العمليــات تحديــد  .2
 نها ) العملياات ةمياع بواسطة النوعية خالأخلو ة ان تامن  إاا الىصيسية العمليات تحدثد تصميم، فيتمال

 عملياةال خأهاداف الم سساة رؤ ة اع المعارتة العمليات أخ الهااة العمليات تحدثد طى   عن أخ( شاا 
 (.الربيى التأثيى نه )

أداصهاااا  تيااا  خ اااتم التيارهااا، تاام التاااي العمليااة خظاااصا   هنااا ثااتم فهااامالقائمـــة العمليــات وقيـــا  فهــم  .3
 أخ تقتصاى خب ابتراىة بطى قاة يفرى المصاممون  أن المهم فمن ،المحددة الهندسة إعادة بأهداف بالمقارنة

 .الحالي الوتع بتحلي  تتأثى

 لياااارات ليلااا  أي اااا العملياااات، خلرااان لااادعم فقاااا لااايع تو اااة أداة  فهاااي المعلومـــات: تكنولوجيـــا تحديـــد .4
 خيثارهاا المعلوااات ترنولوةياا فاي تادرات للتفرياى طاى   ثمااني إلس انشار الباع خأ ةدثدة، عملية تصميم

 التنظيمية خالتي سيتم ذ ىها في الفص  ال ال .

 عمليااة تصااميمهااي  التصااميم إعااادة ةهااد فااي الأليااىة   اليطااوةللعمليــة الأولــي النمــوذج وبنــاء تصــميم .5
 النموذس خهي  في رصيسية ترتيسات ث ثة خ وةد ،ةدثدة

  التصميم.  أداة  المعلواات ترنولوةيا استيدا 

 التصميم. لمعاثيى عا  فهم 

  التنظيمية. الأخلية النماذس لل 

  

                                                            
1 Jayesh J. Gamar & B.S. Agrawal (2015),Literature Review of BPR Modelling Techniques and Tools, International Journal of 

Computer & Mathematical Sciences, Vol 4, Viewed 

15/07/2016,http://www.academicscience.co.in/admin/resources/project/paper/f201507011435739527.pdf 
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 هامر وشامبي يةمنهجثانيا: 

الأخلاس انهاا تشابو لطاوات ال  ثاة  ،اىاعا  ةست اسونة ان1993 عا   (Hammer and Champy)انهجية 
 1خهي ( Davenport and Short)انهجية

  .تناعو لقبو  التغييى  لإتقديم إعادة الهندسة للتنظيم .1
 لى طة العمليات الأساسية للم سسة.  خهي الم سسة عمليات تحدثد .2
الهندسااة لعملياتهااا  إعااادةبحياا  ب يمساان لأه شااى ة القيااا  ب  هندسااتها عااادةلإ الأعمااا  عمليااات لتيااارا .3

 .الأساسية في ختل خاعد
تنااو ى بسااتحدا  اللإلهااا  خ لإلقااا  نظااىة فاعصااة بمااا يسفااي  هاات  اليطااوة هاادفة  الميتااار  العمليااات فهاام .4

 تصميم اتفو  خةدثد تمااا. 
لاا  عملياااة ةدثااادة تمااااا بابعتمااااد علاااس خرتاااة هااادف هااات  اليطاااوة ل  الميتااارة العملياااات تصاااميم إعااادة .5

 فرار ختبو  الجيد انها خرفا الباتي.ختع الأبي ا  ثتم 
 .العملياتتصميم  إعادة تنفيت .6

 هامر يةمنهجثالثا: 

خالشااس   ا اااع  العملياة.ب تنتهااي ( يقاو  بهاالتاي دخرة التحساين المساتمى )  1996 عاا   Hammerتاد  
 ( ثوتح هت  الدخرة.5رتم )

، فاأن العملياة التاي خالمبيناة فاي الشاس  الماوالي Hammerعلس دخرة التحسين المستمى التاي اتتىعهاا  بنا   ف
ثز ااد عمىهااا عاان لمسااة ساانوات هااي بال ااىخرة ذات أخلو ااة فااي اشااار ع إعااادة الهندسااة، خبالتااالي فإعااادة هندسااة 

تباادأ بقيااا  ختقياايم أدا  العمليااة ثاام تحدثااد اعتياةااات  هااي علقااة ب تنتهااي Hammerعمليااة اعينااة تاامن انظااور 
حدثااد فجااوة الأدا  ثاام الىؤ ااة خالهاادف، ليااتم بنااا  عليهااا اتياااذ القااىار سااوا  اسااتبدا  العمليااة ليااتم بعااد ذلاال ت الزباااصن

 مىعلااة أليااىة ثااتم تقياايم النتاااص  خلتباادأ بعاادها دخرة ةدثاادة بقيااا  ختقياايم أدا  العمليااة خ تعاادثلها، )إعااادة الهندسااة( أ
 الحالية.

 

                                                            
1 Pedram Bahramnejad et al (2015),  A method for business process reengineering based on enterprise ontology, International 

Journal of Software Engineering & Applications, Vol 6, No 1, p26. 



عمالعادة الهندسة عمليات الأالإطار النظري لإ                                                 الفصل الأول  
 

58 
 

 (1996(: دورة تحسيا العملية لمايكل هامر )5)شكل رقم ننن

 

 

 

 

 

Source : Arip Budiono and Romy Loice, Op Cit, p 35. 

 1 وستانتامنهجية هامر رابعا: 

ناوا  فاي  ا  أالواساع  اان لا   التطبيا  هندساة عملياات الأعماا  إعاادةو تاابنتشار الربيى الته لقي ربم 
 إعااادة" الهندسااة خهااو عااادةلإالمفهااو  الصااحيح خةاادت اااعوبة  بيااىة فااي تطبياا   انهااا اأن بع اا إبالم سسااات 

ساابا  التااي السااطح خاناتشااتها خاعىفااة الأ إلااسالقديمااة سااع العمليااة لاا  أةفااي  تم اا خالااته ث ،"التفريااى الجااوهىه 
اكتشااااف  إلاااس، خهاااي إعاااد  الساااب  التاااي تهااادف تصاااميمها  اااي تعمااا  بالشاااس  الاااته  انااال تعمااا  باااو إلاااسدعااال 

تاو  النهاار، فإناو ثت اح فاي الأبلا   إلاستعاى ا هات  العملياات لعمليات ةدثادة، فمان لا   تصميمات ةدثدة 
 لهاتا الغاىض شائناسا  اان عملياة أرفاع انهاا الجز  الأالحالي، خ تبين بالتالي اتها للوتع عد  ا  السب  خرا  

الياطئاة التاي تحادد اان ل لاو ابفتىاتاات تطبيقي خاتراا  ت انه  عم  (Hammer and Stonten 1995)ختع 
ا ا  خاساتعان الباع اان بالعدثاد اان التجاار  العملياة فاي توتايح هات  المنهجياة أشاسالها، تعطي العمليات الحالياة 

خفااي هااتا ، الهندسااة عااادة،  مااا ختااعا انهجيااة لتحدثااد اااد  اسااتعداد أه ا سسااة لإIBMة ة فااورد، خا سسااا سساا
  افاهيم ةث ث الصدد عدد

خهاااو عيااا  احااادد فاااي أدا  العملياااة، فهاااي ااااوطن تاااعا احااادد فاااي الأدا  تى اااد لاااو  :تحديـــد المشـــكلة .1
  أبااا اناال فااي أن عمليااة اتااىار ابعتماااد  اناال للإتااىاض ااا    IBM ا سسااةفالمشااسلة فااي التحسااين، 

أك ااى امااا ثنبغااي ااان عااددا للساايارات تتطلاا   امااا ثنبغااي، خ اناال الحسااابات الداصنااة فااي ا سسااة فااورد
 العاالين.

                                                            

 .142 -131اايس  هااى خستيفن ستانتن، اىةع ساب ، ص ص  1
  

 احتياجات تحديد
  الزبائا

 المنافسيا
 القياسي

 وتقييم قيا  
العملية أداء  

 نتائ  تقييم

 

عملية تعديل    عملية استبدال 

 

 فجوة تحديد
 الأداء

 

 الرؤية

والهدف   
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 IBMفاي ا سساة تصميم العملية ثتسب  فاي المشاسلة، فالمشاسلة  احدد ان ةان خهي  :القاعدةتحديد  .2
للقال المشاسلة هاي تياا  التصاااي خاعاد اما ثنبغي، فاي عاين أن القاعادة التاي  أبا للإتىاض  انل 

، ختا  اتيصصون بتحدثد أسعار بتدتي  اعتماد سج ت الزباصنصون صيتبأدا  اهمة خاعدة، إذ تا  ا
خ  هاو بالاتات المسا  خاتيصصون بإادار الموافقات، خهتا الجان  المعين في تصميم العملية الفاصدة، 

،  اناال تسااتيد  اتيصصااين ايتلفااينعاان خةااود اااوطن ال ااعا أخ العياا  فيهااا، خنظااىا لأن الم سسااة 
. ختد أدت هات  التوتفاات ايت  إلس يلىنتقا  المعاا ت ان فقد  ان هناك العدثد ان التوتفات عند ا

العااااالين فااي تسااام لمشاااسلة تم لاال بقيااا  اأااااا فااي ا سساااة فااورد فااإن  باادخرها إلااس ةعااا  العمليااة بطيئااة.
، عيا  بينهاا      عاد  التطااب بصىف ختل طو   فاي تادتي  الوثااص  الميتلفاة خعا  الحسابات الداصنة 

ىا  إلااس المااوردثن اااع اااورة إلااس إدارة بإرسااا  أاااى الشااكاناال عمليااة الشااىا  تباادأ بقيااا  إدارة المشااتى ات 
خخااولها إلاس اوتاع الم سساة يقاو  أعاد عسابات المدفوعات، خعناد تياا  الماورد بشاحن الماواد المطلوباة 

لمة خ رسااااالو إلااااس عسااااا  الرتبااااة فااااي إدارة ابساااات   بإكمااااا  النمااااوذس الياااااص بتفااااااي  المااااواد المساااات
ت ثاام تقااو  هاات  الإدارة بمىاةعااة المسااتندات الاا    المىساالة إليهااا)أاى الشااىا ، سااند ابساات  ، الماادفوعا
بإاادار أااى الادفع إلاس الجهاة الماوردة، دارة المحاسابة عالة تطابقهاا يقاو  أعاد  تباة فاي إ خفي (خالفاتورة

  .بت عد  التطاب  للمستنداتتسو ة عافران الموظفون يم ون الوتل الأكبى في 

فالقاعااادة هاااي النتيجاااة الفعلياااة   البيئاااة التاااي تنشاااأ انهاااا القاعااادة، عاااو خهاااو اعتقااااد  :تحديـــد الافتـــرا  .3
. خالتي نسلم بصحتها إلس الحد التي تصابح لفياة عان أنظارناا خاا ابفتىاض إب فرىة احددةل فتىاض، 

   الم سسااااة تحتاااااس إلااااس المتيصصااااين لإنجاااااز تاااان  علااااس أن  IBMفقااااد  اناااال القاعاااادة فااااي ا سسااااة 
ثتطلا  اتيصصاين، خباتات الطى قاة  انال القاعادة فاي ا سساة فاورد  العم ، ذلال أن العما  اعقاد ةادا

، خذلال بساب  في المساتندات الا    تدتي الابنية علس أسا  أنو لم يسن بمقدخر الم سسة الدفع لحين 
   لس علم بماهية الطلبات.ابفتىاض أن الموظفين في ابست   لم يسون ع

ل طى قاااة لإيجااااد ابفتىاتاااات الياطئاااة تتم ااا  لطوتهاااا الأخلاااس فاااي إيجااااد خلتلياااي  ااااا تلناااا ، فاااإن هنالااا
العملياة أخ عاد     ابا سيما خأنها سترون علس الأرةاح خاتاحة ةادا المشسلة، خ يجاد هت  الأليىة لن يسون اعبا

ز ااادة تراااليا العمليااة باسااتمىار خبيىهااا، ختنطااوه اليطااوة الألااى  رتااا الزباااصن عاان اواعيااد ابساات   المتااألىة أخ 
خبالتالي عز  الجز  الته يحتوه علس العي  اان تصاميم العملياة السيى باتجا  اليلا  ي تتقفس أثى القاعدة، في 

   .يشس  أساسا التصميم المعاالحالية خالته هو سب  المشسلة، ثم يحدد أليىا ابفتىاض الته 
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  وميرفي فيتزجيرالدمنهجية خامسا: 

 انهاا  ا  اىاعا ، اان سلسالة شس  علس 1996 عا  (Fitzgerald and Murphy ) انهجية عن التعبيى ثتم
 1  التالي اأساسي س اب يعال 

 "؟ان أثن نبدأ" :صياغتها ليتم العملية اختيار .1

 "بتلل؟  و قي ان" :العملية فري  إنشاء .2

 " ؟الآن أاحا  المصلحة ثىانا أثن" :الحالية العملية فهم .3

 نماوذس تعى ا  ثاتم المىعلاة، هات  فاي" اناا؟ المصلحة أاحا  ااذا ثى د" :العملية لتحسيا رؤية وضع .4
 .للعملية ةدثد انطقي

 تأسايع ثاتم عيا  ؟"وتحقيقا إلاس نحتااس هتالا ااا" :جديـدة عملية إلى للانتقال اللازمة اتجراءالإ تحديد .5
 .جدثدةال عمليةال نموذس

 "؟ذلل سنحق  كيا" :الأعمال هذه لإنجاز خطة تنفيذ/  التفاو  .6

. الصق  ان لمز د السابقة المىعلة إلس العودة يجوز اىعلة أه في ،اترىر نه  علس المنهجية هت  ختقو 
 النظاى  عاادةخ   بياىة اىاةعة ل   ان تمى اا بالبا بعقة اىاع  ل   ةيد بشس  تعم  التي العمليات ا،تطبيقيف

 خالتحقا  تجى بياا اناو التحقا  يمسن بحي  الجدثد النموذس بلتبار الحاةةالباع ان ذ ى  ما  ،السابقة المىاع  في
 ثقافااات فااي اوعااد بشااس  تطباا  أن يمساان ب BPR ةهااود أن ثااى   البعافاا .ابتت ااا  عساا  ختعدثلااو اااحتو ااان

                             للوتااااااااااااااااع المحااااااااااااااااددة الطااااااااااااااااوارئ  لحااااااااااااااااابت اصااااااااااااااااممة ترااااااااااااااااون  أن إلااااااااااااااااس تحتاااااااااااااااااس خلرنهااااااااااااااااا ايتلفااااااااااااااااة
(1994 Murphy   Caron et al .1994)  فاي اوتاح هاوخ  الإةىاصاي البحا  اانه  الباع اان يقتاىل الأسابا ، لهات 

 (.6)رتم  الشس 

  

                                                            
1 Fitzgerald, B and C. Murphy, Op Cit , pp. 3-14.  
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 1996عام ( Fitzgerald and Murphy ) : منهجية(6)رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

Source : Fitzgerald .B  and Murphy. C, Op Cit , pp. 3-14. 

 Cheraghi 1 و   Whitmanو  Muthuمنهجيةسادسا: 

الهندسااة فااي لمااع  إعااادةخةمعااوا اناااه   BPRبااالتحقي  فااي أدبيااات  1999عااا     (Muthu et al)تااا 
 اليماع المنهجياات اوعادة انط تاا اان انهجياة ختاع تام (، خبنا  علاس ذلال4انهجيات المبينة في الجدخ  رتم )

 يمسن تلييصها فيما ثلي   االأعملإعادة هندسة عمليات لا ةخافهوا ةانظم يةانهج لتوفيى تدال التي

 ترااون  أن يجاا  ، "تااىخره؟ BPR هاا " الساا ا  يجاا  الهندسااة، إعااادة احاخلااة تباا   نشــاط التحضــير: .1
التح يى. خفي هت   نشاط بداية يم   الحاةة هت  تبى ىف. هندستها إعادة ليتم للعملية  بيىة عاةة هناك

 أن التيطايا ختشسي  فى   عم  اتعادد الوظااصا،  ماا، BPRالمىعلة ثتم إةما  التنفيتثين علس أهمية 
 فااي النظااى أي ااا أعلااس، خ جاا  ااان ابسااتىاتيجي التوةيااو دخن  هاااإةىاؤ  الصااع  ااان تنظيميااة لتغييااىات

 . للمشىخ  توةيهية ابادئ ختع في BPR لجهود دفع توة تشس  التي البيئية التغيىات تأثيى
 علياو العملياة، تصاميم إعاادة الهندسة تداا في إعادة فى   تب  أن يم ي نشاط رسم الخرائط والتحليل: .2

 ااان ذلاال يف االون  باادب، خ هااو  مااا التحلياا  تيمااة يفهمااون  ب النااا  ااان   يااى. الحاليااة العمليااة يفهاام أن
 اباشىة. نموذس تصميم علس ال مين ختتهم ان الأكبى الجز  إنفا 

                                                            
1 Muthu, S. et al (1999), Business Process Reengineering: A Consolidated Methodology, Proceedings of The 4th Annual 

International Conference on Industrial Engineering Theory, Applications and Practice,  San Antonio, Texa, USA, pp 1-5, Viewed 

18/04/2016, http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.90.6302&rep=rep1&type=pdf 

 اختيار العملية لإعادة هندستها

 انشاء فريق العملية

الحاليةفهم العملية   

 استحداث رؤية لتحسين العملية

 تحديد الاجراءات للانتقال للعملية الجديدة

الأعمال لإنجاز خطة تنفيذ/  التفاوض  
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فالهااادف اااان هااات  المىعلاااة إنتااااس بااادث  أخ أك اااى للوتاااع الاااىاهن، خالاااته ثلباااي  نشـــاط تصـــميم العمليـــة: .3
الأهداف ابستىاتيجية للم سسة. فاليطوة الأخلس في هت  المىعلة هي المقارنة المىةعياة للحصاو  علاس 

 الأفرار للتحسين.

ي فهااي أاااع  الهندساة اااع المقاخاااة خبالتااال إعااادةخهااي المىعلااة التاي تلتقااي فيهااا ةهااود نشــاط التنفيــذ:  .4
 التصاااميم  عاااادةخ  الحالياااة، العملياااات تحليااا  خالجهاااد فاااي الوتااال اااان الر ياااى فعناااداا ثاااتم إنفاااا  اىعلاااة،

  ا  اان ااع الوتال فاي نفاع ال قافاة تغيياى بىنااا  تشاغي  الحسماة اان سايسون  فإناو للتطبي ، خالتيطيا
 ااع العما  ات ةاىا خ  خسياساات المعلوااات، خنظام التنظيماي، الهيسا  اوا اة فيج  .خالإعداد التيطيا
 .تصميمها التي أ عيد العمليات

سايى  الأشايا   ان بثنين النشاط هي المىاتبة هتا في الأخلس فاليطوةنشاط تحسيا العملية باستمرار:  .5
 عا  اهاارات ختطبيا  الأدا  تتباع نظاا  لا   اان لالأدا  المستمى التحسين تمانفيتم  خالنتاص ، العم 

 ااااع نتعارتااايا داصماااا الهندساااة  عاااادةخ ( الشااااالة الجاااودة إدارة) المساااتمى التحساااين ا عتباااى ختاااد المشاااسلة،
فرلماا  اناا فاي ختال خاعاد  لماا  ما  بع اهما الابعا  ذلال، اان العساع علاس خلران البعا، امبع ه

 بشس  ةيد.

 سااى تااادرة علااس  علااو  أخ ةدثااد شااي  أه تقااديم ااان خااان النقااد الموةااو لهاات  المنهجيااة أنهااا لاام تااتمسن
 شاي  إتاافة اان ثتمسناوا لام إذ أنهام الساابقة الأعماا  باين الجماع هاو فيهاا الىصيساي التى يز  ان  ما. الأساسيات

 1.الحالية BPR إلس عملية ةدثد

  

                                                            
1 Muhammad Nauman Habib and  Attaullah Shah, Op Cit, p5. 
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 وضع منهجيتهم الخاصة.في  (Muthu and Whitman and  Cheraghi) (: المنهجيات التي اعتمد عليها4الجدول رقم )     

 (Muthu et al, OpCit,p2)بالاعتماد علىالمصدر: ما إعداد الباحثة 

 مراحل إعادة الهندسة الفرع الثاني:

أناو خعلاس الاىبم اان أن أبلبيتهاا تيتلاا فاي اىاعا  إعاادة ف ات التاي تام عىتاها ساابقا،علس المنهجيا بنا 
الميدانياة  الهندسة إب أنها تتف  في بعا المىاع  الىصيسية، خالتي تأكدنا انها اان لا   اط عناا علاس الدراساات

التي تمل في هتا الصدد، خهاتا ااا ساوف نقاو  باالتى يز علياو فاي هاتا العنصاى، خ مسان عاىض انهجياة اتراالاة 
   المبينة في الجدخ  التالي لتنفيت إعادة الهندسة ان ل   المىاع 

  

نشطة أ
BPR 

 Muthu and 5منهجية  4منهجية  3منهجية  2منهجية  1منهجية 

Whitman and 

 Cheraghi 
استحدا  الىؤ ة  1

 خالإستىاتيجية
تحدثد اتطلبات 
الزباصن خأهداف 

 العملية

 إعادةتحفيز  تحدثد التوةو
 الهندسة

 التح يى التح يى

 قافة اللل   2
 ةالمطلوب

 

 

   رسم لى طة
عملية الختيا  

 الحالية

تحدثد الأسا  
 خالمعيار

تبى ى إعادة 
 هندسة

 

رسم اليىاصا  هو ة
 خالتحلي 

دا  ختحسين  3
 الم سسة

تحلي  ختعدث  
 العملية الحالية

 إنشا  رؤ ة

 
التيطيا 
لإعادة 

 هندسةال

نشاط تصميم  رؤ ة
 العملية

تطو ى علو   4
 تقنية

عملية إعادة 
 الهندسة خالتصميم

ط   اشىخ  إ
 المشسلة ع 

لإعادة  عدادالإ
 الهندسة

التصميم 
التقني 

 ابةتماعي

 نشاط التنفيت

 

تنفيت عملية إعادة   5
 الهندسة

تحسينات 
 التصميم

 

الواا 
 خالتحلي 

تحسين العملية  التحو  
 باستمىار

التحق  ان  تنفيت التغييى   6
 الصحة

  

إدراس التحسين    7
 المستمى

   التنفيت
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 الأساسية لإعادة هندسة عمليات الأعمالالمراحل  (:5جدول رقم )

رقم 
 المرحلة

 الإجراءات اسم المرحلة

 تعلم الإدارة عا إعادة الهندسة والحاجة للتغيير .1 التحضير 1

 تشكيل اللجنة القيادية لإعادة الهندسة .2

 عداد قوة العمل للارتباط والتغييرإ .3

 التخطيط لإعادة الهندسة .4
 تعريف عمليات الأعمال الحالية .1 تحليل العمليات 2

 تقويم قيمة الفرصة .2

 إختيار العملية لإعادة هندستها .3

 فهم العمليات .4
 ترتيب ومراجعة الأفكار السابقة .1 تصميم العملية الجديدة 3

 وضع الأفكار والمقترحات .2
 المصدر: ما إعداد الباحثة

  :عداد لمشروع إعادة الهندسةمرحلة الإأولا: 

فااي هاات  المىعلااة ثااتم اكتشاااف الإدارة العليااا لعمليااة إعااادة الهندسااة، عياا  يجاا  عليهااا إعااداد المسااىل لهااتا 
المشىخ ، لهتا إذا لم تقتنع الإدارة العليا بعملية التغييى فإن الجهود تتجو بالتأكيد للفش ، لتا يج  علاس الإدارة أن 

 تتبع ث   لطوات ةزصية بسترشاف عملية إعادة الهندسة.

 Educate management on the reengineering)تعلم الإدارة عا إعـادة الهندسـة والحاجـة للتغييـر  .1

process and the need to chang):  أبلا  الم سساات تغيياىات اهماة فاي فلسافة خسالوك اان طلا  ي
اليو ، خبباد أن تصابح الإدارة العلياا الماة فاي  فيها الإدارة لتنجو ان بيئة الأعما  الدثناايسية التي توةد

      ة خالتااااااأثيى المحتماااااا  الااااااته يمساااااان أن يسااااااون علااااااس الهيساااااا  المىاعاااااا  المتعااااااددة ااااااان إعااااااادة الهندساااااا
خلاة إنجااز أه اشاىخ  لإعاادة االتنظيمي، خال قافة، خالماوارد. أي اا يجا  أن يحاد  هاتا الإلماا  تبا  اح

ن تاادرك الإدارة العليااا الحاةااة للتغييااى،  مااا يمساان أن تااأتي القااو  الدافعااة ااان التغتيااة فيجاا  أ الهندسااة.
 1المىتجعة التي تنتجها العدثد ان المصادر، ختت من هت  المصادر الآتي  

 .المىاةعة لليطا المالية خالىبحية خالنمو 

                                                            

 . 56ةفىه إن لو ن ا ، اىةع ساب ، ص  1
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 . المىاةعة بتجاهات الأعما 

 . اتجاهات خاتطلبات السو 

  السوتية.نمو الحصة 

 .تحلي  رتا الزباصن 

 

هنااك اان الدراساات اان تاى  بتأةيا  هات  اليطاوة إلاس أن ثاتم  تشكيل اللجنة القيادية لإعادة الهندسة: .2
تحدثد العمليات التي سيتم إعاادة هندساتها، إب أن الابعا انهاا يف ا  أن تراون هات  اليطاوة فاي بداياة 

 المشىخ . 

ار ة اىتفعة المستو  يسون طابعها ختى يزهاا نحاو ابتجاا  المساتمى ذلل أن اللجنة القيادية هي اجموعة إد
لعملية إعادة الهندسة، خبالتالي ت من أن ةهود إعادة الهندسة سوف تحص  بانتبا  أعلس المستو ات الإدار ة فاي 

 . 1الم سسة خدعمهم خاشار تهم

      إعاااااادةدار اااااين لتوةياااااو ةهاااااود خلين الإ  تتشاااااس  هااااات  اللجناااااة اااااان اجموعاااااة التيار اااااة اااااان  باااااار المساااااخ 
الهندساااة، ختاااد ت ااام اللجناااة فاااي ع اااو تها أااااحا  العملياااة دخن أن تقتصاااى علااايهم بال اااىخرة، خهاااي تيااات  

تحدثااد   ااور اليارةااة عان نطااا  العملياات الفىديااة ا ا بتيطايا ابسااتىاتيجية العاااة لإعااادة الهندساة خاعالجااة الأ
 إعاادةياة توز اع الماواد بينهاا، خ اتلل اعالجاة المشاس ت التاي تعجاز فاى  الهندسة خ يف إعادة ار عنجاز اشإأخلو ة 

الهندسااة خأاااحا  العمليااة عاان علهااا،  مااا تقااو  بحاا  الي فااات بااين أاااحا  العمليااة، خهااي شاابيهة بهيئااة تحساايم 
لعملياات الهندساة عناداا تماع العدثاد اان ا إعاادةتقديم الر ياى اان الادعم خالمسااندة فاي نجاال  هااسانإب دار ة علياإ

 .                   2دال  الم سسة

 خبعد ذلل يعقد ابةتما  الأخ  للجنة القيادية ختتم فيو اناتشة النقاط التالية 

 . ختع لطة عم  ابدصية عااة في المد  خالمحتو 

    تحدثااد الهاادف العااا  للمشااىخ  خالىؤ ااة المسااتقبلية للنتاااص  المتوتعااة انااو، خ ااتم ربااا أهااداف المشااىخ
 بىسالة خاستىاتيجيات الجهة المستفيدة ان المشىخ .

 . تحدثد تار خ البد  في المشىخ 

                                                            

 .56ساب ، ص المىةع ال نفع 1
  اايس  هااى خةيمع شاابي، اىةع ساب  ص . 2
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  ختااع الإطااار العااا  لليطااة العااااة للمشااىخ ، خهنااا ثااتم تحدثااد الوتاال الاا ز  لإنجاااز  اا  اىعلااة ااان
 ىاع  المشىخ  بشس  عا  دخن اليوض في التفااي .ا

  أخالتيااار رصاايع خأع ااا  فى اا  العماا )فى   إعااادة الهندسااة( ختحدثااد تفااىبهم للمشااىخ  بشااس  ةزصااي 
 كلي.

  .  1تحدثد ختوفيى اقى عم  الفى  

المحتملااة عااداد تااوة العماا   لهااا للتغييااىات إ تت اامن هاات  اليطااوة  عــداد قــوة العمــل للارتبــاط والتغييــر:إ .3
الهندسااة. فقباا  البااد  فااي اشااىخ   عااادة، خهااتا دخر اللجنااة القياديااة لإ2باادخرهم فااي الجهااود خ لبااار العمااا 

 خلين التنفياااتثن ساااالهندساااة بباااد أن ثاااتم التعى ااا  بمفهواهاااا خالنتااااص  المتوتعاااة عناااد تطبيقهاااا للم إعاااادة
ساساايتان لنجااال خهمااا الى يزتااان الأ خالعاااالين بالم سسااة، خذلاال بهاادف  ساا  التأثيااد خالمساااندة ال زاااين

   3ثلي  الهندسة، خ مسن التعى   بهتا المفهو  ان ل   اا إعادةاشىخ  

 لشاااىل افهاااو  إعاااادة الهندساااة  عقاااد نااادخات خلقاااا ات ت ااام عاااددا اااان التنفياااتثين خالعااااالين بالم سساااة
 ى ختحسين العم . خالتعى   بنتاصجها خاد  تأثيى تطبيقها علس تطو 

  نشىات تعى فية بالمفهو  علس ةميع تطاعات الم سساة خلصوااا الجهاة التاي ساتتأثى اباشاىة توز ع
 بتطبي  نتاص  المشىخ .

فااىاد العماا  بقبااو  فرااىة أن عياااتهم العمليااة خخظاااصفهم سااوف تتعااىض لتغييااى ةااتره لاايع أكمااا أن إتنااا  
يااة خابتصااابت المسااتمىة ااان بدايااة اعى ااة يمساان  ساابها ااان ةولااة خاعاادة، خ نمااا اتت ااس ذلاال القيااا  بحملااة للتوع

نتهاي إب ك الحاةاة إلاس إعاادة الهندساة خب تبدأ اع إدراخ عني ذلل أي ا تسو   الفرىة التي ت مشىخ  إلس نهاثتو.ال
  4 بعد التطبي  الراا  للعملية التي ثتم إعادة هندستها.

 5خ ستند إعداد توة العم  علس أربع توال  أساسية هي  

 خ  بالبية الناا  التغيياى لأناو يعطا  النظاا  فاي عيااتهم، خااع ذلال يماار  ابرتبااط   يقا إةتما  النظىا
الشيصاااي للفاااىد ااااع الآلاااى ن تاااأثيىا تو اااا، خالمشاااار ة هاااي إشاااارة للإنتماااا ، خساااوف يقاااا القليااا  اااان 
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الأشااياص لوعاادهم، خ نتيجااة لااتلل فااإن عمليااات بنااا  الإةمااا  الم سااع علااس هاات  الع تااة الطبيعيااة 
 لت عم النظىا  تحد  التغييى في الم سسات.

 ثتصاااا  الأشااااياص خالمجموعااااات بع ااااهم باااابعا بشااااس  أف اااا  فااااي عااااابت ال قااااةال قااااة المتبادلااااة      
ساب  ثقاة بع اهم بابعا، فمان الأك اى ران بلالعالية، خعنداا تتعط  خسااص  ابتصاا  باين الأشاياص خ 

خ  إعادة تىسيخ ابتصا ، خ  ثى ابنفتاال بشاأن بىبم الفىخ  التي تطور ختحا اعتماب أنهم يعملون اعا
 عملية التغييى خال قة فيها علس اا إذا خ يا يقع التغييى.

   عتاس إذا فهماال ختبلال تااوة العما  التغييااى القااد ، يمساان أن ب يساون لاادثها المهاارات المطلوبااة التادر  
 مهارات ال ىخر ة للتغييى.خالقدرة علس تنفيت التغييى، خلهتا ب بد أن تدر  توة العم  علس ال

 التغييااى الأك ااى نجاعااا هااو الااته بااو يمساان أن تتريااا تااوة العماا  بسااهولة للظااىخف ابساات ناصية التريااا  
     التااااي تتطااااور داصمااااا، لهااااتا يجاااا  أن ثوتااااح القااااادة فرااااىة التغييااااى فقااااا، أخ تحساااايع عااااا  عاااان اتجااااا 

 الناتجة  ما ثىخنها اناسبة.   التغييى، خأن يعطوا العما  اهلة للتريا للأفرار خالعمليات

خ ن أك ااى الم سسااات نجاعااا فااي تسااو   فرااىة التغييااى بااين اوظفيهااا هااي تلاال الم سسااات التااي اسااتطاعل 
تطو ى أف   الىساص  ختوعا عو  الحاةة إلاس إعاادة هندساة عملياات الأعماا ، خلقاد تفاو   باار المادثى ن بهات  

الأساساااية التاااي يجااا  تبليغهاااا إلاااس ااااوظفيهم خالتاااي ت ااامنتما إعاااد  الم سساااات فاااي اااايابة اثناااين اااان الىسااااص  
     1 الحالتين التاليتين 

هتا هو ختع ا سستنا الآن خهو السب  في عد  إاسانية بقا ناا علاس ذلال الوتاع، خ طلا   (:1الرسالة )
اغاااة لمباااىرات علياااو "بياااان الحاةاااة الملحاااة". خعلياااو فاااإن الىساااالة الأخلاااس فاااي هاااتا الصااادد يجااا  أن تقاااد  عجاااة دا

التغييااى، خأن تعسااع بأساالو  عاساام عتميااة إعااادة الهندسااة للمحافظااة علااس بقااا  الم سسااة بالأسااوا ، خ عتبااى ذلاال 
اطلبااا ةوهى ااا نظااىا لأن المااوظفين بيااى المقتنعااين بالحاةااة إلااس التغييااى لاان ثتحمسااوا لتقبلااو خربمااا يعملااون علااس 

لجهاااز الإداره بااالتحلي بالأااناااة فااي اىاةعااة ختاااع خأدا  إعاتتااو، خ سااتفاد ااان تطاااو ى هاات  الحجااة أي اااا إلاازا  ا
 خان الشىخط التي يج  أن تتوفى في هتا البيان اا ثلي   الم سسة في ظ  بيئة المنافسة العى  ة.

  عيا  ب يسفاي أن يطلا  الجهااز الإداره عباارات اساتغاثة فقاا خ نماا  توتيح عالة الم سساة الحاىس
يج  أن يستيد  انط  الحاةة الملحة خالدافعة انط تا ان تاوفى أدلاة تو اة تباىز عاد  ةادخ  القياا  

 بأه إةىا  لليىخس ان المأز  بي ف إعادة الهندسة.
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  بيان الحاةة الملحة يج  أن يعسع المبىرات القو ة لإةىا  التغييى ان دخن ابالغة أسلو  الإتنا  
لراااي يساااون اقنعاااا خالحاااا بحيااا  ثااادرك ةمياااع أع اااا  الم سساااة بأناااو ب بااادث  خب افاااى اااان إعاااادة 

 الهندسة. 
 ربمااا ترااون الحقاااص  المىتبطااة بااإبىاز الحاةااة الملحااة إلااس إعااادة الهندسااة ليساال شاايئاعماا  التااأثيى   

ةدثدا خلرن عنداا ثتم ةمعها ختوتيحها في رسالة خاعدة، فاإن ذلال يظهاى لجمياع الأع اا  عقيقاة 
 اليل  خالقصور الحاد  في الم سسة.

  فيج  أن يسون بيان الحاةة الملحة ايتصىا خاى حا.اباشىة اليطا   

العاا  للم سساة"، فهاي هتا هو اا نحتاس إلس بلوبو  م سسة، خ طلا  علياو " بياان التصاور  (:2الرسالة )
تتعلا  بماا تحتااس الم سساة إلاس بلوباو فإنهاا تاوفى للماوظفين هادفا فعلياا خالموساا للتوةاو نحاو ،  ماا أن ااايابتها 
ختوتاايحها ثلزاااان الجهاااز الإداره بااالتفريى الاادتي  فااي أبااىاض بىناااا  التغييااى خعجاام التغييااى المااىاد إةااىاؤ  عاان 

هو ثوتح الطى قة التي سيتم بها تشغي  الم سسة خ وتح نوعياة النتااص  طى   إعادة هندسة عمليات الأعما ، خ 
 التي يج  أن تحققها، خان شىخط ختع بيان التصور العا  اا ثلي 

  يعتبى هتا البيان بيانا  ميا(Quantitative)  خنوعيا(Qualitative) .في ين  خاعد 

 .تستيداو الم سسة بصورة اترىرة تب  خأثنا  إعادة الهندسة 

 حتاس إلس بعا الإبدا  الفرىه لأن التصور العا  هو اجىد اورة ليالية بدخن تفااي .ي 

  يمسااان أن يعمااا  بم اباااة الىاياااة(Flag)  التاااي ثلتاااا عولهاااا الفى ااا  عناااداا تبااادأ الاااىخل المعنو اااة فاااي
 ابنيفاض عي  تت ىهم بأهمية اا هم اقبلين عليو.

 باسااتمىار علااس اااا تسااعس الم سسااة إلااس تغييااى  كمااا ثااوفى التصااور العااا  أي ااا داصمااا تى يااز ابهتمااا  
خ ب فاااإن أفاااىاد الم سساااة يمسااان أن ثنحىفاااوا بساااهولة عااان ذلااال ابتجاااا ، فاااإن البياااان ثاااوةههم بصااافة 

 استمىة نحو العمليات المحددة التي تىب  الم سسة في تغييىها.

 ة، أه ها  أاابحل خ ستيد  بيان التصور العا   معيار لقيا  اد  التقد  في تطبي  إعاادة الهندسا
 اورة الم سسة اماثلة للتصور العا  لها؟ ه  نحن تى بون ان تحقيقو؟ 

  ا ثىا بدرةاة  افياة فإناو يمسان أن ثا ده إلاس انط تاة يعتبى بيان التصور العا  عافزا اهما خ ذا  اان ا 
 تو ة.

 .ليع بال ىخرة أن يسون بيان التصور العا  اطوب خلرن يج  أن يسون فعاب 
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  يااى ااان بيانااات التصااور العااا  للم سسااات إلااس أن ترااون ةوفااا  خابسااطة خب تشاايى إلااس أه تمياا  الر
 شي  عما يج  علس الم سسات عملو لتحقي  تلل التصورات.

  ب علاااس العملياااات أخ كماااا تت ااامن بياناااات التصاااور العاااا  الفعالاااة ثااا   لصااااص  هاااي  أنهاااا تى اااز
خثال اا تا ده إلاس تغيياى أساع المنافساة فاي اجاا  التشغيلية، خثانيا تشتم  علس أهداف تابلاة للقياا  

 الصناعة

ان المتعارف عليو أن التيطيا الجياد لأه عما  ثا ده إلاس الحصاو  علاس  :لإعادة الهندسة التخطيط .4
أف   النتاص ، خبالتالي أاابح اان ال اىخره بمساان تبا  الباد  بمشاىخ  إعاادة الهندساة التيطايا الجياد 

ما سيسون لو الأثاى فاي تساهي  فى ا  عما  إعاادة الهندساة خالحصاو  لجميع تفااي  خاىاع  المشىخ  ا
 علس أف   النتاص .

 1خان ل   اىعلة التيطيا لمشىخ  إعادة الهندسة يج  اتبا  اليطوات التالية  

عنااداا تعتقااد إدارة الم سسااة أنهااا عااددت ف  (identify core competencies)تحدثااد الرفااا ات الجوهى ااة .أ
 الرفا ة بالتبار ث   أشيا    ديج  أن ثتم تحدث الرفا ة الجوهى ة،

 ه  العنصى المحدد ثزخد اتصاب امسنا بأسوا  اتعددة؟ 

 ؟ي انافع المنت   ما ثىاها الزباصنلو اساهمة اعنو ة ف 

  ، أن ان الصع  علس المنافسين تقليد ؟ أخه  ثوفى عواةز للدلو 

 صت ترون الرفا ة الجوهى ة تد تحددت.إذا  انل الإةابة بنعم لجميع الأسئلة ال  ثة، عند

    فااااا ات الجوهى ااااةبعااااداا تاااام تحدثااااد الر  (develp avision statement)تطااااو ى ااااايابة الىؤ ااااة  . 
تىشاد الىؤ اة  ساسايلس تلل الرفا ات، علس المساتو  الأرؤ ة تعتمد ع للم سسة، ب بد أن تعد الم سسة

تلل الييارات التاي تقاىر الطبيعاة خابتجاا  فاي الم سساة، فهاي تحادد ااا تاود أن تراون الم سساة، خعلاس 
  خةااااو التيصااااي  توتااااح اسااااتقب  الم سسااااة ختصاااانع اتجااااا  ابسااااتىاتيجية المى اااازة لتلبيااااة اعتياةااااات 

)اعتمادة علاس الرفاا ات ، خفي تطو ى الىؤ ة يج  أن ترم  ابتجا  في تطاو ى أعماا  المساتقب  الزباصن
 عاصدها(.  أخاواردها ختوتعات نموها) أخالجوهى ة( خسوتها في المستقب ، خاتطلبات تدرتها 
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  تفسى الىسالة في الم سساة ااا هاي الأعماا  (develop a mission statement)تطو ى ايابة الىسالة  .س
خعناد . ابتتصااد أخ  تحقيقو في المجتماع اخ اا هو دخر الم سسة الته تح أخالتي تنتمي لها الم سسة، 

 علس ث ثة أسئلة رصيسية   الم سسةايابة رسالتها، يج  أن تجي  

 عنداا تنفت  فا اتها الجوهى ة؟ اا هي الوظيفة التي تحققها الم سسة 
 خلمن تنفت تلل الرفا ات الجوهى ة؟ 

 كيا تستيد  توتها الدافعة؟ 

رااان هاااتا بعباااارات السااالع خالياااداات التاااي تنتجهاااا عالياااا، ل  خ علاااس السااا ا  الأ الم سسااااتتجيااا  اعظااام 
خ نتيجاة لهاتا  تاع بماااتين لحجا  الىؤ اة الجانبياة،إنها اماثلة للعم  ااع خ  المنظور ذخ تى يز تي  ةدا، ذلل

 ابستجابات الم صمة للتحديات.  أخالمنظور ال ي ، تتجو القيادة لفقدان فىص ةدثدة للنمو 

الأخلس ان اشىخ  إعادة الهندسة يجىه فيها الإعداد للتغييىات المستقبلية اان لا   خبالتالي فإن المىعلة 
خأي ااا تشااجيع العمااا   ،بنااا  تفهاام الإدارة خدعمهااا ختشااسي  اللجنااة القياديااة التااي هااي ال اامان الأكبااى لاادعم الإدارة

للتغيياى خااان ثام الفشاا  التااا   ل تتناا  بعمليااة التغيياى القاداااة اان أةاا  أن تتحاشاس ةهااود إعااادة الهندساة المقاخاااة
  للمشىخ .

 مرحلة التحليلثانيا: 

          الإعااااااداد ثنظااااااى للم سسااااااة بنظااااااىة شاااااااالة ا اااااا  إعااااااداد المااااااوظفين فااااااي الم سسااااااة للتغييااااااى فااااااي اىعلااااااة
القاااد ، ختأساايع اللجنااة القياديااة لإعااداد الهندسااة،  مااا تقااو  الإدارة العليااا لاا   عمليااة التيطاايا بتحدثااد ةااوهى 
       الرفاااااا ات خاليطاااااا ابساااااتىاتيجية، أااااااا اىعلاااااة التصاااااميم تىتراااااز أك اااااى علاااااس اجاااااابت احاااااددة، ا ااااا  عمليااااااة 

يار تاصد المشاىخ  الاته ثتحما  اسا خلية تياادة الشحن، عملية التصنيع خبيىها، خهناك ان ثى  بتأةي  تحدثد خالت
فااي المىعلااة الأخلااس بعااد تشااسي  اللجنااة  ختوةيااو فى اا  إعااادة الهندسااة إلااس هاات  المىعلااة، خهناااك ااان ثااى  بتحدثااد 

 القيادية، ختت من اىعلة التصميم اليطوات التالية 

فاي هات  اليطاوة تحادد : (Identify current Bussiness processes)تعريـف عمليـات الأعمـال الحاليـة .1
اللجنااة القياديااة لإعااادة هندسااة للعمليااات المهمااة القليلااة، خالتااي ااان ل لهااا تحقاا  الم سسااة ابعتياةااات 

 الداللية خاليارةية للزباصن اعا. 
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تقااىر الم سسااة أن فىاااة إعااادة الهندسااة اوةااودة، ببااد أي ااا أن تقااىر  عنااداا 1 تقــويم قيمــة الفرصــة: .2
لإعااادة الهندسااة اااا إذا  اناال المنااافع تفااو  تراااليا التغييااى، يعنااي هااتا هاا  التحساان فااي اللجنااة القياديااة 

الرفااا ة خالفاعلياااة خالترياااا تتجااااخز تراااليا الماااوارد التاااي ساااوف تسااتهلرها ةهاااود إعاااادة الهندساااة؟ خاااان 
 الممسن تقو م تيمة الفىاة بواسطة طىل الأسئلة الأربعة التالية 

  تحسين هت  العملية ؟ان الته سوف يستفيد أك ى ان 

 ان الأشياص التثن لدثهم إهتما  بأدا  العملية؟ 

 ه  ه ب  الأشياص ثدر ون تيمة الجهد خأخلو تو؟ 

  هاااا  التحسااااينات فااااي العمليااااة تحساااان التنافسااااية )فيمااااا ثتعلاااا  بالحصااااة السااااوتية، أخ الميىةااااات، أخ
 الجودة، أخ الىبحية( للم سسة؟

لااة اخ محل ااى أهميااة فااي تحدثااد اااا إذا  ااان ااان المفتااىض باات  ةهااد كن الواتااح أن الساا ا  الىابااع هااو الأااا
لة إعادة الهندسة ان المفتاىض أن ب اخ إعادة الهندسة أ  ب. أه أنو إذا لم يسن هناك انافع اعنو ة احققة ان اح

تقااىر ساات نا  خاعااد لهااتا الجااز  عياا  ااان الممساان أن ليااة فااي هااتا الوتاال. خاااع ذلاال ثوةااد اتعاااد إعااادة هندسااة العم
 اعنو اة،    انافع إلس ت ده لن الهندسة إعادة فىاة كانل إذا عتس ،هندسة للعملية بكتسا  اليبىة إعادة الم سسة

 تبنايف المشاىخ . لفى ا  امتاازة لباىة يحقا  اتدنياة ايااطى ذات ااغيىة عملياة علاس الهندسة إعادة طى قة تطبي  فإن

 رصيساية لاةاخ اح ثواةهاوا أن تب  التغييى لمنه  ختبولهم التزااهم ان ختز د الفى   لأع ا  خالمهارات التعليمية الفىص

 العملية. هندسة لإعادة

فبعد تحدثد العمليات الحىةة أخ اا يسامس فاي بعاا المىاةاع لى طاة  إختيار العملية لإعادة هندستها: .3
 يمسان لأه العمليات للم سسة ثتجاو التفرياى إلاس التياار العملياات التاي تتطلا  إعاادة هندساتها عيا  ب

ا سسة القيا  بإعادة هندسة لعملياتها الأساسية في ختل خاعد، فمن الممسن استيدا  عدة طاى  لتحدثاد 
 اا إذا  انل للعملية فىاة لإعادة الهندسة أ  ب خسنت ى أهم لمسة طى   

لات اعياار اليلا  فاي ابعتباار فاإن أةادر العملياات عند أ: ( Broken processes)معيار الخلل الوظيفي .أ
خ قاعاد عاااة فاإن  أنهاا تواةاو اشااك ، خلون التنفياتثون بالم سساة  هي التي ثدرك المسابإعادة الهندسة 

الجميع يعلمون أن العملياات الميتلاة خالتاي تحتااس إلاس إعاادة الهندساة ب توةاد أه ااعوبة فاي الرشاا 
طن اليلا   فاي أه ا سساة، علاس سابي  الم اا  فاان عملياة تطاو ى عنها، فمان الساه  التعاىف علاس ااو 
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المنااات  التاااي تطاااور انتجاااا ةدثااادا لااا   لماااع أعاااوا   االاااة تعتباااى بااا  شااال عملياااة ايتلاااة، خ ذا  اااان 
يلاي يلاى أخ طباعتهاا اان الموظفون يقواون بإدلا  اعلواات اساتيىةة اان عاسا  يلاي  فاي عاسا  

يقواون بها اهما  ان نوعها يشوبها اعتماا  اليلا . خاان أا لاة  ن العملية التيإلس يلى، فعاس  يلي إ
 1 العمليات الميتلة خأعىاتها خاسبباتها اا ثلي 

ابفىاط في تباد  المعلواات خالمعلوااات الفاص اة عان الحاةاة خ عاادة إدلاا  المعلوااات،  لهاا أعاىاض  (1
الوعااادات التنظيمياااة الطبيعياااة ذات للتجزصاااة بياااى المنطقياااة للعملياااات الطبيعياااة للعمااا ، عيااا  أن اهماااة 

التصميم الراا  هي إرسا  انتجات  االة إلاس بع اها الابعا، خلأن   اىة ابتصاابت تنات  عان خةاود 
عواةز بيى طبيعية دال  الم سساة، خ نات  عا  هات  المشاسلة ب ام أةازا   ا  نشااط أخ عملياة اعاا أخ 

بجمااع المعلواااات اااىة خاعاادة ثاام المشااار ة  اااا يساامس التراااا  الااوظيفي خالااته يساامح للوعاادات التنظيميااة
في استيدااها، بدب ان البح  عن خسااص  أساى  لتبادلهاا.  اتلل إذا  اان الموظفاون فاي ايتلاا أتساا  
التنظااايم يس اااىخن اااان تبااااد  ابتصاااابت الهاتفياااة أخ المااات ىات أخ الىسااااص  المساااتعجلة فاااإن هاااتا يعناااي 

ختراون المعالجااة التقليدياة لهات  الحاابت هاي تزخ اد العاااالين التجزصاة بياى المناسابة للعملياات الطبيعياة، 
المعنيين بالمز د اان خسااص  ابتصاابت، خلران  ا  هات  الوسااص  تفشا  فاي اعالجاة  ا  هات  الأعاىاض 

لااس   ااىة اتصااا  المااوظفين خلمعالجااة هاات  العلااة يجاا  علينااا إدراك ابااىرات الحاةااة إ ناهياال عاان العلااة.
 ساناد  إلاس ةهاةإبيىة فقد يساون اان ابف ا  لته يقواون بو اىتبطا بدرةة  ببع هم. فإذا  ان العم  ا

 فةالحادخد التنظيمياة الفعالاة يجا  أن تراون بياى اسشاو ف قا، سوا   انل اوظفا أخ فى ا  عما ،خاعدة ف
بمعنس أن الته يجىه دال  إعد  الوعدات التنظيمية يج  أن ب يسون اسشوفا تماااا خاوتاع اهتماا  

 الموظفين الآلى ن لارةها.
نظام العما  فاي اواةهاة الطلا   لابا نق  الميازخن أخ تردساو ختاىاكم الأااو  الألاى  خهاي أعاىاض  (2

    يى فااااي اقابلااااة الطلاااا  بيااااىبيااااى المتوتااااع، خبمااااا أن أساااابا  ابعتفاااااظ بااااالميزخن هااااي تفاااااده التااااأل
المتوتع، فإنو إذا تام إزالاة عاابت الطلا  بياى المتوتاع لان يساون هنااك تياوف اان التاأليى فاي اواةهاة 
طلباااات الزبااااصن، خبالتاااالي لااان تراااون هنااااك عاةاااة إلاااس الميااازخن، خاااان تااامن الأساااالي  التاااي تسااااعد 

ياااات علاااس أساااا  التيطااايا الم سساااات علاااس تفااااده عاااابت الطلااا  بياااى المتوتاااع هاااي تصاااميم العمل
 .زباصنالمشتىك للطلبات خةدخلة الإنتاس بين    ان الموردثن خال
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ز ادة نسبة أنشاطة المىاةعاة خالىتاباة بالمقارناة ااع الأنشاطة المنتجاة خهاي أعاىاض لتجزصاة العما ، عيا   (3
المحاادد  يمساان التمييااز بااين الأنشااطة المنتجااة خبيااى المنتجااة ا اا  اسااتط   رأه الزبااون بالنساابة للنشاااط

أه خ ذا  انل الإةابة "ب" فاإن النشااط المعناي ب ي ايا  إذا  ان يعنيو ذلل النشاط أ  ب، خس الو عما
فه  ثهتم الزبااصن ب اوابا العما  الداللياة خ ةاىا ات التادتي  خالانظم  تيمة لمنتجات خليداات الم سسة،

ياا  أن هاات  الأاااور ب تتصاا  اباشااىة الإدار ااة خالتقااار ى اليااااة بالم سسااات؟ خالإةابااة بالتأكيااد ب، ع
بالزباصن طالما أنها ب ت يا إلس تيمة المنتجات أخ الياداات، خبالتاالي فاإن الم سساات هاي فقاا التاي 
تسااتفيد انهااا، خطالمااا  اناال الم سسااات تعتمااد علااس تااو  بشااى ة عاالااة فإنااو ب بااد ااان خةااود اسااتو  

  المساااألة ليسااال خةاااود أنشاااطة بياااى انتجاااة اااان احااادخد اااان أنشاااطة المىاةعاااة خالمىاتباااة خبالتاااالي فاااإن 
         عداااااااو، خ نمااااااا هاااااا  تشااااااس  تلاااااال الأنشااااااطة نساااااابة عاليااااااة تاااااامن الأنشااااااطة الرليااااااة التااااااي تقااااااو  بهااااااا
الم سسة، خبالطبع فإن اىاةعة خاىاتبة العما  تم ا  أعاىاض المشاسلة خليسال المشاسلة نفساها، عيا  أن 

ةعاة خالمىاتباة هاي عاد  الرفاا ة خانعادا  ال قاة الاته ثنات  بالمىا ل ىخرة تيا  المسا خلين الأسبا  الجتر ة
عن تجزصة العم ، خلتا فإن إعادة الهندسة ب تىاي إلس ةع  أنشطة المىاةعة خالىتابة أك ى  فاا ة خ نماا 

 تهدف إلس إزالة دخافعها تمااا.
 تاباة اساتند عادة ترىار العما  خهاو اان أعاىاض عاد  تاوفى المعلوااات الرافياة أثناا  العما ، ا ا  إعاادة  (4

     تااااوفى المعلواااااات الرافيااااة أثنااااا  تنفياااات العملياااااة  ز  ذلاااال فااااي اعظاااام الحااااابت إلاااااس عااااد اااااىات، خ عاااا
المطولااة، خبالتااالي فإنااو ب ثااتم اكتشاااف المشااس ت ختاال عاادخثها خ نمااا ترتشااا فااي اىاعاا  اتااألىة ااان 

إن إعاادة الهندساة ب تىااي إلاس العم  اما يستدعي إعادة تنفيت خاعدة أخ أك ى ان لطوات العم ، لاتا فا
لطااا  خالإرباااك الااته يسااتدعي نمااا تهاادف إلااس الااتيل  تمااااا ااان الأإعااادة تنفياات العماا  بفاعليااة أكبااى خ 

 ترىار العم .
التعقيااد خالحااابت ابساات ناصية خالتعاادث ت اليااااة خالتااي هااي أعااىاض للتبساايا المياا  للعمليااات، فعنااد  (5

ياات فاي باياة البسااطة عاادة، خلرنهاا تازداد تعقيادا بماىخر الازان لأناو البد  في التنفيت ترون اعظم العمل
كلما طاىأ ختاع ةدثاد أخ أسالو  ةدثاد ثاتم إدلاا  تعادث ت علاس العما  اان لا   إتاافة إةاىا ات أخ 
تواعااد لااااة للتعاااا  اااع الحااابت ابساات ناصية، امااا يحااو  العمليااة ذات البدايااة البساايطة إلااس اجموعااة 

ناصية خالحاابت اليااااة المتىاكمااة، ثام تباات  الجهااود الم انية لتبساايا العمليااات بعااد اان الحااابت ابساات 
 بلوبها لمستو  ان التعقيد يفو  التصور، ثم يسون اصيى تلل الجهود الفش . 
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المعياااار ال ااااني فاااي تحدثاااد العملياااات التاااي تحتااااس إلاااس إعاااادة  معيـــار تحديـــد العمليـــات الهامـــة: . 
لتاأثيى علاس الزبااصن الياارةيين. ختاد تراون العملياات التاي ثنحصاى تقاديم الهندسة هاو الأهمياة أخ ااد  ا

ذات أهميااة خفاصاادة  (inside costomers)انتجاتهااا أخ لاادااتها إلااس الجهااات المسااتفيدة دالاا  الم سسااة
خلراان ب تسااتطيع الم سسااات أن تسااأ  زباصنهااا ببساااطة عاان العمليااات  للزباااصن اليااارةيين،كبااى  أي ااا 

ذات الأهميااة بالنساابة  لهاام، لأنااو عتااس لااو  اناال لاادثهم فرااىة عاان افهااو  العمليااات، فإنااو لاايع هناااك اااا 
ناد ثبىر إدراكهم لطبيعة    عملية بالتفصاي . خااع ذلال فاإن الزبااصن يم لاون اصادرا ةيادا للمعلوااات ع

خ مسان للم سساات تحدثاد المعااثيى التاي تهام الزبااصن أك اى ا ا   ترلفاة  همية    عملياة،اقارنة ختحدثد أ 
المنت ، التسليم في الوتل المحدد، اواافات المنت  خبيىها، خان ثم ربا هات  المعااثيى بالعملياات ذات 

 .1هندستهاالتأثيى الأكبى علس الزباصن للمساعدة في إعداد تاصمة أخلو ات بالعمليات التي يج  إعادة 

المعيااار ال الاا  هااو الجاادخ  التااي تت اامن الألاات فااي ابعتبااار اجموعااة  معيــار العمليــات ذات الجــدو : .س
العواا  التي تعتباى ا شاىات علاس نجاال اجهاود إعاادة الهندساة بالنسابة لرا  عملياة، خاان هات  العوااا  

نظيمياة أك اى، خاان البادثهي نطا  العملية، فرلما  انل العملية  بيىة الحجم  لما شاار ل فيهاا خعادات ت
أن ترون الفاصدة  بيىة عنداا تتم إعادة هندسة للعمليات الواساعة، خلران فاي هات  الحالاة تراون اعتماابت 
النجااال فااي ذلاال أتاا ، لأن توسااع العمليااة يعنااي الحاةااة إلااس تاابا أختااار عاادد  بيااى ااان الاانظم خااتااداد 

كباى اان المادثى ن الاتثن يساون إلاس اشاار ة عادد أ التأثيى إلس عدد أكبى ان الوعدات التنظيمية، إتافة
 اا  ااانهم أخلو اتااو خأهدافااو اليااااة، خبالم اا  ثاا ده ارتفااا  تراااليا إعااادة الهندسااة إلااس التقلياا  ااان لااد  

ةاادخاها، عياا  أن ةهااود إعااادة الهندسااة التااي تتطلاا  اساات مارات  بااى  فااي اجااا  نظاام المعلواااات ااا   
اااع الجهااود ذات الترلفااة الأتاا ، أي ااا ااان العواااا  الألااى  التااي سااوف تواةااو اااعوبات أك ااى بالمقارنااة 

يجاا  ألااتها فااي ابعتبااار لتقياايم ةاادخ  اشااىخعات إعااادة الهندسااة اااد   فااا ة فى اا  العماا  المياات  
 2بإةىاصها، خاد  إلتزا  الجهة الإدار ة المستفيدة.

ـــة .د ـــيم العملي هااات  الأداة تساااتيد  لتقيااايم العملياااة اااان أةااا  تحدثاااد فاااىص  3:(process evaluation)تقي
، خهاتا النظاا  ابناي علاس اانه  تقادثى اساون (IBM)التحسين، فهي أسالو  تقادثى طاور بواساطة شاى ة 

 ان لمسة استو ات.
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 توةااد عمليااة إدار ااة  العمليااات فااي أدنااس اسااتو  )المسااتو  اليااااع( لاايع لاادثها االاال ايصاا  خب
تااافة إلااس هااتا ااان الممساان خةااود عيااو  لعمليااة بحااد ذاتهااا بيااى فعالااة، بالإخااان الممساان أن ترااون ا

 ةىا  تصحيحي.إ رصيسية تحتاس إلس
  فاااي المساااتو  التاااالي أساسااايات العملياااة اوةاااودة فاااي الوتاااع الصاااحيح، ثااام التعاااىف علاااس تحساااينات

احاااددة، ختااام ختاااع لطاااا ابةاااىا  التصاااحيحي، خللوااااو  إلاااس هاااتا المساااتو ، ب باااد اااان تحقيااا  
 عاثيى التالية  الم

 .ب بد ان تحدثد االل العملية 

  المورد ، الداللي خاليارةي للعملية. -الزبون ب بد ان تشييد ع تات خاتطلبات 

 .ب بد ان تعى   ختوثي  العملية 

 يجاد نقاط المىاتبة دال  العملية.ب بد ان إ 

 م.ب بد ان تحدثد تياسات الفعالية خالرفا ة خختعها في اسانها الم ص 

  الترلفاة المباال   أخب بدان تقاو م العملياة خبباد اان تحدثاد العياو  ا ا  عياو  إعاادة التصانيع
 اشاك  الموردثن. أخالز ادة عن الحاةة،  أخبها 

 . ب بد ان ختع أسالي  إعصاصية خببد ان ةمع البيانات في نفع الأثنا 

  التغتياة المىتجعاة اان أةا  ب بد ان خةود أسلو  للرشا عن العيو  خببد ان تأسايع يلياة
 التحسين المستمى للجودة.

  أاا في المستو  ال ال  ب بد ان تحقي  المعاثيى التالية 
  تم تحقيقها. الزباصنب بد أن تظهى تياسات فعالية العملية ع اات تبين أن اتطلبات 

  .ليع تىخر ا خةود اىاتبة اعنو ة 

   إلس المستو  ال اني.ب بد ان تحدثد التحسينات ال زاة للواو 

  فااي المسااتو  ال اااني عاادثل التحسااينات الىصيسااية فااي العمليااة، ختاام تحقياا  نتاااص  إيجابيااة فااي  اا  ااان
الرفا ة خالفاعلية. خترون العملية أي ا اىنة بدرةة  افية لتتريا اع اتطلبات المستقب  خالتي يمسان 

أن تتواةاااد ةمياااع العناااااى  أن توتاااع عليهاااا، خللوااااو  إلاااس ختاااع المساااتو  ال ااااني، خب باااد اااان
 تافة إلس هتا ب بد ان تحقي  المعاثيى التالية ي المستو ين ال ال  خالىابع، بالإالمشمولة ف

 . ب بد أن تظهى اقاثيع الرفا ة تقلي  استمىا في الموارد لر  خعدة عم 
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   أخ الم سساةب بد أن ترون العملية انافسة في  ا  اان الفاعلياة خالرفاا ة لعملياات اشاابهة دالا 
 الصناعة.

  ب بااد أن ترااون العمليااة تابلااة للتريااا للتغيااىات فااي اتجااا  الأعمااا  باادخن فقاادان الرفااا ة خببااد أن
 علس أنها تادرة علس تحقي  المتطلبات لعدة سنوات تاداة. للعملية الزبون ثنظى 

 دة فاااي عماااا  المحااادن الوااااو  إلياااو، عيااا  تعمااا  عملياااة الأالمساااتو  الأخ  هاااو أعلاااس اساااتو  يمسااا
أتصاس  فاا ة، فتراون ع ااة امياازة أخ تعتباى القاصاد فاي هاتا النااو  اان العملياات، ختعما  فاي أتصااس 
فاعلية ختابلية للتريا، خللواو  إلس هتا التقادثى بباد اان إنجااز اتطلباات المساتو  ال ااني خال الا  

 بالإتافة إلس المعاثيى التالية 
  بد أن ترون الميىةات لالية ان العيو .ب 

 بد أن تعم  العملية بأدنس اوارد. ب 

 بد أن تعتبى العملية الأف   في استواها اما يعني أن تستيد   نموذس للمقارنة المىةعية. ب 

أعاد العملياات ختادرت  لتباارا، أه أناو إذا تام ليااع خالىابع اان المنااط  الحىةاةخ عتبى المستو ين ا
خالىابااع فإنهااا تعتبااى عمليااة عىةااة ب بااد ااان   ين اليااااعنهااا تقااع تاامن أعااد المسااتو الطى قااة أ باسااتيدا  هاات 

 إعادة هندستها لىفع استو  الرفا ة خالفاعلية خالتريا بها.

بحيا  يساتيد  هاتا الأسالو  فاي تحدثاد المشاسلة ذات الأثاى  :(pareto analysis)أسـلوب تحليـل بـاريتو .د
ااان  % 20هااو أن  (Vilfredo  Pareto)الأكباى، إذ أن الفرااىة الأساسااية لميتااى  هاتا الأساالو  الإيطااالي 

ان التأثيى، خبتلل نستطيع أن نحدد أك ى العمليات اعتياةا لإعاادة الهندساة التاي  % 80المشس ت لها 
لهااا الأثااى الأكبااى فااي تطااور العماا . خ طباا  هااتا الأساالو  بحياا  يقااو   اا  ع ااو اشااارك بابةتمااا  
بإعطاااا   ااا  عملياااة اقياساااا احاااددا عسااا  شااادة تطااااب  المعااااثيى عليهاااا  ) ا ااا   إرتفاااا  نسااابة الإعاااادة 

العملياااة، أخ ابعتيااااس لتبااااد  الر ياااى اااان المعلوااااات،   اااىة الحاااابت الياااااة خالمعقااادة، خالىةياااع فاااي 
إزدخاةية الإةىا ات، الترلفة العالية طاو  الوتال لاااة ابنتظاار،   اىة الفحا  خالىتاباة، إعاادة ادلاا  

عملياة المعلواات نفسها أك ى ان اىة( ثم تجمع  ا  المقااثيع اان ةمياع المشاار ين فاي ابةتماا  لرا  
 1ختىتيبها تنازليا خان ثم التيار العملية التي تشس  أكبى أثى علس تطور العم  ليتم إعادة هندستها. 

                                                            

 .33،34صص بن االح عبد الحفيف، اىةع ساب ، أعمد  1
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لرن يج  أن نشيى إلس أن أسالي  تحدثد أخلو ات اشاىخعات إعاادة الهندساة ليسال تواعاد انهجياة، خ نماا 
التياار العملياات المحتاةاة إلاس إعاادة يج  استيدا  المعااثيى المتعلقاة باتلل بعق نياة خخعاي  ااف ل امان عسان 

الهندسااة.  ااتلل يمساان للجهاااز الإداره ابةابااة علااس الأساائلة التاليااة ا اا   هاا  للعمليااة المعنيااة تااأثيى  بيااى علااس 
التوةو ابساتىاتيجي للم سساة ؟ ها  تا ثى تاأثيىا  بياىا علاس رتاا الزبااصن ؟ ها  يعتباى أدا  تلال العملياة أدناس اان 

؟ هاا  ااان بيااى الممساان تحقياا  أه ااان عاصاادات ألااى  ااان العمليااة اااا لاام ثااتم إعااادة هندسااة المسااتو ات القياسااية
نظمهااا؟ هاا  تعتبااى العمليااة بيااى اواكبااة للعصااى؟ إذا  اناال ابةابااات باانعم علااس هاات  الأساائلة خأا لتهااا أك ااى ااان 

تان أباادا فااي الإةابااة الإةابااات باا  ، فااإن هناااك ابااىرا تو ااا لإعااادة هندسااة العمليااة المعنيااة. خلراان لاان تتفاا  ا سساا
المماثلااة علااس ةميااع تلاال الأساائلة. خ نمااا تم اا  هااي خأشااباهها نوعااا ااان الأساائلة التااي يجاا  علااس ةميااع المساا خلين 

 الإدار ين بالم سسات بح ها عند تلمع فىاة إعادة الهندسة.

ــات: .4 ىف عليهااا بعااد ابنتهااا  ااان تحدثااد العمليااة المااىاد إعااادة هندسااتها ختعيااين الماادثى المشاا فهــم العملي
خترااو ن فى اا  العماا  المياات ، ترااون اليطااوة التاليااة هااي تيااا  فى اا  إعااادة الهندسااة بالإعاطااة بمحتااو  
خنظم العم  المعنية خليع البد  في إعادة التصميم. يحتااس الفى ا  تبا  الشاىخ  فاي إعاادة التصاميم إلاس 

ا ااد   فا تهاا أخ تصاورها؟   ااا الاته تقاو  باو؟ االمعلواات عن العملياة الحالياة ا ا ابعاطة ببعا ا
    . خلأن هاااادف الفى اااا  لاااايع تحسااااين أدا  العمليااااةأداصهااااا خاااااا هااااي العواااااا  الأساسااااية التااااي تااااتحسم فااااي

الحاليااة، فإنااو ب يحتاااس إلااس التحلياا  المفصاا  للعمليااة للإعاطااة بسافااة تفاااايلها خةوانبهااا، خ نمااا يحتاااس 
أع ا  الفى   لإلقا  نظىة فاعصة بما يسفي لإلهااهم ختنو ىهم بستحدا  تصميم اتفو  خةدثد تماااا. 

لميتصاة فاي هات  المىعلاة خ ن إعد  الألطا  الشاصعة عند تطبي  إعادة الهندساة هاو تياا  فاى  العما  ا
خان البادثهي أن الناا  يميلاون إلاس  لة فهمها،خ ابمحاخلة تحلي  التفااي  الدتيقة للعمليات، بدب ان اح

إةىا  التحلي ت نظىا لأنها أابحل نشاطا عاديا،  ما أن التحلي  ثوهمنا بإةىا  التطور خالتقد ، خلران 
ختااد ترااون  دراك الصااورة الواتعيااة للأاااور،ا  ااان فهاام خ لاايع بال ااىخرة أن تقودنااا التحلااي ت إلااس ابتتااى 

التحلااي ت التفصاايلية ذات ةاادخ  فااي إتنااا  أع ااا  التنظاايم الآلااى ن بااأن إعااادة الهندسااة تم اا  عاةااة 
عا  إلاس بعاا ااى بينماا يحتااس الفى ا  فاي عادة  تغيياى،الحة خهدفا انشودا، خلرن تلل هاي أعاد اهاا  ال

ةمع ختحلي  الرم الهاص  ان المعلواات خالمساتندات، بالإتاافة إلاس أن المعلواات خالتنو ى فقا، خليع 
فهاام العمليااة يعتبااى أتاا  تعقياادا خاسااته كا للوتاال ااان تحليلهااا. خاااع ذلاال فااإن فهاام العمليااات لاايع أاااىا 
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خلدراسااة العمليااة الحاليااة هناااك  بساايطا أي ااا، خفااي بعااا الحااابت يسااون الفهاام أاااع  ااان التحلياا .
 .1علواات، أخب ان العملية الحالية خثانيا ان الزبون سوا  الداللي أخ اليارةيطى قتين لجمع الم

ثاتم التعاىف علاس الوتاع الحاالي لأدا  العملياة اان عادة    عيا ةمع المعلواات ان العملية الحالياة ✓
 2نواعي أهمها  

  ثتم التعىف علس ةميع التفااي  الفنية المتعلقة بالعملية الحالية ختنحصى في الآتي  الناعية الفنية 

 داصها أك ى ان شي .يقو  بأ ةىا ات  خهي الأةزا  المسونة للعمليةالإ 

 .اليطوات  خهي المسونات التفصيلية للإةىا ات التي يقو  بأداصها شي  خاعد 

 العم . النماذس  خالمعتمدة رسميا المستيداة لإنجاز 

 ستعم  لآدا  العم  ا   الأةهزة خالمعدات.الأدخات  خهي ةميع اا ي 

 .الأنظمة الآلية المستيداة 

 .الوتل المستغى  لإنجاز العملية 

  الناعياااة التنظيمياااة  خ اااتم اااان ل لهاااا التعاااىف علاااس تفاااااي  الهيسااا  التنظيماااي الاااته تتاااوز  علياااو
 إنجاز العملية خاهاراتهم الفنية خالعملية.العملية، إتافة إلس اسميات خظاصا القاصمين علس 

  يعتباااااى المساااااتهلل أخ الزباااااون اااااان أهااااام خأك اااااى المصاااااادر إنتاةاااااا للمفااااااهيم خالأفراااااار   ااااااوت الزباااااون  ✓
. خلأن إعاادة 3فراار بالباا لتطاو ى الحاةاات خالمتطلباات ختقاديم اااهو ةدثادالإبداعية، عي  تأتي هت  الأ

لزبااون لرونااو اصاادر رصاايع للتغيااى خالتحسااين، فالعمليااة الجدثاادة الهندسااة تتميااز بتى يزهااا الشاادثد علااس ا
  يج  أن تلبي اعتياةات الزبون خأن تت من الإةىا ات ذات القيمة الم افة لهتا الزبون.

لاة فهام العملياة ب ثنظاى إلاس انتجاتهاا الحالياة  اأاى اسالم اخ لتلل فإن فى   إعادة الهندسة عند تياااو بمح
اان تلال المنتجاات. لاتلل فاإن أف ا  الجهاات التاي يمسان  الزبااصنبو، خ نماا ثبحا  عان إدراك الفاصادة التاي يجنيهاا 

. ااان لاا   ابطاا   علااس ابعتياةااات الفعليااة الزبااون لفى اا  إعااادة الهندسااة البااد  انهااا فااي فهاام العمليااات هااي 
خااااا الاااته ثى دخناااو خ حتاةوناااو، خااااا هاااي المشاااس ت التاااي ثواةهونهاااا خ اااتلل ااااا الاااته يفعلوناااو لمنتجاااات  صنللزباااا

ب يعني سا الو  الزبون ة فإن فهم اعتياةات الزبون عبارة عن ا سسخهناك رأه يلى في عالة أن يسون . العمليات
سابي  الم اا    "  ياا نسااعد م علاس  عن اعتياةاتو، عي  أن إةابتو ستنحصى فقا فيماا يعتقاد أناو ثى اد ، علاس

                                                            

 .89، 88ص  اايس  هااى خةيمع شاابي، اىةع ساب ، ص 1
 .55أعمد بن االح عبد الحفيف، اىةع ساب ، ص 2
 .114 ،ص لصاخنة، اىةع ساب ،عاكا لطفي  3
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يعنااي النظااى إلااس أهدافااو خاشاااكلو  الزبااون تحسااين ابتصااابت القاصمااة بيننااا؟ خعليااو فااإن الفهاام الحقيقااي بعتياةااات 
 الزبااصنسا ا   الأساسية خلرن ليع فقا للآلية التي تىبا باين شاى تين، هاتا الفهام ب يمسان الحصاو  علياو بمجاىد

 أخإةابااااتهم فااي إطااار تصاااورهم المحاادخد ا ااا   رببااتهم فااي الحصاااو  علااس السااالعة  عاان ربباااتهم، عيااا  سااتدخر
بياااى عادياااة  أخأتااا  ساااعىا، خهساااتا فاااإن إةابااااتهم لااان تحمااا  أه أرا  ادهشاااة  أخأساااى   أخاليدااااة بطى قاااة أف ااا  

  إعاادة لإدلا  تحسينات إتافية علس العمليات الحالية، خبالتالي فإن ا   تلل الإةابات ليع اا ثبح  عنو فى ا
بصورة أف   ان إدراكهم لهاا، لاتلل فاإن الفى ا  ثتجاو إلاس الم عظاة  الزباصنالهندسة الته يحتاس لإدراك رببات 

فااي اااواتعهم، خالااته ااان شااأنو أن يسااون أع ااا  الفى اا  علااس إطاا    الزباااصنالمشااار ة الفعليااة فااي العماا  اااع  أخ
خبالتالي فاإن هاتا  1خرا  أفرارهم المتحيزة خبيى الموتوعية.النظى إلس اا  أخ الزباصنعلس المعلواات التي ييفيها 

 سلو  يمسن اما ثلي  الأ

 .ةمع الآرا  علس العملية الواتعية 

   منتجات العملية تيد الدراسة.ل الزباصنتنبع الأفرار البنا ة ان الفى   بعد إدراك  يفية استيدا 

  بصورة أف  . الزباصناستنباط الأسالي  التي تمسن العملية ان لداة 

 خاما سب  فإن فهم العملية يعني 

 إلقا  نظىة فاعصة شاالة ان أة  ب  رخل اببدا  خاببترار خالتجدثد في العملية الجدثدة. -

 بصورة أف  . الزبون الم عظة خالمشار ة الفعلية خالتي ت ده إلس فهم اعتياةات  -

 تصميم العملية الجديدةثالثا: 

اىاع  اشىخ  إعادة الهندسة خأك ىها اعوبة عي  ثتم ل لها تصميم العملياة تعتبى هت  المىعلة ان أهم 
الجدثاادة ختوثيقهااا لوتااعها باادث  عاان العمليااة الحاليااة، خفااي إطااار إعااادة التصااميم فإنااو ثااتم التيلااي عاان الأفرااار 

 المألوفة خالبح  عن افاهيم ةدثدة تتميز بالإبدا  خاببترار.

إةاااىا ات  أخالهندساااة هاااو أنهاااا عملياااة بياااى ابنياااة علاااس تواعاااد عساااابية الساااار فاااي إعاااادة  خالجانااا  الغياااى
صياا باإلىاس تصاميم ةدثاد ابتراى للعملياات . أخ عشاى لطاوات للقياا  تلقارختينية احددة، خب توةد هناك ا   سابع 

ة خاع هتا فإن إعادة الهندسة ب تبدأ بال اىخرة اان فاىاغ عيا  ثوةاد عادد  ااف اان الم سساات التاي تااال بتجىبا
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المىعلاة ختتم هات   1إعادة الهندسة اما ثوفى ان إاسانية ابستفادة ان النماذس المناسبة التي شملتها تلل التجار .
   ان ل   اليطوات التالية

  تب  الشىخ  في طاىل الباداص  للعملياة الحالياة ثاتم توتايح  ا  الأفراار ترتيب ومراجعة الأفكار السابقة .1
 خاليطوات السابقة عن طى   

 .تحدثد الىؤ ة المستقبلية للدراسة 

 دا  العملية الحالية.الموظفين القاصمين علس أ 

 . أع ا  فى   العم 

 .فهم العملية الحالية 

  الزبون اوت. 

 .)ابتتدا  بالنماذس الناةحة )إذا  انل اوةودة 

البدثلااة    هنااا ثباادأ أع ااا  فى اا  العماا  بوتااع الأفرااار خالمقتىعااات للعمليااة وضــع الأفكــار والمقترحــات .2
سااتيدا  عاادة طااى  ناات ى انهااا  اعلااس تااو  اااا تااوفى لاادثهم ااان أفرااار فااي المىاعاا  السااابقة، خ ااتم هااتا ب

د أهاام النشاااطات خالاادعاصم ليلاا  الأفرااار عااأيعتبااى  خأساالو  العصااا الااتهني الااته ESIAأساالو  تحلياا  
فاىاد عان طى ا  طاىل الأثاارة خالمحاكااة باين اجموعاة اان سالو  الإاببداعية ختدفقها، لأنو يعتماد علاس أ

اسااتعىاض الحلااو  المقتىعااة ااان تباا  تلاال الجماعااة لحاا  هاات  المشااسلة  أخباسااتقبا    اشاسلة اعينااة خالبااد
 2شى طة أن تتصا علقة النقاش بين المجموعة بما ثلي 

  ن لجا ، لأ أخأن يطىل    خاعد في المجموعة  ااا  لدياو اان أفراار خاقتىعاات خعلاو  دخن تحفاف
ااا تحققاو  أخفراار بغاا النظاى عان تيمتهاا المجموعة هو إيجاد ختادف  العدثاد اان الأهدف اةتما  

 ان علو  للمشسلة.

 ن ب يسمح لأه ع و في المجموعة أن ثنتقد الآلى، ب  يج  أن ي يا خ أتي بمعلواات ألاى  أ
 إلس ةان  المعلواات التي يقداها الآلىخن دخن توةيو ابنتقاد لأه طىف.

 تتعارض اع الموتو . أخالية تشجيع أه فرىة لي 

  أن ثااااااتم تشااااااجيع أع ااااااا  المجموعااااااة علااااااس تااااااخ أكبااااااى عاااااادد امساااااان ااااااان المعلواااااااات خالأفرااااااار  
 خابتتىاعات، بحي  ب يقتصى عىض ابتتىاعات علس الجان  النوعي فقا.
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  تحسااينات عليهااا بحياا  ثااتم ربااا بعااا  أخالتى يااز علااس نتيجااة الأفرااار المطىخعااة  خعماا  توليفااات
فراار الآلاى ن التاي يمسان لعم  علاس تطو ىهاا اان لا   أالتي تتشابو اع بع ها البعا خاالأفرار 

 الحصو  عليها عن طى   طىل أسئلة إتافية بأسلو  يلى للواو  إلس المعلواة المستهدفة. 

م الأفرار اان أةا  الوااو  يقدالهندسة ذلل أنو ثتم ت خبالتالي هت  اليطوة هي أهم ةز  في اشىخ  إعادة
العملية الأا ا  اان لا   تقاديم الأفراار المبدعاة خالمبتراىة للأنشاطة خالإةاىا ات خاليطاوات التاي تتراون انهاا  إلس

 العملية الجدثدة. 

 خان المبادئ التي يمسان أن يساتعين بهاا فى ا  إعاادة الهندساة فاي أدا  اهمتاو خالتاي ثا ده التقياد بهاا إلاس
 1المبادئ اا ثلي  بتدا  الأفرار ابست ناصية الي تة، خان هت ا

ااان أهاام المبااادئ التااي خةاادناها أنهااا تحقاا  نجاعااا فااي اعظاام الأعيااان خهااي أن ثااتم تنظاايم  المبــدأ الأول:
 العم  علس أسا  نتاصجو خليع اهااو عتس ثتسنس الواو  إلس أتصس نتاصجو.

ربماا يساون هاتا المبادأ هاو الوعياد الاته يجا  أن نساتيداو علاس الإطا  ، خهاو  يجا  أن  المبدأ الثاني:
دا   اا  عمليااة أتاا  عاادد امساان ااان الأشااياص، فلاايع بال ااىخرة أن تاا خ  اساا خلية  اا  عمليااة بعااد أيشااارك فااي 

بإنجااز  إعادة هندستها إلس اوظا خاعد، خلرن ب بأ  ان تحقي  ا   هتا الهدف، تيي  تيا  اوظاا خاعاد فقاا
ةميااع المهااا  المتعلقااة بتطااو ى أه ااان المنتجااات،  يااا يمسنااو القيااا  بااتلل؟ اااا هااي المساااعدة التااي يحتاةهااا؟ اااا 

 أخطا   الأفراار العظيماة البناا ة اان عقلهاا لة التاي تا ده إلاس إالته يمسنو أن تقداو الوساص  التقنية؟ هت  الأسئ
بيااى  ااان ابااادئ إعااادة الهندسااة خاتابعااة  أخهااتا المباادأ  ااان تممهااا. خ عتبااى طااىل ا اا  هاات  الأساائلة علااس تااو 

ابةابات عليها لمعىفة إلس أثان تقاودهم، أعاد الأساالي  التاي يمسان لأع اا  فى ا  إعاادة الهندساة اساتيدااها فاي 
حصاو  تحى ل إعادة التصميم، خالهدف ان تلل الأسئلة هو تحفيز المجموعاة بساتيىاس عصاارة أفراارهم خلايع ال

 ت نهاصية. ةاباعلس إ

فراااار تيدا  نظااام المعلوااااات لتشاااجيع الأيمسااان لفى ااا  إعاااادة الهندساااة ابساااتعانة بمبااادأ اسااا المبـــدأ الثالـــث:
، خسااانتطى  إلاااس هااات  النقطاااة ياااده فاااي طى قاااة أدا  العمااا المبدعاااة اااان أةااا  ترسااايى القواعاااد الهشاااة خالتفرياااى التقل

  .  بالتفصي  في الفص  ال ال 
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باين أع اا  فى ا   نا فعاليتهاا فاي تشاجيع التفرياى الإباداعيخأعد الأسالي  الألى  التي ت بل ل المبدأ الرابع:
لأفرار التي ارتبطال زاناا إعادة الهندسة هو إعادة النظى في    البدثهيات أه إلغا  المفاهيم الىاسية خهي ا

 دا   افة نظم العم  تقى با.طو   بأ

 عما  تتلي  فيما ثلي عمليات الأهندسة  خبالتالي فإن إعادة 

  سة.هندلإعادة الان ال ىخره التبى ى 

   الزبون ان ال ىخره النظى في العملية ان ةان . 

 .يج  راي    المفاهيم السابقة 

 فرار المبدعة .فى   اهم ان أة  تطو ى ختنمية الأدخر ال 

 . يمسن القيا  بإعادة الهندسة ان ل   أفىاد بيى اليبىا 

  ة.عة ان أة  عد  تعطي  العم  بالم سسالهندسة بوتيىة سى يج  القيا  بإعادة 

 .إعادة الهندسة ليسل بالعملية المفزعة 

   بالعمليات ذات الأخلو ة.ان المهم البد 

  لتقااديم الأفرااار المبدعااة فااي  بدايااة ببااد ااان النظااى فااي العمليااة الحاليااة لتحدثااد عااد   فا تهااا فترااون
  العملية الجدثدة.
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  الفصل الأول لاصةخ

ثورة في عاالم الأعماا   (Business Process Re-engineering)هندسة عمليات الأعما  أخ  إعادةتبىت ا ع
هاادف ب تصااميم شاااالة لريفيااة أدا  العماا  إعااادةم فااي ساانوات تليلااة، فهااي علااس اسااتو  العااالذلاال بنتشااارها الواسااع 

  اما ي من تحسين اسانتها التنافسية. الأدا  العا  للم سسة رفع

 الفصاا هااتا ا  فااي امااا عىتاانبينااو خبااين الر يااى ااان المفاااهيم، خ للااا الهندسااة  إعااادةلقااد عااىف افهااو  خ 
توةاو ةهودهاا نحاو العما  الاته تقاو  هاي ف، عن العدثاد اان المفااهيم الياطئاة خالشااصعة ةوهى ا تلاأنو يي ثت ح

خلراااان  أخ الأفااااىاد ةالتنظيمااااأخ المسااااتو ات الهياكاااا  ب تعيااااد تصااااميم بااااو الإدارات خالأتسااااا  خالمصااااالح، أه أنهااااا 
فااي الفهاام الصااحيح لهااتا  انحااىاف إلااستااد ثاا ده  دراك هاات  النقطااة، فوةااود بعااا التشااو  فااي إالعملياااتتسااتهدف 
  المصطلح.

لاس خالتاي اان الشااصع ةادا خةودهاا اقسامة ع بالعملياات تهاتمهندسة عمليات الأعماا   إعادةفإن  ،خبالتالي
ت ااعو الم سسااات بهاادف تنظاايم العماا  خالمااوظفين  الااته ايتلااا الإدارات خابع ااىة فااي أنحااا  الهيساا  التنظيمااي

 ختحدثد السلطات خالمس خليات خبيىها.

، خ نماا ياات لرناو ب ثنتهاي عناد هات  النقطاةتصاميم العمل إعاادةخربم هتا، فاإن هاتا المادل  ااحيح ثبادأ ب
الجهااز الإداره الوظااصا خالهياكا  التنظيمياة، خ   خهاي ةوهى اا ةالمتىابطا يمع التغيياى  ا  اسوناات خأةازا  العما 

تصاميم العملياات دخن تغيياى  إعاادة  يسفاي فا .م خالمعتقادات السااصدة فاي التنظايمدا ، خايتلاا القايخنظم تيا  الأ
ياا  يجاا  أن يشااتم  التغييااى الجااتره العنااااى الأربعااة لرااي تعماا  بانسااجا  خ ب سااترون ، عالألااى   الأبعاااد باااتي

 الهندسة هي الفش . إعادةاشىخ  نتيجة 

 ت ااان القااىن العشااى نأخاصاا  التسااعينا ااناات بدايااة ظهورهاا الهندسااة إعااادةخرباام الشاايو  خالااىخاس الااته لقيتااو 
علاس اماا انعساع إيجاباا ، يىهااادة الجاودة خببسب  نجاعها في تحقي  خفىات  بيىة في الترلفة ختقلي  الوتال خز ا

فشا  الر ياى اان الم سساات ات بساب  العدثاد اان ابنتقااد للقي اإب أنه رتا الزباصن خاسانة الم سسة ختنافسيتها،
ختااع العدثااد  إلااس لااتلل ذهاا  الباااع ون  ،بالصااعوبة عنااد التطبياا  الهندسااة إعااادةهااتا المشااىخ ، خا ت هماال  فااي تنفياات

نااداا تفرااى نااو عأخهااتا يعنااي  الهندسااة. إعااادة اشااىخ ل لهااا نجااال ااان  خالتااي ثتحقاا  ااان المنهجيااات المتراالااة
تىشااادها ن ت اااع انهجياااة احاااددة تراااون بم اباااة لى طاااة طى ااا  خةااا  عليهاااا أ هندساااةال إعاااادةفاااي تنفيااات  الم سساااة

  هتا المشىخ .  للواو  لأهداف
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 تمهيد:ن
  لأمرررط   ارررا ماتجرررن ن يرررف مجرررنظ  ارررل مات فيمرررنن يرررلأ ماجرررن لتط مقيرررن أتلأ  ما  لت رررلأ عفررر    ررر  عُررر  

تخ فر   يرلأ عرنال مقعترنظكثتر ة  ت لت نن  ش لة  ت يرمن عديدةم مفنهتل م  دة   ل تكنيايجتن ضحتث أ ،ما ستت 
 :  نط ما ناتةنمتن يدعي ن يلأ هذم مافصل إا  ما  كتز عف  ما، إا   خ ى مط مؤاسة 
 .هتتة مات فيمنن لإ مرة ماتؤاسة  

 .ماتفنهتل مقاناتة افنال 

 .ت ير مفهيم  ال مات فيمنن 

  مات فيمنن ماحديثةما  يرمن ما نريختة اتخ ف  ت لت نن  ال . 

 مات فيمنن. ب ض ماتفنهتل مات  ف ة ب  يي   ال 

 .رة ماحتنة ما  يي ية انال مات فيمنن   
 نظم المعلوماتالمفاهيم الأساسية لالمبحث الأول: 

مق ظ م  فرر   جررزنتط فيمررنن مسررتنن هررذم ماتلحررث إارر  ماتفررنهتل مات  ف ررة بررنال مات أغفرر مررط  جررل ملإاتررنم ب
 .ة ال مات فيمنن ماحديثبنات فيمنن  علام هن بنلإ مرة،  من ماثن لأ ي د خصصننه ا غ تة مفنهتل كل مط مانال   

 المطلب الأول: المعلومات والإدارة
    إن تسررررتتة عصرررر  ن ماحررررنالأ ب صرررر  مات فيمررررنن كررررنن   تجررررة ا  رررريرمن   ررررلح  يتهررررن افت فيمررررنن  هتتررررة

م هرن مرط حترث ءمم صرن أة اهرن متترة تحرد  بتردى ملا يل ، ذاك  ن ماتؤاسنن ماتيم ت  نمل م هن عف    هن ميمر  
مانرريو  ماشررال  ما يمترر  خصي ررن يررلأ بتتررة  عتررنظ ت صرر  بسرر عة ما غترر  يررلأ مقهرردمف  مالرردمنل  ماياررننل،   م  

    بتهررررررنمهل ما خ ت تررررررة  ما ناتتتررررررةحرررررر س ماتؤاسررررررنن عفرررررر  تررررررييت  مات فيمررررررنن ما ررررررلأ تسررررررهل متررررررنم ماتسررررررت يط 
مثفترن تتترزن  ظرنن    ما يجتهتة، يأ لح  مايظنن  مات  ف ة بنات فيمنن  هل  ظنن  ماتؤاسرة يرلأ هرذم ما صر 

 ملإ  نج يلأ مقرب تننن مط ما  ن ما ش يط  ما سيي  يلأ ماختستننن  ماس تننن  ما تييل يلأ ماسل تننن.
 : ماهية المعلوماتالفرع الأول

ص   حص  كل محن  ن ت  يف مص فح مات فيمنن ذاك   هرن ت سرل بثر مء مف  متهرن  تنريو م رن لأ مط ما
 اهل يلأ  ض هن م خصصين ين ترين إار   1ت  يف اهن 400هذه ماتف  من،   ي ن قحد ما  دي من هننك  يث  مط 

 يفلأ:،   ذك  مط هذه ما  نريف من ا هن عف   شتنء عديدةمجن ن  ظتفتة مخ ففة،  ا م اد 

                                                 

  .23عتنن، س ، مايرمق افنش   ما ي يا، المعلومات والمجتمع(، 2002 كلأ حسط ماير ي  مجلل   م ماتناكلأ ) 1

 



 نظم المعلومات الحديثةالإطار النظري ل                                                        الفصل الثاني 
 

86 

 

   ماتسرررررنعدة عفررررر  متخرررررنذ  مات فيمرررررنن عفررررر    هرررررن ةماخلررررر ة ماتشرررررنهدة، (Churchman)عررررر ف  ش شرررررتنن 
  1.م مملة ما ستت ة تتفك ماتيم  هتتة  يل  يلأ   هلأ يلأ مق ل مات  ية ماتدركة  بيما ة عدة  شخنس، ما  مرمن،

منناررلة، بحتررث ت  ررلأ م نرر    مات فيمررنن هررلأ ةمجتيعررة مررط مالتن ررنن ماتناتررة  ماتنسرر ة ب  ي ررة تياتفتررة
 2خنس،  ت كتلة م جن سة مط مقيكنر  ماتفنهتل، تتاط ملإ سنن مط م ا فن ة منهن يلأ ماي يظ إا  مات  ية.ة

المعلومااات    كتررن  ن بت رر   رميرر    رر  مات فيمررنن بأ هررن: ة بتن ررنن مررز  ة بررناتغزى  ماهرردفة،  ي  ن: 
 .3البيانات + المعنى

 :ث  نيلأ م تلة  ات ة بتط مالتن نن  مات  ية، حت  هننك مط أضا مات فيمنن
  علرررنرة عرررط تررردي نن اح رررنن  خرررنم )  اترررة( ت لررر  عرررط  حررردما م تنرررة، ارررت  اهرررن متترررة بشرررافهن  مالتن رررنن -

 .4هذم من ال ت حيظ إا  م فيمنن مفهيمة  مفتدة ،مق الأ
مررنن  مات  يررة منررذ مات في  هرري مررط  يثرر  ماته تررتط باررنه ة - Brooksما ررنال برر  ك  مات  يررة يترر ى  مررن  -

بت رر   رميرر  ختسررة  يلررتط ، 5هررن ةحصررتفة مفرر  من مات فيمررنن    ر ررتد مات فيمررنن ماتررنالةأ ب -م فررا ماسررل تننن
 6 رنتستة مط  جل يهل مات  ية  هلأ: خصننص
ك رر ،  لناتررن ظفرر   ي  ن مات  يررة بنانسررلة افتفكرر  هررلأ ماتيجرري ة يررلأ ب ررين ما ة للتخاان: :ياالبقاالعااد   .1

 ن تكين م فيمنن يضلا عط كي هن مج   بتن نن،    تصلح م  ية إ  عنردمن ير ل  ف تزيد عهننك يفط 
 ت لت هن مط خلاظ ي ل شلأء من.

 ن  اررننل ما تررنك ماكتتررة اتسرر  كنيتررة قن مات  يررة غترر  مفتياررة  اررذاك  حتررث قيااا :لل قابليااةالعااد   .2
 ن هررذم غترر  متاررط يررلأ ما تررل يهررلأ  يعتررة، يتررط ماسررهل متررنك م ياررم ما تررل ماترريملأ اف نمررل يررلأ حررتط 

 ما ننل عف  مات  ية.

 مطي ل ي ى       أتاط  ضا م  ية يلأ م تلة تستي ييق  خ ى يناحال عف  كل منهن  قابلية الحركة: .3
 خلاظ مسنهت هن يلأ مايظتفة ماتش  كة )غت  ه متة(.

                                                 
1M-Akk Alouami Aoumeur(2002), Le System d'information comptable et la compétitivité de l'entreprise, International seminar 

on the competitiveness of economic enterprises and environmental change, Mohamed khider Biskra University, P 228. 
 .36،  مر ماتست ة افنش   ما ي يا  ما لنعة، عتنن، س نظم المعلومات الإدار:ة وتكنولوجيا المعلومات(، 2005  مندجتفلأ  علاء ماديط ماجننبلأ )عنم 2

 .35، س 1، ما لة ما لتانن، ما ينض، ط الإنسان والمعرفة في عصر المعلومات(، 2001كت   مفتط ) 3

 .35ماجننبلأ، م جا انب  ، س عنم  مندجتفلأ  علاء ماديط  4

 .24 كلأ حستط ماير ي  مجلل   م ماتناكلأ، م جا انب ، س  5

 366-360، ما لة ما لتانن، ما ينض، س س بيتر دواكر مطور الفكر الإداري (، 2004جين  ي يلاه تلأ) 6
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غترر  مسرر   ،  ي زميررد  -منب ررد ماصررننعلأ – ن مات  يررة ب لت  هررن تج ررل ماتج تررا  يرر ى عااد  الدومومااة:  .4
   مظ ي ضتنن  مؤكدمن مقم  ما تزميد مات نرف.

ا ررد  يررد  رميرر  عفرر   ن مات  يررة مررية  بنا ررنالأ أجرر   ن ت ررز  بناسررف ة  ماتسررؤ اتة، يفررلأ  المساالولية: .5
 مات  ية   تن ج   ن مهنرة. مج تا مات  ية مايمج  ج ل ما تنظ أ تفين بذكنء  يل    ن

نات  يرررة مرررط جهرررة  خررر ى ينات فيمرررنن هرررلأ ب   ،تصررر فح مات فيمرررنن مررر تلم بنالتن رررنن مرررط جهرررةي  عفتررر ،
بناررر خدمم لررر ق يد يرررة    ماحيمارررت  (مان تجرررة مات حصرررل عفتهرررن مرررط خرررلاظ م ناجرررة ماكرررل ماهننرررل مرررط مالتن رررنن 

هررلأ ماحصررتفة مانهننتررة  ارر خدمم مات فيمررنن  إ تررن  رر ميل مات فيمررنن   ت ياررد ب، يررلأ حررتط  ن مات  يررة ) مال مجتررنن
   .اذيط أحياين مات فيمنن إا  م  يةمط ملل  ننو ما  مر  ماتس خدمتط ملآخ يط م

مررررة هررررذه ماخصررررننص ءبنانسررررلة اصررررن ا ما رررر مر ذاررررك  ن ملايتررررن  ن افت فيمررررنن خصررررننص م تنررررة مهتررررة 
انجنح  رشد ما  مرمن مات خرذة،  يتارط تفخرتص هرذه ماخصرننص يتترن  ماتيم  ماذي ي خذ يت  ما  مر  م  ض  ري 

 1يفلأ:
 .تنلؤيةد تكين مات فيمنن تنريختة    ي  الإطار النمني: .1
  هي أ ل  عط ماشال ماذي ت دم يت  مات فيمنن ي كين مفخصة    مفصفة. المجال: .2
 م يم ة )م ت لة(    غت  م يم ة )مفنجتة(. مد تكين  ن مات فيمننإذ   درجة توقع المعلومات: .3
     أ نرررررلأ  ن مات فيمرررررنن مرررررد ترررررأتلأ مرررررط مصرررررن ر  مخفترررررة تنشرررررأ  مخرررررل ماتؤاسرررررة مثرررررل  رمرررررنمالمصااااادر:  .4

 ماتلت نن،    مط مصن ر خنرجتة مثل  ا نر مافنندة.
أ ار  ما   ير  كنيرة مات فيمرنن ما رلأ أح ييهرن،  مرن   هرلأ ما رلأهننك م فيمنن مناترة إذ  درجة التنظيم: .5

 من تح يي . تنتفكاة يهلأ ت دم يلأ شال   أفصح عمات فيمنن ما
  ما لأ ت حد  بتدى تتثتفهن افتيم     ماحدا ماذي تصف . درجة الدقة في المعلومات: .6

ذمن    مفتدة ت ص  بتزمأن تج فهن ،تس خدم إا  م فيمنن عناتة ماجي ةما بصفة عنمة أح نج 
 2،  يتاط متنك جي ة مات فيمنن عف   انك ثلاثة  ب ن :متتة

  يتاط  ن أاه  هذم مال د مط خلاظ  ربا خصننص هلأ: :جودة التوقيت .1
 : حتث أج  تييت  مات فيمنن عند ماحنجة إاتهن.ملانتة ما يمت  -
 : يتج   ن ت ا  مات فيمنن  حدا ماتج ينن حيظ ميضيو م تط.ماحدمثة -

                                                 

 .53-52ا، ملإااندرية، س س ، مؤاسة حيرك ماد اتة افنش   ما ي ينظم المعلومات الإدار:ة(، 2006 حتد يي ي مفيختة ) 1

 .41-39مادمر ماجنم تة ماجديدة، ملإااندرية ، س س مقدمة في نظم المعلومات الإدار:ة، (، 2003مننظ محتد ماك  ي  جلاظ إب مهتل ما لد ) 2
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 : أج  تييت  مات فيمنن مات فيبة.تييت  مات فيمننم دظ  -
ماتتاط ت دأل م فيمنن عط ماتنضلأ  مط : أج   ن أاين ماف  ة مازمنتة ما لأ تغ تهن مات فيمنن -

  ماحنض   ماتس  لل.
  يتاط تلتنن ب د ماتح يى مط خلاظ عدة خصننص  هلأ: :جودة المحتوى  .2

 مقخ نء.: يتج   ن تكين مات فيمنن خناتة مط مادمة -
 م تط.ميم   ملانتة  ح تنجنن ماتس خدم    :  ن تكين ماتلانتة -
 : أج  تييت  مات فيمنن مات فيبة ي م   غت .م تصنظ بناتيضيو -
مان نق،  تكين  مخفتة    خنرجتة  ة: أج   ن تكين مات فيمنن  ما ة مان نق    ضت مان نق -

 حس  ماحنجة إاتهن.
  مد تاه  جي ة ماشال مط خلاظ  ربا خصننص  هلأ: :جودة الشكل .3

 : يتج  تييت  مات فيمنن يلأ  يرة اهفة مافهل.مايضيح -
: أج   ن تكين هننك مدرة عف  تييت  مات فيمنن يلأ  يرة مفصفة مفخصة حس   رجة ما فصتل -

 ماحنجة.
 : أج  ع ض مات فيمنن يلأ ت تت  من  لأ.ما  تت  -
هننك ما ديد مط بدمنل ع ض مات فيمنن مثل مانصيس  مقرمنم  ن : أج   ن أاي  افيب ما  ض -

  مقشانظ مالتن تة.
 : علاقة الإدارة بالمعلوماتالفرع الثاني

قهتت رر  كتررير  إارر  متتجلأ   ى  علأظهررير مررير  مات فيمررنن يررلأ ماتج تررا مررن ب ررد ماصررننعلأ  ملإ رمك مارريم 
إا  ض  رة  تييت ه ا حصتل مقهدمف ايمء مصت ة    لييفة ماتدى، يإذم ال أحصل ماتست  عف  مرن أح نجر  مرط 
م فيمنن ضر  رية يفرط ير تاط مرط تأ أرة  ظننفر  بفنعفترة مترن يرؤ ي إار  ي ردمن ماسرت  ة عفر  ماتؤاسرة، يترن هرلأ 

 س خدم؟ت ح تنجنن ملإ مرة افت فيمنن،  يتلم
 المعلومات في الملسسة دورانأولا: 

 هررن ت رريم  كتررن هررلأ: مازبررننط، ماتررير يط، مالنرريك، ماتؤاسررنن ماحايمتررة،  اتؤاسررة مررا عرردة جهررننم ت  نمررل
 تحنالتة. ما: مالتا، ماش مء، ملإ  نج، إ مرة ماتخز ن، إ مرة مقي م   إ مرة ماتناتة لأه أ ش ة  اناتةب

م تلة، يكل ما لامرنن تيجرد يرلأ    اتس  م متة  هذه ماجهنن  مق ش ة اكنهنييجد علامة بتط   يلأ مايمما
بنرنءم عفر  ذارك  ير ل  رمارة  تحفترل تردي   ارت  مات فيمرنن يرلأ   ت تل بشرال م رزممط،   ش ة م   محد،  كل مق
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ماررررذي ييضررررح كتتررررة  (7ماشررررال)يتاررررط  ن  لررررتط ذاررررك مررررط خررررلاظ ،   1ماتؤاسررررة   ن ما  رررر ق ا  تترررر  ما لامررررنن
أتاررط  ن  يضرح مررط  يترثلا .  شر  هن ماتيمتررة ل يررلأ ماتؤاسرة ح رر  تر تاط مرط تأ أررةيمرنن ماهننفرة ما ررلأ تن  رمات ف

  ي   رر  إذم  رم   حررد  بررننط هررن بننن ا لامررة بررتط ماتؤاسررة  نرر ج مررط خررلاظ محجررل مات فيمررنن ما ررلأ تخررلاظ ماشررال 
( يرلأ ماشرال 1ارهل رمرل)بإرارنظ  مر  ماشر مء مازبرين  ريم تر ل كنا رنالأ: أ يرإن ما تفترة م تنة من جننماتؤاسة ش مء 

مرط حترث  عفر  ميم رفنن ماتن جرنن مات ريي ة اردى ماتؤاسرة ارين مرد تحصرلإا  إ مرة ملت نن ماتؤاسة ب د  ن أ
اتر ل تح ير  ماتريم  مات فيبرة بإرارنظ  إ مرة ماتلت رنن ريم (، ب ردهن ت2ارهل رمرلجي ة  ماس    ماتيم فنن  غت هن )ما

،  يرلأ  فر  مايمر     يرلأ  مر   حر  حسر  اتنارنن ماتؤاسر تط (3ارهل رمرلماتن جرنن ) مايثنن  ماخن ة ب سرفل
 مرة ماتلت رنن مرط خر  ج ماتريم  ،  ب رد تأيرد إ(4ارهل رمرل)إرانظ مافيمتت  إار  مازبرين  ات ليتتن أخص هذه ما تفتة 

( 5ارهل رمرل)  ثرنن  ما سفتل زبرين  مافريمتت لفر  ما هرلأ: ير ل إرارنظ ثرلاا  ثرنن  إار  إ مرة ماتحنارلةماتخرن ن  مط
مالنررك بإراررنظ   خترر م أ رريم ( 6اررهل رمررل)إراررنظ ماشررتك إارر  ماتؤاسررة    تحييررل ماتلفرر  ملنشرر ة إارر  حسررنبهن اترر ل 

(،  تسرر ت  هررذه مات فيمررنن يررلأ شررال حف ررة ت كرر ر 7اررهل رمررل)مسرر خ ج بناتلررنا  ما ررلأ  خفرر  احسررنب ماتؤاسررة 
      .ما ماح كة مادمنتة افتن جنن ماتلنعة بشال ييملأ

 حتياج الإدارة للمعلوماتإثانيا: 
 ،ح تنجررنن ماتسررت يط افت فيمررنن مررط مسرر يى إ مري إارر  ةخرر   مررط  ظتفررة تناتتتررة إارر   خرر ى إتخ فرر  

ت  تد عف  تفكت ه ماخلاق الفيرة ماح نن   مات فيمرنن مات نحرة عرط إذ مط  ظنن  ماتست  ماذهنتة  أ  ل ينا خ تم 
 مرن هرلأ  هرذم ما ترلب  ريمعتف    يط  م    كت   مط أ أج ميم  م تط  ات  ر ماتست  منذم ي يد  ن أ تل  من 

 ماتيمر  مات نحة مالا مة لإ جن ه ؟
 2 يتاط تصنت  مات فيمنن مالا مة اف خ تم إا  بتتتة، تننيستة،   مخفتة:      

   ة مثرررررررل مااررررررر  ف ماستنارررررررتة  ماحايمترررررررة، م تجنهرررررررنن م م صرررررررن أة، م تجنهرررررررننترررررررم فيمرررررررنن بتت -
 ...م ج تنعتة،  عيممل ملإ  نج.

 ضرر   ما فرر ، حصررص ماسرريق، مجررن ن مررية  طم فيمررنن تننيسررتة  يشررتل هررذم مانرريو م فيمررنن عرر -
 ماتننيستط،  خيظ من جنن جديدة....

م فيمرررنن  مخفترررة ت تثرررل يرررلأ م ي  مضرررنن مادمخفترررة مثرررل: ما  ررردي من ماخن رررة بناتلت رررنن، ما  ررردي من  -
 ماتناتة، ماتيمر  مات نحة....

                                                 
1Hugues Angot(2004), Système d'information de l'entreprise: Analyse théorique des fluxe d'information et cas pratiques, 

University of Boeck, France, P 28. 

 . 602-599، مادمر ماجنم تة، ملإااندرية، س س ، أساسيات تنظيم وإدارة الأعمال(2004علد ماغفنر حنفلأ  علد ماسلام  بي مح  ) 2
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 : التدفق العا  للمعلومات في الملسسة(7)شكل

 
 

Source: Hugues Angot, Op Cit., P 28.                                   
 

مايظتفة ماتخ صة ب  دأل  ت تت  إج مءمن ماخ رة مات اريمة ات سرن  إ جن هرن بافرنءة اهرذم مرط  ي ما ناتل ه
ماتهل تييت  مات فيمنن مالا مة ا حديد  حسط ما  ق ما رلأ تتارط مقير م  مرط ما ترل بشرال م ننار   م كنمرل    مء 

  م فيمنن محد ة أسر  تا مرط  يضل  مخل ماتؤاسة.  من  ظتفة ما يجت  يهلأ مجتيعة مط ماتهنم ما لأ تس ند إا
 خلااهن ماتست    ف ماجهي   حي تح ت  مقهدمف بفنعفتة. 

 

1 

2 
3 

4 

7 

6 

5 
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لأ مايظتفة ما لأ ت يم ب تنك مق مء ماف فرلأ اف أيرد مرط مردى م ا رزمم بناخ رة ي ت تثل يلأ حتط  ظتفة ما منبة
  ضرريء ماخ ررم  ي  فرر  ، يت ررنك مق مء بت ررنيت  م تنررة ت حررد  عفرر1اررففن ة   ترردة  تل ررن ات ررنيت  منناررلة  محرردمات

 ذاك تيي  مات فيمنن مالا مة عط ما سيي   ملإ  نج،  ماتيمر  مالش ية  ما تييل  غت هن.
ارررذاك يرررإن مترررنم ماتسرررت  بنايظرررنن  ملإ مريرررة مقرب رررة ي  فررر  م فيمرررنن مخ ففرررة يرررلأ شرررافهن   يعهرررن   مرررط 

نجهرن ماتسرت  يرلأ ملإ مرة ما فترن تخ فر  تيي هن، كتن   هن تخ ف  مط مس يى إ مري إا  ةخر ، ينات فيمرنن ما رلأ أح 
  عط مات فيمنن ما لأ أح نجهن مست  يلأ مس يى ةخ  مط ما ناتل.

د ذارررك مرررط  جرررل ينات فيمرررنن ملإاررر  متجتة تسررر خدمهن ماتؤاسرررنن بنادرجرررة مق اررر  مرررط  جرررل مال رررنء،  ب ررر
مالتن ررنن ماسررنب ة ي ررم  إ تررن  ناررهنما رر مرمن ملإارر  متتجتة مات خررذة مررط ملررل ملإ مرة ما فتررن اررت   ام   هررنر  مانترري،   

 مرررن مات فيمرررنن ما ك تاترررة ارررط مرة مات ياررر ة يهرررلأ تسررر خدم النرررنء ماخ رررم مصرررت ة ماتررردى  تنفترررذ  .2 انارررهن ما نلرررؤ
مرط مقير م  عار   مكلتر   مماخ م ملإا  متجتة ما لأ  ض  هن ملإ مرة ما فتن،  يس خدم هذم مانريو مرط مات فيمرنن عرد   

مات فيمرررنن ملإاررر  متجتة،  مرررط  مثفرررة مات فيمرررنن ما ك تاترررة: ت رررنري  ماتتزم ترررة، جررردم ظ ماشرررحط، ت تتترررنن   مء مسرررل 
 مات فيمنن ما شغتفتة ارط مرة مارد تن تسر خدم افر حال يرلأ مانشرنلنن  3ماتلت نن، تنلؤمن ماسيق عف  ماتدى ما  ي .

       ط تأ أرررررة ماتهرررررنم بفنعفترررررة كلتررررر ة، يهرررررلأ ت كرررررين مرررررط م فيمرررررنن  مخفترررررة مات كررررر رة ماتيمترررررة افتؤاسرررررة  ما أيرررررد مررررر
مفصفة،  مع تن م عف  هذم مانيو مط مات فيمنن أتاط متنك مق مء ماف فلأ الأهدمف ماتحد ة مسل ن  تحديرد مرن إذم 

، لفلترنن ين   م رنيت   اتنارنن ما ترل تح رنج إار  تحسرتط،  مرط  مثفرة مات فيمرنن ما شرغتفتة لفلترنن ماتلت رنن
 4 ما صنتا، اجلان ماج  ، لفلنن ماش مء، ل ق ماشحط، اجلان ما  مت .

يلأ فت فيمنن أتثل تخفل امقعتنظ ماتيمتة افتؤاسنن  من أج ي ح ت ة يلأ يلأ  ف  ماستنق،  ضت   ن 
 كنات فيمنن ماخن ة تح نج إ مرة ما سيي  مات فيمنن مط إ مرة ملإ  نج  ما ا   أضن ، يتثلاجتتا   ش  هن

تحنالة ،  كذاك مقم  بتط ملإ مرمن ماتخ ففة مثل ما فلنن  رغلنن مازبننط مط حتث شال ماتن ج   م  تسفتت ب
 يلأ  ف  مايم  ت دي  مات فيمنن  أضن بتط ماتس يينن ملإ مرية بصفة م ك رة    ماتناتة  إ مرة ماتيمر  مالش ية.

 ماتخ  ة  مخ ف  م حصننتنن كأرمنم ماتلت نن ماتح  ة ا نفتذأة م ل مات فيمنن عط مقهدمف ما نمة  م
 ييضح  يننماتة تدي  مات فيمنن  مالتن نن بتط ماتس يينن ملإ مرية ماتخ ففة يلأ ماتؤاسة. (8) ماشال  ، غت هن

  
                                                 

 .602انب ، س م جا  ،علد ماغفنر حنفلأ  علد ماسلام  بي مح  1

 .37-36، س س1، طعتنن)مقر ن(،  مر  منل افنش   ما ي يا، المعلومات الإستراتيجية: مدخل استراتيجينظم (، 2005حسط عفلأ مازعللأ) 2

 .113، ما لة ما لتانن، ما ينض، س مبادئ الإدارة الأعمال : أساسيات والاتجاهات الحديثة، (2004 ةخ  ن) حتد بط علد ما حتط ماشتت ي  3

  ف  مات جا ماسنب ،  ف  ماصفحة. 4
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يتن  ن  جي  ماتؤاسة ضتط شلاة  عتنظ تشتل ما ديد مط ما لامنن ماتسر ت ة مرا جهرنن خنرجترة  ما رلأ 
ت شررنرك م هررن يررلأ ما ديررد مررط ما تفتررنن متررن ي  فرر  ماكثترر  مررط مات فيمررنن مررط  جررل إ مرة هررذه ماشررلاة بفنعفتررة 

هررلأ شررلاة م  رردة مررط ما لامررنن مادمخفتررة بررتط ماترريظفتط  مقمسررنم  مايحرردمن   كفررنءة.  عفترر  يررإن ماتؤاسررة  فسررهن
مايظتفتررة ما ررلأ تشررال  اررنك مررردرتهن عفرر  ت رريي   تنفتررذ مارر  متتجتنتهن،    تجرررة اررذاك، تيمجرر  ماتؤاسررنن تحررردي 

 مظ.1ملإ مرة  ما كنمل بتط هذه ما لامنن مادمخفتة  ماخنرجتة
تسر خدم مات فيمررنن يرلأ عررنال مقعترنظ  انارن  تخررنذ ما ر مر، حتررث : تخاا  القاارارلا  اساتخدا  المعلومااات .1

تخررنذ ما رر مرمن احررل ماتشررنيل هررلأ ماتهتررة ما نتسررتة افتسررت    ن مايظررنن  ملإ مريررة ممع لرر  مالررنحثين  ن 
،  كفرنءة هرذه مقختر ة تكرين م هي رة بدرجرة من هلأ يلأ جيه هن إ  عتفترة متخرنذ اف ر مرمن افتست  مقرب ة

 ي  لرر  متخررنذ ما رر مر م حفررة مررط م محررل  ررنا . نناررلة مات فيمررنن ماتسرر خدمة يررلأ متخنذهررنيلترر ة بترردى م
 مرط ما ر مر  رنا عتفترة ت كرين  بصفة عنمة ، ما  مر ما لأ أخ نر يتهن ماتست  بديلا مط عدة بدمنل م نحة

  :ه  عدة خ يمن
 تحديدهن ماتشافة بيجي  ملإحسنك . 

 ت تتتهن بديفة حفيظ عط الحثم . 
 مالدمنل.  يضل مخ تنر 
  مان ننج ت تتل   مخ تنره تل ماذي مالديل ت لت. 

                                                 
1 Thomas Rittera et al (2004), Managing in complex business networks, Industrial Marketing Management, Vol  33, pp 175 – 183, 

viewed 26/09/2016 , https://pdfs.semanticscholar.org/8246/f5505e0aa4db7cb5dcd06efd5365c404aafc.pdf 

 تأهداف وموارد وإستراتجيا
 وسياسات

بيانات تحليلية 
 واستثنائية

 تعليمات التشغيل 

معلومات ضرور:ة 
 للرقابة

 ااالعاليالإدارة 

 الإدارة التانفيذوة

 الإدارة المباشرة

 (: ديناميكية تدفق المعلومات والبيانات بي  المستو:ات الإدار:ة8شكل )

المصدر: كامل سيد غراب وفادوة محمد حجازي، نظم المعلومات الإدار:ة: مدخل 
 .19، ص 1997امعة الملك سعود، تحليلي، مطابع ج
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م خ تررنر بررتط برردمنل مخ ففررة  ي فرر  هررذم مات نرر  مررا للت ررة ما ديررد مررط ة  رر   يررتتاط  ن أ رر ف ما رر مر عفرر 
ماتيممرر  ملإ مريررة، حتررث  جررد  ن ماتسررت   منتررن يررلأ ميمرر  أ فرر  منرر   ن أخ ررنر بررديلا م تنررن مررط بررتط عررد  مررط 

 .1ةمات   حة  منم مالدمنل 
ب رررض خصرررننص مات فيمرررنن يرررلأ م نبرررل إمان رررنن ماررر خدممهن يرررلأ م محرررل حرررل  (R.Anthony) مم ررر ح مرررد 

ت  فرر  م فيمررنن م تنررة ذمن خصررننص محررد ة، يتررثلا  ماتررذكيرة  عررلاه ت محررلما ن كررل م حفررة مررط   ي .ماتشررافة
ن تكررين    أشرر  طم حفررة مي شررنف ماتشررافة ت  فرر  م فيمررنن تنريختررة، مفنجتررة، مررط مصررن ر  مخفتررة  خنرجتررة، 

 بيجر  عرنم  مفصفة، ايمء ت يي  عف  ي  من      هن ما رة  منتن،  ات  بناض  رة  ن تكين عناتة ما ناتل  مادمرة.
( 06)  يلرتط ماجرد ظ .2مءمة مات فيمنن افتيمر  ماخرنس بصرنا ما ر مر مارذي ييمجهر  ماتسرت أج  تيي  عنص  مي 

 (R.Anthony)كتررن مم  حهررن يررلأ م محررل حررل ماتشررافة ب ررض خصررننص مات فيمررنن يررلأ م نبررل إمان ررنن مارر خدممهن 
  ميضا مالحث. ت غت  ماي نن هذم ماجد ظ حس عف   ن 

 استخدامها(: خصائص المعلومات حسب 06جدول )

خصائص 
 المعلومات

 استخدامات المعلومات لحل المشكلة

اكتشاف 
 المشكلة

التطبيق  التصنيف الاختيار التصميم
 والتقو:م

 الإطار النمني
 * تار:خي  
 * تنبلي   

 
+ 

 
 

+ 

 
+ 
+ 

 
 

+ 

 
 

+ 

 الموقع
 * مرتقب  
 * مفاجئ  

 
 
+ 

 
+ 
+ 

 
+ 
+ 

 
+ 
+ 

 
+ 
+ 

 المصدر
 * داخلي  
 * خارجي  

 
+ 
+ 

 
+ 
+ 

 
+ 
+ 

 
+ 
+ 

 
+ 
+ 

 المجال
 * ملخص  

 
+ 

 
+ 

 
+ 

 
 

 
+ 

                                                 

 .49، مقهفتة افنش   ما ي يا، عتنن )مقر ن(، س الاقتصاد الإداري  (،2007 اتد إاتنعتل ماستفي  ةخ  ن) 1

 .29ص كنمل اتد غ مب  ين أة محتد حجن ي، م جا انب ،  2
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 + + + + * تفصيلي  

 التكرار
 * كثير  
 * قليل  

 
+ 
+ 

 
 

+ 

 
 

+ 

 
+ 
+ 

 
+ 
+ 

 التنظيم
 * مفكك  

 * محكم               

 
+ 

 
+ 

 
+ 

 
 

+ 

 
 

+ 

 الدقة
 * عالية  
 * منخفضة  

 
 
+ 

 
+ 
+ 

 
+ 
+ 

 
+ 

 
+ 

 .29كامل سيد غراب وفادوة محمد حجازي، مرجع سابق، ص  المصدر:

    ميمءمة مات فيمنن افتيم  ماخنس بصنا ما  مر ماذي ييمجه   أج  تيي  عنص   بيج  عنم
يلأ ب ض ماتجن ن خصننص مات فيمنن ما لأ مط مالا م تيي هن  تخنذ ما  مرمن ييضح  ما نالأماجد ظ    ماتست ،

 تفتنن، ما منبة ملإ مرية، ما خ تم ملإا  متتجلأ.ما نتستة: ما منبة عف  ما 
 (: خصائص المعلومات الجيدة حسب نوعية القرار07جدول )

خصائص 
 المعلومات

 نوعية القرارات
الرقابة  على 

 العمليات
الرقابة 
 الإدار:ة

التخطيط 
 الإستراتيجي

 الإطار النمني
 التوقع
 المصدر
 المجال
 التكرار
 التنظيم
 الدقة

 تار:خي
 مرتقبة
 داخلية

 تفصيلية
 فور:ة
 محتملة
 عالية

 تنبل:ة 
 مفاجأة
 خارجية
 ملخصة
 على فترات
 مفككة
 متدنية

 لوجيا، الدارنو تكال، مقدمة في أعمال عصر (2006)وآخرون المصدر: صالح حناوي 
 .279، ص مصر الجامعية، الإسكندر:ة، 

  ن مات فيمنن،    يمعن مخ ففة مطت  ف  مق يمو ماتخ ففة مط ما  مرمن  ي لتط مط ماجد ظ  ن عفت ، 
مات فيمنن ماتلانتة هلأ تفك ما لأ تؤث  عف  افيك م خذ ما  مر،  تج ف  أ  لأ م مرم أخ ف  عط ذاك ما  مر ماذي 
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جيه  متخنذ  ن  م  ت دأل مات فيمنن هي هذم بنلإضنية إا  ينن أتاط متخنذه يلأ حناة غتنب هذه مات فيمنن، 
 ما  مرمن.

،  يلأ كت  تفس  مات فيمنن  ت  جل الاا فن ة منهن يلأ متخنذ ما  مرمن؟ مط ماجدي  تيضتح   أضن هي 
 1 يلأ تفست   ت جتة مات فيمنن  تخنذ ما  مر،  هلأ:ب ض ما يممل  تأثت  (Lucas)بتط ايكنك هذم ماصد  

 ات خذ ما  مر. مايضا ما ناتتلأ -
 .ما  مرمانتم ماذهنلأ ات خذ  -
 .ما يممل ماشخصتة  ماتيمفتة -
 .  خت م مشافة ما  مر -

 الحديثة المطلب الثاني: نظم المعلومات
متررن ع ضررننه ي لررتط انررن بيضرريح  ن ماتسررت  ي  نمررل مررا كررل كلترر  مررط مات فيمررنن حتررث يفررزم جتررا  تن تررة 

 ارل هرلأ  نمر   تخزيط  ما خدمم هذه مات فيمنن مط خرلاظ مرن أسرت  برر ة ارل مات فيمرننة ، يترنذم أ صرد بنانارنم؟ 
  ؟ن  ظننفههن من هلأ خصننص  مات فيمنن يلأ ماتؤاسة؟ 

 لنظمأساسيات ا :الفرع الأول
مالنررنء مانارر ي  ما  لت ررلأ اررنال مات فيمررنن ماتلنتررة عفرر  ماحنارر  ملآاررلأ بنادرجررة مق ارر  بنادرمأررة    فرر ي

ماكنيتررة افتفررنهتل مقاناررتة افررنال،  ذاررك  ن ملإاتررنم ماشررنمل بهررذه ماتفررنهتل أسررنعد مسرر خدملأ هررذه ماررنال عفرر  يهررل 
 يتفتة عتفهن  ما  نمل م هن بيعلأ  يث .

 تعر:ف النظا أولا: 
 لرنحثتطعفر  يرد ما La Théorie systémique عُ ير  ماتلرن ا ما نمرة اتردخل مارنال بنانا يرة ما نمرة افرنال 

(Kenneth Bouloding)  (Ludwing Berlalanffy)  هرري مررنهج أ رريم عفرر  ملررن ا عنمررة أتاررط  ،2 1950عررنم 
      مقهرررردمف ما ررررلأ ت غرررر  يررررلأ    ت لت هررررن عفرررر  ماررررنال  أررررن  كررررنن  يعهررررن  للت ررررة عتفهررررن  ما نن رررر  ماتاي ررررة اهررررن

 ت يظ هذه مانا ية بأ     أتاط يهل  ي شلأء: ماف  ، ما ناتل،    ماتشافة،    مق مة يلأ حرد ذمتهرن إ    ،تح ت هن
 هرذم   أ نرلأ ما  فترل  كيحدة  محدة بد   مرط ما  كترز عفر  ب رض عنن ر هن إذم  ا  ن إا  ماشلأء ميضا مادرماة 

 . ا   إ تن مات صي   ن ينا  إا  مانانم كف   ا ة شنمفةن ما نن   ماتاي ة أمط ش

                                                 

 .23كنمل اتد غ مب  ين أة محتد حجن ي، م جا انب ، س  1

 .97، مادمر ماجنم تة، ملإااندرية، س نظم المعلومات الإدار:ة(، 2004اي تن محتد مالا ي) 2
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 حرردة ماي ررة مررط مجتيعررة عنن رر  م دمخفررة ت فنعررل م ررن ا ح ترر  هرردف    ة   يتاررط ت  يررف ماناررنم بأ رر :
ن كررل عنصرر  يررلأ ماناررنم أتاررط إ هرردمف مايحرردة  اررت  بت ررد ر  ي عنصرر  منهررن تح ترر  هررذم ماهرردف بتفرر  ه، ثررل 

ي عتن ي شال مط عنن   جزنتة  خ ى  يس ت  ما حفتل مط مانانم مقعف  إا  مق اترة  مانا  إات  بنع لنره  انمن
    جرريب  جررري  ماهرردف ماتشررر  ك يرررف بررتط ماي نترر   ما لامرررنن بتنهررن  مترررن يلاحرره  ن هررذم ما     .1ةماجزنتررة  هاررذم

، اهرذم ا مالتترة ماخنرجترةاهن،   أضن إمان تة مع لنرهن   اتة ي عترة، اكنر  تجنهرل  هرل جيم ر  مانارنم  هري تفنعفر  مر
مجتيعررة مررط مقيرر م  ما ررلأ ت فنعررل  ت كنمررل مررا ب ضررهن  مررا بتت هررن ةعرر ف  حتررد يرري ي مفيختررة ماناررنم عفرر    رر : 

أ  لرر  هررذم ما   يرف هرري ت  يرف افناررنم ماتف رريح،  ي  ن  اكرط هنررن مرط  . 2ةا ح تر  هرردف ) هردمف( م ررتط )م تنررة(
    أس تد ميمر ه منهن. ما مالتتة ماخنرجتةمانانم ماتغف  هي مانانم ماذي   ي فنعل 

 هلأ:مط عدة جيم   فنانم مانا  اأتاننن  عفت ، 
م  تررردة       م دمخفرررة   علامرررنن م لن ارررةهرررن نكرررين بتت   ررر  ي كرررين مرررط مجتيعرررة مرررط مقجرررزمء ماتاي رررنن: .1

   لل رررررن  انارررررنم متصرررررنظ محرررررد  أ  رررررلأ مانارررررنم  رررررفة ما كنمرررررل   ب ضرررررهن مارررررل ض،  تررررر تلم مرررررام كنمفرررررة 
  ما تناك، يإذم حدا خفل يلأ  انم م تصنظ تلد  مانانم  ال أح    هدمي   مد ي لاش .

 ت تل م ن يلأ التل تح ت  هدف مش  ك.  جزمن   ن مقهدمف: .2

 .مالتتة أس تد منهن ميمر ه   النب ب نن ا  علامة تفنعفتة ما    مد أاين    ما فنعل ماخنرجلأ: .3
  عناصر النظمثانيا: 

 هرلأ: ماتردخلان ما تفترنن، ماتخ جرنن، ما غذأرة  ت كين مط عنن    اناتة مانال عف   نتف  مالنحثين ا
 ما استة، مالتتة ماتحت ة.

 مط بتتة مانانم.مانانم  ما لأ ي ل ماحصيظ عفتهن  تتثل ماتيمر   ما نمنن مالا مة ا شغتلالمدخلات:  .1
ماكفررلأ،  يتاررط تصررنت   إارر  ماناررنم هررلأ  رريمتج عتررل ماناررنم ما ررلأ يرر ل   فهررن إارر  مالتتررة    المخرجااات:  .2

  3    مخ جنن مض ة بهن. لتتة )   افنانم ماكفلأ(ماتخ جنن إا   يمتج مفتدة اف
 ي  ن مانانم أح    هدمي  مط خلاظ تحييل مدخلاتر  إار  مخ جرنن،  ت ريم عنن ر  عمليات التحو:ل:  .3

ما تفترنن إار  مسرتتط: محري ن  تسرهفهن،  يتارط ت سرتل هرذه  تة ما حييل هذه    تسرن دهنمانانم إمن ب تف

                                                 

،  رمة عتل م دمة افتؤتت  ما فتلأ ماثناث:  ال مات فيمنن ملإ مرية التحدوات الأمنية في نظا  المعلومات المحاسبي(، 2004إاتنعتل حستط  حت  ) 1
    رهن يلأ تنتتة  ت يي  مناتنن مقعتنظ، جنم ة مازرمنء مقهفتة، ماتتفكة مقر  تة ماهنشتتة.

 .23 حتد يي ي مفيختة، م جا انب ، س  2

 .28سنب ، س مات جا  ف  ما 3
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(Processing)  ت رررريم ب تفتررررة ما شررررغتل افترررردخلان  تحييفهررررن إارررر  مخ جررررنن،  م مملررررنن(Controllers) 
  ت حال  تست    تيج   ت نبا عتفتة ما شغتل ماتذكيرة.

مات  بتتة مانارنم،  ي لرن ظ مانارنم علر  إلرنره عردة  كل من يدخل ضتط إلنر مانانم إذ  ن بيئة النظا : .4
 1 .علامنن ما عنن   بتت   )ي لن ظ ماتيمر ، ما نمة، ما تي   مقهدمف...(

 ي ف  عفتهن مات فيمة مات تدة،  هرلأ مات فيمرنن ما رلأ تصرل مرط مالتترة ماخنرجترة إار  التغذوة العكسية:  .5
افنارنم بنرنءم عفر  هرذه مات فيمرنن  ن أغتر  مرط مدخلاتر  مانانم بشأن جي ة عتفتنتر  ما شرغتفتة،  يتارط 

 .2   عتفتنت  ما شغتفتة بتن ي ف  ما م  فلنن مالتتة ماخنرجتة

 هرلأ ماتن  رة ما رلأ تفصرل  انمرن م تنرن  حدود النظاا  هري  نان ا معنص   مط مالنحثتط مط أضت   هننك
  ن،  مررد   تكررين هررذه ماحررد   ذمن للت ررة عررط  اررنم ةخرر ، كتررن تفصررل  أضررن بررتط ماناررنم  مالتتررة ما ررلأ أ تررل يتهرر

ت  لر  حترث من أة، يهلأ ماتن  ة ما لأ تت  مط خلااهن مدخلان  مخ جنن مانانم يلأ عتفتنن ما لن ظ مرا مالتترة، 
 عتفتة تحديد حد   مانانم مط ما تفتنن ماهنمة اتحفل مانال.

عنن   مانانم ي يم    ن تحديد من إذم كنن عنص  م تط أ د مط( ,Churchman 1968)  مد   ضح
 3 إ  كنن عنص م مط عنن   مالتتة: ،عف  ملإجنبة عف  ماسؤماتط ما ناتتط بن ل
  حال يلأ هذم ما نص ؟يمق ظ: هل أس  تا محفل مانال  ن 

 ماثن لأ: هل أ  ل  مهتن ا ح ت   هدمف مانانم؟
ما إمان تة  التالي ماتذكيرة يلأ ماش ح ماسنب  مط خلاظ ماشال مقاناتة افنانمتيضتح ما نن   يتاط    

 ما  ديل بإضنية عنن    خ ى تل ن انيعتة مانانم   هدمي .
  

                                                 

 .41كنمل اتد غ مب  ين أة محتد حجن ي، م جا انب ، س  1

 .29حتد يي ي مفيختة، م جا انب ، س   2

 .27ماسنب ، س   ف  مات جا 3

 العمليات التحو:لية  مخرجات مدخلات

 العمليات التحو:لية

 حدود النظا 

 بيئة النظا 

 (: العناصر الأساسية للنظا 9شكل )

 

 .41المصدر: كامل سيد غراب، وفادوة محمد حجازي، مرجع سابق، ص 
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  : ماهية نظم المعلوماتالفرع الثاني
 :هن  ذاك يتتن يفلأماف ق بتن ميضحتط  ال مات فيمننمفنهتل مخ ف   جم ر إ ماجزءيلأ هذم   ر  ن
 تنظم المعلوما تعر:فأولا: 

                  عرررررررر ف  اررررررررنم مات فيمررررررررنن بأ رررررررر : ةمجتيعررررررررة م دمخفررررررررة مررررررررط ماتاي ررررررررنن ما ررررررررلأ ت تررررررررل عفرررررررر  تجتتررررررررا 
)   ماررر  جنو(، تشرررغتل، تخرررزيط،   شررر  مات فيمرررنن  ذارررك بغررر ض مسرررن دة عتفترررة  رررنا ما ررر مر  ما منبرررة  مخرررل 

 1ماتؤاسة ة.
مجتيعرة مرط ملإجر مءمن ما رلأ ت ريم  يتن أتاط ت  يف  انم مات فيمنن مط ماننحتة مافنترة عفر   ارنك   ر  ة

اررنال  بجتررا  مارر  جنو  تشررغتل  تخررزيط  تي يررا مات فيمررنن ا رردعتل متخررنذ ما رر مرمن  ما منبررة يررلأ ما ناررتل،  يتاررط
ط  ما ررررنمفتط يررررلأ تحفتررررل ماتشررررنيل  ت رررريي  ماتن جررررنن مات دمررررة  خفرررر  ماتن جررررنن يمات فيمررررنن  ن تسررررنعد ماترررردي  

 2ماجديدةة.
 افيب منال اجتا مات فيمنن عرط ماتنضرلأ ة :مات فيمنن علنرة عط ن  انم  (Kennevan)لتط كنتفنن ي  
اتسرنعدة  ،بنا تفتنن ماتناتة  مادمخفتة  مالتتة ماخنرجترة  هلأ خن ة ،اكلأ تسنعد يلأ ما نلؤ بناتس  لل ، ماحنض 

 3ماتنشأة يلأ متخنذ ما  مرمن ماخن ة بنا خ تم  ما منبة  ما تفتنن مقخ ى.
 : هلأ ما  نريف   هن مد ت  م  انال مات فيمنن مط ثلاا   نط مط هذه حه لا  

 .هن علنرة عط  انم  ي مجتيعة  جزمء م  مب ة ت يم بت ناجة م تنة ا ح ت  هدف م تط   
  ماتن ج مايحتد اهذه مانال. ما لأ تتثلإ  نج مات فيمنن 
 .تدعتل ما تفتة ملإ مرية بصفة عنمة  تدعتل ما  مرمن ملإ مرية خصي ن 
اهر   يعترة ماي رنن     جرزمء  ارل مات فيمرنن ما دمت  ماجتد يلأ ما  نريف ماسنب ة، ي لتط انن     ارل أُ  اكط

 يتهن اذاك ينا  نريف ما ناتة تلتط انن للت ة هذه ماتاي نن:
                    مجتيعرررررررررررررة مناترررررررررررررة مرررررررررررررط ة ارررررررررررررنم مات فيمرررررررررررررنن عفررررررررررررر    ررررررررررررر   1998 عرررررررررررررنم Reix يف رررررررررررررد عررررررررررررر ف

مال مجتررنن، مقيرر م ، مالتن ررنن، ما تفتررنن ما ررلأ تسررتح بناحصرريظ  مات ناجررة  ما خررزيط  ملإأصررنظ ماياررننل: ماتن أررة، 
 4.ة ) ...بال  شاناهن: ي  من،  ير،  ين (افت فيمنن

                                                 

 .16س  جدة،، خيمر م ما فتتة، نظم المعلومات الإدار:ة(، 2014 لتل محتد م الأ ) 1

 .21س  ما لد، م جا انب ،مننظ محتد ماك  ي  جلاظ إب مهتل  2

 . 22س  عتنن )مقر ن(،  مر  منل افنش ، ،تقنيات المعلومات الإدار:ة (،2001علاء علد ما  مق ماسناتلأ  رينض حنمد مادبنغ) 3

4 Robert Reix(1998), Système d’information et management des organisations,Vuibert, France, p66.  
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يتن ع ي  عفر    هرن ة مجتيعرة مناترة مرط مقير م ،  مات فيمرنن  مالر ممج،  شرلانن م تصرن ن،  مريمر  
ل،  تخرزيط  تي يرا مات فيمرنن مالا مرة  تخرنذ ما ر مرمن  ما نسرت   ما منبرة  مخرل مالتن نن ما رلأ ت ريم ب جتترا  تشرغت

 1ماتؤاسة ة.
 ع ي   جت تة  ال مات فيمنن مقم ياتة بأ  : ة  انم ي كرين مرط  ارنم م فيمرنن ةارلأ أ ريم بجترا  تنارتل 

 شرر ة ما ررلأ تتنراررهن  إأصررنظ  عرر ض مات فيمررنن  ارر  تناهن مررط ملررل ملإ مرة يررلأ مجررن ن ما خ ررتم  ما منبررة الأ
 2مايحدة ما ناتتتة ة.

 information)عفر  مفهريم  ارل مات فيمرنن  (مات فيمرنن   ارنالم)ارنب ن إن إا نط ماتفنهتل مايمر ة   عفت ،

System)    أج فنن    ل  مانانم  انمن افت فيمرنن إ  إذم كن ر  مخ جنتر  هرلأ من جرنن م فيمنتترة يلأ ماتؤاسنن
لأ أ يم بت ناجة مالتن نن، ثل تحييفهن إا  م فيمرنن  ار  تناهن يرماذي نانم مامحد ة،  ي  ن  انم مات فيمنن هي 

زمء  ماي نن  ال مات فيمرنن، شت  بيضيح إا   يعتة  جما  نريف  علاه تكتن  ن  .متخنذ ما  مرمن  إ مرة ماتؤاسة
-Computer) هلأ من أ فر  عفتهرن برنال مات فيمرنن ماتحيارلة     ارل مات فيمرنن مات  تردة عفر  ماحنار  ملآارلأ 

based information System).  ماتن أررررة مالشرررر ية   يهرررري ماناررررنم ماررررذي أ  تررررد عفرررر  ماتاي ررررنن(Hardware) 
 ثل خزن  ما  جنو مات فيمنن.ت ناجة مالتن نن،  مط ا (Software) مال مجتنن 

 أضرن ماتريمر  ما ررلأ تسر خدمهن  ارل مات فيمرنن مررط  جرل تح تر  مهنمهررن تلررتط نا  رنريف ماسرنب ة ي بنا رنالأ، 
          ماياررررررررننل ماتن أررررررررة ،م تثفررررررررة يررررررررلأ مقيرررررررر م  )جتررررررررا، مات ناجررررررررة، ما خررررررررزيط، م ارررررررر  جنو   شرررررررر  مات فيمررررررررننما(

 .(10)  مال مجتة،  مخ ف  مالتن نن،  هذم من ييضح  ماشال
 هلأ مانال ما رلأ تجر ي جتترا عتفتنتهرن مرط إ خرنظ  إخر مج   ن  ة ال مات فيمنن ماتد يةة يتاط ملإشنرة إا       

 ب رض  مثل مايرق  مقمرلام بتن نتهن،ما خدمم  ي   مة تكنيايجتة،  تس خدم هذه مانال مق  من ما  فتدأة يلأ تشغتل 
3مق  من ما ن أررة مثررل ملآاررة ماحناررلة.

 مررن  اررل مات فيمررنن مات كنمفررة يهررلأ ت لترر  اتجتيعررة كلترر ة مررط ماررنال يررلأ  
     فررر  مايمررر   مخرررل مؤاسرررة  محررردة    عررردة مؤاسرررنن ا جنررر  تكررر مر ماررر خدمم مات فيمرررنن عررردة مررر من يرررلأ كرررل 

 4 انم،  ذاك بهدف  ين ة ماف ناتة  خفض ما كنات .

JH 
  

                                                 

 .14س م جا انب ، ي،اي تن محتد مالا   1

 .14علاء علد ما  مق ماسناتلأ، م جا انب ، س 2

 .34،  مر  فنء افنش   ما ي يا، عتنن )مقر ن(، س نظم المعلومات الإدار:ة(، 2004إأتنن ينضل ماست منلأ  هتثل محتد مازغللأ) 3

 .34سنب ، سمات جا  ف  ما 4
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 نظا  المعلومات مركبات : (10)شكل

 

 
 

               
 

                   

  
 

                   
                  

ما لامررنن بتنهررن،   أضررن    ترريذج  اررل مات فيمررنن، ي ضررح يترر  عنن رر ه مقاناررتة  (11)يتررن أتثررل ماشررال 
 أضرن  ماي نت  بتن ي ف  ما مرن ارل  ذكر ه يرلأ مانا يرة ما نمرة افرنال مرط إ خرنظ  تشرغتل  إخر مج.  ييضرح ماشرال

 حد    انم مات فيمنن يأي  انم   بد  ن أاين ا  محتم،  محد مت  هلأ ما لأ تتتزه عط هذم ماتحتم. 
  ي

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 
 
 

  

 )نشر( توصيل المعلومات

 الحصول على المعلومات

 معالجة المعلومات )تحو:ل( 

 المعلومات )المحافظة(تخن:  

 حدود نظا  المعلومات 

 (: نمو ج لنظم المعلومات11شكل )

 .46المصدر: كامل سيد غراب ومحمود حجازي، مرجع سابق، ص 

 مخرجات  مدخلات  الاغيتش

 تخن: 

 إجراءات

 بيانات داخلية 
 

 بيانات خارجية  

توصل المعلومات 
إلى المستو:ات 
 الإدار:ة المختلفة

 حدود الملسسة

 
 نظم

 المعلومات

الآلات، (الوسائل المادوة
 )الشبكات...

 

المعرفة، (البيانات 
 )النما ج...

 

 البرمجيات
البرامج، (الإجراءات

 )الطرق...
 الأخصائيون (الأفراد 
 )والمستفيدون 

 

Source: Robert Reix, Op Cit, p76. 
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 1حد   مانانم هلأ خم م   ا  ي جا ذاك إا  اللتط:يإن  ماسنب عف  ماشال   بننء  
  ن حد   مانانم   بد  ن تستح بنا لن ظ ماتس ت  اف نمة    مات فيمنن   كفتهترن برتط مانارنم ماتف ريح 

  بتت  .
  بيما ة محفل مانال  ن حد   مانانم اتس  ثنب ة   ن ميم هن يلأ غنا  مقحتنن ي ل مخ تنره  تحديده

 ي رررن قغررر مض ما حفترررل  مادرمارررة، يتحفرررل مارررنال مرررد أ ررريم ب ارررل حرررد   ملدنترررة افنارررنم مات رررتط  ي ررريم 
بدرماررة مررن برردمخل ماحررد   ثررل مررد أ رريم ب  ررديل هررذه ماحررد   مرر ة  خرر ى بنررنء عفرر  مان ررننج ما ررلأ تي ررل 

 إاتهن.

 اتتكنولوجيا المعلومب نظم المعلومات علاقةثانيا: 
يفررلأ  . اررل مات فيمررنن  تكنيايجتررن مات فيمررننهرري ب ررض ماتفررنهتل ما نا ررة بررتط  هنررنح    تيضررتمررط ماجرردي

 اررنم مات فيمررنن إ   يحررنظ  طعرر حررديث ثرر   مضررح، يررلا أاررين ماماترريم  فيمررنن   ررلح  ا كنيايجتررن مات ماح ت ررة
اف  نترررة مرررط  جرررل عتيمرررن، ت ررر ف ما كنيايجترررن عفررر    هرررن ما  لتررر     .ماحرررديث بيضررريح إاررر  تكنيايجترررن مات فيمرررنن

 (إذن هرررلأ ت نترررة تسرررتح ةبصرررننعةة مات فيمرررنن  ي كنيايجترررن مات فيمرررننمرررن،  بناتنرررنظ ة  اتنررر ج ما صرررتتل  ما ح تررر 
 )إأصنظ ننعة تننظ هن هنن تجتتا، م ناجة، تخزيط، 

 رلأ اهرن حر  إعرن ة تترنر   رمن مات فيمرنن ما ت تل عف    .2
 .3)ةمات ن فر( ةمات ارف ري  مات فيمننن سلة مات فيمنن ماتفتدة مات ن فة عل  ت  متن  م  مط ،ماد رمن إا  إلنر منال

 4 ماي نن رنتستة: ةمط خلاظ ماي نتهن، يهلأ ت سل إا  ثلاث نيايجتن مات فيمننتك يتاط  ن ت  ف 
 .(Hardware)ماش  ماتن ي  -

 .(Software)ماش  ماخنس بنال مجتنن  -

 أخ ص بن ل مات فيمنن  مخفتن    خنرجتن.ماش  مات  ف  بن تصن ن  هي ماذي  -

تكنيايجتررن ماناررنم ماررذي أسرر  تل ة :عفرر    هررن اررل مات فيمررنن  1996عررنم  Alter   يررلأ هررذم ماسررتنق، عرر ف
مرط  جرل تح تر    رل، تخرزيط، جترا، تح يرك،     شر  مات فيمرنن ماتسر  تفة يرلأ ما ديرد مرط ما تفترنن  مات فيمنن

  .5ةملإ مرية

                                                 

 .51س مننظ محتد ماك  ي  جلاظ إب مهتل ما لد، م جا انب ،  1
2 Robert Reix, Op Cit, p66. 

3 Mohamed louadi(2005), introduction aux Technologies de l’information et de la communication, University Publishing 

Center, Tunis,p35. 

 ،3ط مص  ما  بتة،جتهيرية ، مافيمرق افنش   ما ي يا، الرقمية، نظم المعلومات الإدار:ة: إدارة المعلومات في عصر المنظمات (2006) افتل ماحستنتة 4
  .88س

5 Robert Reix, Op Cit, p78. 
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 ارل أارين يرلأ مضرتي هن ماحرديث عرط  تكنيايجتن مات فيمننناكثت  مط ماك نبنن حيظ ميضيو ي ، بنا نالأ
 كنيايجتررن اما ننتررة عفرر  ماحنارر  ملآاررلأ هررلأ ت لترر    اررل مات فيمرنناررل  يؤكررد انررن ح ت ررة  ن إن مررن    مات فيمرنن.
 ماختستننن.،  هذه مقخت ة يلأ مق ل ظه ن ما ظهير ماحنا  ملآالأ يلأ مات فيمنن

  1:هلأ يلأ ثلاا ميمضا نال مات فيمننت دم مادعل ار تكنيايجتن مات فيمننن ذاك  أ نلأ 
تح تر   تتارط مرط م ب كرنر    ، تخزيط    ل مات فيمنن   نج إ ناحصيظكناجة مات فيمنن  عل اتهنم م  .أ

شر كة ، ماي  مضرتةم ة ؤاسرت، مامات فيمنن مشنركة ،ي ق ما تل، JITيلأ مايم     نجنلإك ا  متتجتننم 
 .م  د ة ماجنستنن

نال ما شرغتل كر نارنم مات فيمرننا  ماخن رة فنال ماف عترةا دعل م ناجة مات فيمننت تكنيايجتن مات فيمنن .ب
     شررررررلانن، ما تررررررل ماجتررررررنعلأملآاررررررلأ افتانترررررر  )مررررررا ت نتررررررنن م تصررررررن ن  مق  من(،  اررررررل م فيمررررررنن 

 ما جنرة ملإاك    تة، هلأ  مثفة عف  م  شرنر   انم بتط ماتناتنن،  عل ،يس  م  ملإ   م  /ملإ /ملإ     
، ماشرلانن مادمخفترة ماتحفترة هذه ما كنيايجتن  ماحيمات  ماشخصتة  مح نن ما تل  ماشرلانن )ماشرلانن

 . ماخنرجتة (

ترردعل ترردي  مات فيمررنن بررتط جتتررا مقلرر مف مات نتررة )مصررن لأ ماتن جررنن، مررير ي ماخرردمنن  ماترري عتط  .ج
يلأ ماسيق م ي  مضلأ بدعل مرط  مقعتنظ نمتلإت ماش كنء  جتايزنة  ما تلاء(  تجنر ماجتفة  تجنر ما ج

 ما جنرة ملإاك    تة.
 نظم المعلومات؟ل ما هو المفهو  الحديثثالثا: 

ارر  ما ياررا إ ن   ،تكنيايجتررن مات فيمررننم تجنهررنن ماحديثررة اف كنيايجتررن عتيمررن     ؤكررد عفرر   ن ،متررن اررل 
يت  مات فيمررنن  تخررنذ ما رر مرمن ماتسرر خدمة اررنال مات فيمررنن ات  رردى مارر خدممهن ترري  مانترري ماسرر يا يررلأ ما  لت ررنن 

ارر  مارر خدممهن ب صررد تيظترر  مات فيمررنن ماننتجررة  مخررل ماشرر كة، إمثررل   تفتررنن مادمخفتررة ما  فتدأررة بشررال  مرة ماإ  
  كنن  ما تلاء  ماش كنء ملآخ يط. يلأ مالتتة ماخنرجتة اضتنن ما  ن ن ما ماش

م نانارر (Modern information system)حررديث ماتفهرريم ما م ع لررنر ماترريم يررلأن  أخررذ  أجرر   بنا ررنالأ، 
 حترثارلأ،   ما ننترة عفر  ماحنار  ملآ م مات فيمرنن ماتحيارلة ن اري  ردى مفهريم  ،  مارذيمات فيمنن يلأ ماتؤاسة

ماتصرناح ما جنريرة ماتشر  كة، يهرلأ  ي ل ما  كتز عف   ال مات فيمنن ما رلأ ير ل ي حهرن اجتترا ماشر كنء ما رنمفتط يرلأ
فنشرررنط ماترررنالأ  ماصرررننعلأ اشرررنمفة افجيم ررر  ما نتسرررتة ما مرة ملإ   ،تخ رررتم مررريمر  ماتؤاسرررنن :هترررن   ريرررط تضرررتط

                                                 
1   Youcef Baghdadi(2002), Web-Based Interactions Support for Information Systems, Informing Science, Designing Information 

Systems, Vol 5, No 2, pp 49-65, Viewed 29/08/2016, http://www.inform.nu/Articles/Vol5/v5n2p049-065.pdf    

http://www.inform.nu/Articles/Vol5/v5n2p049-065.pdf
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ماترردي يط بت فيمررنن كنمفررة يررلأ مايمرر  ماتننارر   تخررنذ تررز   هررذه ماررنال بنلإضررنية إارر   ن   ما جررنري افتؤاسررنن،
 ما ماش كنء ما جنريتط.افلتن نن لن ظ ماف نظ  ماضتط كتن تما  مرمن ملإ مرية، 

ما حي ن ماجذرية انال مات فيمنن خرلاظ ماسرنيمن مقختر ة  كتر  ارنعدن تكنيايجترن ما نالأ   يلتط ماجد ظ
تتارتط تكنمرل  ارل م فيمرنن ماتؤاسرة شرلانتهن نال ماتؤاسرنن ماكلتر ة ماتت ردة عرط ل ير  امات فيمنن يلأ م   نظ 

، متررن أتاررط مانفررنذ إارر   فرر  مات فيمررنن تزممنتررن مررط  ي ماررنن  يررلأ  ي اترريمر  ماتؤاسررة تح ترر  تخ ررتم م كنمررل 
 متن شجا تح ت  ماكثت  مط مالام كزية. م  

   ررل مررط إ مرة عتفتررنن م اناررنم م فيمررنن ماتؤاسررةن ماتفهرريم ماجديررد   Serova  يررلأ هررذم ماسررتنق، بتنرر  
إا   انم م فيمنن ماتؤاسة ما لأ ير ل ي حهرن اجتترا ماشر كنء ما رنمفتط يرلأ  ة بشال  مثل،مقعتنظ مادمخفتة ما  فتدأ

 1 :هلأ متجنهنن ةشتل ختستن  يج  ،   ماتصناح ما جنرية ماتش  كة
 مادمخفترة  ماخنرجترة مرا  مقعترنظ تت رة عتفترنن  ة، حترث تر لتغتت    ر  ارنم تخ رتم مريمر  ماتؤاسر

 ض يلتة.ما تلاء  ماتير يط  مالنيك  ماسف نن مايل مط 
   م   رررررررررنظ تكنيايجترررررررررنن مارررررررررنال  حررررررررري م  ف رررررررررنح  ماشرررررررررفنيتة، ا صرررررررررلح ما تفترررررررررنن مادمخفترررررررررة  يثررررررررر           

م ف نحرررن،  مات فيمرررنن  مالتن رررنن عرررط  شرررنط ماتؤاسرررة م نحرررة قعضرررنء مج ترررا مقعترررنظ بناررر خدمم 
 تكنيايجتنن مايي .

 م تنرية ج مء تغتت من هتافتة يلأ إ(architecture)  منصرة  حن أرة مغف رة تكرين مف يحرة مانارنم، بردظ
ماررر خدمم   خررردمنن، بناماتيجهرررة  ت تنريرررةتفرررنهتل ماماملنترررة عفررر   ذمن مسررر يينن م  رررد ة ما  لت رررنن،

 .م اك    تة خدمننبناماتيجهة  ت تنريةما

 يمو   حجنم مخ ففة ذمننن تؤاساما م   كتفب ،مانانم  لت ا ياا يلأ تم  . 
 كل ما تفتنن ما جنرية افتؤاسة  تت ة  ن ي ل تج ي ،ت تت   ظنن  مانانم. 

  

                                                 
1 Elena Serova(2012), Enterprise Information Systems of new Generation, The Electronic Journal Information Systems 

Evaluation, Vol 15, Issue 1, p p116 -126, Viewed 17/05/2016, www.ejise.com  
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 (: تطور أدوار نظم المعلومات08جدول رقم )
 المفاهيم الجديدة النظم بي  الفترتي  النظم القدومة

 تكنمل  ال مات فيمنن   ال م فيمنن احيالة م ال مق ش ة ت فيمنن محد    ر ما

 شلاة م كنمفة افنال ما خدمم ماحيالة  ماشلانن ب ض ما حفتلان تكين يد ية

 MRP ال مف يحة ا خ تم ميمر  ما صنتا  MRPتخ تم ميمر  ما صنتا  MRPتخ تم ميمر  ما صنتا 
 ERP تخ تم ميمر  ماتؤاسة 

مات فيمنن تاه   يتاط مانفنذ إاتهن ي م مط 
 مانن  محد   م   محد

ميمعد مالتن نن ماتش  كة، ب يد إاك    لأ، 
   client server خن م  بين م تنرية 

أتاط مانفنذ إا   ف  مات فيمة تزممنتن يلأ 
  ي مانن  يلأ  ي  م  أح نج إاتهن

 أتاط افتل دنتط إ جن  عتل م  د  ال خلت ة أتاط افخلت  ي م إ جن  عتل م  د

أتاط  ن تكين مقعتنظ م كزية   م كزية  متصن ن ب تدة  مقعتنظ تكين إمن م كزية      م كزية
 يلأ  ف  مايم 

 متخنذ ما  مر جزء مط عتل كل ي    ال  عل ما  مرمن ماتدي  ن ي خذ ن كل ما  مرمن

أح نج ماتيظفتط إا  مانت  لإرانظ  ما لام 
  تخزيط  م ناجة مات فيمنن 

متصنظ   افكلأ، حنالنن محتياة، ب يد 
 إاك    لأ

 إمان تة إ مرة مات فيمنن مط  ي مانن 

 تح ت  ماكفنءة يلأ م تصن ن مؤتت من ا ح ماتا    مق ايية تكين  تصن ن ما نمفتط

 م مج ة ماخ م ما نمة احاتن عند ماحنجة  ال حيالة عناتة مق مء م مج ة ماخ م ماكفتة عف  ي  من

ب مجتنن ما تل ماجتنعلأ ،  ال  عل  أج  حضير ماكل يلأ مانن  محد الاج تنو
 ما  مرمن ماجتنعتة

 أتاط افتيظفتط ما تل يلأ  منيط مخ ففة 

 .459 - 458ص  (، نظم المعلومات الادار:ة، دار الكتب العلمية للنشر والتوز:ع، القاهرة، ص2010عبد الحميد بسيوني )المصدر: 
 الل

 1: ةبنا نن   ما نات يلأ  ال مات فيمنن ماحديثةي ل م ح فنظ   عفت ، يإ  
 ماتؤاسنن خ تم ميمر ت. 

  إ مرة علامنن ما تلاء انم. 

 انم إ مرة افسفة ما يريد . 

  ل متخنذ ما  مر،  ي ذكنء مقعتنظتحفتلان   ع، 

  تاي ننما ، ادمج جتتا نن،  ي  انم مات فيمنن ملإ مرية انم إ مرة مالتن. 

   ملإ     ما جنرة ملإاك    تة  ما  ن ن عل. 

  
                                                 

  1 Elena Serova, Op Cit.  
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 موارد ووظائف نظم المعلومات: الفرع الثالث
ملأ انانم مات فيمنن كنن  بد مط ع ض     تط  انات تط هتن ي ما غ تة ماكنمفة اطلنر ماتفهمط  جل 

 ميمر   انم مات فيمنن   ظننف   مخل ماتؤاسة.
 ظنن   انم يإ   أتاط تحديد بننء عف  من ال  تيضتح  الحديثة:  وظائف نظم المعلومات .1

 مات فيمنن يلأ ملآتلأ:
خ ترنر  تحديرد كرل مالتن رنن مالا مرة، اريمء مرط  مخرل ميظتفة هذه مات  ف    معلومات: الحصول على ال .أ

افتؤاسرنن ماتنبن ترة م مردمم ماتلار   يننو ماتؤاسة    خنرجهن يلأ ضيء مح تنجنن ماتس يينن ملإ مرية.
يرررلأ جترررا مات فيمرررنن عرررط مقاررريمق مادمخفترررة  ماخنرجترررة  متنرارررة مرررن أ ررر ف ماتررريم بنات ارررة منرررذ بدمأرررة 

الأ مات ارررة ماتررريم هرررلأ مايظتفرررة ما رررلأ تياتهرررن جرررل ماتؤاسرررنن  هتترررة مصررريى  تررردعتهن ماسررر تننن،  بنا رررن
بتخ ف  ملإمان نن مالش ية  ماتن أة ا كرين  حرد مقجرزمء ما نتسرتة يرلأ  ارنم مات فيمرنن. ينات ارة بتفهريم 

 ن تجتتررا  إعرردم  مالتن ررنن اف شررغتل يرر ل عررط . كتررن 1م مملررة ماتحررتم هرري ماررد ر ملآخرر  اناررنم مات فيمررنن
ل يرر  ما تررنم ب تفتررة إ خررنظ مالتن ررنن  ما ررلأ تشررتل   شرر ة مثررل ما سررجتل،  عررن ة مررن يرر ل إ خررنظ مالتن ررنن 
ملنش ة إا  ماحنار  ملآارلأ    ير ل تسرجتل مالتن رنن عفر   ارتم مرن ي مثرل ماريرق )مسر ند مق رل ح ر  

تر ن ح ر  أتارط ب د إ خنظ مالتن نن ينلغلأ   فهن إار   ارتم مثرل ما ر س ما )أحتط إ خناهن إا  ماحنا 
 ماتلانترررة حترررث   ررر  ي رررتح  ةافحناررر  مررر مءة مالتن رررنن عنرررد ما شرررغتل،  ي تترررز ملإ خرررنظ ماتلنشررر  بناسرررهيا

 .2افتس خدم إمان تنن مخ ففة مثل هتنيل مالتن نن مافنرغة ما لأ ي ل إيتناهن بيما ة ماتس خدم
دم  يرلأ عر ض م رتط اريمء مار خ ،تحفه جتتا مات فيمنن ماتحصل عفتهرن: أنشطة تخن:  المعلومات .ب

بحتث ترنال يرلأ ميمعرد بتن رنن  مففرنن  ارجلان  ،   ال تس خدم ب  ي ة أسهل ما جيو إاتهن عند ماحنجة
  ح يظ. 

بهردف ماحصريظ عفر  مات فيمرنن  ،ي ل إخضنو مالتن نن اف ديد مرط مات ناجرنن: أنشطة تشغيل البيانات .ج
 هرذه ، مثل ماحسنب  ماف    ما  تت   ما صنت   ما فخرتص ،مالا مة اخدمة مح تنجنن ماتس خدم مانهننلأ

ماف ناتنن تنال  تحفل مالتن نن  بنا نالأ تحياهن إا  م فيمنن ذمن متتة افتسر خدم مانهرننلأ،   ي بتن رنن 

                                                 

،  رمة عتل م دمة افتؤتت  وتغذوة التنافسية منظمات الأعمال ةدور نظم المعلومات في كسب رهانات الإدارة الإستراتيجي(، 2004مزهي ة علد ماتفتك) 1
 .  474ما فتلأ ماثناث:  ال مات فيمنن    رهن يلأ ت يي   ال مقعتنظ، س

 .36مننظ محتد ماك  ي  جلاظ إب مهتل ما لد، م جا انب ، س س  2
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تخرررزن يرررلأ  ارررنم مات فيمرررنن أجررر   ن أحرررنيه عفتهرررن مرررط خرررلاظ عتفترررنن مسررر ت ة اف ناترررنن ما صرررحتح 
 2ا لأ ي ل ماحصيظ عفتهن بخصيس مالتا أتاط  ن:. يتثلا مالتن نن م1 ما حديث

 تضنف إا    ننج ماتلت نن. -
 ت نرن بنات نيت  ا حديد يتتن إذم كن    ناحة اخصل مالتا.  -
 تخزن ب سفسل رمتلأ ما نن م إا   رمنم ت  يف ماتن ج. -
 تصن  إا  يتنن ماتن جنن. -
 تخ ص  ا يي  اتدي  ماتلت نن م فيمنن حيظ يتنن ماتن جنن. -
 م ا حديث متي  ماتلت نن.تس خد -

بأن ماترير   (Herbert Simon)ت د هذه مايظتفة مط  هل  ظنن   انم مات فيمنن،  هي من  ضح   عفت ، 
مات فيمرررنن،  إ ترررن ما ررردرة عفررر  م ناجرررة تفرررك مات فيمرررنن، حترررث  جرررد  ن  ارررنم اتسررر  هررري مانرررن ر يرررلأ ييمنرررن هرررذم 

مات فيمنن ماذي يز   ملإ مرمن باتتنن هننفة مط مات فيمنن إ تن هي  انم أ دم خدمنن ارتتة، يرنات فيب تصرفتة 
 .3يط  يضتنن   يظ ماتهل منهن ي م إا  هؤ ء ماتداتفك مات فيمنن 

ب د تشغتل مالتن نن ي ل حفه  سخة مرط كرل : مستخدميها )مخرجات(استخراج المعلومات طبقا لحاجة  .د
تسرر خ ج مات فيمررنن  ت اررل إارر  ماجهررة    مقشررخنس ماررذيط أسرر خدمي هن حتررث  ،مالتن ررنن  مات فيمررنن

بناشررال مات فرريب  يررلأ مايمرر  ماتننارر ،  تأخررذ هررذه ماتخ جررنن  شرران  تخ فرر  بررنخ لاف ما كنيايجتررن 
 ما  نري     ماصرير مالتن ترة ما رلأ أتارط  ن تصرل إار  ماتسر خدم مرط خرلاظ شنشرة مات نحة مثل ما اننل 

 ما  ض.

إن  ظتفة م تصنظ يلأ  ال مات فيمنن   ت  صر  عفر  مجر   تي رتل : نشاط الرقابة على أداء النظا  .ه
برررل   برررد  ن أارررين م تصرررنظ مز  جرررن يرررلأ م تجرررنهتط، برررتط مارررنال  برررتط  ،مات فيمرررنن إاررر  مسررر خدمتهن

 فتديط اف أيد مط يهتهل افت فيمنن مات فيبرة،  ير ل مار  جنو   رننج ذارك م تصرنظ إار  مارنال اف ترنم ماتس
يرريي  ماناررنم  ح رر مقخترر   مبت نر ررة بررتط مان ررننج  مات ررنيت  ماتيضرريعة اررلأ مء، يترر ل ت ررديل م ح ميررنن هررذ

  اررلامة مقجهررزة مررة  ح تنجررنن ماتسرر خدمتط. كتررن ي  فرر  هررذم مانشررنط  أضررن بررأمطءمخ جررنن  يثرر  ملا

                                                 

 .38، س  ف  مات جا ماسنب  1

 .22-21ش   ما ي يا، عتنن )مقر ن(، س س ،  مر ماث نية افننظم المعلومات ماهيتها مكوناتها(، 2004عتن  علد مايهنب ماصلنغ) 2

 .44حسط عفلأ مازعللأ، م جا انب ، س 3
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(Hardware) مال مجترررنن  (Software)
أجررر   ن ي ررريي  يرررلأ كرررل  ارررنم اتنارررنن  إجررر مءمن م تنرررة إذ ، 1

 مط كل  شانظ م ا خدمم غت  ماش علأ.   تس خدم احتني

هلأ مرط  هرل  ظرنن   ارل مات فيمرنن ضرتط ماتفهريم ماحرديث  ير ل ذارك مرط خرلاظ  توصيل المعلومات: .و
  مات كنمفة. شلانن م تصن ن ماتخ ففة

نانم مات فيمنن يلأ ماتؤاسة ي  ف  ا جل م ا خدمم  ما شغتل ماننجح مط : موارد نظم المعلومات .2
  ماتيمر   هلأ: ماتيمر  مالش ية، ماتن أة  مال مجتنن.تيي  ما ديد مط مات  فلنن 

مات فيمنن ماذيط أ ا  هل مقي م  مقيفنء  ذ ي ماتهنرمن يلأ مجنظ تكنيايجتن   ال : الموارد البشر:ة .أ
 تشغتل مانانم  إ مم    ت يي ه يلأ ماتؤاسة  ين سل هؤ ء مقي م  إا  مجتيع تط: لعف  عنت ه

ما ما  ير ماحن ا يلأ تكنيايجتن مات فيمنن ماتيم   لح  مايظنن   أخصائيو نظم المعلومات: -
 هلأ: مات  ف ة بنال مات فيمنن  ما ة  م  يرة  م دمخفة،  مط  هل هذه مايظنن 

   مسؤ اتة هذه مايظتفة هلأ ما خ تم انال مات فيمنن  تناتل ما تل يلأ  مدير نظم المعلومات: ✓
تيمر  مالش ية  مافنتة ما لأ أح نجهن ما تل،  يج   ن ي ت ا  نح  هذم ماتنص  ما تحديدملإ مرة،   

 ما نمفتط يلأ ملإ مرةبتهنرمن إ مرية تتان  مط متن ة مجتيعة مط ماتهنتتط  ماخل مء  مات خصصتط 
يلأ مجنظ   حنمل اشهن ة جنم تة م خصصة  ، رمن تدريلتة يلأ مجنظ ملإ مرة ما نمة  إ مرة مقي م   

 خل ة عتت ة يلأ مجنظ ما تل.إضنية ا ،عفيم هنداة ماحنايب     ال مات فيمنن

ذاك خصصنن يظتفة مط  هل مايظنن  مات  ف ة بتجنظ ت يي   ال مات فيمنن، اما هذهمحلل النظم:  ✓
ط م تصنظ بتس خدملأ مانانم  تحديد ع ظ ؤ يتحفل مانال أ  ل  ماتس حتزم   اا اهذه مايظتفة.

بنلإضنية  .2م ح تنجنن ماحناتة  ما  ف نن ماتس  لفتة ما لأ ي يم ين ماحصيظ عفتهن مط مانانم ماجديد
أ يم بجتتا بذاك ، يهي 3م نر ة بناتنف ة  تحديد ما  دي من مات  ف ة بال جيم   مانانم   إا   رماة تكفف

 . مق ش ة ما لأ تح   مانانم ماجديد
 4 ض ماتتتزمن  ما لأ تغ لأ ماجيم   ما ناتة: اذاك أج   ن ي يي  يلأ محفل مانال ب

                                                 

 .345، س 1،  مر ماتننهج افنش   ما ي يا، عتنن )مقر ن(، طتحليل وتصميم نظم المعلومات(، 2000ا د غنا  أناتط ) 1

 . 90، مادمر ماجنم تة، ملإااندرية، س دليلك في تحليل وتصميم النظم(، 2006 حتد حستط عفلأ حستط) 2

 .90كنمل ماستد غ مب  ين أة محتد حجن ي، م جا انب ، س 3

س س  2006، 1ط عتنن )مقر ن(، ، ما لة ماتج تا ما  بلأ افش   ما ي يا،مفاهيم أساسية في تحليل وتصميم نظم المعلوماتأنا  م تا  ةخ  ن،  4
36-39. 
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 :يتج   ن أاين محفل مانال ماكفئ حن ل عف  مؤهل جنم لأ عنظ يلأ  التعليم الأكادومي
 ماتجن ن ما ناتة:

o متخنذ ما  مر، ماجد ى ، تناتل ،أاين عف  م  ية بنلإ مرة مط تخ تمبحتث : إ مرة مقعتنظ
م م صن أة، ماتحنالة ماتناتة، ما سيي   إ مرة ماتلت نن، ما خزيط  م مملة ماتخز ن، بحيا 

 ما خ تم  ملإحصنء.... ما تفتنن، ل ق 

o ل ق مال مجة  مات فيمنن ل ق م ناجةم  ية :  ي ضتط يلأ مجنظ ماحنا   مات فيمنن 
 اغنتهن،  ال ما شغتل  مال مجتنن ما لأ أتاط ما خدممهن، م دمن ماحنا   ت نتنت ، مفنهتل 

هذه مانال  مات فيمنن  م تصن ن  ماشلانن، مات  ية بل مجتنن عتفتنن ما حفتل ا سهتل 
 ما تفتة...

  :حتث أج   ن ت يي  يلأ محفل مانال مجتيعة مط ماصفنن ماشخصتة ما لأ تؤهف  الصفات الشخصية
 قن أاين محفل  ال كفئ،  منهن:

o  ن ت كين ا  ما درة عل يهل ماتؤاسة كنانم كفلأ شنمل   ن ملإخلاظ بناتفنهتل ما فصتفتة 
 مادمت ة.

o  تحفتفهن  تصنتفهن. ،تجتت هن ،مالتن نن  ما درة عف  ماحصيظ عف  مات فيمنن 

o .م ا  دم   مات درة عف  ما فكت  ماتن  لأ  ما حفتل ماتنال 

o . ما درة عف  ك نبة ما  نري 

o .ما درة عف  إأجن  ماحفيظ افتشنيل 

o .ما درة عف  ما  نمل ما كل   يمو مقي م  عف  مخ لاف شخصتنتهل  مس يينتهل 

 هن محفل مانال هلأ: بنا نالأ يإن مق  مر ما لأ أ يم ب

o .1  ن أاين حف ة ماي ل بتط مس خدم  مصتل مانال 

o يلأ مانانم. الأ  ملإج مءمن مادمخفتة افتؤاسة مط  جل مي شنف ماتشنيلن رماة مانانم ماح 

o  ت تتل مانانم ماحنالأ  تصير  تتان  مطتحفتل مالتن نن ما لأ أحصل عفتهن افي يظ إا    ننج
 2.مانانم ماجديد

  

                                                 

 .90حجن ي، م جا انب ، سكنمل ماستد غ مب  ين أة محتد  1

 .39أنا  م تا  ةخ  ن، م جا انب ، س  2
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o  1 درماة جد ى اكل بديل.ب ما تنممجتيعة مط مالدمنل افنانم،   تحديد 

 أحتل ماتل مج شهن ة جنم تة م خصصة يلأ مال مجة  ماحنايب  مط مسؤ اتنت  من يفلأ: المبرمج: ✓
 .2إعدم  مال مجتنن ماتصتتة محفتن    م نب ة مال مجتنن ماجنهزة 
  افحنايب، ميمعد مالتن نن  ب ممج نال ما شغتل  ال مجتنن مانال، امخ تنر  ت ديل   تن ة

 م تصن ن.
  تل   مءهن.تماتشنركة يلأ متخنذ ما  مر مات  ف  ب حديث مقجهزة  مال مجتنن  ت  
     رمن يلأ  حتل شهن ة م خصصة يلأ هنداة ماحنايبأأج   ن  مشغل أجهنة الحاسوب: ✓

 ما شغتل،  مط مسؤ اتنت  من يفلأ:
 انن ماحيمات  لهتزمن ماخن ة بن تصن ن  شا جت كت  ما جهتزمن ماتن أة افحنايب  م

  ملإش مف عف   تن  هن.
 .ملإش مف عف  تشغتل  جهزة ماحنايب  تهتت هن اف تل 
 .م مملة عتل مقجهزة اضتنن حسط عتفهن   ن خفل 

ب  كت  مقجهزة  مق ظ أ يم حتث مشغل ماحنايب    يتاط ت ستل هذه مايظتفة إا  مهندك ماحنايب
 أ يم ب هتتة مقجهزة اف تل  م مملة ات هن. ماثن لأ ،  من ماشلانن

  تش تل مسؤ اتنت  من يفلأ: مدير قاعدة البيانات: ✓
 .ملإش مف ماتلنش  عف  ما تفتنن مات  ف ة بنانم إ مرة ميمعد مالتن نن 
  ماتؤاسة بهنبننء منميك مالتن نن أشتل جتتا مالتن نن ما لأ ت  نمل. 
  ماتس خدمتط.تنست  عتفتنن تجتتا  حفه بتن نن 
 .تصتتل  اننل ماحتنأة ضد م ا خدمم غت  ماتش  و ا نعدة مالتن نن 
  أاين م كز ماخل ة ما لأ يفجأ إاتهن يلأ جتتا من ي  ف  ب نعدة مالتن نن،  يج   ن ي ت ا مط

ت  ية ت نتة عتت ة،  شهن ة جنم تة يلأ ماتجنظ  عن ة خل ة لييفة يلأ بأ تط يلأ هذم ماتنص  
 ما تل.

                                                 

 .277إأتنن ينضل ماست منلأ  هتثل محتد مازغللأ، م جا انب ، س  1

 مات جا ماسنب ،  ف  ماصفحة. ف   2
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ات   اكط ميايجتن مات فيمنن  ماحي كنأاين مط مات خصصتط ب من عن ة  :الإنترنتمصمم مواقع  ✓
ما صتتل مادمت   ماصحتح كتن أفضل حناتن  ن أاين عف   رمأة بنقعتنظ ملإ مرية ا سهتل مهتة 

 م فيب.هي 

ن نن عط ل ي   مسؤ اتة هذم ما نمل هي إ خنظ مات فيمنن إا  ماتففنن  ميمعد مالت مدخل البيانات: ✓
 ماتؤهلان مات فيبة يلأ شنغل هذه مايظتفة  هي  ن أجتد ما لنعة  للنع هن عف  ايحة ماتفنتتح،

عف  ايحة ماتفنتتح   ن تكين ا   رمأة يلأ تشغتل مال مجتنن ما  لت تة  ما  نمل ما   مم   شنشنن 
 1إ خنظ مالتن نن ماخن ة بهن.

 :2كتن يفلأ حس  ماتس يينن ملإ مرية،يتن أتاط تصنت  مايظنن  ما لأ ال  ذك هن 
بحتث تكين  ظتفة  ال مات فيمنن يلأ هذم ماتس يى هلأ ما خ تم  المستوى الإستراتيجي: ✓

ملإا  متتجلأ انال مات فيمنن  إعدم  ما نلؤمن ماتس  لفتة،  يشغل هذه مايظتفة منص  مدي  إ مرة 
 ملإ مرة. مجف  ا رنت  ال مات فيمنن،  ياين هذم ماتنص  م تلم بناتدي  ما نم    م

تكين  ظتفة  ال مات فيمنن يلأ هذم ماتس يى هلأ تناتل  متخنذ ما  مرمن  إعدم   المستوى التكتيكي: ✓
ماستنانن ماكفتفة ب نفتذ ماخ م لييفة مقجل ماتيضيعة مط ملل ماتخ  تط،  يشغل هذه مايظتفة 

ي ي ملإ مرمن يلأ ماتس يى منص  رنت   من ة  ال مات فيمنن يلأ ماتؤاسة  ياين تنبا قحد مد
 ما ك تالأ.

تكين  ظتفة  ال مات فيمنن يلأ هذم ماتس يى هلأ  ظنن  تخصصتة ت ي و بتط  المستوى الفني: ✓
  محد     يث  مط ما خصصنن ما ناتة:

 .ظتفة ما  يي   ما صتتل  
 .ظتفة ماتحفل  
 .ظتفة ماتل مج  
 .ظتفة إ مرة ميمعد مالتن نن  
 .ظتفة مسل ماصتن ة  

                                                 

 .286إأتنن ينضل ماست منلأ  هتثل محتد مازغللأ، م جا انب ، س  1

 .277 ف  مات جا ماسنب ، س  2
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تكين  ظتفة  ال مات فيمنن يلأ هذم ماتس يى هلأ تنفتذ ما تفتنن بشال ةالأ  التشغيلي: المستوى  ✓
 ما خدمم مجتيعة مانال مات تثفة يلأ إ خنظ مالتن نن  م ناجة  ما خدمم ما  نري ،  يشغل هذم 

 ماتنص  ميظفتط أاي ين تح  ماتستتنن ما ناتة:
 مدخل مالتن نن. 
 مش ف مالتن نن. 
 مشغل مالتن نن. 

ال  أتاط ما يظ بأن تصنت  مقي م  ما نمفتط يلأ  انم مات فيمنن   رجة   يعتة تخصص كل متن 
منهل تحد  بصيرة رنتستة بحجل ماتؤاسة   شنط  حجل  انم مات فيمنن يتهن، ي د تكين ي م علنرة عط  مجلنن 

 إضنيتة اتدي  ةخ .
      ات فيمنن، مل مجتط مدي   انم م( مد تن سل مق ش ة مقرب ة مقاناتة يلأ مؤاسة  خ ى 

كتن أتاط ، إا  عدة   ش ة تفصتفتة م خصصة ي  ف  ما تنم بهن متنن مقشخنس )ماتحففتط،  مشغفلأ مال ممج  
ل أاين هننك مدي   ال مات فيمنن أ تل كتدي  ا نعدة مالتن نن كتن أتاط  ن ت  ف   ظتفة محفل مانا  ن

  عتفتنن ما حيظ افحصيظ عف  حدأتط  مصتل مانال اتس خدم  م  فلنن محدأمهت تط منفصف تط؛ محفل مانال 
 1ماتخ جنن ما لأ تفللأ مح تنجنن ماتس خدمتط.

 ا د مخ فف  ملآرمء بخصيس تحديد مط هي ماتس فتد مط مخ جنن  :المستفيدون م  نظم المعلومات
ماتس فتديط كل ماجهنن ما لأ تس خدم  مع لنر يهننك ر ي يذه  إا  انم مات فيمنن يلأ ماتؤاسة، 

مخ جنن مانانم بغض مانا  عط للت ة هذم م ا خدمم،  بهذم ما  ي يإن ماتس فتديط تشتل بنلإضنية 
اكط ما  ي ماثن لأ أحص  ماتس فتديط يلأ ،  ماد من  ماحايمتةإا  ماتدي يط رجنظ مالتا، ماتحنالتط، 

غ مض  نا ما  مرمن  ت شتدهن،  هذم م تجنه هي ماجهة ما لأ تس خدم مخ جنن  انم مات فيمنن ق
مق ح ذاك     ي يمي  ما ت  يف  ال مات فيمنن  ماهدف من ، ذاك  ن  ال مات فيمنن تتثل 
مجتيعة مط ماتاي نن ما لأ تس خدم يلأ تجتتا  م ناجة مالتن نن لل ن ا يمعد  إج مءمن م تنة بغ ض 

   يينن ماتؤاسة يلأ متخنذ ما  مرمن   جن  مايظنن  تحييفهن إا  م فيمنن تسنعد مست ي مخ ف  مس 
 ملإ مرية،  مط ثل تح ت   هدمف  ما  متتجتنن ماتؤاسة.

                                                 

 .311-309 ي، م جا انب ، س س اي تن محتد مالا 1
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 هلأ مقجهزة  ما  ا مافنتة ماتن أة، ما لأ تتثل مالنتة ما ح تة : (Hardware)العناصر المادوة  .ب
 . 1مقاناتة مالا مة ا شغتل  انم مات فيمنن يلأ ماتؤاسة

 2يفلأ: مقجهزة  مات دمن من مط  هل هذه 
  :هلأ مصدر كه بننلأ يز   كنية مقجهزة بنا نمة بشال مس ت     ن محطة الطاقة         

م   نو، بنلإضنية إا   انم ماحتنأة ماكه بننلأ ماذي أتد جتتا مقجزمء بنا نمة ماكه بننتة يلأ حناة 
 م   نعهن.

 :تشتل عف  من يفلأ: أجهنة الكمبيوتر  
 ظ عط ما بم مات فيمنتلأ بجتتا مقجهزة ؤ  هي ماكتلتيت  ما نتسلأ  ماتس رئيسية: محطة كمبيوتر ✓

 ما  يتة  ملإ مرة،  تشنرك مات فيمنن بتط جتتا  ل مف ماشلاة.
 هلأ علنرة عط عد  م تط مط  جهزة ماكتلتيت   غت ة  م يا ة     أجهنة كمبيوتر طرفية: ✓

 يلت ة ماحجل  ماتحتياة، أ  تد عد هن عف  حجل  مس يى ت لت   انم مات فيمنن يلأ ماتؤاسة.
 :هي منايمة ماتي لان مات فيمنتتة ما لأ تيي  خدمة ما بم بتط جتتا مقجهزة  مخل  نظا  الشبكة 

 ف ماخنرجتة بياننل   ل مالتن نن.ماتؤاسة،  من بتنهن  مقل م
يلأ مافأرة  ايحة ماتفنتتح  ماشنشة  ما نب ة،  من  ة تثفم الأجهنة المكملة والوسائط هذم  بنلإضنية إا 

ماياننم يهلأ جتتا مقشتنء ماتفتياة  ما لأ ي ل تسجتل مالتن نن عفتهن مثل مايرق  مقم مس 
 3 ماضينتة.

تشت  مال مجتنن إا  ما  فتتنن ما لأ تيج  افحنا  ملآالأ بغ ض : (Software)العناصر البرمجية  .ج
   جدهن عف  شال  نفتط: ،،  مات فيبة ا شغتل  انم مات فيمنن يلأ ماتؤاسة4  مء مهتة م تنة

   برمجيات تشغيل النظا(Operation Software):  هلأ مال مجتنن مالا مة  ماض  رية ا شغتل 
يهلأ تس خدم اغ ض إع نء مق مم  الأجزمء  .5ما ب ض ماحنايب  تناتل علامة  حدمت  ب ضهن

ماتن أة اف تل  تنفتذ ملإج مءمن  ح ك هن يلأ ماذمي ة ما نتستة، ت  تد بأ مم  محد ة،  مط  شه  هذه 

                                                 

 .54إأتنن ينضل ماست منلأ  هتثل محتد مازغللأ، م جا انب ، س  1

 .55-54مات جا ماسنب ، س س  ف   2

 .30مننظ محتد ماك  ي  جلاظ إب مهتل ما لد، م جا انب ، س  3

 .107 لتل محتد م الأ، م جا انب ، س  4

 .35، مات  ز افنش   ما ي يا، عتنن، مقر ن، س إدارة الأعمال والتسو:قتطبيقات الحاسوب في (، 2003هتثل حتي  ماشفللأ) 5
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كتن  ن  ال إ مرة ميمعد مالتن نن ت د مط إحدى . Windows    DOS-MS 1:مال مجتنن هلأ
ماتخ ففة مط  ال تصتتل  بننء ميمعد مالتن نن،   أضن ب مجتنن تشغتل مانانم  تشتل مق يمو 

 .ب مجتنن ت يي  مانانم ما لأ ت د بشال  انالأ ا  يي  ملإج مءمن مات  ف ة بنال مات فيمنن

  برمجيات التطبيقات(Application Software) : مستتط، مق ظ   تن سل هذه مال مجتنن إا
افل مجتنن ماجنهزة    تزمظ مهتة  مس خدمة إا  ب مجتنن عنمة ماهدف،  ت د مط   منل مق يمو 

 للنعة مانصيس  (Word processing)ملآن،  مط  شه هن ب مجتنن م ناجة مانصيس
 مال مجتنن مات  ف ة بنا ال  ما صتتل  غت هن مط مال مجتنن ما لأ ت دم خدمنن  اناتة يلأ مجنظ 

 2 تكنيايجتن مات فيمنن.
ال مات فيمنن  هلأ مم لاك  محد     يث  مط  ال مات فيمنن حس   من ما سل ماثن لأ يتخص ت لت نن  

مس يى ت لت هن يلأ ماتؤاسة، ايمء عط ل ي  ماش مء ماتلنش  مط ماتؤاسنن مات خصصة يلأ  ننعة 
 مال مجتنن،    عط ل ي  ما صتتل  ما  يي   مخل ماتؤاسة.

 وموقعه داخل التنظيم  نظا  المعلوماتل: النظم الفرعية ثالثالالمطلب 
ملأ انانم مات فيمنن ي   يد مط خلاظ هذم ما نص  ع ض ميضيعتط مهتتط  ا كتنظ ملإلنر ماتفه

 .ثل تيضتح م نال  انم مات فيمنن  مخل ما ناتل انم مات فيمنن )مانال ماف عتة(  ماي نن هلأ تيضتح 
 : النظم الفرعية لنظم المعلوماتالفرع الأول

 يظنن   انما  ما نن منا ية مانال أتاط تجزنة مانانم إا   ال ي عتة م كنمفة يتتن بتنهن، ا ن ي 
نن،  انم ما  جنو لتن م منعدة ماأتاط تحديد ثلاثة  ال ي عتة انانم مات فيمنن  هلأ:  ان مات فيمنن

 مات فيمنن،   انم م تصن ن.
  هن تجتتا مالتن نن مات تل ة ذمن  ( Data Base)ت  ف منعدة مالتن نن : نظا  قاعدة البيانات .1

ما لامنن مات لن اة يتتن بتنهن،  ماتخز ة ب  ي ة مناتة تسنعد عف  ا عة ما  جنعهن  اهياة 
يهلأ حصتفة م كنمفة مط مففنن مالتن نن، تحيي بتن نن م  ف ة بناتجن ن مايظتفتة ، 3ما خدممهن

ال مات فيمنن يلأ ماتؤاسة، بنلإضنية إا  افتؤاسة،  هلأ بتن نن  مخفتة ت حصل عفتهن مط بنملأ  
 .نمالتن نن ماخنرجتة  ما لأ ت  د ت نملان ماتؤاسة ما محت ه

                                                 

  .148إأتنن ينضل ماست منلأ  هتثل محتد مازغللأ، م جا انب ، س  1

 . 152، 56 ف  مات جا ماسنب ، س س  2

 .8، م نبا ماياتد، ما نه ة، مص ، س 4نظم إدارة قاعدة البيانات: قاعدة (، 1992محتد ا تد خشلة) 3
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أجن  ما لامنن بتط عنن   مالتن نن مات شنبهة إكتن  ن ماهدف مط تصتتل منعدة مالتن نن هي ما نست     
اهن بيما ة  ي مس خدم ا  اف ة ين   مالتن نن مي عة جغ ميتن    عف   مسنم، يتتاط  ن تال ينا   ح   إذم

 مط خلاظ تخ تم محال. )منعدة مالتن نن(يتن أتاط ماحصيظ عفتهن  ،1ما خدممهن ك نعدة  محدة افلتن نن

 Data Base)مخ صنرم ار  (DBMS)بيما ة  ال إ مرة ميمعد مالتن نن  من ما خدمم منعدة مالتن نن تكين 

Management Systems) ، ي يمي  منهن ماتيم ما لأ ، 2ميمعد مالتن نن مال ممج ما جنرية ماجنهزة مط بتط  ال إ مرة
 .MS-ACCESS مثف هن مط   ، بنفسهن هنت ير   يلأ مقايمق ماتتنن ما لأ تس خدمهن ماتؤاسنن 

عف       (Retrieval System)أتاط ت  يف  انم ما  جنو مات فيمنن : 3نظا  استرجاع المعلومات .2
 جزمء منهن( مط خلاظ ما خدمم     ف ثير عف  م فيمنن )مففننامانانم ماذي ييي  مقافيب ماتلانل 

رمز مالحث ماذي أج   ن ي  نب  ما رمز ماتح يى مات كزي ماتيجي  يلأ  انم منعدة مالتن نن، بهدف 
 إرجنعهن إا  ماتس فتد يلأ مايم  ماتلانل.

  دة عيممل  ذك  منهن:ت ي  ايفنانم ما  جنو مات فيمنن  هتتة كلت ة 
 ي زممط  تننمص ماف  ة مازمنتة مات نحة ا ييت  مات فيمنن ماض  رية يلأ متخنذ ما  مرمن بشال افتل، -

هذم ما ننمص بتؤش من مازين ة ما لأ ل  ن عف  م د ن مانشنط ما ننيسلأ بتط ماتؤاسنن  ما غت من 
 التتة ماتحت ة.ماحن فة يلأ م

ضخنمة كتتة مات فيمنن مات نحة بحتث ما حنظ عف  ماف   م مءة  ما ت نب  تذك  مان نج مافك ي  -
 ماذي ي يما  ن ين فا من  يتتن ب د.

 إذم كنن ماهدف مقانالأ انانم ما  جنو مات فيمنن هي مالحث عط مات فيمنن مات فيبة مط ملل 
ات فيمنن  ما  جنعهن تفلتة احنجة هؤ ء ماتس فتديط، عفت  يإن ينعفتة ماتس فتديط  ماتخز  ة يلأ  انم منعدة م

 انم م ا  جنو ت حد  يلأ إلنر تح ت  هذم ماهدف،   ن للت ة حنجنن ماتس فتديط هلأ ما لأ تحد  مقال تنن 
ت تت  ماخن ة بت نيت  ماف ناتة ما لأ ت يم عف  من أ ف  عفت  بناصفة مايثت ة،  ت  ف هذه مقخت ة عف    هن 

مات محل ماكشفتة يلأ ش  أتثل ما مب ة ماتننالة يلط رمز مالحث كتن تل تسجتف  مط ملل ماتس فتديط  بتط 
تخصتص مالحث ماتثل  يلأ ماتن ة مق فتة ماتخز  ة يلأ  انم منعدة مات فيمنن  يتاط تحديدهن مط خلاظ 

 جتفة مط مات نيت  منهن:

                                                 

 .14س  اي تن محتد مالا ي، م جا انب ، 1

 .291-290ن أة محتد حجن ي، م جا انب ، س س كنمل اتد غ مب  ي 2

 .67،86 مر  منل افنش   ما ي يا، عتنن )مقر ن(، س س المدخل إلى نظم المعلومات الإدار:ة، (، 2005محتد علد حسط ةظ ي ج ما ننلأ) 3
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ظ  سلة عد  مات فيمنن ذمن ماصفة بحنجنن :  ت نك مط خلامنبفتة مانانم عف  م ا  جنو -
 تجتيو ماكفلأ افت فيمنن ماتيجي ة يلأ  انم منعدة مالتن نن.ماماتس فتديط  ما لأ تل ما  جنعهن إا  

نسلة عد  مات فيمنن ذمن ماصفة بحنجنن ب: ت نك مادمة يلأ م ا  جنو مادمة يلأ م ا  جنو -
ماحنجنن  ما لأ ما  ج هن مانانم ب د ما ل ن   ماتس فتديط إا  مجتيو مات فيمنن ذمن ماصفة بهذه

 مات فيمنن غت  ماتننالة.
 اتط عط ؤ م دمر ماجهد ماتلذ ظ مط ملل ماتس:  ت نك مط خلاظ ماجهد ماتلذ ظ يلأ م ا  جنو -

 عتفتة م ا  جنو من بتط ت دي  ما ف  افحصيظ عف  مف  م تط  من بتط ماحصيظ عفت .
     مايم  ماتس غ ق من بتط ت دي  ما ف  مط ملل مس فتد:  ت نك مط خلاظ  م  م ا  جنو -

  ماحصيظ عف  ملإجنبة مات فيبة. م تط،
أتاط ت  يف  انم م تصنظ عف     : ة مجتيعة مط ملإج مءمن  ما  ق   ماياننل : نظا  الاتصالات .3

م تجنه  حتحة   نج  تي تل  ما خدمم مالتن نن مالا مة  تخنذ م مرمن افتتة إ ما  تتلنن ما لأ تكفل 
 1ما يمت ة.

أ تل عف  م   نظ مات فيمنن بتط ماتس يينن  مايظنن  ملإ مرية بنا  ي ة ما شنركتة ما لأ تهتئ  يتن
م فيمنن ماي ة مط بتن نن تحفتفتة  مؤش من  ما ن نجنن ذمن متتة عناتة اط مرة حس  حنجة كل مس يى  كل 

 2  ظتفة.
مالتن نن إا   انم مات فيمنن افت ناجة: كتن أ يم  أضن بن ل  بنا نالأ إن  انم م تصنظ أ يم بن ل 

 مات فيمنن مات ناجة إا  مقي م  ماذيط اهل ح  م ا فن ة منهن يلأ ماتؤاسة.
ربم ماتس فتديط إذ ي ل  نم تصن   يحصل تدي نن مالتن نن  مات فيمنن يلأ إلنر من أ ف  عفت  شلانن

خن ة من ي  ف  ب د  كلت  مط  ،مقجهزة ماتفح ة ب بنع تن  ماحنا    بنال م فيمنن يلأ إلنر هذه ماشلانن 
 كفتن ب دن ماتسنية ت ف  ما خدمم مقمتنر ماصننعتة    خ يط م تصن ن ماسفكتة ، ماتح نن ما  يتة

ما لأ تح نج إا  تدي   مثل مالنيك  مانت  ماخ يط ماجيية  مالير نن  مان ل ،ملإ      مالاافكتة  شلانن 
نهن، ين تصنظ عل  ماهنت   ما فك  ن نن  مات فيمنن مط ميما إا  ةخ  عف  مانحي ماذي يزيد مط ينعفتة   ممالت

 .3يلأ ماتيمما مال تدة  يضل مم صن أن  عتفتنعا  م تصنظ بتط ماحنالنن ملآاتة ماتن ش ة   غت  مجدي عف

                                                 

 .88،  مر  منل افنش   ما ي يا، عتنن، مقر ن، س نظم المعلومات الادار:ة المتقدمة(، 2004محتد علد ماحسط ةظ ي ج ما ننلأ) 1
 .63إأتنن ينضل ماست منلأ  هتثل محتد مازغللأ، م جا انب ، س  2

 .88م جا انب ، س المدخل إلى نظم المعلومات الإدار:ة، محتد علد ماحسط ةظ ي ج ما ننلأ،  3
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 1:عدة   يمو منهن من يفلأفشلانن ا  
  شبكة المناطق المحلية(Local Area Network / LAN) : متصنظ ت كين مط مجتيعة  هلأ شلاة

م بيلة م ن بيما ة خ يط متصنظ،  تس  تا م  جن  ضتط مسنية  (PCs)حيمات  شخصتة 
 .م   م با( 1000محد   )

  شبكة المناطق الواسعة(Wide Area Network / WAN) :  هلأ شلانن متصنظ تغ لأ مننل 
ة،  ماح يق ماشلاة   بد  ن تكين مسجلا يلأ مننتة مس خدملأ ماشلاة،   ا خدمم هذه جغ ميتة  ما 

هن ا  حمات نحة ا ،  ي  ف  ذاك ما خدمم كفتة ماس ، حتث ي ت ا كل مس خدم بح يق خن ة أتن
   ،    إمان تة ما  ديل،    إمان تةمدي  ماشلاة حتث أستح ا  بن للاو عف  بتن نن م تنة

 ما شغتل، بنلإضنية إا  تحديد   منن  خيظ ماشلاة،  ل ي ة مادخيظ إاتهن.

 الشبكة التناظر:ة (Peer-to-Peer Network) :ت  لأ جتتا ماحيمات  مية م كنيتة يتهن  هلأ شلاة
 ةن  محد، حتث ييي  كل منهل ماخدمةجتتا ماحيمات  يتهن   ر ماخن م  ماتس فتد يلأ إذ تف   

    ةخ  افت ناجة أ ف  ماخدمة مط ملآخ يط عندمن أح نجهن، إذ   هن شال الآخ يط، كتن 
ما ي ي تة، حتث ي ل ما شنرك يلأ مالتن نن  مسنحة ما  س ماصف ، كتن ي شنركنن يلأ م ناجة مهنم 

 (Switch) مات سل  (LAN)كتن تس خدم ماشلانن ماتحفتة ، ملإ     ربم ماشلاة ضتط م  د ة عند 
  ة ماشلاة،  هلأ مفتدة يلأ مالحيا  ما صتتل  ما  ن ن ما ننيسلأ يلأ ما تل.ازين ة حجل  كفنء

مقل مف ما كنيايجتن ماتس خدمة    حس  هلأ شلانن تخ ف يملإ   م    ملإيس  م     ملإ       من شلاة 
 ما لأ ت تل عف  رب هن.

يلأ   (Vint Cerf and Robert Kahn,1974)ق ظ م ة مط ملل (Internet)ا خدم مص فح ةملإ     ة مُ   
ت شال  ا  شلاة ملإ      عط ل ي  ما ي تل مالتنلأ ما ناتلأ اتتنن ملآ ف .   TCP 2م ناة حيظ ب  تيكيظ 

من أج ل هذم ما ي تل مالتنلأ متاط هي ما خدمم    ،كتن نن م تصن ن   ال مات فيمننتس  فة   مامط ماحيمات  
مات مي  ماشلانن  مقجهزة ماتخ ففة    ماتش  كة بتطمجتيعة مط م نيت  م تصن ن  ملإج مءمن  مقشانظ 

ل  جهزة ماكتلتيت  ما ب ضهن تست  ةب  تيكي نة. بتنتن هذه  ي تملإج مءمن ما لأ    ،ماحنايبتة مات صفة بهن

                                                 

 .217 – 210، س س ،  مر حنمد افنش   ما ي يا ، عتننلمعلومات الادار:ةنظم ا، (2006)ينيز جت ة  ناح مانجنر 1
2 Raphael Cohen-Almagor (2011), Internet History, International Journal of Technoethics, Vol 2, No 2, 45-64, pp 45-64,  
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تست  مال  تيكي ن ماتس خدمة يلأ مالدمأة مط ملل   مالنتة ما ح تة ت  ير بشال ثنب  ا شتل مدرمن جديدة، 
 .Transmission Control Protocol / the Internet Protocol)( 1 ي  " IP/TCP"ملإ      

  كناة مشنريا مالحيا مات  دمةعط مالحث  ما  يي  ما لأ  ج تهن    ج  مجتيعة ب  تيكي ن ملإ        
يلأ   مخ   مقم ياتة مادينو بي مرة )DARPA)Defense Advanced Research Projects Agencyمادينعتة 

 ، 2ماس تننن مط ما  ن ما ش يط
يحتنتن ي صل جهن يط أج   ن أاين هننك تيمي  بتنهتن عف  بتن نن م تصنظ يلأ كتفتة ما   ف عف  
بتن نن ما حال  مالتن نن مات افة ما لأ تكين ميضيعة يلأ حزمة، ينال  تيكي ن علنرة عط ميمعد   ت  تؤمط 

حتث أت فك مال  تيكيظ ثلاثة ماي نن  اناتة هلأ: مجتيعة مط ماح  ف  م تصنظ ماك ء ماخنالأ مط مقخ نء،
اهن  ف  مات ن  بنانسلة اجهن  م رانظ  م ا  لنظ،  مجتيعة مط ميمعد تيمت   ت نبا ما اننل،  مجتيعة مط 

مضتفتط ط متصن ن ميثيمة بتط أضت TCP  تيكيظ .  ي  ن ب3ل ق مي شنف  تصحتح  خ نء م تصن ن
 .4خدمة ا  لت  ما يم ل يلأ ما  ف ملآخ  IP ييي  ب  تيكيظ ، اةشلما عف 

فت فيمررنن ماتشرر  كة ما ررلأ ايضررنء ة  كرررمن صرر  ما سرر تننن  يررلأ ظهرر ن (Intranet)شررلاة ملإ   م رر   مررن 
ت دمخفرة ماتنصرنن ماعرد  مرط مات رنيت  ما  نترة   مرط ي كرين مافضرنء    نارتل. ماتدعل تلن ظ مات فيمرنن برتط  عضرنء 

ترر  علرر  تتجتيعررة مررط مقشررخنس     جهررزة ماكتلترريت . جتتررا م تصررن ن بجترردم  ةضررتط حررد   محررد يررلأ شررلاة 
 بنا رنالأ، أتارط  ن أارين  ي ت لتر  جرزء مرط ماشرلاة  .HTTP ب  تيكري ن  TCP / IPم صفح مايير  بنار خدمم 

 مد تت  ما ديد مط مادرمانن مط  جل تحديد مافيمنرد   .5مقاناتة ة زبين مادمخفتة لناتن  ن مات صفح هي  مجهة ما
ختسرررة ييمنرررد  يتهرررن حرررد  ((Bhattacherjee, 1998  رمارررة ما رررلأ أتارررط  ن تجنتهرررن ماتؤاسرررنن مرررط ملإ   م ررر  منهرررن

   ،  تياترررد  عترررنظزبرررننط يرررن ة إ  نجترررة ماتررريظفتط،  م خفرررنض تكرررنات  ما شرررغتل،  تحسرررتط خدمرررة ماهرررلأ  اط   م ررر 
              يررررررريرمن يرررررررلأ ما كرررررررنات   مايمررررررر ،  يرررررررن ةما ديرررررررد مرررررررط مافيمنرررررررد منهرررررررن:  ((Leung, 2001  حرررررررد   ،جديررررررردة

 إ مارة ماحرد   ملإ مريرة.  م ا رزمم بناتيمعترد، ماهنداة مات تنرية ماتف يحرة، م خفرنض حجرل ما ترلملإ  نجتة، مات   ة، 
                           ننرررررررررررررد عفرررررررررررررإاررررررررررررر  هرررررررررررررذه ما ننترررررررررررررة، م ع لرررررررررررررنرمن ملإ مريرررررررررررررة بترررررررررررررن يرررررررررررررلأ ذارررررررررررررك مرتفرررررررررررررنو ما   ضرررررررررررررنف 

                                                 
1 Robert E. Kahn and Vinton G. Cerf(1999), What Is The Internet (And What Makes It Work), viewed 24/09/2016, 

http://www.policyscience.net/cerf.pdf 

2  Pranab Bandhu Nath and Md.Mofiz Uddin(2015), TCP-IP Model in Data Communication and Networking, American Journal 

of Engineering Research, Vol 4, pp-102-107, viewed 24/09/2016, http://www.ajer.org/papers/v4(10)/N04101020107.pdf 

 .188علد ماحتتد بستي لأ، م جا انب ، س 3

4 Shreya Gangane and Vinit Kakade(2015), Base of the Networking Protocol TCP/IP Its Design and Security Aspects, 

International Journal of Innovative Research in Computer and Communication Engineering, Vol 3, viewed 21/09/2016, 

https://www.ijircce.com/upload/2015/april/144_Base.pdf 

5  Mohamad Noorman Masrek et al (2011) , Intranet Supported Knowledge Sharing Behavior, Journal of Organizational 

Knowledge Management, viewed 25/09/2016, http://ibimapublishing.com/articles/JOKM/2011/802263/802263.pdf 
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تتارتط  ماتزيد مرط ير س ما ترل،  م خفرنض تكرنات  ما ردري ، ،   م  ماسدم ت صت تخنل ،تخفتض ما م ا ثتنر،
 .1ماتن ج ت يي  ت صت   م نا كنيايجتن، بماتيظفتط 

بررننط هررلأ مم رردم  اط   م رر  مادمخفتررة ا شررتل ماشرر كنء ما جررنريتط مثررل ماز  (Extranet) مررن شررلاة ملإيسرر  م  
خرنرجلأ  ترة مرا  خريظهلأ شلاة تناتتتة  مخفيماخصننص ما ناتة:  هنادين ما لامة.    ماتير يط  بنملأ مقل مف ذم

، بنلإضررنية ما  لت ررنن مررا ماكتن ررنن ماخنرجتررة يرريي  متصررن ن ةمنررة ا لررن ظ  مشررنركة مات فيمررنن   مسررت   عفترر ، 
ييمنرررد ما نفترررذ نن،   تلرررن ظ مات فيمرررنن  ماي ررريظ إاررر  ما  لت ررر ررريو حسررر  أتارررط  ن ت نررريو ما رررلأ  حارررنم مقمرررط إاررر  

فت فيمرنن يرلأ مايمر  ماتننار ،   يرن ة ا  تلن ظ  يث  ييي ، حتثأتاط  ن تكين هننفة يس  م  ملإشلانن ا جحننما
ماصرررننعة  عرررط يرررن ة يررر س ماحصررريظ عفررر  مات فيمرررننما تترررة،  تحسرررتط ماخدمرررة،  تحسرررتط مايضرررا ما ننيسرررلأ،    

 .2 كنات ما م خفنض 

 نظم المعلومات في التنظيم موقع :الفرع الثاني
نال م  ف ة هذه ما،  بتن  ن ماتؤاسةميما إ مرة  ال مات فيمنن يلأ  يضتح ي  ف  هذم ما نص  ب

ملآالأ يلأ ما ناتل كنن غنالن من ييجد يلأ ، يتانن ماجتل مق ظ مط ماحنا   بناحنا  ملآالأ ي د مرتل   بأجتنا
إعدم  مات تلنن  مقجير  إعدم  ماكتلتن ن  غت هن مط ما  لت نن  ا  يلأم ا خدمم ماتلا    ج ى  ، مسنم ماتحنالة

ظه  ماجتل ماثناث مط ماحنالنن ملآاتة يلأ ثل ماتؤاسة، يلأ  ثل   رك  بنملأ مقمسنم  هتتة ماحنا  ،ماتحنالتة
 ما  لت نن مايما ة ات ناجة مات فيمنن إ      كنن حنا  ةالأ  هن ن،  عف  ما غل مط ا عمن ص  ماس تنن

يضح ميما  ال مات فيمنن ،  ا  محد أ ناج  يشغل جتتا م ح تنجنن،  خصص  إ مرة مس  فة انال مات فيمنن
 .(12)ماشال إاتك  ت يرهن عل   جتنظ ماحنا  

  

                                                 
1 Linda V. Knight et al (2005), An Exploratory Analysis of Intranet Benefits, Proceedings of the  Informing Science and IT 

Education Joint Conference, viewed 26/09/2016, http://proceedings.informingscience.org/InSITE2005/P10f108Knig.pdf 

2 Steven Ross, Deepinder Bajwa and Christopher Sandvig(2003), Extranet implementation:a casestedy of a community heal 

thcare informatton network, IACIS, pp 302-308, , viewed 25/09/2016, http://iacis.org/iis/2003/RossBajwaSandvig.pdf 
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 الآلي في التنظيم(: مراحل تطور مكانة الحاسب 12شكل )
 

  الجيل الثاني من الحاسب الآلي                                                              
  
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 .281-277، ص صسونيا محمد البكري، مرجع سابقم  إعداد الباحثة بالاعتماد على المصدر: 

 ن ما  دم ما كنيايجلأ انهل  رغل ما  لااتة إ مرة  ال مات فيمنن ضتط  حدة تناتتتة خن ة بهن إ   
مجد م يلأ تييت  ختنرمن جديدة  منم ملإ مرمن،  بشال خنس ما  دم ماذي حصل يلأ تكنيايجتن م تصن ن  يلأ 
مب كنر ماحنالنن ماتصغ ة،  ماذي كنن حنيزم  حي إأجن   تغة جديدة تتثف  بيجي   حدة م ناجة م كزية ت تلم 

هن إا  ملإ مرة ما فتن بشال خنس  إ مرمن مقمسنم مايظتفتة ما نتستة، إا  جن   بنلإ مرة ما فتن ملنش ة  ت دم خدمنت
 ( ييضح ذاك.13 جي   حدمن ي عتة بنقمسنم مايظتفتة  ت دم خدمنتهن حص م بنا سل ماذي ت تلم ب   ماشال )
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 .90صالمصدر: محمد عبد الحس  آل فرج الطائي، نظم المعلومات الإدار:ة المتقدمة، مرجع سابق، 
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  في الملسسة الحديثة نظم المعلوماتتطبيقات  :لمبحث الثانيا
تلررتط   هررن م تل رررة   اررل مات فيمررنن ت لت ررننما ررلأ تنن ارر   ك نبررنناتخ فرر  ماإن ما صررفح ماررذي متنررن برر  

إارر  مسررتتط: مق ظ خصصررننه  ماتلحررث، اررذاك متنررن ب  سررتل هررذم  كنيايجتررنامرتلنلررن  ثت ررن بررنا  ير ما ررنريخلأ اهررذه م
عف  ماتحير مازمنلأ،  من ماثرن لأ كرنن   ال مات فيمنن متنن ب  ض مسنر ، حتثمات فيمنن اف  ير ما نريخلأ انال

  ما   ق ا صنتفهن ب  ض مفصل اكل  يو.  ال مات فيمنن ت لت ننا  ض 
 : التطور التار:خي لنظم المعلوماتولالمطلب الأ 

ذاك  ن مال ض ع ضهن مط خلاظ مرتلنلهن بيظتفة   ال مات فيمنن   يرا يمت  م ذيطما مالنحثين  مخ ف 
مات فيمنن يلأ ماتج تا  ت ير مفهيم مات  ية  مدى تحال ملإ سنن يتهرن علر  ما صرير منرذ مي شرنف ماك نبرة،  مرن 

 هرذم ، اهرنمع لنرهن مؤش  م   رلاق مط من ف  علام هن بناحنالنن ملآاتة عف   هنت ير  يمي د عناج ةخ يط بنحثين 
 ان نن ا  يتتن يفلأ:من 

يلأ  مفتفةا د ظه  ماحنايب اتفج  ثيرة مات فيمنن يلأ من ص  ما  ن ما ش يط  يثل  جدمرت  يلأ انيمن 
ناثيرة ما لأ   نب  ي م ناجة مات فيمنن،  مط ثل تح   ما درة عف  تيظت  مات  ية   مج   تسجتفهن   ش هن،

ال يلأ مانص  ماثن لأ مط ما  ن ما ش يط، من هلأ إ  ما درة عف  ما ثتنر ما فل  مات  ية مج ت نن ما ن
  ى بناد ظ ماغنتة بنات  ية  مات فيمنن إا  تغت  ما  كتلة م ج تنعتة افتج تا  متن مات فيمنن  ت يي هن، 

 ظهير ت كت  جديد ي تكز  انان عف  ما ثتنر مات  ية  مات فيمنن يلأ كنية ماتجن ن،  مط اتنن هذم 
خل مء    حنب ماتج تا مات فيمنتلأ  ن   لح  مات فيمنن مير م  اناتن جديدم مننظ م افتيمر  ما  فتدأة،   ن ما
مقايمق عف   مات فيمنن  مات  ية يلأ ماتؤاسنن  ماد ظ   لحيم ملآن ماتحير ما نتسلأ يلأ ما يى ماتست  ة

 تخزينهن  احل مشافة م ناجة ماكل ماهننل مط مات فيمنن    مالتن نن  جدن ال مات فيمنن قن    ما ناتتة.
 ح    س  تا إ مرة  ال  ،ات فيمنن عل  مازمط، اذاك يإ   مط ماتهل م  ية كتفتة ت ير  ال م إأصناهن

 .مات فيمنن بشال  يث  كفنءة  ي ناتة يلأ ماتس  لل
        ظ  اررررررل مات فيمررررررنن مارررررر خدمن يررررررلأ ماتؤاسررررررنن حسرررررر  ما  ررررررير ما ررررررنريخلأ اهررررررن هررررررلأ  اررررررل م ناجررررررة 

    احفررررهمالتن ررررنن، ما ررررلأ ظهرررر ن مررررا بدمأررررة ت نتررررة ماحناررررلنن يررررلأ   مخرررر  ماختسررررتننن ياهرررر ن هررررذه ماررررنال كررررأ مة 
مالتن ررنن، ثررل ت رريرن مررا مرردرة  جهررزة ماكتلترريت  عفرر  م ناجررة هررذه مالتن ررنن ماتخز ررة  مارر  جنعهن بأشررانظ  لرر ق 

ة برر ممج ماتهررنم ماتحناررلتة مثررل حسررنب ما  مترر ، حسررنب ماررذمل  ررمخ ففررة،  مررط   ظ ت لت ررنن هررذه ماررنال هررلأ  تت
ما  تتنتررة يررلأ مقعتررنظ ملإ مريررة  ظهرر ن مزمأررن ماسرر عة ة م اررل مقعتررنظ  تت رر مررط خررلاظ هررذه ماررنال تررل  ،ماتدينررة
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تشررغتل  م حفرة«( تسررت  هرذه مات حفررة 41،  حسر  ماشررال رمرل )1 مادمرة  مفرة ما كففررة يرلأ مارر خدمم ماحنارلنن ملآاتررة
 .»مالتن نن إاك    تن

مرررا ب رررنء  ارررل م ناجرررة مالتن رررنن بتثنبرررة ما نعررردة   ارررل مات فيمرررنن  مخررر  ماسررر تننن مي تفررر   ررريرة   يرررلأ
ي كرزن تكنيايجترن ماحنارلنن يرلأ ملإ مرة عفر  ما  لت رنن ماصرننعتة  .2مقاناتة اكل  ال مات فيمنن يرلأ ماتؤاسرة

إذ تتانر  هرذه ما  لت رنن مرط   ارنم ماتسر هفكتط،  ارنم لفلترنن ماشر مء،  انم ات  ة ملإ  رنج، مثل  انم ماتخز ن،
 حسر  ماشرال يهرذه مات حفرة تردع   ،3من مات تثفرة يرلأ خفرض ما كرنات  جر مء ت فرتص عرد  ماتريظفتط يرن ة ماتردخ  

 .»م حفة ما  نري  ملإ مرية «بر
ماتؤاسررنن ماكثترر  مررط مقحرردما  ما  لررنن لإحاررنم  ل تننن إارر   هنأنتهررن  مجهرر  مرردي ي من صرر  ماسرر مررط  

ب صررتتل  بنررنء  اررل م فيمررنن اررت  ي ررم يررلأ حفرره مررد يكرر  ماتشرر غفين    .4ماسررت  ة عفرر  مارر خدمم  اررل مات فيمررنن
 اررل  عررل   « مارر  جنو مالتن ررنن  اكررط  أضررن ا ررييت  م فيمررنن أتاررط  ن ترردعل عتفتررنن متخررنذ ما رر مر،  اررتت  بررر

 5.»ما  مر
 يررلأ بدمأررة ماثتن تنررنن بررد  م ررنو مقعتررنظ ينارر  بشررال   ق إارر  تكففررة  اررل مات فيمررنن  ما ررلأ تضررخت  

 يلاحره   ر  خرلاظ هررذه ماف ر ة م  م  م ه ترنم بنار خدمم  اررل مات فيمرنن مرط  جرل تح ترر   6خرلاظ ي ر ة مفتفرة  سررلتن.
 ظهر ن  ارل  عرل ملإ مرة  7عفر  تفرك مارنال. » ارل مات فيمرنن ملإار  متجتة « مد تل إللاق تسرتتة  ،متزة تننيستة

اتة  م ناجررة عتيمتررة ما فتررن يهررلأ اررل تصررتل بشررال  اناررلأ احررل مشررنيل محررد ة إ تررن ت رريم بنا ز يررد ب رردرمن متصررن
إارر  عرردم ترريمي   ،ا ضررنأن مح تفررة ماحررد ا،  ي جررا ماسررل  يررلأ عرردم ظهررير  اررل  عررل ملإ مرة ما فتررن ملررل ماثتن تنررنن

تكنيايجترررن مات فيمرررنن مات ررريمي ة حرررديثن،  كن ررر  مات ررردمن ماتن أرررة بنهارررة ما كرررنات ، بنلإضرررنية إاررر   ن مقافرررة يرررلأ 
  ت رريي  ماحناررلنن ماصررغت ة  مادمت ررة،    ررلح مرردي   ملإ مرة ما فتررن مارر خدمم برر ممج ماحنارر  اررل تكررط م   يررة ح رر

ييمجهرررين تغتررر من جذريرررة  اررر ي ة يرررلأ مالتترررة ماتحت رررة  بهرررذم    برررد مرررط بنرررنء  ارررل تسرررنعد يرررلأ ما كتررر  مرررا هرررذه 
 8ماا  ف.

                                                 

 .44إأتنن ينضل ماست منلأ  هتثل محتد مازغللأ، م جا انب ،  س  1

 . 40كنمل اتد غ مب  ين أة محتد حجن ي، م جا انب ، س  2

 .44 إأتنن ينضل ماست منلأ  هتثل محتد مازغللأ، م جا انب ، س 3

 مات جا ماسنب ،  ف  ماصفحة. ف   4

 .69 حتد يي ي مفيختة، م جا انب ، س  5

 .44إأتنن ينضل ماست منلأ  هتثل مازغللأ، م جا انب ، س  6

 .24،  مر  منل افنش   ما ي يا، عتنن )مقر ن(، س نظم المعلومات الإستراتجية: مدخل إستراتيجي(، 2005حسط عفلأ مازغللأ) 7

 .74مالا ي، م جا انب ، س اي تن محتد  8
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مرط  ،يتن ت يرن خلاظ ي  ة ماثتن تننن  ال م فيمنن ماتانت  بشرال مفحريظ ا ردعتل مح تنجرنن ماتردي يط
بنار خدمم ما كنيايجترن برد  مرط مايارننل ماتد يرة  ما  فتدأرة بيمر   ،خلاظ تشغتل جتتا م نملاتهل ملإ مرية  ماتا لترة

 .»م حفة مانال ملإا  متجتة «بر  ن مد اتت  ي  ة ماثتن تنن 1 تكففة  جهد  مل  بافنءة  ي ناتة  إت نن  يل .
 م    م رررر   ملإ    رررر  منررررذ ما سرررر تننن بررررد ن م حفررررة مقعتررررنظ  ما جررررنرة ملإاك    تررررة ما ررررلأ تسرررر ند عفرررر  

  يررن ة  ات كررن بنا ررنالأ ت فتررل مايمرر   ما  ، م يسرر  م  ، ما ررلأ تسررهل بفنعفتررة يررلأ تسررهتل إأصررنظ   شرر  مات فيمررنن
 ال ماخلت ة  مانال ما ننتة عف  مات  ية.مات   ة  ملإبدمو  ماجي ة.  يلأ  ف  ماف  ة ظه  ماذكنء م   ننعلأ  مان

 ههه     
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .47المصدر: منال الكردي، جلال إبراهيم العبد، مرجع سابق، ص

 في الملسسة نظم المعلومات تطبيقات: المطلب الثاني
يررلأ عررنال كنيارريجلأ مات سررنرو  مررن  حدث رر  ن  اررل مات فيمررنن ت ررد ن  تنيعرر  تل ررن اف  ررير ما يررإيتررن ر ينررن 

ل ماه مررلأ إارر  ما ناررتمررط كن    ررنظ  ماتؤاسررةمررط تغتترر   تحررديث، بنلإضررنية إارر  ما غترر من ماحن ثررة يررلأ  عتررنظمق
 كذاك مم صن  مات  ية،  ما ياتة  م م صن  ما ننل عفر  ما جنرة م اك    تة،   ، ماتؤاسة ما متتة  ، ما ناتل ماتس ح

مرررط مات فيمرررنن عترررنظ مقن ا يميررر  مح ترررنج كفهرررن عيممرررل   ن إاررر  ت رررير  ارررل مات فيمرررن ،ماخررردمنن مات فيمنتترررة
 ت ل ة يلأ ماتؤاسة ماحديثة. ال مات فيمنن ما هل     ضيلأ هذم مات ف    ماض  رية يلأ ظل ماتننيسة ما ناتتة.

                                                 

 .87إأتنن ينضل ماست منلأ  هتثل محتد مازغللأ، م جا انب ، س  1

 : م  التسعينات وحتى الآن. مرحلة الأعمال والتجارة الإلكترونية5
،  (E.Commerce)نية و والتجارة الالكتر  (E.Business)نظم المعلومات الإلكترونية * 

 كسترانت وغيرها م  الشبكات.والانترانت والا  الإنترنتتستند إلى 

 الستينات -: الخمسيناتتشغيل البياناتمرحلة . 1
تقو  بتشغيل المعاملات وحفظ السجلات والتطبيقات  نظم تشغيل البيانات إلكترونيا،* 

 المحاسبية التقليدوة.

 السبعينات  -: الستينات. مرحلة التقار:ر الإدار:ة2
 نظم المعلومات الإدار:ة.* 
 اتخا  القرارات.توفر تقار:ر  ات طبيعة محددة مسبقا لتدعيم * 

 الثمانينات -: السبعيناتمرحلة تدعيم القرارات. 3
 لعملية اتخا  القرارات.نظم دعم القرارات التي توفر تدعيم تفاضلي محدد الغرض *         

 التسعينات -: الثمانيناتمرحلة النظم الإستراتجية ونظم المستخد  النهائي. 4
 (Executive Support Systemsالعليا )نظم دعم الإدارة  *        

 (.Strategic information Systemsنظم المعلومات الإستراتجية )* 
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 وظيفيةنظم المعلومات ال: الفرع الأول
ما ررلأ تسرر خدم ارردعل مايظررنن   مق شرر ة ماتخ ففررة  ماتيمتررة يررلأ ماتؤاسررة،  ما ررلأ ت رريم ب سررهتل ماررنال  هررلأ 

:   شرر ة ماتحناررلة  ما سرريي   ملإ  ررنج بشررال يرريملأ    احاررلأ مثررل مايظتفتررة مات كرر رة  شرر ة مقمقعتررنظ ماتيمتررة 
 ارل    ت لت رنن  عردة علرنرة عرط  جردهن يرلأ مايممرا ما تفرلأ،   بنلإضنية إار  م تصرن ن مات كر رة  ماتيمر  مالش ية

كتررن تسررنهل يررلأ ربررم ماتؤاسررة  فتررذ مق شرر ة مات  نل ررة  مات كنمفررة يررلأ ماتؤاسررنن،مررط  جررل تن ت كنمررل يتتررن بتنهررن
 هررلأ ترردعل  بناخررنرج مررط خررلاظ مرردرتهن عفرر  جتررا مات فيمررنن ماخنرجتررة ما ررلأ تح نجهررن لإ جررن  مق شرر ة ماتيمتررة،

ء منعررردة مالتن رررنن مرررلبررردعل مق شررر ة ملإ مريرررة مرررط خرررلاظ  أضرررن  ررريم تن مق شررر ة مايظتفترررة بصرررفة  انارررتة  اكنهررر
   ال مات فيمنن ملإ مرية مقخ ى.ما لأ تح نجهن  كة يلأ ماتؤاسة بنات فيمنن مادمخفتة  ماخنرجتةماتش   

 :(Data Processing System)نظم معالجة البيانات  .1
 تسرررجتل  م ناجرررة بتن رررنن مقحررردما ماتيمترررة  هررري  ارررنم ملنرررلأ عفررر  ماررر خدمم ماحناررر  ملآارررلأ أ ررريم بجترررا 

 يلرث هرذه مات فيمرنن يرلأ شرال ت رنري   ،ق ش ة ماتؤاسة، بنلإضنية إا  مقحدما يرلأ مالتترة ماخنرجترة
  ت فيمررررررنن ماخنرجهررررررن، كتررررررن ت تتررررررز بسرررررر عة تررررررييت   ارررررريمء  مخررررررل ماتؤاسررررررة    هنر تتنتررررررة اتسرررررر خدمت

  ما  جنعهن،  ع ضهن بيم   جهد  تكففة  مل. 
ل   ال م ناجة مالتن نن من ج رنتسرلأ افت فيمرنن ق ريمو  ارل مات فيمرنن مقخر ى يرلأ ماتؤاسرة، يهرلأ  ت  

ماتسر هفكتط  اتن تيي ه اط مرة مرط م فيمرنن خنرجترة مترن أسرنعدهن عفر  ما يجر  ب غلرنن ،ت بم ماتؤاسة  محت هن
 بنا ررنالأ ماحفرنظ عفر  ماتتررزة  ما ننيسرتة، ارذاك يررإن  ارنم م ناجرة مالتن ررنن  ، ت ردأل من جرنن  ي ررن ات  فلرنن ماسريق 

 1 مط مانال ماض  رية افتؤاسة  عدم كفنءت  تؤ ي بهن إا  مافشل.
يتررن ت  لرر  مخ جررنن هررذه ماررنال مفترردة يررلأ عتفتررنن ما منبررة ما شررغتفتة اررذاك ت  لرر  ملانتررة اخدمررة مسررت ي 

نمررة ير ل تصررتتل  اررل تشررغتل مات ررنملان بحترث تخرردم مايظررنن  مقاناررتة يررلأ ملإ مرة مارد تن )ما شررغتفتة(،  بصررفة ع
( ييضح  مثفرة عرط  ارل 09،  ماجد ظ )2ماتؤاسة، يتاين اكل  ظتفة ي عتة  انم ا شغتل مات نملان ماخن ة بهن

 م ناجة مالتن نن حس  مايظنن  ما نتستة افتؤاسة.

  

                                                 

 .45اي تن محتد مالا ي، م جا انب ، س  1

 .68مننظ محتد ماك  ي  جلاظ إب مهتل ما لد، م جا انب ، س  2
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 أمثلة ع  نظم معالجة البيانات (:09جدول )
 نظم إدارة الموارد البشر:ة التمو:ل المحاسبة/ نظم نظا  التصنيع/ الإنتاج التسو:ق / المبيعاتنظا  

وعماااال بالارتباااااط مااااع نظاااام 
م  أجال  ،المعلومات الأخرى 

دعم إدارة الملسسة فاي حال 
التااااااااي تتعلااااااااق المشاااااااااكل 

 1.بتسو:ق منتجاتها

تسااااهيل ومكننااااة وتكاماااال 
نشطة المتعلقة بتصنيع الأ 

وأوضااا تساااعد المنتجااات، 
المهندساااي  علاااى تصاااور 

حساا  المنتجااات وأحساا  أ
التصاااااااااااانيع،  إجااااااااااااراءات

وتخطاايط الاحتياجااات ماا  
اد الأولياااااة وتكامااااال الماااااو 

 تخطاااايط جدولااااة  الإنتاااااج
كما أن   ،وعمل  الورشات

أكثر عمليات نظام تخطايط 
هاي محتاواة  الإنتاجموارد 

فااي وحاادة التصاانيع لنظااا  
(ERP).2 

التقاااار:ر  إنتااااجتساااتخد  لتاااأمي  
حاااول تااادفق النقاااد فاااي المنظماااة 
على قاعادة تار:خياة فهاي تساجل 
وتتااااابع التقااااار:ر حااااول مبااااادلات 

الاقتصااااادوة  والأحاااادا الأعمااااال 
الموازنات المختلفة مثال :  لإخراج

 مينان المراجعة، والمينانية العاماة
مجموعااااة ماااا  الطاااارق  تمثاااال

تاادعم الماادير:  التااي  والإجااراءات
قاااااارارات الماااااااليي  فااااااي اتخااااااا  ال

الماليااااااة، وتخصاااااايص ومراقبااااااة 
 3الموارد المالية في الأعمال.

تماااااااد المساااااااير:  بالمعلوماااااااات 
التااااااي  والإجااااااراءاتوالسياسااااااات 

تتعلاااااااق باااااااالتوظيف والتسااااااار:ح 
وتقياااااااايم العاااااااااملي  والترقيااااااااات 
والتاااااااانقلات ومراقبااااااااة الأجااااااااور 

ووصف المها  والأعماال وتحدياد                
 4المسلوليات والتدر:ب ....

 نظا  إدارة أوامر المبيعات *
 * نظا  بحو  التسو:ق

 * نظا  عمولات المبيعات

 ي الآلات* نظم التحكم ف
 * نظم إدارة أوامر الشراء

* نظااااااام الرقاباااااااة علاااااااى 
 الجودة

* نظاااااااااا  المحاسااااااااابة العاماااااااااة 
 )الأستا  العا (

* حساااااااااااااااابات المصاااااااااااااااروفات 
 والإيرادات

 * نظم إدارة التمو:ل

 والمرتبات* حسابات الأجور 
 * ملفات العاملي 

 * نظم المسار الوظيفي

 
،  هرلأ ت لر  عرط تفرك مارنال (OAS)ي مرز اهرن برر  ( Office Automation Systems)نظام آلياة المكاتاب  .2

   من ماتانت ،  إ جن  م ال ماتهنم  مايمجلنن  ملإج مءمن مط خرلاظ   تت ةماحنايبتة ما لأ ت تل عف  
تكنيايجتررن ماحنارريب  تكنيايجتررن شررلانن م تصررن ن  مات فيمررنن،  تتاررتط ملإ مريررتط مررط م ارر فن ة مررط 

                                                 

 .350بستي لأ، م جا انب ، س علد ماحتتد  1
2 James. A. O’Brien, Op Cit, p p 274 ,275.   

 .97، 95س س  ،، م جا انب ينيز جت ة  ناح مانجنر 3
 .364،365علد ماحتتد بستي لأ، م جا انب ، س س  4

 .68منال محمد الكردي وجلال إبراهيم العبد، مرجع سابق، ص  م  إعداد الباحثة بالاعتماد على المصدر:
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 عة ا رررييت  مايمررر   ماجهرررد  ما كففرررة   يرررن ة هرررذه مارررنال بهررردف إ جرررن  م رررنملاتهل ملإ مريرررة بسرررهياة  اررر
 1ملإ  نجتة  ماف ناتة  مادمة  ملإت نن يلأ ما تل.

 هررلأ  اررل ملانتررة اف  لترر  يررلأ جتتررا ماتسرر يينن ملإ مريررة مررا  ن م اررل مات مجررا تسررندهن إارر  ماتسرر يى 
 2 ما شغتفلأ،  يتاط ع ض ب ض   يمو  ال ةاتة ماتانت  يتتن يفلأ:

 هررلأ ماررنال ما ررلأ ت رريم بت ناجررة مات ررنملان ماتحرر رة  :(Document Processing)نظاام معالجااة الوثااائق  .أ
 رمتررن  مات ررنملان ماتا لتررة  ما فتتررة  تح ي هررن حناررريبتن، مررط خررلاظ عتفتررة ملإ خررنظ  مات ناجررة  ماحفررره 

  ملإخ مج  مط هذه ما  لت نن:
 هررلأ مالرر ممج ما ررلأ مررط خلااهررن يرر ل إ خررنظ مايثررنن   :(Text Processing)برر ممج م ناجررة مانصرريس  -

 .Microsoft Word م ناج هن مط   ل  تخزيط  للنعة مثل: 

مرررط  ترررز مانشررر من  للنع هرررن عفررر   حررري عرررنظبررر ممج مانشررر  ماتا لرررلأ:  هرررلأ مالررر ممج ما رررلأ ت ررريم ب جه -
 ماجي ة.

 هررلأ مالرر ممج ماتصررتتة  برر ممج ما نسررت  ماتا لررلأمثررل : (Office Organizing) نظاام التنظاايم المكتبااي  .ب
 ناتفك ة ملإاك    تة.كيلأ ما  تنظ مق  من ماتا لتة  اتسنعدة ملإ مريتط

 مط  مثفرة هرذه ما  لت رنن: مال يرد  :(communcation correspondence-Tele) نظم الاتصال والمراسلة .ج
 ، ب ممج م ج تنو عط ب د.(Electronic Mail)ملإاك    لأ 

يثر  مار خدممن يرلأ ماتؤاسرنن ماتريم ،  هي مقملإ     مات فيمنن عل   رانظ  ي  يو مطإينال يد م اك    لأ أشل  
 ال يد ما ن ي.م نر ة بنثتن    م خفنضبسل  ا ع   

هلأ  ال ت تل عفر   تت رة تردي   :(Supply Chain Management Systems)نظم إدارة سلسلة التور:د .3
 مير يهرررن ا  ارررتل ما خ رررتم  مات ج ترررة  ما صرررنتا  تي رررتل ماتن جرررنن إاررر  مات فيمرررنن برررتط ماتؤاسرررة 

ق هررن ت تررل عفرر   تت ررة ترردي   (Interorganizational Systems)  ت  لرر  مررط ماررنال مات دمخفررةمازبررننط، 
  .3مالتن نن عل  ماحد   ما ناتتتة

إ مرة الااررل ما يريررد بنع لنرهررن  انمررن، يهررلأ ما نسررت  م ارر  متتجلأ ايظررنن   Mentzer et al رر ف  ي
نال إ مرة الاارررل ،  بنا رررنالأ يرررمقعترررنظ ما  فتدأرررة  ما ك تارررنن علررر  هرررذه مايظرررنن   مخرررل مؤاسرررة م تنرررة

                                                 

 .88إأتنن ينضل ماست منلأ  هتثل مازغللأ، م جا انب ، س  1
 91-89مات جا ماسنب ، س س  2
 .101ينيز جت ة  ناح مانجنر، م جا انب ، س  3
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ب ررردم جديررردم مسررر تدة مرررط مفهررريم إ مرة الاارررل ما يريرررد  لأهرررما يريرررد    إ مرة افسرررفة ما يريرررد م اك    ترررة 
   ضرر     تجررة ا  ررير تكنيايجتررن مات فيمررنن  كررذاك إعررن ة هنداررة عتفتررنن مقعتررنظ افتؤاسررنن ماسررنب

 ؤاسررررننهررررذه مات Laudon  Laudon   مررررد اررررت، ملإ    رررر مررررط  جررررل تح ترررر  ت ررررن ن شرررر كنء بيمارررر ة 
نن ما متترررة حترررث كنيرررة م تصرررن ن ما جنريرررة ماهنمرررة مرررا ما ترررلاء،  ماترررير يط  مادمخفترررة برررتط ؤاسررراتبن

      رمترررررلأ  تنسرررررت هن مرررررط خرررررلاظ ماشرررررلانن ما متترررررة ما رررررلأ تررررر بم جتترررررا بشرررررال  تح ت هرررررنيررررر ل ماتررررريظفتط 
مارر خدمم  علرر هررذه م تصررن ن  ماشررلانن بررتط ماشرر كنء تخفرر  ي  ررة لإضررنية متتررة  ، حتررث  نماشرر كنء

 1.ما غلاظ مافيمند ما لأ تجفلهن اهذم ماتفهيم   م  ة  ة ي ا م فيمنن ال 

إ مرة  Kotler أ ررر  ف :( Customer relationship management)النباااون  نظااام إدارة العلاقاااات ماااع .4
ررفة  مات  ف ررة باررل  بررين عفرر   بأ هررن CRM ما لامررنن مررا مازبررننط عتفتررة ت ضررتط جتررا مات فيمررنن ماتفص 

اكرررل احارررنن م تصرررنظ مرررا مازبرررننط، مرررط  جرررل تح تررر  م ح فرررنظ بررري ء مازبرررننط  ما سرررتت  ب ننأرررة  حررردى، 
 اررنم م فيمررنن   ضرراتسرر خدم تكنيايجتررن مات فيمررنن مررط  جررل  CRM ن  Brien’O يررذك   .2افتؤاسررة

عررد  م  لرر  مررط عتفتررنن خدمررة مازبررننط يررلأ  ظررنن  مالتررا   تت ررةب كنمررل    سررتحمررنبتط مايظررنن  ماررذي أ
 .3 ما سيي  افتن جنن ما لأ تهل مازبننط

نال خررررلاظ هررررذه ماررررظهرررر ن  :(Enterprise Resource Planning)الملسسااااة تخ ررررتم مرررريمر  اررررل  .5
        ما سرررررر تننن، ت رررررريم برررررردمج مالتن ررررررنن  ما تفتررررررنن اررررررط مرمن ما ناتتتررررررة ماتخ ففررررررة يررررررلأ  اررررررنم م فيمررررررنن 
 محررد،  يهرردف هررذم ما كنمررل مايماررا ا حسررتط ماي رريظ إارر  مالتن ررنن   مررة مالتن ررنن  اررت  ما تررل  كررذاك 
ا  زيررز ماكفررنءة،  ماسرر عة  ما رردرة عفرر  م ارر جنبة،  كررنن هررديهن يررلأ مالدمأررة تخ ررتم مرريمر  ماتؤاسررنن 

سررنن ما  فررتل ماصررننعتة ماكلترر ة  اكررط تنفررذ ملآن مررط ملررل مجتيعررة  مارر ة مررط ماتؤاسررنن، بتررن يتهررن مؤا
 .4ما نالأ

  علررررنرة عررررط م تنريررررة ب مجتررررنن ت رررريم ب سررررتت  تخ ررررتم ترررردي  مات فيمررررنن بررررتط مخ فرررر   ظررررنن   هررررلأ  
عف  بتتة مقعتنظ ما جنرية، ارذم منمر  ما ديرد مرط ماتؤاسرنن ماتؤاسة،  هي ماتجنظ ماذي أتفك ما أثت  

ل إارر  ربررم حتررث تهرردف هررذه ماررنا، ERPتخ ررتم ماترريمر  بإعررن ة هنداررة ما تفتررنن يتهررن  تلنرر  مفهرريم 

                                                 
1 Lidija Pulevska, Neda Kaleshovska, (2013). Implementation of e-Supply Chain Management, TEM Journal, 2(4), pp. 314-322, 

viewed 25/08/2016,  http://www.temjournal.com/documents/vol2no4/Implementation%20of%20e-

Supply%20Chain%20Management.pdf 
2 Philip Kotler et al(2006), Marketing et Management, Pearson, France, p180 . 

3 James A O’Brien, Op Cit,  p 259. 
4 Meg Fryling(2014), ERP Customization vs. Business Process Reengineering: Technical and Functional Perceptions, 

Proceedings of the Conference for Information Systems Applied Research, Baltimore, Maryland USA. 
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هرذم مقخترر  إذ أخرردم  ،تؤاسرة   مخررل ي  عهرن يرلأ  اررنم  محرد تكنمرل جتترا مقمسررنم  مايظرنن   مخررل ما
 ماتشررر  ينن  خدمرررة مالرررننا  ،  تشرررتل ما ديرررد مرررط مق شررر ة ك خ رررتم ماتنررر جمح تنجرررنن ماتؤاسرررة كارررل

 1 مانال يلأ: ماتلامح مقاناتة اهذه هل ،  ت تثل  مازبين    مم  مات نب ة

 .م تنرية ب مجتة م كنمفة تغ لأ كل  ظنن  ماتؤاسة 

 تشرررنرك م فيمرررنن ملنشررر  يررريري عرررنم تكنمرررل م تنارررك ي ح ررر  مرررط خرررلاظ: منعررردة بتن رررنن مشررر  كة ،
 أافلأ إ خنظ مات فيمنن م ة  محدة اكلأ ي ل تحديث عنم. م زممط، 

  من ييي ه هذم مانانم افتؤاسة مط عيمند ي تثل يتتن يفلأ:
  يث  ذكنء  مية   شنط  مف تة بناحتنة  ماحتيية.مؤاسة  

 .ماتسنهتة يلأ ما خفص مط مق ش ة مازمندة عط ماحنجة    عدأتة ما تتة ماتضنية 

 انم  يث  ينعفتة ب د  ن أصلح متانن ب كنيايجتن مات فيمنن . 

 ينعفترة  هررلأ: مات فيمرنن، ماترريم  يرنال م سرتنبتة ختسررة تردي نن مهتررة يرلأ  ي مؤاسررة  يج فهرن  يثرر   
 يك مثل رضن مازبين  تحستط ماجي ة.منهي غت  مفتمان ي ، ما حال،   

 AG SAP( ،2(تردع  مؤاسرة  اتن ترة  مارذي لرير مرط ملرل )(SAP R/3 مرط  مثفرة هرذه مارنال هرلأ  ارنم 
منرررنل  هرررلأ: إ مرة افسرررفة  عررردة، إذ ي  نمرررل مرررا تؤاسرررنن  تت رررة ما ديرررد مرررط ما تفترررننافحترررث ي رررتح هرررذم مانارررنم 

ماررررر خلنرمن مقعترررررنظ،  ما جرررررنرة مرررررا ماررررر خدمم ، إ مرة ما لامرررررنن مرررررا مازبرررررين إ مرة   رة حترررررنة ماتنررررر ج، ما يريرررررد، 
 3ملإاك    تة.

 دار:ةالإالإسناد معلومات نظم : الفرع الثاني
بنه تنمهن ماتلنش  بدعل ماتدي يط، حتث ت تل عف  تحفتل مالتتة مادمخفترة  ماخنرجترة ت تتز هذه مانال 

  ماجتد ا دعتل متخنذ ما  مر.ا ييت  مالتن نن  مات فيمنن 

 (Management Reporting Systems)نظم التقار:ر الإدار:ة  .1
لأ ت ر ف ه   ،مات فيمنن ملإ مرية ف  عفتهن م  لاحن  ال مط أ لنحثتطهننك مط ما  ، MRSبر  ي مز اهن 

 ارل مات فيمرنن ماتصرتتة  ار  لنظ مات فيمرنن مرط ماتصرن ر ماتخ ففرة مادمخفترة  ماخنرجترة  مرط  ارل ة :عف    هن
بهردف تز يرد ملإ مرة  ،عفتهرن تخزينهن يلأ منعدة مالتن نن  إج مء عتفتنن ما حفتل ماترنال  ،(DPS)م ناجة مالتن نن 

                                                 

 .456 - 455س  علد ماحتتد بستي لأ، م جا انب  ، س 1

 .102 ينيز جت ة  ناح مانجنر، م جا انب ، س 2
3   Elena Serova, Op Cit.  
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ن ماتؤاسة عف  شال ت نري  مليبة  مخصصة تسرنعد ملإ مريرتط يرلأ متخرنذ مر مرمتهل بت فيمنن محد ة عط  شنلن
( ييضرح ما لامرة برتط  ارنم م ناجرة 15،  ماشرال )1ةما  تتنتة  شل  ما  تتنتة  تسهل عفتهل عتفتة ما منبة  ما نست 

 مالتن نن   انم ما  نري  ملإ مرية.

 ررريمو مرررط ما  رررنري  مثرررل: ما  رررنري  ما ارررتتة  ماتل مجرررة يترررن  ن  ارررل ما  رررنري  ملإ مريرررة ت ررريم بإ  رررنج عررردة  
ت ررنري  تي يررا مقربررنح،  مررد تكررين  : شررنط ماتؤاسررة يررلأ ي رر من محررد ة مثررل طيمررنن عرر ماد ريررة،  هررلأ تحرريي م ف

 2يت فلهن احنج   افت فيمنن عط  شنط م تط  عتفتة محد ة. ،ت نري  حس  لف  ماتس خدم
ميمعرررد بتن رررنن  ارررل ما  رررنري  ملإ مريرررة مصررردرهن هرررلأ مخ جرررنن  ارررل  بنرررنء عفررر  ماشرررال ماسرررنب  ي لرررتط  ن 

م ناجررة مالتن ررنن، اترر ل ب ررد ذاررك م ناجررة هررذه مالتن ررنن ثررل إ  ررنج م فيمررنن يررلأ شررال ت ررنري  تسررنعد ماتسرر خدم يررلأ 
 متخنذ ما  مرمن مات  ف ة بأ ش ة ماتؤاسة ماتيمتة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  

                                                 

 82-81إأتنن ينضل ماست منلأ  هتثل محتد مازغللأ، م جا انب ، س س  1

 .72سنب ،  س مات جا ما  ف  2

 سجلات
 

 (MRS) نظاا  التقار:ار الإدار:ة
 

 بيانات 
 المصروفات

 بيانات الإنتاج

تكلفة إنتاج 
 الوحدة

بيانات 
 المبيعات

 نظا  التقار:ر
 الإدار:ة

 المستخد   التقار:ر

 (MRS( و) ( DPS (: العلاقة بي 15شكل )

 .63سونيا محمد البكري، مرجع سابق، ص  المصدر:

 سجل
 الأوامر

سجل 
 الإنتاج
 الرئيسي

 سجل 
 الجباوة

نظا  تشغيل 
 الأوامر

 نظا  تخطيط 
 موردي  الخامات

 نظا  دفتر 
  الأستا  العا 

 (DPSنظا  معالجة البيانات )
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  (Decision Support Systems)نظم دعم القرار  .2
 مال ممج، ميمعد مالتن نن،  مقجهزة ماتس خدمةمجتيعة مناتة مط ما نمفتط، ملإج مءمن، ة ن ت   ف عف    ه

  1 ةادعل عتفتة  نا ما  مر  حل ماتشنيل. 

   هدميررر   مهنمررر  مرررط خرررلاظ تفنعرررل خلررر ة ماتسرررت  مرررا م اررر جنبة ماسررر ي ة اهرررذه    يح ررر   ارررنم  عرررل ما ررر مر 
 ( ييضح ماي نن  انم  عل ما  مرمن  هلأ:16مانال،  ماشال رمل )

  مانتنذجمنعدة إ مرة  انم (Model Base Management Systems)  ي مز اهن بنا مز (MBMS). 
  انم منعدة مالتن نن (Data Base Management Systems) ي مز اهن بنا مز (DBMS). 
 انم م تصنظ  (Dialog Management System)   ي مز اهن بنا مز (DMS). 

 ى 
 
 
 

 
 
 
 
 
 هرلأ حصرتفة م كنمفرة مرط ماتففرنن تحريي بتن رنن  مخفترة  خنرجترة،  إاترك ماشرال  قاعدة البيانات:نظا   .أ

 ( ماذي ييضح  انم منعدة مالتن نن.17رمل )
 تح ررريي عفررر  مخ فررر    ررريمو مانترررنذج ملإحصرررننتة  ما ينضرررتة ما رررلأ تررريي  ما ررردرة  قاعااادة النماااا ج:نظاااا   .ب

ت ررد مرردرة  اررل  عررل ما رر مر عفرر   مررج  تررنذج ما رر مرمن  مالتن ررنن ما نصرر    ما حفتفتررة اررنال  عررل ما رر مر، 
ماف رررنظ يرررلأ ماررر خدمم هرررذه مارررنال،  إمان رررنن م تصرررنظ بتنهترررن،  هررري مرررن ت تترررز بررر  هرررذه مارررنال عرررط  ارررل 

 2 بناتتتزمن ما ناتة: أج   ن ت تتز منعدة مانتنذج ) ال منعدة مانتنذج(إذ م ناجة مالتن نن، 
   تنذج جديدة بس عة  اهياة.ما درة عف  إأجن  

                                                 

 . 78انب ، س، م جا إأتنن ينضل ماست منلأ  هتثل محتد مازغللأ 1

 .364كنمل ماستد غ مب  ين أة محتد حجن ي، م جا انب ، س  2

 البياناتإدارة قاعدة نظا   إدارة قاعدة النما جنظا  

 إدارة الحااااااااااااوار

 الماسااتااخاااااد 

 قاعدة  البيانات قاعدة النما ج

 (: مكونات نظم دعم القرار16شكل )

 .69المصدر: سونيا محمد البكري، مرجع سابق، ص 

 سجلات النما ج
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 .ما درة عف  مادخيظ إا  مانتنذج  تح ت  ما كنمل بتط ماي نتهن 
  ما رردرة عفرر  تصررنت   حفرره مرردى  ماررا مررط مانتررنذج ما ررلأ ترردعل حنجررنن ماتسرر يينن ماتخ ففررة مررط

 ماتس خدمتط يلأ ماتؤاسة.
 النظا  الفرعي لقاعدة البيانات :(17)شكل 

   
 
 
 
 
 
 
 

 .363المصدر: كامل السيد غراب، فادوة محمد حجازي، مرجع سابق، ص 

 اللللل

 .ما درة عف  ما بم بتط هذه مانتنذج بنا خدمم ماي لان ماتننالة مط خلاظ منعدة بتن نن م تنة 

  ما درة عفر  إ مرة منعردة مانترنذج بنار خدمم مايظرنن  متثفرة ا فرك ماتسر خدمة يرلأ إ مرة منعردة مالتن رنن
ييضرررح ماتاي رررنن  (18) ماررر خدمم مانترررنذج.  ماشرررال رمرررل   ظرررنن  ما خرررزيط، ما صرررنت ، ماررر بم مثرررل

  مقاناتة ا نعدة مانتنذج  علام هن ب نعدة مالتن نن.
  

قاعادة 
 البيانات

 البيانات:استخراج
 جمع           
 دخالإ           

مصادر خارجية 
 للبيانات

مصادر داخلية 
 أخرى للبيانات

 مالية

 تسو:ق

أفراد

 لية

 إنتاج
 :DBMS وظائف   MBMS 

 خلق القاعدة*         

 تحديث،استعلا  وطلب*         
DGMS 
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 الفرعي للنماذج النظام :(18)شكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
هرن  يإ، يفرلأ مايممرا ما تفرلأ  خدم مانهرننلأ  مانارنمماذي ي ضتط ما فنعل برتط ماتسر  هي: إدارة الحوارنظا   .ج

قن مدرة  م   ة  خصننص ما خدمم  انم  عل ما ر مر  رنبا ، ل ماتسنعدة يلأ متخنذ ما  مر  فس هلأ مانا
 1مط مدرمن ما فنعل بتط مانانم  ماتس خدم.

 مننترررة  (Quester Answer and)حترررث تسررر خدم ب رررض مقارررنات  يرررلأ تشرررغتف  مثرررل: ماسرررؤمظ  ماجررريمب، 
  تريذج  (Scheduled Reports)،  ما  رنري  ماتجد ارة (Command language)، اغة مق مم  (Menue)م خ تنرمن 

  2   خفتم مقانات  ماسنب ة.   (in put form/out put form)ماتدخلان/ تيذج ماتخ جنن 
 أتاط ذك هن يلأ مان نط ما ناتة:ما لأ عط بنملأ  ال مات فيمنن يلأ ب ض ماجيم     عل ما  مر  ت تتز  ال

 .تأمتط مادخيظ إا  مصن ر مات  تنن ماتخ ففة 
 . 3 ال  عل ما  مر  ال تخنللت 
  عفرر  مجتيعررة مررط   حتررث تلنرر ، اررل  عررل ما رر مر اررديهن مررية تحفتفتررة تفرريق  اررل مات فيمررنن مقخرر ى

 4مانتنذج ما لأ شتف  ما خدممهن يلأ تحفتل مالتن نن.
 .5أستح افتس خدم بن تصنظ ب نعدة مالتن نن 
  جتتا م محل  نا ما  مر.م خذ ما  مر يلأ   هن تدعل 

                                                 

 . 361كنمل ماستد غ مب  ين أة محتد حجن ي، م جا انب ، س  1

 .67اي تن محتد مالا ي، م جا انب ، س  2
 .77إأتنن ينضل ماست منلأ  هتثل محتد مازغللأ، م جا انب ،  س  3

 .67اي تن محتد مالا ي ، م جا انب ، س  4

جتهيرية مص  ) ماجتزة  مر مات يخ افنش   ما ي يا، ،هندسة نظم البرامج  لمساعدة الحاسب الآليمشتل بي  ، ت  ي  ا  ر عفلأ إب مهتل ا  ر،  5
 .662، س 2003(،ما  بتة

 نما ج إستراتجية

 نما ج تكتيكية

 نما ج عمليات

 برامج فرعية لبناء لنما ج 

 قاعدة بيانات
 نظا 

 دعم القرارات

   :(MBMSوظائف )
 DBMS              * خلق وتكو: 

                                  * صيانة وتحديث
 معالجة وإستخدا   

 DGMSظم إدارة وبرمجة الحوار ان

 قاعدة النماذج       

 

 .364مرجع سابق، ص  المصدر: كامل السيد غراب وفادوة محمد حجازي،
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  مات فيمرررنن ماجتررردة ما رررلأ تيي هرررن يرررلأ مررردة  منترررة تسرررتح افتسررر خدم بصرررننعة ما ررر مر ماجترررد مرررط خرررلاظ
 .مصت ة 

اهررن  يررإن GDSS (Group Decision Support Systems) مررن يتتررن أخررص  اررل  عررل ما رر مرمن ماجتنعتررة 
مارررذيط أ تفرررين كف يررر   محرررد  تررردي يطإ   ن ماتسررر خدم هنرررن أارررين مجتيعرررة مرررط ما ،خصرررننص  ارررل  عرررل ما ررر مر

 لر  ت ما رلأ غرفاة القارارات الداخلياة لأ هرذه مارنال هر  مرط  شرانظ ت لتر  ييمجهين متخنذ مر مرمن بشرال جترنعلأ، 
 جهن  م كرزي  (GDSS)غ ية جتنعتة ي يمي  يتهن مجتيعة  جهزة كتلتيت  اكل شخص م صفة م ن مز  ة بنانم 

 .1 ي يم مانانم ب حفتل  ي    تفختص مان ننج مات ي ل إاتهن  شنشة ع ض عنمة ا  ض مان ننج
 (Executive Support Systems)نظم دعم الإدارة العليا  .3
 هررررلأ علررررنرة عررررط  اررررل مات فيمررررنن ما ررررلأ ت تررررل يررررلأ ماتسرررر يى ملإارررر  متتجلأ افتؤاسررررة  ماتصررررتتة ا ز يررررد  

ماتخ  تط  ما نفتذيتط يلأ ملإ مرة ما فتن بت فيمنن تسنعدهل يلأ ميمجهة  متخنذ ما ر مرمن غتر  ما  تتنترة مرط 
 .2خلاظ ت دأل م فيمنن  مخ  نن م  دمة  منيمن متصنظ ي ناة

 ما حال، يهرلأ مر مرمن  ر تتنتة ت  ف  ما تحتص  ما حفتليناتدي يط يلأ ملإ مرة ما فتن ييمجهين م مرمن غت  
       م كررررر رة   ت  فررررر  إجررررر مءمن م فررررر  عفتهرررررن    حفررررريظ    رررررننج م ي رررررل إاتهرررررن، مثرررررل مررررر مرمن ما خ رررررتم اف ررررريى 

ما تييرل ماتننارلة، يهرلأ ت ترل عفر  تجتترا   ن ت ل هن ماتؤاسرة، لر ق  ينلغلأما نمفة، تحديد اتناة م ن تنن ما لأ 
يل هننل مرط مالتن رنن مرط  ارل  عرل ما ر مر   ارل ما  رنري  ملإ مريرة،  ب رض مات فيمرنن ماخنرجترة مثرل مات فيمرنن 

 عط ما تلاء    ماتير يط، ا كين جنهزة ا  دأتهن اتست ي ملإ مرة ما فتن.
 3 :هلأ   هل من أتتز  ال  عل ملإ مرة ما فتن

يهررلأ تضررا مات فيمررنن  مررنم ملإ مرة بررد ن تحديررد مشررنيل م تنررة    حفرريظ م ييضررة،  ملإ مرة  :ةت   ررما -
يهرلأ تسر خدم  ارل  عرل ملإ مرة ما فترن كنم ردم  ا تفترة  ،ما فتن اهن ح يرة تحديرد ماتشرنيل  مم ر مح ماحفريظ

سرنعدهل يرلأ  تخنذ ما  مر  اكط    من تستح افتدي يط  ت نما فكت  ما لأ أ يمين بهن،  هلأ اتس   انم
 متخنذ ما  مر.

 تس خدم ما ايم مالتن تة ما لأ تستح افتس خدم ب ؤية   ضح افت فيمنن  يهل  يث  عت ن يلأ  م   مل. -

   ت دم ي م م فيمنن  اكط اديهن مدرمن  يل  الاتصن ن ملإاك    تة  ماجد اة  ما ناتل. -

  
                                                 

 .80-78ينضل ماست منلأ  هتثل محتد مازغللأ، م جا انب ، س س  إأتنن 1

 .74مات جا ماسنب ، س  ف   2

 .77-76اي تن محتد مالا ي، م جا انب ، س س 3



 نظم المعلومات الحديثةالإطار النظري ل                                                        الفصل الثاني 
 

133 

 

 (strategic information systems)نظم المعلومات الإستراتيجية  .4
 هرررذم مرررن ج رررل  ،ت تترررز هرررذه مارررنال برررد رهن ماهرررنم  ماف رررنظ عفررر  ماتسررر يى ما ننيسرررلأ  م اررر  متتجلأ افتؤاسرررة

 جهررنن مانارر  كثترر ة مررط لررر ف ماته تررتط بأ بتررنن هررذم ماتيضرريو،  كن ررر  م   لامررة اهررن يررلأ ماثتن تنرررنن 
 يسة  غت هن.م مي ة اثيرة ما نات  مات  ف ة بن ا  متتجتنن ما ننيستة  هتال ماتنن

   تحرد  ما تيضرا  ملإا  متتجتة هرلأ مارنال ما رلأ تردعلة  ال مات فيمنن   ن James A. O’Brienمد بتط   
 1 م ا  متتجتنن ما ننيستة افتؤاسة.ة

 2.تة افتؤاسةةتننيسةما  تنظ  انم مات فيمنن مط  جل ت دأل متزة  :يتن ع ي   أضن عف    هن 
مات فيمرنن  تصرنمتل ضر  رية مرط  جرل تنتترة مات ناجرنن ماخن رة  ةمسرنهتة ا سرتت  مجتيعرة هلأ  أضن 

 3بنتخنذ ما  مرمن ملإا  متتجتة.ة
 :لأي   مر   ظنن   ال مات فيمنن ملإا  متتجتة ت تثل   
ماجيه يرررررة،  ما نلؤيرررررة عرررررط ماتن جرررررنن ، تز يرررررد إ مرة ماتؤاسرررررة بنات فيمرررررنن ملإاررررر  متتجتة ماشرررررتياتة -

 4مالتتة ما ننيستة مط مننيستط  عتلاء  مير يط. ماخدمنن ماتننيسة،  م فيمنن عط 

   هن تسنعد ماتؤاسة يلأ تحديد ملإا  متتجتة ما ننيستة ماتلانتة. -
 تدعل ا لأ ماتؤاسة يلأ ماحصيظ عف  ماتتزة ما ننيستة. -
مارررذي أسرررنعد ملإ مرة ما فترررن يرررلأ متخرررنذ ما ررر مرمن  ،تسرررنهل مسرررنهتة جيه يرررة يرررلأ ما حفترررل م اررر  متتجلأ -

 خصي ررن مررن ي  فرر  منهررن بناتزمأررن ما ننيسررتة، حتررث   رر  يؤشرر  إارر  مافرر س يررلأ مالتتررة  ،ملإارر  متتجتة
 5 ما ننيستة  ميملط ما ية يلأ ماتؤاسة،  ما لأ ت د ماجيه  مقانالأ افتزمأن ما ننيستة.

ري  نمط  جل تيريرد ما  ر ،أ يم  انم مات فيمنن ملإا  متتجتة ب خزيط مالتن نن يلأ بنك مالتن نن ما اتلأ -
 6 تنتة  غت  ما  تتنتة حيظ ماايمه  مالتتتة مادمخفتة  ماخنرجتة.ما  ت

تخ فرررر   اررررل مات فيمررررنن ملإارررر  متتجتة عررررط بررررنملأ  اررررل مات فيمررررنن ما ررررلأ أتاررررط  ن تيجررررد يررررلأ  ، بنا ررررنالأ
 مم لايهرن ا نعردة بتن رنن إار  متتجتة اف رأثت  عفر   ،مرط خرلاظ   رهرن يرلأ ترييت  مات فيمرنن ملإار  متتجتة ،ماتؤاسة

                                                 
1 James. A. O’Brien,Op Cit, p 44.   
2 Pascal vidal and phlippe planeix(2005), système d’information organisationnels, pearson Education, France, p28.   

3   Pascal vidal and phlippe planeix, Op Cit, p28.   

 .358افتل ماحستنتة، م جا انب ، س 4

 .19حسط عفلأ مازعللأ، م جا انب ، س 5
 .31مات جا ماسنب ، س ف   6
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اف رررأثت  يرررلأ  -برررنملأ  ارررل مات فيمرررنن -اررر خدم  تفرررك مارررنال إاررر  متتجتة ماتؤاسرررة   ضررر هن ما ننيسرررلأ، اكرررط إذم مُ 
 مايضا ما ننيسلأ افتؤاسة ي ندنذ تست  بنال مات فيمنن ملإا  متتجتة ق هن يلأ ماتس يى م ا  متتجلأ افتؤاسة

بناحصررريظ عفررر  مترررزة  تؤاسرررة ن كرررل  ارررل مات فيمرررنن ما رررلأ تسرررتح اف O’Brienنق، ذكررر   يرررلأ هرررذم ماسرررت
 1تننيستة    إح م   هدمف إا  متتجتة  خ ى تيضا عف    هن  ال م فيمنن إا  متتجتة.

 2 تج   ن تشتل مات فيمنن ما ناتة:ي من ميمعد بتن نن هذه مانال 
   نط ما ية  ماض  . -
 م نيت  عط ما تل  ماصننعة. -
 ماصيرة مالتن تة عط ماتننيسة مثل: تحفتلان ماتننيستط، ما  متتجتنتهل ماحناتة  مات يم ة. -
 ماف س  ماتخنل  مالتتتة. -

ماتغررررنم  م نبررررل ماتيمرررر  مارررردينعلأ، م تجنهررررنن مات  ف ررررة  ملإ مرة مثررررل: م فيمررررنن عررررط ماتيمرررر  ةرمء -
 Kبناتسؤ اتة م ج تنعتة، ت تتل  مخ تنر ملإا  متتجتة.

 : (Expert System)الخبير  االنظ .5
 ن أ ردم  تانر ، يتيلأ  انم م فيمنن محيا مط ماخل مء  مجتيعة كفنءةن أجتا  تا مانانم ماخلت    أس

  . يلأ  ي  م  افكثت  مط ماتيمم   ماتشالان بس عة  حسط ماحفيظ
يررلأ مجررنظ م  ررد     ماررذي أسرر خدم مات  يررة  ، م فيمررنن مررننل عفرر  منعرردة م فيمررنن هرري  اررنمناناررنم ماخلترر  ي

 3مس خدمتط. بنا  ب مطكتس شنر خلت    هي ،ما  لت محد    
  جزمء رنتستة هلأ:  ي كين مانانم ماخلت  مط ختسة   

إ خررنظ تسرر خدم ماشررخص ماررذي أ تررل عفتهررن مررط تُتا ِّررط  مجهررة ما: (User Interface) مجهررة ماتسرر خدم .أ
تحرد  ما  فتترنن مات رنملان حترث ظ مات فيمرنن منر ، نار  ل م ،ما  فتتنن  مات فيمرنن إار  مانارنم ماخلتر 

تكررين مات فيمررنن يررلأ شررال مررتل مخصصررة ات غترر من ما ررلأ ت رري  ماناررنم ماخلترر  خررلاظ عتفتررة ما  فتررل،   
 م تنة.

، مق ممرررررر  (Menus): ما رررررريمنل هررررررلأ ملإ خررررررنظم  ربررررررا لرررررر ق مررررررط  جررررررل ارررررر خدم يسرررررر  تا ماتسرررررر خدم م
(Commandes)   ة، مافغرررة ما لت ترررة مالتن رررنن  اغرررنن مال مجرررميمعرررد  ت فتترررنن مثرررل   ممررر(Natural 

Languages)  ماررر  لامنن اغرررنن مال مجرررة، مايمجهرررنن ماتخصصرررة مثرررل(Custom Interfaces)  ما رررلأ
                                                 

1 James. A. O’Brien, Op Cit, p 44.   
 .29حسط عفلأ مازعللأ، م جا انب ، س 2

3 James. A. O’Brien et al (1995), les systemes d’information de gestion : la perspective du gestionnaire utilisateur, Editions of 

Renouveau Pédagogique INC, Qubec , p 419   
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حفرريظ ت رردأل كتررن يرر ل تصررتتل ماررنال ماخلترر ة اكررلأ ترر تاط مررط  جهررة  ارر  م تنررة احررل ماتشررافة. ت ارر  
ي ررد ي غرر   (Explanation of questions) هتررن : تيضررتح م ا فسررنرمن مررط خررلاظ لرر ي  تطتشررنيل اف

 عرررط ل يررر     ،بناحصررريظ عفررر  ما يضرررتحنن بتنترررن ينجرررز مانارررنم ماخلتررر  ت فتفررر  ماشرررخص ماتسررر خدم
ماناررنم ماخلترر  ب ررد  ن أ رريم حتررث   رر   (Explanation of problem solution)ماتشررافة  تيضررتح حررل

هررذم  إارر أظ عررط تيضررتح كتفتررة ماي رريظ سرر ن أتاررط اهررذم ماشررخص ب ز يررد ماتسرر خدم بحررل ماتشررافة أُ 
 1 حل ماتشافة. إا   ي   يت يم مانانم ماخلت  ب  ض خ يمن ما  فتل ماحل،

    عفرررر  ماح ررررنن  ما ررررلأ تصرررر  مجررررنظ تح رررريي منعرررردة مات  يررررة : (Knowledge Base) منعرررردة مات  يررررة .ب
  ت كرررين  ماح رررنن  م رررن ب  ي رررة من  ترررة،ماتشرررافة،  لررر ق تتثترررل مات  يرررة ما رررلأ تصررر  كتفترررة م سرررجنم 

 لجترر ما يمعررد ا تثتررل مات  يررة مررط ما يمعررد  شررلانن ما يمعررد،  عررن ة مررن تتثررلم ارر خدمم شررنن ة ما  نتررنن 
مرررا ،  غنالرررن مرررن يررر ل تتثترررل مات  يرررة بصررريرة ميمعرررد م تل رررة Yحتنترررذ أارررين  X: إذم كرررنن شررر لتة مد  رررة

 2 ب ضهن.
محرررر ك ة أح رررريي ماناررررنم ماخلترررر  عفرررر  ب مجتررررنن تسررررت  :(Software resources) ماترررريمر  مال مجتررررة .ج

 مات  ية  تستح بن تصنظ بناتسر خدم. ت ناج ما ديد مط مال ممج ما لأ  ،(Inference engine )ة م ا د ظ
   مات  ف ررررة بتشررررافة  (مايمررررننا)مثررررل ما يمعررررد   منعرررردة مات  يررررة  ررررناج  حرررردمن حتررررث  ن محرررر ك م ارررر د ظ أ

هلأ ضر  رية يب ممج م ا د ظ ماتس خدمة  من  .افتضلأ مدمن فتس خدما ا د ظم  بم   نا ي يم ب ،م تنة
 3.مط  جل م تصنظ ما ماتس خدم

 ت ضتط بننء مجتيعرة  ،مانانم ماخلت  إ شنءتس  تل مط  جل : (Development Engine )ةاة ما  يي   .د
 : هتن ما يمعد،  هننك منهجت نن  انات نن اذاك

  مثل اغة  ،ا تثتل ما مي ماتخصصة  مال مجةما خدمم اغننLISP  اغة   PROLOG . 

 ما خدمم ميمما(Shlls) مانال ماخلت ة. 

 مط خلاظ:تصتتل مانانم ماخلت   عف ماشخص حتث أ تل  :(Knowledge Engineer)مهندك مات  ية .ه

 يهل كتفتة ما خدمم ماخل مء ات  ي هل يلأ حل ماتشافة.  

  4مات  ية مط هؤ ء ماخل مء يلأ ماتجنظ.     ما درة عف  ما خلاس 

                                                 

 . 294، سعلد ماحتتد بستي لأ م جا انب  1
 . ف  مات جا ماسنب ،  ف  ماصفحة 2

3 James. A. O’Brien et all, Op Cit,pp 420,421. 

 . 297علد ماحتتد بستي لأ، م جا انب ، س  4
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  :ضح ماي نن مانانم ماخلت ي ا ت دأل ماشال ما نالأ  ننأتان انب ن  بننء عف  من تل ش ح  
 
 
 
 
 
 

 الباحثة. إعدادم   :المصدر
 ذاتتكمننن

  : تطو:ر نظم المعلوماتثالثالمبحث ال
ن مررن أتتررز هررذه مقخترر ة هرري ،   (BPR) مقعتررنظهنداررة عتفتررنن إعررن ة  قن  اررل مات فيمررنن هررلأ جرريه  

 ،ما تل     جديدة  يلأ تنفتذ   انات مط  جل خف   ،ما صتتل إعن ةم  يرة يلأ م حفة  م فيمنن خدممهن انال ما
   رة ماحتنة ما  يي ية انانم مات فيمنن.   مش  و ت يي   ال مات فيمننتنن انن يلأ هذم ماتلحث: نن يإ 

 تطو:ر نظا  المعلوماتحول أساسية مفاهيم المطلب الأول: 
 ذاك اتن ي  فلر  هرذم  ،مط  هل ماتشنريا م ا ثتنرية ما لأ ت يم بهن ماتؤاسة  ال مات فيمننأ  ل  ت يي  

  أضرررن قهتترررة ما يمنرررد م م صرررن أة  ماتنرررنيا  ،مانررريو مرررط ماتشرررنريا مرررط إمان ترررنن مناترررة  من أرررة  بشررر ية ضرررختة
اريف    ر ق م أ صرد بتشر  و  ارل مات فيمرنن؟ هرذم مرن ذة ما رلأ ت حصرل عفتهرن ماتؤاسرة، يترنملإار  متتجتة ماكلتر  

 انيضح ب ض ماتفنهتل مات  ف ة ب  يي   ال مات فيمنن.   ملل ذاكإات  يلأ هذم ماجزء اكط 
 تطو:ر نظم المعلومات: الفرع الأول

     ا د تش ل  مفنهتل ما غتت   ما  يي   تنيع  يلأ متدمن ما ستت  : التطو:ر في الملسسة .1
،  ذاك اد رهن مالنر  يلأ ضتنن  جنح  مالنحثتطن مه تنمنن ماتست يط  مقعتنظ، يهلأ مط   ايين

 ماتؤاسة  ما ت مرهن يلأ ظل تسنرو م غت من ماتحتم ماتيم.
يلأ مجنظ ما ستت   جد يلأ ماغنا  مفهيم ما غتت  م    ن بتفهيم ما  يي ،  بصفة عنمة : مفهو  التطو:ر .أ

   تتن ماتؤاسة أ د ما غتت     ما  يي   م م مح يمن عف   ي كتنن منف ح عف  محت     ا
 م م صن أة،  ذاك بنع لنره ماياتفة مق س  اضتنن ب نء ماتؤاسة يلأ محتم م غت   م  ير بنا ت مر.

 

 وضع النظام الخبير

 خبيرالنظا  ال

إدخال  المستخد 
 المعرفة

الموارد 
 البرمجية

 واجهة
 المستخد 

قاعدة 
 ةالمعرف

مهند  
 المعرفة

 مكونات النظا  الخبير  (:19الشكل رقم )
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 مد أاين  ما حيظ يلأ  ضا م تط عا  من كنن عفت  مط ملل" يتاط  ن أ  ف ما غتت  عف     :  
ماخنرج    مط مادمخل  مد تكين هذم ما حيظ يلأ ماشال    مانيعتة    ماحناة،  ميى ما غتت  مد تأتلأ مط 
 . 1" ميمتتة بحتث ت تح ي س افتؤاسة،    غت  ميمتتة بحتث تهد   عتناهن

ما  تنظ منال افت  ية ما فتتة   تيجتههن إا  إ  نج ماتيم    ماياننل  ماتنايمنن "هي ي من ما  يي  
     تط ي ناتة ذاك ما غتت  ماتخ م بغ ض تحس"كتن أ  ف ما  يي  عف      . 2" مقانات 

خ ة لييفة ماتدى، ا حستط   مء "،  يتاط ت  يف  بأ   "ماتؤاسة،  ت يية إمان تة ميمجهة ماتشنيل
ماتؤاسة يلأ ل ي ة حفهن افتشنيل  تجديدهن  تغتت هن اتتنرا هن ملإ مرية، مع تن م عف  مجهي  ت ن  لأ 

 3" تؤاسة.بتط ملإ مريتط، ما مقخذ يلأ ماحسلنن مالتتة ما لأ ت تل يتهن ما
 أتاط  ن ي ضح جفتن  ن ما  يي   ما غتت  هتن مفهيمتط م  نربتط ذاك  ن: عفت ، 

 يلا هتن عتفت نن تهدينن اف حيظ مط  ضا مننل إا   ضا ةخ . -
  ن كلا منهتن أاين حصتفة ا يى  مخفتة    خنرجتة. -

 مط ما غتت   ما  يي  ماف نظ أاين مط خلاظ خ ة م ايمة. يذاك كلا -

 منهتن يهدف اخدمة  هدمف ماتؤاسة. كلا  -

  كلا منهتن أح نج إا  م  ية  إمان نن بش ية.  -

إن ما غت من ماس ي ة ما لأ حدث   هنأة ما  ن ما ش يط خف   ضغيلن م زميدة عف  : دوافع التطو:ر .ب
ماتؤاسنن م م صن أة،  ما لأ  ي  ن تحدأنن  ج  عف  ماتؤاسة ميمجه هن، يهلأ مادميا ماح ت لأ 

،  ذاك مط خلاظ مادمخفلأ فهن تسنب  مط  جل تكتت   ض هن ما محت هن ماخنرجلأ  كذاك ماذي أج
 عتفتنن ما غتت   ما  يي  مادمنتة،   هل هذه ما حدأنن هلأ:

تحيظ ما نال إا  م ية  غت ة محد ة  أتاط  ن تدظ عف   نج ما  ن ما ش يط،  مط  هل هلأالعولمة:  -
 مقب ن  م ننيسة مقل مف.

يفلأ مم صن  ن مات ن     لح  ما ننيستة  م م   مننس من ،  هلأ تؤث  عف  التنافسية:  -
ماتؤاسنن ما لأ تح نج إا   ن تنتي يضلا عط مج   تييت  مال نء،  يلأ مقي م  ماذيط ي يد ن 

                                                 

 . 89، س1، افسفة ما ضن افت فيمنن، ايرين، ط1ج دارة الإبداع والابتكار في منظمات الأعمال،(، إ2000رعد حسط ماص ف) 1
 .417عتنن، مقر ن، س،  مر ماتست ة افنش   ما ي يا، مبادئ الإدارة(، 2001خفتل حسط ماشتنو) 2
 .6،ي و ما ستت ، جنم ة ماجزمن ،س)غت  منشيرة(، راناة منجس ت  تطور أساليب تسيير الملسسة الاقتصادوة العمومية في الجنائر، (2004)حيتت  عت  3
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ماحفنظ عف   ظنن  عتفهل، كتن تؤث  يلأ مقمل ما لأ ت غ  يلأ ما دممة مس يينن م تشة  ي م هن 
 1يلأ ما  دم ما ناتلأ.  ين تهن  مشنرك هل 

فتؤاسنن يلأ ماد ظ ماننمتة  منهن ماجزمن   ب د تلنتهن استناة  من بنانسلة اتحر:ر الاقتصادوات:  -
م  ف نح، خف  ذاك  منمهن ت يرمن هنمة،  ا ل مط  هتهن تشجتا م ا ثتنر مقجنللأ،  م  ضتنم 

 إا  ماتناتة ما ناتتة اف جنرة.
ضتط إج مء ما غتت   ربا م محل  اناتة   أتاط ما خفلأ عط كل منهن  ي ر: مراحل التغيير أو التطو: .ج

 2 هلأ:
  :ت  ل  هذه مات حفة ذمن  هتتة يلأ إحدما ما  يي   ما غتت ، إذ ي ل بتيج  مرحلة التشخيص 

م حفة ما شختص تحديد ماتشافة    ماانه ة مات م  م ناج هن، ثل تحديد مقالنب ما نتستة ما لأ 
   ماتشافة،  ب د ذاك إأجن  ماحفيظ مافنعفة افت ناجة  ما  كتز عف     ن احصيظ ماانه ة

  يضل ماحفيظ ماتلانتة مط خلاظ ماتفنضفة بتط مالدمنل ماتخ ففة  مات نحة ا لاج ماتشافة. 
  :ي ل يلأ هذه مات حفة إض نف ما تل  م تجنهنن    تنط ماسفيك ماسنندة )ما دأتة( إ ابة الجليد 

افتيم  ماجديد، يت ل خلاظ هذه مات حفة تكتت  مقي م   ماجتنعنن ا  لل اكي هن غت  مننالة 
 حن ن ما غتت   إض نف الل مات ن مة اف غتت  اديهل.

 ي ل هنن إ جن  ما غتت  ما ت يي  ما تل  م تجنهنن ماجديدة  خف    تنط لتغيير أو الحركة: ا 
 افيكتة جديدة تنسجل ما مق ضنو ماجديدة.

 :ت نن ظ هذه مات حفة تح ت  الل م ا   مر مانسللأ افتؤاسة ب د  ن ما يعل  و إعادة التجميد
ما غتت  اغ ض تح ت  حناة ما يم ن ماجديدة،  ي     يلأ هذه مات حفة ي ل م مملة م  سجنم ما 

 ما غتت   تأيتد ت لل ما ت مره.
  يتن تيضح ب ض مات مجا  ن ما ديد مط عتفتنن ما غتت     ما  يي  ت تحير حيظ ثلاا ي  من  

 يلأ ما تفتة،  هلأ: ا لأ ت  ف  ما ثتنرمن كلت ة  سلتن اناتة،  هلأ عف  ما تيم ت  ف  بنا غت من ماا يتة ماكل ى م
 ما حفتل  ما شختص. -
 مالحث عط ماحفيظ. -

                                                 

افتف  لأ ماد الأ: تننيستة ماتؤاسنن م م صن أة  تحي ن ماتحتم، جنم ة محتد  ،  رمة عتل م دمةالتنافسيةمفهو  (، 2002كتنظ ر ي   مد ر ينرك)  1
 .104بسا ة، ماجزمن ، س ختض 

 .193،194،  مر  فنء افنش   ما ي يا، عتنن، مقر ن، س س ، السلوك التنظيمي(2002خضت  كنظل حتي ) 2



 نظم المعلومات الحديثةالإطار النظري ل                                                        الفصل الثاني 
 

139 

 

 ما نفتذ  ما  تتل. -
  ما ررلأ أتسررهن ما  رريي  يررلأ مررط  هررل ماجيم رر اررل مات فيمررنن ت ررد : ر نظاام معلوماااتمفاااهيم حااول تطااو: .2

ا  ررريي   ارررل مات فيمرررنن  م محرررل هرررذه ما تفترررة مي  ررر ن  مررريمت    ذيطماررر لرررنحثتط، اكرررط  غفررر  ماماتؤاسرررة
ع يهرن عفر    هرن ةعتفترة إ خرنظ تغتتر  عفر   ارنم مات فيمرنن يتيجرد مرط  ا   يفهن بشال محد    مضرح.

،  مررد مارر ند هررذم 1ماتؤاسررة  ذاررك بهرردف تحسررتط   مء ماناررنم مررط  ررنحت لأ ماكفررنءة  ماف ناتررةةما ررننل يررلأ 
يررلأ  م رردن   ى صررل  اررنم مات فيمررنن إارر  مسرر ي ما   يررف عفرر  جن رر    مء هررذه ماررنال، حتررث   رر  عنرردمن أ

تكين عتفتة ما  يي  ا حستط هذم مق مء مرط  نحترة ماكفرنءة يرلأ مار خدمم ماتريمر   تح تر  ماف ناترة  ،  من 
 يلأ تييت  مات فيمنن ماض  رية. 

يهري ةأشرتل ثرلاا عتفترنن:   اهرن جرذري يهردف إار   ،شرتفهنتمط حتث ما تفتنن ما رلأ  نت  يهي  morly من
ما ررر مرمن هنمرررة  محرررد ة،  ثناثهرررن  فسرررلأ، أسرررت  ما غتررر من إ  رررنج ت لت رررنن،  ثن تهرررن اتنارررلأ يلحرررث عفررر   ن تكرررين 

 . 2ماف  أة  م ج تنعتة مات تل ة عف  مس يى  انم مات فيمننة
 :ت يي   ال مات فيمنن بنا نالأ يإن 

 .   منهن عندمن أصل إا  مس يى م دن  هدف إا  تحستط ت -

 هدف إا  تحستط   مء ماتؤاسة.ت -

 مانانم، تحيظ يلأ  هدمف ماتؤاسة  ما  متتجتنتهن. مد تكين اا  ف  مخفتة مثل: تد لأ   مء -

، مررررريمر  مناترررررة، ميمي رررررة  ملررررريظ نمحاتررررر ن ن عتفترررررة ما  ررررريي  انارررررنم مات فيمرررررنن ت  فررررر  تخ ت ررررر -
 .)   م ا  ن ة بخل ة خنرجتة(ماتس خدمتط، بنلإضنية إا  يد عنمفة خلت ة يلأ هذم ماتجنظ 

نال ما  فتدأرة ت نر  مارت ريي  يرإن  (  .1999Warboys et al؛  Kawalek and Leonard ,1996) حسر  
يرلأ مايمر  ماحرنالأ  اكرط  ،ةؤاسر ال مال مجتنن ي م،  يف  ض  ن مال مجتنن اط ترؤث  عفر  ماهتارل مقانارلأ افت

، تنشررأ يرر س جديرردة ق رر  عنرردمن يرر ل تررييت  حفرريظ ب مجتررنن جديرردةة  ررير مات نال ماكتلترريت ارر تلرر   ب ررض ماتشررنيل
    افغرررر ض ماررررذي تررررل ن فت فيمررررنن أاررررين مثناتررررن  منناررررلا  ماترررر جح تصررررتتل  ي  اررررنم تررررط غترررري ،ا غتترررر  مقعتررررنظ

نال مارنانارنم ما ردأل قن ماخن رة بتشرنيل ما مرطما ديرد ميمجهرة لأ ين ماتيم ؤاسن هذم هي ماسل  يلأ م تصتتت ،
 3.تؤاسنناخدمة ماا  ف مات غت ة اف هن  أتاط تغتت   نماخن ة به

                                                 

  .40كنمل ماستد غ مب  ين أة محتد حجن ي، م جا انب ، س 1
2 Chantal morly( 2001), Gestion projet système  d’information, dunod, paris, p113.   

3 Yih-Chang Chen, Op Cit, p 82. 



 نظم المعلومات الحديثةالإطار النظري ل                                                        الفصل الثاني 
 

140 

 

،   هرل هرنماتؤاسة تحردأنن ت  لر  ماتحر ك مقانارلأ  حري ار تهن ماردمنل ا  يي   تيمج   ال مات فيمنن يلأ 
 :يفلأ منهذه ما حدأنن 
  هنرررنك حنجرررة إاررر  إاررر  متتجتة مننارررلة  رؤيرررة مسررر  لفتة  ن متخرررنذ ما ررر مرمن يرررلأ عرررنال م غتررر : حترررث

 1  تكنيايجتن ملانتة تضا مط خلااهن ما  مرمن اتيمجهة كل ما حدأنن  ما حي ن.
  ت نررلأ  ن ماخدمررة ماتت ررن ة تحرردا عنرردمن ي غرر  زبررين ماتت ررن ة مررن أ رر ف بفحاررة ما تتررة افماخدمررة  :

يررلأ ماخدمررة )مايمرر (،  يررلأ ماتاررنن ماررذي ي يررده )ماتيمررا(،  ماشررال ماررذي ي غرر  يترر ،  ب  ي ررة  زبررين ما
 2مضتي ة،  ي ل ذاك مط خلاظ م ا خدمم ماتننا  ا كنيايجتن مات فيمنن.

 :ر نظم المعلومات: أسباب تطو الفرع الثاني
ما لأ تنن ا  ت يي   ال مات فيمنن  ضح  عدة   ميا افتؤاسة  رمء متخنذ م مر ما  يي   إن مقبحنا

 ، اكط أتاط جتا هذه ماد ميا ا  ستتهن إا  متجنهتط:يلأ  م  منانانم م فيمنتهن 
 التطو:ر لضمان أداء أفضل لنظا  المعلوماتأولا :

ات فيمنن ما ننل من هي إ  حل اتشافة    مجتيعة مط متؤيد يك ة  ن ت يي   انم  م ال مادرمانن 
ماتشنيل عف  ماتس يى مق مء ما شغتفلأ افنانم،  ما لأ مد تحدا حتط   أاين بإمان   م ا ت مر يلأ تح ت  

 ي     بت  ر مازمط ي د     مء  انم مات فيمنن ما ننل  يه فك مثل  ي  غني لأ ماكفنءة  مافنعفتة مات فيبتط من ،
،  بنا نالأ عف  مط مات فيمنن طما ثتنر  مخل ماتؤاسة، اتصلح غت  من ر عف  تييت  حنجنن ماتس فتدي

إج مء عتفتنن ت تتل  م مج ة مس ت ة ق مء هذه مانال، اكلأ ت تاط مط تحديد مسل ن مايم  مالا م  ماتؤاسنن
  تخنذ م مر ما لدمظ مانانم ماحنالأ بنانم ةخ  جديد أس  تا تجن   هنت  ماتشنيل. 

إن ظهير  ي خ أ يلأ عتفتنن ماتؤاسة أج   ن ي جا  انان إا  ما  مرمن : الكفاءة والفعالية .1
 .لملإ مرية،  هذه مقخت ة بد ن مات فيمنن ماتننالة   أتاط  ن ت خذ بناشال مات فيب  مقمث

  ن م ناجة مات فيمنن  تفختصهن هتن مايظتف نن مقانات نن انال   (Ackoff) ي ى  يتط جهة 
مات فيمنن،  اذم تكتط مشافة ملإ مرة يلأ ماكل ماهننل مط مات فيمنن غت  ماتننالة ما لأ ت يمي  يلأ 

يت ى خلاف ذاك  ن   ص  (Rappaport)ماتؤاسنن  ات  يلأ   ص مات فيمنن ماتننالة،  من 
 3تننالة   يزمظ أتثل ماتشافة مقاناتة ما لأ ت ن لأ منهن ملإ مرة.مات فيمنن ما

                                                 

 ، مادمر ماجنم تة، ملإااندرية،نظم المعلومات المحاسبية وتكنولوجيا المعلومات(، 2004ماستد علد مات صي   بتنن   ن    ير ماديط علد ماف ت ) 1
 .9س  
 .223، 222، مادمر ماجنم تة، ملإااندرية، مص ، س س نظم المعلومات الإدار:ة في المنظمات المعاصرة(، 2005ثنب  علد ما حتط إ ري )  2
 .41 ين أة محتد حجن ي، م جا انب ، س كنمل ماستد غ مب 3
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هلأ ما لأ تيي  نق ا  يماكفيءة   ال مات فيمنن ماف ناة،  اذاك مط ماتفتد ما ف مة بتط  ال مات فيمنن 
هلأ ما لأ ب  مر إ مري ميضا م تخنذ  مانا ،  من ماثن تة يمات فيمنن ماصحتحة  مات ن  ة ما لأ ت  ف  

 ي   هن تيي  مح تنجنن ماتس خدمتط مط مات فيمنن نظ مط  نحتة ما كنات ، مهت هن بشال ي تؤ ي 
ب كففة م  ياة  مننالة، بحتث أج   ن تزيد متتة مات فيمنن ما لأ ييي هن مانانم عط تكففة تييت  مثل 

 1 هذه مات فيمنن.
 تقييم نظا  المعلومات: .2

 يلأ مان نط ما ناتة:أتاط تل ي  م ه تنم ب  تتل  انم مات فيمنن 

 2 ت  ل  عتفتة ما  تتل مط مات محل ماتهتة يلأ ت يي  مانال. -

 3  هتتة ماتتزم تة مات فيمنتتة. -
 مان ة مانانم يلأ ماتؤاسة  مدى م ع تن  عفت . -
  هتتة ماصتن ة  تكفف هن. -
  هتتة ماتشافة ما لأ أ ن لأ منهن مانانم. -
 رضن ماتس خدم عف  مانانم. -
مانانم ملا م ملل ماي يظ الاه لاك ماكنمل افنانم،     رجة مصيى مط ايء  هتتة تشختص  ضا  -

   مء مانانم.

 عف   حد مات نيت  ما ناتة:  يتاط ت تتل  ال مات فيمنن مع تن   
ج   ن ت تتز مات فيمنن ما لأ ت ضتنهن ما  نري   ييي هن  انم يت: جودة المعلومات التي يوفرها النظا  .أ

تح يى  ماشال  ما يمت ، يإذم ال ت يي  هذه ماتتتزمن ماثلاثة م ن يت ننه     مات فيمنن عف  جي ة ما
تيجد مشافة تس ح  ما حفتل  مادرماة،  يتاط ما تنم بذاك مط خلاظ يحص ماجيم   ما ناتة ما مس خدم 

 4مانانم:
 ييي  مانانم م فيمنن اهفة مافهل، بنادمة مات فيبة  يتاط م ع تن  عفتهن. -
 ت نري  حس  ماحنجة مط حتث ع ض مات فيمنن، م خ صنر، مايضيح.ييي  مانانم  -

                                                 

 .42، س ف  مات جا ماسنب  1
،  رمة النظم المحاسبة المعتمدة على الحاسوب، ومدى ملائمتها لتلبية احتياجات الإدارة تقسيم أداء(، 2004رينض علد الله ومحتد ماه   ناح خناد) 2

تش يط  23/25مقهفتة، مقر ن،    عتل م دمة افتؤتت  ما فتلأ ماثناث:  ال مات فيمنن ملإ مرية    رهن يلأ تنتتة  ت يي  مناتنن مقعتنظ، جنم ة مازرمنء 
 ماثن لأ.

3 Chantal Morly, op.cit, p152. 

 .15-13س س، سنب مات جا  ف  ما 4
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 مات فيمنن ما لأ ين جهن مانانم ت ا  مايمما بشال كنف. -

 مات فيمنن حديثة     بأ ظ، يلأ مايم  ماتننا . -

ا د كن   انيمن ماثتن تننن ي  ة ما ج بة  ماخ أ يلأ  ضا ملن ا جي ة  ال          1:جودة النظا  .ب
 كن   مالدمأة يلأ ما س تننن حتط تل ما  لت  ماف فلأ افجي ة يلأ  ال مات فيمنن. مات فيمنن،   

جي ة  انم مات فيمنن  مع ل  جن   مال مجتنن يت  من ج ي تتز بخصننص  Chantal morly رك  مد 
  م  ف ة بإشاناتة ماجي ة هلأ:

 من ج غت  من ي   أتاط إ رمي  إ  مط خلاظ ما مي   ما يثت . -
       ف ماخ أ يلأ م حفة ما صتتل مد أاف  نماصتن ة، ي دة  رمانن   ضح   ن مي شتكففة  -

ي  ك  مي شني  يلأ م حفة ماصتن ة ما صحتحتة أاف   40ي  ك،  مي شني  يلأ م حة ما نفتذ أاف  
 ي  ك. 100

     من ج أتاط إعن ة إ  نج . -
 حد ن اهن م نيت  ا ح  هن  ذك هن   تل  ضا عيممل أتاط مط خلااهن ماحال عف  جي ة  ال مات فيمنن،

  يتتن يفلأ:
  عامل سهولة الاستخدا (maniabilité)   ::ي ضتط ثلاا م نيت  هلأ 

 ما نبفتة الاتصنظ:  هلأ إمان تة مال مجتنن قن تستح بحيمر اهل بتط ملإ سنن  ملآاة. ✓

 يفنءة م ا غلاظ: أ نلأ اهياة ت لت   ما خدمم مال مجتنن. ✓

 ت نك بنازمط مات يام مالا م  ا  تنظ مال مجتنن بصفة ذمتتة  مس  فة.اهياة ما  فل:  ما لأ  ✓

  عامل الموثوقية(fiabilité) ::أشتل ثلاا م نيت  هلأ 

 : أ ت  ماجهد مالا م مط  جل يهل  تحفتل مال مجتنن.ما   د ✓

تفن ي مقخ نء: أ نلأ إمان تة تحديد  ثنر م خ لا ن ذمن ما لت ة مادمخفتة    ماخنرجتة يلأ   ✓
 مال مجتنن.

مال مجتنن ملإأجن  ماس يا  بد ن   يبة لآثنر عتفتة مط ما نبفتة افت مج ة:  ي صد ب  إمان تة  ✓
 من.

 عامل الكفاءة (efficience): يفلأ: ن ي م ا خدمم مقمثل افتيمر  م تثفة يلأ م 

  ما هلاك ماذمي ة. ✓

                                                 
1 Chantal Morly, Op.cit, p153.  
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 حجل ما تناة  م  فلنن مقرشفة. ✓
 1ا عة مات ناجة ما لأ أ يم بهن مانانم. ✓

  عامل السر:ة(confidentialité): م لاك مانانم قانات   إج مءمن رمنبتة احتني   مط ماغش م
إا  حتنأة  ما لاع ، ي د تكين ب ض مات فيمنن  مالتن نن تس خدمهن جهنن عديدة،  تكين ماحنجة 

،  ييضا هذم ما نمل مط خلاظ م تنريط 2جزء مط مالتن نن يلأ منعدة بتن نن تخص جهة م تنة
 هتن:

 حتنأة ما مز  مات  تنن: ي تثل يلأ تحديد ماتدخلان  مقشخنس ماتستيح اهل بنادخيظ افنانم. ✓

     كين تتخزيط ماتدخلان: حتث أستح مانانم بإأجن  ةثنر ما تفتنن، اذاك أج   ن  ✓
    ماتففنن مؤرخة. ماتدخلان

 عامل الصيانة (maintenabilité): :ي ضتط ثلاا م نيت  هلأ  

إمان تة مات   نتة:  هلأ إمان تة م مءة مال مجتنن    مايثنن  ماخنس بهن مط ل ف  شخنس  ✓
 غت  مط  ض يهن     ن يهن.

منبفتة ت ديل عنص  ما نبفتة اف  ديل:  ت تثل مط خلاظ إمان تة ما  ديل اتاي نن مال مجتنن،    ✓
   ن ما أثت  عف  ما نن   مقخ ى.

جي ة ما يثت :  تكين مط خلاظ عدم ما  نرض بتط ي  تتط     ثت  تط، عدم غتنب عنن    ✓
 تخص يهل مال مجتنن، بنلإضنية إا  عدم  جي  مص فحنن    علنرمن مد تفهل ب دة م ن لأ.

  3 مات نيت  ما ناتة: رينض علد الله ومحتد ماه   ناح خناد  مد ذك 

 :ماذي أ  ل  مط ما يممل ماخن ة بال  انم اتؤاسة م تنة  ماذي أتاط  ن  عامل الوظيفية
 ما ناتة:  ي ضتط مات نيت

  ماتلانتة:  ي ملانتة خصننص مانانم ما مقهدمف ما ناتتتة افتؤاسة    ش  هن  هتافهن. ✓

مايظتفلأ  مخل ماتؤاسة    ماتؤاسة  ما نست :  ي ل  عط مدرة مانانم عف  ما ح ت   ما نست  ✓
  ي  عهن مط  جل حصيظ كل مس خدم عف  مات فيمنن ما لأ أح نجهن.

منبفتة حل ماتسننل:  هلأ إمان تة ما   عف  مشنيل ماتؤاسة، أج  ما سنؤظ حيظ  ث   انم  ✓
  مات فيمنن عف  تستت  ماتؤاسة.

                                                 

 .16،23رينض علد الله، محتد ماه   ناح خناد، م جا انب ، س س 1
 .179محتد حستط عفلأ حستط، م جا انب ، س  2
 .22، 18رينض علد الله ومحتد ماه   ناح خناد، م جا انب ، س س 3
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 :كنمل مانال ماف عتة افنانم ما نتسلأ هلأ مدرة مانانم عف  تح ت  خن تة ت عامل القابلية للتكامل
  مط  جل تح ت  هدف هذم مقخت .

 :ماتحنياة عف  مس يى   من  يلأ كل ماا  ف كناحن ن ما نرنة، ماذر ة يلأ  عامل المعولية
  .ما تل

 1:عمليات اتخا  القراراتعلية كفاءة وفا .ج
مات فيمنن  ا خدممهن يلأ  بتن  ن  انم مات فيمنن هي مانانم ماذي أ تل عف  جتا  م ناجة  تخزيط 

ي مد ت   ض ا  هذه ما تفتة أتاط إرجنع  إا   انم ذعتفتة متخنذ ما  مرمن، يإن جزء مهل مط ملإخفنق ما
 مات فيمنن مادمعل  تخنذ ما  مرمن  مخل ماتؤاسة،   هل  ب ن  عتفتة متخنذ ما  مر هلأ: 

 :ات فيمنن يتتن يفلأ: يتاط  ن تاه  مط خلاظ تأثت   انم م كفاءة اتخا  القرار 
 مايم  مالا م   جن  ماتهنم مات  ف ة بنا  مرمن. ✓
 ملإ  نجتة ملإ مرية ما لأ ت ل  عط كتتة مق مء ملإ مري يلأ ي  ة  منتة م تنة. ✓

 :ما لأ أتاط  ن تاه  مط خلاظ: فعالية اتخا  القرار  

عناتة  يلأ مايم  إاهنم  انم مات فيمنن يلأ تييت  مات فيمنن  تخنذ ما  مرمن بدمة  جي ة  ✓
 ماتننا .

ل ماتهنرمن يدع ناجة مالتن نن  ت تتل مات فيمنن،   م ن يلأ تييت  بدمنل م ن أاين مانانم  ✓
أح يي ما ديد مط مانتنذج ما حفتفتة ا  تتل مان ننج  ةثنر مالدمنل   ن  مات نرف اصنا ما  مر، 

 مات نحة.  
  ماتس خدم تد لأ يلأ  حد جن للأ ماكفنءة    ماف ناتة انانم مات فيمنن  د    اي  جمتن ال   س ن ج 

ماحنالأ، يإن ذاك أس دعلأ مط ملإ مرة متخنذ م مر بشأن  ضا خ ة ا  يي  مانانم اكلأ أح   مق مء مات فيب. 
 ين ة يإذم تد لأ ماتس يى مات  ف  بف ناتة  انم مات فيمنن يإن ذاك أس يج  تكثت    ش ة ماصتن ة  بنا نالأ 

  تكنات  مانانم ما ننل متن يؤ ي إا  تد لأ مس يى ماكفنءة.
ذم تحديد عند  أة    ة مط  مط ت لت نن  انم مات فيمنن ماحنالأ أاين مط ماتننا  بننء  انم ا

م فيمنن جديد، يذاك ي ل ب  ييل ماتلد ن بتط  تن ة  انم مات فيمنن ماحنالأ  بتط بننء  انم م فيمنن ةخ  
، يصتن ة  انم مات فيمنن هلأ يلأ ماح ت ة عتفتة تتديد حتنة هذم 2بناجن   م م صن ي افتيضيو( جديد )ي تلم

                                                 

 .28-26س سرينض علد الله ومحتد ماه   ناح خناد، م جا انب ،   1
 .9، م جا انب ، سصيانة وإدامة نظم المعلومات الإدار:ةمحتد ما ننلأ،  2
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يت يم   )ماصتن ة(مانانم بهدف ماتحنياة عف  كفنءت   ينعفت  ، ح   أصلح غت  من ر  غت  منبل اف حستننن 
 تشغتف  ات  ك ماتانن انانم جديد.

مط م خفنض كفنءة ب ض  يمحت  يإ   أال مفتدم افتؤاسة يلأ   من إذم كنن  انم مات فيمنن ي ن ، بنا غل
مانانم ماذي  كتن  ن  رجة رضن ماتس خدم عط .1نتييت  مات فيمنن مادمت ة  ماحناتة مات  ف ة بنتخنذ ما  مرم

، يهلأ تأث  عف  مدى إمان تة م ا ت مر يلأ ما  نمل ما 2م ةخ  ا  تتل  انم مات فيمنن د  ي  نمل م   ت  ل  بُ 
 عف   مانانم ماحنالأ    لف  مط ملإ مرة ت يي  مانانم كلأ ي لاءم ما مات  فلنن مايظتفتة  كذم تيم نت   رغلنت .

ما تيم يإ   حس  حجل ماتشافة ذمن مقب ن  ماثلاا )ماف ناتة، ماكفنءة، رضن ماتس خدم( ي حد  يلأ  م  م تط 
 مدى ض  رة ت يي   انم مات فيمنن.

 علومات لتحقيق التفوق التنافسي للملسسةتطو:ر نظا  الم ثانيا:
 من مادميا ماثن لأ ماذي أتاط  ن أاين  مي ن افتؤاسة  حي ت يي   ال م فيمنتهن يت  ف  بناتس يى 
م ا  متتجلأ افتؤاسة، ذاك  ن كل مؤاسة تهدف إا  تيج  ما  متتجلأ جديد اط ت تاط مط تح ت   إ  مط خلاظ 

ضا ماتس هدف، مثلا م  دمنج ما مؤاسنن  خ ى، ي ح  ايمق جديدة،  ضا ت يي   انم م فيمنتهن اتننا  ماي 
ا د  جه    بتنن  ال مات فيمنن ايم  كلت  مه تنمهن حيظ كت  أتاط  ن مننيستط جد   غت هن،   عيمن   منم 

اسيق تؤث   ال مات فيمنن عف  م كز ماتؤاسة ما ننيسلأ،  من كنن اهذم مقخت  مط  هتتة بناغة يلأ ظل م ف نح م
  يلأ ماجديد،  حتط مُدم  تكنيايجتن اتح  افتؤاسة مط ما  تنظ  ال ت ما ياتة    اتتن م م صن  ما

   ماصدمرة  منم  ماتتاط ما حيمذ ماتؤاسة عف  ميما  دعتل ما  متتجتنتهن ما ننيستة، حتنهن   لح مطامات فيمنن 
  مننيستهن،  تياتا  ايممهن  مي سنب متزة تننيستة  تنتت هن.

   يل د بننء ماتتزة ما ننيستة، تجد ماتؤاسة  فسهن   هن بحنجة إا  ت يي  هذه ماتتزة بغتة ماتحنياة 
، حتنهن تصلح ماحنجة إا  3عفتهن، ذاك  ن ماتؤاسنن ماتننيسة ايف ت يم ب  يي   ال متنثفة ا  فتد تفك ماتتزة

اذاك  غفلتة  تي   ماحفنظ عف  ما فيق ما ننيسلأ. افيب جديد افتحنياة عف  ماتتزة ما ننيستة  تنتت هن بهدف ماص
مق بتنن ما لأ تنن ا  ماتتزة ما ننيستة،  جت   عف    هن   تأتلأ ي م مط م خ لاف  إ تن أج  عف  ماتؤاسة 
 ن تضت  متتة ح ت تة افزبننط،  هذم ي  ف  مط ماتؤاسة  ن تنتلأ ميمر هن ا ح ت  عيمند م تف ة،  مط  هل تفك 

كذاك بنانسلة اف حفتل  مات فيمنن ملإا  متتجتة ما لأ ي ل تنتت هن مط خلاظ ت يي   ال مات فيمنن.ماتيمر  هلأ 
تحستنهن،        محن اة  )مالتتة مادمخفتة (م ا  متتجلأ يتط مهنم  مالحث عط   نط ماض   يلأ ماتؤاسة

                                                 

 .42كنمل ماستد غ مب  ين أة محتد حجن ي، م جا انب ، س 1
 . 16،23رينض علد الله ومحتد ماه   ناح خناد، م جا انب ، س س 2
 .177حسط عفلأ مازعللأ، م جا انب ، س 3
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ما ننيستة  ماتحنياة عفتهن  ت يي هن،  مالحث عط   نط ما ية ثل ت زيزهن  تنتت هن  ذاك مط  جل تح ت  ماتتزة 
   1اذاك ي يج  عف  ماتؤاسة  ن ت يم ب  يي    نط ميتهن،   ال مات فيمنن ملإا  متتجتة ت د جيه  تفك ماتزمأن.

 هنن أأتلأ   ر ملإ مرة يلأ متخنذ م مر ما  يي ،  م ة  خ ى أأخذ ما خ تم   ره  ع تن   ال م فيمنن  
ماتننيستط،  افحصيظ عف  كل جديد يلأ  ال مات فيمنن اط أاين إ  مط خلاظ ذمن مس يى   مء  يضل مط 

مات اة ما كنيايجتة  ر د مالتتة ماتحت ة  غ ننم ي س م ا ثتنر يلأ ما كنيايجتن ماجديدة ملل ملآخ يط،    مط 
 خلاظ م ا ثتنر يلأ مالحث ما فتلأ يلأ هذه ما كنيايجتن.

 علوماتمشروع تطو:ر نظم الم: ثانيالمطلب ال
اتررن تنف رر  عفترر  مررط ملررنا  مشرر  و مم صررن ي ارر   هتتررة بناغررة ت رريي   اررنم مات فيمررنن يررلأ ماتؤاسررة   لرر  أ

    من هلأ خصي ت    م محف ؟يتنهتة هذم ماتش  و ،  من تن ا ه من  مط عيمند من أة  م نيية ضختة
 : ماهية مشروع تطو:ر نظا  المعلوماتالفرع الأول

كي هررن مشررنريا غتررر   ،مات فيمررنن خصي ررتة تخ فرر  عرررط بررنملأ ماتشررنريا مقخرر ى اتشررنريا ت رريي   اررل 
من أرررة م  ف رررة بناحناررر  ملآارررلأ  م تل رررة بناجهرررد مافكررر ي، يناتشررر  و عتيمرررن أ ررر ف مرررط خرررلاظ مرررن أسرررت  بتثفرررث 

 مرن  )مقهردمف، ملآجرنظ  مايارننل(. عفر  ماتيم  رة برتط رؤ ك هرذم ماتثفرث بحترث أ ترل رنرت  ماتشر  و ،ماتشر  و 
 2يلأ مجنظ  ال مات فيمنن يإن ماثلاثتة )هدف،  اننل، ةجنظ( ت تتز بثلاا خصننص  اناتة هلأ:

ييجد تدمخل بتط ماهدف مط جهة  بتط ماياننل/ ملآجرنظ مرط جهرة  خر ى: ينا حديرد مق ارلأ افهردف أ ري   .1
 حرريظ  ذ مرر مر  ارر ي حرريظ ملآجررنظ ماتسرر هديةنتخررنإارر  ت تررتل ما كففررة ماكفتررة افتشرر  و،  هرري مررن أسررتح ب

ة )تصرير    تصرتتل design- to- costماياننل مايمج  تييت هن قجرل م نب رة ماهردف  هرذم حسر  ملرد  ة
 مف  ض مط ل ف ماتتزم تة مات يي ة(.

ماهدف   أحد  كفتن  تتنمن إ  عند إتتنم ماتش  و، ذاك  ن  انم مات فيمنن هي مشر  و ذهنرلأ،  كرذاك  .2
 اكي   ذ  خصي تة بنانسلة اكل مؤاسة.

ت يي   انم مات فيمنن   أ ا يلأ ي مغ تناتتلأ،  اكط يلأ تناتل ا  خصننص  هلأ جزء مط خصرننص  .3
 ماتش  و يلأ حد ذمت .

                                                 

 .178سحسط عفلأ مازعللأ، م جا انب ،   1
 

2 Chantal morly, Op.cit, p p 4, 9. 
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  ف ررنن تشررغتفتة م كرر رة  ،ت ضررتط عتفتررة م ارر ثتنر ما  اررتنالأ يررلأ  اررل مات فيمررنن ما زممررنن مناتررة كلترر ة  
ر م ارر ثتنري هنررن أحررتم برر  جن رر  مررط عرردم ما أيررد  بنا ررنالأ يررإن ما رر م ،غترر  منبفررة اف جرريو عنهررن  ذمن عيمنررد كلترر ة

 1أاه  يلأ مان نط ماثلاا ما ناتة:
 ماحصريظ عفر  م فيمرنن إضرنيتة  مر  ذ  متترة كلتر ة ق ر   ،قن م ا ثتنر هنرن غتر  منبرل اف جريو عنر  .1

أ فررررل مررررط حناررررة عرررردم ما أيررررد،  إذم اررررل ت رررريي  م فيمررررنن كنيتررررة يررررإن ماختررررنر مالررررديل هرررري تأجتررررل م ا ررررزمم 
  ا ثتنر.بن

ح   ب د عتفتة م ا زمم بن ا ثتنر    م مر تأجتف ، يإن إب نء مالنب مف يحن  مرنم ما ر مر م ار ثتنري  مر   .2
 ذ  متتة.

 هتتة ماح ت ة م م صرن أة يرلأ ماصرننعة  ما كنيايجترن  ما رلأ مفن هرن برأن: ةماردمخفين عف   بد مط ما أيتد  .3
 مق مخرر  هررل ماخنارر  ن )مقمررل  ،يمررنن هررل ما مبحررين مقيلرر مق منررل قي  رريو مررط   رريمو تكنيايجتررن مات ف

 .ةfirst movers win and laggards lose ربحن(  ة

 بنا رررنالأ يرررإن ضررر   ب رررض جيم ررر  م اررر ثتنر يرررلأ هرررذم مانررريو مرررط ما كنيايجترررن مرررد يفحررر    رررننج ارررفلتة 
 يممرل  جرنح م ار ثتنر يرلأ هرذه ب   ، يمن  مرط جهرةنامد تد م اسنيمن، اذاك   بد مرط م ه ترنم بر ما لأ ناتؤاسة ب

 ما كنيايجتن مط جهة  خ ى.  
 رة الحياة التطو:ر:ة لنظا  المعلوماتو د: الفرع الثاني

يلأ ماح ت ة   تيجد ل ي ة  محدة الننء    ت يي   انم مات فيمنن، اكط مط ما  ق ماتنهجتة مات ل ة  
حتنة  ال مات فيمنن،  هلأ مط   ا  ما  ق ماتنهجتة ، هلأ منهجتة   رة لمالنحثتط إن ال   ل كفه ت البنانسلة ا

 ة ما  ق ماشنن ي  ن  .فتة، بحال من  هن مات ت   مايمضح)ا  يي   ال مات فيمنن(  مط  يث هن ت فتدأة  هتا
ل مش  و ت يي   ال مات فيمنن إا  م محل ا ة  هلأ: ما   ف عف  م ا  تنظ يلأ عفيم  ال مات فيمنن ت س

ما ذاك   ييجد يلأ مايمما متفنق بتط ، 2ت  فلنن، تصتتل مانانم، ما نفتذ، م خ لنر  ماصتن ةماحنجنن، تحديد ما
ماخل مء  ماتتنراتط يلأ مجنظ ت يي   انم مات فيمنن حيظ بنتة كل م حفة مط حتث   ش  هن ماف عتة. اهذم 

 ماذي ييضح   رة ماحتنة ما  يي ية اهذه  (20)ماشال  ماتلتنة يلأ ايف    ض م محل ت يي   ال مات فيمنن
 .لنحثتطقغفلتة ما ي ن  مانال

  
                                                 

،  رمة م دمة افتف    ماد الأ: مات  ية اقتصادوات الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات ودورها في الاقتصاد المعرفي ،(2005محتد محتي  ما فجي لأ) 1
 . 19 ي يب  ، س 12/13 ما حدي ما ننيسلأ افتؤاسنن  م م صن أنن، جنم ة بسا ة، ماجزمن ،  ما كتزة ماجديدة

 . 29، ما لة ما لتانن، ما ينض، ماس ي أة، سإدارة المشروعات في الملسسات(، 2003ح. أفتد اط ي يل، ت  ي :علد الله كنمل علد الله) 2
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 دورة الحياة التطو:ر:ة لنظم المعلومات :(20)الشكل م                

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 م  إعداد الباحثة المصدر:                                   
 حث الاحتياجات والدراسات الأوليةب: أولا

مالا مررة ا لنررلأ  اررنم ، تلررد  بنتخررنذ ملإجرر مءمن  ي مؤاسررة ماحنجررة إارر  تغتترر   اررنم م فيمررنناتررن تاهرر   
   ظ خ رررية هررري ما ترررنم بنا  صرررنء   ارررلأ بغررر ض تحديرررد مررردى إمان ترررة إمنمرررة مانارررنم مات  ررر ح     ،م فيمرررنن جديرررد

مات فيب افيينء بحنجة إ مرية م تنة،  مدى مم صن أة إمنم ر  مرط حترث ما كففرة  ملإمان ترة،  تسر خدم ملإ مرة عرن ة 
ن عفرر  لل ررة ماترردي يط  رؤاررنء  اررفيب مات نبفررة ماشخصررتة اف تررنم بهررذم م ا  صررنء مق اررلأ،  تنصرر  هررذه مات ررنبلا

   مقمسررررنم  ماتشرررر يتط، حتررررث ي يمررررا  ن أاررررين ارررردى هررررؤ ء يكرررر ة   ضررررح مررررط غترررر هل عررررط ماحنجررررة لإمنمررررة ماناررررنم 
مات   ح،  عط مردى إمان ترة ربرم ب رض ماتريمر   تخصتصرهن لإمنم ر ، مرا تيضرتح ماهردف ماتل غر  لإمنمرة مانارنم 

اتة بت مج ة  هردمف ماتؤاسرة ما رلأ ينلغرلأ تح ت هرن مرط ت ريي  مانارنم كتن ينلغلأ  ن تخ ص مادرماة مق   1مات   ح.
 يج   أضن عف  ماتؤاسة ما تنم بدرمارة   اترة ا   ير  مرن إذم   تحديد ميمر  ماتؤاسة  ما تي  ما لأ ت تل يلأ ظفهن.

 ين ر  ارر  خذ ل ي ررة مؤاسرة  خرر ى    ارر  ير  انمرن حررديثن ملررل  ن تخصرص  ب ضررن مررط ميمر هرن اف تررنم بدرماررة
تلرنو مارنال ما رلأ تأخرذ بهرن نارذاك ينصرح ب ، ماترنظ ن  رماة ماجد ى ماففة مط حتث مايم   ماجهدقماجد ى، ذاك 

، اكط هرذم غتر  مجرد يرلأ حنارة بحرث ماتؤاسرة 2ماصننعة ما لأ تن تلأ إاتهن  عتنظ  مقيلأ م نو ماتؤاسنن ما مندة 
  عط ما تتز بيما ة  ال م فيمنتهن.

                                                 

 . 69سكنمل ماستد غ مب  ين أة محتد حجن ي، م جا انب ،  1
 .70مات جا ماسنب ، س ف   2
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 ظ عررط ت رريي   اررنم مات فيمررنن ماجديررد عفرر   ن ت  رر  ارر   ررلاحتنن ؤ ماتسرر ماف يرر  ب ررد ما تررنم بنخ تررنر  
 مالررنحثتط مررط ماجرردي  بناررذك   ن  غفلتررة  .1 مارر ة  ح يررة كنمفررة يررلأ ماي رريظ إارر  مايثررنن   ماتسرر ندمن  ما  ررنري 

كل مهنم تستت  مش  و ت يي   انم مات فيمنن عف  كنهل شخص  محد م تثل يلأ محفرل مارنال، اكرط مرط  يف ين 
 ماتن  لأ  ن أاين اتش  و ت يي   انم مات فيمنن ي ي  أ يم ب ح ت   ي   ا  محفل مانال.

بتشرر  و اف يرر  ماررذي اررت يم مرر مر ت رريي   اررنم مات فيمررنن، ت رريم ملإ مرة بنخ تررنر مب ررد  ن ت خررذ ماتؤاسررة 
اررنال     حررد رنررت  ماف يرر   عررن ة أاررين محفررل م تشرر  و مررط:نا  بررد  ن ي كررين ي يرر  ما تررل ماخررنس ب   ،ما  رريي 

مشغفلأ  إا  بنلإضنية عد  مط ماتل مجتط،   مط محففلأ مانال حس  حجل ماتش  و عد ،   ماتست يط يلأ ماتؤاسة
هرؤ ء مقعضرنء  يتارط  ن  رذك  هرذه ما ردرمن عفر   ن ير ل مخ ترنرهل حسر  ما ردرمن ما رلأ ي ت را بهرن  ،2ماحيمات 

 3يلأ مان نط ما ناتة:
ما تفترنن، ملإحصرنء، عفريم  إذم كن   تفرك مات  يرة تخر ص بلحريامات  ية بأانات  مانال  ل مهن،  من  -

 ماحنا  ملآالأ، عفل مات فيمنن،  ظنن  ماتؤاسة.
 مات  ية بناتؤاسة، هتافهن، يفسف هن،  هدميهن، اتنا هن  عتفتنتهن. -

 ة ماكنيترررة، ي فجرررأ ما رررنمفتط يرررلأ ماتؤاسرررة ماخلررراررردى ماخلررر ة بناتشرررنريا مرررط هرررذم مانررريو،  عرررن ة   ت ررريي   -
 افجهنن ماخنرجتة.ماتؤاسة 

أج   ن أاين رنت  ماف ي  منه م يلأ إ مرة ماف ي ،  م ف ن عف   هدمف ماتؤاسرة  اتنار هن،  مرد تلرتط  -
  مرية خن ة يلأ  رماة مانال ماكلت ة  مات  دة.  ث ه إذم مخ ت  رنت  ماف ي  مط  عف  ماتس يينن ملإ

، ين خ تررنر عفرر   اررنك ماصررفنن  ما رردرمن ماشخصررتة  مرر  يرر م إارر  ما رردرة عفرر  ما  نمررل مررا مق بنلإضررنية
 4ض  ري، كناذكنء، مية ماشخصتة،  إمان تة م ع تن  عفت   علامنت  ما ملآخ يط،  مدرت  عف  ما أمفل  ما  ير.

 مرة ما فترن افتؤاسرة مخ ترنر برديل م ع ترن  عفر  ماخلر من ماخنرجترة    برديل م ع ترن   ي را عفر  عرنت  ملإ
يلأ ما تنم بتش  و ت يي   انم مات فيمنن،  ذارك إذم كن ر  ماتريمر  مالشر ية  ملإمان ترنن ما  نترة غتر   ،عف  ماذمن

  تررده يرر ل م خ تررنر بررتط م نحررة يررلأ ماتؤاسررة  حسرر  للت ررة ماتشرر  و  حجررل م ارر ثتنرمن ماتناتررة يترر ،   رجررة ت
 مالديفتط.   

                                                 

 .146ا د غنا  أناتط، م جا انب ، س 1
 . 40، س 1، طعتنن )مقر ن( ، ما لة ماتج تا ما  بلأ افش   ما ي يا،مفاهيم أساسية في تحليل وتصميم نظم المعلومات(، 2006 ةخ  ن) أنا  م تا 2
 .72،73سين أة محتد حجن ي، م جا انب ، س   كنمل ماستد غ مب  3
 .178س ، مرجع سابق حتد حستط عفلأ حستط،  4
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 تسهل ماتننمشنن بتط ي ي  مادرماة  ملإ مرة خلاظ مات حفة ما تهتدأة يلأ تحديد مدى تيمي  ماتريمر   حرد    
مقهررردمف  ماستنارررنن  ما تررري  غنمضرررة  مما غتتررر  ما ناتترررلأ مات لررريظ مرررط  نحترررة ملإ مرة، يلرررد ن هرررذم ما فنعرررل تلرررد  

 .1  لة ما نفتذ  
      ب رررررردهن يلررررررد  ي يرررررر  ماتشرررررر  و بناتهررررررنم مالا مررررررة لإتتررررررنم مات حفررررررة مق ارررررر  مررررررط م محررررررل ت رررررريي   اررررررنم  

 مات فيمنن، م تثفة يتتن يفلأ:
  ت ل هذه مات حفة بناخ يمن ما ناتة:: البحث في الحلول .1

 مررط حتررث ت ررنبا عتفتررنن ماناررنم،   مررنن ما شررغتل   عفرر  يهترر ما تررل إذ أجرر  : رماررة ماناررنم ماحررنالأ
 تكررررنات  ما شررررغتل ماحناتررررة، بنلإضررررنية إارررر  جتررررا ماح ررررنن  عررررط عنن رررر   اررررنم مات فيمررررنن مثررررل 

 2 . غت هن  ال ما منبة،  إج مءمن ما شغتلماتدمخلان،  ماتففنن،  ميمعد مالتن نن،   
 . إعدم  ت  ي  كنمل عط مانانم ماحنالأ  تي تف 
   مادرماررة بجتررا مات فيمررنن م م صررن أة  ما ناتتتررة  ماتناتررة  مافنتررة، ما ررلأ يفررزم تحفتفهررن  ثررل أ رريم ي يرر

 ادرماة ماجد ى اهن. ا  دم م مط  جل مالحث يلأ ل ق ماحل،   
تحد   رماة ماجد ى مدى إمان تة تح ت  مقهدمف مات جية مط ت يي  مانارنم يرلأ إلرنر : تحليل الجدوى  .2

               يجررررررررر   ن تغ رررررررررلأ  رمارررررررررنن ماجرررررررررد ى جتترررررررررا مانررررررررريمحلأ  ،ةما تررررررررري  مات تررررررررريظ بهرررررررررن يرررررررررلأ ماتؤاسررررررررر
فنء كل هذه مانيمحلأ بصريرة م ضرتة ح ر  ت ح ر  تمافنتة، م م صن أة، ماتناتة  ما ناتتتة،    بد مط ما 

 .مقهدمف مات جية مط تحفتل ماجد ى،  يتتن يفلأ تيضتح اهذه مانيمحلأ
 :ماتننيا مات يم ة عف  مقمل ما كنات  ماتن ا ة بدمة.أج   ن تسن ي إذ  الجدوى الاقتصادوة 
 إذم ت فررر  مانارررنم شررر مء ع رررن  جديرررد يإ ررر  مرررط مايمجررر   ن أارررين م لررري  مرررط حترررث : الجااادوى الفنياااة

 نب تن إضررنية إارر  مات   ررة ماكنيتررة  ارر   ما كففررة، ما رردري ، ماخرردمنن  ماصررتن ة ما ررلأ أ رردمهن ماتررير 
 3ما غت من ماتح تفة يلأ ماتس  لل.

  :)عنرد مخ ترنر ماحفريظ مات   حرة أجر  ما أيرد مرط عردم ت رنرض دراسة الجدوى التشغيلية )التنظيمية
ما  رررديلان )مانارررنم ماجديرررد مات  ررر ح( مرررا ماستنارررة ما شرررغتفتة ارررط مرة    ماففسرررفة ما نمرررة ارررط مرة مثرررل 

                                                 

 .73كنمل ماستد غ مب  ين أة محتد حجن ي، م جا انب ، س 1
 مات جا ماسنب ،  ف  ماصفحة. ف   2
 .244 حتد حستط عف  حستط، م جا انب ، س 3
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جرررر   ضررررا ،  إ  أ1إحررررلاظ  تلررررديل ما رررريى ما نمفررررة، إحرررردما تغترررر من يررررلأ ماهتاررررل ما ناتتررررلأ....ماخ
 اتنانن ما  نمل  ما خفت  مط م ن مة ما غتت .

  :أتثل مايم   حد ما تي  ي د   أسن ي مانانم مات   ح شتتن إذم ارل ير ل م   هرنء مرط قيود جدوى أخرى
بننءه ملل تنريخ م تط،  مط ما تي  ما لأ أج   خذهن يلأ تحفترل ماجرد ى افحفريظ مات   حرة هرلأ ما تري  

 ايمتة  ما منبتة.ما لأ تف ضهن ماجهنن ماح
  ت ل هذه مات حفة مط خلاظ ماخ يمن ما ناتة: 2:اختيار الحل الأنسب .3

  :ي خررذه ي يرر  مادرماررة  مررد تشرر  ك ملإ مرة  ماتس شررنر ن يررلأ متخررنذ هررذم ما رر مر،  إذم قاارار الجاادوى 
ت د ن ماحفيظ ماتتانة  ج  عف  ماف ي   ضا   اييرنن ا  تتر  تفرك ماحفريظ  مم ر مح ماحرل عفر  

 ملإ مرة ما ماحفيظ مالديفة.

  :أ ررردم ماف يررر  ارررط مرة ما فترررن ت  يررر م عرررط ماحرررل مقمثرررل مات  ررر ح إعاااداد التقر:ااار عااا  الحااال الأمثااال
 يح يي عف  متتة ماتيمر  مالا مة، مان ننج مات يم ة افنانم مات  ر ح، حرد   مانارنم مات  ر ح، منرنيا 

 مانانم مات   ح، ماجد ظ مازمنلأ افنانم.

 ة تحليل النظا مرحلثانيا: 
إذم م  ه  م حفة مالحث  مادرماة بجد ى إمنمة  انم م تط، ي ل تي ت  ما فن تل مات  ف ة ب ،  هرذه هرلأ 
عتفتررة ما حفتررل ما ررلأ تشررال مات حفررة ماثن تررة مررط م محررل ت رريي   اررنم مات فيمررنن،  هرري عتفتررة تفكتررك ماناررنم إارر  

 3ماي نت    ات  ماف عتة افحصهن   رما هن.
 متر  افنارنم ماجديرد  نهننلأ ات حفة ما حفتل،  هري  تريذجمس ند ماتيم فنن    مس ند ماهدف ماننتج ما ي د 

 جرن  هرذم ماتسر ند أ ريم إ،  مط  جرل 4مات فيب بننؤه إذ أتاط ملإ مرة مط تصير مانانم كتن اتاين عفت  يتتن ب د
  محفل مانال بتجتيعة كلت ة مط ماتهنم  مق  مر.

  5 ن تاه  ب ض ماتشنيل ما لأ تيمج  ماتحفل منهن:يلأ ماح ت ة أتاط و
مشنيل م تصنظ بتط ماتحفل  ماتس خدم ما لأ أتاط  ن تنلا مط عدم  جي   تيذج مب دمنلأ افنانم  -

    يبة عتفتة      ي شلأء  عدم مننالة ما  ق ما لأ تس خدم يلأ ذاك.

                                                 

 .246، س حتد حستط عف  حستط، م جا انب  1
 .82،83كنمل ماستد غ مب  ين أة محتد حجن ي، م جا انب ، س س 2
 .115ا د غنا  أناتط، م جا انب ، س 3
 .90كنمل ماستد غ مب  ين أة محتد حجن ي، م جا انب ، س 4
 .91مات جا ماسنب ، س ف   5
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       عفرررررر  عتفتررررررة   مررررررد تررررررؤث ،ما لت ررررررة مات غترررررر ة  ح تنجررررررنن ماتسرررررر خدم مررررررط ماناررررررنميررررررإن يررررررذاك  -
يتررثلا إذم مارر غ ق  ضررا ماناررنم اررنة، يإ رر  مررط مات يمررا  ن أحرردا تغترر   ت ررير غترر   ما حفتررل،

 بستم يلأ مح تنجنن  تيم نن ماتس خدم مط مانانم ماجديد.
 يتن أج   ن   أخف  عف  محفل مانانم  ن أأخذ يلأ مع لنره مجتيعة مط مان نط  هتهن:

تكررين ملنتررة عفرر  رغلررنن مررد تل ررد كثترر م عررط ملإمان تررنن ماتن أررة مح تنجررنن ماتسرر خدم أتاررط  ن  -
 افتؤاسة،    تت د إا  ماتثناتة مثل  ن أ ف  ت نتة ملإ خنظ ماصيتلأ.

  هتتة ما ي ل إا  إجتنو  ميمي ة ماتس خدمتط عف  هذه مات  فلنن. -

 مح  مم مايم  ماتحد  اهذه مات حفة  كذاك مح  مم ماتتزم تة ماتخصصة افتش  و. -

ا يممل ماخنرجتة تسنهل يلأ  ضا ش  ط انارنم مات فيمرنن مارذي أتارط  ن ت لنرنه ماتؤاسرة، مرط م -
خررلاظ ماتخ جررنن ما ررلأ أجرر   ن ييي هررن ماناررنم،  ت تثررل يررلأ م  فلررنن ماجهررنن ماحايمتررة   هتهررن 

 1 مصفحة ماض من   ماتؤاسنن ماتناتة )م تثفة يلأ مالنيك،  ش كنن ما أمتط(.

يلأ مع لنره يهل ما لامنن برتط مقير م   ملإ مرمن  مايظرنن ،  ما رلأ مرط  ذ ن أأخ أضن عف  ماتحفل  -
 ماتؤكد  ن تتده بت فيمنن هنمة متاط  ن   أجدهن يلأ ماتس ندمن ما اتتة اف ناتل.

 :مرحلة تصميم النظا ثالثا: 

م فيمرررررنن جديررررد مرررررن هررررري إ  ميمجهرررررة ق رررريمو ما فررررر  ماتخ ففرررررة عفررررر   ارررررنم  (Conception)إن تصررررتتل 
مات فيمنن،  يتاط تصير  ن  انم مات فيمنن علنرة عط بننء ي كرين مرط عردة  حردمن تتثرل  ريمحلأ ما فر   عردة 

  2 حدمن تتثل   ش ة ما صتتل عف   اناهن.
ية    ما صررتتل ما فصررتفلأ  ت كررين م حفررة تصررتتل ماناررنم مررط جن رر  ما صررتتل مانارر ي، ثررل ةما صررتتل ماتررن 

 بنرنء  يكرنر   رت  عنر ، يهري  ،إا  عتفتنن تصير مانانم يرلأ  رتغ   مانا يرةما صتتل مانا ي  أشت   افنانم. 
بتررنن كترر  اررتاين ماشررال ما ررنم افناررنم ماتسرر  لفلأ،  مررن ما صررتتل ماتررن ي يهرري تصررتتل عتفررلأ مترردم لأ تحررد  يترر  

تردم تن؟ مقجهزة  مق  من  ماياننل مالا مة افنانم، يتاين ما  كتز عف  خصننص مانانم  متزمت ،  كتر  ارت تل م
 3 ي مي  ذاك جدم ظ بح كة مالتن نن،  ما تفتنن،  تدي نتهن.

                                                 

 .221-215 حتد حستط عفلأ حستط، م جا انب ، س س 1
 .214اي تن محتد مالا ي، م جا انب ، س 2
 .464افتل ماحستنتة، م جا انب ، س 3
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ما رلأ تج رل ما صرتتل مات  ر ح  ،يتن ي مع  عند بدمأة تصتتل مانانم ض  رة م ا رزمم بتجتيعرة مرط ماتلرن ا
 من يفلأ:  ط هذه ماتلن اتس خدمتط  مح   الأهدمف ماتس  ة مافنانم م لي  مط ما

مرط خرلاظ ت سرتل مانارنم إار  مسر يينن مخ ففرة  عنن ر   ،مايحردمن ما  كتلترةمع تن  منهج تحفتل  -
  ماي نن عديدة.

   تغتتررر  ب رررض ماي نتررر   ،  رررديل  ت ررريي  مانارررنمبمات   رررة يرررلأ ما صرررتتل بترررن أسرررتح مسررر  للا  -
  عنن  ه.

أجرر   ن أضررتط مصررتل ماررنال  جرري   اررنم افحتنأررة   مررط عتفتررنن إذ  ،مقمررط  ماحتنأررة  مارر حال -
 1 تح ت   عف   رجة مط ما حال  ماست  ة. مانانم،

ح ررر  أسرررهل يهتررر   مرررط ثرررل تشرررغتف   ،مالسررنلة مرررط ماتلرررن ا مقانارررتة ا صرررتتل  ارررنم مات فيمرررنن -
م رر  ف،  إمان تررة مرر مءة  ظ ما صررتتل عفرر   اررنك  ترريذج  ارر ي  رمنب رر    ررتن   ،  هررذم مررط خررلا

 2مانانم ب  ق مخ ففة  عزظ ما فن تل.
ما لأ تل تحديدهن   أج   ن أضتط ما صتتل مات   ح افنانم تح ت   هدميإذ تح ت   هدمف مانانم،  -

يررلأ م حفررة تحفتررل ماناررنم، حتررث ت يمرر  جرري ة ما صررتتل مات  رر ح افناررنم عفرر  مرردى تح ترر  هررذم 
 3.ن تتل الأهدمف ماتحد ة  مات يم ة مما ص

 4 تلنعهن،  ذك هن يلأ من يفلأ:منم م فيمنن هننك عدة مدمخل أتاط  مط  جل تصتتل  ا
مبررد ،أاررين ما  كتررز يررلأ هررذه ماحناررة عفرر   هرردمف ماشرر كة ؛ما صررتتل مررط  عفرر  إارر   اررفل - بنارر تفنء  ء 

 ثل تأتلأ مح تنجنن ماتس يينن مقخ ى يلأ مات تلة ماثن تة. ،مح تنجنن ملإ مرة ما فتن
ي كررز هررذم ماترردخل يررلأ ما صررتتل عفرر  ماييررنء بن ح تنجررنن مقاناررتة  ؛ما صررتتل مررط  اررفل إارر   عفرر  -

مح تنجرنن ملإ مرة فنء تم جهرن إار   عفر  ح ر  ير ل مار  عنرد ماتسر يينن ما شرغتفتة     ،مات فيمرننمط 
 ما فتن.

  ياين ما  كتز هنن عف  مقجزمء    مايظنن  ماحسناة افنانم. ؛ما صتتل بنا جزنة -

  ت ل م حفة تصتتل  انم مات فيمنن  ي  عدة م محل هلأ:

                                                 

 .176، 175ا د غنا  أناتط، م جا انب ، س س 1
 .169كنمل ماستد غ مب  ين أة محتد حجن ي، م جا انب ، س 2
 .268 حتد حستط عفلأ حستط، م جا انب ، س 3
 .272 ف  مات جا ماسنب ، س 4
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مات فيمرررنن تكرررين يرررلأ شرررال ت رررنري ،  ثرررنن   مففرررنن،    يتخ جرررنن مانارررنم مرررط  1:تصاااميم المخرجاااات .1
ع ض ملنش   مف يح،  ت ل  تذج هن مط حتث   يمعهن،  شاناهن، تيمت هن  ماجهرنن ما رلأ ت فلهرن  تسر فتد 

  عند تصتتل ماتخ جنن ي ل م معنة ما يممل ما ناتة:، منهن
  مات فيبة  ت تت  ماتف  من.تحديد ماتح يى  ي تحديد ما نن   مقاناتة افتخ جنن   يو مالتن نن 
  ت تتط شال ماتخ جنن مط خلاظ تحديد مانتيذج ماذي تس   ض يت  ماتخ جنن )شال     

 جد الأ، عتي ي...(.

 .تحديد حجل ماتخ جنن  هذم مهل ا أثت ه عف  ا عة م ناجة  ا عة م ا جنبة اف فلنن 

   رية،  ت نري  حتط ما ف ب مجة ما يمت  افتخ جنن )ماتجد اة مط ت نري    رية، شل  (. 

  تحديد ماياننم ماتس خدمة افتخ جنن يلأ ضيء م نيت  ما كففة ا عة م ا جنبة         
 )ماشنشنن، مايرق، مقم مس(.

 ت تت  عنن   ماتخ جنن   شانظ ما  ض ماتخ ففة،   ضا عنن يط  أ ل  عط ما نست   ماذي
  ففة.مقعتدة  ماس ير، ماجدم ظ،  رايم مالتن تة ماتخ

أجرر  إذ ، ترر تل  اررنم مات فيمررنن  ضررا تصررتتل اتدخلايررذاك أسرر دعلأ ما تررنم ب صررت :خلاتتصااميم المااد .2
لأ  تذجة مالتن نن ماض  رية ما لأ أج   ن تدخل مانانم،  هذم ي  ف  تحديد  شانظ   تنذج مالتن نن ما ر

ملإ خررنظ، إجرر مءمن مات مملررة  ما رردمت   تيمترر   خرريظ مالتن ررنن إارر   تحفرره يتهررن عنن رر  مالتن ررنن  لرر ق 
 .2مانانم

 ير ل       ر  ما تفترنن  مايظرنن   مق شر ة ما رلأ أ ريم بهرن مانارنم عفر  : تصميم عملياات المعالجاة .3
مالتن نن ما لأ تل إ خناهرن، ثرل ير ل تصرتتل   ضرا بر ممج ما شرغتل  بر ممج ما  لت رنن ما رلأ تضرتط تح تر  

    ش ة  انم مات فيمنن ماتحد ة مسل ن. ظنن  

 3خ يمن ما ناتة:ماأتاط تصتتل منعدة مالتن نن مط خلاظ : تصميم قاعدة البيانات .4
   يتهررررن يرررر ل ت  يررررف  ت كترررر  ماصررررلان )ما لامررررنن( بررررتط عنن رررر  التصااااميم المفهااااومي للقاعاااادة:  .أ

مالتن ررنن،  ماحصرريظ عفرر   ترريذج بتن ررنن ماررين مررط مجتيعررة علامررنن  يسرر  تل مخ ررم تيضررتحلأ 
 نتيذج.ماا سهتل يهل 

                                                 

 .167،168ا د غنا  أناتط، مات جا ماسنب ، س س 1
 .169نب ، سمات جا ماس ف   2
 .31،32،  مر  فنء افنش   ما ي يا، عتنن )مقر ن(، س س2، جقواعد البيانات: مفاهيم أساسية(، 2000 ين  ما نضلأ  ةخ  ن) 3
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ربرررم  تررريذج مالتن رررنن ماتفهررريملأ  يهررر،   هرررل  شرررنط يرررلأ هرررذه مات حفرررة التصاااميم التنفياااذي للقاعااادة:  .ب
 .(DBMS)بنتيذج بتن نن منبل افت ناجة بيما ة  ال إ مرة ميمعد مالتن نن 

     تشررررتل تصررررتتل ماسررررجلان ماتخز ررررة  تجتت هررررن  ياررررين غنالررررن حسرررر  المااااادي للقاعاااادة: التصااااميم .ج
(Access Méthod).  

أجر   ن ير ل تصرتتل إجر مءمن عتفترة  ، رفنن  ارنم مات فيمرننم اكرلأ تك ترل مي : تصميم نظاا  الرقاباة .5
اررريمء ما منبرررة عفررر  ماررر خدمم ماحناررريب )خ رررأ، تكررر مر، غرررش،....(     ،ما منبرررة عفررر   ارررنم مات فيمرررنن

 ما منبة عف  ما  لت نن  ما منبة ما نمة.

 تصتتل  انم ما  جنو مالتن نن   انم م تصنظ. .6

مرررط مق شررر ة ماتهترررة يرررلأ هرررذه مات حفرررة  أضرررن  ضرررا  تحديرررد ميم رررفنن : توصااايف الأجهااانة والمعااادات .7
         ا شررررررررراتل ماتاي رررررررررنن ماتن أرررررررررة انارررررررررنم مات فيمرررررررررنن  مات تثفرررررررررة يرررررررررلأ  جهرررررررررزة  ،مقجهرررررررررزة ماتسررررررررر خدمة

 1 ماكتلتيت ، ماتح نن ما  يتة، شلاة م تصن ن...

يتن  ن تحديد ماهتال ما ناتتلأ انانم مات فيمنن هي  م  ض  ري ا  دأل  حسط خدمة، اف ناتل  اخدمة 
من عند تصتتل  انم مات فيمنن.  ماتجنظ ماتيم  منم عدة مس خدمتط ب  ي ة متس ة،  ذاك ي  ف  عدة مع لنر 

ماتحفل    ماتصتل يلأ  ن أخ نر بتط  انم مات فيمنن مات كزي،   انم مات فيمنن مالام كزي،  يتتن يفلأ تيضتح 
 اكل مط ماهتافتط   هل ماتتتزمن  ما تيب:

 2يفلأ مثل هذه مانال تكين:النظا  المركني:  .1
 ت ل يلأ  حدة تشغتل م كزية.يل عتناتنن م ناجة مالتن نن  -
 ماتس خدمتط أتاط خدم هل خلاظ منيمن تي تل افلتن نن بتنهل  بتط مات كز. -

 .)  21ماشال(شافهن أأخذ شال  جتة  -

 منعدة مالتن نن  محدة م كزية. -

 النظا  المركني    :(21) الشكل                                                    
  
 

 
  

 .294سونيا محمد البكري، مرجع سابق، ص  المصدر:  
  

                                                 

 . 169،170ا د غنا  أناتط، م جا انب ، س س  1
 .292اي تن محتد مالا ي، م جا انب ، س  2

 (3مستخد  )

 نظا  مركني 
 ي

 (2مستخد  ) (1مستخد  )

 (4مستخد  )
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 أت ن  ما شغتل مات كزي بر:

 .انم  يضل اف منبة  
 .إمان تة م ا فن ة مط تيمي  ماكفنءمن  ماخل من يلأ تكنيايجتن مات فيمنن 

  1 ما شغتل بأحجنم كلت ة.م ا فن ة مط مم صن أنن 

 .2ييي  حتنأة  منتة ا نعدة مالتن نن 

 3 ي نب عف  هذم مانانم:
 .ماص يبة  ما   تد 
 .مرتفنو تكنات  م تصن ن 

 .م   ة  مل يلأ م ا جنبة  ح تنجنن ماتس خدمتط 

 . إمان تة ت  ض  اخ   ما يم 

 4  من يلأ مانال مالام كزية أاين:النظا  اللامركني:  .ب
 مالتن نن يلأ ميمما ما  لت  ماتخ ففة ما  جي   حدة م كزية.تشغتل  -
 ماصغت ة ات ناجة م ح تنجنن ماتخ ففة. لافتس خدمتط ماح ية يلأ مادخيظ إا  حسنبنته -

بتط  نمتصن ن م دمخفة بتط ماحنا  مات كزي  ماحنالنن مالام كزية، ما إمان تة إتتنم متصن  -
 مس خدم  ةخ    ن مافجيء إا  حنا  مات كزي.

 (.22شافهن أأخذ شال حف ة )ماشال  -

 منعدة مالتن نن مي عة خلاظ   حنء ما ناتل  م صفة بل ضهن مال ض بناتن  . -

 النظا  اللامركني    :(22)الشكل                                                     
 
 
 
 

 
 .294سونيا محمد البكري، مرجع سابق، ص  المصدر:

 5 يت ن  ما شغتل ماتي و بر:
 .تكففة  مل يلأ م تصن ن 

                                                 

 .226 حتد حستط عفلأ حستط، م جا انب ، س  1
 .294لنغ، م جا انب ، س عتن  ماص 2
 .226 حتد حستط عفلأ حستط، م جا انب ، س 3
 .294اي تن محتد مالا ي، م جا انب ، س  4
 .226 حتد حستط عفلأ حستط، م جا انب ، س  5

 نظا  مركني 
 آلايلحاسب 

 (1مستخد  )
 حاسب صغير

 (2مستخد  )
 حاسب صغير

 (3مستخد  )
 حاسب صغير

 (4مستخد  )
 حاسب صغير
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 . يث   من ن يلأ حناة ت  ل  ي جهن  

  افتس خدمتط بنا  نمل ماتلنش   ما فنعل ما ماحنا .أستح 

  ي نب عف  هذم مانانم:
 .يبة ما منبة  ماست  ة عف  عتفتنن ما شغتل ماتي و   
 . 1  يبة ما نتتم يلأ مق مء  يلأ ماتس ندمن  يلأ ما  نري 

  ماتس خدمتط(.2ض  رة ما أهتل ماجتد الأي م( 

مات كزي بتنتن ا فضل ملإ مرة مالام كزية  انم ما شغتل    شك  ن ملإ مرة مات كزية ا خ نر ما شغتل  
ماتي و،  بصفة عنمة   ى  ين ة حجل ماتؤاسنن  كث ة تنيو  عتناهن  م  شنرهن عف  مننل  كثت ة  م ف مة ما 

لنن ماصغت ة  م خفنض تكفف هن كل ذاك   ى إا   ين ة م تجنه يلأ مايم  ماحنض  نامدرمن ماحماكلت ة يلأ  مازين ة
 .3 ي تفضتل ملإ مرة ما فتن يلأ ماتؤاسنن ما خدمم  انم ما شغتل ماتي و )مالام كزي( ح

 تن هلأ م حفة تصتتل  انم مات فيمنن بنشنط تيثت  ما تفتة   تنغة ت  ي  أشتل جتتا ما تفتنن  
  مق ش ة  ماتيمر .....ماخ.

 

 مرحلة تطبيق واختبار النظا رابعا: 
اف  لترر   م خ لررنر  أأاررين مهترريإ رر   ، تصررتتل  اررنم مات فيمررنن ماجديرردبتجرر   مارر كتنظ   شرر ة تحفتررل  

 :هتن  ما شغتل مانهننلأ،  ت ح   هذه مات حفة مط خلاظ م حف تط
 ت لت   انم مات فيمنن. -

 ما حيظ إا  مانانم ماجديد. -
 تضررل هررذه مات حفررة مجتيعررة مررط مق شرر ة مات كنمفررة ما ررلأ تضررتط  :مرحلااة تطبيااق نظااا  المعلومااات .1

 تشغتل  انم مات فيمنن بناكتفتة  ماشال مات فيبتط،  يتاط تفختص هذه مق ش ة يتتن يفلأ:
 ت ضررتط جد اررة مق شرر ة  ماترريمر   ،تخ ررتم  جد اررة ما نفتررذ: ي  فرر  هررذم مانشررنط  ضررا خ ررة عتفتررة

 ماتسرررر فزمنن ضررررتط جررررد ظ  منررررلأ محررررد ، أسرررر ل د م   ررررنو ما نفتررررذ اررررن ص يررررلأ ماترررريمر     ترررردمخل 
ت نترة اط ما خدمم عد م مرط    من ب مجرة  جد ارة ماتشرنريا  تنفترذهن   شره هن: ل ي رة مق ش ة،  يت

 خ منم أو طريقة PERT (evaluation and review technique program The) ت تتل  م مج ة مال ممج

Gant . 

                                                 

  ف  ماصفحة. ، حتد حستط عفلأ حستط، م جا انب  1
 .186عتن  ماصلنغ، م جا انب ، س 2
 .226 حتد حستط عفلأ حستط، م جا انب ، س 3
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  :ن ا حضررت  مالرر ممج، إمررن شرر مء مالرر ممج جررنهزة  ت ررديفهن بتررن ي يميرر  مررا ييجررد بررديلاتحضررت  مالرر ممج
  تفضتل تصتتل هذه مال ممج بيما ة ماخل مء  مخل    خنرج ماتؤاسة. م  فلنن مانانم، 

  شرر مء   صرر  مقجهررزة: إذم كن رر  مقجهررزة ميجرري ة يررلأ ماتؤاسررة يإ رر  يرر ل ربررح مايمرر   ماتررنظ ماررلا م
 إذم كرررنن مانارررنم ماجديرررد بحنجرررة إاررر   جهرررزة جديررردة ينع ترررن م عفررر  انصررر   جهرررزة مانارررنم ماجديرررد، 

يرر ل ت رردأل لفلررنن إارر  ماتررير يط ماتح تفررتط مررا تحديررد حررد  مصرر  اتيعررد مارر لام  ،تي ررت  مقجهررزة
 ما   ض ثل ي ل ت تتل هذه ما   ض  خ تنر  يضفهن.

 إ تن أح نج إا  خل مء يلأ هرذم ماتجرنظ أتارط م ع ترن   ،ا تنم بإ خنظ  جهزة جديدة ات  بنقم  ماسهلم  
    عفرررررتهل، يرررررلأ  صررررر  ع رررررن  مانارررررنم بشرررررال  يضرررررل مرررررط حترررررث ما أثترررررث،  ماسرررررلامة مقمنترررررة، شرررررلاة 

 م تصنظ، ما هيية،...ماخ.
  تحتترررل مالررر ممج: تحتترررل مالررر ممج عفررر  مقجهرررزة  ما أيرررد مرررط ارررلامة تشرررغتفهن  حتني هرررن مرررط  خ رررنر

  هن ايم     م مر تج ي   تشغتل مانانم.،  تهتت1مافت  انن

   ترردري  مقيرر م : كررذاك مررط  هررل ماجيم رر  ما ررلأ تضررتط ما شررغتل ماجتررد افناررنم هرري ترردري  مقيرر م  عفرر
  انم مات فيمنن ماجديدة.

 هاف أيرد مرط  ن عنن ر   ،ما ج يلرلأ افنارنم مرط  جرل مخ ترنره ير ل     ما شرغتل: التحول إلى النظا  الجديد .2
 مي شرنف عتريب     خ رنء يرلأ مانارنم ملرل ما ترنم ب تفترة  ،ماتخ ففة ت تل ما ب ضهن بناكفرنءة مات فيبرة

ما حيظ إا  مانانم ماجديد  إاغنء مانانم ما دأل، ثل ب د ذاك م  هنج ما  ي رة ماتننارلة اف حريظ إار  مانارنم 
يلأ  م   محد اف  ة مل مجة مرط   هلأ  ن أ تل مانانمنن م ن ما شغتل مات يم ية" إمن عط ل ي  ،ماجديد
ح   يثل  مانانم ماجديد  لاحت    ي نات    ب دهن ي ل ما خفلأ عط مانانم ما ردأل  م ع ترن  كفترن  ،مازمط

ظ مافررريري   يتهررن يررر ل ما خفررلأ عررط  ارررنم مات فيمررنن ما ررردأل  ي ررة  محررردة " عفرر  ماناررنم ماجديرررد،    ةما حررري 
تحرد ،  ير ل مافجريء اف  ي رة ماثن ترة يرلأ ثرلاا ما ة يلأ مايم  اتيضا مانانم ماجديد ميضا ما شغتل ملنش

 حن ن هلأ:
 ن أارين  مرنم ماتؤاسرة ي  رة م نحرة الاار ثتنر    تهديردمن خ تر ة ت نار  بيجري   ارنم م فيمرنن  

 2     مت ة.نتييي  اط مرة ما فتن م فيمنن ثت

  

                                                 

 .179ا د غنا  أناتط، م جا انب ، س 1
 .185ت جا ماسنب ، س  ف  ما 2
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  1 انبتا    شهير. ن أاين مانانم ما دأل بف   رجة مط ماسيء   أتاط تحتفهن ا دة 

 .2  ن مانانم ماجديد أخ ف  كفتن عط مانانم ما دأل    أتانهتن ما  نأش م ن 
  مرحلة تقييم وإدامة النظاخامسا: 

  هلأ ةخ  حف ة يلأ ماد رة ما  يي ية انانم مات فيمنن  ت ح   مط خلاظ ما نن   ما ناتة:
   ي يرر   ،مسررؤ اتة إ مرة ماناررنم مررط ي يرر  مادرماررةيررلأ هررذه مات حفررة تن  ررل : التشااغيل النهااائي والتقياايم .1

 عرن ة مرن تيكرل مهترة ت ترتل مانارنم إار  مردي يط    خلر مء ارل  ، انم مات فيمرنن إار  إ مرة مانارنممش  و 
أش  كيم يلأ  ي م حفة مط م محل ت يي  مانانم،    م ا  ن ة بخل مء مط خنرج ماتؤاسة الاا فن ة مرط 

بناتنرنيا ما رلأ أتارط  ، كين برإج مء م نر رة برتط تكرنات  بنرنء مانارنم ماجديردي،  من  انات  ما  تتل 3خل تهل
خفرررض ما كرررنات ، تحسرررتط  يعترررة ملإ  رررنج   ين تررر   تحسرررتط اررر عة  : ن تحصرررل عفتهرررن ماتؤاسرررة مثرررل

بردء تشرغتل يفرة  سرلتن مرط ما تل،  من ماتننيا غت  ماتنايرة يتط غت  ماتح تل تحديدهن إ  ب رد ي ر ة لي 
 منهن:مانانم، 

 مي سنب متزة تننيستة. -

 ما حستط مانيعلأ ماتس ت  اتن جنن  خدمنن ماتؤاسة ... ماخ. -

  ي  رررر ض  اررررنم مات فيمررررنن كررررأي مارررر ثتنر  مخررررل ماتؤاسررررة إارررر  ما رررردهير :إدامااااة نظااااا  المعلومااااات .2
يهررلأ  ،مات فيمررننعلرر  عتفتررنن  ررتن ة  اررنم ،  ح رر    أف ررد  مصرردممت  ، أسرر يج   مني رر   م هرر لاك

 ما رلأ ير ل يتهرن تنفترذ ما تفترنن ما رلأ تتنرا حرد ا ما  رل  ،مزيج مرط مق شر ة ملإ مريرة  ماهندارتة  مافنترة
يررررلأ مقجهررررزة  مات رررردمن  مال مجتررررنن ماتسرررر خدمة يررررلأ ماناررررنم،  تحسررررتنهن  ت يي هررررن مررررط خررررلاظ تررررييت  

نياررة عفرر  ماناررنم،  ت  رر    رة مات  فلررنن ماتن أررة  مالشرر ية  ملإج منتررة عفرر  مانحرري ماررذي أضررتط ماتح
ارذاك  .4   بشرال ي ضرلأ ماتسر فتديط منرحتنت   م ه تنم بتيم فنت   إ مم     أضن ت زيز كفنءتر   ي نات ر

 ي تفتنن  تن ة  انم مات فيمنن تس هدف جن لتط  اناتتط هتن:

                                                 

 .399 حتد حستط عفلأ حستط، م جا انب ، س 1
 .489افتل ماحستنتة، م جا انب ، س 2
 .403 حتد حستط عفلأ حستط، م جا انب ، س 3
 .21، ، س1 ما ي يا  ما لنعة، عتنن )مقر ن(، ط،  مر ماتست ة افنش  صيانة وإدامة نظم المعلومات الإدار:ة(، 2007محتد ما ننلأ) 4
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   مانارررنم  تتديررردفتحنيارررة عفررر  ماررر ت مرية ا أارررين  ن ما ترررنم بناصرررتن ة تمدياااد حيااااة نظاااا  المعلوماااات:  .أ
كرررلأ   تضررر   ماتؤاسرررة إاررر  تحترررل تكففرررة إعرررن ة تصرررتتل  ارررنم جديرررد يرررلأ كرررل مررر ة تسررر دعلأ    ،حتنتررر 

 1 تغتت من يلأ هذم مانانم.

إن ب رض ما يممرل مادمخفترة مثرل ما غتتر  يرلأ م  فلرنن المحافظة على كفاءة وفعالية نظا  المعلوماات:  .ب
،    ب ررض ما يممررل ماخنرجتررة مثررل ما غترر  يررلأ بتتررة ماتسرر فتد  حنجنترر ،    ما غترر من يررلأ  اررفيب ما تررل

  أررن  )بسررل  شررال ما تررل كاهررير ب ررض ما  نتررنن ماجديرردة،  كررذاك عنرردمن تلررد  شرران ى ماتسرر فتديط بن 
  2...(.ماتخ جنن، حجتهن

 اررنات  اصررتن ة ماناررنم، ت جررن   ماتفهرريم ما  فترردي ماررذي ي تكررز عفرر  إ ررلاح  ة تسرر خدم يررلأ ما ررن ة  رب رر
 3مقع نظ إذم  م  ،  ت تثل يتتن يفلأ:

  ماصتن ة مايمننتة:  ت يم عف  يك ة مافحص ماد ري  مات مملة انانم مات فيمنن بهدف ما تننف ما  رل
 .ملل  ميع ،  تجن  ماتشافة ماتح تفة،    عف  مقمل ت فتل  ض مرهن

  ماصرررررتن ة ما لاجترررررة )ما صرررررحتحتة(:  ت رررررد هرررررذه ماصرررررتن ة مقيثررررر  تكففرررررة  علترررررن يرررررلأ  رررررتن ة  ارررررنم  
مات فيمنن،  تنص  عف  ما  ل ماذي كنن أف  ض  ن   أاه    لا،  عن ة تكين   تجة اا  ف 

 لنرنة.

 تج ي عف  مانانم اج ف  ي ريمءم مرا ما غتتر من ماتخ ففرة اريمء  ماصتن ة ما كتتفتة:  هلأ ما تفتنن ما لأ
 يلأ مالتتة مادمخفتة    ماخنرجتة افنانم.

  اررنات  جديرردة     ،ماصررتن ة ما حسررتنتة:  هررلأ ما تفتررنن ما ررلأ تجرر ي عفرر  ماناررنم ا  زيررز كفنءترر    
 مدخلان جديدة    مخ جنن جديدة ال تكط م  تدة يلأ مانانم  انان مط ملل.

ن مانف نن ما ناتة ق ش ة  عتفتنن ماصتن ة حتث   .اجدي  بناذك  هي تكنات  عتفتنن ماصتن ة مط م 
تيث  هذه  ف نن  تن ة  انم مات فيمنن يلأ  تغة تكنات  يلأ ماسجلان   تج فهن تس حيذ عف  مه تنم ملإ مرة، 

        ماتحنالتة يلأ حتط  ن ماصتن ة تح   ربحتة غت  ملنش ة افتؤاسة ايمء مط خلاظ ت فتص تكنات  
مانانم، ما  فتل مط حن ن ما  ل ت زيز كفنءة  ي ناتة مانانم يضلا عط  ين ة ما تل م ي  مضلأ الأجهزة 

                                                 

،  رمة عتل م دمة صيانة نظا  المعلومات في الملسسة الاقتصادوة م  أجل عقلنة وتأهيل أنظمة التسيير للملسسة الجنائر:ة(، 2003ايرمري اتف ) 1
 .157ماجديد، جنم ة مالفتدة، سافتف    مايلنلأ مق ظ حيظ ماتؤاسة م م صن أة ماجزمن ية  تحدأنن ماتننخ م م صن ي 

 .494افتل ماحستنتة، م جا انب ، س 2
 .58-43، م جا انب ، س س صيانة وإدامة نظم المعلومات الإدار:ةمحتد ما ننلأ،  3
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( يلتط عنن   تكنات  ماصتن ة: مقخ نء، عد  ماتس فتديط، 10 ماجد ظ ) .1من ماتس خدمة يلأ مانانم مات د
 مقي م  ما ننتتط عف  عتفتنن ماصتن ة، مس يى جي ة تيثت  بننء مانانم، عت  مانانم، جي ة ما صتتل.

 نظم المعلومات صيانة(: عناصر تكاليف 10جدول )ال
 الوصف العناصر
اعتماد الدقة والحذر في  رغمفكلما زاد عدد الأخطاء التي تعذر كشفها أثناء عمليات التصميم ) - الأخطاء

 عمليات التصميم( كلما ارتفعت تكاليف الصيانة.
 انخفضت تكاليف الصيانة حيث أنه: المستفيدون فكلما قل عدد  - عدد المستفيدون 

 * تأتي المشكلة والمتطلبات م  مصادر محددة.
تحديد طبيعة ومستوى التدر:ب الذي يلائم المستفيد لتجاوز تكرار حدو  الخلل  * م  السهل

 مرة أخرى.
 * م  السهل اكتشاف المشكلة ومعالجتها.
 * تكون عملية الاتصال سهلة وسر:عة.

 نوع الأفراد
 لإجراء الصيانة

 خارجية.ترتفع تكاليف عملية الصيانة كلما كان فر:ق الصيانة هو مجموعة خبراء م  جهات  -
الفر:ق الذي قا  بتحليل وتصميم النظا  في المرة الأولى  تكاليف عملية الصيانة كلما كان كما تنخفض -

 ، أو أنه مكون م  أفراد ومثلون فر:ق الصيانة الخاص بالملسسة.هو نفسه م  وقو  بعمليات الصيانة
 مستوى جودة
 توثيق بناء

 نظا  المعلومات

نظا  المعلومات أو أداؤه بشكل غير سليم وقود إلى مشاكل عديدة في عملية إن إهمال توثيق بناء  -
 الصيانة ومضاعفة جهود هذه العملية وز:ادة تكاليفها.

 عمر
 المعلومات نظا 

 كلما زاد عمر النظا  كلما زادت تكاليف الصيانة والجهد المبذول في هذه العملية. -
 

 جودة تصميم
 نظا  المعلومات

اليف والوقت والجهد المبذول في عملية الصيانة كل ما تم هذا البناء بشكل غير سليم تكالتنداد  -
 )الجودة غير ملائمة( في البداوة. 

 والتكلفة في مرحلة التصميم قد وعني تقليصها في مرحلة الصيانة لاحقا. دفالمن:د م  الوقت والجه -
 .53،78سابق، ص ص على محمد الطائي، صيانة وإدامة نظا  المعلومات الإدار:ة، مرجع اعتماد المصدر: م  إعداد الباحثة

مط خلاظ تح ت  ماتيم  ة انال م فيمنتهن  ي مؤاسة تخفتض تكنات  عتفتة ماصتن ة مانن إ عفت ، يإن ب
 بتط مق يمو مقرب ة اصتن ة  انم مات فيمنن،  ملإ مرة ماجتدة ق ش ة عتفتنن ماصتن ة.

 

  

                                                 

 .52، س ، م جا انب  صيانة وإدامة نظم المعلومات الإدار:ةمحتد ما ننلأ،  1
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 :الثاني الفصلخلاصة 
  رم كلت م يلأ تسرتت  ماتؤاسرنن منرذ مرن ا ل   ال مات فيمنن متن ت  منن ا  يلأ هذم مافصل ي لتط انن  ن 

 ذعفرر  متخررن سررنعدت ما ررلأتررييت  مات فيمررنن  أ ررنرب  صرر  ما رر ن، اكررط    مرهررن ب ترر  ت  ررير مررط كي هررن مررن رة عفرر 
ا حسرتط مات فيمرنن ماضر  رية م جرن  ة كرل ما  ممترل ماجغ ميترة مرط  جرل مإار  ما ردرة عفر  ترييت   ،ا شتدةما  مرمن م

 .نتح ت   هدميه   ما ننيسلأ اتؤاسةم  مء مط 
عنن رر  هررلأ: ماتررير   ة، يررإن مفهرريم  اررل مات فيمررنن ماتحياررلة كررنن ي تكررز عفرر  ما كنمررل بررتط  رب رر عفترر 

مجتيعرة هننفرة مرط مالتن رنن  إ  رنج م فيمرنن تفترد مط  جرل م ناجرة  مال مجتنن  مالتن نن مالش ي، ماتير  ماتن ي،
يررلأ متخررنذ ما رر مر. اكررط مفهرريم  اررل مات فيمررنن ماحديثررة مخ فرر  تتنمررن عررط هررذم ماتفهرريم مالسررتم، إذ مررط متتزمتهررن 

  خصننصهن من يفلأ:
 مقعتنظ حال يلأ عتفتنن ما دعتل   ما. 

  مجتيعنن ما تلتدعتل(Les collecticiels.) 

 ما رردرة عفرر   ،مق شرر ة ما جنريررة  ت رريي  ماتن جررنن   كخدمررة مازبررين  يمتررةم ناجررة مات ررنملان مات 
 .بس عة  بنا نالأ إ جن  ماتهنم كتتة ضختة مط مالتن نن  تخزيط م ناجة

 ،تح ت  م تصنظ مات لن ظ مط خلاظ تز يرد ما نارتل  ما تل عف   تسهتل ما تل مادمخفلأ  ماخنرجلأ
تسرررهتل م سرررتنب مات فيمرررنن  مخرررل    يررر ق ما ترررل ا  رررن ن برررتطا ح تررر  م بنتصرررن ن اررر ي ة   مت رررة

   مط مننل  ب تدة خنرجهن  ب كففة منخفضة.ماتؤاسة 

  تفتنن ملإ مرية  متخنذ ما  مرمنمايتن تستح ب حستط كفنءة  ي ناتة . 
لة   مة انجنح ماتؤاسرنن يرلأ  م نرن ماحرنالأ، حترث ت ترل  كِّ ماتيم مُ   لح   ال مات فيمنن   أضن، يإن 

عفررر  إحررردما تغتتررر من كلتررر ة  هنمرررة يرررلأ جتترررا   شررر ة ماتؤاسرررة  برررنن يناررر  اهرررن عفررر    هرررن ماررر ثتنر بناررر ت مر 
ما يرررن ة، ينتجهررر   حررري إ فرررنق ملرررنا  ضرررختة مرررط  جرررل  تح تررر   تحسرررتط تننيسرررت هن  ضررر  ري افتؤاسرررة ما رررلأ ت يرررد

 ماحصيظ عف   انم م فيمنن ي نظ أسنهل يلأ تح ت   هدميهن ملإا  متتجتة.
 ت نن

 مال
  ن 
 نط نن

  نط
 متل
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 مهيد:ت

 ال ااس سااا  و  هااه  م  هاا    اا  ال اا   هندسااع عما اا ع العماا   دااا   تاادا   ال   إعاا   أن الفاا ب ناا   بماا  
دااااهأ أدلهت  واا  و  أهااداف ح  اا  الااي  كم اا  الم سنااع تاا  الجااي   فااس إااادات ال    اا   ساا ادان م اام المااهتاا عب 

 البح ت دالد اس ع الم دام ع. ك ت  عاى الن  ط ال  ل ع ت  ع ض  أ  م  لويا ،ال ن فن ع

  الوندسع. إع   الالاقع ن   قد اع م م المااهت ع د 

  .أهم ع  طهت  م م المااهت ع المص ااع لإع     صم م الاما  ع 

  الفك   المادعع س  ح   فم م المااهت ع تن همع. 

     الجديد   عال ن  متن همع م م المااهت ع الحديثع فس  ح. 

 سالا  جاهت ع فس  ح    ال ا دن تن همع م م الما. 

  عما  ع العم   هندسع إع   إلى الح جع. 

 م اا ع ب لدلهت ع ال ن فن ع. المف ه م ال 

    الوندسع عاى  ن فن ع الم سنع. إع    أث 

 عمالعمليات الهندسة  إعادةو : نظم المعلومات الحديثة ولالمبحث ال 

ا اااج مجاااد أجوااا   الكما اااه    م سنااا علمنااا ادتع فاااس الا المااهتااا ع هن   ااادت  تاحهفااا  فاااس م اااممجاااد ال ااا
 المااهتا ع دن أ  تصا ع.. داسا ادان م ام  م سناعالمحمهلع دالا صا لاع ال اس   ا ل لاماهفف   الاما   ا    ال

ال س  نمل بإ سا   داسا  ا   المااهتا ع دالمافا ع دالصاهع دالف اديه دالما  م اع عا  بااد تا  أجا  المنا عد  فاس 
ا ا ذ ال ا ا اع، كما  أن ال صام م دال صان ل دالوندساع بمنا عد  الكما اه   كاوا  م ام  نامل ب ل ننا   أثنا    صام م 

 ع ام سنااادان هااايل الاان م الحديثااع  ناامل ل ساا افد ناامل أك اا  نااا اا اللاا ك   ال جاا  ت  ، المن جاا ع د صاان او ، 
 تنو :عديد  ب لحصه  عاى ت اك  

 . هف   المااهتع الج د  

  ال  ا اعا ا ذ  نو   عما ع صنل د. 

 .هف   الهقت دالجود دا ل  لس  هف   الم   عند إمج ز المو ن  

 حن    قع  ا    المااهت ع . 
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   دالم ك   . جن. ال ط   عند  نف ي المو ن الما د 

  .تج د نن   عد  أملطع  

 مج ز الام  فس الهقت المحد إ   حن   الكف    دالفا ل ع فس الام  ت   لا. 

 اا الفا   لام سنع بل ك ئو .ال  

 .ال ح    الفا   للأهداف الاس  ا  ج ع 

   هف   المااهت ع الج د  ع  الا ئع الدا ا ع دالا  ج ع ح    الم اك  ال ن فن ع ت   لا . 

لك  بمج   إ     هيل ال كنهلهج   ل  ي م علا  تل اع ق ئمع فس عما  ع الم سنع، نا  دتا  المم ا  أن 
المح ف ع عاى أس ل . ال فك   دالمم ط الناهك ع ال دكماع دعما ا ع  ت فل  فس  ح    الودف الم جه تنو  إذا  م

  العم   الا ل ع.

 عمال هندسة عمليات ال إعادةو نظم المعلومات طبيعة العلاقة بين  الول:المطلب 

دالبحا ت الالاقااع نا   إعاا    هندساع دم اام المااهتا ع، تثاا  أعما   د  اساا ع  ذكا ع الاديااد تا  الد اساا ع
 دكاايا   اساا ع (Hammer 1990;Hammer and Stonten,1995 ; Hammer and Champy,1993)كاا  تاا  

(O’Neill and sohal,1998 ; Olalla,M.F 1999 ; Gunasekaran and Kobu,2002) ،الكث ا  تا   دال اس ذكا ع
        واااادف عاااالا  تلاااا لاع الاماااا ن ت  دتااااع ع ال ااااس ق تاااات بإ  اااا   م اااام تااهتاااا ع م سنااااد تاااا  اليااااادالتثاااااع لا

 ا   الحنا ب ع بإ  ا   م ام المااهتا ع فنا هم ذلاي ن  اا م إع فه   ال س ا دلات ال  اا م تا   كافاع ت سن :تث 
أمااع عااا    عاا  إعاا    الوندسااع، ذلااي  كافااع ال ااد الا تاااع ننناااع ااائ اع جاادا، دلكاا  هاايا ال حناا   لا ينااد   ااام  

ع ملا ط  ناديد فاها    الماه  ي ، لكا  تال أ م   أ     الن م الآل ع عاى المو ن ال س ك مت  م  س يددت ، إعما ع 
دفاااااس هااااايا الصاااااد ، يااااايك   .لاااااى تنااااا هت ع ع ل اااااعإدصاااااات منااااااع ال  اااااا م    هندساااااع عما ااااا ع العمااااا   إعااااا 

Bahramnejad  كنهلهج ااااا   دن  تااااا  فاااااس إعااااا    الوندساااااع دال اااااهن  ئ نااااا    ااااااا.  د ا المااهتااااا ع أن  كنهلهج ااااا  
 هايا دلكا  الوندساعإعا     أجا ا  أهام ت  دااد  دهس صح ل، بل    ام  أن كم   فاإع    الوندسع لا المااهت ع

                        كمااا  ذكااا  كااا   .1إعااا    الوندساااع تثااا  تف اااد   كاااهن  أن كم ااا  دااااده  المااهتااا ع  كنهلهج ااا  اسااا ادان أن كاناااس لا
 تا ع دزتا    ال كا ل ع لا اه ،أن الم سن ع ع مت ت  فل  م م المااه  (Tapp et al,2003 ;Peterson,2003)ت  

                                                            
1 Pedram Bahramnejad et al,Op Cit. 
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 بما  الم سناع  ا ا  جي تاع دث  ف اع ه  ا اع     ا اع ي طاا. ذلاي م ام المااهتا ع تا  الك تااع الاسا ف    أجا  دت 
  .1العم   عما  ع     م إع    ذلي فس

أمااع دااا ل نم تاا  الاادد  الس سااس الااي   اااااع  Champy , and (Hammer (1993دفااس هاايا الصااد ، ذكاا  
م م المااهت ع فس تج   إع    الوندسع، ي  ل أموا  ل نات تجا    طا ا  لاان م الآل اع، كما  أن  حهتا  الاما ا ع 
ال ددتع إلى آل ع هاه تجا    اهف   أسا ل . أكثا  فا ل اع ل ا  مفاء ال طا   النا ب ع. كايلي كجا. عادن الاااا نا   

س ادان م م المااهت ع الم  دتع، دالي  كانس اسا ادا  م ا ن تااهتا ع قادكم باد   ااديج، التا  إع    الوندسع دا
 أن (Davenport,1993) دقااااد دااااال  2الااااي  لا ك اااا ع جديااااد سااااه  إااااالا    ن ااااع ع ل ااااع ت اااا ن   ن ااااع ت اافااااع.

أ  أن . 3الم  اتنااع تاواا  الإمناا ن انااداع ع  دن  فا لااع  كااهن  تاا  ماا   ا الا ئااداع تاا  م اام أد  كنهلهج اا  المااهتاا ع
 لااا  دلكا  كفا    أكثا  بلا   الا  ما ع تا لجاع شاأمو  تا  ال اس الان م  صام م لا ء الاا ا  للإ ا   ال ئ ء ال حد 

 .4فا ل ع أكث  بل   المااهت ع اس  لا  ف و  للأف ا  كم   ن ئع

 اه  إلى  (ERP)بن همس أن فل  الم سن ع فس  نف ي م م  اط ا تها   الم سنع  عاد الحم د كم  ذك 
      أموااا   كااا ع أدلا عااااى جواااه  ال م اااع ناااددن فوااام د انااا ا الاما ااا ع، دداااال مماااهذ  عااا  تنوج اااع ت   ل اااع   كاااهن 

  محاه فوام دهس تنوج اع  ادعه ل كا تء الجواه  (Automate)، دأ م ع (Simplify)،  ان ا (Understand)ت : فوم 
 يهال هيل المنوج ع. (23)  قمالاما  ع أدلا، دالل   

 ح  ااا  فلااا  فاااس اديثاااع تااا  أجااا   نااا تل الامااا  دأ م اااع الاما ااا ع يااا    إلاااى الم ااام تااهتااا ع  فإ  ااا  
الهداف، بنا. ع قاع الام  ندلا تا   حنا نع، دهايا أااد أساا ر فواه  إعا    الوندساع ال اس  كا ع عااى  حا ا  

د ف ت واا  تاا  أكااع أملااطع لا   اا ع ق مااع ثاام  اادع م الاما ااع الجديااد  ناان م المااهتاا ع، تاا  أجاا  الاما ااع الما بااع 
ع. أ  أن  ح  اا  ال م ااع الفا لااع لااما اا ع تماا  ياا    إلااى جنااس الإياا ا اع ال ااامع الم هقاااع تاا  م اام المااهتاا 

لا  كفس ل ح    الن  ئج الكا    الم جاه ، ف جا. أن   اف وا      ا اع فاس  اس ثم   تا لغ اامع فس م م المااهت ع
ا اج  Chenتا  ذها. إل اع  الم سنع ت  أج   ح    هيل الن  ئج دإلا أصال  د ها  سااا   أكثا  تناع إكجا نس. دهايا

 أك ا  لوا  ك اهن  أن كم ا  دلكا  الح ل اع، الاما ا ع أ م اع لمجا   ساااس  اأث   الا  ن باض فس ك هن  قد ذك  أمع

                                                            
1 Fryling ,M(2015) , ERP Customization vs. Business Process Reengineering: Technical and Functional Perceptions, Journal of 

Information Systems Applied Research, Vol 8, No 2 , pp 15-19, Viewed 17/05/2016, http://proc.conisar.org/2014/pdf/3316.pdf 
2  Hammer and Champy, Op Cit, p 58 .   
3 Mark E. Nissen(2001), contracting processes innovation,  Naval Postgraduate School, Monterey, California, 

http://calhoun.nps.edu/bitstream/handle/10945/553/NPS-GSBPP-01-001.pdf?sequence=1&isAllowed=y 
4 Vishanth Weerakkody and Wendy Currie(2003), Integrating Business Process Reengineering with Information Systems 
Development: Issues & Implications, Business Process Management, pp. 302–320. 

http://jisar.org/2015-8/n2/JISARv8n2p15.html
http://proc.conisar.org/2014/pdf/3316.pdf
https://en.wikipedia.org/wiki/Monterey,_California
http://link.springer.com/book/10.1007/3-540-44895-0
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دلجااا  إعااا    هندساااع عما ااا ع  المن سااااع، ال ن  م اااع ال    اااا ع فاااس صاااح ل بلااا   ملااا ه  أ  مااا  إذا إكجااا نس  اااأث  
 دهاس  م ا   لإعا    الوندساع هاس م ام المااهتا ع أ  أن الاما ا ع، دطا ااع نن ع       إلى بح جع مح  العم  

  .1العم   ل طهت  ه تع  افاع قه 

 منهجية تنفيذ نظم تخطيط موارد المؤسسة(: 23الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 .467عبد الحميد بسيوني، مرجع سابق، صالمصدر: 

 تا  فاس الم ئاع 75 عااى أن (O’Neill and Sohal,1998)دقاد أكادع الد اساع الاسا طلاع ع ال اس قا ن نوا  
دتا   إعا    هندساع عما ا ع العما  .  فس أهم ع الكث  المحف  هس المااهت ع ت سنع اد ع أن  كنهلهج   535

أن أعماا   المناا  ا  الن جحااع كا ااا دن  M. Porterد Robert. J- Bensonالاااا ا  تثاا : هناا ، أن  الجاادي  ذكاا ل
فاس  بأن الم سن ع لا  احج  Jacque Passino. فس ا   ي   2س كهن  اي ال س كم نو  أن  دي  تها   تااهت  و 

                                                            
1 Yih-Chang Chen, Op Cit, p 78. 

 .31ص ،  ا  الم تخ لانل  دال هزتل، ال  ه  ،تحليل وتصميم النظم، (2002)ننس ك ندا  2

U S A 

 العمليات أتمتة

(Automate) 

 تبسيط العمليات

 (Simplify) 

فهم  العمليات 
الحالية

(Understand) 

 طرق طرق طرق

 واجهة بيانات إلكترونية 

(Electronic Data Interface) 

 تخطيط موارد المؤسسة 

 نظام تنفيذ التصنيع

(Manufacture Execution 

System) 

 (Diagraming)رسم المخططات 

 (Story Boards) لوحات

 (Walking the processe)تسيير العمليات

 (Re-managing)إعادة تنظيم

 (Eliminating)إستبعاد

 (Combining)تجميع

 (Increasing)زيادة
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ع        الط ب ال س      نوا  النلا ط ع، دذلاي نوادف  ااهت ع الإس  ا  ج ع ب د  ت   احجالهاقل ع  م م الم
 هاسفمانى هيا أن فك   إت  م اع  ح  ا  الم سناع ت ا    ن فنا ع تا   الا  أ م اع الاما ا ع  .1   ن فن ع  اك ن ر ت 

ن الن اا   ال ك تا اع لاما ااع  طاهت  م اا ن المااهتا ع دإعاا     صاام م ذلاي أن ال جاا  ر الاما اع أثا اات أ ،ق صاا   م ا  
 ما  ع هس الكث  فا ل ع فس الهصه  إلى ت  مع  ن فن ع أف   فس النهب. الا

 ع سناالم عما ا ع تا  لكا  الم  اتناع الو  ااع إعا    إعا    الوندساع هاس باأن  O’Neill and  Sohal ذكا د 
 ب لناال ي ااا  دكا  تا  دال كافاع الهقات تا  كا  فاس جي تاع  حنا ن ع ل ح  ا  المااهتا ع دم ام ال ن  ماس دالو  ا 

 الاما ا ع فاس جاي        ا  " إاادات بأموا ف ا ف موا   Raymond and Bergeronأتا   .2لاام ا  الم دتاع دالاادت ع

 الجاه   فاس  حنا ن ع جهه تاع ل ح  ا  دذلاي التثا ، الاسا ادان المااهتا ع  كنهلهج ا  اسا ادان  الا  تا  ال ن  م ع،

 أد الاما اع هندساع لإعا    الف صاع أموا    ا ل ( Kobu,2002Gunasekaran and)دقاد ذكا    .3دالإم  ج اع" دال ا 
دا ل ا لس فكا   .4الم  دتاع المااهتا ع م ام بمنا عد  عما اع  نا   ب لإجا ا  الملطع ال س ت  عد  فس جي ت  لاحد
تاا   االا   نف ااي د اادع م  ال ااا  تر  كاا ع عاااى أهم ااع م اام المااهتاا ع فااس آل ااع  نف ااي تلاا  تل إعاا    الوندسااعهاايل 

 الط ب الجديد  لإمج ز الاما  ع.

  اسااع  هااس قااد اع م اام المااهتاا عد إعاا    الوندسااع دلااى الد اساا ع ال ااس  كاا ع عاااى الالاقااع ناا   أتاا  د 
(Davenport and Short,1990)  فكاما  يا م ال فك ا  فاس  .ن نوما  اسا دع   ذا س)ت كا   (ت كاد  عااى دجاه  علاقاع

 ( يهال هيل الالاقع. 24دالل    قم ) .5    ي ال    فس الاع ا  دااد  كج. أن 

 .كهااد  ت  ابطاعإعا    الوندساع دعما اع  المااهتا عم م   طهت بح جع إلى الن   فس  دعا ع، ف لم سن ع
كجا. أن   طاه  ب سا م ا  ل اا اع أهاداف إلاى أن م ام المااهتا ع  (Kawalek and Leonard ,1996)لا   ا اج ك
لا  م اام المااهتاا عالعماا   د طااهت  عما اا ع أن إعاا    هندسااع  . أ د نااو    طااهت  الاما اا ع ال ن  م ااعجديااد  

تاااا  م اااام   اااا   الم طاااااا ع إعاااا     صاااام م عما اااا ع العماااا   ف ،كم اااا  أن  كااااهن تناااا  اع عاااا  با ااااو  الااااااض
 6.عح ل العم    ث  ا م  عاى ط ت ع اليسهف  ن مالفس ا   أن إ      ؛مااهت عال

                                                            

 .30ان  عاس ال عاس، ت جل س ن ، ص 1
2 O’Neill ,P and  Sohal, S .A, Op Cit. 

3 Raymond, l and Bergeron, F(1998) , Determinants of business process reengineering success in small and large enterprises: 

An empirical study in Canadian context, Journal of Small Business Management, Vol 36, No1, p p 72. 

4 Gunasekaran and Kobu,Op Cit, p2522. 
5 Davenport, T. H, Short, J. E( 1990), The new industrial engineering: Information technology and business process redesign, 

Sloan Management review,Vo 31, No 4, P P 11-27, Viewed 11/02/2016,  

 http://is.ieis.tue.nl/education/bpmcourse/papers/Davenport%20(1990)%20-%20The%20New%20Industrial%20Engineering.pdf 
6 Yih-Chang Chen, Op Cit, p 83. 
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 (Davenport and Short,1990)حسب قدرات نظم المعلومات و  إعادة الهندسةبين  (: العلاقة24الشكل رقم )

 

 

 

 

 

    اا

 فاس المااهتا ع م ام  د  ل هاا ل  م  ت  ممهذج(Gunasekaran and Nath ,1997) قدندفس هيا الن  ب، 
 العما   عما ا ع جم ال ا اج صانع الا اثا ن ،( ياا   هايا الادد 25دالل    قم ) هندسع عما  ع العم   إع   

 لاما ااااع ب ااااادأ بح ااااج  لاااا   اا ااااع  ،علم سنااااا أهااااداف تاااا  تا افااااع لاصاااا ئم دف اااا فئاااا ع  عااااد  إلااااى ال ئ ناااا ع
، دف ماا  ياااس شاا ر ل دا  م اام المااهتاا ع اناا. الاما اا ع الما افااع ااادت ع تاا  باااد الا االالاساا  ا  ج ع د ن وااس ب
 المهاحع فس الل  .

 الن  سا ع تثا  الا  ج اع الاهاتا   ناااو  ال س ال أث  اع لما لجع  ودف أس س  الاس  ا  ج ع ال س الاما ع 
 لن ااا ن ق اااه ا  كاااهن  أن كم ااا  الاهاتااا  وااايلف دن  هااا ، الاق صااا    الهاااال الا ئ اااع، دالجهامااا. الح هت اااع،

  ح  ااع نن ااع لواا  ك ااهن  أن لام سنااع الف اا  فماا  دلاايلي الدقاا ع، باااض ف صاا  فااس دكاايلي ال صاان ل
 بح جااع إلااى تااهتاا ع ف لم سناا ع الاساا  ا  ج ع هاايل  ح  اا  أجاا  تاا د  المااهتاا ع، تف هاااع ل كنهلهج اا 

 الم اااد   الهساا ئا :تثاا  المااهتاا ع د كنهلهج اا  تاا  م اام دالااا  جس، دالاديااد الاادا اس الصااا دي  عاااى
 دتا لجاااع لجمااال ك فاااس بمااا  قهتاااع فواااس الاا ااا   الااان مد  ن  مااا ع ق عاااد  ،الإم  مااات شاااا ع عاااا  دالا صااا  
 . قع أكث  ال  ا  جا  كم   الصح حع لامااهت ع  هف  ه  بمج  ا ج  الا  م ع،

  

 المعلومات؟ نظم باستخدام العمال عمليات تتحول أن يمكن كيف

   نظم المعلومات دعم عمليات الاعمال ؟  كيف تستطيع

إعادة تصميم عمليات 
 الاعمال

المعلومات نظمقدرات   

Source: Davenport and Short, Op Cit. 
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 الهندسة إعادة في المعلوماتنظم  دور لتوضيح مفاهيمي (:نموذج25الشكل رقم )

 

 

 

  

 

 

 

 

 

: (Gunasekaran and Nath ,1997) Source 

 فا لااع فااس  أ داعدال ااس   طااا.  ال اطاا ا دعما ااع دالوندسااع المن جاا ع  صاام م ذلااي فااس بماا  الإم اا   عما ااع
 دم ام ال صان ل (Computer aided Engineering)  الح ساهر هايل الاما اع تثا : م ام الوندساع بمنا عد 

 الح سااااااااهر بمناااااااا عد  دال اطاااااااا ا(  manufacturingComputer aided) الح سااااااااهر بمناااااااا عد 
(Computeraided planning). 

 ح اا   المثاا   سااا   ااااىف ،ال صاان ل عما اا ع فااس  ئ نااس بلاا   هناا  الداتاا  دال ااس  حاادت  اادف  عما ااع  
 دال هزتاال دال صاان ل الوندسااع تااا    عاااى الهااال دتا مااد جديااد ، تن جاا ع  طااهت  إلااى الم سناا ع باااض

 ن م ال صاام مكاا المااهتاا ع م اام المااهتاا ع ب ساا ادان  اادف  إ ا   الم سناا ع تاا  ي طااا. دالمن دلااع، دهاايا
م ااام  ،(CAE) الح ساااهر الوندساااع بمنااا عد م ااام  ،(Computer aided design) الح ساااهر بمنااا عد 
 زتااا  ل  صااا   لاا  مااا ع الالك  دماااس كمااا  كم ااا  اسااا ادان ال اااا    ،(CAM) الح ساااهر بمنااا عد  ال صااان ل
 الااان مد  الملااا  كع الا  مااا ع دقهاعاااد الم ااااد   ك لهسااا ئا د كنهلهج ااا  المااهتااا ع م ااام كااا  تااا د  ال ااادف  ع

 دالن  جااع دالمااها ، المااهتاا ع  اادف  ل نااو   الحااهاج  كناا  فااس الم سناا ع  ناا عد أن كم اا  ، كاواا الاا اا  
 أ ا  الم سنع. د ح    فا ل ع ال ا دن   حن   هس النو ئ ع

CIM 

CAD/CAE 

 نظم خبيرة

 الإنترنت
 قاعدة البيانات

الذكاء 
 الاصطناعي

 نظم خبيرة

 المحاسبة

 الافراد

 التسويق/ البيع

 الخدمات

 العملية الاستراتيجية

 الطلبتدفق 

 التكنولوجيا

 الإنتاج

تصميم المنتج، الهندسة، 
 تخطيط العمليات

، ضمان  صيانة المنتج
 ، خدمات ما بعد البيعالجودة

 اختيار ووضع التكنولوجيا

 وضع الاستراتيجية

 توظيف وتدريب

العميل، بحوث التسويق،  ارضاء
 قرار مزيج المنتج

 تدفق المعلومات والمواد

 تكلفة المنتج، الميزانية

إعادة هندسة عمليات 
 العمال

(BPR) 

 متعدد الوسائط
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  فاااس  كنهلهج ااا  الان كااا  اع تااا  الإسااا ف    تااا  قاااد  أكاااا  عااااى  حصااا  دالما اااا ع ال اااس عما اااع ال ناااهت 
 المن جا ع جاه   ت طااا ع لإ ا   اللازتاع المااهتا ع    اهفقا     عااى  ال ناا د  النهب  أبح تف ،المااهت ع
 إلاى ال اا ئ  تا  سااء محاه عاى المااهت ع  دف  فإن ،دا ل  لس .ال ا ئ   ح     ا ت  أج   دالادت ع

ه تا   ا د    ااا. هنا  الإم  ماتد  الم ااد   الهسا ئا م امد  ،الهم اع با لغ أتا  ال صان ل إلى ثم ال نهت  قنم
 . عدالم سن ال ا ئ  ن   المااهت ع د ا     جملفس 

 المااا    أس اسااا ثم   قااا ا اع قااا ا  اللااا ا ، ا اااا ذ منااا ج، كااا ل ع ال   ح وااا ال اااس  ناااد   المح سااااع عما اااع 
 دتا لجاع جمال ن م الاا ا   كم ا الاتااهتا ع د  م ا ن ،تلا  كع ن  م ع ق عد ك  ت  ا س ادان د  ،المهازمعد 

 السااهابناا   ف ل ااا دن  ،الماا    أس داساا ثم   المناا ج سااا  :تثاا  دالم ل ااع ب لمح ساااع الم اا ااع المااهتاا ع
  .الاس ثم   لإ ا   ثه   ي    إلى المااهت ع د كنهلهج   الا لم ع الم ل ع

 ت ا فع توماع فاس أ  ت سناع تا   الا   ق مع  ح   ال س الادت ع، دال س ت  الم كد أمو  الاما ع عما ع
دا سا ادان م ام  ،عم  المن جا ع دالاادت ع  م  ت   لالو  الم سنع اس م ا تع  حن    دتع ال ا ئ  ف

صاااا  مع المناااا ج ب ساااا ادان  ال ااااد ت. عاااااىتثاااا :   حناااا   هاااايل الاما ااااعالمااهتاااا ع كم اااا  المناااا همع فااااس 
  صااام م إعااا    ااااادف ،الفااا ا  واااسف ال  ااا   الاما اااع فئاااعأتااا  . دن  هااا  ،  حا ااا  شااا  د  ال اااا ئ الح ساااهر

 .اس ادان م م المااهت عت   لا  المها   الال تع  إ ا   ط ت ع       ي م أن ينا س اما  عال

 هندسة عمليات العمال إعادةمطلب الثاني: مساهمة نظم المعلومات في ال

هندسااع عما اا ع العماا    إعاا   ب س  ن دلاات علاقااع م اام المااهتاا عال اا إن بحثناا  فااس الكث اا  تاا  الد اساا ع
 ااي  يا    (26)م  قدالل    ال ن  مس دالااد ال ا دمس.الإنداعس، الااد  تح د  هس: الااد مجده   ص. فس ثلات

 دال س سن هن ن فص او  ف م  ياس:الثلاثع البا   

 نظم المعلومات الحديثة من خلال البعد الإبداعي: مساهمة الفرع الول

إن أد  المناا هم ع الفا لااع لاان م المااهتاا ع الحديثااع فااس إعاا    الوندسااع هااس قااد  و  عاااى  طا اا  الفكاا   
الإنداع اااع لااما ااا ع ال اااس  ااام إعااا     صااام مو ، دا ل ااا لس فاااإن الااادد  الد  هاااه  د  المنفاااي، فاناااد   ااادكم الفكااا   

تا  المم ا   طا  وا  تا   الا  م ام المااهتا ع  الإنداع ع دال صه اع الجديد  لااما  ع فإمع ي م  حديد ت  إذا ك ن
الحديثااع دإلا ك ماات تجاا   أفكاا      ل ااع، لكاا  هاايا لا ينفااس أن لاان م المااهتاا ع أ دا  أ اا   ااام  تلاا د  إعاا    
 الوندسع سها  فس ت ااع ال اط ا أد أثن   ت ااع ال حا   دال صم م، دسن هن با ض دجوع الن   هيل ف م  ياس: 
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 ت الحديثة في إعادة هندسة عمليات العمالإسهامات نظم المعلوما(: 26الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 .-إجتهادا-المصدر: من إعداد الباحثة

 الهندسة هي عملية ابتداع لكيفية أداء العمل إعادةأولا:  

     إعااااا    اااااع جااااالا  اااااام  عما اااااع الإنداعال صااااام م هاااااس أكثااااا  الموااااا ن  إعااااا   ن أيااااايك  هااااا ت  دشااااا تاس، 
الوندسااع  إعا   ف تا   لنكجا نس الاالاب،  طاا. اسا ادان الا ا   دال فك ا  الإالوندساع، كما  أموا  أكثا  تا  ن  ها   

        ل الا ااااا   لموااااا  تااااا  صااااان تفااااا ه م جدياااااد  دن ااااا  تن اااااه    م تااااا  لاااااىإكااااا   المألهفاااااع دت طاااااال فالي اااااااى عااااا  
ع ال ااااس عاا  المفاا ه م دال هاعااد م سنااع اا   تاا   ا اا  الع اا   الف تاا    صااع الأ الماااد ، دت طااا. ذلااي تاا  

   اهنهندساع عما ا ع العما    إعا    باأن  كنا  دت ه . 1دالإج ا اع ال س ك مها كا  دن نو  طها  ا   وم الاما ع

بم طااا ع  الهفا   عااى قا      ااد لم دالاما  ع القن ن  ن  م فس الم ااع ال  ا دكع بأن الس ل . أس سس اف  اض عاى
 دعناد الصاد  فاس هاياد  ،دتيهااع ف ئ اع م ا ئج  ح  ا  عااى قا     جدياد  أسا ل . اسا ادان ي طاا. الاي  التا  ال اا ئ 

 هايا م اال الاما   دلما ذا هايا ما    لما ذا  :ال ا ل    النا ال   طا ر كجا. فإماع عما  ع العما   هندسع إع     طا  

   2أ ائع  فس الساهر

المااهتااا ع لانااا   طااا ب  م ااام   ااام  اسااا ادان إعااا    هندساااع عما ااا ع العمااا   ن أ narayanan   تاااد 
د نااا تل إمجااا ز الامااا ، دإممااا  أك ااا  ده ااايا  ااام الاع مااا   عا وااا  لااا ء ف اااا فاااس  فاااض النف ااا ع . 3عمااا  جدياااد  للأ

                                                            

 .93ت ك   ه ت  دج مء ش تاس، ت جل س ن ، ص  1
  . 312ال ت ض،ص  لانل ، الم تخ  ا  ،البشرية الموارد إدارة ،(2003) ج     كنا  2
 .67ص  تحمد تف س الكن ساع، ت جل س ن ، 3
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ل حن   الادت ع الم دتع أد النااع المن جع دزت    ت دم و  بم  ي لا ن داا   جا ع المنا واي د ناو   الإنادا  فاس 
 .1  دكمو 

ال طا   الفا   لاط ب الجدياد  المادعاع فاس  نف اي العما  .  اا.  د ا  ئ ن   فس  أ  أن، م م المااهت ع
  ااا ئ تااهف  الم دمااع فااس ال صاان ل، دتناامل ن نااا م أساا   لاد فااس تهاقاال تا افااع،    جاا     بااأن   ا ااج كناامل للأعماا 

الاا   عاا ن فإمااع كناامل باا ل      ب فاا    دفا ل ااع فااس الساااهر د  ،المااا تلاع الناا تاع دالا ل ااع تاا  الد اب مااددتا 
 ا  أل ناات أمواا   م اا  تاا   كنهلهج اا ال  مااع الفاا ااع لا دعا ااع، ك ااه  هاا ت  دشاا تاس أن  .2الااي  ياا م  نف ااي الاماا  بااع

 ع تا      ا  ال هاعاد ال دكماع داسا حدات أسا ل . م سناالاما  ع الن ب ع بط ت اع أف ا  دإمما    مثا  فاس  م ا   ال
  .3جديد  لاام ، أ   م نو  ت  إع    هندسع م م الام 

هايا تا  ي كادل كا  تا   هندساع عما ا ع العما  ، د  إعا    لاما اع  م ا   هس المااهت عم م دا ل  لس، فإن 
) Childe et al. 1994 Morris and Brandon 1993; ( كجا. أن كأ اي  الوندساع لإع    ن م تج  ج ك ه  أن أ ا

الوندساع  إعا   ن أدتا   ها ت  دشا تاس  .4الاا ا   تثا  الان م ال كنهلهج ا   هف ها  الو ئاع ال س الم  اع فس الاع ا  
فاس أموا     كا  عااى الان كا   دال جدياد دالاسا ف    تا  أاادت ال اد اع ال كنهلهج اع فاس  ح  ا    م اع ا اع ع  ال

  5أهداف جديد   م ت .

أن ال اااد اع الك تناااع فاااس م ااام المااهتااا ع الحديثاااع د صاااه   طا    وااا  ي طاااا. تااا   دشااا تاس دتااا   هااا ت 
م أفكاا   ك  اادقاا     عاااى  هاايل ال كنهلهج اا  نل ،علااااض الاااساا ادان ممااا تا اااع تاا  ال فك اا  قااد كف  اا   م سناا عال

ال حااااد  الااااي  فلااااات تا اااام دأكاااادا عاااااى أن  ، طااااع ال صااااه اع أد ال هقااااا ع تاااا  قااااا دااااااه  لاااام  كاااا  عاااااى   
الاطاأ الجاهه   الاي  أن " :. فيك افس تهاجو ع هه اك ل ف الإت  م ع الك تنع فس الهس ئ  ال كنهلهج ع م سن عال

     كنهلهج ااا  تااا  تن ااا   الاما ااا ع ال  ئماااع، ثااام تح دلاااع الإج باااع عااا اللاااى إ ع هاااه الن ااا  م سنااا   كااااع تا ااام ال
الناا ا : ك ااع كم اا  اساا ادان هاايل ال كنهلهج اا  الحديثااع فااس  طااهت  د حناا   عما   ناا  الح ل ااع  ن نماا  الصااح ل هااه 

  . 6"  ال  ااا ن باااع تااا  قاااا ال فك ااا  فاااس ك ف اااع الاسااا ف    تااا  الهسااا ئ  ال كنهلهج اااع فاااس أ ا  تااا  لااام مفكااا  أماااع كم ننااا

                                                            

الما فااع اااه  لما  ااى الااددلس ا، قتصاااديات الاسااتثمار فااي تكنولوجيااا المعلومااات ودورا فااي ظهااور الاقتصاااد المعرفاايإ، (2005)تحمااد تحمااه   الااجااهمس 1
 .18، صالج ائ ال ك    الجديد  دال حد  ال ن فنس لام سن ع دالاق ص  ك ع، ج تاع بن   ، 

2  Sotiris Zigiaris(2000), Business Process Re-engineering, Report produced for the EC funded project ( dissemination of 

innovation and knowledge management techniques),p 2. 

 .57ت جل س ن ، ص، تاس شدج مء  ه ت ت ك    3
4 Gunasekaran and Kobu, Op Cit ,p 2525. 

 . 54ت ك   ه ت  دج مء ش تاس، ت جل س ن ، ص 5
 55-53 ،45ص ص الم جل الن ن ، مفء 6
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الحديثع دن ا   لاس ف    ت  ال د اع ال كنهلهج عل الإندا عاى  ه      كد  م   نن إع    الوندسع  ا اع إف دا ل  لس،
 .جديد   م ت  عما  عفس  ح     المألهفع

ا ا  ا د   ك ا  الام ، ألدد  الي   اااع ال كنهلهج   فس كن  ال هاعد ال  ا دكع ال دكمع ال س    د ط ب ف 
 ع ال اس   طاال لا فاهب دالمن فناع. دف ما  يااس بااض التثااع لا هاعاد الإاا ف ع ااه   ن ا م الاما  م سناجهه تع لا

 1الحديثع: م م المااهت عدال س كم        ه  نهاسطع تا اع أس ل . 

 .  داادإلا فس ت  ن فو   المااهت ع إ دكمع الم اا ع بادن إت  م ع الكن  ال  عد   .1

 .كن  ال  عد  الم مثاع فس أمع لا كم   أ ا  العم   الما د  إلا نهاسطع الاا ا  .2

  .كن  ق عد  الا      ن   الم ك تع داللات ك تع ت   لا  شا  ع الا ص   .3

 .ن ال  ا اع ي ايه  المدي دن ف ا ب س ادان م م  عم ال  ا أكن  ق عد   .4

 المااهت ع. دإ س    لا ن داس  ج      الم دام  كن  ق عد  عدن  م   المهفف .5

 . اهن ب ل ما ش كن  ق عد  الا ص   ال .6

 كن  ال  عد  ال س تف  ه  ت اجاع الاطا  د ت  ف ا . .7

  اك قاد اع  كنهلهج ا  تنا حدثع إي مثا  فاس  إعا    الوندساعصا. جهام. أن أي   ه ت  دش تاس دليلي، 
  . 2الما دفعس ل . ال  ن ع دن   تألهفع ندلا ت  الهس ئ  دال

 ;Olalla, 1998)         انا.  عم سناال فاس إعا    هندساعث  ها   أد  م ام المااهتا ع قاد اعدتم ا  جمال 

)Gamar and Agrawal 20152002;Gunasekaran and Kobu,; Hammer and Champy,1993 :3ف م  ياس
      

 لى تا تلاع  د  ن ع.إ حهت  الاما  ع ن   المو  اع  م م المااهت ع ن ط ل   الما تلاع: .1
تال سا عع دساوهلع عاا  تنا ف ع كا ا  ، تما  دالتاها  م ا  المااهتا ع  لن م المااهت عكم    الج  اف  : .2

 . ) الا تا  ، المه  ي ، ال ا ئ  دا قس الل ك   ال ج  ت  ( اما  ع تن  اع ع  المهقل الج  افسالكجا  
)ال صاام م،  اطاا ا   الاماا  الالاا   فااس الاما ااعأن  حاا  تحاا  أد   ااا   لاان م المااهتاا عكم اا   :ال م ااع .3

 .الإم   ، ا ا ذ ال  ا اع، تن مد  المو  اع الان طع، ال ق بع، الم ك تع داللات ك تع (
 ح   أس ل .  حا ا ع تا د  لا أث   عاى الاما ع. أن لن م المااهت ع : كم    حا ا ع .4

                                                            
1 Hammer and Champy, Op Cit, p  

 . 54دج مء ش تاس، ت جل س ن ، ص ت ك   ه ت  2
3 Jayesh, J. Gamar and B.S, grawal, Op Cit. 
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إلااى الاديااد  ااهتاا ع تفصاااع عاا  الاما ااعأن  جااا. كم اا ع ه ئاااع أد ت لاان م المااهتاا ع : كم اا اعلات ااع .5
 .ت  المن ادت   فس مفء الهقت )قهاعد الا  م ع المل  كع(

ااادات     اا اع فااس ساناااع تواا ن الاما ااع، فااس كث اا  تاا  الا اا ن إتاا   م اام المااهتاا ع:  م اا  ت ناناااع .6
  نمل بمو ن ت اد   كج. الام  عا و  فس دقت دااد.

 ال   ط دمل  الما فع دالاا   ل حن   الاما ع. ت  م م المااهت ع:  نمل إ ا   الما فع .7
   ال تفص  لامو ن، دالمد لاع، دالما ج ع.م م المااهت ع ن:  نمل ت  باع .8

ل هص   ط ف   ام  عما ع ل ء ت  شأمو  الا صا    م م المااهت ع : دتم   اس ادانإل    الهسط   .9
 (. أد    ج   إلا ت   لا  دس ا ) ا ا 

 نظم المعلومات قبل وأثناء وبعد التصميممساهمة ثانيا: 

ل نف اي الفاا   لااما اع عااى اف اا لا ك  صا  ت  تن ه  ااديج  الوندسع إع   فس  م م المااهت عتن همع 
فاس ت اااع الإعادا   ن  نا هم م ام المااهتا عأماع كم ا  أ Attaran (2004)حنا. ف .أ دا  أ ا   مما  لاع الجديد  دإ
 تادا اعإا اج  صام مو ،  إعا   لااما ا ع ال اس  ام ال صم م دل ء ف اا كمنفاي  إع   الوندسع دأثن    إع   لامل د  

لاسا ف    تا  أاادت دأف ا  ال كنهلهج ا  لهاال أف ا   رتاع إسا  ا  ج ع دلامنا عد  لف صاع  مثا  المااهتا ع  م م
ماع كم اا  أن  ناا هم إالجديااد  ف  ت ااااع  صاام م الاما اع د الا 1قااا  أن يا م  صاام مو . عماا  فاس  حناا   عما اع ال

 2فس ت  ياس: م م المااهت ع 

فاااس  حدياااد الو  ااااع   ناااو   تلااا د  ال صااام م تااا   ااالا  اسااا ادان أ داع إ ا   الملااا  تل، ال اااس  نااا عد .1
   ناااا   الوندسااااع د ناااا عد فااااس الناااا ط   عاااااى ااااا لاع الطااااها   ال ااااس قااااد  نلااااأ أث إعاااا   د  اااادي  أملااااطع 

إ ا   الملاا  تل ال ااس  اماا  جنااا  إلااى جناا. تاال الا صاا لاع الإلك  دم ااع ساا م   تاا  الملاا د ، فااأ داع 
 .(facilitators) الوندسع إع   ا ص لاع تن م   ن   المن ادت   دت ن  تل د  

 عاا   جماال د حا اا  المااهتاا ع اااه  أ ا  دان ااع الاما ااع هااه  طااه  ه تااع فااس  حديااد دا   اا   الاما ااع لإ .2
دالهقاات ال ااس ا ااع الح ل ااع دتاا  ثاام ق اا س الن اا ئج تاا  ا ااج ال كافااع دالجااه   ال صاام م.  ساام  اا ائا الام

ت  م اع إد   طاه   ال حا ا  تا   الا   اهف   تنا م  نا ط ل م ام المااهتا ع ا اج ، جااو  الكث  مج اا 
   ال    م، د هف   م م النميجع دالمح ك  .  حا   الا  م ع دالمااهت ع د نو

                                                            
1 Mohsen Attaran(2004), Exploring the Relationship Between Information Technology and Business Process Reengineering, 

Information & Management, Vol 41, Issue 5,  PP 529-684 . 
2 Mohsen Attaran, Op Cit. 
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الادياع، دعاى  ح    أهداف ت ااد   فاس  صام م  ن عد  فس  حديد الاما  عدتم   أك   أن  ن ادن لام .3
الاما اااا ع. كم اااا  لااااان م الاا اااا   دقهاعااااد الا  ماااا ع   اااادكم تااهتاااا ع عاااا  ال ااااد اع الح ل ااااع دالمناااا  اا ع 

 لا كنهلهج   دالمها   الال تع دال      ال ن  مس. 
  البعد التنظيمي من خلال: مساهمة نظم المعلومات الحديثة الفرع الثاني 

ك اهن تا   الا  قاد  و  إن تن همع م م المااهت ع الحديثع فس إع    الوندسع ت   الا  الاااد ال ن  ماس 
عنواا  ه  كاا    نف ااي الاما اا ع الجديااد  تماا  ياانجماساا ادان فاا ب الاماا  لجاا ا   ناا ج  تا افااع  ن  ماا ععاااى  ح  اا  
    أكث  ت دمع. ن  م ع جديد

ال اااهن أصاااال تطاهاااا  تنوااا  ال طاااه  بنااا عع د  ااادكم تن جااا ع  اااااس ا جااا ع ال اااا ئ   م سنااا عدامااا  أن ال
 ع قاد لا  كاهن قا     عااى ال  ا ن نايلي إذا ك مات عما   وا  م سنالأن   Ollala(1999) ويا كانس ان.ف الم جد  .

ن    ااا اع فاااس  لااام  الادياااد تااا  الاطاااهاع دال اااا دن ف وااا  ك اااهن مااا   ا، دم  جاااع لااايلي،  فااا ض هااايل الا ئاااع ال  ااا ن 
 ع ت    ا ا    جاع م سنفم  أج  أن   م   ال .1الاما  ع ت  أج   ح    اماف ض فس الهس طع دزت    ال ا دن 

الهس طع فس الاما  ع كجا. عا وا   حهتا  الاما ا ع ذاع الادياد تا  الاطاهاع الهسا طع ال اس  لا  ك بلا   ن ا  
الاطااهاع الاناا طع ال ااس  لاا  ك بلاا   تا شاا  فااس لااى عما اا ع ذاع عااد  أقاا  تاا  إتا شاا  فااس الن  جااع النو ئ ااع 

 ع أن   تااد تاا    جااع ال ااا دن فااس تا لج واا  ا ااى ي ناانى لاهفاا ئع م سنااكجاا. عاااى ال، دكاايلي الن  جااع النو ئ ااع
 ح  ااا  أ ا  ج اااد فاااس الاما اااع بإل ااا   ن إعااا    الوندساااع هااادفو  أي أ المااهتااا ع.بف عا اااع فاااس المان اااع أن   لااا  ك 

كاا ن لا نااد عنااد ف، الم اا فع، تماا  ي اا ل الحصااه  عاااى تا جاا ع ك تاااع ن كافااع ددقاات أقاا الملااطع عدكمااع ال  مااع 
إع     صم م الاما  ع ال ي فس الاع ا   ا د   تحه الحهاج  الإ ا تع ال س  ا ق  س   الام  داسا ادالو  بفا ب 

ج تد  دال اس دصافو  الادياد إل    الان ع ال ن  م ع التم  ي    إلى  عم    م  ال دف  الناء لامااهت ع دالمها .
 دكع.ت  الا اث   بأمو  ت  تااف ع الن  ت ع ال ن  م ع ال  ا 

س سااس المصااد  ف لع ت مااع،  سناان إعاا    الوندسااع   طااا.  صاام م تأ Attaran ذكاا دفااس هاايا الصااد  ، 
ما  الساا ر الما شا   لنجا ر إعا    ف .2كم  هس الان ع ال ح  ع تل ب   الاما ع  عاصاها ع هه أن ي م إع    هندسل

 ماد  هايا الل  ن س. تل الماا    الس سا ع لااما  دفا  اس ادا  الو  ك  الو ت ع بأ    أكث  ت دمع الوندسع هس 
    ااا  الان اااع ال ح  اااع الج تاااد  ل ناااو   ال اااا دن نااا   الإ ا اع الما افاااع ب سااا ادان فااا ب ا اااج  ،-إعااا    الوندساااع–

                                                            

1 Olalla,M.F, Op Cit, p584 .  
2 Mohsen Attaran, Op Cit. 
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تاال    اا  الاهاتاا  الناا تل  ك ااع ال، ياا    إلااى الفاا ا  الااا تا   فااس الإ ا اع الما دلااعت اااد   الهفاا ئع ناادلا تاا  
  .الانى ال ح  ع الم مع ت   لا  الا  ج ع

ذك  ها ت  ا ج ، تا افع  م ت ن ج ه  ك   ن  م ع جديد     الاديد ت  الا اث   أن إع    الوندسع  ن  دقد 
د أ         ا اعس س ع دل ء عااى الإ صم م م م الام  ال إع   ن   ك  عاى أالوندسع كج.  إع   ن دش تاس أ

ن شااا   ال ن ااا م الاااهف فس إفااا  عما اااع فاا ااا  أهندساااع  إعااا   دامجااا   الام وااا   تااا   ، ااا   الهااااداع ال ن  م اااع ال
ام    ن ك هن تا اف   م ت  ع  الهال ال ن  مس الن ن  د أ  مج ز الام  س  هن دااح ، دت  المح مالمطاهر لإ

ال    اااا اع الس ساااا ع ال ااااس ف ااااد ذكاااا  أن  (Sabau, 2005)أتاااا   . 1 ا اع أد الهاااااداع ال ن  م ااااع ا فااااس باااااض الإ
اما   ي م ف  سنع،ك هن لو   أث   عم   عاى ك  إاداث  ع الم العم  ندسع ف م  ي اا  باما  ع وال إع    طا و  

 .2المن ح   ال ا ف عا ع حهت  ك  ج م. ت  جهام. ال ن  م دن لا  ت  كصال ت  

ا نما    ادا    (virtual components)الم هما ع الاف  ااا ع أن  (Lucas, Henry and Baroudi)دذكا  
    ع لااام كناااا  لوااا   سنااا تااال الو  ااا  ال ن  ماااس، دالماااها   الالااا تع، دالاما ااا ع، فإموااا   امااا   نااا عد فاااس  صااام م ت

لا   نا ط ل الم سنا ع ذلاي أن  3طالاب.المنا  ا  ل نات  ن  ما ع عااى الإ  سن عتث  ، لد جع قد  ادد تاو  ت
عاااى الاا اا  وااس  ماااي ال ااد  فم اام المااهتاا ع الحديثااع   ح  اا   اااي الانااى ال ن  م ااع الم مااع إلا تاا   االا  تناا همع

  .الإ ا اعد  الهف ئعالفا   دال ك ت  ن   الف ا  د 

  اقاال ت ا عااادكااهن فااس ته    اادف إلااى أ اا ك ماات هناا ك اااهاج  ت  كااع فااس الا صاا لاع تااا  قناام ف   تا اا ، 
تل عاى قد اع الم سن ع ال ن فن ع، لك   دف عا ع دذلي أث  ال هاص  ب ف   المهفف   ج  اف   تم  كن ح   عاى 

 أن Attaranدفاااس هااايا النااا  ب، ذكااا   .الامااا  بناااوهلع  ا ااا  الم سنااا ع م ااا  الفااا ا  م ااام المااهتااا ع   طاااه اع
أت اا  لامااهفف   د  .4ل ااا    المااهتاا ع د حناا   ال ااا دن ال ن  مااس الاادا اس ناا ادن قااد اع  كنهلهج اا  المااهتاا ع 

ا ل ا لس د  / اللاا  ع الا  ج اع دا تج ا ع الاما  الجما عس الام  بنوهلع كف ت  دااد ب سا ادان اللاا  ع الدا ا اع
قهاعاد د  التاها د اا  م ع الإلك  دمس ل ا    الد  كنهلهج   ال صهت  اس ادان ب لإا فع إلى  5ال     عاى المن ف ع.

مجااا ز الادياااد تاااا  الموااا ن الما افاااع تااا   ااالا  الملااا  كع الما شااا   ب ساااا ادان إال اااس  نااامل ب ،الا  مااا ع الملااا  كع

                                                            

 .26 دج مء ش تاس، ت جل س ن ، ص ت ك   ه ت   1
2 Gheorghe Sabau(2005) , Support for Business Process Reengineering (BPR) ,Economy Informatics journal ,Vol 1, No 4, p76-

80, Viewed 18/04/2016, http://www.economyinformatics.ase.ro/content/EN5/sabau-articol.pdf 
 .71الكن ساع، ت جل س ن ، ص تحمد تف س  3

4 Mohsen Attaran, Op Cit ,  p12 
5 Sotiris Zigiaris ,Op Cit. 
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المااهتاا ع تاا  ق عااد  الا  ماا ع  ااد   أد  ناا     كاا  دف فااع كم نواا  أنف ،المااهتاا ع الما مااع فااس قهاعااد الا  ماا ع
  .1لح ع الح جع إل و 

  هندسااااع عما اااا ع  إعاااا   لم هماااا ع  م  تاااا ممهذجاااا   Gunasekaran and Kobu) 2002 ( عاااا ضدقااااد 
الو  اااع د    اا  الناااهك  ع ال ن  م ااع  إعاا   الا  ااا ط ناا   ( 27اللاا    قاام)فااس هاايا النمااهذ   يااا  عماا  ، ا ااج ال

 ناا م  عم ماأ، دا ل  لس  ح    فا ل ع عم  هندسع عما  ع ال إع   المااهت ع ت  أج   م م د كنهلهج  بمن عد  
 ، دذلي نودف  حن    ا  ال ا ئ .(process delivery systems) الاما ع

KKK( النموذج النظري 27الشكل رقم :) 2002 (الهندسة حسب  عادةلإ (Gunasekaran and Kobu 

 

 

 

 

 

Source : Gunasekaran and Kobu ,Op Cit, p2525. 

  نااهتع ب  ااع  ن  م ااع دذلااي ه  اااع إعاا      طااا. إعاا    هندسااع عما اا ع العماا   أن الناا ن دتااا   اللاا   
 ل اع الم هماع الح الما اد  الو  كا  عا  فاهاا  ،الاادت ع أ ا فاس  ه ئااع  حنا ن ع ل ح    جي تع      اع د نو  

 دالماها  لامااهتا ع النااء ال ادف   دن   حاه  ال اس الحاهاج   ا اس ال ن  م اع الو  ااع إعا   ف ت  الهف ئع الو ت ع
 ل حناا   ب ساا ادان  كنهلهج اا  المااهتاا ع لامااهتاا ع الناااء ال اادف   نااو   الإتاادا ، دتم اا  سلاساا  طااه  عاااى

     الوندساااااع     ااااا اع إعااااا     ناااااا  أن اااااا د  النماااااهذ   ذكااااا  الما افاااااع، كمااااا  الهف ف اااااع المجااااا لاع نااااا   ال ك تااااا 
    م اااا   ال اااااا م،، ال ااااد ت. الوندسااااع ل  اااا ك  تومااااع تثاااا : إعاااا    فااااس الدلهتااااع  اطااااى أن كجاااا. ساااااهك ع، لاااايلي

 .2الحهاف  د طا الجم عس الام ، المهفف  

                                                            
1 Olalla,M.F, Op Cit , p584  
2 Gunasekaran and Kobu, Op Cit, p2526 
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    ا   ن  ماس كنامل ن اا    الا  ما ع  ينا ج عناعأن  لاناد الوندساع إعا   مج ر تلا د  إت  أج  ، دا ل  لس
 ا تااع، دقااد ا  اال باااد  ا اع دالمناا هت ع الإلااى ال ااأث   الما شاا  عاااى الهفاا ئع دالإإماا  ياا    تدال ااا دن أكثاا . 

، دلاا  ي ح اا  ذلااي إلا تاا  عاااى الو  اا  ال ن  مااس  ددااااح اكا اا   اأثاا   ن لواا أال طا  اا ع الاما ااع لإعاا    الوندسااع 
 دالمن ساا. الهقاات الح   ااس فااس فاا ا الال ااس  جااا  تاا  النااو  ال ااا دن ناا    االا   طا اا  م اام المااهتاا ع الحديثااع 

      ا ااااااا ذ ال اااااا ا اع  إت  م ااااااع ب لإااااااا فع إلااااااىما افااااااع، المواااااا ن اللاااااا  تل دال ا تاااااا  تاااااال دإ ا   الم د ااااااا    الهثاااااا ئ 
 نا هم ند جاع كا ا   فاس  ح  ا  كم   دن  ه ، ال صهتت، الاصع اليهنس  طا   أساهر ،الفك     سم  ع،الجم ع 

الاا م   تاا  إل اا   الهساا طع فااس الاما اا ع دا ل اا لس   جااع تماا  كجااا  تاا  النااو    ا اا  ، شاا    ال ن  م ااع الم مااعال
 هف ااع قااد اع م اام المااهتاا ع الحديثااع تاا   لام سناا عكماا  كم اا   ، اا ع ق مااع لا اااهن الاماا  ال ااس لا    طااهاع

 . ا ا ذ ال  ا اعالام  الال   ف و  ب لن م الاا    دم م كم    اهتض  ع باض الملطع ال س أ م أج 

أ ا    نا هم فاس إعا    هندساع عما ا ع العما    قاد اعأن لن م المااهتا ع  Mohsen Attaranكم  ذك  
  مف اااد  فاااس فوااام م ااا ط ال اااه  دال ااااع ال ا ااا. المااهتااا ع دكنااا  الحاااهاج  الج  اف اااع دال ن  م اااع ا اااج  نااا ط ل 

ل  اا. عااى الحاهاج  الج  اف اع دا ل ا لس  م ا   ال ااه  الدسال فاس انا عد كما   لال كع، ده  ا  الناهب دالفا ص. 
 سا ئ  الإلك  دم اع فاس ملا  الاهعس م   ال  ا   ت  اد  ت  دتع ال      ت   لا  اسا ادان الف   1 لاما ع ال     .

 ب  د   دأهم ع إع    الوندسع.  

  الوندسااع هااس  تااج الهفاا ئع دالمواا ن د جم اال الملااطع، دفااس دتاا  الجاادي  ذكاا ل هناا  أن تاا  تااا    إعاا  
ملطع الما افع إلاى شاام داااد ا اى دإن زد  نان م تااهتا ع ن   تجمهعع ت  السكث    ي اي  إت  م ع إأا  ن 

لاناد أن  ايه. جواه  إعا    الوندساع محاه  لا    تن عد  عاى ا ا ذ ال  ا اع أد م م  ا   ، فإمع فس هايل الح لاع 
فاس الم ااس د فصااوم الحادد  ف ب الام  ال س فس الصا  ت هماع تا  تجمهعاع أفا ا  ين ماهن إلاى إ ا اع تا افاع 

فإعا    الوندسااع لا  .عع د   سام الناااط ع دالمنا دل  ع، فاناادت  يا م  جماا اوم كم ا   ادا ك الوااد  فاس الاما ااالإ ا تا
   دا ل ااااا لس ل نااااات هااااادفو  إعااااا    الو  ااااااع د  اااااا م الحجااااام د نااااا تل  ا اااااا  تلااااا لاع الم سناااااع ساااااااو  الو  كااااا  

ع. دلك   نم هيا فإمع لا ند ت  أن إع    الوندساع ، دإمم   ا ا  المل لاع  كم  فس ا ج ل  دف  الاما  المهفف  
الاايي  لاا ء لااديوم تهقاال فااس الاما اا ع المااا    صاام مو  باااد يناا ج عنواا   ناا تل الاماا   دالمااهفف   ال  اا  أكفاا   أد 

تا  ام وا   الم سناع أد أ م  وا ، دلايلي لا ناد  فع، أد إ ت   د  انا ا الملاطع إزالع الملطع عدكمع ال  مع الم 
حصاا  أعاادا  لال كااهت   تثاا  ال ااس  ف اااو  ال ااهام   دال لاا تا عن  ساا ع فااس إطاا   المناا دل ع الاج م ع ااع باااض ال

 م إلااى كااهت  الااا تا   عاااى تواا  اع أ اا    ح  جواا  الم سنااع دا ل اا لس ياا م  حااهتاوف اا م الاماا   المناا  نى عاانوم 
                                                            

1 Mohsen Attaran,  Op Cit,   p8 
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دف فع جديد  أد عاى توا  اع جدياد  ااحج ع  لد ت. الا تا   المن  نى عنوم  أد   ا   الم سنعأعم   أ    
عاااى ك ف ااع الاااد  فااس تلاا دع ع  أد  ااد تاوم  ف اادهم فااس إااا فع ق مااع جديااد   ن ساا. الهفاا ئع ال ااس ياحثااهن عنواا 

   صع. اس ثم  تع

 من خلال البعد التعاونيمساهمة نظم المعلومات  الفرع الثالث:

تا   ال اا دن نا   الادا   دالاا     ح  ا فاس ك ما  ت   لا  الاااد ال اا دمس تن همع م م المااهت ع  أت 
 ال م  ن اع ال كنهلهج ا ع نا   الجمال يا م فاندت  .الوندسع إع   لمل د   أج   م    الم سن ع ت  ال طا   الفا  

 المااهتااا ع م ااام ، أد(DSS) ال ااا ا   عااام م ااام ،(ES) الاا ااا   الااان م :تثااا  ال ااا    المااهتااا ع م ااام د كنهلهج ااا 
تم ا  د ، 1الا  ج اع دالا صا لاع الدا ا ع الكف     حن   عاى ق     قهتع أ داع لام سن ع ك هن ، (EIS) ال نف يكع

ا ا  فس الهقت الحا لس جا   توام جادا تا  إ ا   الالاقا ع تال ال س   لى ال اهن إالاس م   عما ع  فسذلي اس ادان 
  .Customer relationship management( CRM (ال ا ئ  

تا  ال ا ن الالا ت  أن تفوهن صهع ال اهن اماث  عا  ا كاع الجاه   فاس الثم م نا ع  (Katz,2001) تيك د 
 ف عاااى قااد ع ااد  .2داسا ادن ب لم اا ن الد  كااأ ا  ل حناا   د طاهت  المن جاا ع دالاما اا ع أد لاادعم عما ا ع ال صاام م

 ادت ع تا  الم سناع تا  ال صام م دصاهلا إلاى  ت    دتع الم سنع فوه يد   فس ك  أملطع فسال اهن   أ "أمع: 
وا  د حا اوا  دال  يكاع  هف  ال كنهلهج ا  ط قا  أسا   دأكثا  كفا    ل جم ال ت طااا ع ال ااهن د ا تنا ج  .3"باد الا ل
 :صهع ال ا ئ  هس ط ب سم  دت  .  جا  تااهت ع ال اهن فس ت ن د  ت  كح  جو  ت  الا تا  الم  د  د 

تجمهعاع أسائاع )إسا ا  ن(  اهز  عااى تجمهعاع زاا ئ  ت   لا  دال ت سنع تا   استطلاعات الزبائن: .1
تهقل  فس. دقد  كهن بل   إلك  دمس تن ودف   أد زا ئ  علهائ    لاحصه  عاى دجو ع م   تا افع

 الم سنع عاى شا ع الهت..

  

                                                            
1 Chung Kim and Heidi Perreault(1997), Preparing for a change: A planning framework for business process reengineering, 

Journal of International Information Management, Vol 6,  viewed 26/09/2016 , 

http://scholarworks.lib.csusb.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=1059&context=jiim 

تف النقاال لهااشاركات ا يدراسة مقارنة" فا"التفوق التنافسي  تحقيق يون فزباع صوت المثر سأ، (2012)الا ت   ساددن امه   ش   دس    عاس سا د  2
 .144 -120ص ص  ج تاع ب دا ، ،68الاد   ،18المجاد  ، ا تعالإق ص  كع د لاتجاع الااهن ا ،للإتصالاتوآسيا سيل  للإتصالاتزين 

تجااااع  ك تااات لااااااهن الإ ا تاااع ، صاااوت الزباااون ودورا فاااي تحقياااق المزاياااا التنافساااية(، 2013مجااااى ياااهمء تحماااد آ  تااا ا  دهااا مس أاماااد انااا  الح اااا د ) 3
 .117 -94، ص ص88، الاد  9دالاق ص  كع، المجاد 
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اا   جاا ع     المااهتاا ع عاا  تصااد ا توماا  تاا  تصاا  ااا ئ ال  ا ااا  شاا  د   :نظااام معالجااة الشااكاو   .2
د طاا  ع باصهص تن ج ع د دت ع الم سنع الح ل اع دالمنا  اا ع، فواه نايلي كاطاس الم سناع  ال اهن 

ف صااع ل حناا   تن ج  واا  د اادت  و  تاا  أجاا   اا ااع  هقا  ااع بلااأن جااه   المناا ج أد الادتااع ددقاات الهفاا   
طااا ف المهفاااع  كنااا ح  اللااا   عا وااا  تااا  ا ل ااا لس فواااس  ا اااا  هدكاااع تااا  ال ااااهن دك ف اااع   ااادكمو ، د 

الم سنااع كماا  كم اا  لمهفااع آ اا   اادت    المناا  ا  لالاا ه ، فاا م   لمهفااع دااااد أن كااا لج أ طاا  
  ل حنااا    اااا  ال اااا ئل صاااال أ ا  فا لاااع  ال ااااهن ، داااايلي لاناااد تااا  الما لجاااع الفا لاااع للااا ه  هااا جوه 

   لااا    مفاااء الناااااع تااا  مفاااء  الاااهلا  لااا ء أن (Henri and Pierre)ا اااج كا اااا   .مداااام ن دلائوااا
فااإذا كاا ن ال اااهن كلاا     تاا  مفااء المااه  ، فااس  ف اا   الالاتااع ، لكاا  الااهلا  الح   ااس ياا اامالمااه  
    .1تا نع ب ل اه  أد الاهف ت       ه  فويا ل ء دلا    علاتع

ب ل ا تاا  تاال الم سنااع د ااا  الااهلا  ا ج هواا  عاا     عما ااع ال أكااد تاا  اساا م ا تع ال ااا ئ ن دتاا     اا   أ
ال ااس  لاا   ت  كاا  الصاادا   عاااى المن فناا    ساا ع دالااادت ع الا ا ااع دال نااهت  عي ااأ ى تاا   االا  الاديااد تاا  الن  

 2 ب م ن الهلا  لام سنع دت  أهمو :

ا عااى   جاع ن ك هماه تا  تجوا   الاادت ع أتا  الاي  ي طاا.  وم ال دتلاا ا ال اا ئ  م ن بل  د  الاه  .1
       صااا ص ن ااااوم داسااا   ئوم تااا  الادتاااع ال اااا ئ  دات تااا  الصاااا  دالمااا   فاااس اسااا ا ر شااا  د  ع ل اااع 

 ج ا اع الكف اع بما لجع المهقع ت   لا :د النااع دا ا ذهم الإأ

  شا  هم بأهم ع الل ه  الم دتع ت  قااوم.إالاع يا  لوم د 

 .اهت وم ع  الان    الن  جع ع  ذلي  

 الج ا  ال  لفع.س ادا  إ 

 سااا ادا  المنااا ج بأكمااااع باااد   نااادي  ثااام فاااس مو كاااع الم ااا ن ك ااادن اللااا   لوااام د ا ااا م  د هااام فاااس  عااام إ
 الم سنع د هف   الادت ع ذاع النهع ع الج د  بصه    ائمع.

ب سااا م ا    ااادكم  ان ي ااا باه ، فاااااى تجوااا   الاااادت ع أ مااا ن عما اااع الا ااال دال ا قاااد اااهف   الاااادت ع بااااد إ .2
 تث : الادت ع

 .. دت ع ال  ك  

 .دت ع الص  مع  

                                                            
1 Henri Isaac and Pierre Volle (2008), E-Commerce de la stratégie à la mise en œuvre operationnelle, PEARSON, France ,p 290. 

 .206،  ا  المن    لانل  دال هزتل د الطا عع، عم ن، الطااع الث م ع، ص إدارة الجودة وخدمة العملاء(، 2007     ك فم امه )  2
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 .   د ت. ال  ئم   عاى ال ل  

 ج ا  ال س ي م  افو  أثن   الاس ام   هف   قطل ال     للأ. 
 1:ق ع تل ال ا ئ   ن ط ل الم سنعدت  أج    ا    كافع إ ا   الالا

  أن  احااج عاا  أاناا  إم  ج ااع ل ناا    الا صاا   بم ك تااع داأ م ااع الما لجااع لكاا  الاما اا ع ال لاا  ا ع
دالمااا    تاا   االا  الا تج اا ع الما صااع فااس  ناا    الالاقاا ع تاال ال ااا ئ  دهااس: "الم  اا.  الم اا   

د الصا      الي  ي كف  ب نهاع ال ف ع  تال ال اا ئ ،  نا    الم  لما ع الاها    (front office)الاافس" 
لما لجع مصع آل ع ل س ئ  ال ا ئ  نهاسطع أجو   قه  الا ال أد نهاساطع  (call centre) "ت ك  الندا "

 الا تد الالك  دمس أد  ن    ال ا ئ  نهاسطع المهقل الالك  دمس.  

  اك لاا ف ال ااا ئ  ن اا  المناا   ت  د   اا م  طااه   ال اااهن نهاسااطع جواا زCRM     ال حا اااس الااي  كناا
دامطلاق  ت  هيل الما فع ي م داال  الما فع ب ل اهن المهجه   فس م م المااهت ع الما افع لام سنع

 ن ك   لا ح ك ع ال ج  تع لام سنع.مم ذ   نا تع لمهاقع د ص ف ع ال اه 

  دن  تا  أد هتا    س بلا   ال اا ئ  تال ال ا تا  عااى ال اا ئ  قا     م ام إ ا   علاقا ع دا ل ا لس، فاإ ا    
 تال علاق وا   ادي  باأن لام سنا ع س نامل ال طا  ا ع هايل فاإن الحدد ، أا   فس ن د   بل    أد بل     د  

دالا تاد  الإم  ماتنهاساطع   ال اا ئ  تال الما شا  الا صا   قناهاع اسا ادان دف تد  تا   الا  ت م    ال ا ئ ، بصه  
ك لد  شاع عااى تهقال الم سناع الالك  دماس دكاوا   الحديثاع اللاسااك ع ال  ن ا ع بااض إلاى ب لإاا فع الإلك  دماس

 ت صاع ب  عد  الا  م ع المل  كع لن م تااهت ع الم سنع.

  دإممااااا  ك ااااام أك ااااا  المن فنااااا   الحااااا ل     اااااا ئ دكمااااا  لا كافاااااى أن المحااااا ا الاااااا  جس لا ك ااااام ف اااااا ال
لا ناد أن  ا ث  فاس تا  عن صا  الا ئاع الا  ج اع دال اس ، الح هتاع دن  ها  دالماه  ي ، المن جا ع الاديااع المح ما  د 

عما اا ع الم سنااع تاا   االا  الم   مااع الم جا ااع ال ااس تاا   لالواا  كم اا  ت   مااع أ ا  عما اا ع الم سنااع باما اا ع 
ل فال تنا ه  كم  كم   أن   ث  ال هام   الح هت اع ا ى      الصن عع،  أدفس مفء ال ط    م سن ع الن شطعال

م فاس هف ض بااض أساء ال ا تا  تاوام تما  كنا  لام سن ع، كم  كم   لامه  ي  ت  س دال ج    ساال ا  المح 
دفااس ع  ااأث  ا عاااى عما اا ع الم سنااع  ااالا  ج اهاتاا دا ل اا لس فااأكث  الد نااديد الفااها   .  حناا   عما اا ع اللاا ا  

د طاا  ااع المناا  اا ع الم   اا   عاااى الاما اا ع الح ل ااع داا   ج  ااع أا  ماا  كث اا    هجوواا  هااس تناا ه   ااا  ال ااا ئ  
  بلا    تل ال ا ئ  د اهف ليلي ي م الاس ا مع نن م المااهت ع الحديثع ت  أج  نن   اا ع ا ص    ائمع ب س م ا .

                                                            
1 Marie-Helène Delmond et al (2003), Management système d’information, Dunod, paris, p p177,178.  



علاقة نظم المعلومات الحديثة بإعادة الهندسة                                                 الفصل الثالث  

 

183 
 

كنا هم  ادف  المااهتا ع ل حدياد فا ص ال حنا   المنا  اا ع لااما اع الح ل اع، دتا  أهام الاما ا ع ال اس  ائم دتن  م 
 KKالاما  ع ال س  كهن تا ج  و  تهجوع إل ع تا ش  .ال اهن فس  حن نو  هس 

Kالتنافسية ولوياتال  الهندسة على إعادةتأثير  :ثانيالمبحث ال 
 حنا   الاما ا ع ف اا دإمما  ك اهن الادافل  عند الوندسع فس أ  ت سنع لا   ع أهدافو  إع   دلن تل  تل 

(، الإنادا د  قت، الجه   ، الم دمع    هه  حن    ن فن  و  عاى أس س أاد أد ك  الدلهت ع ال ن فن ع)ال كافع، اله 
 الوندسع عاى الدلهت ع ال ن فن ع. إع   لويا  م  اص م هيا الج   ل ها ل  أث   

  ولويات التنافسيةال ول: لمطلب ال ا
هايا ب ه م ن داسل النط ب عااى الصاا د الاا لمس ا اى أصاال  ع ه  طهتاعتهاه  ال ن فن ع  لا   سا 

 سناا ع الاديااد سااها  فااس المجاا   الكاا  كمس أد فااس ت  صاادا   ق ئمااع اه م تاا ع المهاااه  فااس الهقاات الاا اه  كح اا
   تاااا  ت سناااا ع الاااادد   ، دل ااااا ف فااااس الناااانهاع ال  اااا   اه ماااا ن الادياااادفااااس تا اااااع  د  الااااا لم قطاااا   العماااا  

تماا  أ   إلااى اااد  المن فنااع د اااد  ذلااي أن المحاا ا الاق صاا    لاام ك اا  أكثاا   طاا ا تماا  هااه عا ااع ال ااهن الن ت ااع، 
أشاا  لو . ف لمن فنااع أصاااحت ا   ااع ف ااات تنطاا   ح  اا  ال ااد   ال ن فناا ع دإلا الاا دا . دفااس فاا  هاايل الم   اا اع 

ت كا   ن فناس ت م ا   فاس أساهاقو  دفا  اسا  ا  ج ع د رتاع ت ك تااع الجديد  أصااحت الم سنا ع أتا ن ا م اع ننا   
 ددااحع دتنوج سا م ل ا  م الاس ف    ت  إت  م   و  دالاحج ع  ك ف  ع  ح    الا    دالاس م ا تع دال طه .

دتاا  جاا ا  ال   اا اع دال طااه اع الم نااا  عع ال ااس شااوده  تحاا ا الم سنااا ع جاااات تاا   حناا    ن فنااا ع  
 ا صاااا  دتا اادا، لواايا صاا ا. هاايل ال   اا اع فوااه  تفاا ه م جديااد  دااا دز تصااطاح ع كاا ن لواا  أثاا  الم سنااع أتاا
الم سناا ع إلااى المن فنااع دتاا  أهمواا  الدلهتاا ع ال ن فناا ع ال ااس ا  اات ب ه ماا ن ت  ايااد تاا  قااا   إعاا   كا اا  عاااى 

ا لم اع. دلوايا  هجاع الاه ما ن المو م   لكهمو  الهس اع الس س ع ل م ن ت  ماع الم سناع فاس فا  هايل ال حاهلاع ال
نهاساط ع الم سناع تا   ح  ا  أدلهتاع  ن فنا ع أد أكثا    ا ع العما   كأسااهر فاا    ا م  هندساع عما إع   محه 

 . لجه   أد الهقت أد الم دمع أد الإندا سها  فس ال كافع أد ا
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 ولويات التنافسيةمدخل لل : الفرع الول

تا  أجا   ناى إل ع الم سن ع الاق صا  كع  طهت  المد اس  ا  جس تا  ى  هس ال ن فن ع بم  أن الدلهتع
اع ماا  ا عاااى كاام كا اا  تاا  ال ن فناا ع ال ااس   اااو   ح  اا  النجاا ر فااس تحاا ا  ن فنااس، تاا   االا  الاساا  ا  ج ع 

ب لدلهتا ع هيا الانص  ال ا ف عااى كا  المفا ه م الم اا اع  لا  هدفن  ت  الدا ا ع دالا  ج ع، ليلي  مااهت عال
 ال ن فن ع دذلي ام  الان ص  ال  ل ع:

 تعريف التنافسيةأولا: 

 ك اهن عااى عهاتا  ال ن فنا ع تفواهن ا ن فنا ع ا اج يا   الاااض أن للم ي فا  الاا اثهن عااى  ا تار تحاد  
 آ ا  تفواهن دن أن ال ن فنا ع لوا  دتن هت ع الما لع دالنمه الاق ص   ، فس ا   ي   آ ا لاددلع الإم  ج ع الكا ع

لاف تحا  الحاديج ف ما  . د كا ااع تفواهن ال ن فنا ع با   م  ج ع دالحصاع الناهق عال كافع دالإد  ال اح عي  ك  عاى 
 .ع أد قط   أد  دلعت سنإذا ك ن ع  

اادت ع ال جا ع د نم لال د   عاى   دتد المن واي ب"عاى أمو   Enright M .J و ع ففااى تن ه  الم سنع 
دف عا ااع تاا  المن فناا   الآ اا ت  فااس النااهب الددل ااع، تماا  كانااس مج ااا  تناا م ا لواايل الم سنااع بلاا   أكثاا  كفاا    

ف وا  دزا   الصان عع دال جا    فاس كما  ع   ."عاى الصا د الا لمس فس فا  ن ا ر الادعم دالحم كاع تا  قاا  الح هتاع
  المن ساا. النهع ااع الج ااد  ب لنااام اا   النااال دالاادت ع الم اااهطع دالمطاهاااع تاا  إأمواا  ال ااد   عاااى "عاااى  مجا ا اإ

  سنااا عنااا واك   ب فااا    أكثااا  تااا  المموااا   اناااس ال اااد   عااااى تهاجواااع ا جااا ع المأ  أدفاااس ال هق ااات الملائااام، 
ااام  قطاا   أد  النلاا ط بح تااعت اااا   ؛ الد انصاا ت  أس ساا   أ  أن  ن فناا ع الم سناا ع ت  اطااع ب 1."ال اا   

ت ااا  ب اد   الم سناع عااى  اا اع  ا    إلاى الادعم دالحم كاع، دالثا مس  صن عع تا نع  دن     اده  ب اهام   صا  تع
ساهق ع كا ا   داصاع  ت  فااعمماه تاادلاع د ع ل اع يا ا اع إ ح  ا   ت طاا ع الناهب الم   ا   تما  ي ا ل لوا  إت  م اع

 .ت   مع ب لمن فن  

  

                                                            

، الادا  الج تا اع، التنافسية كآلية من آليات العولمة الاقتصادية ودورها في دعام جهاود النماو والتنمياة فاي العاالم(، 2011تصطفى أامد ا تد  اهان)  1
 . 21، ص الاس ند تع، الطااع الادلى
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 تعريف الميزة التنافسيةثانيا: 

 صاااا  ن تاال هاايل الم اا   ذاع علاقااااع   اااا   د جاا  ع كامااع ال ن فناا ع ت  اطااع باا لم    كإشاا    لهم  ااع كااهن 
ا    ج  ااا    اااا ئ الطااااا اف الاااااا  ج  ع سااااها  المن فنااا   أد الماااه  ي  أد ال دن ااااا هم، فواااس نوااايا الماناااى  حمااااا  بااااد 

   عاااى اجاام الطاا اف الا  ج  ااع دال ا تاا  تاواا  عاااى ي محااه  اااه  ا   ااع أم ااع لا  هجااد ت اا    ن فناا ع نااددن ال ااد
ا  ا ا    ي مث   فس الما ف ع الج  اد  لا اد اع أسء  اساع ت  ال ه  دالن ط   دالثا ع، كماا   حم  الم    ال ن فن ع باد 

ع  لوااادف تااا   حا ااا   ن فنااا دا ل ااا لس، ف .1م سناااعلاالاسااا ثم   ف وااا  بلااا   كح ااا  الم ااا   ال ن فنااا ع دالإت  مااا ع د 
      أتااااا ننوااااا  تااااا  الهاجااااا. عااااااى الم سناااااع ال فااااا    حدياااااد طا ااااااع الم ااااا   ال ن فنااااا ع ال اااااس فاااااس  ي محاااااه الم سناااااع 

هنا ك تا  الاا اث    إذ الحفا   عا وا  لماد  أطاه . فاس إت  م   وا دااا  و  فاس الناهب د    الدا ل ا لس   ،تن فن و 
 اساا  لا  تها  هاا  تاا  أجاا   ااا  ق مااع تاا  فااس م ناات تاا  ذا ات اكاات ت اا    ن فناا ع فإمواا  إ تاا  كا ااا  أن الم سنااع

 نلااأ تاا  ال  مااع  أن الم اا   ال ن فناا ع "ا ااج ياايك   Porter دهاايا تاا  أكاادل .لا  ماكواا  تن جاا ع المن فناا     واا تن ج
ال ااس ب ساا ط عع الم سنااع أن  اا واا  لاملائواا ، إذ كم اا  أن  أ ااي شاا   النااا  الماانافض، أد   اادكم تناا فل ت م اا   

لم ااا   كا اااا  افواااه  Porter  كاااد عااااى  أ  ف Macmillan and Tampoeأتااا   .2"ب لمن فنااا    ماااع فاااس المنااا ج ت 
 .3"الهس اع ال س  ن ط ل ت   لالو  الم سنع الفهز ب لمن فنع تل الآ  ت " أمو  ال ن فن ع

الم    ال ن فن ع هس قد   ت سنع دااد  لا فهب ع  ن  ه  تا  الم سنا ع أن  Gareth and Jennifer  أت 
لمواا   ناا ج النااال أد الااادت ع المطاهاااع ب فاا    دفا ل ااع أكااا  تاا  تن فناا و . ف لااناا ع ال ااال لام اا   ال ن فناا ع هااس 

 لم سنا عاأن دهايا تا  كاناس  4. اا ئ دال اد   عااى الاسا ج بع لا الان كا  ، الم دماع، الن عع ،جه   ،الا ل عالكف    
 .دالإندا  هس   ا م ال كافع دالهقت، الجه   دالم دمع الا ل عنهاسطع عد  تدا     ن فن ع ح    ت     ق     عاى

 نشأة الولويات التنافسيةثالثا: 

  حدياد ك ما  فاس الاسا  ا  ج ع مجا ر فاإن تفا   ل ،(Skinner,1969)اق  اع  الي  الم  ك  ع لمن ه  دف  
 أدلهتااع ا   اا   دتاا  ال اا د    ال ن فناا ع، الدلهتاا ع ناا    هافاا  لا يهجااد تماا  كفواام أمااع الدلهتااع، ذاع الا اا  اع

 تف اااع ا اج كااا  للآ ا ت ،  هف ها  دت ا  عناده  تا ناع تها   ف  م   ك   الدلهت ع ال     ان ر عاى دااد 
                                                            

تا  ى  دلس اه : الإق ص   الصن عس دالن  س ع ، يدللصناعة العربية في ظل الاقتصاد الجدالقدرة التنافسية (، 2008اهاس عاد ال زاب داهشه  النا د) 1
 الصن ع ع، ج تاع بن    .

2 Michael Porter(1999), L’Avantage concurrentiel, Dunod, Paris, p08. 
3 Hugh Macmillan, Mahan Tampoe(2000), Strategic Management, Oxford University Press,P89 
4 Gareth R. Jones and Jennifer M. George(2016), Contemporary management , McGraw-Hill Education, ,p 20. 
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إلااى دصااع باااض ال اادان    1974 ذهاا. عاا ن ثاام، ال ا  تااا ي   جم اال فااس  تم اا ز   كااهن  أن كم اا  لام سنااع فاالا
ساا  ا  ج ع ال صاان ل تثاا   د اع  نااا م قصاا   ، تناا ج ت فااهب فااس الجااه   دالاع م  كااع دالم دمااع لا ال ن فناا ع اللاا ئاع

 الا اثاا ن ، قاادن1984فااس عاا ن د  .  بناا عع دا كافااع تناف ااعفااس    اا اع الحجاام، دال ااد   عاااى إم اا   تن جاا ع جديااد
Hayes and Wheelwright ن فن ع"الدلهت ع ال" الما دف الآن دهه مصطالال  (competitive priorities) ال اس ،

     ثااام، ع لامن فناااع فاااس الناااهب المنااا ودفعم سنااا اااا ف بأموااا  الف اااا  ع الاسااا  ا  ج ع أد الباااا   ال اااس ا     وااا  ال
دصفع بأمع تجمهعع ت ن س ع ت  الهداف لا صن ل ت  د  تصطال الدلهت ع ال ن فن ع ) .1990Leong et al ( قدن

   نم  ع أد تصاطاح ع فاس ال ر أمع ن لا  ت    ن ادن عد , Krüger) 1997 (ت   د أج  اك ن ر ت     ن فن ع. 
 ن فناااا ع، ساااام ع ا   اااا   الاساااا  ا  ج ع، ت   اااا اع الاساااا  ا  ج ع الجواااا   أد الساااا ل . ال ا   بماااا  فااااس ذلااااي: الإ

 1 ا صن ل، أهداف ال ا  دت طاا ع ال ا ئ .لل ن فن ع اال ن فن ع، الدلهت ع 

تا   ا ا  ل الم سناع أد   كا  عا اع الدلهتا ع ال ن فنا ع هاه  ) Krajewski and Ritzman ( 1999, انا.د 
 ح اا  ت اا    ن فناا ع عاا  لتاا  أسااا   ع عنااد   اادكم تن ج  واا  أد  اادت  و  دال ااس  اا م   عاا  ط تاا  دااااد  أد أكثاا  

  2الآ  ت  فس النهب.

 تاال  ن فناا ع، أدلهتاا ع عااد  فااس الم فااهب  ال ا  إلااى  صاا  أن كم اا  الم سنااع أن فكاا    افاال الاديااد عاا د 
شا كع  167 عااى Ferdows and De Meyer (1990)فس   اساع أج اها   دقد مهقلت هيل الم   اعلاا و .  ال ا ت 

 بط ت اع زتناس  نانا  تا   الا  ال ن فنا ع الدلهتا ع جم ل فس الج د ال ا  عاى الحصه  المم   ت  أمع دا ك  ت  
: ياااس تاا   حااد  عاااى قاا     ك ماات المصااناع اللاا ك ع داساا ندع الد اسااع عاااى ا   ااع تف  هاا  أن باااض   اكم ااع،
 ل ا دف أسا   بلا   دلاديو  اسا ج بع عا وا  أكثا ، الاع م   كم   د أف  ، مهع ع لديو  المن فن  ، تل ب لم   مع

دفا  هايا  داأملاأد  هايا   فنا   كم ا  فك ع. فس ال ك ل ع   ف   ح   ذلي، ك  ت  ال نم دعاى الم     ، النهب 
( الماا دط تا  الدلاى الطا اع) الجاه   أدلهتاع عاى   هنال س  ال ن فن ع للأدلهت ع ال  اكمس  نف يال ممهذ  المن ه 

     ت نانااااااع بط ت اااااع الامااااا  نااااا اتج  نفاااااي الم سناااااع فاااااإن دا ل ااااا لس(. ال  ااااا   الطا اااااع) ال كافاااااع ال ماااااع أدلهتاااااع دفاااااس
                           الم  ااااااااااااا ر دال نانااااااااااااا . الطهتااااااااااااا  الماااااااااااااد  عااااااااااااااى ال ن فنااااااااااااا ع الدلهتااااااااااااا ع جم ااااااااااااال ل ح  ااااااااااااا  د  اكم اااااااااااااع،

3دال كاااا ل ع. ال نااااا م، الجااااه  ، الم دمااااع، هااااه
   كا اااا  ل  الم   اااا  الاااا ئ ء الااااي  هااااس ال ن فناااا ع  لدلهتااااعفدا ل اااا لس   

                                                            
1 Suzana, N. Russell and Harvey, H. Millar(2014), Competitive priorities of manufacturing firms in the Caribbean, Journal of 

Business and Management, pp 2319-7668. Vol 16, Issue 10,  PP 72-82 

 .84ص   ن،،  ا  ال  زد   الاام ع لانل  دال هزتل، الدارة تكاليف الجودة استراتيجياإ، (2010)ا د  عاى المناه    2
3 Ferdows K, De Meyer A (1990), Lasting improvements in manufacturing performance: in search of a new theory, J. Oper. 

Manag.Vol 9, No2, p p 168- 184, viewed: 08/06/2016, 

http://www.business.uzh.ch/professorships/som/stu/Teaching/FS10/MA/som/Ferdows_1990_CP_SandCone_strategy.pdf  
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 فاس تهقفوا  ل ا تا  تا ناع فاس الم سناع قاد اع ل طاهت   ع ال ن فن ع لام سنعاس  ا  ج    ك   ، ف     إلىن  الم
فاااس فااا  ال حااادك ع ال ن فنااا ع اللاااديد  ع اسااا  ا  جس  نااااى الم سنااا ع الاق صااا  كع ل ح   ااا هااادفأ  أموااا   الناااهب 

ك فااع ال ح كاا ع دالمادا   ال ااس   ان ها  الم سنااع نوادف جااير ال ااا ئ  "ع فات الاساا  ا  ج ع بأموا  . دعا ااع، محا الا
 .1"ال ن فن عد حم  ال  ا ال ن فنس د حن   ت ك ه  ت   لا  الص ا  تل المن فن   د ح    الم    

 ستراتيجيات التنافسيةالارابعا: 

ى ن لاااا  تااا  ي جااال الف ااا  إلااا سااا  ن ع ال ااا ن الم ااااس،كااااه  تفواااهن الاسااا  ا  ج ع كنااالار  ن فناااس إلاااى 
Skinner  لااااان أن دف فاااع د  ،سااا  ا  ج ع فاااس تجااا   الم سنااا ع الصااان ع عالا ن ااا ع ال( فاااس  أسااا ء 1969)عااا ن

الاسا  ا  ج ع  Chandlerعا ف دقاد  2.لام سناع   أن ك اهن لوا   د    اطال باع فاس ال اد   ال ن فنا ع كم صن ل ال
دياااد الم سناااع لهااادافو  دن ك  وااا  عااااى الماااد  الاا اااد، د اصااا م الماااها   ل ح  ااا  هااايل الهاااداف " حعااااى أموااا  

الالاقع الم هقاع تل الا ئع الا  ج ع ع  طا اع  أ  أن الاس  ا  ج ع هس " صه  الم سنع   Ansofأت  "، دال  ك ع
أ  أموا   طاع عما  لام سناع  .3"دال س فس اهئو   حد  مهع ع العم   ال س ينا س ال  ا ن نوا  عااى الماد  الاا اد

 ت اا ع نهااو  ال ن فنس عاى المد  الاا د. ح    أهداف   م  نو  

 4 الا تع لا ن فء دهس: الثلات  عالإس  ا  ج  Porter ت  أج  تهاجوع المن فنع دالد 

:   كهن هيل الإس  ا  ج ع ب س ام   دس ئ  لجا  (Cost leadership strategy) السيطرة بالتكاليف -
 تن ج ع أد  دت ع الم سنع تناف ع ال كافع فس قط   مل طو .

 دس ئ  ل م   الم سنع  نطه  هيل الإس  ا  ج ع عاى إكج   : (Differentiation strategy)التمييز  -
 تن ج  و  د دت  و  ع  المن فن  ، أد  اف ض ت  اع تن ج ع أد  دت ع المن ج  .

  هن الم سنع ام  هيل الإس  ا  ج ع ن  ك   مل ط : (concentration strategy)إستراتيجية التركيز  -
عماو ، ف ا    ج   أد تجمهعع أج ا  ت  ال ط   د  ل عا و  اس  ا  ج   و  الما افع ع  ب قس 

فن  . كم  أن لويل الإس  ا  ج ع ت    ت  الد  ت اا   ن ح    ال ك ل ع الق  فس الج   المن 
 أد  دت ع الم سنع عاى المن فن   فس الج   المن ودف.  المن ودف، دالث مس ت اا  ن م    تن ج ع

                                                            

،  ا  ا تااد لانلاا  الزرق والمياازة التنافسااية المسااتدامة: ماادخل معاصاارسااتراتيجية المحاايط إ، (2012)زتناا. ت ااس تحمااه  الاناا  د عاالا  ف ااا ن ط لاا.   1
 .151ص ،الطااع الدلى ،الا  ندال هزتل، 

2 Suzana ,N. Russell and Harvey ,H. Millar, Op Cit. 

 .25لانل  دال هزتل، عم ن، ال  ن، ص،  ا  ال  زد   الاام ع الإدارة الاستراتيجية: مفاهيم وعمليات وحالات دراسية(، 2005زك ت   تطاي الدد  )  3
4 Michael Porter,Op Cit, p27.  
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 1 ثلات اس  ا  ج  ع أ    هس: (Neumann, 1994)دقد أا ف 

         كهن هيل الإس  ا  ج ع لإكج   ط ت ع جديد  لإمج ز  :(Innovation strategy) الإبداع -
عاى السهاب، دأك         ، فس عما ع الوجهن العم  ، كن ط ل ال أث   فس دال النال أد الادت ع

 عما  ع الإم    أد ال هزتل لانال دالادت ع.

  هيل الإس  ا  ج ع    ك  عاى زت    كا    لكف    المن ج الص   :(growth strategy)النمو  -
دالادت ع، لاحصه  عاى  هس ل فس النهب الا لم ع، ال نهتل للإم   ، أد  ك ت  تن ج ع د دت ع 

 ت   مع.

هيل الإس  ا  ج ع   كهن لإق تع علاق ع أعم   جديد  د ح لف ع  :(Alliances strategy)تحالف  -
 ته  ي ، تن فن  ، تن ل  ت  أد ذدا ن )امدت  (.نهاسطع زا ئ ، 

  ظم المعلومات على الاستراتيجيات التنافسيةتأثير نخامسا: 

ن الاس ام   المن س. لن م المااهت ع ي    ب ل  د   إلى  ح    اس  ا  ج  ع الم سنع دت  ثم       إ
مااهت ع عاى الن    الا صع بأث  م م ال نأب Reixدهيا ت  أكد عا ع  قه  ال ن فء دجااو  لص لل الم سنع.

د ا ت   م   لويل ال كنهلهج   كنمل ن ح   ي م ا  ا   فس أ  تن ه  ت  الاس ا الإس  ا  ج  ع المهاهعع فإمع
ل ن  م د نف ي  ا تر للاس  ا  ج ع بأمو  "عما ع تن م    ruckerD. دفس هيا الصد  قدن 2هيل الاس  ا  ج  ع

د هف   المااهت ع اللازتع د ن  م المها   دالجوه  الكف اع ل نف ي ال  ا اع د    م الن  ئج نهاسطع ال  ا اع الح ل ع 
 .3م  ن تااهت ع ت ك ت  دفا  "

ن دصه  الم سنع لهدافو  الاس  ا  ج ع ل  ي ح   إلا ت   لا  الاس ثم   الم ثع فس دا ل  لس فإ
ااهت ع إس  ا  ج ع تثاو  تث  قهاعد الا  م ع لهداف  ل  ا ع دان   ق عد  ت -م م المااهت ع -ع الم سنع ااهس

ت     ان. طا اع هه المااهت ع عاى الإس  ا  ج ع  م مكم  كم   الإش    هن  إلى أن أث   .4أد لهداف إ ا تع
)نني،  أت  ،               الصن عع، دفس الح لاع الا تع يلاان أن هيا الث  أكث  فس الملطع الادت ع

الإس  ا  ج  ع  ن م المااهت ع ت  أج   ح   المم نع ل ع( يهال الاس ام لا11)، دالجدد   قم 5م  ،...الخ(
 الس س ع.

                                                            
1 James. A. O’Brien, Op.cit, pp 46-47.   
2 Robert Reix, Op.cit, P 91. 

 .26زك ت   تطاي الدد  ، ت جل س ن ، ص  3
 .355سا م الحن ن ع، ت جل س ن ، ص  4

5 Robert Reix, Op.cit, P 91. 
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 ا ى ذاع أهم ع دلك  ش دط المن فنع   حه   الإم  متدت  جوع أ   ، فإن قه  ال ن فء فس عص  
 1كم  ياس: فس ا ج ل ال لديد

عاى ثهانت ع لم ع دا ل  لس كم   أن  ن ادتو  أ  ت سنع، دهه ت  كنمل  الإم  مت  سء  كنهلهج    -
 ن اف ض باض عهائ  دتهامل الد ه  إلى باض ال ط ع ع دا ل  لس كنو  قددن تن فن   جد .

كم  كم نو        ال ه  ال ف دا ع لامه  ي  لص لحوم، فاإت  موم الاس ف    ت  امادان المهزع    -
 ال اهن.دالهسط   ن نوم دا   

   ق تت ن هس ل الحدد  الج  اف ع لانهب، د فل عد  المن فن  ، د اف ض الا  لاف  الإم  متدأن  -
 ن نوم، د فل قه  المن فنع عاى النا  )ن  ع المن فنع فس النهب(.

كيلي ن  ع ت  ال ه  ال ف دا ع لا ا ئ ، فأصال بإت  موم دان عع إكج   النا  الق  عاى تهقل  -
 لم سن ع كم سن ع النف  دالادت ع الم ل ع.الهت. لااض ا

ان. مه  النل ط دال ط   الاق ص   ، لك  كام  ك مت المنفاع  ل   هدف  الإم  متدقد كا اع أث    
الإالا  ال ج    كام  ك ن الث  المم   لاثن ئس "ام  مت/م م المااهت ع" عاى ه    دطا اع ال ه  ال ن فن ع 

. دت  النم ذ  الن  تع ال س س عدع عاى فوم الالاقع ن   ال ن فن ع دم م المااهت ع هم  ه    المن فنع 2ت  فا 
 . M. Porterدساناع ال  مع لا 

  

                                                            
1 Kenneth Laudon, Jane Laudon and Eric Fimbel(2006), Management des systèmes d’information, Pearson, France, P91. 

2 Kenneth laudon et al, Op Cit, p 92. 
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 (: ملخص الاستعمالات الممكنة لتكنولوجيا المعلومات لتحقيق الاستراتيجيات التنافسية11)رقم جدول ال

 :تخفيض التكاليف
 المعلومات لتخفيض تكاليف عمليات العمال. نظماستعمال  •
 المعلومات لتخفيض التكاليف بواسطة الزبائن أو الموردين.   نظماستعمال  •
 : التمييز
 المعلومات لتمييز المنتجات والخدمات. لنظموضع وظائف جديدة  •
 المعلومات لتقليل الميزات لمنتجات وخدمات المنافسين. نظماستعمال وظائف  •
 المعلومات للتمركز على أجزاء من سوق معين. نظماستعمال وظائف  •
 :التجديد
 لمعلومات.ا نظماحتواء وحدات ل نمنتجات وخدمات قاصرة ع •

 عمليات العمال.في المعلومات لتغيير جذري  نظماستعمال  •

نظم المعلومات لجل تخفيض خلق أسواق أو أجزاء جديدة من السوق بمساعدة  •
للزبائن، أو أيضا اختصار المقدمة  الخدمة تحسين النوعية للسلعة أوكبير للتكاليف، 

 وضع في السوق.تمالوقت لل
 :النمو
 المعلومات لإدارة توسيع المؤسسة على المستو  المحلي أو العالمي. نظماستعمال  •

 المعلومات لتنويع أكثر للمنتج وتكامل لمنتجات وخدمات أخر . نظماستعمال  •
 :إبرام التحالفات

 استعمال تكنولوجيا المعلومات من أجل خلق تحالفات افتراضية مع شركاء تجاريين. •

 )، الاكسترانتالإنترنت( شبكة وضع نظم معلومات لمؤسسات عالمية توثق بواسطة •
 .التي تقوم بتدعيم العلاقات الإستراتيجية للعمال، خاصة مع الزبائن، الموردين

Source: James. A. O’Brien, Op Cit, p47. 

  ن فناااس كنااالار اسااا اداتو  هاااهد  المااهتااا ع لااان م جديااادا باااادا  جاااد الم سنااا ع تا ااامال اااهن أن دت كاااد 
  صاال أن شاأمو  الا  ما ع، دتا  لما لجاع كهسا ئ   ئ ناس بلا   المااهتا ع م ام اسا ادان  ام فنا ب   ،داس  ا  جس

 تجاا   فااس د حدياادا ،الإم  ماات دشااا ع الااا لمس، للاق صاا   الناا تل النمااه لكاا  تاال. طف فااع ت اا   بناا طع ف اا   باااد
 فااس  ئ ناا   عاا تلا المااهتاا ع م اام فااس إ ا   تجاا   الم سناا ع ال ااس  ناا ادتو  الالك  دم ااع،  اااد الط ت ااع ال جاا   
 المااهتا ع م ام لإت  ما ع  اساخ فوام لاديو  ال اس  اي هس الح ا  الهقت فس مج ا  الل ك ع كث ومن أ .مج او 

 جا ع كما  دالساا   ب لمن جا ع  كاد نهسااو   ح  ا  ال م ا  الإت  ن، فام قد  الإت  م ع  اي ت  دالاس ف    لديو 
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 دأك ا   ن فناس كنلار المااهت ع م م إنداع ، ف  هن اس ادان أكث   كهن  عا و  أن ال هن دج. دلك  قدكم  الا   
 1جديد .  م    أ ا   اس  ا  جس كنلار

تجا   عاى الصمه  دتهاجوع قه  ال ن فء  لم سنعف  Porter  ان.نظم المعلومات وهيكل المنافسة:  .1
ال ه  ال ف دا ع ، النال دالادت ع الادياع، المن فن   المح ما  المن فن   الح ل   ،  الامنع دهس:

عاى ال ه  ال ن فن ع الامنع  المااهت ع م م أث    ا   لاا   دقد  ال ه  ال ف دا ع لامه  ي .،  ا ئ لا
 ال  لس: ت   لا  الل  

 نموذج قو  التنافسعلى  تأثير نظم المعلومات(: 28شكل )

 

 

 

 

 

 

Source: Robert Reix, Op.cit, p91. 

تاا   االا   لام سنااع  حا اا  المهقااع ال ن فنااسيواادف إلااى  1979عاا ن  Porterإن النمااهذ  الااي  دااااع 
 لإااد  هاي فاإذا اادت     ا  فاس، دج ذن اع الصان ععتهاقال ال اه   ، مناع قاه   ن فنا ع  حاد  شاد  المن فناع حا   
فاس تح كا       ا  مماهذ  ال اه  الاماء  كايلي اس ادند   ادي  اس  ا  ج   و ع        م الم سنع د إ لاند ت  ال ه  

ب إاااد  طاا   لاايلي اع ااا  هاايا النمااهذ ، دالسااهاب المح طااع نلاا طال جاا  دتاا  قااد ي   اا. عا واا  فااس تال ااه   لهااي
 المح ا.فس  عالمف جئ اعل      لا ا ت  تل ا اليك ع ال اط ا 

م ك ا   د ها  ، ا اج لاالاسا  ا  جس المن ه   عاى  ئ ن    د ام م المااهت ع  لاات ال كنهلهج  ،   دن تلد 
. ف ااد لصاا لحو   ااه  الب  ااع  ااادي    و دلكاا  ا ااى فااس صاا  ن محااه ال نف ااي فااس ق اا    د هج ااع الاساا  ا  ج  ع ت  صاا ا

                                                            
1 Leslie M Bobb,  Peter Harris (2011), Information Technology and Information Systems: Its Use as a Competitive and Strategic 

Weapon,  Journal of International Management Studies, Beaverton, Vol. 7, No. 2, pp. 1-7, viewed 26/09/2016  , 

http://www.jgbm.org/page/14%20%20Peter%20Harris.pdf 

 المنافسين الحاليين

خطر المنتجات أو 
 الخدمات البديلة

قدرة تفاوضية ال
 للموردين

قدرة تفاوضية ال
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خطر الداخلون 
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 ال كا ل ع ننا   ، داس ادتت فسلصن ععإلى ا   ه  ت  الم سن ع لمنل الحهاج  ان  لاس ادتت م م المااهت ع 
 المن فناع أسا س     ا ، كما  اسا امات لآ ا  تاه   إلاى  ادي ال  اهن لا عاى الصا. ت   جا  أن شأمو  ت  ال س

 لمن جا ع السا س  اهف  ب لإاا فع إلاى ته  يوا ،  أد وا دزا ئن عم سناال نا  ال اه   ت ا ان     ا الصان عع، د   ا  
 ندياع.  دت عد 

الف ص د حديد ال وديداع فس الا ئع الا  ج ع، كج. عاى  ل حديد : Porterنموذج سلسلة القيمة لا .2
، دتا مد الج   الكث  أهم ع فس مج ر  ت سن  وم المح ماع لامن فن المدي ت  أن ك  مها ندقع ات  م  ع 

 حديد الملطع ، إذ كن هج. ذلي ال   ن نا      الاس  ا  ج ع عاى ال حديد الدق   لن  ط ال ه  دال اع
  .أ ائو  بصه   أف   ت  تن فن و  تم  كم نو  ت   ح    ت     ن فن عال س  ن ط ل الم سنع 

دإت  م ع   ج ع كس يهال تص    ال كافع ف و س  ا الم سنع إلى أملطع اPorter  دفس هيا الن  ب، قنم
، ا ج 1ال ا ئ  ع  المن ج أد الادتع الما عع   إلى أن ال  مع ال س  ح  و  الم سنع    س ن ا  شال م   ، دأ

  أملطع الم سنع إلى: نمتق

لو    حه  المها  الا ن إلى  نان  الملطع ال س ت   لا  مث  أنشطة رئيسية )عمليات الإنتاج(: .أ
الإتدا اع الدا ا ع، ال صن ل، إتدا اع    ج ع  ي م ل نو  ال ا ئ   نمى أملطع أدل ع دهس: ت اك 

  نهت  دا ل،  دت ع ت  باد الا ل.

 ئ ن ع د ام  عاى  ح   و  د ل م : دهس  دعم أ ا  الملطع ال أنشطة داعمة )عمليات العمال(: .ب
 ال كنهلهج  ،  مهت  ب لهس ئ . ال نن   الإ ا  ،  ن    المها   الال تع،  طهت 

تص   ه ، كم  ي م  ال   ن بفوم د حا    كافع ك  مل ط ت  هيل الملطع دت  با و ، د حديدثم لا ند ت    
 حديد م  ط ال اع دال ه  فس هيل الناناع، ف ا ز الاما  ع ال س   تد ت  ق مع المن ج أد الادتع د حيف )أد 

             يل الملطع تلم  ك  مل ط ت  هد  .2 اد ( الاما  ع ال س لا   تد ت  ق مع المن ج أد الادتع
لإمج ز مل ط   ت كاع ف  ت ئ ع، دت كاع لما لجع المااهت ع. ف لم كاع الف  ت ئ ع  ح ه  عاى جم ل المو ن الما ش  

مل  د  ه  جم ل المو ن ال س   هن ن حهت )ال صن ل، ال ف دض،....الخ(، دت كاع تا لجع المااهت ع  ح 
ل ط ع، فك  مل ط كن ام  دتن ج المااهت ع )المن اماع ت  قا  المااهت ع ال  د تع ت  أج  إمج ز الن

                                                            

1 Kenneth laudon et al, Op Cit, pp 92-93. 
 .380ن ع، ت جل س ن ، ص سا م الحن  2
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فس هيا المج   لا  ا   دال م م تااهت ع ق     عاى  ح    ساناع  ليلي ذه. الا اثهن  .1 أملطع أ   (
أملطع    ع ق مع أكث  لمن ج ع أد  دت ع الم سنع، دأثات هيا ال أث   ) أث   م م المااهت ع عاى ساناع 

  لا  عد  م  ط تنو :  ال  مع( ت 

  ف د فس  فا   د ن تل عما ع ال اام بجا. الما فع ت  تا اع الط اف ذاع الالاقع، دال ا ف عاى 
ع داق ن ص الف ص الم  اع تا اع ال    اع دال هجو ع ال س بإت  مو  ال أث   عاى مل ط الم سن

ال د   الو ئاع عاى  ا ت  المااهت ع ال س   م   نو  قهاعد الا  م ع تن     ن عد كم   .ب لمح ا
المل  تل الإنداع ع عاى  سماع الاا اع ن ا ت  المااهت ع دالما  ف الا صع ب   تل د  ا ى باد 
مو ي ع للاس ف    تنو  فس المل  تل الم ااع، ت  ا ج   دي  د    م ال ك ل ع د حا   الما ط ، كم  

عاى  فض الهقت اللازن لااحج ع  المااهت ع دتا لج و ، د فض الآج   م  جع  هف    ن عد
 2المااهت ع المطاهاع عندت    و  الح جع إل و  تم  كن   ت  عما ع ا ا ذ ال  ا . 

  د نمل قهاعد الا  م ع لامل  ك   فس عما ع ال صم م ب لهصه  إلى المااهت ع الم اا ع باطهاع
ا م ع ال ل   ، تم  ي تد ت  كف    عما ع جمل ق  س ع ال ا  الفااس، ا ج دإج ا اع الام  د ا

كن ط ل الا تا    صفحو  لا   ن ال اديلاع اللازتع عا و  دت اقاع م  ئج أعم لوم، داك ل ف دجه  أ  
 ق ن ع تا مد  عاى الح س. الآلس  دعم ال د    فس ال ا ، كم   ن عد عاى نن   م م  ا  أد امح اف

 .3نا تع لن  ئج الاما  ع دالملطع د حن  تن ه  الجه  ال 
 .4   ث  فس ش   اس  لا  الالاق ع ن   الملطع د ح     ا دم ع جديد  د      ش دط ال كافع 

الي  يا   ف ع  (29ت   لا  الل   ) ع ساناع ال  مععاى أملطم م المااهت ع أث  دتم    ها ل 
(James A. O’Brien)  تم  كن هم فس تث   ع  الاس ادات ع الم  اع فس ك  مل ط ت  أملطع ساناع ال  مع

، دت  دت  ثم  ا  ق مع ت  فع   ث  تا ش   فس  ح    ت     ن فن ع ل نف يه  ع هف   الم كاع المااهت   ع اللازت
 ا  ب لمااهت ع الل مل طلإتدا  لاا  م ع تل المه  ي  ال ا    الإلك  دمس م م المااهت ع هس اس ادان أتثاع 

                                                            

1 Reix Robert, Op Cit, pp 93 94- . 
أط دااع  ك اه ال عااهن، شاااع  نا     ،الإبداع كمدخل لتسيير التغيير في المؤسسات الاقتصادية )دراسة حالة مجمع صيدال( (،2015صا حع نهصه   ) 2

 .269، 326 ص ، صت سن ع، قنم عاهن ال ن   ، كا ع الااهن الاق ص  كع دالااهن ال ج  تع دال ن   ، ج تاع الح   لا  ، ب  نع، الج ائ 

أط دااع  ك اه ال عااهن، كا اع  ،الاقتصااديةأثار تكنولوجياا المعلوماات والاتصاالات الحديثاة علاى التسايير الاساتراتيجي للمؤسساات (، 2013صا ر نا  ددن) 3
 .212، ص ، الج ائ 2الااهن الاق ص  كع دعاهن ال ن   ، ج تاع قننط نع

4 Reix Robert, Op Cit, pp 94. 
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، دف م  دن  ه لاا  ق مع عاى تن ه  مل ط الإم    ال صن ل المدعم ب لح سهر م م د  ،اللازتع ل نف يل بف عا ع
 1:ف م  ياس ياس س  م ع ض  أث   م  ن المااهت ع ندقع عاى الملطع ال ئ ن ع دالداعمع لناناع ال  مع

1. l الرئيسية:تأثير نظم المعلومات على النشطة 

ن ل أد ال ا ت  ت  ته    ي ا ت  هيا النل ط تل تن دلع المها  لا ص الإمداد والتموين إلى الداخل: .أ
 لإج ا اع ال ل  ا ع النمط ع دالمو ن المح طع ب لإتدا  دال مهت  إلى الدا      م  ف الم سنع،

تا ا  هيا ت  المه  ي  الما اف  ، د لم هم ع ،  ا ت  دال ق بع عاى المها  الا ن أد إ ا    دف  ا اس  ا 
دفس كث   ت  الم سن ع ي طا.  حهت  ال  مع الم  فع ت  المد لاع،النل ط أدل   لمع كمث  نداكع  

ا ج كا ا  المهقل دإ ا   المن ه ع ع دالج    إلى الدا   اس ثم    أسم لس اام، الإتدا  دال مهت 
  ال ك ل ع، دلويا ا ايع الكث   ت  الم سن ع المن جع الما دمس تج لاع تومع ل  ك   ال ق بع دكف  

 د اف ض ال ك ل ع فس أملطع الإتدا اه  الا لم  طهاع ت اد   فس الننهاع ال     ل حن   الكف    
دش كع  General Electricدال مهت  إلى الدا  . دالكث   ت  الم سن ع الصن ع ع دالادت ع أتث   

Federal Express  ال  ب م ع تث  دالم سن عTOYOTA  دHONDA دالاديد ت  المن لف  ع دا ى ،
المط عم دالم  ج ، كاو  قد أملأع ت اك   ن فن ع قهتع ب س ادان أس ل . ف ئ ع ال م ع ل دع م الاس ج بع 
الهق  ع أا  م   كهن عاى أس س الن عع، ف س ط عت نيلي هيل الم سن ع  ح    ممه اام عندت  

، دفس هيا الن  ب   هف  ال هن الإم  متت   لا  شا ع  Onlineل ا  الما ش   ا س ادتت أدات  ال
لا نن   دال نا م فس تج   المد لاع الس س ع بط ت ع   لإم  مت طا   ع ساناع ال ه تد المدعمع ب

    افض أد  ا س الما دن ت  هيل المد لاع.
هس عا    ع  الملطع دالإج ا اع ال س  حه  المها  الا ن، الم هم ع دالمها  عمليات التشغيل:  .ب

ال    إلى تن ج ع   تع الصنل. دقد ق تت الاديد ت  الم سن ع عا  الا لم ت   طا   م م الإم    
 الآل ع.  

إلى قنهاع  كل   الإتدا  دال مهت  إلى الا     لن   النال   تع الصنلالإمداد والتموين إلى الخارج:  .ج
ال هزتل، ف ل  ك   هن  عاى إ ا    دف  ع  هزتل المن ج ع إلى الم سن ع المل  تع تا ش   تث :  ج   
        الجماع د ج   ال ج ئع، ليا    م  الإج ا اع الم ااع ام  هيا النل ط: ال ق بع عاى 

                                                            

 . 207،223،  ا  الفج  لانل  دال هزتل، ال  ه  ، ص ص الإدارة الإستراتيجية: بناء الميزة التنافسية(، 2008 دا ع. أ. ن ء د  كفد. لى)  1
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 ا  م م إ ا   ساناع ال ه تد الما دن، ال ا ت  دالن  ، د ن ط ل الم سنع  طا   م م المااهت ع عاى ن
 لامن عد  فس  ح    ال حن ن ع فس كف    داس ج بع هيا النل ط دا ل  لس  ح    ت     ن فن ع.  

 نموذج سلسلة القيمة للمؤسسةتأثير نظم المعلومات على (: 29شكل )

 ت  )نظم تجهيزات المكاتب(تعاون العمل  : نظمالإداري والخدمات الداعمةالتنسيق  
 ت الموظفين)نظم إدارة الموارد البشرية( ن: قاعدة بيانات عتسيير الموارد البشرياة

  ) aided design) -Computerبالحاسوب المدعمة التصميم نظم: تطوير التكنولوجيا
 (Computer - aided engineering systems)بالحاسوب المدعمة الهندسة ونظم

 ت )شبكة الاكسترانت أو نظم إدارة سلسلة التوريد(.مع الموردين اتبادل البيانات آلي :تموين بالوسائل

 مابعد البيعخدمات 
نظم المعلومات لتقديم 

 خدمات الصيانة 
 الاصلاح وغيرها

 تسويق وبيع
نظم المعلومات 

 التسويقية

 إمدادات خارجية
نظم المعلومات 

  معالجة الطلبياتل

 العمليات

نظم معلومات   
مدعم التصنيع ال

 بالحاسوب

 إمدادات داخلية
نظم المعلومات   

تخزين في الوقت لل
 المحدد

 

 (James A. O’Brien, Op.cit, p50)المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على

دال نا   دقنهاع ال هزتل المحد   دال ه      م  تهاهع ع الإعلان دال  دتج التسويق والمبيعات:  .د
ت  حهلا فس فك    دتع ال اهن الن تاع دالكث  س أادثام  ال كنهلهج   الكث  أهم ع ال الا ا ع، د  
، ليا ك  الم سن ع توم  ك ن اجمو   لجل ال هن زا ئنو  الح ل    الإم  مت مث  فس اس ج بع  

كهس اع لا      المن ج ع دطا. الل ا  تا ش   ، دقد طا ت  الإم  متدالم   ا   عاى اس ادان 
الم سن ع الم اصصع فس الادت ع الم ل ع م م تااهت ع ع ل ع ال أت    م   زا ئنو  ت  إمل   

ت   Dell، داس ط عت ت سنع الإم  متالحن ب ع د حهت  التها  دش ا  السوم ك  ذلي ب س ام   
ثم كلح   الإم  متكا ه   شاصس ذاع تهاصف ع تحد   عا   اس لان د ل    طا. ال اهن لل ا 

أمو   م نت ت   ح    هيا ال قم ال   سس  دذك  ش    ه  ج   يج جهم . دتنام فس أق  ت  أ ااع أك ن
فس الهقت ت   لا   طا   م م المااهت ع لإ ا   ساناع ال ه تد أ   هص   المااهت ع ال  د تع 

 .       1 م   ن   ته  يو  دته    ته  يو أدلا: ن نو  دا   ته  يو  دث

 تأثير نظم المعلومات على النشطة الثانوية: .2

، المها   أد الم هم ع لملطع م بل ا  ت  هه ا د   ت  المد لاعكانس النل ط الي  كا الشراء:  .أ
الم سنع الدل ع الم  فع لا  مع، د   م  إج ا اع تحد   تث  م  ن إصدا  الفها   ، دط ب ال ا ت  

                                                            

 .27،  ا  الم تخ، ال ت ض، ص الإدارة الاستراتيجية(، 2010ش    ه  دج   يج جهم ) 1
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    تل المه  ي ، د ن ط ل الم سنع ال أث   عاى الم    ال ن فن ع ت   لا  هيا النل ط  نم أمع 
اع ال ه تد  اطوم نن م إ ا   سان  ي  ت   لا  ى المه تدعم، كم   ن ط ل كن. قه   ف دا ع ع ل ع عا

 المن عد  عاى  حن   هيا النل ط. 

الكث   ت  الم سن ع   ك   جوه ه  عاى  طهت  ال كنهلهج   ل حن    قد أع  عتطوير التكنولوجيا:  .ب
 ب قس الملطع تث  م م ال صن ل دال صم م دال ق بع بمن عد  الكما ه  . 

د  م الاس  ط ر دال ا    دالم  فأ  دال د ت.، دتا ا  هيا النل ط ت  أهم إدرة الموارد البشرية:  .ج
الملطع ال س س همت ف و  م م المااهت ع بط ت ع فا لع ت   لا   طا   م م تااهت ع المها   

 الال تع.

      د   م  أملطع تث  ال مهت  دالمح ساع دال س  ن عد ب قس الملطع الم  فعالبنية التحتية:  . 
مع، دت  الاس ادات ع الل ئاع لن م المااهت ع ل حن   هيا النل ط هس م م المااهت ع المح سا ع لا  

دالم ل ع الم ك تاع تل ب قس م م المااهت ع ال    أهمو : م م تااهت ع المها   الال تع، م م 
 المااهت ع الإم    دال نهت  دال مهت .  

 أنواع الولويات التنافسية: الفرع الثاني
دلهت ع لك  ال عاى تد  سنهاع م ل ع الاديد ت  الم  لاع ب س ادان عد  داف  ت  الدلهت ع ال ن فن ع.

دلهتع ال (Leong et al 1990) ل  دنالجه   دالم دمع ال كافع، ال نا م، هس م اهلع عاى مط ب داسل ال ن فن ع ال
 دف م  ياس ي م ش ر للأدلهت ع ال ن فن ع الامنع.  .1الان ك   دهس ن فن ع الا تنع ال

 (Cost)التكلفةأولوية أولا: 

      ت  كاااع فاااس الح اااا ق صااا  كع فاااس ساااا   الحصاااه  عااااى تنااا فل إتاااع بماااها    ا اااا  ال كافاااع   اااح ع ا      
تصا دف كاام لاى إن ال كافاع   حاه  إع تن فل فس الف    الح ل ع ف ا فاأد المن  ا ، دإذا    . عاى هيل ال  ح 

دف ع ال س س همت فاس  ح  ا   ااي ي ا اع الف    ب لمص  إ   دف   لمادأ الم  ناع )ت  ناع الف    دت و  فس ق ئمع الد
ن إهيل ال  ح ع تن فل فاس المنا  ا  فاذا    . ع  إد ي ا اع ل حديد ص فس ال ال أد الان    ع  هيل الف    (، الإ

 2 ع الامهت ع دتن هم فس  حديد الم ك  الم لس لاهاد  الاق ص  كع.لى أص  ك و  فس الم  امإال كافع   حه  

                                                            
1 Suzana ,N. Russell and Harvey ,H. Millar, Op Cit. 

لج تا اااع، ، الااادا  انظااام قيااااة تكلفاااة الانتااااج والخااادمات فاااي بي اااة الاعماااال المعاصااارة(، 2008م صااا  ماااه  الااادي  عااااد الاط اااع دشاااح  ع النااا د شاااح  ع ) 2
 .13،14 الاس ند تع، ص ص



علاقة نظم المعلومات الحديثة بإعادة الهندسة                                                 الفصل الثالث  

 

197 
 

 ع دلهتا ع ال ن فنات  أقادن ال (Cost based competitive)أد ال ن فء ب ل كافع  اد أدلهتع ال كافع ا ل  لس، د 
لاااى  ح   وااا  لامح ف اااع عااااى اصااا و  الناااهق ع تااا   ااالا   ح  ااا  س  ساااع إال اااس ساااات الادياااد تااا  الم سنااا ع 

ااا  ط تاا   قاام الما ااا ع الكا اا  ياا م  اااهتض هاا تم الاا ال الماانافض تاا  جاا ا   افاا ض ، فاق صاا  ك ع الحجاام
 ال كافاع أسا س عااى الناهب  فاس  اا ف المن فناعف لاى  ناا م المنا ج النوا ئس.م    تا  اللا ا  إاناع الإ كافع فس سال

  كااهن  بح ااج أقاا ، ن كافااع دلكاا  امن فناا  ل تم ثاااع  اادت ع أد تن جاا ع د هزتاال  صاان ل عاااى اللاا كع قااد  " :بأمواا 
م ااا   د هزتااال إقاااد   الم سناااع عااااى " كمااا   اناااس  .1"تااال ب ااا    اح  وااا  بناااا  تااانافض ال اااا ئ    دتاااد عااااى قااا    

  .2"ق  س  ب لمن فن   فس ذاع الصن ععالمن ج ع بأق  ت  كم   ت  الكاع 

ال كاا ل ع  حديااد تااهاط   تاا  أجاا   اقاا.  ائماا  الإم اا    ناا فء عاااى ال كاا ل ع  ع ال ااس م سنااف ل ل اا لس، دا
  . ك ل ع الام فحم ك ت  لاكافع الو  ا ع ل اف ض ف  م ، اعال س بإت  مو  ال اام تنو  أد  حهتاو  إلى إي ا 

اام ال  ا    ع ال س   ن فء ننج ر اه  ال كافاع  ااام عم سنن الأكل   النا مس دآ  دن دفس هيا الن  ب، 
م  ج اع ف اا عا  ذا  ام الحصاه  عااى زتا  اع فاس الإإب    عا و  كم ا    ن فنا ع،   الإالمناف ع لا كم ن ال كافع أ

ط ت  ال   ن ن اف   ع عاى المد  ال ص  . ي طا. الت  دجه  "تحف ع" ذاع تد  قصا     ا كض المصا  تر 
الاساا ثم  اع فااس الم افاا  المجااد   دفااس الح ل ااع ب ل اف  اا ع المناا  اا ع فااس  كافااع ال لاا    د  كااهن المحف ااع تاا  

م  الموااا  اع ثالان اااع ال ح  اااع، دفاااس الاااا اتج دالم ماااع دذلاااي لا  ااا ن ن ننااا   الاما ااا ع دال اااد ت. دال طاااهت  ال اااس  ااا
  .3دال د اع لد  الن س

 4لى  اف ض ال كافع هس: إدت  أن ز الاهات  ال س      

 الم ح  ع ت  زت    تنحنى الاا   دال اام لد  الا تا  .   الهف 
 دل ع تل دجه  أم مع   ن ت نهعع.  فس المها  داا صع فس المها  الالاس ثم   الق 
  ع م   س  سع  هزتل   هاف  تل  صهص ع المن ج دالمح ف ع عا ع دسلات ع ت  ال اع دال    ن.ا 

                                                            

 .265 علا  ف ا ن ط ل. دزتن. ت س تحمه  الان  ، ت جل س ن ، ص 1
 الم جل الن ن ، مفء الصفحع.مفء  2
   ،  ا  ال ااا زد   مقدماااة فاااي إدارة الجاااودة الشااااملة للإنتااااج والعملياااات والخااادمات :إدارة الجاااودة المعاصااارة (،2009تحماااد عااااد الاااا   النا ماااس دآ ااا دن) 3

 . 95ص الاام ع، عم ن،
 .265 علا  ف ا ن ط ل. دزتن. ت س تحمه  الان  ، ت جل س ن  ص 4
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  فس تهجه اع اللا كع ل  ا ا  منااع  اأث   ال كا ل ع الث ن اع الا      بمن ه  اس  لا  الط ق ع الم  اع
 م   .افع الكا ع لاهاد  الهااد  ت  الإعاى ال ك

 (Quality) الجودةأولوية ثانيا: 

ال  ك ااا  عااااى عااااى فااات الم سنااا ع ال ائاااد  دالن جحاااع ع عنااادت  أصاااال لمفواااهن الجاااه   أهم اااع اسااا  ا  ج ع 
 ا تاع اا د تع ل ح  ا  الم  ماع إب ع ا  ها  ث  فاع دفانافع  دإمما  ،م  ج اعإل ء ب ع ا  ه  تم  سا ع صان ع ع د  الجه  

ها  أهم اع   ساا   ع ال ن فنا ع دأكثاد  الإ لجه   هس . فمف  ر لمهاجوع ال ن فءلا ل صال، ال ن فن ع دالحف   عا و 
  عاى المن ه  الا لمس. دأ  تحا م  ج ع دالادت ع سها  الم سن ع الإبنا. اش دا  المن فنع ن   

المااناع  ال اا ئ شاا   ا جا ع ي ك  عاى ك ف اع إ (Quality based competitive)ف ل ن فء ب لجه   دعا ع، 
ن اا  الماانااع شااا   الح جاا ع ال ائااد  فااس إ  سناا عبماا    دتااع تاا  تن جاا ع ذاع جااه   ع ل ااع دتاا  هناا   فكاا  الم

عاا  ط تاا  ال فك اا  الاادق   بماا  كم اا  أن كفكاا  بااع الام اا  دتاا  كجااااع أكثاا   ااا  فااس اساا اداتع لمن جاا ع   ااا ئ لا
 الم سنع. 

م    تل  اي المهاصف ع بل ط  ح     هقا ع ل  ان ب لل دط بم  كح    ط ن  الإالا"بأمو   ا ف الجه   د 
جاه   الاي  كلام   أك اد ال : "عااى أموا  لاى  ا تفوا إ  Heizer and Renderدتايه. كا  تا   1".د نا ع المنا واي

 ع ناا م النااا ك فع ال س  اادأ تا  ت اااع ال ا تا  تال المجوا ت  الاى  سنعدالاما  ع فس الم م سنعجم ل أج ا  ال
الم اكا  دالاصا ئم الكا اع "عااى أموا    ANSIت ت اسي   الهطن اع ال دتا فوا  تاواد الماا 2."الادتاع الاى ال ااهن  أد

  3".دال س  ل م  عاى قد  و  فس  اا ع الاا   ج عد الادتع ألانااع 

ي هقاهمع، دن لا  ت  كلا    ك مهاب همو  " اصه  ال ا ئ  عاى  دت ع أف   تم   ا ف جه   الادتع أت  
، أ  الفجه  ن   ت  ي هقاع ال اا ئ  داا   تا  كحصااهن عا اع، دتا  الجادي  ب لايك  ام  ل و  ب لفجه  ال س يد كو  الإ
. فاس اا   النهع اع هاس تاد  الملا تاع لما  هاه تاطاا أد تحاد  4هيل الفجه  تهجاه  فاس ذها  ال اا ئ "ن ج ماس أ

 . 5س ب  

                                                            

 .215ص ، الدا  الج تا ع، الاس ند تع، دارة الجودة الشاملةإ، (2009)ف تد  ان. النج   1
 .178 ، 177، ص صت جل س ن زتن. ت س تحمه  الان  ، د  علا  ف ا ن ط ل. 2
 .31تحمد عاد الا   النا مس دا  دن، ت جل س ن ، ص  3
 .197ص ،  ا  المن هج لانل  دال هزتل، عم ن ،إدارة الجودة الشاملة المفاهيم النظرية وأبعادها التطبيقية في مجال الخدمات ،(2015) تج د الك  س 4
 .87دال هزتل، عم ن، ال  ن، ص، اله اب لانل  إدارة الجودة الشاملة، (2012)ع    تحمد عاد الله 5
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هم ااع الم  ايااد  لاادد  قطاا   الااادت ع فااس لأل   اا ت  بجااه   الادتااع م اا ازا  الاه ماا ن فااس الا اادي  الدقااد 
 م ا  الاادت ع ، د  ماا ع  دت اعلاى تجإالنمه الاق ص   ، د حه  الاديد ت  المج ما ع ت  تج ماا ع صان ع ع 

 ع الادت اع ت   ماع ن ااي ال اس  نا ج  سنا ا   عما ا ع الجاه   فاس المإباد  ت  الاص ئم ال س   تد ت  صااهاع 
ااااد أالجاااه   ب ع ا  هااا  أهم اااع  اااا فم ، ب لإاااا فع إلاااى عااادن ق نا  وااا  لا اااا ت د تامهساااع عااادن  تثااا  الناااال الم  كاااع

 1 ع ل ح    الم اك  ال ن فن ع دال م ك  النهقس ب ف    دف عا ع. سن عا و  المالاس  ا  ج  ع الس س ع ال س  ا مد 

 2:(Dimensions of Quality)   م  الجه   الم  ي ء الا صع ب لبا   ال  ل عد 

 الدقع (Accuracy):    لم  ي   . عا و  ت  م  ئج. ال ا  ا ا  أهم أبا 

   الاك مااا (Completeness):   ب ااا  الم طااااا ع أد الم همااا ع أد المح هتااا ع ال اااس يا الاااااد هااادت ااااا
 كح ه  عا و  المن ج أد الادتع.

 المط ب اااع (Conformance) :م جااات ندقاااع دفااا  أ  د الادتاااع أن المنااا ج أا ااا ن ذ مجاااد فاااس بااااض الإ
  د الصاه  أد الو ئاع أموا  تا  ا اج اللا   إع دف  الما    الثا مس، دتال ذلاي فد ، دت  ماالما    ال

 .ا ي   المهاهعع لو د المأد المهاصف ع المحد   لو  ألا   م شى تل الحدد  المهاهعع 

 /الإناااادا ال جديد (Innovation/Novelty):  ن كاااا ن لاااا ء فااااس الاساااا ط عع ق اااا س ال جديااااد دالان كاااا   إد
ماع نا نم ذلاي دفاس كث ا  تا  الا ا ن ألا إ  يا م ق ا س عاد  الا اهر فاس الناااع، بل   تهاهعس كم

 أهم  ع كا    جدا.  كهن 

  جع الات   ز   (Class)  نهصع ال هاه  الفن ع دالجم ل ع: دهيا الااد ن لا  ت  ي اا.  

أ اا   لاجااه   لا   اا  أهم ااع عنواا   ناا ك أبااا  وف ناا د  الدقااع أ  امااادان الا ااهر،  فااس الح   ااع الجااه   لاد 
  اهن ن  ك ا  أن  الم سناع ال اس  وا م با لجه   ااىلايلي دجا. ع ،لمط ب ع دال جديد د  جع الات   زتث : الاك م   دا

 تن ج  وا  أد  ادت  و .  عا ال اا ئ لكاس   ام   اا     ااهن الاه م ن عاى الااد الي  ك هن أكث  أهم ع ب لنناع لا
 ع م سناال ا ا ها ن  أماع لامن فناع عااى الجاه   كجا. أالنا ماس دآ ا دن تحماد عااد الاا   يا    فس هايا النا  بد 

  .3الام  إع   مو    ا  ت   ك ل ع أد أ، دل ء تج   دس اع  جن. المل ك  ال ا ئ    ا ف صع لإ

                                                            

، الاه اب لانلا  دال هزتال، عما ن، إدارة الجودة مادخل للتمياز والرياادة: مفااهيم وأساس وتطبيقاات(، 2010م ا  عاد المج د الا دا   دلحن  عاد الله ب شا ه ) 1
 . 546-547ص

 . 197 ،195ف تد زت  الدي  ، ت جل س ن ، ص ص  2
 .97تحمد عاد الا   النا مس دآ  دن، ت جل س ن ، ص  3
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 (Delivery)التسليم ثالثا: 

لااى إد ال نااا م عناادت  فواا ع الح جااع أ (Time competitive) ال ناا فء ب لهقاات لااى أدلهتااعإ هجااع الاه ماا ن 
           سااااااع تواااا  سااااها  ك ماااا  تن ج  ن  حااااج المناااا واي عاااااى شاااا اأ اااا   لام سناااا ع لكااااس  ناااا ط ل أكجاااا   طاااا ب إ
لاى ال ناا م فاس الهقات المحااد  إلك  دم اع تماا  جاا  ال ااهن ي اهب ل هجاع تال ام لا   ال جا    الإد  دتاع، دزا  هايا اأ

 بل    ائم.

 جا ع فاس الهقات الم فا  عا اع  دن م ا   المنا ج د  دكماع د ناا م المنبا    ا  دقات إ دال ن فء ب لهقات ك اهن
 ال ن فنا ع الم ا    ا تار يا م دفاس هايا الصاد ،. 1ل  ان ب ل هق ت الي  ي نااع ال ااهن دت اد  ذلي إلى الا أ   ، ن  

 .2 دتع أد تن ج لإم    المطاهر الإجم لس ب لهقت علام سن

 حصاا  الم سنااع ال ااس  صاامم د  اادن  اادت ع بلاا   ت ناا    عاااى فهائااد عديااد  تنواا  اساا ام   ال كنهلهج اا  
الحديثع بل   أكا  دالحصه  عاى الم    فس تا ااع المنا ئ  الم اا اع ب ل صام م دالذداب دالصان عع، فواس   ادن 

س تنا ه  الساهاب فحنا. نا  كج نس دت صا عد لا ء فاإد  اام بل   أس   تم  ي ث  بل   تن ج ع بل   أس   
 3س د حن ن ع الجه   د اف ض ال ك ل ع.الإنداعفس تن ه  ال صم م 

 4دت  م  ال ن فء عاى أس س الهقت أسا   ع ثلاثع هس:   

  ساا عع ال نااا م(Speed of delivery)لااى  اا  تخ إالمناا   ب تاا  اساا لان طااا. ال اااهن  : د  اا س ب لهقاات
 .(Lead Time) اا  ع دتطا  عا ع دقت الام    

  ال نااا م فااس الهقاات المحااد(On time Delivery):  دهااه تااد  الال اا ان نهقاات ال نااا م الم فاا  عا ااع تاال
 ال اهن.

  النااااا عع فاااااس ال طاااااهت (Development Speed): م ااااا   إم م د دهاااااس الهقااااات المطااااااهر ل طاااااهت  د صااااا      
 تن ج أد  دتع جديد .

                                                            

 .154 ،153ص  صت جل س ن ،  لا  ف ا ن ط ل. دزتن. ت س تحمه  الان  ،ع 1
2 S.Anil Kumar and N Suresh( 2009), operations management, New Age International, 2009,P 13. 

  .90 ، ت جل س ن ، ص ا د  عاى المناه    3
 .91 ن ن ، ص الم جل المفء  4
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د  طا. المن فنع عاى الن عع )الهقت( ت سنع   صع ب ل ح ك ع الن تاع دال ك ع النا تل دال هصا لاع 
ذاع   ا   دت م ال   ن ب لام  فس فا ب فس الم سنع عند  داعس تن هت ع الإالمح مع، ينافض تن ه  صنل ال  ا  

ب ا   عااى الا صا   الحث اج تال كا  م الإ ، د لاج ل ال  ا ن ب لمج زفاع، دتا لى ال    اإدف ئع ت   طاع. ي م الاجه  
 1ت  المه  ي  دال ا ئ .

 (Flexibility)المرونة رابعا: 

د  ادكم  نهعا ع أكثا  فاس تن ج  وا  لا ااو   عاى الناال دالاادت عالم     اطا. س ج بع الم سن ع لاإن 
ث  عااى لماع يا    نوايل ال   ا اع دال  ااا ع ف ح د  الم سن ع ال  ا ا  دال ناا المو ن  كاد ت  أصا.عاى عملائو  

 .كف    دفا ل ع م  ن الإم   

ل ناا فء كناامى: افاا ل تجاا لا جديااد فااس ال ناا فء  ال ااا ئ فااإن الاساا ج بع الفا لااع لا  اااا ع فااس طاااا ع  ،دعا ااع
 ع  ال كافع دالجه   دالهقت.     أهم  و لا  أدلهتعل صال  (Fleibility based competitive)ب لم دمع 

الاسا ج بع النا تاع لا    ا  فاس طاا. ال ااهن ف الا عا  زتا     اا  "الم دمع بأموا   Vonderembs ا ف ف
قااد   الم سنااع لاساا ج بع ال   اا اع " بأمواا   Dilworth، دع فواا  "ال اااهن فااس ال نااا م المهجااع نهاسااطع   ااا م الهقاات

لااى أن الادياد تا  ت سنا ع   ااهن ب سا ادان الم دماع كناالار إ Evans، دتلا   "م ا   دتاا تج المنا ج فاس كم ا ع الإ
م ا   دق نا  اع عااى ال ك اع بصاه   م جحاع تال ال ا دف الا ئ اع الم   ا   دت طااا ع ذ  ا ا  ساع م ا ن الإإ ن فنس 

 ماااد عااااى جااا ا  ال    ااا اع فاااس المهقااال الناااهقس ال اااس  اإالم دماااع بأموااا  ال اااد   عااااى " Heizerالاما ااا ع، دتفنااا  
  ."اج ن ع فس ال صم م دالالإنداع

 ، فواااس  حاااد ال  ااا   عااادن ا لاااع تااال وااا  ا تاس أهم  وااا  فااا  كمااا صااااحت الم دماااع أ ا   ن فنااا ع أدا ل ااا لس، 
بح اج  صاال لام سنا ع ، دالا  ج اع الدا ا اع الا ئع فس ال أكد عدنا لع الح ج ع دالطاا ع  نم  د ااس ال     اع

 . ا ئ ال هقا ع الم      لام  جس ل ن س. ال د   عاى ال      فس الن  ن الإال س  ن فء ب لم دمع 

ن يا م فما  الموام أ   ن فنا ع، ت ا   إلاى  ا    لا ال كنهلهج ا   نف اي عااى ف اا   كا  عنادت  كما  أن الم دماع
 ال اس ال ئ نا ع ال حادك ع تا  دااادا أن كف ا ض تا  الاا اث   الكث ا ت  دفس  أ  ك  . الن  ن ت دمع دإ ا   اط ا 

 الااادت ع فااس دالم دمااع .الم دمااع تاا  تا افااع أبااا    ا  دإ ال  ك اا  عنااد ك واا  تاا ن  عما اا ع م اا ن  ح  اا   هاجااع
                                                            

 .100تحمد عاد الا   النا مس دآ  دن، ت جل س ن ، ص  1
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 د اصا م بنا عع، ال اد   دااا بن عع، الادت ع   دكم م  ن فس جديد  د دت ع ال ص ت م إ     عاى  نطه  
 لا نااا م ال تن ااع الجااداد  فااس الا  لافاا ع تاال دال ا تاا  بناا عع الادتااع تاا تج فااس ال   اا اع تاال دال ا تاا  الااادت ع،

 ل جنا. الاما اع ل نف اي الماصصاع الماها   دكم اع  هق ات الادتع هاه  حنا   ت دمع ت  الس سس دالودف ،ا ا ئ ل
  1.إل و  ا جع هن ك  كهن  لا عندت  دالم  كع الال تع المها    هف ع

، ما نوا  ف ما  الاسا ج بع لا   ا  فاس طااا ع ال اا ئ أماها  تا  الم دماع ل ا ض  نااع  Awwad et al ذكا د 
 2:ياس

 )م اا   تن جاا ع د اادت ع جديااد  د  اادكمو  أد  ااادي  المن جاا ع إال  نا ااع عاااى  ؛ت دمااع )المناا ج، الادتااع
 دالادت ع الح ل ع.

 ال ااد   عاااى   اادكم تااد  داساال تاا  تاا تج المن جاا ع دال   اا  فااس تجاا   المن جاا ع ال ااس  ؛ت دمااع الماا تج
   او  لا ا ئ  فس تد  زتن ع.

 كم ع الما ج ع. ال د   عاى     ؛ت دمع الحجم   

 ال د   عاى      تهاع د ال نا م الماططع دالمف  اع. ؛ت دمع ال نا م 

 تاا  لا حااه  جوااد كا اا  إلااى الح جااع  دن  الاما اا ع تاا  تا افااع أمااها  ل ا  الآلااع قااد   ؛الجواا ز ت دمااع 
 .أ     إلى دااد 

 ب ف    دف عا ع. ال صن ل تو ن ت  داساع تجمهعع ل ا  الا تاع ال ه   قد   ؛الام  ت دمع 

 بنوهلع. لانهب  الم      الا ئع تل ال ك ع عاى ال د   ؛النهب  ت دمع 

 ت ا ينع. عما  ع ت هم ع تل ت  تا نع تجمهعع لما لجع م  ن ال صن ل قد   ؛الاما ع ت دمع 

 جديد  تن ج عد  أج ا  د صن ل ل  دكم م  ن  صن ل قد   ؛المن ج ع الجديد  ت دمع. 

 الإبداعولوية أخامسا: 

عااى  الكا ا   ال اس عا   نوا  فلمنا اال اهن الوادف الاي   نااى إل اع الم سنا ع الن جحاع، ذلاي ل الإنادا كمث  
جااا. عااااى د دلااايلي  فكااا   الجدياااد  لإ اااا   زا ئنوااا  د اا اااع ا جااا  وم د هقاااا  وم.الم سنااا ع ال اااس  احاااج عااا  ال

 الهال الم دهه  دت  ثم الا د  ت  النهب. تلا داجوإى الددان د ت لاك  رتع ت جد   د لاقع عااالم سن ع 

                                                            
1 Daniel Arias Aranda(2003), Service operations strategy, flexibility and performance in engineering consulting firms, 

International Journal of Operations & Production Management, Vol. 23, No. 11, pp. 1401-1421. 

2 Abdulkareem S. Awwad et al(2013), Competitive Priorities and Competitive Advantage in Jordanian Manufacturing, Journal 

of Service Science and Management, 2013, Vol 6, p 71  PP 69-79, Viewed 18/04/2016 http://www.scirp.org/journal/jssm 
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 البحا ت تا  ااامع الاا لم تجمهعاع أمحا   جم ال فاس ال تا ن، أما ج الاا اثهن  ت  ق ن  مصع تد  فااى
 ال كنهلهجس، الإندا  جهام. تا اع عاى  ك ع البح ت هيل تا م أن ا   فس. الإندا  عاى دالك  بع الك  كم ع

 تثااا  ،الإنااادا     تاا  أ ااا    أشاا    اس كلااا ف محاااه الم ااا ع علااا   الامااء النااانهاع تاااد  عاااى الا جااا ل دكاا ن
 عالم سنا مجا ر فاس إساو تعإ ا  اع د  ك ف اع فوام نوادف الاسا  ا  جس، الإنادا  س،  الادت الإندا  ، اما   سال الإندا 

 1.الطهت  المد  عاى

 ك ه ها  عما اع ب ع ا  ها  امن فناعل ين ا  أن كم   الصن ع ع ت  الاديد دفس ال ت ، ت  كا    فالا  تد 
 ا   و   د   عا  عم سنال  ح ك دت نا. ال ط    طه  فس  ئ ن   كمث  ع تلا الا  ن ت  كث   فس وهف ،الإندا 

 فاس كم ا الجدياد   سا  ا  ج  عالا أد اما ا عال أد فاس المن جا ع ال ائاد   عم سنال لن جيار  لإندا ف ،الصن ع ع
 2.ه ئاع أ ا ر جنس الا  ن ت  كث  

 Daft ان. الإندا تا ف د 
هك جدياد عااى داقال أد قطا   الاما  عما ع ال انس ال س   م لفك   أد سا"بأمع   

 3".الا تع لو د الا ئع أد سهب الم سنع أ

كأ س بأشا    جدياد  لام  كا  (Innovation) الإندا بأن  cumming  ق  ر ف ،دالان ك   الإندا أت  الف ب ن    
هااه الااي  كاماا  عاااى قهلاااع أد  لاا     اااي الشاا    ل صااال تامهسااع (Creativity)تهجااه   تاا  قااا  ن نماا  الان كاا  

عاااى أمااع عما ااع ال فك اا  اليهن ااع  الإناادا ف ااد ع فاا    Catherine and Pervaizك لنااال دالااادت ع دن  هاا . أتاا  
، د ا اا  كا   جدياد  ذاع أصا لع دق ماع ع ل اعفأكجا   إما  عااى مما ط ال  ا دكاع دال اس  ادال من ع الا  جاع عا  ال

الهاقاال الم ااااع الدلااى لاما ااع ال حناا   المناا م ، ن نماا  اع ااا دا الان كاا   أمااع ال طا اا  ل اااي الفكاا   دالحاااه  فااس 
فااس الم سنااع هااس الانصاا  الهاام فااس  الإناادا دااايلي فااإن ث  فااع  4ال ن  مااس ا ااى  ن وااس بما جاا ع لامناا ف دي .

 5 ح    ال د   ال ن فن ع، ال س تصد ه  الس س هس الكف  اع الجهه تع.

 فاس ب ل اا    دالان كا   الإنادا  لمفا ه م ياجاأ تا  ماع ن لاا إف Al-Ababnehذلي، فحن.   اساع قا ن نوا   دتل
 المنوجاااس ال طاااهت " بأماااع دالان كااا   للإنااادا  اداااااد   ا تفاااأااااد الاااا اث    قااادن المثااا   ساااا   اااااىف ،ال ر الا ا   

 باااض د ف ااد. الفاا ا  ع ااه  فااس كا اا  اااد إلااى  اا  اا دالان كاا    لإناادا ف دا ل اا لس،". جديااد  لفكاا   الاماااس دال طا اا 
                                                            

1 Birkinshaw Julian and Hamel Gary(2008), Management innovation, Academy of Management Review, Vol 33, No 4,p 825–845. 

2 Hill,Charles  L W et  al ( 2015), Strategic management : An Integrated Approach  , 11th ed, Cengage Learning, USA.P67. 
3 Daft Richard (2013), Organisation Theory and design, South Western Publishing, USA , 11th, , P 358 

 .37ع كع لطفس  ص دمع، ت جل س ن ، ص4

 .181ص  لا  ف ا ن ط ل. دزتن. ت س تحمه  الان  ، ت جل س ن ، ع5
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 ، أ  أنال حا ا  تا  تا افاع تنا هت ع عاى   م لكنو  ال  ه  ، مفء الس س فس هم  دالان ك   الإندا  نأ الحجج
. دالمف اد          الجديد  الفك    نف ي لنج ر الان ك   كل   ا   فس الان ك  ، لاما ع الدل ع الم ااع هه الإندا 
 عا    دالان كا   الإنادا  تفا ه م فاإن لايلي، دم  جاع ،علام سنا التاد طهت  لانج ر ه تع عما ع هه ف لان ك   ليلي،

 1. متا م و فس الا  لاف ع باض دجه  ت  ال نم عاى ااضن  مبا و لا  ا ط تا  ك و ا ت 

    2  هم : الإندا دهن ك مهع ن أس س  ن ت  

 :هااه عما ااع  طااهت  المن ج ع)الااادت ع( أد دااال  صاا ئم ت فهقااع لامن جاا ع المهجااه  إبااداع المنااتج  
كج   تن ج ع جدياد  أد  حنا   عما  المن جا ع المهجاه   ال اس ياد ك إا ل  . تم  كاا  ق مع ت   لا  

 .ال اهن أمو  سهف   دن تنفاع أكث  دا ل  لس    ا      اع السا   لام سنع

 :ال  ماع       الاما ع الجدياد  لإم ا   المن جا ع د ناا مو  لا اا ئ ، تما  كنامل ن تاتهه  طه  إبداع العملية
 م    عاى المد  الاا د.ت   لا   اف ض كاع الإ

 3الاس  ا  جس دهس:  الإندا  د اد   ص ئم ف Hitt أت  

  قه  الم سن ع الص     لكس   ن فء تل الم سن ع الكا    الإندا.  
  هه تف  ر تا ج ع الم سن ع ال س  احج ع  النج ر لا ن فء. الإندا 
  الاس  ا  ج ع ال ن فن ع لام سنع. الإندا كا ز 

     تااع ناا  أصااال تطاااا  لا نااد تنااع كااس  اا م   ادلهتااع أعماا   ال ااهن فااس ن ئااع ال الإناادا لاام كاااد دعا ااع، 
تاا  طاا ف ساا ادت  ا    مااشااس  دالان كاا   شااس  آ اا   ناام أمو الإناادا    ح  اا  النجاا ر دال تاا   . دأن الم سناا ع تاا

أ س فااس ت ااااع  نااا  ال ااس  اافكاا   ال هل ااد انااس   الإناادا عما ااع عاااى أمواا  اللااس  مفنااع، إلا أن  باااض الااا اث  
ت      اع ساها  ن حنا   اداإف النو ئس لكا   الم اا    فوم  ال طا   ل اي الفك  ، أت  الود الي  كمث ن ك   الإ

كج باا  عاااى إا  الااا ن لام سنااع ف اانا ء  لااى فاا ب تامااهس فااس الإلمن جاا ع تماا  ياا    الاما اا ع أد اأد  طااهت  
  نقد  و  ال ن فن ع دت  م و  النهق ع دأ ا او . 

                                                            
1 Al-Ababneh Mukhles(2014), Employee’s service innovation behavior and new service development in four-and five- star 

hotels, International Journal of Tourism & Hospitality Reviews, Vol 1,No 1, pp 19-32 
 .181ص لا  ف ا ن ط ل. دزتن. ت س تحمه  الان  ، ت جل س ن ، ع  2

 .الصفحعالم جل الن ن ، مفء مفء   3
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 عمال على تنافسية المؤسسةهندسة عمليات ال إعادةالمطلب الثاني: تأثير 

 ح  ا  لقاد اع الم سناع  أث   إع    الوندسع عاى ال ن فن ع ت   لا  قد  و  عااى  حنا   كم   أن ما   
 ال ن فن ع، دهيا ت  سن ط ب إل ع فس هيا المطا..أدلهت  و  

 الهندسة إعادةلى : الحاجة إالفرع الول

فااس فاا  اشاا دا  المن فنااع ناا   الم سناا ع ك ااهن ل اتاا  عاااى كاا  تنواا  ال  اا ن نهااال تجمهعااع تاا  الاطااا 
ال اا ئ  الجاد  تماا  دالاسا  ا  ج  ع ال اس  م نواا  تا  المح ف اع عاااى دلا  زا ئنوا  دجاا. داساا  ط ر عاد  أكاا  تاا  

 كم نو  ت  ال صد  لامن فنع الل سع.

 دفس هيا الن  ب، ك ه  ه ت  دش تاس:

إن  فل ال د اع ال ن فن ع لا ي مث  فس ق ا ن أف ا ها  نااي  تجواه اع أكاا ، دإمما  ك ما  فاس  ااام " 
 ه م سا ل . دالمفا  تا ام ال ع دتهففهها  تاالم سنا اامالام  بأس ل . تا افع، كانس ذلي أن   

 ب ن   الم سن ع ال ابحاع دالا سا  ، هاه ن الفإد  النج ر لف  اع طهتاع فس الم اس،ال س ا  ت لوم 
ال فااهب تاا   أ اا    لااىلااى  ااا ف ك ااع  اماا  بط ت ااع أف اا ، دإذا ك ماات الم سناا ع   طااال إد أن ال

  1"س ل او .الن   فس أ إع   فاا و  نان طع 

، ال ااس عما  هندساع عما ا ع ال إعا   ال اس  ح ا  لام سناع الاما  بط ت ااع أف ا  هاس مادا   الدتا  نا   
 ال حنا ن ع الكا ا  دإسا  ا  ج ع  الإنادا  لاج ل سا  ا  ج ع ا حا لع نا   اسا  ا  ج     هما :  أموا  O’Brien  اع ا ها 

  2ج   ا ت  ت  مع دمج ر الم سنع فس النهب.أفس الاما  ع ت  

 إعا    هندساع عما ا ع العما     اناى  عالم سنا تا  الاديادأن   Luo and Tungذكا دفاس هايا الصاد ، 
أن الم سناا ع  اجااأ إلااى إعاا    الوندسااع  . أ 3(دالددل ااع المحا ااع،) الدين ت   ااع العماا   ن ئااع المن فنااع زتاا    بنااا.

ال صاد  ل  ااا ع المحا ا عند اش دا  المن فنع فس الصن عع تم  يهج. عا و  إاادات     ا اع  ا ا اع  م نوا  تا  
لإعاا    هندسااع  الس ساا ع الف ااا عا ااج ذكاا ا أن   Chandrashekhar and Dangwalدذلااي تاا  أكاادل .الااا  جس

                                                            

 . 15، 8ه ت  دش تاس، ت جل س ن ، ص ص   1
2 James. A. O’Brien, Op Cit   ,P 58 . 

3 Muhammad Nauman Habib and Attaullah Shah,Op Cit, p 11. 
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 كا ا    حنا ن ع  هلاد سهف الح سمع لام سنع الس س ع الن تل لااما  ع ال صم م إع    أن هس عما  ع العم  
ف ن ا  لإعا    الوندساع عااى أموا   أتا  آن لهتنثا ن 1.الاا لمس الناهب  فاس  ن فنا ع ت    د ام  عاى  هل د ال ا  فس

  "عما ااع  صااال نواا  الم سناا ع تن فناا  ع لم اا  دذلااي بإعاا     جديااد م اام تااهت  واا  د ن  م  واا  دط قوماا  ب لاماا  
 . 2"تا ، دالنا  ال س نو  ي حدثهن لاا وم دل ا ئنوم

 الم سنااع أن أ  ال ن  مااس، لا    اا  اساا  ا  ج ع أ ا    ا ااا  الوندسااع إعاا   أن  ذكاا   Goksoy et al أتاا 
  تااد  ك ماات ذاإ ساانهاع  مااء كاا     تااا  كا اا  ل    اا  دالا ااه  عاا ن كاا  فااس الم هسااا     اا  إااادات إلااى  ح اا  
فاا ض عاااى الم سناا ع هااس النااا. الاا ئ ء الااي  كالمن فنااع أن أ   3. المفاا ط ال ناا فء ن ئااع ال ااهن ذاع فااس الا اا  

   .ت   لا  تد   إع    الوندسع الم همع لاصن عع ه  اب س م ا  تل ال    اع الح ل ع دالم هقاع ل ك  ع عما   و  

 4هندسع عما   و  دهس: إع    لو  ت   ع ال س لا ندأمها  ت  الم سن عدقد اد  ه ت  دش تاس ثلاث

  ف ع  كا ا ا فاس  كا ل ع ال لا    تما   ع ال س  ا مس الم سندهس ا متدهور:ت ذات الوضع الالمؤسسا .1
     لااى اللاا ه  دال اايت إ لمناا ه  الااي  ياادفل زا ئنواا إلااى ايااااده  عاا  المن فنااع، أد ال ااس  اادمت  اادت  و  

 فه   لصن عع الن   اع فس الثم م ن ع. سهاب تث  ت سنعأد الفل  الم ك   لمن ج  و  ب ل

تاثلا قاد  كاهن  المتادهور فاي المساتقبل القرياب: لاى الوضاعات التي تتوقع إداراتها الوصول إالمؤسس .2
ف  ن هن ال ادهه  أد فواه  تن فنا   جاد  أد ال    ا  فاس م ل ع لا بأس نو  لك   اهر فس الأدا عو  ال

ع دمج او  فس ال س  ود  ب    الم سن أد فس قهام   الام  أد الا ئع الاق ص  كع ال ا ئ ت طاا ع دأذداب 
 إعاا   اع المناا  اا ع الناااا ع د ااادأ فااس  ا  واا  الن اا   الناا ب ع لاساا ا ب المناا جدالمناا  ا ، ا ااج ك ااهن لإ

 الوندسع لمهاكاع المن  ا .

هاجع صاها ع تامهسع دلا  اهر فاس  ع ال س لا   لم سنف ات التي بلغت قمة التفوق والنجاح:المؤسس .3
هب عااى دال فا مس ل ح  ا  الم تاد تا  ال فا ا ا وا  ال نف يكاع با لطمهر إف قو  ت  ه  ال دهه ، دلك    م ا  آ

الوندسااع ب لنناااع لواايل اللاا ك ع  مثاا  ف صااع ل هساا ل الفاا ب ن نواا  دااا    إعاا   ن المن فناا  . دا ل اا لس فااإ
الوندسااع فااس هاايا الهااال  كااهن أتاا ا صاااا   إعاا    ا . لكاا    تااادلاع ق  ساا ع فااس التن فناا و  د ح  اا

                                                            
1 Chandrashekhar, S. Joshi and Dangwal, P.G(2012), Management of business process reengineering projects: a case study, 

Journal of Project, Program & Portfolio Management, Vol 3, No 1,  p 78- 89.  
 .43جف   آن لهتنث  ، ت جل س ن ، ص 2 

3 Goksoy, A et  al (2012), Business Process Reengineering: Strategic Tool for Managing Organizational Change an 

Application in a Multinational Company, International Journal of Business and Management, Vol 07, No 02, p p 89-112.  
 .21ص  ،ت ك   ه ت  دج مء ش تاس، ت جل س ن  4
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 ، لكا  أصااحت وام ط لم  أمو  أثا ت كف   وا  دمج ا صم ال إع   أك  ، ا ج يث   ال ن ر  ع  جدد  
تا  ال فاهب دعادن الاق نا    ع الن جحع هس طمهاو  د طااو  الدائم ل ح    الم تد النمع المم    لام سن

 ، تم  يدفاو  لا ااس ع  أس ل او  الن ب ع الن جحع دان ك  ه  أس ل . أكث  مج ا .و  الح لسئ ابمن ه  أ

 التنافسيةالولويات على  هندسةال إعادة: تأثير الفرع الثاني

الن ا  فاس الملاطع الم هماع  ا اج كاا         ال ر  محه الام  ب لاما ا ع، ودف لبم  أن إع    الوندسع 
إل ا   الملااطع ال اس لا   ا ع ق مااع لا ااهن د تااج الملاطع ا اى  صااال الهفا ئع ت اااد    ل اا ملااما ا ع الك تااع 

أ م ااع الملااطع ال ددتااع د اناا ا الاما اا ع الما ااد ، تماا  كناا هم فااس   ا اا  أملااطع ال ق بااع ن اا  ثاام ال اصصاا ع د 
المن جااع د افاا ض الح جااع إلااى تط ب ااع المااهتاا ع ف اا    ذلااي إلااى   ااا م الهقاات دال كافااع د حناا   تناا هت ع 

عاااى ال افاا ض ناا عد ك ال حااه  محااه المواا ن الم كاااعبااأن اللاااا مس صاا لل إناا اه م يااهمء الجااه  . دهاايا تاا  ذكاا ل 
    اااااا اام تااااا  الملاااااطع ال اااااس لا   ااااا ع ق ماااااع دالاسااااا ادان الم ثاااااع لا كنهلهج ااااا  لن  جاااااع ك المنااااا م  لا كااااا ل ع

دذكااا  أاماااد سااا د تصاااطفى أن  .1الحديثااع، ب لإاااا فع إلاااى  حنااا   تناا ه  الجاااه   د لاااج ل الفااا ا  عااااى الإناادا 
ال هابا ال ق ن ع الص  تع   طا. الكث   ت  الهقت دالام  لإمج زها  دت افاع جادا، لايلي فاإن إ اا   أسااهر  قا نس 

يا ث  أكث   هازم  ي    إلى  اف ض  ك ل ع العا   الم  اطع نو  دتح   س عع الاس ج بع لما اع ال    اع، كم  
الم ردساا   ا تااع ال صاا ف داساا  لال ع أكااا ، تماا  كحفاا هم عاااى م  جااع تاانل الإناادا  دالان كاا    بلاا   إكجاا نس عاااى

 .2اك ل ف أس ل . أكث  إنداع  ل ح    الم تد ت  ال اف ض فس الهقت دال كافع دالجود

إعاا    الوندسااع   ااا م فااس ال كاا ل ع دالهقاات د حناا   فااس تناا هت ع الجااه   دالم دمااع  ع يناا ج عاا أ  أماا
 ال فك ا  إعا   "أموا   (Gunasekaran A and Kobu ,B) ، ف اد أع ا ها  اث  الااناا. أ دالإندا ، دهيا ت  أجمال عا اع 

 الجاااه   فاااس دتنااا دكمع  حنااا ن ع ه ئااااع لاحصاااه  عااااى العمااا   لاما ااا ع جي تاااع  صااام م دإعااا    أس ساااس بلااا  
  .3دالإندا " دالم دمع دالآج   ال تن ع دالادتع، دال كافع،

                                                            

وإعااادة رساام خارطااة دور معلومااات نظااام إدارة التكلفااة المتكاملااة فااي دعاام الساابقيات التنافسااية داخاال الشااركات  ،(2010اللاااا مس) صا لج اناا اه م يااهمء 1
 .248 ، صكا ع الإ ا   دالاق ص  ، ج تاع الما  ، الا اب، 5، الاد 3تجاع الااهن الاق ص  كع دالإ ا تع، المجاد ،الداء والربحية

 .160 ، ص،  ا  الك . لانل ، تص التنافسية في القرن الحادي والعشرون مدخل إنتاجي ،(2003) أامد س د تصطفى 2

3 Gunasekaran A and Kobu ,B, Op Cit, p2522. 
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 جااا  الساا س لإعاا    هندسااع عما اا ع العماا   هااس الواادف أن  (Bahramnejad et al. 2015)دتاايك  
 .1المن جا ع  طاهت   د   د  صا   ال كا ل ع، د فاض الجاه    حنا    لا  ت  المن فنع عاى قد   أكث  الاما  ع

 جاه   ذاع ساال   ادكم هاه BPR تا  الس ساس الوادفأن  (Gunasekaran A and Kobu ,B) دهايا تا  أكاد عا اع
"إعاا    هندسااع  بااأن: Mashari and Zairi-Al ك ااه  ذلااي، عاااى دعاالاد  .2المن ساا. الهقاات فااس  ن فناا ع داأسااا  

 المن جااا ع مهع اااع د حنااا    ن فنااا ع، ت ااا   د ح  ااا  ال اااا ئ ،  اااا  ل ح  ااا      ااا ا جاااي ت  عما ااا ع العمااا    جاااا.
 3".ال كافع د  ا   دالادت ع،

ب لد جع الدلاى،  دالجه   ال كافع دالهقت أث   إع    الوندسع عاى ال ج تا ع البح ت الاديد ت   دقد أكدع
 : هيل الد اس ع ت  ياس دت  ن  

  اساع  (Terziovski et al)  ت سناع فاس  500ت سناع تصا ف ع دت ل اع تا  أكاا   156 شامات 2003عا ن
لع أث  تا ش  عاى ال اح اع دال  ا ا   هندسع عما  ع العم   إع   أن  طا   إلى  ت اص س  ال  ، دقدأ

 4.ال ا ئ ت  زت  الدد   د ا  

  اسااع  (Chan and Peel)  فااس ل ح  اا نواادف ا صاان عع تا افااع 17 فااس عت سناا 37شاامات  1998عاا ن 
 هاس: الوندساع عا   لإ ال ئ نا ع الساا ر أن إلاى د اصاتهندساع عما ا ع العما  ،  إعا    دأثا  أسا ر

 5(.الا  ج عالكف    ) ال ا ئ   دتع د حن   الدا ا ع كف   ال زت   

   اسع ق ن نو  Ligus  ياس: ت   افضوندسع ال إع   أن  اصت إلى دال س  1993ع ن 

 الما ا ع.  كافعت  المئع  فس 35-30 ت ن   ✓

 ال نا م. دقتت   المئع  فس 80-75ت ن    ✓

 .الما دن المئع ت   فس 80-60 ت ن   ✓

 6الجه  .  كافعالمئع ت   فس 70-65  افض ت  ✓

  

                                                            
1 Pedram Bahramnejad et al (2015), A method for business process reengineering based on enterprise ontology, International 

Journal of Software Engineering & Applications, Vol 6, No 1, p p 25-39. 
2 Gunasekaran A and Kobu ,B, Op Cit, p2526. 
3  Muhammad Nauman Habib and Attaullah Shah, Op Cit. 
4 Mile Terziovski et al (2003), Successful predictors of business process reengineering (BPR) in financial services, International 

Journal of Production Economics, Vol 84, Issue 1, pp 35–50, viewed 25/08/2016,  

http://www.sciencedirect.com/science/journal/09255273/84/1 
5 Gunasekaran A and Kobu ,B , Op Cit, p2523. 
6 Mile Terziovski et al, Op Cit. 

http://www.sciencedirect.com/science/journal/09255273/84/1
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  اساع  Larios et al   ادن هايل الد اساع اق ا ار عما اع جدياد  ت اا اع ن  دتاد المااداع ا اج  ،2000عا ن  
 1يهت . 92,5يهت  إلى  154الطا ع لامن لف  ع تم  دف  فس دقت الاما ع ت  

 اسع   Budiono and Loice  إع    هندساع  تفوهن  طا   هه هيل الد اسع ت  ال  ضك ن د  ،2012ع ن
  م  فض الوندسع إع    عما ع الن  تع، دااد الد اج ع ن    ل طل عما  ع العم   فس ت سنع ص    

 تا  فاس الم ئاع 75 قاد ل ب مافا ض أ )  ق  اع 15 أقصا ه  لماد   ق  اع 60 أقصا ه  تاد  تا  الادتع دقت
فاس الم ئاع  90 إلاى فاس الم ئاع 70 ت  تاحه  بل   قطل ال      هاف  تاد  ا  فل كم (. الهقت ت هسا

  2.الا ل عما ع تم  اما ء عاى  حن  أ ا 

 اساع    Indramawan et al   ل  ا ا  زتا إعا    الوندساعق تات هايل الد اساع ن طا ا  ا اج  ،2014عا ن  
  ااامداااااد إعااا    الوندساااع  ،تا صاااع فاااس ننااا   أنااا ا  الا صااا لاع عما اااع ال ماااهت  دال اااا ت  فاااس ت سناااع

 27لاى إ ق  ع   1615ويهت   51)ت   % 40ت   لكث   ا ئ لإلى ا الما مس اللازن ل نا م اف ض الهقت 
 . ق  ع( 1445ويهت  

الهقاات   ااا م   حناا   الجااه   عاااى دتماا  يلاااان فااإن م اا ئج إعاا    الوندسااع   واا  فااس المااد  ال صاا  
دالإنادا    وا  م  ئجوا  عااى الماد   : الم دماعدهاس أت  با قس الان صا  ال كافع) كافع ال صم م دالما ا ع دالجه  (د 

، أن إعاا    الوندسااع هااس إساا  ا  ج ع  واادف أس ساا  إلااى اساا ادا  عما اا ع د جااد  الإشاا    هناا  أد الطهتاا .الم هسااا 
العم   الح ل ع بأ    ق     عاى  حن   دال الم سنع فس الا ئع ال ن فنا ع، أ  أموا   حنا  تا  أ ا  الاما ا ع 

أ ا   مواا  الدا ا ااع تماا  ياا    إلااى  فاال أ ا  الم سنااع فااس النااهب الااا لمس ف جااواا  أكثاا  قااد   عاااى المن فنااع، أ  أ
فا لااع ل اام ن ال فااهب عاااى المن فناا   فااس إطاا   المن فنااع ال  تااع تاا   االا  قااد  و  عاااى ال ااأث   الفاا ئ  عاااى عااد  

ا ااى الم سناا ع المح كاا    ناا ط ل  لكاا  ذلااي لا كمناال الجااه  ، الهقاات، الم دمااع دالإناادا ،تناا هت ع هااس: ال كافااع، 
  ا م تن هت ع ال كافع دالهقت عاى دجع الاصهص.  ال ي نويل ال ا  ت  أج   فل إي ا ا و  ت   لا   

    فاااا ب  :الاهاتاااا  ال ن  م ااااع ااااأث   إعاااا    الوندسااااع عاااااى الدلهتاااا ع ال ن فناااا ع تاااا   اااالا  دتم اااا   هااااا ل 
   .المها   الال تع دالث  فع ال ن  م ع  الام ،

  

                                                            
1 Larios Yannis G et al  (2000),Reengineering the biomedical-equipment procurement process through an integrated 

Management Information System,IOS Prees, pp 299-313. 
2 Arip Budiono and Romy Loice, Op Cit, p 35 
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 التنافسيةفرق العمل والولويات أولا: 

 مثاا  تجاا ت ل صاا     تاا   فاا ب الاماا ن م نناا  ال ااه  أالاماا  ك   تماا   ن دلناا ل فااس الفصاا  الد  اااه  فاا ب 
  نا م الاما  إلاى  طاهاع ك اهن نوا  ، فاادلا تا  الاما ا ع الك تااعل ا   الوندساع إعا    نا ادن فاس إطا   الا تا   

إلى تم  ي    فس ت  ن دااد ل أ كع الاما ع المهكاع إل وم ك تاع، أف ا  ين مهن إلى إ ا اع تا افع فإمع ي م جماوم 
 كم اا  د .اااى  حناا    ن فناا  و ع ب ل أك ااد ، ف اانا ء ذلاايال كافااع، دال  ا اا  تاا  دجه  ااع زتاا    ساا عع إمجاا ز الاماا 

 1اص  المم  اع الن  جع ع   تج الاما  ع دف ب الام  فس الان ص  ال  ل ع: 

  الام . إع   د  أ    الإل     اد  جو ع الا  ص ص كانس ال اام ت  ال ط   د 
 د  الادتع الي  ينفي عما ع ك تاع ي    إلى إمجا ز الاما اع بنا عع    تاد علا  أااا ف   تفوهن تن إن

عاا   طااهط ال جم اال الناا ب ع. دااايلي مجحاات شاا كع ن اا  أ ان  ااي فااس  فااض الهقاات الاالازن فااس   ك اا. 
  دائاا  الا صاا لاع الجديااد  تاا  ثلاثاا   يهتاا  إلااى ثلاثااع أكاا ن ف ااا، دفااس ااا لاع أ اا   قااد كناا   ب ذلااي

 ب ل س ع ع.

  د ت  ال ط   فإن الم سنع ل   ح    إلى عم لع إا ف ع لكلاع د صاح ل  ااي بم  أن هيا المد   كَح 
 ال ط  .

  ااا    الاما اااع المدتجاااع أك ااا  إلاااى  فاااض ال كااا ل ع الإ ا تاااع ن ااا  الما شااا  ، ا اااج كح ااا   المهففاااهن 
 ال اا ئ الك تاع ع   اا ع طااا ع الما صهن ب   عما ع إلى تن ه  أق  ت  الإش اف م  ا لمن دل   وم 

 ان. المهاع د المحد   دت   دن أ ط  .
 ع هاا لا  المااهفف   تاا   االا  الصاالاا  ع الكا اا   الممنهاااع لواام عاااى اك لاا ف أساا ل . م سناا لااجل ال

أكث  إنداع  ل ح    الم تد ت  ال اف ض فس الهقت دال كافع إلاى ج ما.   ادكم تن جا ع أد  ادت ع   ل اع 
 دال ط  .ت  الا هر 

 نهاسااطع عااد  أقاا  تاا  المااهفف   تماا  كنااو   هزتاال  الاما اا ع ناا   تناا ه  الم اقاااع م اا ا ل نف اايكاايلي  ح
 المن دل  ع عا وم دت اقاع أ ائوم. 

       الاااااا تا   ب اااااد  كا ااااا  ى ب لامااااا  د انَااااا ا   ال اااااس    الإ دفاااااس هااااايا الصاااااد  ذكااااا  تااااادات أناااااه النصااااا  أن
ف و  الع    بد ائوم دت   ا  وم فس أته  الإ ا   ال هت ع دال ك    ع بم   ،   طا.  ل    ف ب عم  كنومدت هازن 

                                                            

 .34، 33ت ك   ه ت  دج مء ش تاس، ت جل س ن ، ص ص   1
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 .1بلاا    اا ص صاا  كعا م اا  دال فااهب ال ن فنااس فااس الم سناا ع الإق يثاا   ال ا  دتنااوم فااس  و ئااع تااد   ا ااه  ل
أن الاديااد تاا  الم سناا ع ال ائااد  اع ماادع عاااى هاايا المااد   ك ساا ج بع تنواا  لامن فنااع  Ivancevich et alذكاا  د 

ن هاايل الفاا ب قااد  فااات أ، إذ   تااد باااض الحاا لاع Coca Cola ،Motorola ،General Electricالا لم ااع تثاا : 
فا ب أن  (Bailey, 1998) داا   .2ل اعإد الادتاع الم دتاع أكث  تل الا      بجاه   المنا ج أ أد % 30لى م  ج ع إالإ

إم اا    ين ت   اااع دم اام  (Competitive Pressures)د ااا هط  ن فناا ع الاماا  ذاع ق مااع لاصاان ع ع عناادت    هاجاا
، فلأجا  الا   ا   با لا اتج ال صان ا ع دا صاد ال حنا   المنا م  لى الم دماع، ال ك اع، دالموا  اع الم نهعاع ح    إ

 3الاديد ت  تن جس النال اه  الا لم ب  ج ل  ل    ف ب الام .  ع ييه.د أت   الجه   دالص  مع الهق ئ

لاااديو   أن سنااا ع إلاااى اسااا ام   فااا ب الامااا  هاااس ساااا ر ال اااس  عااات المنااا ز الأن أ ااا   ف Cantu أتااا 
ها  تا  قاا  الفا   لهاادل ف الا عا  إت  م اع ر  اادياد تا  العما   ال اس ي ااي  أمجا ز الالإت  م  ع دال اد اع عااى إ

هاساااع دالاااا   فااس ااا  لااى اتاا لاك المواا  اع الا ااع باا لجه   دالنااا. فااس ذلااي كاااه  إال اا ا اع الم اف اا  ا ااا ذ أ
ن ف ت  الام  عندت  كام  عاى ا  تل اع ت  ي هف  لد  أع  ئع اللاه  ب لال  ان  لاع، إا فع إلى ذلي أالمل

لاماا  الف قااس لمااع كمثاا   ع  طااا  تااادأ اأك اا  بااأن تا اام الم سناا Cantuالااا لس لحاا   اااي الملاا اع، دت اا ع 
  4      بمن هت ع الف عا ع دالكف    فس تهقل الام .ع للادس ا

اع ماا   فاا ب الاماا  تاا  أجاا   نف ااي بمانااى أن  اا ، فااإن فاا ب الاماا  لواا   ااأث   عاااى الم دمااع، دفااس ساا  ب آ
الاما  ع الما    صم مو  ي    ب ل  د   إلاى     ا  شا ت  لاو  ا  ال ن  ماس ف صاال ال ن  ما ع تناطحع دأكثا  

لااى  سناا ع الما صاا   أصاااحت  م اا  إن المأ somech   ا ااج ياات دمااع داا ااد  عاا  جمااه  ال ن  ماا ع الو ت ااع. 
ن ذلاي دا ل ا لس فاإل الاسا ج بع النا تاع لا   ا اع الناهق ع دال كنهلهج اع، الام  الف قس ب ع اا  ل أف ا  ط ت اع ب  جا 

ع   جاع محاه  ناط ل  سنا ن الادياد تا  الم ا   أف  Jenner et al. أتا   سناع دممهها كحنا  تا  ف صاع ب ا   الم
-Cross)ه  كاواا  ال ن  م ااع ل كااهن أكثاا  ت دمااع، دهاايا ياا م تاا   االا  اع م  هاا  عاااى فاا ب الاماا  ت اااد   الهفاا ئع

functional team).  ف ا   الإنادا أتا  ف ما  كاام ،Horwitz and Horwitz ع  نا ام  فا ب الاما   سنان المباأ 
ال ااس   كااهن تاا  أفاا ا  عاا تا   كم اا زدن بااف اا ع فك تااع دتا ف ااع، د ااا اع ت نهعااع ب صااد الاساا ف    تاا  ت اا  وم 

ت نهعاااع دا ل ااا لس فواااس  مثااا  اسااا  ا  ج ع فا لاااع  الدا ا اااع. ففااا ب الامااا   ااااا  تهاهااا.ال ن فنااا ع ل حنااا   عما   وااا  

                                                            

 .48تدات أنه النص ، ت جل س ن ، ص  1
 .40إان ن  هم جلار دآ  دن، ت جل س ن ، ص  2

3 Bailey, E (1998), Comparison of manufacturing performance of three team structures in semiconductor plants, translation 

on Engineering management, vol 45, No1. 

 .18إان ن  هم جلار دآ  دن، ت جل س ن ، ص  4



علاقة نظم المعلومات الحديثة بإعادة الهندسة                                                 الفصل الثالث  

 

212 
 

ن ك  تاااع ال اااد اع الا  ا   بمااا  ك فااا   نم اااعساااو ر الفكااا   دالإكمااا   نااا هم فاااس  اااا  جاااه تااا  الإ .1لاماااها   الالااا تع
   2ع.  سن ع لاا تا   فس المالإنداعد 

السااهر الكثا  هاه  ال س   م أف ا  ت اد   ال اصص ع دالااا اع ام الف ب  ب س ادان لام  فدعا ع، 
مح ف ااع الم سنااع عاااى ت  م واا  فااس النااهب د حناا   الااي  أصااال النااا   الس سااس لد  ،دالان كاا   لإناادا ل  ا لااج 

تاا   االا    الجااه   ب لإااا فع إلااى قااد  وم عاااى  حناا ت ك هاا  ال ن فنااس دزتاا    قااد  و  عاااى تهاجوااع المن فناا  ، 
نهاساطع ت اد   الفا ب عااى ال ك اع  الم دماع ح  ا  د  وا فهق أد  اا ئ   هقاا ع ال تالتن جا ع تا كا     هافا   صم م 

تااا  أدلاااى  دهمااا دالهقااات  عفااا افااا ض ال كاب لإاااا فع إلاااى ال اااد   عااااى  ،تااال    ااا اع المحااا ا الاااا  جس دالااادا اس
 .الدلهت ع ال ن فن ع ل  ت سنع

 التنافسيةالولويات الموارد البشرية و إدارة ثانيا: 

بأن الإ ا   عاى ك  المن هت ع فاس كث ا  تا  الم سنا ع  اد ك أن  عديد ل د كلفت   اس ع اس كل ف ع 
الاا اثهن  كح ا   دعا اع، ساهف يا  ا  فاس المنا  ا .    الال تع فاس الم سنا عإا فع ال  مع ع  ط ت  إ ا   المها

المااها   الالاا تع إ ا   فااس الاصاا  الحااديج لجااا  دف فااع  أن كا ااددا ال فك اا  فااس أ دا هاا فااس إ ا   المااها   الالاا تع 
        شاااااا ت    ئ ناااااا   فااااااس  ح  اااااا  الهااااااداف دالاماااااا  عاااااااى  ح  اااااا   ن فناااااا ع أكااااااا  دإااااااا فع ق مااااااع أكااااااا  لمن جاااااا ع 

عااد  عن صاا  تاا   ال ن فناا ع تاا   االا د د ناا هم إ ا   المااها   الالاا تع فااس  ح  اا  الف عا ااع الاساا  ا  ج ع  ،الم سنااع
  :3ت  ياس ن نو 

  ال جديد دالان ك   دا  تل ك  الام .إ      الا تا   ال    ت  عاى 
 .نم ع قد اع الا تا   عاى  نم ع الهف ئع دالمن همع بل   تا ش  فس  ح    الهداف الاس  ا  ج ع  
    الاا فاا   ب لام لااع المم اا   د  ا اا  اا ماا لاع  ناا او  إلااى  اا    الم سنااع تاا   االا  م اا ن ج ااد لامااها

 ت  ع.الال تع تث  م  ن الجه  دالحهاف  دال اه 

داساا ادان فاا ب الاماا  تاا  أجاا       اا  تن ااه  الم سناا ع محااه الاما اا ع الك تاااعإن فاا ،دفااس ساا  ب آ اا 
 تع عاى تنا ه  الو  كا  ال ن  م اع لام سنا ع، دلما    م ال إلى      اع جي ب ل  د   ي    ح     اي الاما  ع 

                                                            

  .20، ص إان ن  هم جلار دآ  دن، ت جل س ن  1
 .51تدات أنه النص ، ت جل س ن ، ص 2
 .61ص  دال هزتل، عم ن، ال  ن،،  ا  الك ن لانل  دور إدارة الموارد في تحقيق الميزة التنافسية في المنظمات(، 2014اف  ن عاد الهه ر) 3
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 فااس هاايل المااه   الالاا   الجدياادهاايا  إ ا  ال ااس ياا م نواا  ك ف ااع ال    اا  بااع فاا ب الاماا  تاا  تم اا اع لا نااد تاا  أن 
د فااهتض ت ك تااع ي حااه  الا جاا ل محااه اللاا ااج لااماا    اا  اللاا   ال  ا ااد  الوندسااع   إعاا    كماا  أن ،الم سناا ع

     فاااااس ا اااااا ذ ال ااااا ا اع لحااااا  تلااااا لاع لم ردسااااا   اصااااالاا  ع دا ل ااااا لس   تاااااد  اجموااااا د ف    ااااا  ت ك هااااا  النااااااطع 
 كفاا   الاساا ف    تاا  ف اا  ا   الم ردساا   ا ااا ذ ال اا ا  جاا   تاا  تواا ن ا ااج كصااال تماا  كح اا  الاساا  لال ع، الاماا 

 المهفف  .

يناا قض ن اا م الاماا  عاااى أساا س الاما اا ع الك تاااع دفاا ب الاماا  ي كااد زاهاا  عاااى أن  دفااس هاايا الناا  ب، 
كما   ،1لم طااا ع الا ئاع ع، ا ج ي م   ب لم دمع دال جديد اليا س، دالاس ج بع الن تاع م سنالل   الا  دق اطس لا
الحاد تا   اأ    الاما  د فاض  كا ل ع الاما  هاس أن ت  ت  اع  تاج الاما ا ع أف  ا  د أسا   ذك  ه ت  دش تاس 

د فااااهتض الم تااااد تاااا  الصاااالاا  ع     تناااا ه  الااااادت ع الم دتااااع لا ااااا ئ ن اااا  الما شاااا   ب لإااااا فع إلااااى  حناااا
 تااد تاا  فاا ص الم سنااع فااس ال ااأث   عاااى الوندسااع   عاا   إ دا ل اا لس فااإن الاما اا ع الجديااد  فااس إطاا    .2لامااهفف  

 : فس  ح   و  ك ل  لس ا ج كن عد  فهتض الناطع دالام  المن   الدلهت ع ال ن فن ع، 

 دا ل  لس  حن   الم دمع س ج بع الن تاع ل    اع المح اكن عد عاى الا. 
 إ ا   الهقت مدي ت  دا ل  لس ب لنناع لا ا  ع الم اا ع ب ل هج ع دال اط اكن هم فس   ا م دقت أ ا  الام

ب لنناع  تح   الن عع فس ا ا ذ ال  ا اع الإ ا تع دس عع الإمج زد  داس  لالع لا   ن ب لعم   المومع
 .تم  كن هم فس   ا م الهقت المن   ب فس الاما  علام ردس   

   م    كن عد كم  المدي ت ،لإندا  الف صع  كاطسالمل ك  ال د  ن ع  ا  فس الهقتعدن إهدا  
 ع.فوه  الفك   المادعالإ ا   دالنفنس إلى الا تا   

  بجه   ع ل ع.د دت ع   دكم تن ج ع ك ل ف أس ل . أكث  إنداع  لتحف ت  عاى ا الف ا  ك هن  
ك م ال اام الي  ) ا   ب ل م    لكث   ت  الد اس ع أثا ت قد   الإالها   أن اتحمد ان   كم  ذك  

 3 ح    الكف    )  ا م ال كافع(. ت  دال فهتض دال هج ع دال      (
دا  المل ك  ال س  الصلاا  ع اللازتع لا ا ذ ال  ا اع عط  إ  ف ض  الوندسع إع   فإن  ،دا ل  لس

  ات ع الا صع بمهاع د إمو   الام  دأهداف لفس ادد  الا ج   نف ي الاما ع المهكاع لومأت    ا  ض المهفف  

                                                            

 .14، ص عم ن دال هزتل، لانل  كع اال  ا  ،هندرة المنظمات: الهيكل التنظيمي للمنظمة (،2009ع طع) ال ا م عادزاه   1

 .34ت ك   ه ت  دج مء ش تاس، ت جل س ن ، ص  2
 .143لانل  دال هزتل، عم ن، ال  ن، ص،  ا  الح تد التمكين الإداري في العصر الحديث، (2012) تحمه  ان   الها   3
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لا إلى بح جع إلى تهجو   المهففهن  ا   ف ب الام   صالكدايلي ، الإم  ج ع دتا ي   الجه   الما مد  دن  ه 
ت  أج   دت هن لع  د  جهه   فس  دع م الم سنع، تم  ي    ب ل  د   إلى  حن   الام  الإ ا   تدي ت 

 (.الإندا الجه   د ، الم دمع، الهقتب   أد باض الدلهت ع ال ن فن ع )ال كافع،  ن فء ال
 هف  تهفف   ق   ت  عاى اك ل ف الوندسع  ف ض  إع   دكم  ذك م  س ب   فس الفص  الد  أن 
 اد أن  سم   ن  عمه د  كم    زت  ، دفس هيا الصد  ذك ت طاا ع الام  بأمفنوم نهاسطع ال اام لا ال د ت.

كاد  دهيا دالإ ا  ، دال نهت  ب لإم    الم اا ع الاما  ع جم ل د طهت   حديج الم سن ع عاى ف ض  المن فنع
النهعس  ت   لا  ال      أ ا  ته  ه  الال   دزت    تو  ا ع، تن ه    فل عاى الام  عا و  كا   كف ض  حد

الي   دهيا ل  ي ح   إلا ت   لا  ال اام  ،1   تخ أد نهقت تحد   ت ااع دل ء تن م  عم  الي  كاد تنوج
د ح    الم دمع دالإندا  دزت    الجه   دس عع ال ا  ي    إلى اماف ض ال ك ل ع تم  الف  ،  كف   ي فل ت  
 الط ت ع الكث  كف    ل ا  المو ن. الف ا  م  جع  اام

    فل ال در المانهتع لاا تا   د هس ل الوندسع فس  إع   دعاى تن ه  الا تا     و  ثم اع       
دزت    ال ن فء ن نوم ل ح    ت  هه أف   ت   لا   ح    الادالع ، د نهتل د طهت  قد ا وم صلاا   وم

  2دالمهاهع ع فس     م ال ا .
دذلي ت  الوندسع هه  حه  المدي ت  ت  ت اقا   إلى تهجو    إع   كم  أن ت  سم ع م م الام  باد 

 ت  ي، كم  ي م  حهت  المددت دمع أكا  د كافع ددقت أق ه    نف ي الاما  ع بجل الإندا عاى  أج   لج اوم
دهيا ت  ي كد فس النو كع عاى أن إ ا   المها   الال تع فس إط    ك هتهن ن  س خ قهاعد الام .ال نف يي   إلى ق    

 الإندا د  دالجه  أدلهتع الاس ج بع لام    اع الا ئ ع دالهقت المن   ب فس إمج ز الام  عاى  ث   الوندسع  إع   
  ب لإا فع إلى  اف ض ال ك ل ع.

 الثقافة التنظيمية والولويات التنافسيةثالثا: 
الوندسع ذلي لم  لو  ت  أهم ع فس  دع م الفك    إع    ا ا  الث  فع ال ن  م ع أ ا  أس س ع لنج ر تل د  

، مدي ت ند   دتع ال  ا ئ ع الال صم م لااما  ع د دع م الهداف الجديد  كادت إع    ع ال س  ن ج ع  الإنداع
الوندسع، تم  كجا  لو   د   إع   ا فع إلى ال اف ع ت  اد  ت  دتع ال      ال س ت  شأمو  إفل   جوه  ب لإ

                                                            

الاددلس  الما  اس، المعلوماات تكنولوجياا ظال في الاقتصادية للمؤسسة التنافسية الميزة على البشرية الموارد تأهيل أثر، (2012)كم    زت ، سم   ن  عمه  1
         الا ا ااااع، تاااااا  الاهلمااااع داق صاااا  ك ع شاااام   إف ت  اااا ، ج تاااااعالما فااااع فااااس فاااا  الاق صاااا   ال قمااااس دتناااا هم و  فااااس  كااااهت  الم اكاااا  ال ن فناااا ع لااااااادان اااااه  

 .10 صاللاع، الج ائ ، 
، الاااادا            علاااام تحلياااال وتصااااميم منظمااااات العمااااال: ماااادخلي إعااااادة الهيكلااااة وإعااااادة الهندسااااة(، 2007عاااااس عاااااد الواااا    تنااااام دأكماااا  عاااااس عماااا ) 2

 .340الج تا ع، الاس ند تع، ص
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الهداف ه   ح    ا  ح      ف  جوه  الا تا   إكج نس ت اد  الا ج ه ع فس  ا ت   ن فن ع الم سن ع، إذ أن
 ف د أثا ت الد اس عوم؛  سن  لث  فع ال ن  م ع فاس تب لاه م ن ل اطس الكث   ت  المدي ت  الدلهتعك المل  كع
فوس ، ت  عدتع ام سن عال ن فنس ل نج رال حد   ال سجهام. ال ن  م ع التني ع ه  عاى أمو  ت  أهم  الم دام ع

 .الهدافا ج ل  ح     ب لمن دل ع داللاه  ب لوهتع المهاد  دالال  ان الجم عس  هلد الامنج ن
لث  فع ال ن  م ع ب لنناع لام سنع ب ع ا  ه  تصد  لكن. اعاى أهم ع  Porter دفس هيا المج   ي كد

داس  ا  ج   و ، فم  ال  د   ن   ث  فع الم سنع  ال هاف ، دتم    فن   ذلي ت   لا  أهم ع 1الم    ال ن فن ع
دهيا  ال س   او  ت  أج  تهاجوع ال    اع الا ئ ع الم ن  عع أن  كهن  اعمع لا     فس اس  ا  ج  ع الم سنع

  .ل  ي ح   إلا إذا ك مت هيل الث  فع ت مع ق ناع لا ك ع
ال ن فن ع ت   لا  أ ال ( فإن الث  فع ال ن  م ع  ن هم فس  ح    الم    2013شنلهمع، تحمد ) دان.

كم  لهان أن ث  فع  .2عن ص  هس:  الث ع، ال رتع، الث  فع الجم ع ع د الا ع دال صم دال داك ع المل  كع
، دأن أ       فس هيل الاس  ا  ج ع   طا. إج ا      اع  و ن ساع د اعمع لإس  ا  ج المن مع كج. أن  كهن ت

دتم    ها ل الث  فع  .3 ا  ج ع الفل  لمح م  أن ك هن تص   الاست  اتنع فس ث  فع المن مع، دإلا فم  ا
 فس  ح    الدلهت ع ال ن فن ع ت   لا  الن  ط ال  ل ع:  د د ه الوندسع  إع   ال ن  م ع ام  إط   

  تااا   ااالا   لاااج ل ال لااا  ك فاااس المااهتااا ع دالفكااا   الالاقاااع دالمادعاااع ال اااس هاااس  الإنااادا  ا تااا   در
 تصد  ال فهب ال ن فنس.  

  ال ااادع م الس ساااس لاامااا  الف قاااس ذلاااي أن ال ف عااا  الاج مااا عس الفاااا   نااا   أفااا ا  الف تااا  هاااه أااااد أهااام
 الم طاا ع الس س ع للأ ا  الف قس الج د.

 داف د طاااا ع دتااد ك ع دتصاا لل جم ع ااع تاا   االا  ال رتااع  اادع م ال لاا  ك الجماا عس فااس  ح  اا  أهاا
المل  كع ال س  نا عد عااى  ااا أجا ا  الم سناع الاا اد  ج  اف ا  تما  كنا هم فاس اسا  ا  ج  ع الم سناع 

 دا ل  لس  ح    أدلهت  و  ال ن فن ع. 

    الااي   ناااى إل ااع  أساا س  ااا  ال فاا   ااهف   ااع الإنداعالث  فااع ال ن  م ااع ال هتااع دالملااجاع ل  اادكم الفكاا
 الم سن ع فس إط    ح    الم    ال ن فن ع المن داتع.

                                                            
1 Michael Porter, Op Cit, p 39. 

، تجااع أبحا ت اق صا  كع مسااهمة الثقافاة التنظيمياة فاي تحقياق الميازة التنافساية دراساة حالاة مؤسساة صاناعة الكوابال بساكرة (،2013شنلاهمع تحماد)  2
 .112-91ص ص   دإ ا تع، ج تاع بن   ، كا ع الااهن الاق ص  كع دال ج  تع دعاهن ال ن   ، الاد  الث لج عل ،

 . 374ص ، ن  لا، عم ن، من   لانل  دال هزتل دالطا ععل ا  ا ،داري لإالتطوير التنظيمي وا(، 2009) اع الن   مع  نلا  3
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 هجد علاقع ط  كع   اا ال  م ال ن  م ع ب ل ا  الكاس لام سنع الاق ص  كع، ا ج  نوم ال  م كم  
 ئد  ال ن  م ع الن ئد  فس  فل أد  فض تن هت ع ال ا  الكاس بمادلاع ت ا ينع، دذلي دف   لنهع ع الث  فع الن

فس الم سنع، عاى اع ا   أن ال  م ال ن  م ع هس أهم ت هن لث  فع الم سنع الاق ص  كع، ف ل  م ال ن  م ع فس 
الث  فع الم مع )ال هتع(   فل ت  تن هت ع ال ا  الكاس لام سنع، م  جع زت    إقا   المها   الال تع عاى الام  

ل  م ال ن  م ع فس الث  فع الج تد  )ال ا فع( ف افض ت  تن هت ع دزت      ج ع دلائو  دام م ئو  لام سنع. أت  ا
ال ا  الكاس لام سنع، م  جع الم ك تع دال      فس صلاا  ع المها   الال تع، دعدن  لج او  للان ك   

  ، فك  ف     ئع ت  المن ئاع عند الاطأ.الإندا د 
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 :الثالث الفصل خلاصة

)الاااااد الس سااا ع   نااا ودف عما ااا ع الم سناااع هندساااع عما ااا ع العمااا   إعااا   اااا   أن  ي ط قنااا  لاااع تمااا  
الملاطع ال اس لا   ا ع ق ماع ا    اع  د حدياددذلي ت   لا   حا اوا   و ،إادات       جي   ف ل  هن ب الو  اس(
             عا وااااا  أد  تجوااااا  أد أ م  وااااا  ، ثااااام ال  ااااا   تمااااا  كجااوااااا  امااااالا ث ااااا لا عااااااى ك هااااا  ه  اااااع الاما ااااا ع ،لا اااااا ئ 

هاايا ال    اا  إلا بمناا مد  ا    ااع ، دلا ياا م النجاا ر فااس فاا ب الاماا  ب ساا ادان  اناا طو ، د نف ااي الاما اا ع الجديااد أد 
لا كم نواا  لهاااده  أن البااا   ، دلكاا  هاايل )الااد ال ن  مااس(فااس الم سنااع المااها   الالاا تعإ ا   ث  فااع ال ن  م ااع د لا

 هاايل ال  اا  مناا همع الوندسااع  دن الااااد ال كنهلااهجس الم مثاا  فااس م اام المااهتاا ع، ف إعاا    ح اا  مجاا ر تلاا د  
هندساع عما ا ع العما  ، فما   الا   طا ا  م ام المااهتا ع  إعا     مث  فس تنا مد و  قاا  دأثنا   داااد تلا د  

اساا ثم   تااا لغ اااامع م جااه  تاا  كم اا  أن  ح اا  الم سنااع الا ئااداع ال صاام مو   إعاا    اام  ال ااس اما اا عالل نف ااي 
 عاى  طهت  م م تااهت  و  ال دكمع.

 اااهف    ذا  ااام داااااو  نوااادف ف ااااإ آثااا   ق صااا   دن ااا  ت اااا ع دعا اااع، كم ااا  أن  كاااهن لااان م المااهتااا ع
ال س  كاهن فاس أناا. الا ا ن تاا    أد ن ا  ك تااع أد ا اى ن ا  الن عع فس تا لجع الا  م ع د هف   المااهت ع 

تم  ي    إلى تل اع دااحع عاى تن ه  الا ص   الال   الفاا   فاس الم سنا ع، لكا  تن ساع لاطهاع الام  
فواس  صام مو  ل ن سا. دااا  جديادا،  إعا   آث  ه  الإكج ن اع   وا  بمجا   إ   لوا  تا  أجا   نف اي عما ا ع  مات 

د ناا هم فااس  ااا  تحااه تلاتاال ال ن  ماا ع ال  ا دكااع عاااى ن  اماا  تاا  أإتاا   ااا ز الا  دق اط ااع دال ن اا م الو تااس د إ
م سنا ع قاد أثا ات الادياد تا  ال جا  ر كما  أن  الاسا ج بع لا   ا اع الا ئ اع. ن  م ع تناطحع دأكثا  ت دماع فاس 

أد أن م  ئجوا  ك مات  دن المنا ه ، أتا  الم سنا ع إت  فل   ج  ر ال م ع الج ئ اع أد الكا اع لاما ا ع الم سناع 
هااس ثاام أ م  واا  فواام الاما اا ع الح ل ااع ثاام  اناا طو  دإل  رهاا  د تجواا  ال ااس دجواات الاه ماا ن ب لد جااع الدلااى عاااى 

 ت  ال م ع.الم سن ع ال س جنت الاي ا اع الم هقاع ت  الاس ثم  اع ال امع 

 ع عناد  حنا   ك  يهت   الوندسع لم   إع    صم م الاما  ع ام  تفوهن  إع   دفس س  ب ت م ، فإن 
   االا  ال ااأث   عاااى باااض أد كاا   حناا   أ ا  الم سنااع ال ن فنااس تاا  عما اا ع الم سنااع ف ااا، دإمماا  تاا  أجاا

ك اا  الدلهت ع ال ن فن ع ال س  ا ا  الدجع ال س ت   لالوا  كم ا  أن  ا ث  الم سناع فاس  ناا ع ال ااهن د جاااع 
تن ج  وااا  أد  ااادت  و . فااا م   لااان م المااهتااا ع أن ك اااهن لوااا  الااادد  الح سااام فاااس ال اااأث   عااااى الدلهتااا ع  عااااى

ال ن فن ع ت   لا  المن همع فس  ح    أملطع ساناع ال  مع لام سنع باد ال ااس ع  الملاطع ال اس لا   ا ع 
ق ماااع لا ااااهن أد قاااد  و  عااااى ال اااأث   فاااى ه  ااا  المن فناااع تااا   ااالا   ااااا الم سناااع بلااا ك ئو  ال جااا  ت   بصااافع 
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ل ن  ماس ال اأث   عااى  ن فنا ع الم سناع تا  أس س ع، لك  هيا ال أث   لا ك ع عند هايا الحاد دإمما  كم ا  لاج ما. ا
 االا  اساا ادان فاا ب الاماا  ل نف ااي الاما اا ع الك تاااع دالث  فااع الجديااد  لا ن اا م دكاايا الطاا ب الحديثااع لااماا  دتااا ي   
ال ا  دال  ق اا ع دأساا ل . ال هج ااع دال  اا   ، كاا  هاايا تاا  شااأمع ال ااأث   عاااى الدلهتاا ع ال ن فناا ع دا ل اا لس  م اا   

تاا   حناا   أ ائواا  فااس تحاا ا    قاا. ف ااع شااد  المن فنااع دتماا  كجااواا   احااج عاا  النااا  ال ااس  جااواا   الم سنااع
  ح فن ن ا ئنو  ف لا ع  اك ن ر زا ئ  جد .

 اا

 لا 

 ل 

 ن  .

 يس

 يس

 يس

 يس

 يس

 يس

 يس

 ي س
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 تمهيد:

إاددض هاد م دد ااق اددضااف اقددضسابافلإطددضاافص يدد مافصق ع دد  دد اكدد افدداافصولددلسافصةددضب  اابعددما ددضاا  دد ض
فص  دضف اا د افص دااتددمإاىصد اضصقؤ ةضاابتح ا افص غاا افصجذامافاااكافاتةضدمادذهاف خا هوااونيمافصقع ل ضا

ماف د احضصد ا ؤ ةد افتلدض ااصفصولد اأا ندضاأ انصلدهاددذفاصدذفااأوا عيقدض.اأ ضساىحمىاف وصليضاافص  ضفةا 
افص  ضطافص ضصا :ت كافصقوضداما عافص  كازاا  ااطبا ا عيمت حضوصا اافصجزفئ 

 ا ضااضماص حل ااقطضعاف تلض اافصعضصقا. 

 فصجزفئ قطضعاف تلض اافاا  غا فااا ضا دما. 

 . ت ميما ؤ ة اىتلض اافصجزفئ 

 .ت ميمانيما ع ل ضاافصقؤ ة ا 

 واهافص غاا افصجذامافاافصقؤ ة .تل احا   

 ا دض.د م اض هاىاالفئ ات واذاوادضاتشصالفصحضصا افاافصقؤ ة ،اااق ا ا عضصج اف اطضساوصف
 ا.فق  فحاتللااجميماص عق ا ابقةضدق انيمافصقع ل ضا
 ا.افصلقتكاوا ات واذافصعق ا افصق   ح اوتأثا دضاا  ات  اها

 الجزائرواقع الاتصالات في  المبحث الأول: 

ص طدضعات دميماادضمااد ضااأو ا د اخد ساددذفافصقبحد أا ندضااتلدض اافصجزفئد فص لقلإاا  اوفقدعا ؤ ةد ا
فص طدضعاو جدض اافص حدلساطباعد اددذفااتل داحاو  ضقشد  د اخد سااوذصدكا،فصعضصقاد اصة كا اوفص   كا ف تلض ااف

ىذاحدمثضادض دضافصدذماكد  ا (2000-03)قدضنل ااص طدضعاف تلدض اافداافصجزفئد ابعدمافص   د افص لااد كدذفاواا،فصدذماا فد 
كاددفايدد ماواطددضع افقددضاددداافص حددل اافصحض ثدد افدداافص ا .ضعا دد اداق دد افصموصدد اوفح كضادددضاصددفص طدد دد اخ صدد اتص ددها

وصد ا افداافصةدلق اكد اددذفا دا مات ضلض اافصجزفئ ي  ا د اددمافصق عدض  لا ضادااأقةضما لقاف تا  وت ياقا  بط
ا.  ادذفافصول اصا ل اقضامهاص  ح ا افاافصقبح اف خا 

 طاع الاتصالات العالمي تحولات قالأول:  طلبالم

فصقض ددا ،اوذصددكا افص حددل اافص ددااا فدددضاقطددضعاف تلددض ااا دد افصقةدد لىافصعددضصقاافدداافصع ددل افص  ثدد اى
صددد اخدددم ضااىاب لجددد افص طدددضعانحدددلافصصلصلددد اصا حدددلسا ددد افصصدددم ضاافصعض ددد افص ددداات دددم دضافصقؤ ةدددضاافصح ل اددد 
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تجضايدد ات ددمما دد اطدد إا ؤ ةددضااوط ادد ااض دد اوت ضفةدددضا ؤ ةددضاااضصقادد ا وصادد افددااكدد افصب ددمف افصق  م دد اوح دد ا
 دقض ا  ضفةد اح ا اد ات باد اصقطضصدياتح يد ااطضااقضنلنااوتش يعااتضدع افصدموسا د اأجد ىفص ض ا ،اوي ماذصكافاا

اتجضاهاخم ضااف تلض ا.

 الاتصالات استخدام خدماتنتشار إ: الفرع الأول

فصعضصقادد اصقج قددعافصقع ل ددضاافص دداافتودد افصقج قددعافصددموصاافادددضاا دد اا يدد ا شدد  ك اصب ددض اا2005  ددذاققدد ا 
فدداا ددمىافص وددضذاىصدد اتك لصلجاددضافاكبادد فانقددلاافصلفقددعنةددض او حددلاهافص  قادد "،اكدددما ع ل ددضااجددض عادمفدد افلإ" ج قددعا

    ددد احاددد اب غدددتانةدددب ا ددد ض افصعدددضصمافص دددااتشدددق دضافصشدددب ضاافصص ليددد افصقافصقع ل دددضااوف تلدددض ااوف ددد صمف دض.
ضا  حلظدضا وسا د هاوض دنصفا2010ادضمااكددم عمسانقلافصدلفتفافصص ليد ااصك ا،فاافصقضئ ا95أك  ا  اا 2015   

فداافصقضئد ابةدبياب دل اا6,2صاب د اأقد انةدب اصد اوددااتبضطدأاددذفافصقعدمساحاد اا2014ادضماىصد ااضيد ااوظ اي  دضقه
.ا1باادم اف كد  فكضاا د اادم ا د ض افصعدضصمففق د اابةدبيافصةلقا ةد ليضاافلإكدبضعاو ا داقضافداافصب دمف افصق  م د 

بعدمات يدامافاافصقضئد ا د ا د ض افصعدضصم.اواا40 مافاتوعابة ا اوي ماافلآ ابأك  ا  افاافلإن  نتأ ضاام ا ة عق اا
فص  قاددد افصعضصقاددد اص تلدددض ااتك لصلجاضااع دددلف ا"باف دددؤتق اا2014اأك دددلب اا19ف تحدددض افصدددموصااص تلدددض اافددداا

ىتضحد اوتعزيدزاددلا د ابدا ا ةدضاا اواا،2020فدااادضمااب نض جافص لصا اا  فا ااتو ف ا"ااوف تلض اافصقع ل ضا
فداافصقضئد ا د اف  د اا55 دقض اتق دا ا  صمف دضا  اخ ساضااوف تلض ااوزيض هاففصقع ل فص وضذاىص اتك لصلجاضا

فدداافصقضئدد ااددضماا46,4بددد  ضاندد اا2020بح ددلسااافلإن  نددتصدد اقدد اا دد ا ةدد لىافصعددضصما دد افص وددضذاىفصقعاشددا اا دد اف 
،اوكدذفا2020فداافصقضئد ابح دلساا40،اوتصواضاأ دعضااف تلدض ااتك لصلجاضافصقع ل دضااوف تلدض ااب ةدب ا2015

اا2. مافصوجلهافص ققا اوتلفا افص طضقافصع يضاص جقاع

 التحول التي عرفها قطاع الاتصالات مجالات: الفرع الثاني

أ ااىصدددد افن شددددضااف دددد عقضسادددددذها دددد افص حددددل ااافصعميددددماادددد إا جددددضساف تلددددض اافدددداافصةدددد لفااف خادددد ه
اي ا: ضافص حل اافص ك لصلجاضا  ابا اأدمادذها

افدااس حدلافصااد فااف  ض دا افص داازف اا د احمثتاتطلافاا ب ك هافاافص ةعا ضااحلسافص غاالتكنولوجيا: .1
،اب وتلكدددددلسا(packet-switching)ازمافص بدددددمي تطدددددلي ا اددددددذهافص دددددأثا فااوتشدددددقاصددددد ضا اف تلدددددض ا،

                                                            

ا،ا2016/08/15،اف ط عاب ضايخا2014: قياس مجتمع المعلومات " قطاع التنمية الاتصالات ت  ي افلإتحض افصموصااص تلض اا1
https://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Documents/publications/mis2014/MIS_2014_Exec-sum-A.pdf  

ا،2016/08/15،اف ط عاب ضايخا2015ت " قطاع التنمية الاتصالات : قياس مجتمع المعلومافلإتحض افصموصااص تلض اا2
https://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Documents/publications/misr2015/MISR2015-ES-A.pdf 
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 )World Wide Web(،اوفصشدب  افصعضصقاد (IP)اافلإن  ندت
 اأث دفص طدلاافصدذماا ف د افص ك لصلجادضاأماأ اا.1

فص ةضاعافصدضئ افااتطلاافصحض بضاافلآصاد اادذفافص طضعافلإ   فتاجا،اذصكاأ اااكدمدضفص حل اافص اا  
دددد إوظدددددلاافصجادددد افصصددددض  ،اوفص طددددلاافصدددد ااحجددددضماح دددد اأصددددبحتافدددداا   ددددد اا دددد ا ةدددد لىاف اذماا 

وفصبدد ف جافصق ح دد ابدد ،اوفصةدد ا افددااظدددلااافصلددغ ،ابضلإ ددضف اىصدد افص طددلاافصةدد يعافدداافصدددضتفافص  ددضس
 ط دعافصعشد ي اىطد قافصجاد افصصدض  ا دعااص دلفتدفافص  ضصد ،اوفلآ اي   يد افصجا افص ضنااوفص ضص اثمافص فبدع

تلدض ااابد اف ققدضاافصلد ضاا اوفصشدب ضاافصقص  ود ،اوكدذفاصد اتطدلااتك لصلجادضاف فصجميدمه،ابضلإ دضف اى
تلض ااكض صاضإافصبل ي ،اكض اذصكاك  ا ببضافااف ن شدضاافصلف دعاص ا طلاافصكبا افاافصب  افص ح ا فص

اضئمفتدددد ا ات دددد اأدقادددد اادددد ااضئددددمفاابددددضقاافص طضاددددضاااتوأصددددبحا،صقةدددد صم ااف تلددددض اافدددداافصعددددضصم
 ا.فص ئاةا 

ضصدد ابأفضدد افصةددب اتغادد ااف يددميلصلجاضاافصصافددااندضيدد افص قضنا ددضاا:الخصخصةةة ومسةةتوم المنافسةةة .2
وفصقق كددد ااف   ي اددد احدددمهح كدددضاافصموصددد اص طدددضعاف تلدددض اافددداافصل يدددضاافصق بضن ددددض افص  يددداماف  دددلفق،ا
أ دددو اااددد ابمفيددد االددد ااثدددلاهتلدددض اافصةددد كا اوفص  ددد كا اقطدددضعاف ابدددذصكاكددددموافصق حدددمهاوفصاضبدددض ،ا

تح يددد اكض ددد ا  دددلفقاف تلدددض ااتوددد افلإتحدددض اف واوبدددااا ددد اف.اواا اددد افصعضصاددد فصمي ض افصقع ل دددضااذم
  يقددد افص جدددضاهافصعضصقاددد ،افكدددض اد دددضناىجقدددضعاوف دددعافص طدددضقاا ددد اأ اتح يددد اقطدددضعا وساوبضصق ددد افددداا

ا.2ف تلض ااأ  ا  واماصكوض هافصل ضا 

 قحابلجل اف تلض اافصة كا اوفص   كا ،ا قضاا لقاضاافصمخلساىص اجقاعاقطضاحلفجزااافعوا ا ،اتما
ش قاف و د اواكدقضساوفاا  ط  افصا،اا  اقماا ضاتةقحاب افصةلق،أوا  م اافصصم ضااشغ ا ام اكبا ا  افصق
ددا،ى افصبحدد ي اوف ا  ا دد اصةددلقاف تلددض ات واددذا اض دد افص ح يدد افصكضىف ي اددض،اصددمايدد ما ام ااب ادد افصب ددمف با قددضاح 

فصح ل ددد اا ددد افص جدددل اىصددد افع ددد ا دددبا افصق دددضس،ايجبددد افص دددضنل افص لنةدددااف خددد ىاادددم افصقشدددغ ا افصقددد  خهاصددددم.ا
اااااالقاحدددد هفدددداا ددددفخاهاجميددددمهافدددداا اددددمف افلإتلددددض ا.اصكدددد ا  ضقلدددد ا و لحدددد اوت ضفةددددا اك قددددضاقدددد اااى دددد ض اتدددد ا

نشددض احاف خدد ىاى تشددق اجدددل افلإصدد،اىذا اااددم افصقشددغ ا  ددل دد ا دد اي افصح اتقض ددض،ايجددياأ اتكددل افصةددلقا

                                                            
 Fransman, M (2001),Evolution of the Telecommunications Industry into the Internet Age, Communications & Strategies, volا1

43, pp. 57  

 ا.Ibidاا2
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وجل اىطضاات ياقاا  ة ا د اكدأن اأ ايةدقحاص قةد  ق ي ااوتعزيزافصة طضاافص  ياقا افصلط ا افصقة    ،اوتعزيز
ا.1كقضساىف ي اضاكةلقاىق اقا ا  كض    اواو  ي ي وفاىص ا لقافصش قافاأ 

اا ماا دددددد ا ةدددددد لىافصددددددموسا ف اف ق لددددددضيةددددددضامااقل ددددددضاا دددددد اتحةددددددا اف يق دددددد اأ افصصددددددض اا طددددددضعضصف
خ ساتأثا فاافصبائ افص  ضفةا افص د ايجدياا د ا،اوذصكا  ااقة لىافصقعاشفص فعا  اكقضا  اكأن افصوفصقؤ ةضا،ا

ضاافصق ضفةدد ا دد ات  اددمدضاتةدد ق افدداافصبحدد اادد اطدد قاصق ددعافصقؤ ةددافصقؤ ةددضاافصق لفجددمهافدداانودد افصلدد ضا اأ 
 د اخدد سافص طدلي اوفصبحدد افصع قدااوج ددياا وساف  دلفساوتشددغا افصاددماا دضصااتب دد ا  قادزه،اودددذفاصد اي ددل اى وبضص

ااافص ع ام.اعض   ،اوتحةا ا ة لىافص

ض اافص ددااتلددفصصددم ضااف  ض ددا اص ف تلددض اافدداا ؤ ةددضاااا دد اأ ا2000وتددمساف حلددضئاضااصعددضما
فص طدضعافصعدضماأوافصح دل ااولقاام افصقؤ ةضاافصقق لك ا  اقب اوافص ااص احل افادضاتيق  كدضافص طضعافصصض اأ

افداافصقضئد ا29أ ضاا  افصقة لىافصع باافإ ا حدضو اافصصلصلد ا ازفصدتا  لف دع او ات عدمىانةدب دضاابضصكض  ،
فص دااصجدز ا د احلد دضاا2000ادضماوتع ب اف ا  افصموص افصع با اف وصد افص داا دقحتاا2  ا جقلعافصموسافصع با .

بادعاا2008ادضماثماأتقتافصح ل  ااأج با   فتاجااصش يكاىاف ا نا ا  ا ؤ ة اف تلض افاافصقضئ اا40ت ماابدا
فداافصقضئد اا35فصقغ بابعد ضااوقض تا.3فاافصقضئ ا51اتق كا (France Telecom)ص لبحا ؤ ة ادضحللكض  ا

 دد افتلددض اا لدد افدداافصقضئدد اا20ىصدد ا10،اوتحددضوسا لدد اادد ضا ددضابددا ا ؤ ةدد اف تلددض افدداا دد احلدد دضا
ا.4ص قة  ق ي افاا لقاأ دمافص ضد ه

ح دد فاا دد ا ؤ ةددضااا تلددض ااص صلصلدد ابعددماأ اكضنددتقطضاددضااففدد حاا:اى التشةةريعيةصةةاحات الإ .3
ا قضاي افصجميدمهتد يمافصبائد اف  د تص  ادائدضااندضاأ ال عاقلفنا اجميمها  اكأيؤ مابضصض واهاصافصموص 

،احددد اماف تلدددض اافصبا اددد اصدددلفئحات يددده،او دددعا ددد حافص ددد فخاايدددامت ا ددد ا دض ددددض:افص ادددل بعدددماافدددعا
حلدددضئا ااددد انيدددضمافص ددد قام،او دددعافصماف دددضاافلإاو دددعط بدددضاافص ددد فخاهاو  حددددض،ا اف ددد اا،فص زفادددضا

                                                            

 تسريع الوصول إلى  :وسط و شمال إفريقياشبكات النطاق العريض في منطقة الشرق الأ (،ا2014)فصب كافصموصاالإص شض اوفص عقا اافصب كافصموصااا1
اhttp://www.worldbank.org،ا15/08/1520،اتضايخاف ط عاالإنترنت

،انش ا تحض ا2001،افص ق افصقل فا افصع با اصة  اقطاع الاتصالات في إطار الاتفاقية العامة للتجارة في الخدمات(،ا2002ابمافلإص افصميلهاجا)ا2
ا.454،ا453فصقلضاإافصع با ا،ا ا

،ادور الخصخصة في رفع كفاءة وفاعلية الخدمات العامة قطاع الاتصالات الأردنية كنموذجا(،2009اإافصعةضإ)وأحقمااضا حقل احةا افصلف ما3
ا،2016أوااا18ف ط عاب ضايخا،ا8 ا فصقؤتق افصموصااص   قا افلإ فاي :انحلاأ ف ا  قازافاافص طضعافصح ل ا،فصقق ك افصع با افصةعل ي ،

http://www.fifty.ipa.edu.sa/conf/customcontrols/paperworkflash/Content/pdf/m5/ar/1.pdf 
ا.455ابمافلإ هافصميلهاجا،ا  جعا ضب ا اا4

http://www.worldbank.org/
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 د اجدد اواد ا دزو مااأ اي لفف افاددضاكد طاف  د   صا ااد افصح ل دضاابش طاواا دض،او عا افص طضع
ا.فصصم ضاا  اجد اأخ ىا

تلددض ااوقض ددتاب شدد يعاقددلفنا اجميددمهاص ا1990اب ددمفاقض ددتا  ددذا150افصجددمي ابضصددذك اأ اأك دد ا دد  دد اوا
وفاافصب مف افصع باد اخضدعتاددذهافصكاضندضااصداق د اوزفاهافصقلفصد ااوصدماتعد  ااب عمي افصعميما  افص لفنا افصةضئمه.

قد افصضد وامافص يد ا اجدد اثضناد ،افف     صا افصلفجب اا افصقشغ ا ا  انضحا اوا افصلزفاهاوف ع افصةاض ضاا 
كدائ ا ة    ا  صلل اتع  اب  ةا افصعق ابا افصقشدغ ا اوتحدضفعاا د اح دلقافصقشد  كا افداااص ا واافصق يمى

اا.1تلفا افصصم  ابقة لىا  ض يا  افصجل ه

  قطاع الاتصالات في الجزائر :المطلب الثاني

علف د افصابةدبيافصعميدما د ا2001ا د  قبد ا اضشاقطضعاف تلض اافاافصجزفئ اتدمدلافاكباد فاب د افصق ادضس
ا ف هاوا تلدض اقممافصب اد افص ح اد اص ا،فصقة صم  فص جدازفااوااتأخ افاافص ك لصلجاض   دض:ق   اا اا  ا اق تفص اا

اا. فصصم ضاافصق م 

خ لدتاىصد افد حافصةدلقاقبد اافداافصجزئد اا  اقطدضعاف تلدض اا(2004)ا خلفنااصا دضا اف  اأج تفااوا
دددذفافص طددضعايعادد افصشددب  افصعض دد ابلددو اخضصدد اوت قادد افص طضاددضااف ق لددض ي ااأصددبحاىذا،كددض اكبادد افصصطدد اأ 

عدد ااوحاتطددلي افص طددضعاوبا ندضيدد افص قضنا ددضاايعقدد اا ددا ادددذفاف  ددضساجددض ا صطدد افلإنعددضشبلددو ااض دد ،افع دد
 دد اخدد سااي ةدد اح  دد افص ددأخ اضف دد عجضصااضبضا بددضاها صططددا،خ افصق دد فكمفص ددأامافنجميددمهافادد اح دد ايدد ق  ا دد اف دد 

ح  اتد ق  ا د ات  داهاا، ض ا ا)فصدضتف،افص ا ا  ( احا افص لزيعافصكبا اص صم ضااف تمااماتجدازفاافصشب  ا 
بضلإ ددضف ا،ا لاادد فص كا ا دد احادد ا لحدد اص قشددتحةددا انلاادد افصصددم ضاافصقق وا ،ا ددمهات بادد اط بددضااف كدد  فنافصقع  دد

صداافلإاد مافلآابإ خدضسحةد ا   و يد اوذصدكاو دضئ اتةداا افصشدب  اص حلدلساا د اأاحةدا توا ىصد اتل داعافصصدم ضا
فع ددماات  دداهافص ددأخ افصددذماا فدد ادددذفافص طددضع،اصددمايدد مااطددضس،اصكدد اااددماذصددكصدد حاف إوافدداافصقحض ددب افصدضتوادد ا

ا.فدااأماب دمافص  د كا مايل دحاحضصد اف تلدض اافصةد كا اوابضا بضاددضافصقؤكد افصدذاص ك ضفد افصدضتواد اتوحهافصبضح  
فداا29 اوفص داات دماابددابعامهاا افص ةب افص ي ي وأندضافاافصجزفئ ا ضك اا100صك اا5,5انةب صمات جضوزاوجمااأندضا

ا  دبضبصد اأدمففد اىصدمايلد ا صطد اف نعدضشافصبضح د اأ ااوف د   جت .1999ندضيد ا د  ااص اقصط حةيافصافصقضئ 
 دد كا ا  اافصةدد كا اوفصقلفصدد فاهافصب يددماوفصف  ددضساأصددبحتاىا دد ادددذفاا قددض فاافصددمفعاوا ضصادد ،احادد ات  لددتافا

                                                            

ا.456،ا452ابمافلإ هافصميلهاجا،ا  جعا ضب ا اا1
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عاأ دضمافصقؤ ةدضاافصصضصد ابددمإاض افد حاددذفافص طد د ابدماكدض اف و دضعاددذها حتافا.1تعق ابقصططضاا  لي 
وبضص ددضصاافصقةددضدق افددااا،فصضددصق افص دداايةدد طاعافص طددضعافصصددض اج بدددضا دد اخدد ساف  دد  قضافا دد اوتطددلي هاات ق

افاابضقاافص طضاضااف ق لض ي اف خ ى.افص  قا تح ا ا

ف وصددد ا ددد اخددد سافصةددد لفاااعددد إصا(ا03-2000بقلجدددياقدددضنل ا)قطدددضعاف تلدددض اافددداافصجزفئددد اافددد حفدد ما
تةدد ا افصضددل اا دد اأدددمازوفيددضادددذفافص طددضع،اصا ددل ا ددمخ اجاددمفااد ددضتطددلافا  حلظددض،اصددذفا دد حضوساف صوادد افص ضص دد ا

،اوصودما   حافصةلقافصذمات ش افا ا د وافابعد ضاأددمافصقؤ ة ا ح افصبح مات  قااىصا ا   اعضبافص طضعافصذ
افصقوضدامافصق ع   ابض تلض ا.

فصق ع   ابدذفافصقجدضساوفص داا ابدما د اتل داحدضا د اأجد االط حضاف تلض اافصعميما  افصقاود ضنافا
 2نذك ا  دضابإيجضزا ضاي ا:ا فص ق  ا  افدق

 ا جقلادد ا  شددضااتضددق اى ددضافص  ف دد اأوادددااكدد ا  شددأهاأواوفص  دد كا :كددب  افصقلفصدد اافصةدد كا ا
ت ف دددد اوإا ددددضساىكددددضافاافصقلفصدددد اافصةدددد كا اوفص  دددد كا اوكددددذفاتبددددض سا ع ل ددددضاافصدددد ح ماوفص ةدددداا ا

 فصقش  ك ا ضابا افص  ضطافصط فا اصدذهافصشب  .

  ضساىكدضافاابقلجديا:اتع دااكد اخم د ات ضدق افص  ف د اأواىا دخم  افصقلفصد اافصةد كا اوفص  د كا
اط قافصقلفص اافصة كا اوفص   كا .

 اكدد اكددصها ع ددلماأواطباعددااي ددمماخددم ضاا ةدد عق او ددضئ افصقلفصدد اافصةدد كا ا ددلف افصصددم ضا:
اوفص   كا .

   اك اكصهاطباعااأوا ع لماية غ اكب  ااقل ا اص قلفص اافصة كا اوفص   كا .ا:فصق عض
 اصشدب ضاا و لحد اا د اا اتدضبعصق بض ص اوفصق م  ا  اط إا  عض  اودلافصصم ضاافا:فص لصا افصبا ا 

ب دددد اح يدددد افاقددددضابادددد دما دقددددضاكضنددددتافصشددددب  اافصجقدددددلااوفص ددددااتةددددقحاصكضفدددد ا ةدددد عق ادضابضص دددددضتف
ا3فصقلصلصل ابدض.

 4: ضاي اافااف ا بضااآخذفدض  ااوص مانهافص ضنل افصق ع  ابدذفافص شضطافاافصجزفئ اا  اأح ضم

                                                            

جض ع ا،افصق    افصموصااص ةاض ضااف ق لض ي ،ا، السياسات الاقتصادية الهيكلية: حالة الاتصالات السلكية و الاسلكية في الجزائر 2004)(خلفنااصا  ا1
ا.ائزففصج ،ات   ض ،اب  ضياب  وابأ

اا.8،افصقض ها2000أوااا6،افصلض اهاب ضايخا48العدد رقم فصج يمهافص  قا ،اا2
ا.1،ا 2005 يةقب اا3فص ش هافصول ا اصة ط افصب يماوفصقلفص اافصة كا اوفص   كا ،ااقماا3
اوح .فصق جعافصةضب ،انو افصلا4
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 فصق عض  ا افاا امف افص لصا افصبا ا.اح لقاووفجبضا 

 وفجدديافصق عددض  ا افصقد اددا افدداافصةددلقاب شدد افصودددضاسافصق جعادد اص  لصددا افصبا دداا با ددا افصصددم ضاا
افص ئاةا اص  لصا افصبا ااوكذفاف  عضاافصقحم هاصدض.

 نزيد ا واا  ط افصضب اص ب يماوفصقلفص اافصة كا اوفص   كا افاافصةد اا  اخ  ا  ضفة افعضص اوا
ا: ضي اافاادذفافصجضنيا  افصةلقا  اخ س

 فصقلض ق اا  افصودضاسافصق جعا اص  لصا افصبا اافصقحم ها  اط إافصق عض  ا . ✓

  ضبعددد ا ةدددضاافص لصدددا افصبا دددااوفح ددد فمافصق عدددض  ا اص  لفادددمافصقحدددم ها ددد اطددد إافص  يدددامافصةدددضاما ✓
 فصقوعلس.

 ح افصق ضزاضاافصق ع   ابضص لصا افصبا ا. ✓

  عضاانحلافصك و .تلجا اف  ✓

 فص أطا افصقح ق اصلأ عضاا  اط إا  ط افصضب . ✓

 الجزائرت الحادثة في قطاع الاتصالات ب: التحولاالفرع الأول

أدقاد اف تلدض ااوكذفاض واهاتأدا افصقؤ ةضاافصلط ا اص ق ضفة افااف ق لض افصعضصقاابى اوااافصموص ا
اقا  افدااددذفافص طدضعاف  د  فتاجاا د اأجد افص   داها د افصددلهافااب ض ا ج قعافصقع ف اجع دضات لمابإص حضاا

ا 5فصلض اافا (2000-03) قضنل افااف ن  ضسادلافااتطلاافص طضعابا افصجزفئ اوبضقاا وسافصعضصم،اوكض اأوسا ؤك ا
اااااااااافصقحددددددم اص  لفاددددددمافصعض دددددد افصق ع  دددددد ابضصب يددددددماوفصقلفصدددددد اافصةدددددد كا اوفص  دددددد كا اوفصددددددذمايدددددددمإاىصدددددد اواا2000أواا

 1:(  افص ضنل ا 1)فصقض هاا ضاي ا

  تطلي اوت ميماخم ضاافصب يماوفصقلفص اافصة كا اوفص   كا اذفاانلاا افااظ وإا ل لاا. 

 تحميمافصشد وطافصعض د اص  د غ سافداافصقادض ي افصق ع  د ابضصب يدماوفصقلفصد اافصةد كا اوفص  د كا ا د ا
  ط إافصق عض  ا .

 فص شضطضااذفاافصل  ابضصب يماوفصقلفص اافصة كا اوفص   كا .تحميماىطضااوكاواضاا ب ا 

  خ  اظ وإاتطلي افص شضطضاافصق ول  اص ب يماوفصقلفص اافصة كا اوفص   كا. 

 ا.تحميمافلإطضاافصقؤ ةضتااصة ط ا ب ا ة    اوح ه
اامها يضد اص قلاوتطلاافص طضعا  دض:( 2000-03)  اخ ساقضنل اوقماأف زادذفافلإص حا

                                                            

ا.2000أوااا6،افصلض اهاب ضايخا48فصج يمهافص  قا ،افصعم ااقماا1
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ص دماتدماتأداد افصشدب  افصلط اد اص تلدض اا د اخد ساادمها: هيل مستوم الشةبكة الوطنيةة لاتصةالاتتأ .1
  يضد اأدقدض:

 ك ما  اف صاضإافصبل ي .ا73000كب  ااب ا  ش   ا  ا 

 ابض صاضإافصبل ي .انةق ا1000اب اك افصق ضط افصة ضنا افص ااتزيماا ا 

 صك  ونا .صب ميضاافلإصك  ونا اوفصقما  افلإفت واذا شضايعاوان  فنتاح ل ا ا ضابا افصلزفافا،اىنشض اأ 

  ك ما د اف صادضإافصبلد ي ا د اأجد اابد اكدقضساىف ي ادضابج لبددضا د وافابجقدلايد افص اجد اا 4500ىنشض
تدددلن اوفصصطدددلطاكصطدددلطاف صادددضإافصبلددد ي ا دددعافصقغددد باصابادددضاوااأوااددد ا وصاددد ا شددد  ك ،اواوناجا يدددض

  1.يطضصاضفصبح ي ا عاف نةض،اى بضناضاوإ

ى اف اقددضمافصقةددج  اص  وددضذافصدددضتواابشدد ا افص ضبددتا :خةةدمات الثا ةةت والنقةةالتطةةور عةةدد المشةةتركي  فةةي  .2
يل دحاا(12)اقدماافص طدضع،اوفصجدموسفداافصجزفئد اتعبد اح ا د ااد اتطدلااددذفااافلإن  نتخم ضااوفص  ضساوا

ااااااونةدددديافصزيددددض هافددددااكدددد اتطددددلاااددددم افصقشدددد  كا افدددداافصدددددضتفافص ضبددددتاوفص  ددددضساو جقلادددددضابددددضصق يا 
ا 2000فداافصو د ها دضابدا ا د  ا(انةدق ا100كد ااام افصقشد كا افدا)افص  ضص فصدضتوا افصك ضف ا،اونةب ا  دقض

فداافاتودضعا فئدماوذصدكا اتبدضطااب افص ضبتافصدضتفاحا ايبا افصجموساأ اام ا ش  كااا.2015   ااىص 
اد ا د  اا+5,45%بزيدض هاقدمادضاا2015ا   ا3267592ىص اص ل ااADSLاافلإن  نتدذهافصصم  ابصم  ا

ادددضحا ا،2012،افددااحددا اأ افصزيددض هافدداااددم ا شدد  كاافصدددضتفافص  ددضساب اددتا  ذبذبدد اح دد ا دد  ا2014
كدماازيض هافصك ضف افصدضتوا افص  ضص ات ضقلضا ة ق فاوذصكابةبياتشبعادذفافصجدز ا د افصةدلقاص لد اددذها

وذصددكا2015  شدد  نا دد  ا643 227 43ب دد ااددم ا شدد  كاافص  ددضساا،احادد 107%ىصدد اا2015فص ةددب ا دد  ا
ا.2014ا ا   اا0,16%اب  لض انةب  

  

                                                            

تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الجزائر: وضعية وآفاق، مداخلة مقدمة لاجتماع الخبراء الإقليمي حول ،ا(2005)خ  ماابمافص ض ااوكليةاا  اق اا1
ا.4،ا ة  ،ااقض ،ا االدول العربيةميقات النفاذ الشامل لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في 
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 تطور الهاتفية في الجزائر :(12) رقم جدول

ا
 ديسمبر 3لمواصات السلكية والاسلكية، رقمللبريد واالنشرة الفصلية لسلطة الضبط عداد الباحثة بالاعتماد على م  إالمصدر: 

 .2015-2000 للسنوات م المرصد لسلطة الضبط والمواصات السلكية والاسلكية و  .4، ص2005

جزفئد ااد اط يد افصجض عدضاافداافصاافلإن  ندتاف د عقضسبمفيد اندضيد افص قضنا دضاااكددماا: الإنترنةتشبكة  .3
0200فداا د  اا شد  نا15000ادم ا ةد عق ادضا،اوبعدم ضاكدض ا اي جدضوزافاابض ئاف   

تطدلااصالد اا1
فدداافصقضئدد اصةدد  اا25,60ا افصةدد  ا  ضبدد صدد و فدداافصقضئدد ا46ب  ضفدد اقددمادضاا427 583 18صدد اىا2015 دد  ا
2014

2
 . 

                                                            

ا.8،ا ا2005 يةقب اا3فص ش هافصول ا اصة ط افصضب اص ب يماوفصقلفص اافصة كا اوفص   كا ،ا1 
اا.2015،ا2014فصق صماصة ط افصضب اص ب يماوفصقلفص اافصة كا اوفص   كا اصة  اا2

 الهاتف النقال الهاتف الثا ت السنة
عدد 

 المشتركي 
 نسبة الزيادة

ا%
 

نسبة 
اشتراك  
  %الأسرية

 نسبة الزيادة عدد المشتركي 
% 

الكثافة نسبة 
 الهاتفية 

% 
2000 1 761 / / 86 / / 

2001 1 880 6,75 / 100 16,27 / 

2002 1 950 3,72 / 450 350 / 

2003 2 146 10,05 / 1 446 221,33 / 

2004 2 486 720 115776,98 / 4 882 237,62 / 

2005 2 572 000 3,43+ / 13 661 179,82 / 

 / 153607,29 954 997 20 ا41 +12,21 916 885 2 2006

 / 31 721 562 27 ا42 +7,88 325 113 3 2007

2008 3 074 728 1,24- 45,7 27 031 472 2- / 

2009 2 576 165 16,21- 34,2 32 729 824 21+ / 

2010 2 922 731 13,45+ 38,3 32 780 165 0,2 / 

2011 3 059 336 +4,67 39,1 35 615 926 8,7 / 

2012 3 289 363 7,52+ 41,1 37 527 703 5,4 99,28 

2013 3 138 914 2,86- 41,23+ 39 517 045 5,30 102,11 

2014 3 098 787 1,28- 40,04+ 43 298 174 9,56 109,62+ 

2015 3 267 592 5,45+ 41,65+ 43 227 643 0,16- 107,00+ 



دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر                                                           الفصل الرابع  
 

229 
 

ص بحددد ،ابضلإ دددضف اىصددد ااوقدددمااففددد اددددذفافص طدددلااىقض ددد اأا ددداضااص  ع ددداماف صك  وندددااوفصشدددب  اف كض يقاددد 
صك  ونادد اكددضصحجزافدداافصصطددلطافصجليدد افصجزفئ يدد اوفلإطدد عاو ددحيافصوددلفتا افصدضتوادد اوت ددميماط بددضاافصصددم ضاافلإ

اواا دض.ا فضت افصل لنافصب يمي 

وااددمادددذفافص طددلااى اأ ادددذفافصجددز ا دد افص طددضعاب دداا ددعاوضافدداافصجزفئدد ابةددبيا عددمسافص لادد افصضددعافا
وزفاهافصب يماوتك لصلجادضافلإاد ماابلف ط ا"حض لبافااك ابات"فصلم اقض تافصموص ابقش وعاي،اوفاادذفااص حلف 

ب يدما ،ا ؤ ة (La société générale Algérie)ا ل ا ااج  فسا عافصعميدما  اف ط فإا   :اوف تلدضسابضص عدضو ا
،اكد كضاا (EEPAD) ؤ ةد اىيبدض ،ا(Algérie Télécom)فتلدض اافصجزفئد ا  ؤ ةد ا ،(Algérie poste)فصجزفئد 

 ا   ادضاا ي دضاات ضدااب زويدما دا5بدداااقدماالإاد مافلآصدا،اوذصدكاب غطاد ا ضصاد افص أ ا اوكد كضاا  صللد افدااف
.ا1افلإن  نددتشددب  ا دد ب ابصيدد ا ئلا ةددب اكا% 40بغادد اب ددل ا عددمسا2010-2005  يددا اباددتابحلف دداياخدد سافصو دد ها

)ىحددمىافدد وعا جقددعاجلفبفدد عاوكددذصكا ددق اب نددض جافصموصدد ا دد اأجدد اىقض دد اكددب  اوط ادد اص  ع دداماادد ابعددم،اكدد عا
ذصددكاوابددضصجزفئ ،اا "E-Learning"بإنشددض اأوسابلفبدد اص  ع ددامافلإصك  وندداا 2006 ددضاسا 13  ددذاىتلددض اافصجزفئدد (

ا.بضصش فك ا عاامها ؤ ةضاا  صلل افاادذفافصقجضس

احةدديات  يد اف تحددض افصددموصااص تلددض افا  توعددضزفسايدفصددذما اافص ضب دد اافلإن  نددتا ددع اخم د ى دضف اىصدد ا
ك ةب ا ئلي ا د افصدمخ اا4,35فصذمايق  ااافلإن  نتةع اكق تب ااضصقا اصا 97فح  تافصجزفئ ا وص ا 180فصذماكق 
فصعميددما دد افصددموسافصع بادد افصقجددضواهاا دد اتحلدد تا،افددااحددا ا2014صةدد  ااكددد يضافصلفحددمجقددضصااص ودد  افص ددل اافلإ
وددذفا دضايؤكدماا د اا،(13)ف نيد افصجدموساافصقق ك افصع با افصةعل ي واافصةل ف تلن اوصاباضاواا:   ب  ا ا  فتياأق ا

اايادذهافصموسافصع با .  اأج افص حضقاب كقاضمافصجزفئ ابضصك ا ا  افصجدل ا  واها

 لبعض الدول العربية الثا تة  الإنترنتفيما يخص أسعار  2014لسنة (: إحصائيات الاتحاد الدولي لاتصالات 13الجدول رقم)

المملكة العربية   الجزائر الدولة
  السعودية

 السودان ليبيا تونس

  الإنترنتمئوية لأسعار الالنسبة 
الثا تة م  الدخل القومي الإجمالي 

 % للفرد

ا3,51ا2,10ا1,7اا 1,21ا4,35

ا88ا69ا55 39ا97 المرتبة العالمية
ا".2015فلإتحض افصموصااص تلض ا:اقاضسا ج قعافصقع ل ضاا"اقطضعافص  قا اف تلض اات  ي افصقلما:ا  اىامف افصبضح  ابض ا قض اا  ا

                                                            

ا.1،ا 2005،اجلي ا ا1اقمافص ش هافصول ا اصة ط افصضب اوفصقلفص اافصة كا اوفص   كا ،ا1 
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بدضص ي اص طدضعاف تلدض اافداافصجزفئد ااقل دضانجدماأ افصموصد اح  دتان  د اح ا اد احاد ا مداخيل القطةاع: .4
2007 ددب قب   اددضاا ي ددضاافددااندضيدد اا260  جقددلعااقددماف اقددضسافصددذماح  دد ادددذفافص طددضعاأك دد ا دد اب دد 

ا.1
،اأمابزيددض هاقددمادضاأك دد ا دد ا2013  اددضاا سافدداااددضماا459  ضبدد اا2014  اددضاا سا دد  اا499اىصدد اصا توددع
وتجماافلإكضاهاىص اأ افلإي ف فاافصق أتا ا  ا شغ اافصددضتفافص ضبدتاوفصقحقدلساصد و افصو د هاأك د اا،8.65٪
 د افلإيد ف فاافصقجقعد اص  طدضع.اوفاقدضاي ع د ابقةدضدق اا٪85   اضاا سا،اوددلا دضايق د احدلفصااا416  ا

ا2014.2صعضما ٪2.91تشا افص  مي فااىص اا(PIB)قطضعاف تلض اافاافص ضتجافصقح اافلإجقضصاا

 في الجزائر ومتعاملوها الاتصالاتسوق تنظيم  :الفرع الثاني

 أولا: تنظيم سوق الاتصالات

قض ددتافصموصدد افصجزفئ يدد ابإصغددض افصعميددما دد ا يددضد افح كضادددضاوداق  دددضاا دد اا(2000-03) بعددماصددموااقددضنل ا
فصضب اص ب يماوفصقلفص اافصةد كا اأوا  ط ا  اخ ساف تلض ااوفح ويتابقةؤوصا افص  ياماوفصضب اص ااقطضع

ARPTا(Autorité de régulation de la poste et des Télécommunication  )اودداا د ط اتق دعابضصشصلدا ا،
اااأاضدددددض ابقدددددضافدددددادمافصددددد ئا (او دددددمي اادددددضمايعاددددد دماائدددددا ا(7فصقع ليددددد اوف  ددددد   سافصقدددددضصاات كدددددل ا ددددد ا ج ددددد ا

 3بضصعميما  افصقدضمانذك اأدقدضافاقضاي ا:فص اضمااARPTفصجقدلاي ،اكقضات لص ا

 .فصةد اا  افح  فماىطضااوكاواضاا ب انشضطضاافصب يماوفصقلفص اافصة كا اوفص   كا  -

 .فصةد اا  اوجل ا  ضفة افع ا او ش وا افاا لقاافصب يماوفصقلفص اافصة كا اوفص   كا  -

 .اادضتا افصةلقا فتصضذاك افص مفبا افصض واي اص  قا اأواف  عض هافصق ضفة اف -

 .  حات فخاهاف   غ س -

 .ىبمف افص أماحلساجقاعافص ضضيضافصق ع   ابضصب يماوفصقلفص اافصة كا اوفص   كا  -

 .فص ح امافاافص زفاضاابا افصق عض  ا اأوا عافصقة صم ا  -

 .فصةد اا  اىامف افصقصط افصلط ااص   قام -

  

                                                            
-http://www.fce.dz/wp-content/uploads/2015/08/kpmg-investir ,16/08/2016اGuide investir en Algérie (2014), Viewed ا1

2014_web.pdf 
  .Annual Report of The Post and Telecommunications Regulatory Authority, 2014ا2

ا.2،ا 2005،اجلي ا ا1فصضب اص ب يماوفصقلفص اافصة كا اوفص   كا ،ااقمافص ش هافصول ا اصة ط ااا3
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 ها في الجزائرسوق الاتصالات ومتعاملو  ثانيا:

بإندض افح كضاافصموصد اتماف حا لقاف تلض اافاافصجزفئ اأ ضمافصقة  ق ي افصقح اا اوف جضنيا د اخد سا
أواف دد غ ساكددب ضاااقل اددد اأوا/ىنشددض اوا فصددذمانددهاا دد اى  ضناددا(2000-03)أنيقدد اف دد غ ساحددم دضافص ددضنل ا

فص  دد كا احةدديافصشدد وطافصقحددم ها  شددضاافصقلفصدد اافصةدد كا اوفص  دد كا اوتددلفا اخددم ضاافصقلفصدد اافصةدد كا اوا
ا.ا 1بقلجيادذفافص ضنل اوفص لل افص  ياقا افصق صذهاص طبا  

،اأوا دددلا ماف جددددزها( دددلقافصصدددم ضا)وتدددمافددد حافصةدددلقاص قةددد  ق ي ا دددلف ا  دددم ااخدددم ضااف تلدددض اا
بددددذفاافاددددضاوفددد اكددد وطافصق ضفةددد افصقشددد وا .،اا ددد اأ اي دددل افصعقددد ا( دددلقافص جدادددزفا)فصصضصددد ابض تلدددض اا

بشد  اتدمايجاااص ق ضفةد انشدضطدضابود حافصقجدضسا2000ف  د تا د ط افصضدب اص ب يدماوفصقلفصد اا  دذانشدأتدضا د  ا
وقدما دقحاددذفافصب ندض جاب  قاد اا2005ىصد اا 2000فااف قةضمافصقب  ج اا  اأ ضساازنض  افف  دضحا ف دتا د افصو د ه

ا.2ف    قضااونقلافص طضعابش  انضجح

ااااااااساأنيقدددددد اف  دددددد غ سافص ددددددااتأخددددددذاكدددددد  ا"اخلدددددد "،ا"تدددددد خاه"،اأو"تلدددددد يحاكقددددددضاحددددددم افص ددددددضنل اأكدددددد ض
اقضايصها"فصد خه"اتدما،افبةا "،ابضلإ ضف اىص اك وطاك انيضم،افصقمهاوكذفاا لب افلإخ سابضص لل افص ضنلنا 

فصب يددماصلددضصحا  عددض  ا اخددلف ابضص عددضو ا ددعاوزفاها   حدددضا دد اأجدد اىقض دد اوف دد غ ساكددب  ااقل ادد اص قلفصدد ا
وتك لصلجاددضافلإادد ماوف تلددضساوف ددضاص لدد حاضاافص دداانددهاا ادددضافصق  ددلمافص  واددذم،اأ ددضاىجدد ف فاا"فص  خالددضا"ا
و"فص لدددد يحافصبةددددا "افدددددااتصضددددعاىصدددد اتةددددجا اوكدددد وطاتحددددم دضا دددد ط افصضددددب اص ب يددددماوفصقلفصدددد اافصةدددد كا ا

،احاد ا2014ندضيد اادضمام اافصصدم ضااح د او  دافص ضئقد افصكض  د اص قشدغ ايق د اا (14)اقدما ،اوفصجدموس3وفص  د كا 
تلدض اافصجزفئد اأ دضابدضقااصلدضصحا ؤ ةد افخم  افصدضتفافص ضبتاداافصصم د افصلحادمهافصقح كد هااأ اايبا افصجموس

اا.كصم ضاافصدضتفافص  ضساوخم ضاافصجا افص ضص اا  ضفة اث ضئا اا  اف ق اوفافصصم ضا

 ا

                                                            

 .28،ا ض ها2000أوااا6فصلض اهاب ضايخاا،48،افصعم ااقمافصج يمهافص  قا ا1

ا.3،ا 2005،اجلي ا ا1فص ش هافصول ا اصة ط افصضب اص ب يماوفصقلفص اافصة كا اوفص   كا ،ااقماا2
انو افصق جعافصةضب .ا3
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االجزائر حسب أقسامه: تقسيم سوق الاتصالات في (14)رقم  دوللجف

 المتعاملةون ومقدمو الخدمةات  مستوم المنافسة القسم

    2001أوبتيميم لاتصالات الجزائر - منافسة GSMالهاتف النقال 
             2001اتصالات الجزائر -
 2004الوطنية لاتصالات الجزائر -

 أوبتيميم لاتصالات الجزائر - منافسة الجيل الثالث
 اتصالات الجزائر -
 الوطنية لاتصالات الجزائر -

VSAT 2004لاتصالات الجزائر أوبتيميم  - منافسة. 
 2004اتصالات الجزائر -
 2004ففري   25ديفونا الجزائر -

GMPCS منافسة -   FTMSC 2005الجزائر 
 2005اتصالات الجزائر -

الهةةةةةةةاتف الثا ةةةةةةةت الةةةةةةةدولي الةةةةةةةوطني 
 والمحلي

 الجزائراتصالات - احتكار 

Voip 

 منافسة

3 

Accès Internet (FAI) 23 

Audiotex 8 

Centres d’Appels 69 

 Annual Report of The Post and Telecommunications)المصدر: م  إعداد الباحثة بالإعتماد على 

Regulatory Authority, Algeria, 2014) 
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 المبحث الثاني: تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر

أدمان دضئجاكد ؤ ة افتلض اافصجزفئ اكقؤ ة افق لض ي ا ة    افداافصةدلقافصلط اد اص تلدض اااا اظد
و دضافلإص حضاافص اا ةتاقطضعاف تلض اافاافصجزفئ ،افقضادااأدمففدض،اكافاي مات ياقددض،ا دضاددااخدم ضتدضا

اماتق  ك  ادذفا ضا    ضوص افاادذفافصقبح .اداا  لنضاانيضمافصقع ل ضاافصذ

 المطلب الأول: تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر

ا(Algérie Télécom)التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائرالفرع الأول: 

ااااادددددداا ؤ ةددددد ااقل اددددد افق لدددددض ي اتحدددددتاكددددد  اقدددددضنلناا ؤ ةددددد ابض  ددددددما ؤ ةددددد افتلدددددض اافصجزفئددددد 
(SPA) ا(03-2000)شددأاابلف ددط افص ددضنل ا.ان،اتعقدد اا دد ا ةدد لىا ددلقاكددب ضااوخددم ضااف تلددض اافلإصك  ونادد

جدضنوااا 1فدااتدضايخاتف نط ق افص  قا اوبمفي افص شضطافاااضصماف تلدض ااكضندأ ضا،ا2000جلي ا اا5فصلض اافا
اا)ف  دد غ قتافصو دد هافددااأنشددط افصجدد  اوفص  ةدداماصقؤ ةدد اافصب يددماوف تلددض ا(،اي ددماااأ ددقضسافصقؤ ةدد احضصاددضاا2003

افصادلماتعد ضافصقؤ ةد ا.ويجد مافصعقد اا د اف حد اوإصدمفااأ ددمافصقؤ ةد افداافصةدلقا س،اا000 180 275 61بددا
اأوافصجزفئددددد ،ا دددددلف اص زبدددددضئ افصقةددددد   ا  ددددد افصصدددددم ضااصلدددددضصحافصزبدددددضئ افددددداا ص  دددددفافصقجدددددض اافدددددااا جقلاددددد 

تاص ةددضي افص طددلافااصصضصدد (،اوتق ددكاأيضددضااددمهافدد وعاأنشددئفصقح  فا )فصدائددضااوفصقؤ ةددضاا ددلف افصعقل ادد اأواف
احضص  افاا جضساف تلض ا،اكذصكاتق كافصقؤ ة افصالما حوي اكض   ا  افص شضطضا.فص

و  عتاامهاب ل ا ق اا ضص ا ؤ ة افتلض اافصجزفئ اودا:
 ا1

 فداافصق دضط اافصقةد عق ا اخللصدضاصعدم اأكبد ا د اتلصا دضت قا اا ضافصصم ضاافصدضتوا اوتةدا ا
ا.فص ضئا 

 ا. ات ضفةا  فصقع و  اوفص ااتجع ا  اخم ضااف تلض ااأكت قا انلاا افصصم ضااوفصقجقلا ا
 فصقةدددددضدق افدددددااتطدددددلي اكدددددب  اوط اددددد اص تلدددددض اافصةددددد كا اوفص  ددددد كا اص كدددددل ا لثلقددددد او  لددددد  ا

 .بضصقع ل ضتا افضئ  افصة ا 

 2بذصكافداات لمابض نشط اف  ض ا افص ضصا :ا

 ا ضئ ا   لب ،اباضنضاااققا ....تلايماخم ضااف تلض اافص ااتةقحاب بض ساوإا ضسافصللا،ا 

                                                            
1 Group presentation, viewed 01/02/2016 , www.algerietelecom.dz. 
2 Document اAlgérie Telecom, direction générale, N° 15/2002. 
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 تطلي ،اف  غ ساوإ فاهافصشب ضاافصعقل ا اوفصصضص اص تلض ا. 

 ىقض  ،اف  غ ساوإ فاهافص لصا افصبا اا عاك افصق عض  ا افااكب ضااف تلض ا. 

 1فق لض ي ا ة    اوف اث ث اأدمفإاأ ض ا :اكقضابمأاانشضطدضاكقؤ ة ااقل ا 

 .فص بح .1

 .فصكوض ه .2

 .فصصم ضاجل ها .3

ا كض   ا  اخم ضااف تلض اافصة كا اوفص   كا اودا:ت ممافتلض اافصجزفئ ا جقلا ا 

اأ دضا،ف د ا اخم  ا ح ك هاصقؤ ة افتلض اافصجزفئ يع ب افصدضتفافص ضبتافلآا:خدمات الهاتف الثا ت .1
اقض دددتافص دددااWLL)وي  دددزاصددددضابدددضص  زاا(sans filفص ضبدددتابلف دددط ات  اددد افص  ددد كاااخدددم ضاافصددددضتف

تعدماابإ خضصدضا  اأج ا قض افص وضذافصدضتوااص قم او لفحادضاوفصق ضط افص ضئا ،افداافلآ اصمافصقؤ ة 
صددمىافصزبددضئ افصقشدد  كا ااف دد انقددضات ددلمافصقؤ ةدد ابضددقض اف دد ق فاي دضق  جددضاافصق م دد اص باددعاوإفص ددق ا
 دضط اصاد ماصد ات دكافصقىا)Service Access Node-Multi(أواMSANصد احدا اتلصدا اتك لصلجادضا دضب ضاى

 .2015 ش  ناصة  اا254132ااWLLحا اب  اام افصقش  كا افااخم  اف   غ ض اا دضاندضئاض،ا

اااااا ددددددد اخددددددد ساف اددددددددضاجدددددددلفباافلإن  ندددددددت:ات دددددددممافتلدددددددض اافصجزفئددددددد اخدددددددم ضاا الإنترنةةةةةةةتخةةةةةةةدمات  .2
(Djaweb)فددداافصجزفئددد اوكدددض اذصدددكابض ددد صمفمافصددد قمااافلإن  ندددت،افصدددذمايع بددد اأوسا ددد اأط ددد اخم ددد ا
ماقض ددتافتلددض اافصجزفئدد اب جددضحافددااتددلفا ا،اثددابدد افصشددب  افصدضتوادد اب ددمف ا دد صوضا1515فصقص لدد 

اافلإن  ندددددتبضص ةدددددب اصصم ددددد اا (HUWEI)،ابضصشددددد فك ا دددددعافصشددددد ك افصلدددددا ا 2003ددددددذهافصصم ددددد ا  دددددذا
،اودقددضاخددم  ض اذفاافص ددمف ا (EASY)يددزماىاافلإن  نددتبضص ةددب اصصم دد اا(ZTE)وفصشدد ك ا(FAWRI)فددلاما
وني فاىص افصقشضك افص   ا افص ااا ف دضاددذهافصصم د ا د افن طضادضاا  كد اهافداافصد ب ابضصشدب  اا.فصعضصا

ذفاافص دمف افصعدضصااجدمفااافلإن  ندت  اجد اوبطئدضا  اجد اأخ ىاا  تافتلدض اافصجزفئد اخم د ا
(+2ADSL)اودداا ADSL" فصحمي د  فص ك لصلجادضأندا "افصقع قدمهاا د ا(New Generation Network 

)NGNا2ا اط ي :اافلإن  نتا ضاخم ضاات لمافضصقؤ ة افصالما،ا

 ا

                                                            

1 Group presentation, viewed 01/02/2016 , www.algerietelecom.dz. 
2 Annual Report of The Post and Telecommunications Regulatory Authority,2005, P 98.  
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 فصشب  افصعض  اص حلي افصدضتفاRTC. 

 4 اب ات  ا افصجا افص فبعG LTE .ا
  ا.)فص ق افصل ضاا (فصةضت
 ت  ا اWimax.ا

 ،اوت قادد افصعضصادداذفاافصةدد ا اافلإن  نددتئدد افددااتددلفا اكقددضاكددضانافصودد عاف  ض ددااصقجقددعافتلددض اافصجزف
وف  عقضصدضافاافصجزفئ ا دق ا عيدماو يدضاافصدلط ا د اخد سات وادذا شد وعافصموصد اصد ب اجقادعاب دميضاااافلإن  نت

وقدضما.افداافص   اد ا د اتك ود اف كد  فنضسافصدمواافصوعدا،اكقضاكدض اصددذفافصود عفصة يع ااضلإن  نتبا)ب مي ا (1541فصلط 
ااااااااااج قضادددددضاافصقلدددددلاهوفص ددددداا  ددددددض:اف ااضلإن  ندددددتجزفئددددد ا  تبطددددد ابجدددددلفباأيضدددددضابطددددد حاخدددددم ضااجميدددددمهافددددداافص

(The video conference) فص  ضساافلإن  نتواا(Mobile Internet).اا

وفدددااظددد اتةدددضاعاتغاددد فاات  ادددضااف تلدددض اافص دددااتق ددد اأددددماتحدددميضاا ؤ ةددد ا: خدمةةةة مرااةةةز النةةةداء .3
ضاافصزبدضئ افصحدضصاا اصاةتاف  افاافصبح اا ازبضئ اجم اوإنقضافاافددماوإ افنا  ط بدفتلض اافصجزفئ ا

بدددم،اقض ددتافصقؤ ةدد ابإحددمفنافكدد هاىنشددض اخم دد ا"  فكددزاف تلددضس"اأوا ددضايعدد إابح ددلساى فاهااوف ح ودض 
ابضص ددأق ما ددعافص حددلسافص ددلااافصددذمايةددقحاص قؤ ةدد فصع قددضاا ددعافصزبددضئ ،اكددأ فها حلايدد افددااتح ادد ادددذفا
أوسا  كدزافتلدضسا فخ داابدضصجزفئ اائأنشدا2005ا فح اضجضاازبضئ دضافاا ص  فاف وعافصقجقدع،اوفداا د 

 : ضاي اا عازبضئ افصقؤ ة ا  اخ ساض فئقافصعضصق ،احا ايضق افتلض 

 .ات با اط بضتدم
 . اىا  دماوتلجاددماوإيلضساط بضتدماص قص لا
 . افص ع يفابق  جضااوخم ضاافتلض اافصجزفئ

صكدددد ا ل ددددعا جدددددزابضصل ددددضئ ااضدضتوادددداف ل ددددعضاخددددم ضتاضاو ة شددددضااا68حادددد اكددددض افصق كددددزاف وساي ددددلف اا دددد ا
 فص ك لصلجا افصحمي  اص ب اف تلضسا عافصزبضئ ااب افصدضتف،اوتماتحميماث ث اأاقضما جضنا :

 فصقلج اصكضف افصزبضئ .ا100اقما 

 فصقلجدددد اصزبددددضئ افصشدددد كضاافصكبدددد ىاوفصددددلزفافااوفصةددددوضافااوفصب ددددلناوفص أ ا ددددضااواا دددددضا دددد اا101اقددددما
افصدائضا.

 افصقلج اص قد اا اوفصقؤ ةضاافصلغا هاوفصق ل ط .ا102اقما
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ا2007وصدذفاتماتل اعانشضطافصق كدزابمفيد ا د ا د  اا2005  ال افتلضسا   اا2,5اوقما ج افصق كز
افااىطضاافص عقاماتمايجاضااب اكض  او يضاافصلط .ىص ا  كز ماود ف اوقة طا  اودلا

كقضات لمافصقؤ ة اب أجا ا لف عافصصم  ا) لف عاف   شضاه(اابد افصددضتفاوتجدادزا  فكدزافتلدضساصدمىا
 ص  دفافصقؤ ةدضااف ق لدض ي اص د ق  ا دد اتاةدا افصع قد ا دعافصزبدل او دد ابا ددضاكد ك ا فندل "اوكد ك ا" دداو ضس"ا

ال عا اص صم ضاا ق ا  كزافتلضسابضصجزفئ .وفص ااتة واماحضصاضا  ا 

ا: تنظيةم مؤسسة اتصالات الجزائرالفرع الثاني

ا دد ادا دد ات ياقددااي ددلماا دد اا ددضص دضافصق ق  دد افددااتلصددا اخددم ضااافتلددض اافصجزفئدد ا ؤ ةدد تع قددما
قؤ ةدد احضصاددضاتةددا دضا مي يدد ااض دد ا  لفجددمهاا دد ا ةدد لىافضصف تلددض ااىصدد اكدد ان طدد ا دد افص دد فبافصددلط ا،اصددذفا

فلإ فافاااأبد زون ممافاقضاي داا ددضما،افصدا  افص  ياقااص قمي ي افصعض  ايل حا(30)ااقماوفصش  فصعضصق افصجزفئ ا
ا1فص ضبع اص قمي ي افصعض  .

 :ضمافص ضصا دفصق ي لص وبقةضامها ة شضاي ا فص ضئق  ف اقضس ا  ف وس فصقةؤوس يعم: المدير العام رئيس .1
 فصق ضفة   لقا فا فصش ك  ث ضف  وتطلي  فصةلقا ، فصحله ا   صحوض ف. 
  فصقلضصح با  وفص  ةا  ا ادض، فصقلفف  فصب ف ج تطبا  ا   فصةد. 
   فصقلدضصح  د  ىصاد  تلد  فص دا فص  دضاي  خد س  د  فصقؤ ةد  فدا فصقص  ود  فص شدضطضا تةداا   فقبد 

 .فصقص  و 
  وفصعدض م فصحةد  فصةدا  ا د  فصقحضفيد  وكدذصك ،مي يضافصقد ط إ    فصق م   ف ق  فحضا فا فص ي 

 .فصقؤ ة  فا
 :قضاي اب    و  ودا ،ا افصقمي افصعضمص  ئ فصقبضك ه فص قضب  تحت ودا :العامة المفتشية .2

 ا.فصة لي  ف اقضس ضامه  فقب اق
 ضد ه أم حضص  فا ب ح ا ضا وفص اضم كصلاض،اص ئا افصقمي افصعضمف    بط ي فصقوضجئ  فصقدضم  واذت  

 . قؤ ةص 
 جدلي .فص فصقو شاضا  لضصح و  فقب  و  ضبع   ةا ت 

  
                                                            

،اا ضص ا ك لافه،اجض ع ا-بسكرة وكالة -الجزائر اتصالات مؤسسة حالة العامة دراسة الخدمات تكاليف لترشيد مثلى أساليب،ا(2014)زا واانعاق  1 ا
ا.144بة  ه،افصجزفئ ،ا ا
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 :قضاي اب    ف لود :الاتصالات اتشبكتطوير  قسم .3
  ص طلي افصشب ضا   ل ط اأواطلي  افصقمىافصقصططضا ىامف. 
  ابطدض وإاض ه فصلط ا  فصق فكز تةاا  فصشب ضا، تل اع ا  وفصبح  فصصم ضا  ا  وتح ا    فقب. 
 فصلاضن  أج    جدلي افص فصقمي يضا تماام.   

 : الهيكل التنظيمي للمديرية العامة لاتصالات الجزائر(30)الشكل

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 
ا

 :فص ضصا  بضصقدضم    و  ودا: الموارد البشريةمديرية  .4
  ؤكد فا و  ضبعد  فلإحلدضئاضا وإنشدض  فصماف دضا بإامف  ت لم بحا   ،قؤ ةص  فصو  ما فصعقل  تع ب  

 .فص ةاا 
 وفصكوض فا فصقضس تةاا  ف ا بضا بعا  ف خذ  ع فص  قلي  فصقصططضا ىامف  فا صقشضاك ف. 
  وفص حوازفا فصق ضفأه أنيق  تةاا  فصعق ا، صل عدض وف ض وت شاطدض فص كلي  وب ف ج  صططضا ىنشض. 

 مديرية

الاستراتيجية 

ة ظواليق

 ولوجيةكنالت

مديرية ال

قليمية الإ

 للاتصالات

مديرية العلاقات العمومية 

 الكبرى

 رئيس المدير العام

 نائب المدير العـام

 مديرية التدقيق

 مديرية الدراسات

الألياف م. مشروع 

 البصرية

 م. شبكة متعددة الخدمات

مديرية تسيـير شبكات 

 الاتصالات

قسم تطوير 
شبكات ال

 الاتصالات

 المستشارون

 مديرية الاتصال

 المفتشية العامة
قسم التسويق 

 وتسيير النوعية

 مديريةالنشاطات التجارية

 مديرية الأعمال الدولـية

 مديرية الحسابات الكبرى

مديرية الدراسات 

 والبرامج

المديرية 

من العامة للأ

 الداخلي

 نظــممديرية 

 المعلومات

والتجهيزات 

 المعلوماتية

 مديرية 

الموارد 

 البشريـة

مديرية 

المشتريات 

والتسيير 

 اللوجيستية

المالية مديرية 

 والمحاسبة

 مديرية دراسة المحيط

 مديريات الشبكات

 المصدر: وثائق المؤسسة
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 د دما د م ددا اوت  اددا ايق  كددل اا60%اض دد ،اأك دد ا دد ا 26000ت شدغ ا ؤ ةدد افتلددض اافصجزفئدد احضصادضاوا
فدداافص ك لصلجاددضافصحمي دد افدداا جددضساتطبا ددضااوف دد غ سافصشددب ضا،ايدد ماتةدداا دما دد اطدد إافصقمي يدد ااضاضصادداضتح قدد

أ ضافاقدضايصدهات قاد افصقدلفا اافصعق ا اوبضص  ةا ا عدض.اقمي يضافصق لفجمهاا  ا ة لىافصاقةضمفصعض  ا  اخ ساف 
فصبش ي اف ابماوأ ات   مافصقدضافااوفص مافاافصو  ي اوفصجقضاا اص قؤ ة ا عاف   فتاجاضتدضاوأددمففدض،اصدذفايد مات قاد ا

ا دضافااو ع ف اف ف ف اوتكلي دما  اخ سانلاا ا  افص كلي :

 ا)ص  ق  ا د اأ ف اوظاوداافعدضس(تكلي ا عا   ااح اضجضاافصو  فص كلي ابلو ا واي :افااك ا   اتحم اف
وت ددمماص لحددمهافص ددضبعاصدددض،اثددماتدد ما اف دد اوإاددمف اف ح اضجددضاافصكض  دد اص لحددمهاوت  دد اص قمي يدد افصعض دد افص دداا
اي ل اا  ا ة لفدضاو عا صط افصقؤ ة افصشض  اص  كلي ،اثماي ماف  ماض اف ف ف احةيادذفافصقصط .

 ف  ددد  فتاجاضاافصجميدددمهااضا ددد :ايددد مات قاددد اقدددمافااو ددددضافااف فددد ف احةدددياف ددددمفإاوافص كدددلي ابلدددو ا
 ت  ا اجميمه،اى ضف اخم  اجميمه،اىحمفناف عاجميم...كض  عقضسا

ا(Direction Régionale des Télécommunications)اDRTا مي يدد اجدليدد ا13ي بددعافصقمي يدد افصعض دد اوا
وزو،افصب اددمه،اف اددلفط،ا صكدد ا دد افصجزفئدد ،اوددد ف ،اقةدد طا  ،ا ددطاف،اا ضبدد ،اواق دد ابشددضا،اكدد ف،ابضت دد ،اتاددزما

الدضسابدا افصقمي يد افصعض د اوفصقدمي يضااد ماف تفا،فص ضبعد اصددضافص ااتأخذا واافصق ة اص قمي يضاافصعق ا ،اوا وت قةض 
 تلدددض اا اق اددد اصا مي يددد ا48ي يضاافصجدليددد ا بدددعاددددذهافصقدددمياحاددد اصعق اددد ابلف دددط افصقدددمي يضاافصجدليددد ،ف

(Direction Opérationnelle des Télécommunications) DOT دددضفا ا اىاضلإ دددضف اىصددد ا دددمي ي ا با 
،اوت ددلمافصقمي يد افصعق ادد ا(DOT) يل دحافصدا دد افص  ياقدااص قمي يدد افصعق اد اص تلددض ا(31) افصشد  واابضصعضصدق 

ا:(بض ا قض اا  افصق ضب  ا عافصقلظوا اوفصق حي افصقبضك هاص عق افاافصقمي ي )بضقض اف  وفاافص ضصا 

 خددذاا دد ا ةدد لىافصقمي يدد افصعض دد ،اص  دد جماىصدد اؤاذصددكاأ افص دد فافاافلإ دد  فتاجا اتت واددذاف  دد  فتاجاضاا
  اض ضااوب ف جاص   واذاا  ا ة لىافصقمي يضاافصعق ا .

 فص ضبدت فصددضتف فدا فصقشد  كا  ادم  وزيدض ه فصل ي ، فا فصدضتوا  فصشب   وتل اع ت تايفصح  اا  ا 
 .فص مف  اضصا افلإن  نت فا فصقش  كا  ام  وزيض ه

 فصق ضبعد  اد  فض  ،اضلإن  نتفتلض تدمابواافصقش  كا  خطلط تق  فص ا اطضسف  ص حى قض ا 
ا.فصل ي ااب  فصقق مه فصبل ي  ف صاضإ صشب   فصال ا 

  ا ح اد  كدب ضا كإنشدض  ص تلدض ا فصقص  ود  بضصصدم ضا وفصشد كضا فصعقل اد  فصقؤ ةدضا تزويدم
ا .فصصضص فصصطلط     (وإا ضس ف   بضسفصباضنضاا)ان   فا تة صمم فص ا بضص حضا فا تزويمدضوا
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  ات ع د  فص دا وفصقع ل دضا وفصةد لي ، وفصشدد ي  ف  دبلاا  بضلإحلدضئاضا فصجدليد  فصقمي يد  تزويدم
 .فصقة  ب ا  بضصقشضايع

اق ا اي بعددضاادم ا د افصلكدض اافص جضايد احةدياحجدمافصل يد اوادم ا د ضندضا د اأجد ا مي ي اكقضاأ اك ا
فصزبدضئ ،اوبغد ضاتلزيدعا   جضتددضاابد اكض د افص د فبافصدلط ااقض دتابود حا  ضتدياف د  بضساا د ااكد افصلصلساىص 

ا. ة لىافصعميما  افصب ميضااكذصك

 DOTلمديرية العملية لاتصالات لالهيكل التنظيمي :(31) الشكل ن ل

ا

 

اا

ا

ا

 ا

 

 

 .الداخلية ثائق المؤسسةالمصدر: بالاعتماد على و 

فصق ضب دد ا ددعا)بض ا قددض اا دد افصقمي يدد افصعق ادد ا تلددض اافصجزفئ أقةددضماف  وفاافص دداات ددلمابدددضاويق دد اكدد حاأدددما
افاافلآتا:افصقلظوا اوفصق حي افصقبضك هاص عق افاافصقمي ي (

   دض: فص ضئق  ف اقضسك ا ا  ف وس فصقةؤوس دلامدير المديرية العملية لاتصالات: .1
  اف قةضما. با  وفص  ةا  ا ادض وفصقلفف   فصب ف ج تطبا  ا   فصةد
  خ ا ا  فقب افص ةاا .    ىصا  تل  فص ا فص  ضاي  خ س    فصقمي ي  فا فصقص  و ف اقضسا   فقب 
 كدددزا  افصقلفف ددد اأوافصددد فضاا ددد اط بادددضاافصشددد ف افص دددااتصدددهاكددد افصقمي يددد اأواىحدددمىافصلكدددض ااأوا

 صاضن اف تلض اافص ضبع اص .
  كزاصاضن اف تلض اافص ضبع اص .و  امي ي اوفصلكض اافصق فا وفصعض م فصحة  فصةا  ا   فصقحضفي 

 قسم الحسابات الكبرى

  المديـر

 المفتشية

 خلية دعم المعلومات

 قسم الموارد البشرية القسم التجاري القسم التقني قسم المالية قسم التموين والوسائل

 مكتب الشؤون القانونية

 مساعد إداري

 خلية مراقبة التسيير

 خلية الاتصال

 الأمن   خلية

 مصلحة المشتريات

 مصلحة المالية

 مصلحة  التموين

 مصلحة  الوسائل

 مصلحة الميزانية

 مصلحة الخزينة

 مصلحة المحاسبة

 مصلحة استغلال الشبكات

 مصلحة استغلال الوسائل

 مصلحة مصلحة الهندسة والتخطيط

 التحصيل

  FV مصلحة

 CRMمصلحة 

مصلحة تسيير 

 المسار الوظيفي

 التكوينمصلحة 
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فصعق افصجاماوفصشوضإات لمابق فقب ا واي او وضجئ اصك افصقلضصحاوف قةضما  اأج ا قض اا:يةشفتمال .2
 افاافصقمي ي .

ت لمابضقض احقضي افصعقضساوفصقلظوا ا  اك اف   فاافص ااقماتلفجددمافاافصعق اخلية الأم :  .3
 .واا دضاافصلقضي  صبضس دلي اواكضلإنضاهاوفص

،ابضلإ ضف اىص اح افص ضضيضافصقع ل ضااا  انيضمابق ضبع افصعق ت لماخلية دعم نظام المعلومات:  .4
 اى خضساباضنضاااا ا قا  اص  يضماواجزافصقة صمماا ا ةحدضافصشضئك اا  انيضمافصقع ل ضااكأخطض

  ا،ابضلإ ضف اىص اتماييافصقة صم ا اا  افص طبا ضاافصجميمهاص يمافصقع ل ضا.أواتعمي دض
افصعض د   خدلس   دذ و  ضبع ددض بضصعقدضس فصصضصد  فصق ودضا كد  بماف د  وددلا   دفا:البشةرية المةوارد قسةم .5

 ندضيد ادم ةد ح ضتا،اوإ افسا عدض  ا د ا  ودضاافصتحد  اكقضاا،فصقد ا   ةا ت  ندضي  اضي  ىص  ص قؤ ة 
 فص  قاد ،) فصزيدض فا و  ضبعد  ، د اخد سانيدضما ع ل دضاافصقدلفا افصبشد ي افصصدض ابضصقؤ ةد اكدد  كد 

،اكقدضات دلماواا ددضافصدل  ه  بد ا، ااد  اادضب حضصد  فدا بضصصلدل ضا ت دلم كقدضافص عليضدضا،واا(فصقد ح
 بضصح  اا  افصموافاافص كلي ا افص اات زماصك ااض  .

 وي  ةماىص افصقلضصحافص ضصا :القسم التجاري:  .6
 بدا   ف د ا فص اق اد فصحد  اا د اا دضافصزبدضئ ا د اخد سا  دق ددض الزبةائ : مةع العاقةة مصةلحة .أ

 ت ب افصط فا . جامه ا ق زبضئ دضاو قض اوا فصقؤ ة 
ا،أ دبلااضصلكدض اافص جضايد افص ضبعد ايل ادض،افصقباعضاا فلإحلضئاضا بماف      و  داع: البي قوة مصلحة .ب

وكددددذصكاتلصددددا اكدددد اا دددد اأجدددد افصلصددددلساىصدددد اف اقددددضمافصقصططدددد ابمفيدددد افصعددددضم،اكددددذصكا دددد ليضواكددددد يضا
اط بددددضا افصقباعددددضاافصقح  دددد ااوفصقصططدددد اوافص ضبعدددد اصدددددضااددددحلددددضئاضااأ ددددبلااضاص قددددمي يضاافصجدليدددد افلإ

 فص ااتمات با دضافع اوفص ااصمات م.اف ك  فن
 واا افصقمفلا .افصقمفلا اافصولفتا  يصه  ض   با   و  داوا :التحصيل مصلحة .ج
 ت لمابضصقدضمافص ضصا :االتقني: القسم .7

  اوال ن دض.فصة لي اص ل اعافصشب  ا فصقصططضا ىامف  فا فصقشضاك
  فصشب ضا تل اع ا  وفصبح  فصصم ضا  ا  وتح ا    فقب. 
 صاضن افصشب  افصدضتوا احا اي بعاك اقةمات  اافاافصقمي يد افصعق اد ا  كدزاصداضن اف تلدض ااCMTا 

(Centre Maintenance des Telecommunication)ا. 
 ودلا   فابقضاي ا:اقسم المالية والمحاسبة: .8
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  ابضصقمي ي .فصصضص فص  مي ي  قازفنا فص ىامف  
  فصشد  ندضي  اأقةضمافصقمي ي  ح اضجضاف  ص  ف و  ضبع    فقب . 
   ب يمافصجزفئ . أو فصب ك  عفاافصل موقاوا ف  لفس ح ك   ضبع 
   فصقةج   فص و ضا ب ةميم ص اضم،اوفف  لفس  ا  و  ضبع ف قةضما ح اضجضاف ك ف    وضا  اف. 
  ىص  ى ضف  فصشد اندضي اوفص و ضا صلإي ف فا وفصب ك فصل موقا كشلإ     فصقضصا  فصجمفوس ىامف 

ا.فصب يمم فصجضاما فصحةضب
  وفصقضصا فصقحض با فصل ع ا  وف ح  صلاه تعطا بحا  وفصقحض با  فصقضصا  فصعق اضا تةجا. 
  ا   فلإك فإ وكذف فصال ا  فصقحض با  فصعق اضا ب ةجا  ص قمي ي  قص جضافصوا قمخ افص   ضبع 

 . واه صك  فصص ض ا  فصقازفنا  ىندض  اضي  ىص  فصج  ااق اضا
 فصص ض ا  فصقازفنا  ص حضا  فصقحض با  فصعق اضا وكذف وك ف  باع    فصقص  و  فصعق اضا ت واذ . 

 ميالكياا تيعيا علي  مياد  بميعيا دتياعاتياا مدايظا  ي بالإ مكلفي  هي مةداد: مصةلحة التمةوي  والإ .9

ا.واا دضادانقل مسائل دابناياا، تب،ايكدا تمهعزدامثل   بها مدتهايام دايؤسس 
 ف  دددلما(Agence Commercial Télécommunications)اACTELأ دددضافصلكدددض اافص جضايددد اص تلدددض اا

أ دضا ،(vendeurs)اضئعا بلف دط افصبدا( Front-Office)فصق  دياف  دض ااخد سا د اابعق اضاافصباعاوتحلا افصولفتا 
فصلكضصد ا  د ا  فقبد افص حلدا اوفصقحض دب افصق  يافصص واافا ما  اخ صد اتةداا اكد افصعق ادضاافص دااتد ما د اخد سا

نيددددضماافددددافصصضصدددد اب ةددددميمافصوددددلفتا اوف دددد  ماو  فقبدددد اط بددددضااف كدددد  فكضاافصجميددددمهاواا دددددضاضسافصقع ل ددددضااوإ خدددد
لاودددا(Service Après Vente)اSAV ددضابعددمافصباددعاأوا ددضايط دد اا ادددضااقةددماوي بددعاكدد اوكضصدد اتجضايدد ،افصقع ل ددضا

،اكددذصكاي بددعافدد قافص ددمخ اافص دداات ددلمابأاقددضسا عضصجدد اف اطددضسواا(Orionteur)فص ةددماوفصقلجدد ا دد اائددا اا  ددل ا
ااااااااااااااااااااافص ددددددددددداات دددددددددددلماب لصدددددددددددا افصقشددددددددددد  ناأوافصزبدددددددددددل ابجددددددددددددضزا(production)ن دددددددددددضسافلإددددددددددددذفافص ةدددددددددددما لددددددددددد ح ا

ميااعييا تل ييل دايؤسسيي  هيي د دامييز  ميي   PC (Point de concentration)أو(ا1ف نيدد ا  حدد ااقددما)"ن دد افص  كاددز"ا

ا.داعيل امهاا خارتع 
 ا
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 المطلب الثاني: نظام المعلومات 
فدداا ددلقاف تلددض اا دد اخدد ساقددلىااهفص فئددماكضنددتفتلددض اافصجزفئدد اقبدد افدد حافص طددضعاص ق ضفةدد اوبقددضاأ ا

كض انيضما ع ل ضاافصقؤ ة اابضاهاا انيضما ع ل ضاافصق ضتي،اوتد ماكد اوني فاص قشضك افص اااضن دضاف ح كضا،ا
فصقعضصجددضاابشدد  ايددموم،اكددذصكابضص ةددب الإيلددضسافص  ددضاي اوفصق وددضاا دد افصقمي يدد افصعض دد اىصدد افصقددمي يضاافصعق ادد اأوا

 فصع  اكض اي مابش  ايموم.ا

 : نظام معلومات المؤسسة الفرع الأول

 قض تافصقؤ ة ابض    قضاافااتطلي انيضما ع ل ضتدضا  اأج ا ضاي ا:

  ا.نولضساا اب يمافصجزفئ بعماف اىاض هاتكلي اوتش ا انشضطضاافصقؤ ة
  ا.وفلإ فاهاتةدا افص قضب
 .اتح ا افصش وطافصق ضصا اص قشضاك افاافصقع ل ضا 

 د ا جقلاد اب  جادضااافصق دل اا"Sofrecom"   اأج اتطلي انيضما ع ل ضا،اذدبتافصقؤ ة اىص ااد ض
ضدقض افص شدغا اوصافاا جضسافصع قضاا عافصزبضئ ،افصولت هاوتةا افصشب ضا.اب ا ح اضجضاافصقؤ ة   كض   اف  جض

فصوعدضساص  يدضمافصجميددماوص ودض ماف خطدض اوف اطددضسافا قدماافصقؤ ةد اا دد اب ندض جاتدمايبااصكدد ا ةد صم اافص يددضما
ثدماتدماا"،Sofrecom"أو اتكدلي ااا د ا د افصقةد صم ا ا دق اتعددما ؤ ةد افااك افصلحمفااوفصلكض ا،احاتاتما

،ابددمإا2003و عافص يضماص  شغا اأوساف   افاافصلحمفاافص ضبع اصل ي اود ف ،اواق د اوقةد طا  افداابمفيد ا د  ا
وقض ددتافصقؤ ةدد ا أكددد .ا10فددااظدد إاا)وحددمفاافصقؤ ةدد اابدد افص دد فبافصددلط ا( فص لصدد اىصدد اتغطادد اوط ادد 

ا1ابضص صطا اص طلي انيضما ع ل ضتدضابمفي ا  :

 .او عاتلفف اص ح ا افصعق اوفلإ   فتاجا ا عادا  انيضمافصقع ل ضا
 و ددعااددم ا دد افصجلفندديافصلظاوادد اص قؤ ةدد اكضلإن ددضساوفص ةددلي اوفص اددض ه....،اثددماتولددا اكدد اوظاودد ا

 .ا)فص لقاما  اأا  اىص اأ و (ص لصلساىص اوظضئفاأك  ابةضط ا

 امافصباضنضااصجقاعاوظضئفافصقؤ ة .تغطا اقلفا 

 اتحمي افص طبا ضا.ى  ضنا ا 

 ات  ا افص كضصافاوفص   ا ا  افصقصضط هاقض تابد:كقضاأندضا  اأج ا

                                                            
1 Youcef Ameroual(2008)i, le Système d’Algérie télécom, Revue El-Djazair.com, N°4, Juin,P60, viewed16/08/2010, 

http://www.eldjazaircom.dz   

http://www.eldjazaircom.dz/
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 ا.فل افص طبا ضااوقلفامافصباضنضا
 اااااااااااااااااتع يددددددددددددددفاقلفاددددددددددددددمافص بددددددددددددددض سابددددددددددددددا افص طبا ددددددددددددددضاافصقص  ودددددددددددددد اص ح ادددددددددددددد اتكض دددددددددددددد افص طبا دددددددددددددددضا

(Entreprise Application Intégration) EATو دددقض اتبدددض سافلآاف اوتحليددد افصباضندددضاابدددا ااا
 فص طبا ضاافصقص  و .

 ددقض اىنشددض انيددضما ع ل ددضاانقددلذجااو  كض دد اوأيضددضابةددا ا دد اأجدد افص اددضماب طددلي اأماتطبادد ا 
 بقعزساا افلآخ .

 سااق ا. قض ا  يض افصقع ل ضاابا افص طبا ضااص ةدا افص بض سافص  ياقااوص ح ا انقلذ 

و دد اأجدد افصدد ق  ا دد افصلصددفافصكض دد اص يددضما ع ل ددضاا ؤ ةدد افتلددض اافصجزفئدد ،اكددض ا ابددما دد اتل دداحا
ن ط ا اأ ض ا ا اأوصدقضااد ضافصلحدمفاافصق لند اص  يدضم،اثدماتل داحاكاواد افصدمخلساأواف د عقضساددذفافص يدضما د ا

ى د صمفما)بض ا قض اا  افصق ضب  ا دعافصقةد صم ا اوفصق حضد افصقبضكد هاصكاواد اقب افصقة صم ا ا ل حا ا قازفت 
 .افص يضم(

ل دضاا ؤ ةد افتلدض اافصجزفئد ا د اادمهاوحدمفاا ي كدل انيدضما عا:مكونات نظام معلومات المؤسسةة .1
،اوكد اوحدمها  لند ا د اتطباد ايلدضحب اقضادمها(AT Portail)يد مافصدمخلساىصاددضا د اخد سانضفدذهاوحادمها

باضنددضااف اادد ،ابحادد اتلددياكدد اقلفاددمافصباضنددضاافددااقضاددمهاباضنددضاا  كزيدد ،اأ ددضافص طبا ددضاافددداات ددلما
 بلظاو ا ادقض:

وددددااا،)اIBMا  ددد اصقجقلاددد ا(ا"WebSphere"اقةدددا هابلف دددط اخدددض مافص طبا دددضافصقعضصجددد افصلظاواددد افص .أ
 اقل ضا جقلا او ضئ اتةقحابض  صمفمافص طبا ضا.

و  حا  انلعاا"تةاا افصع ضابلف ط ا .ب يةدقحاص قةد صمما ب ندض ج"اودلاWindows Internet Explorerفصق   ل 
  اصوح اتحلمااوفب اصلوحضااأخ ى.بض  ع فضافصق وضااوفصقح ليضاافصقص  و اا  اك 

 ص  يضمافصك ااودا:ا دذفابضلإ ضف اص  يمافصو اا افص  ث

 نيضماى فاهاقلفامافصباضنضا:ايع قمافااتةاا هاا  اب  جاضاا  انلعاOracleودلانيضماص ةاا اقلفاماا
افصباضنضاافصع ئ ا اذفاافصحجمافصكبا .

 نيضماف   جضعافصقع ل ضا:اوفصذمايدمإاأ ض ضاىص اخ  اى  ضنا اص قة صم ا ا    جضعا ص  فا
فصقع ل ضاافصقصزن ا ق اقضامهافصباضنضاافصق كزي ا  اخ سا ح كضاافصبح افصقلجل هافاابلفب ا

 .(AT Portail)فص يضما

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%A7%D9%85%D8%AC_%28%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%88%D8%A8%29


دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر                                                           الفصل الرابع  
 

244 
 

 اأ ض اافاان  انيماف تلض ا:احا اية  مانيضما ع ل ضاافصقؤ ة اا  اكب  اف ن  فنتابش  
فصقع ل ضاابا افصقة ليضاافلإ فاي ،ابا افصقمي ي افصعض  او ص  فافصقمي يضااوفصلكض اافص جضاي ،ا

 وبا ا لضصحاوإ فافاافصقؤ ة .

ااااا)ف نيدد افصق حدد ايل ددحانيددضما ع ل ددضاا ؤ ةدد افتلددض اافصجزفئدد اوفصلحددمفاافصق لندد اصدد ا(32) وفصشدد  
 دا:ما ع ل ضاا ؤ ة افتلض اافصجزفئ اأ افصلحمفاافصق لن اص يضضحاي افصش  دذفا  اخ ساH،(2اقما

،اكقضاواا دضاتةاا افصقلفا افصبش ي ا  انضحا افص كلي ،اف جلامفدضاددااب  جاضااا:HR Accessنظام  .أ
ا.(3)ف ني افصق ح ااقما،اوف   شضافااوفص مايييةقحاب  ميماط بضاافصعط 

اودلافص طبا افصقصلهاص  ةاا افصقحض بااص قؤ ة ا   :ا:Oracle financesنظام  .ب
 . و عافصقازفناضاافصة لي اوتح ا ان اج افصة  افصقضصا 

 . تةاا افصقصزو 

 . تةاا افصقش  يضاافصمفخ ا اوفصصضاجا 

 .اابضلإ ضف اىص اتةاا اصلح افص اض ه
فص اددضمابعددمها دددضماأدقدددضا ددضاي ددلص ا (4)ف ني افصق حدد ااقددماودددلانيددضمافص ةدداا افص جددضاماص قؤ ةدد ا:GAIA .س

اي ا:
 تةداا اط بدضاافصزبدضئ افصجدم اوبضص دضصااى  ضناد ا ع فد افصق ح د افص دااوصد اىصاددضافصط ديا  د :انشض اواى

 .(5)ف ني افصق ح ااقمااREاط ياقضب اص  ح ا ا،IRط يااا اقضب اص  ح ا ا،اNAاحضص ازبل اجميم

 ص ق  ددياف  ددض ااوفصص ودداافص ةدداا افصقددضصاا(Front-Office / Back-Office)ا ةددميمافددلفتا افصزبددضئ كا
 .(6)ف ني افصق ح ااقما

 فقبدددددد ا  فحدددددد افصقعضصجدددددد ا ددددددلف :اتأكددددددا افصعطدددددد اوااتةدددددداا اف اطددددددضس  (Signalisation)تلجادددددد ا،اا
(Orientation)،فص دمخ ااصقعضصجد اف اطدضسا( Intervention)،اىزفصد اتأكدا اف اطدضسااااا(relève 

de dérangement)(7)ف ني افصق ح ااقما. 

  (8)ف ني افصق ح ااقما مخ اااقضساصو قافصتةاا ا صط اف. 

 احادض افصجميدمه خدضساباضندضااكدب ضااف نشدض اقضادمهاباضندضاافصشدب ضا،اىىتةاا افصشب  افصدضتواد ا  د :ا،
 .(9)ف ني افصق ح ااقماوتحمي اوتعمي افصباضنضا

 ا
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 اتصالات الجزائر : مخطط نظام معلومات مؤسسة(32)شكل Hم

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 

Source : Youcef Amerouali, Op Cit, p61. 

 . Lotus Domino:اش ك ددلا  د جاصدداIBMبضصحلدلساا د ا ابدضاهااد اخدض مافص طبا دضاايةدقحاص قؤ ةد ا
وتبددض سافصقع ل ددضاااوتةدداا افصقةدد  مفااوكدذفاتةدداا افصقدذك هاعقدد افص عدضونافصوااص   ف دد افلإصك  وندا  لد ا
 واأماجدضزاكقبالت اا اط ي ا  لوحافصليي.خلساىصادضاي ل ا  ا فخ افصقؤ ة اأ،اأ ضافصمواا دض

افتلض اافصجزفئ اا  افصشب  افصع كبلتا .يق  افصقلقعافص  قااصقؤ ة اا:(Site web)موقع الويب  .ه
  

     EAI تكامل تطبيقات المؤسسة  

 E- commerceالتجارة  الالكترونية 

E. Learning       التعليم الالكتروني 

Reporting                نظام التقارير 

Portail D’ENTREPRISE 

ALGERIE TELECON 

 بوابة اتصالات الجزائر

Solution WEBSPHERE 

قاعدة البيانات 

 المركزية 

GATA SUBEX NTERC

O 

SOLUTION LOTUS 

DOMINO 

التراسل الدليل، المذكرة، العمل 

 التعاوني

SITE  WEB 

 نظام تسيير الوسائل اللوجستية 

ORACLE 

FINANCES 

H.R ACCESS 

INTERNET 

 انترنت

INTRANET 

 انترانت

EXTRANT 

 اكسترانت

 زبائن

 

 موردين /الشركات ATإطارات المؤسسة 

 نظام التسيير المالي والمحاسبي

نظام التسيير للموارد 

 البشرية

(ERP) تخطيط موارد المؤسسة 

نظام التسيير التجاري  نظام ضد الغش  نظام التوصيل البيني    

 والمالي والتقني 

 قاعدة بيانات 

 الموقع الرسمي لاتصالات الجزائر  

 قاعدة بيانات 

 قاعدة بيانات 

 قاعدة بيانات  قاعدة بيانات  قاعدة بيانات 

 قاعدة بيانات 

 قاعدة بيانات 
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 (AT Portail):  وابة تطبيقات اتصالات الجزائر الفرع الثاني

 Portail)اAT Portailبلفبد اتطبا دضاافصقؤ ةد اأن ا ايق د اف د صمفماتطبا دضاافص يدضماى ا د اخد ساوبقضا

d’entreprise Algérie Télécom)حاددد اتع بددد ابدددضبافصدددمخلساىصددد انيدددضماا،(10فصق حددد ااقدددمااف نيددد )ا
  ع ل ضتدضاوفلإطضاافصق كزماص  وضا اوفص  فب ابا افصقح ليضااوفصقة صم ا ا لف اكض افصقة صمم:

   لقدعا خدلساابد اا1000فاافصقؤ ةد ابشد طاأ ايق دكاحد افصدمخلس،احاد اتق دكافصقؤ ةد اااض  افف 
ابلف ط اكب  اف ن  فنت.فصلط ا،اويق   افصمخلساا  اكض  افص  فبااهك افصلحمفاافصق  ش ا

 اافلإن  نتزبل ايق   افصمخلسابلف ط ا. 

 بضصقؤ ة ابلف ط اكب  اف كة  فنت.ااحا اي ل ل اأوا لا اا) افصقةضدقل افصق ت بلا(ك يكا 

ا ابلفب ا ؤ ة افتلض اافصجزفئ اتةقحابقضاي ا:وبضص ضصاافإ

 افصقع ل ضا. دلص افصمخلساىص ا جقلا ا ح ليضاانيضما
 .ا  كزي افصمخلساىص افصقع ل ضاا  اخ سان ط اوحامه
  ااااااااااا ضاآ  ،اأمافصةدقضحاف د اصلأطد فإافصدذي اصددماحد اف  د صمفماوذصدكابإ خدضساك قد افصةد 

(mot de passe). 

 .تشضانافاافصقع ل ضا 

 اادددأجددد اتح "ا ددد اWebSphereوتةددد عق افصقؤ ةددد افصعميدددما ددد افصب  جادددضاافص ددداافك ةدددب دضا  ق  ددد افددداا"
و د اكد ا دضا دب انةد   جافص وضا افصجامابا ا ص  فافص طبا ضاا  اجد اوتح اد اف تلدضسافصجادماب د اف طد فإ،ا

 ت لمابعمها دضما  ق   افاا ضاي ا:ا(AT Portail)بلفب اتطبا ضاافصقؤ ة اأ ا

 دد ا:اتع بدد ابلفبدد اتطبا ددضاافصقؤ ةدد ا  كددزاص  عددضو اصلددضصحا ةدد صم ادضا(La collaboration)فص عددضو ا .1
كددب  اف ج قضاددضااحادد ايق دد افص عدد إا دد ا،اوا(11فصق حدد ااف نيدد خدد س:افص  ف دد افصددمفخ ااص قؤ ةدد ا)

،ا(12فصق حد ااف ني خ صدضاا  اك افصقع ل ضاافصق ع   ابضج قضعا عا :افصقلام،افصق يم،افصق دض ...فصخ)
ا(.13فصق ح ااف ني )ا(GDOR)اصض ابضصقة  مفافصوضض اوكذفافص

 حد ناتةداا اأوتل دضتا ااص قح ليدضااا(AT portail):اتق د ا(la gestion de contenus)تةداا افصقح دلىا .2
 وكددد هافصقؤ ةددد ،اف خبدددضااوف تلدددض اا   ددد :أماى فاهاوتلجاددد اكددد افصقع ل دددضاافصقلجدددل هافددداافصبلفبددد ا

فصحادضهاف ج قضااد اوفص  ضباد ،اا ع ل دضاااد افصصدم ضاا فصقؤ ةد ،فصمفخ ا ،افصا ي افص ك لصلجاد ،اخدم ضاا
 ف صك  ونا .
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:ا دد اأجدد ازيددض هافلإن ضجادد اص قؤ ةدد ابلددو ااض دد اتةددقحابلفبدد اتطبا ددضاا (La productivité)فلإن ضجادد  .3
افصقؤ ة ابض  غ سافص يمافص ضصا :ا

 ORACLE،انيددددضماGAIA:ا  ق  دددد افاقددددضاي ددددا:انيددددضما( métierApplicatif)تطبا ددددضااف اقددددضسا .أ

FINANCESانيضما،HR Access. 

مافص طبا دددضاافصصضصددد ابضصصدددم ضاا:اوددددااتضددد(Applicatif de collaboration) طبا دددضاافص عضوناددد افص .ب
ط دديا دد اأجدد افص شددغا افلآصددااص عميددما دد افصعق اددضاا  دد :اط دديااط دد ،اا(E- Services)فلإصك  ونادد ا
ا ددد ا ةددد لىاع ددد او ددد افصق حددعاأ اددددذهافص طبا دددضااصاةدددتا  و اا(14فصق حددد ااقدددمااف نيددد )اكدددض هااقددد 

فصقلظوا اا  ا ة لىافصقمي يضاافصعق ا )فصقة لىاف  ن ا  افصدا  افص  ياقا(اب ات مابشد  ات  ادمما
 .واقا

 تصالات الجزائرعملية معالجة الأعطال بمؤسسة الإعادة هندسة  مساهمةالمبحث الثالث: 
 ا ؤ ةدد افص يدد ما دد ادددذفافصبحدد اا ددادددلاتطبادد ا ددضاوا افدداافصجضندديافصجددز فصدددمإافصدد ئا ا دد ادددذفاى ا

اوفصدذماأا ندضاتح ا د د م د افصىادض هاا شد وعانيدمافصقع ل دضاافداا ضداد ا ةدضدق  ل احاذصكاصواا،تلض اافصجزفئ ف
قدماتقدتااق اد اجقدعافصقع ل دضااواتلدض اافصجزفئد ،ابقؤ ة افالإاض هافصد م  ا ةضدق فق  فحاأوات ميما  اخ سا
ابلف ددط ا(2016جددلف ا3 صدد اى ددضماا4  ا)شددد قددمااابفددااف دد هاز  ادد اافتلددض اافصجزفئدد ا ؤ ةدد  دد افصقامفنادد ا

ا د اا،صل يد ابةد  هفصقمي ي افصعق اد اوكذفافص ئاةا ااا  ا ة لىافصلكضص افص جضاي افصق  جزاص عق فصقبضك هاق حي افص
 يضاافصقؤ ةدد ا ددميواكدد اوكددض اا لحددمهافددااا(Work procedure)إجدد ف فاافصعقدد افصدا دد افص  ياقددااوافا بددضااأ ا

ف دد صمفماكددذفاواا،و دد هت ددكافصأث ددض ااوف  وةددضافتدماو شددضك دمازبددضئ فد قض ددضاافص  حيدد ا ددعاافصق  شدد هاابدد افصددلط ،
ذفاافص ددأثا ااتحميددمافصعق اددضاا قدد ا بضكدد هابددضصزبل اصادد مجقاددعافصقددلظوا افصددذي اصدددماا ددعاانلددفافصقدا  دد اق ضب دد فص

،ادددذفابضلإ ددضف اىصدد اتح ادد ااددض هاد م دد دضىاافصق ض ددب ا ق دد فحافخ اددضاافصعق ادد اثددمكبدد اوف دقادد اص زبددل افصصددضاجااف 
(اوخطدددلفاات وادددذاGAIAقادددمافصبحددد ا)نيدددضماص قؤ ةددد اف  ض ددداافصقةددد  مفاافصصضصددد اب يدددضمافصقع ل دددضاافص جدددضاما

ونود اا،(9ىصد افصق حد ااقدماا4افصق حد ااقدما د ا:وفصق حد اد ضاأا بددضافداافصقبحد افصةدضب اتدما)افصعق اضااا ا 
 ددمايدد مافصحلددلسابشددأن اادد اأيدد ا ةدد  مفا،اصددذفاتددمافاGRC،اأ ددضانيددضما BillingأواZSmart يددضماصفصشددا ابضص ةددب ا

 ات واددذافصعق اددضااا ادد ا دد اقبدد افصقةدد صم ا افددااقةددماى فاهافصع قددضاا ددعااددصكاوف ا قددض اا دد افصق حيدد افصقبضكدد ها
اا.ا  ا ة لىافصقمي ي افصعق ا فصزبضئ ا

ب ددض اا دد ا جقلادد ا دد اا  دجادد ا  كض  دد ابإتبددضعفصقةددضدق افصق م دد افدداادددذفافصقبحدد اتددماا  دددضاكقددضاأ ا
اا  افصقبض ئافص ضصا :ا،اوقمافا قمنضصماف ضااوف بحضنافصةضب  وطلااافاافصعميما  افا قماافصط قافص ااف ا
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  احةا افصوضئ ف   فتاجا افص(Dramatic Improvement) .افاافصعق اضا
 اضصعق اضافص لج اب(Busines process orientations)افصق جضوزهاص حمو افصلظاوا .فصكض   اا
 وفصقلف او ضاي  جاا  ا  اتبض سافصقع ل ضا  ط اتة ة اف نشط افاافصعق اضاا. 

 ا  :اكقضافا قمنض

 فصعق اضا.فص غذي افصق تجع ا  اخ سافص  ضئجافصقح   اا  ا ة لىا 

  وفصز  اوفصجل ها)ا ضافصزبل (اأوصلي افص ك و. 

 صقؤ ة ل عاففصقة  ب ااصا   ش فإف. 

 .  قمافاانيمافصقع ل ضاافصحمي 

 أ  لباESIAص ح ا اف نشط .ا 

 .مخ ااو ص جضاانيضمافصقع ل ضا  

ادذفافصقبح اكضص ضصا:وقماتمات ةاما

 .فص حضا الإاض هافصد م   .1

 تح ا افصعق ا افصحضصا . .2

اىاض هاتلقامافصعق ا . .3

 التحضير لإعادة الهندسة: ولالمطلب الأ 

اأ ض ا ادا:ااض هافصد م  ا  اخ ساث ناخطلفاي مافص حضا الإ

  تع مافلإ فاهاا اىاض هافصد م  اوفصحضج اص  غاا. 

 فصقلظوا امف اإاواتش ا افص ج  افص اض ي الإاض هافصد م  ا. 

   ا.فص صطا الإاض هافصد م

 تعلم الإدارة ع  إعادة الهندسة والحاجة للتغيير الفرع الأول:

فص داات ط ديافصك اد ا د اف  دلفساوفصجددماوفصلقدتا دمفخ افص غااد اتع ب اىاض هاد م  ااق اضااف اقضسا د ا
احضج افصقؤ ة اصدذفافص غاا ا  اأج ا ضاي ا:اباض  قضايلجيا
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 قة  ب .ف  عمف اص اض هاد م  ااق اضااأاقضصدضافلآ اىاص افتلض اافصجزفئ اىتل احاحضج ا ؤ ة ا .1

 .(Muthu, S. et al 1999)اتب ي اف    قضاافاادذفافصقش وع .2

 افصجددل ات جد اص وشد اإىذفاصمات   دعابعق اد افص غااد افداذصكاأن ،اىاض هافصد م  عق ا اب فاهافصع اضافلإافق  ضع .3
)Gunasekaran and Kobu ; ; Habib and Shah Annie Cornet(.  

 .(Hammer and champy 1993 )ص بلسافص غاا ف ف اف ىق ضعا .4

 دددضصايافصماف دددضااأ ددد اأددددماددددلافا،نةددديافصطددد قاصدددذصكأ ددد صمف  ضاأ ددد لبافصةدددا ضايلاصكلنددد اوص ح اددد اذصدددكاف
اضاات كدددزااا ددد قؤ ةددد بادددضاافددداا ل دددلعاف  شددد فإافص انةدددب اكباددد ها ددد اف أواا،صقةددد  ب فصع قاددد ا   شددد فإاف

ا  اأن ا"أ فها  يق اص صا افصقةد  ب افصدذمات صدذافاد اا)Shoemaker,1995( اا فاقموا.ا1فصة ضايلدضااكأ فهاائاةا 
جضبد ااد ا جقلاد ابأند ا"ا يد ا ةد  ب ا اتحدضوسافلإا(Lindgren and Bandhold, 2003)ويع فد اا،قد فافاا  يقد "

ف عدددمافصةدددا ضايلدضاا،اوا اددد .ا2فصقصدددضط  "أ دددئ  ا دددضذفايحدددمنا ةددد  ب  او دددضادددداافصددد  ىافصق  دددل  ابددددمإاتج ددديا
 ا ددد افصق  لبددد اابدددضاهااددد ابدددمفئ اصقلفقدددفا ةددد  ب ا ،اويقاددد افصقدددمي و ا  ددد صمفمافصةدددا ضايلدضاا نددددضاتدددلف افصك اددد

ا3وي ماذصكا  اخ سا ضاي ا:ااصدضاا ق ابضصقة  ب ،افلإجضبضااا اتةض  اا  عم ه

 عطاضااف   فتاجا افصقؤ ة .اصممافاات اامة تلف ا ضايق  اتلفا ها  ا ؤث فاات  

 .  تلفا ا  يلااوف عاصلأحمفناوفصقلفقفافصبمي 

 . فصقةضامهاا  اتحميماوتشصاهافصقلفقفافص ااتدم اب ض افصصط افصلفقعا 

وبضص ددضصا،افضصةددا ضايلايع بدد اندجددضاىح قضصاددضابطباع دد احادد ا ايلجددما ةددضاا ةدد  ب ااوحاددمابدد اد ددضنااددمها
 ا حا اصقددضايق دد اأ اتكددل اا ادد ا ؤ ةددبعدد ضا   ددن ددلمافاقددضاي ددااواا عا دد ،افاا دد اظدد وإاوقددلىا ةددضافاافا قددض  ا

ا.ا ق ا ا ضايلدا افاافصقة  ب افتلض اافصجزفئ 

 (Status quo Scenario) بقاء الوضع الحاليأو  و الامتداديأالسيناريو المرجعي  أولا:

اااااضايلضصةدددددا ب اأوسافصةدددددا ضايلدضاافص دددددااندددددل اا  ددددددضاد دددددضاددددددااب دددددض افصل دددددعافصحدددددضصااأوا دددددضايةدددددق اى
فصاددلما ؤ ةدد افتلددض ااوتلفجددددضاون لددمابدددضاف و ددضعافصحضصادد اأوافصقشددضك اوفص حددميضاافص ددااتعاشدددضا،افصق جعددا

                                                            

ا.423فصق يق افصع با اص   جق ،ا ا،إستشراف الشركات: التجربة الأوروبية(،ا2005) وكلانا اضا فدضيم نافأنمايضساا1
اا.اا174 فاافصاضزوامافصع قا اص  ش اوفص لزيع،اف ا  ،ا ا  ،أساليب الدراسات المستقبلية(،ا2008طضاقااض  )ا2
ال في تأثير متغيرات البيئة الخارجية على أداء المؤسسات الاقتصادية الجزائرية حالة قطاع خدمة الهاتف النق(،ا2014)افصدضكقااب اوف حا3

 .69،ا ف حضااابضسا،اجض ع  ك لافهااأطددد وحد ا،)2008/2011الجزائر)
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وفص داا د افصق لقدعاأ اتب د افداااف و دضعافصح جد افص دااتع فددضافلآ تدؤ مابددضاىصد ا ضازفصتاواوفص ااكضنتافصجزفئ ا
 اأيق د اوا  اب ض  اا  افصل عافصحدضصا،الإاض هافصد مقامافصماف  اون يمافاقضاي ااتح ا احضج افصقؤ ة افصقة  ب ،ا

ا: ضاي ااداادضبدضادذفافصةا ضايلاوأدقفاافصةقضاافص ااي قازادضانجقع

اىازبدضئ ك ضوااأاقضمو ق ادذفافصةا ضايلا  افصق لقعاب ض ااعطال الشبكة:أتدني جودة الخدمات بسبب  .1
 ةدبيافدااتلقدفاخدم  اافصددضتفاتاافص دشدب  افصاطضساأااى ضابةبيافتلض اافصجزفئ اأوازيض تدض، ؤ ة ا

 ددبضبااا دددضا د اف اوأواتلقودقددضا عدضاصقددمهاز  اد اكباد ه،اأاADSLاابد ات  اد افلإن  نددتخم د اافص ضبدتاأو
فص دأخ ااأوا،افلإن  نتبصم  اافصدضتفافص ضبتاواازبل اخ افااتلصا افصأفتف،افص لافصدااا   اخ  اخطلطا

زيددما دد ااضددياتاحدد اصقددمهاطلي دد اوب ددض ادددذهافصقشددضك ا و ا،اجميددمفصا صدد اا لفنددىفددااتحليدد افصقشدد  نا
دددذفااى اأ حضصاددضابددمي اأوا  ددمماخددم ضااأخدد اأ ددضمافصقددلفط افصجزفئدد ماا ايلجددم،اوااددماأندد احضصاددضازبددضئ فص

 افصق  بددعاصحضصدد اإ.اواا ددمافدد حادددذفافص ةددما دد افصةددلقاص ق ضفةدد افددااو ئدددما ةدد  ب اح قاددضاؤث  ددافصل ددعا
اادضمافص ااا ف دضا  ذابمفي انشدضطدضاىا اأك  ا ضايؤاقدضادلاك  هافصش ضواأ ؤ ة افتلض اافصجزفئ ايجما

كددغضساتطددلي اوالدد ن افصشددب  افصدضتوادد ابإ خددضسافص ك لصلجاددضاأوفص دداازف اانةددب دضا ددعافص ل ددعافددااا2003
ااااصاددددد ماتقميدددددماا2015ادددددضما ايددددد ماف ن ددددددض ا  ددددددضاندضيددددد اأ،اوفص دددددااكدددددض ا ددددد افصقصطددددد اMSANفصجميدددددمها
 دا ماابضص ةب اصبعضافصل يضاا ل ي ابة  هاأنفصعق ا اصاقمي ي ضصباMSANحةياائا ا ش وعاواا،فصقش وع
 .فصق ضط ا   :او ي ابجضي اوجاج ابةبيافصطباع افصجغ ففا افصلعب اصدذها2017ص ا   اىفص أخ ا

فصق ق دد افدداافصدد ق  ا دد ات ددميماخددم ضاااف  ددضسوقددماقض ددتافصقؤ ةدد اب  واددذادددذفافصقشدد وعاص ح دد افصدددمإا
فصزبدل اوكدذصكات داحا اددذهافص ك لصلجادضاتق د ا د ات  يديافص جدادزفاا د اأفضئ  افصةد ا ،او د افصقود وضاافلإن  نت

تددمساا دد اأ اا2015صكدد اأاقددضمافصقؤ ةدد اا دد افصقةدد لىافصددلط ااصةدد  ا،ااطددضسافصشددب  اب دد ا دددلص أاى  ضنادد ات بددعا
اADSLاطددضسافدداافصدددضتفافص ضبددت،اخم دد ابدد  اادد اف ىحضصدد اا723154،اا632376،اا2412582د ددضناأك دد ا دد ا

أ اادم ا شد  كاااذفاا دمىاوذصدكا،ا د افص دلفصا(ا1ف نيد ا  حد ااقدما)اCable de distributionاوفدااكضبد افص لزيدع
 شددد  ناا 1838492،ا3013460فددداافصجزفئددد اصددد و افصةددد  اي دددمااا ددد افص دددلفصاابددددااADSLخم ددد افصددددضتفافص ضبدددتاوا

ا د افص دلفصااا34.40%اوا%ا80.05زف ااد ااADSLوبضص ضصاافإ انةب افصزبضئ افصذي اتعطد اددضتودمافص ضبدتاوخم د ا
ا.2015وا2014اعض اصاطضساوفصجموسافص ضصاايل حاتطلااام اف ا. 2015   
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 2015، 2014لمؤسسة اتصالات الجزائر لعامي  عطال(: تطور نسبة الأ15جدول رقم)

 اا ل التوزيع   ADSLخدمة   الهاتف الثا ت السنة
عةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدد 
 المشتركي 

نسةةةةةةةةةةةبة  عدد الاعطال
التعطةةةةةةل

% 

 نسبة 
 %الزيادة

عةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدد 
 المشتركي 

عةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدد 
 الاعطال

نسةةةةةةةةةةبة 
التعطةةةةةل

% 

نسةةةةةةةةةةةبة 
 %الزيادة

عةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدد 
 الاعطال

 نسبة 
الزيةةةةةةةةادة

% 
2014 2825827 1 766 440 62.51 - 1518629 488 597 32.17 - 488 566 - 
2015 3013460 2412582 80.05 17.54 1838492 632376 34.40 2.23 723154 32.44 
نظام المعلومات والمواصات السلكية والاسلكية و للبريد بط سلطة الضحصائيات إاد على عداد الباحثة بالاعتمإالمصدر: م      

 (GAIAالتجاري للمؤسسة)نظام 

 دددلف اخدددم ضااف كددد  فكضاا وسا ددد هاو ددد افصجدددمي ابضصدددذك اأيضدددضاطدددلسا دددمهات دددميمافصصدددم ضاااالوقةةةت: .2
حةدددياوالكدددض اافص جضايددد اوكدددذصكاطدددلسا دددمهاخدددم ضااىصددد حاف اطدددضس،اوفصصدددم ضاافصال اددد ا فخددد افص

فصقدمهاوا جقدلعاادم افص ب اغدضاااد اف اطدضساافصقدلفصاافصجدموسيبدا اىحلضئاضاانيضما ع ل دضاافصقؤ ةد ا
وام اف اطضسافصقعضصج افدااا(،ا...يلم 2 يلماىص 1 يلم،ا  1 يلماىص ا0بض يضم)  اافصقة غ ق اصقعضصج دض

وذصددكاوكضبدد افص لزيددعااADSLافلإن  نددتفدداافصدددضتفافص ضبددتاوااصلأاطددضساكدد اف دد هانةددب اىصدد افصعددم افصك ددا
 اااا.2016 ضماا30ا جضنوااىص ا01او  ها  وفصا2015 وا2014 ة لفااص

افاافصحض اافص  ثد ا ات جضوزا ضا ا48 انةب افلإص حضاافص اات مافاااضل اي با اأو  افصجموسا
ا2015 د  اا%ا51,05واا2014 د  اا%ا52,50انةدب ا،اكضب افص لزيدع(ADSLاافلإن  نت)فصدضتفافص ضبت،ا

ااددماأ اا،يددلما30اطددضساتلدد اىصدد ااضيدد اف اوأ ابددضقاا دد ااددم افصشدد ضومافصك ادد ا2016 دد  اا%ا49,01و
ا48ى فاهافصقؤ ةدد اقض ددتاب حميددماددددمإافص اددضمابعق ادد اىصددد حاكدد اأنددلفعاف اطدددضسافدداا ددمها ات جدددضوزا

ىصد اودذفا ضايعب اا اقللااكبا افااددذهافصعق اد ا قدضايدؤ ما ضا ا  اصحي افلإب  اا اف اطضس،ا
.اوحةيا  حي  ضاصحض ااكد ضومافصك اد ا د افصزبدضئ افصقش  كا   اض ا  اقب افصك ا ا  اامماا ضاوف

ا30بة  هافدإ ابعدضاكد ضوىاف اطدضساقدماتزيدما دمتدضااد ااصل ي اي افص ئاةا افصلكضص افص جضا  ا ة لىا
،اوددذهافصحدض ااوف خطدض افصق تكبد اا د ا ةد لىاخ اد افلإن دضساقضادمهافصباضندضاو ببدضاامماتحمي ايل ضا

ا.اىحلضئاضاابشأندض ايلف انيضما ع ل ضاافصقؤ ة اأي ا

 ا
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 GAIAبالاعتماد على مخرجات نظام  عداد الباحثةإم   المصدر:

 

 

حسب نوع العطل في الفترة  اتصالات الجزائر في مؤسسة معالجة الأعطالتي تُستغرق في تقديم خدمة (: المدة ال16جدول رقم )
 2016ماي  30 لىإ 2014م   داية 

 اف ص  

و د  لمابعد ضافص ك ود اا، ؤ ةد يد اص حميمافصل عا افصقضصا ا قؤك فاافصتع ب افص ك و اأحماأدمااالتكلفة: .3
صقؤ ةدد اا(ودد ااادد افصقبضكدد هاوفص كددضصافافصك ادد  ق دددضابلحددمفاافلإن ددضسا)فص ك ودد افصقبضكدد هاوافص ك حةددياا

 .فاافصجموسافصقلفصاا2015وا2013ئ اص و  ها ضابا اجزففتلض اافص

  

 سرعة الثابت ففي الهات عطل  الإنترنتفي عطل  في كابل التوزيععطل 

تصليح 

 الاعطال

 )بالأيام(

مجموع 

التبليغات عن 

 الأعطال

 السنة

النسبة 

  التراكمية

% 

 النسبة

% 

 

النسبة  العدد

 التراكمية

% 

 النسبة

% 

النسبة  العدد

 التراكمية

% 

 النسبة

% 

 العدد

15.86 15,86 77 500 40.06 40,06 195 739 32.67 32, 67 576 964 1 2 807 938 2014 

24.30 8,44 41 244 52.50 12,44 60 789 43.47 10,81 190 969 2-1 

48.91 24,61 120 254 80.08 27,58 134 768 70.89 27,41 484 140 7-2 

64.99 16,07 78 505 91.09 11,01 53 812 83.89 13,01 229 774 15-7 

100 35,01 171 063 100 8,90 43 489 100 16,11 284 593 30-15 

 المجموع  440 766 1   597 488   566 488  

20.41 20,41 147 601 37.93 37,93 239 874 32.03 32,03 772 798 1 3 718 616 2015 

29.61 9,21 66589 1.085 13,15 83 191 46.49 14,46 348 855 2-1 

55.29 25,67 185 670 78.51 27,43 173 441 72.26 25,77 621 767 7-2 

70.94 15,65 113 153 89.55 11,04 69 837 84.88 12,62 304 469 15-7 

100 29,06 210 141 100 10,44 66 033 100 15,12 364 693 30-15 

 المجموع  582 412 2   376 632   154 723  

 01مننننن  790 780 1 221 176 36,49 36.49 023 41 34,13 34.13 704 19 32,29 32.29

جننننننان ي 

 30  إلى

منننننننننننا  

2016 

44.53 12,24 7 466 48.10 13,97 16 792 49.61 13,13 63 419 2-1 

72.48 27,94 17 050 77.14 29,04 34 909 79.86 30,24 146 080 7-2 

86.86 14,38 8 776 89.89 12,74 15 319 94.33 14,49 69 980 15-7 

100 13,14 8 015 100 10,11 12 150 100 5,66 27 347 30-15 

 

 المجموع  047 483   193 120   011 61 
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 2015و 2013للفترة ما  ي   : تطور تكاليف مؤسسة اتصالات الجزائر(17جدول رقم )

نسبة المساهمة في التكلفة  التكلفة حسب السنوات )دج( التكلفةنوع 
 % الكلية حسب السنوات

2013 2014 2015 2013 2014 2015 
 24,37 19,86 18,40 532,18 148 487 23 678,45 481 405 16 630,48 029 819 16 مباشرة

 75,63 80,14 81,60 214,49 164 889 72 823,75 646 189 66 301,04 637 613 74 غير المباشرة

 100 100 100 746,67 312 376 96 502,20 128 596 82 931,52 666 432 91 التكلفة الكلية

 .18بالاعتماد على الملحق رقم  عداد الباحثةإم   :المصدر

ا
ااااااااااااااااااااااااااااااخددددددددددددد سافلإجقضصاددددددددددددد اصقؤ ةددددددددددددد افتلدددددددددددددض اافصجزفئددددددددددددد قدددددددددددددمااافص كدددددددددددددضصافاا2013لسةةةةةةةةةةةةةنة بضص ةدددددددددددددب ا

فإندددضاتشددق اابلحددمفاافلإن ددضسادددض  ودد احةددياا ق ساوبلف ددط اتلدد افافص كا931,52 666 432 91:دبددةدد  ادددذهافص
ا.81,60ب ةب افص كضصافااا افصقبضك هاواا%ا18,40فصقبضك هاب ةب افص كضصافا

 ساا502,20 128 595 82 لإجقضصادددد اصقؤ ةدددد افتلددددض اافصجزفئددددقددددمااافص كددددضصافاف 2014لسةةةةنة وبضص ةددددب اا
ا%ا 19,86نددددضاتشدددق افص كدددضصافافصقبضكددد هاب ةدددب وبلف دددط اتلددد افافص ك وددد احةدددياا ق ددددضابلحدددمفاافلإن دددضسافإ

ا.80,14%ااا افصقبضك هاب ةب افص كضصافوا
 ساا746,67 312 376 96بددااقؤ ةد افتلدض اافصجزفئد صضصاد اقدمااافص كدضصافافلإجقا2015لسةنة  ةب ابضصأ ضا

ا،اأ ددض24,37%فافص ك ودد احةددياا ق دددضابلحددمفاافلإن ددضسافإندددضاتشددق افص كددضصافافصقبضكدد هاب ةددب ااوبلف ددط اتلدد ا
،او  افصجموسان حعاأ افص كضصافااا افصقبضكد هاتق د افص ةدب اف كبد ا د ا%ا75,63 افصقبضك هاب ةب افص كضصافااا

افص كضصافافصك ا .
وإصدد اااا2014 دد  ااا%ا19,86ىصدد اا2013 دد  اا%ا18,40 دد ااكقددضاي حددعافاتوددضعانةددب افص كددضصافافصقبضكدد ها

افافصك اددد فص كدددضصاا ددد اىجقدددضصاااددد افصقبضكددد هانةدددب افص كدددضصافاافددداافنصودددضضفددداافصق ضبددد اوا،ا2015 ددد  اا%24,37
ف اتودددضعافدددااا،ا دددعاب دددض صددد و افصةددد لفاافصقدددذكلاها%ا75,63ثدددماىصددد ا80,14%ىصددد ا%ا81,60 ددد اوذصدددكااص قؤ ةددد 

خد سافصق ح د ا،اويق  اتل احاتطدلاافص ك ود اف جقضصاد اص قؤ ةد ا د ازفئ فص كضصافافصك ا اصقؤ ة افتلض اافصج
افصباضناافص ضصا:ا
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 .)الوحدة: مليار دج( 2015و 2013ة اتصالات الجزائر للفترة ما  ي  سسمؤ (:منحنى  ياني يوضح تطور تكاليف 33شكل رقم )

 
 .17بالاعتماد على معلومات الجدول رقم عداد الباحثة المصدر م  إ

 

اا:أاقضسافصقؤ ة اص و افصو  هافإن ضاقق ضابإامف افصجموسافص ضصوفقضايصهاتطلاااقما 
ا

 .2015و 2013ئر للفترة ما ي  : تطور مبيعات مؤسسة اتصالات الجزا(18جدول رقم )

 نسبة الزيادة )دج( المبيعات السنة
% 

2013 73 356 799 767,88 / 
2014 81 671 334 253,56 11,33 

2015 93 658 828 528,76 14,68 
 .18قم عداد الباحثة بالاعتماد على الملحق ر م  إ :المصدر

ىصددد اا2014 دد  اا%ا11,33عددضاافصقؤ ةددد اقددمازف ا ددد او قددضاي حددعا ددد افصجددموساأ انةدددب افص طددلاافددداا با
اا  افصزيض هافااط ياخم ضاافصقؤ ة .ودذفا ضايمساا،2015   اا%ا14,68

يق د اتق ا ددضافداافصجدموسااADSLافلإن  ندتأ ضابضص ةب اص صةضاهافص اات حق دضافصقؤ ة اج ف اأاطضساخم د ا
حةدياادم ا ،اوذصدك2016ا دضما31وا2014جدضنوااا01فصدذمايبدا افصصةدضئ افص داات كبدمدضافصقؤ ةد ا دضابدا اافصقلفصا

)فص يدضمافص جدضاماص قؤ ةد (اوف د هااGAIAفص ب اغضااا اف اطضسافاادذهافصصم  اوفص اا ج تاا  ا ة لىانيدضما
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يددلم،ا...(اواددم اف اطددضسا 2 يددلماىصدد 1 يددلم،ا دد 1 يددلماىصدد ا0بض يددضم)  ااف د ق فاي اف اطددضساح دد اتددما عضصج دددض
 ا ضابضيتاودلاأ ند افكد  فناص صدلف احاد اا1،اودذفاا  افا بضااأ اجقاعاف ك  فكضااداافصقعضصج افااك اف  ه

ا. ي ضااجزفئ ماص المافصلفحما50دلاADSL افلإن  نت ع ا

 ADSL  الإنترنتلخسارة التي تتحملها المؤسسة جراء أعطال خدمة ا (:19جدول رقم )

 

ااااااااااADSLاافلإن  نددددددتأاطددددددضساخم دددددد افددددددإ افصصةددددددضاهافص دددددداات حق دددددددضافصقؤ ةدددددد اجدددددد ف اا2014صةدددددد  ابضص ةددددددب ا
وبضص ددددضصاافددددإ ا  ل دددد افصصةددددضاهادددددلاا ساكحددددماأقلدددد ،ا150 627 168وكحددددماأ ندددد اا سا150 754 77قددددمااابدددددددا

اا. سا 650 190 123

 الاعطال جةمعال سرعة ADSL  الإنترنتخدمة 
 الأيام(ب)

 الحد الأعلى –الحد الأدنى 

 السنة

  عدد حسب سرعة معالجة الأعطال بالدينار التكلفة 
 الحد الأدنى الحد الأعلى عطالالأ

9786950 9786950 195 739 0-1 2014 

6078900 3039450 60 789 2-1 

47168800 13476800 134 768 7-2 

40359000 18834200 53 812 15-7 

65233500 32616750 43 489 30-15 

  2014تكلفة    77754150 168627150
11993700 11993700 239 874 1-0 2015 

8319100 4159550 83 191 2-1 

60704350 17344100 173 441 7-2 

52377750 24442950 69 837 15-7 

99049500 49524750 66 033 30-15 

 2015تكلفة    107465050 230444400

ماي  31  لىإجانفي  01م   1-0 023 41 2051150 2051150
2016 1679200 839600 16 792 2-1 

12218150 3490900 34 909 7-2 

11489250 5361650 15 319 15-7 

18255000 9112500 12 150 30-15 

 2016تكلفة   193 120 20855800 45662750

 GAIAبالاعتماد على مخرجات نظام  عداد الباحثةإم   المصدر:
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اااااااااADSLاافلإن  نددددددتفددددددإ افصصةددددددضاهافص دددددداات حق دددددددضافصقؤ ةدددددد اجدددددد ف اأاطددددددضساخم دددددد اا2015فص ةددددددب اصةدددددد  اوا
 ساكحددماأقلدد ،اوبضص ددضصاافددإ ا  ل دد افصصةددضاهادددلاا 400 044 230 ساكحددماأ ندد اوا 050 405 107قددمااابددددد

ا س.اا 725 954 168

فددإ افصصةددضاهافص دداات حق دددضافصقؤ ةدد اجدد ف اأاطددضساخم دد اا2016صةدد  ااص شدددلاافصصقةدد اف وصدد ابضص ةددب أ ددضا
ا. ساكحماأقل ا 750 662 45 ساكحماأ ن اوا 800 855 20قمااابدددااADSLاافلإن  نت

 دد افصق لقددعاف  دد ق فاافدداافص حةددا ضاافصجزئادد ا افص حةددا ضاافصجذايدد اودددذفا ددضااصةةاحات الجزئيةةة:الإ .4
 اتح د افص   د افصجذايد اافصقط لبد اأاض هافصد م  افص حةدا ضاافص مايجاد اوفص داا اتةد طاعاىانلضااأيع ب ها

ص حةا اأو ضعا ؤ ة افتلض اافصجزفئد .او د ابدا اف صد حضاافص داات دلمابددضافصقؤ ةد ابدا افصحدا ا
 ف اأفضدد اأبددضص طلي اوفص حةددا ا دد اأجدد اافلإ فاهافصع اددضب ا صادد اوف ددحاا دد افد قددضما دددخدد اوفص ددااتعلآوف

اص قؤ ة ادا:
 ا ص  فاتطبا ضاانيمافصقع ل ضاافص ااتة صم دض.تغاا اف صمفافاا   

 تمافصعق اا  افص   اهافصقةد ق ا د اصد حاضاافصقدمي يضاافصجدليد ا د اأجد افص ح اد اا2010بمفي ا  ا
 .جااص داضك افصقةطح اوف   وض ها  ا ازفتدضفص ماي

 اا2010 فاهاخضص ابضصقحض ب اا  ا ة لىافصقمي يضاافصل ئا ااضماىخ  ا. 

 اتغاا افصدا  افص  ياقدااص لكدض اافص جضايد اادمها د فااكإ  دضسافص ةدمافص جدضاماوفصقدضصاا دق اقةدماوفحدم
ص ادا  افصلكضص اص لبحاقةماتدضبعاصددض،اثدماىى افسا ل ح ا ضابعمافصباعا،اا  ا ة لىافصلك اافص جضاي 

صاةدق ابعدماذصدكا  كدزااف تلدض اوفل دضاا ا  كزاف ن ضساا ضابعمافصباعن ضساص ةما افسا ل ح افلإى
 فاهافصع قدددضاا دددعافصزبدددضئ اا ددد اىخ اددد ا  فقبددد افص ةددداا او لددد ح ااى دددضف ،اCMTاتلدددض اصددداضن اف 

 ضف اخ ا ا اماص يضمافصقع ل دضااا د اىتماا2015خ ا   اآوفاا ،2010   ااعق ا  ة لىافصقمي يضاافص
قةدددماخدددض ايع ددد ابدددإ فاهاكدددؤو افصزبدددضئ اا2016،اوتدددماتصلددداهافددداا دددضماعق اددد  ةددد لىافصقدددمي يضاافص

 وآخ اا  ا ة لىافصلكضص افص جضاي .اعق ا ا  ا ة لىافصقمي ي افصفصقح  فا ا

 . خ  ا  فكزافص مف 

 افلإن  نت  اأج اتحةا اجل هاتمف اا2009ال ن افصشب  افصدضتوا ابمفي ا  ا. 

فنع ض دضاص  حدل اافص دااا فددضااكضندتافصعميما  افصق فح افص داص ماا فتافصقؤ ةضاافصجزفئ ي ا: المركزية .5
ف تصددذاافص قضنا ددضااافدداا صطدد اىاددض هافصدا  دد ف صدد حضاا دد اخدد ساف ق لددض افصجزفئدد م،افبعددمافشدد ا
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 د ااما  افص لفنا افص ااتصهافصقة د كاوفصجدل هبإصمفاافصعميا1989اضما  ابمفي افصموص ا  دجضاجميمفا
فص دددااوافددداا   لدددفافص ةدددعا ضااص بدددمأا  ح ددد اتح يددد افص طضادددضاا،ال دددعاف ق لدددض مبضصفص ددددلضااأجددد 

 اقطدددضعاف تلدددض اابعدددماصدددمواايدددح اتاصاددد ما،فددداافص طضادددضااااددد اف  ددد  فتاجا اكصطدددلهاأوصددد ا دد أنوتف ا
ي ل اقضامها نط قا ؤ ة افتلدض اافصجزفئد اا د اجقادعااوفصذما  افصقو وضاأ ( 2000-03)قضنل ا

 خددددلسا  ضفةددددا اص ةددددلقافصجزفئ يدددد اص جددددضاهاوذصددددكابضنولددددضصدضاادددد ا ؤ ةدددد اب يددددمافصجزفئدددد اواافصقةدددد ليضا
اااا ؤ ةددددد ااقل اددددد افق لدددددض ي اتحدددددتاكددددد  اقدددددضنلناا ؤ ةددددد اافتلدددددض اافصجزفئددددد ف تلدددددض ا،اص لدددددبحا

اوزفاهتد ماا د ا ةد لىاافصصطد صعميدما د افب ادتاحاد اا،ف د ق افص د فافااا  كزيد صكد اا.(SPA)بض  دما
افصدلزي   فاافا. دضص اابحاىفصقؤ ة ات واذدضا و افص ي ااا  يب  اوااتك لصلجاضافلإا ماوف تلضسفصب يماوا

وذصددكالإنجددضحاا،1ا%50صدد ىاافلإن  نددتص صودداضا ددع اف كدد  فنافددااخم دد اا2008اددضماابلجقعدد اداشددلا
جددض ادددذفافص دد فاا وضجئددضاص قةددؤوصا افدداافصقؤ ةدد اصادد ماحادد اا،ااضئ دد "باددلت اصكدد اقصح ددل اا"كفصقشدد وعاف

 دماوااMSANى خدضسافص ك لصلجادضافصحمي د اكدذصكابضص ةدب اصقشد وعاا.  و ا اف ضاا ةدب  ااد ان ضئجدت واذها
ا1000وتلصدا دضاىصد اكد ا جقدعا د  اايودلقاادم ا د ضن اف صاضإافصبلد ي اا د اكض د افص د فبافصدلط اا

اكبادد هاصدددذفافصقشدد وعاواددمماابحا دد افدداافصك ادد ا دد افصق ددضط افص ضئادد اوفصجب ادد اى اأ نةددق اوااددمافص ك ودد افص
د ددذفااكددأ فقدد اوا ادد ،اافصقؤ ةدد ا جبدد هاا دد ات واددذها ندد اي ددماسا ددق ا اض ددضاافصموصدد اف ج قضاادد .

تحميددمافص كددضصافا حض ددب اتح ا ادد ايق  دددضاخضصدد اوأندددضا اتق ددكااأابددضحافصقؤ ةدد ؤث اا دد اقدد فافااأ اتدد
 .فصلحموي 

تع بد ا ؤ ةد افتلدض اافصجزفئد ا ؤ ةد ا ح كد هاصةدلقاف تلدض اافدااجزئد اااقوم الخدمات البديلة: .6
،اصكدد افصصددم ضاافصبمي دد احةدديانقددلذسابددلات اص ددلىافص  ددضف اىذفاكضنددتاقليدد افددإ افص ضب دد افلإن  نددتفص ضبددتاوا

اصدد فص  ضافلإن  نددتواا  ددضسفص(اكضصدددضتفا2010،ادددذهافصبددمفئ اتع بدد اقددلهات ضفةددا ا)كددضاساددد اوجضا يدد اجددلنز
 فصجزفئ اوابحا دض.ااا  اخم ضاا ؤ ة افتلض اا  اكأندضاأ اتأث اا  ا ة لىافصط يوفص اا

  (Transformation Fandamental Chang Scenario)التحول الجوهري  ثانيا: سيناريو

ي طلماا د احدمونان  د انلااد افدااظد وإاافصذمدلافصةا ضايلاا ضصةا ضايلافص ضناافصذمانل اا   ادأ ضاف
 قدضايةد ماااادضافداافصقةد  ب ا د اظد وإا د افصق لقدعاحدموثافصةدا ضايلاب دض  اددذفاتماو دعاصذفااو حا افصقؤ ة ،

اي ا:اا،او  ابا ا قضاادذفافصةا ضايلا ضفتلض اافصجزفئ اض هاد م  ااق اضاا ؤ ة اىاص اىفصحضج ا

                                                            
 http://www.lematindz.net/news/1327-algerie-le-prix-de-linternet-a-haut-debit-reduit-de-50-.htmlاا1



دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر                                                           الفصل الرابع  
 

258 
 

  يقدد افص جددضاهافصعضصقادد ا دد اخدد سافص يددضمافص جددضامافصعددضصقااتةددع ااتصةةالات:خةةدمات الا تجةةارة تحريةةر  .1
احادد اتددمافص لصدد ا،فصجميدماىصدد اىطدد قاح يدد افصق ضفةدد افصةد عا اوفصصم ادد اوذصددكافددااىطددضاا  ضفةد ااض صدد 

بعدددما وضو دددضااكدددضق افدددااجلصددد ااGATSف توضقاددد افصعض ددد اص جدددضاهافصصدددم ضااىصددد اا1995 يةدددقب اا15فددداا
  جدددضاهافدددااصجعددد اتأوسافتوضقاددد ا وصاددد اا بددد تعافدددداا،فصدددموسافصق  م ددد اوفصدددموسافص ض اددد اف اجدددلفما دددضابدددا 

 اا.فصصم ضفص ح ي افص مايجاافااىص اادمإتاص زف ضااو لفب ففصصم ضاا
 مافصصدددم ضاا دددلف اكدددضنلفاص دددزفمافصموصددد ابوددد حاأ دددلفقدضاأ دددضما دددلاالإااف توضقاددد اثددد نا اجدددضاا ص  وددد احدددم وا

ا1ا  افص حلافص ضصا:اأجضني وط اا اأم
وبق  ضددددضهات  ددددزمافصموصدددد ابودددد حاأ ددددلفقدضاتقض ددددضاوتلحاددددمافصقعض  دددد افصلط ادددد اصقددددلا مااالالتةةةةزام الكامةةةةل: .أ

ا.فصصم ضاا لف اكضنلفاوط اا اأماأجضني
 دلفقاكدذصكاصد اف ىم تدضاف توضقاد ابضص ةدب اص  ودضذاوفا ات  دزمافصموصد ابضص ضئقد افص دااحداالالتزام المحدود: .ب

اافصقوضو دضاا دعافصدموسافصق عضقدمهاحدلسا اجد افصقعض  د افصلط اد افص دااتق حددضاصقدلا مافإندضاتمخ افد
اف جضني.فصصم  ا  ا

وفا اتكل افصموص اح ها  احا افصقبمأافاافلإب ض اا  اقطدضعاخدم اا عدا ا غ  دضاأ دضماادم الالتزام:ع .ج
ىطدضاافصقوضو دضاايافاافصق ح د افصحضصاد ا د افصقوضو دضا،اا د اأ ات عددمابو حد اتدمايجاضافداانف جض

 .فصقة  ب ا اووف ضاصقضات هاا ا اف توضقا 
ماأوا ااف توضقا افصقذكلاها ق انللصددضاح قدضااض دضاي ضدق افنطبدضقاأح ض ددضاا د اكضفد افصصدم ضااوق

ذفا دضاوددا،ا2فااقطضاضتدضاف  ض ا اوفصو اا اوف    تاف  افصصم ضاافص اات ممافااىطدضاا قضا د افصةد ط افصح ل اد 
وكدض اف د قدضماص طضاضا،اك افبضصو حافصكض  اصفصقمىافصطلي اا  اق افا اىص اف توضقا اق ا ي افصق افصموساايمساا  اأ 

خم ضااف تلض اا دقا دضافااتح ي اتجضاهافصة عاوفصصم ضااف خ ىاكضصصدم ضاا ح ي افص جضاهافاا  اببض ئاف 
جقدضصاافص جدضاهاىصقضاصدضا د اأدقاد افداافص دضتجافصقح دااوفدااابدضفصقضصا اوفصةاضحا اواا دض،اى اأن ا ح ضاتماف د قضما

 فصصضاجا .

 ض ا ا اةد ق افداافصدموسافصع باد اوصدا ا د افاافصصم ضااف اقوضو ضا افص  ضشاحلساف حابضبافصأوااما
 دد افصق لقددعاأ اتضددط افصعميددما دد افصددموسافصع بادد اصودد حاأ ددلفقدضافددااا فصق لقددعاحةددق افدداافصقةدد  ب افص  يددي،اى اأندد

                                                            

  فا ، 1999 - 2000/ 1996-  1995الفترة في المصري  الخدمات ميزان على وأثارها الخدمات)جاتس( في للتجارة العامة الاتفاقية ، (2004ط ابموم)  اما1

 .ا48فص ضد ه.،ا ا،فصع با  فص دض 

،ا  كزافصماف ضاافصع با اص  ش اوفص لزيع،ا ل ،ا ا: الأحكام والآثارGATSالاتفاقية العامة للتجارة في الخدمات ،ا(2015افناضا حقل اابمافصعزيزا)ا2
ا.ا139
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صددد افددد حابدددضبافصق ضفةددد اى دددبضبافص ددداا ددد ؤ مافصةددد لفاافص  ا ددد افص ض  ددد ،او ددد اف  جدددضساف تلدددض ااص ق ضفةددد افددداا
صددد ا  يقددد افص جدددضاهافصعضصقاددد ،او ددد  صذا وساأخددد ىا لفقدددفا قضث ددد ااادددماادددمماىفنضدددقضماادددم ا ددد افصدددموسافصع باددد ا

ص ا  يق افص جضاهافصعضصقا اوذصدكاصلإ د  قضافاافصعضصاد افص داايح ضجددضاقطدضعاف تلدض اافدااددذهافصدموساىضاقض دضفن
ص ددزفمابودد حاف  ددلفقايع دداافدد ضاوإ اف ا.1صكدداايح دد افن شددضافابصددم ضااف تلددض اا ددعا  ط بددضاافص ددلاهافصقع فادد 

وفص د خاهاص قزيدما د ااح كضافا ا  افاىص حات ياقاااقا ،اوإ خضسابعضافص مفبا اص عزيزافصق ضفة ،اوفص ضض 
ااا .2لأو ضعافصقداق  اوخوضافصحلفجزافصل يح اوفص  ياقا اأ ضمااق ا افصمخلسصفصقشغ ا ،اوفص لمما

فصجزفئد مافص دااصدماافصجزفئ افااف نيقضماىص ا  يق افص جضاهافصعضصقا ابةبياخلضئهاف ق لض اتأخ ااماوا
وتدماامافصق صوضد اأ دعضاافصغدضزاكأث ض افصقوضو ضاافصق عضقبد اح لساأوات ضز اااعافصموص افص لص ابشأندضاىص تة ط

فددد حا دددلقاف تلدددض اافددداااصكددد اى اتدددماف نضدددقضماىصددد افصق يقددد افدددإ اذفئاددد اواا ددددض،فصموصددد اص ك اددد ا ددد افصقدددلف افصغ
،اوددذفا دضايجعد اف توضقاد ددذها طدضاى فدا وف ص زف دضا فصقبدض ئ قجقلاد تطبا دضاصاح قادضاوذصدكيع بد اافصجزفئد ابضصكض د 

ا.ا ة  ب ا  فتلض اافصجزفئ افاا  ضفة اك ا
اااااان دددددضسافصصدددددم ضااددددددلافص طدددددلي افص ك لصدددددلجااوفصبحددددد فصع لددددد افصددددد ئا الإأ اود دددددضاتجدددددماافلإكدددددضاهاىصددددد ا

ص ك لصددلجااوفنصوضددتافصع قددا،اودددذفايع ددااأ افصق  جددضاافصصم ادد اتلددبحاأك دد ات ضفةددا اك قددضازف اانةددب افصق ددل اف
ص ا لدض اافصبحد افصع قدااوفص طدلي افداافصب دمف اف ماىفصموسافص ض ا ا ايق  دضافصلصلسا اك كضااأتك و  ،اوحا ا
فةد اتلدبحاااد ا  كضفئد اوفصبحد ا افصق ضإفدا،  عدم هافصج ةداضافصةع افصذماتحل اا ا افصشد كضااب و افصكوض هاوا

  عدددم هاصوددد حافصقجدددضساأ دددضمافصق ضفةددد ابدددا افصشددد كضاااGATSاددد اىتوضق دددق اازفصددد افص ادددل افددداا دددلقافصصدددم ضاىاددد ا
صددد اتعقاددد ااددممافص كدددضفئاوزيدددض هافصق ضفةددد ااادد افصعض صددد افاقدددضابا ددددضاىضاافصدددموسافص ض ادد ا ددداؤ ما ؤ ةدددواافصج ةدداضا
أ اأمااق  م د .تعياما  ض ياك كضاافصدموسافصاضاافصموسافص ض ا اصصةضئ افق لض ي اصلضصح ؤ ةضاع   اوبضص ضصاات ا

وددذفاا.3ج باد اف ك د اكودض هاافصلط اد اص حد ا ح ددضافصشد كضااف صد اخد وسافصشد كضىتح ي ا لقافصصم ضاا اؤ ما
بقؤ ةدد افتلددض اااؤ ما ددتح يدد اتجددضاهاف تلددض ااافتوضقادد يع ددااأ افص ددزفمافصجزفئدد افصق لقددعافدداافصقةدد  ب ابب ددل ا

 جضحددددضافدددااف  ددد ق فاافضددد ااددد اتح اددد افص قدددلافصجزفئددد اىصددد احددد وبات ضفةدددا اا اوددد اوصدددعب ا ايق ددد افصجدددزماب
فصقحددا ااتحددلساتددضمافدداذصددكاأندد ا دد افصق لقددعاا،فص يددض ه،اودددذفا ددضانشددم اا ادد ا ددق ادددذفافصةددا ضايلفصحوددض اا دد اوا

وددددذفا دددضاا،ص قؤ ةددد اى اتدددمافعددد افص دددزفمافصجزفئددد ابوددد حا دددلقاف تلدددض ااص ق ضفةددد اف ج باددد اأوافصلط اددد افص  ضفةدددا
                                                            

 456  ،ا  جعا ضب ،افصميلهاجاابماف ص اا1

 تسريع الوصول إلى  :وسط و شمال إفريقياشبكات النطاق العريض في منطقة الشرق الأ (،ا2014)فصب كافصموصاالإص شض اوفص عقا اافصب كافصموصااا2
اhttp://www.worldbank.org.،ا15/08/1520،اتضايخاف ط عاالإنترنت

 .145،انش ا تحض افصقلضاإافصع با ،ا والنظام التجاري العالمي الجديد GATS الاتفاقية العامة لتجارة الخدمات،ا(2002) ع لما  اقض ا3

http://www.worldbank.org/
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ص دد ح مافدداا جددضساتجددضاهاخددم ضااف تلددض اا ددضا ف ددتا اتةدد طاعافص وددلقافددااصدد ضا ايةدد ماااحضجدد افصقؤ ةدد ا
 ددضايجع دددضاتبحدد اادد افصطدد قافص دداا دد اخ صدددضاتةدد طاعااىصدد اخب تدددضافدداافصةددلقافصلط ادد بضلإ ددضف اا،ف تلددض ا

فص ددااافددااف  ددضصايافدداافصقةدد  ب ،او دد ابددا افصطدد قاص ح ادد اذصددكادددلافص غاادد افصجددذامااتطددلي اأ ف دددضاوت ضفةددا دض
ا.بدضافصعق اىيؤ 

ىص ا خلسا  عض  اافصدضتفافص  ضسااصمايعما:عالي السرعة الإنترنتدخول متعاملي الهاتف النقال سوق  .2
بدد اأصددبحاا، ددق افص لقعددضاافصقةدد  ب ا اضصجزفئ فددااقطددضعاف تلددض اابددااددضصاافصةدد ا افلإن  نددت ددلقا
ااااااااااافصضدددددب و دددد حافص دددد فخاها ددددد اقبدددد ا دددد ط اا2016جددددضنوااا07ق ضفةدددد افددددداافصبعددددما ددددضاتدددددمافدددد حااوفقعددددض
لإقض ددد اوف ددد غ ساكدددب ضااصوضئدددمهافصق عدددض  ا افص  ثددد اص ددددضتفافص  دددضسافددداافصجزفئددد اا2016أف يددد اا23فددداا

وتدددلفا اخدددم ضاافصقلفصددد اافص  ددد كا ا G4اقل اددد اص قلفصددد اافص  ددد كا افص  ضصددد ا ددد افصجاددد افص فبدددعا
ددذفاجعد ا ؤ ةد افتلدض اافصجزفئد افدااتةدلي اوت دميمافصصم د ،افدإ اافصبدم افعد بعم ضاتدماواا،1ص جقدلا

اضصادد افصةد ا ،اوأ ددضماخطدد اف ددمف ازبضئ دددضاا فص  ضصددافلإن  نددت بضكدد ها ددعافصق عددض  ا افداا ددلقاافداا  ضفةدد 
 دعااص ق عض  ا اضاي ماتصواضا ع ادذهافص ك لصلجاضافصجميمهابلف ط افصصب هافصق  ةب وخضص اصق اا، ة  ب 

 دددق اأدمففددد اافددد افصعشددد ي افص ض  ددد اص تلدددض اف تحدددض افصدددموصاااىصددد اتح ا ددد افصلقدددت،اوددددذفا دددضايةدددع 
فلإتحددددض افصددددموصااص تلددددض ا:اقاددددضسا ج قددددعا)فصوجددددلهافص ققادددد ابددددا افصب ددددمف افصق  م دددد اوفص ض ادددد اص   دددداها

 ا(."2015 قطضعافص  قا اف تلض ا"فصقع ل ضاا

 ددق ادددذفافصةدد ضايلا دد افصق لقددعاف دد ق فاافصزيددض هافدداااالجزائةةر:زيةةادة معةةدلات خةةدمات الاتصةةالات فةةي  .3
ا (21)ا،(20اقددما)اا كدددماا عددم اازيددض هاكبادد هاوفصجددموصفص دداا  ك ضفدد اخددم ضااف تلددض اافدداافصجزفئدد

زيددض هااددم اواا(ADSLفص ضبددتاافلإن  نددت عددم ااخددم ضااف تلددض اافدداافصجزفئ )فصدددضتفافص ضبددتاوااض يبا دد
ا.2015وا2014حةيانلعافص   ا اصة  ااافلإن  نت ش  كااخم  ا

 ا

                                                            

اا2016/08/15ف ط عاب ضايخ،اا  فافصجا افص فبع،اا1
اا http://www.arpt.dz/ar/gd/4G viewedا
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 .2015 ،2014حسب نوع التقنية لسنتي  الإنترنتزيادة عدد مشتركي خدمة (: 20الجدول )

 نةب افصزيض ه%     2015      2014ااافلإن  نتام افصقش  كا ا
 +ADSL 1 518 629 1 838 492 21,06بلف ط ات  ا اا

اا693 80ا 4Gبلف ط ات  ا اا
 ( ب قب ا8افافصصم  اتةلي ا)بمفي ا

423 280 424,56+ 

 -0,64 2008 2021اWimaxبلف ط ات  ا اا

    +14,39 620 542اVSATبلف ط ات  ا اا

 

افلإن  نتااااا ش  كااحا اتق  انةب افصزيض هافااام انلفعاف ك  فكضااأك ايبا ازيض هاا(20)فصجموسااقم
ADSL4بضص ةددب اص   ادد اواا،2014  ضاندد ابةدد  اا2015صةدد  اا%ا21,05اGدديا دد  افإندددضاا فددتازيددض هاكبادد هافدداافصطا 
فإنددضااVSATت  اد اا شد  كااكدذصك ،2014ب ا دب قا08ذصدكاأ اتةدلي افصصم د ابدمأافدااا%ا424,56قمااابدداا2015
 ددضاذصدكابةدبياتك وا0,64%فنصوضدتاب ةدب ااWimaxبلف دط ات  اد ااافلإن  ندتخم د اا،اأ دض%ا14,39ب ةدب ازف اا
ا.ا)حةيا ةؤوسا ل ح اقلهافصباع(افصعضصا 

 (ADSLالثا ت  الإنترنتمعدلات خدمات الاتصالات في الجزائر)الهاتف الثا ت و (: 21الجدول رقم )

 %انةب افصزيض ها2015ا2014 السنة

نسبة الأسر الحائزة على الهاتف 
 (ADSL   الإنترنت) %الثا ت

 1.61+ا41.65ا40.04

 0.25+ا8.09ا7.84 %الكثافة الهاتفية

 +20,40 46,00 25,60 % )بالإجمال(  الإنترنتاثافة 

 .والمواصات السلكية والاسلكيةللبريد المرصد لسلطة الضبط عداد الباحثة بالاعتماد على إالمصدر: م  

ددداا(اADSLافلإن  نددتنةددياف  دد افصحددضئزهاا دد اخم دد افصدددضتفافص ضبددتا)افددإ ا(21)ااقددمافصجددموساوحةددي
فداافصجدموساأ اأيضدضافصقح دا،او د افصق حدعااأوج بداانةيا  لف ع ا قضايزيما  اجضذباد افصةدلقاص  د  قضااف 

ص اىود ضنا  ايوة دضاب لج افصقة د كاا2015زف ااب ةيا  لف ع ااضمافص ضبتا  افصحضئزهاا  افصدضتفانةب اف 
 عفافصةاض دضاافص ةدلي ا اص قؤ ةد اادذفايع افإ ااADSLافلإن  نتصك ا اتبضطدضابصم  اا،خم  افصدضتفافص  ضس

بةبياقللاافصشدب  افصدضتواد اص قؤ ةد اا د ااامماقماتدضاا  ات با افصط يافصق زفيمافداا اتق كافصق ون اصذصكأوا

 .2015، 2014لعامي المرصد لسلطة الضبط والمواصات السلكية والاسلكية عداد الباحثة بالاعتماد على إالمصدر: م  

 



دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر                                                           الفصل الرابع  
 

262 
 

فاافصجزفئ احةياأاقضماف تحض افصدموصااص تلدض اااADSLافلإن  نت،اوأيضضابةبيافاتوضعا ع افصقة لىافصلط ا
اوفص اا ب اذك دض.

 نتائج الدراسة الاستشرافية:
ات ةاماف و ضعافصقة  ب ا اص قؤ ة اىص اقةقا ادقض: قضا ب ايق  ا

   ق   افاافلآتا:ا:المساوئ أو التهديدات .أ

 تحق افصقؤ ة اا  اتكلي ا لقوضاىيجضباضايولقافص لقعضا.اوفص اتدميمافصق ضفة افص ض   ا 

 افلإن  نتفصط يافصق زفيماا  اخم ضاااممافصق ون افاات با اADSL. 

 فداات دميمافصصم ضا)خم د ا د اخد سات  داهافصلقدتافصقةد غ قاافص   اد ا د افصشد ضوىااممافص ماهاا  ا
 ا. عضصج اف اطضس(اوبضص ضصااتحةا اا ضافصزبضئ 

 ا  اىحمفناتحةا ضااكبا ه.امماقماتدضا 

   ق   افاا ضاي ا:ا:المحاس  أو الفرص .ب

 .خب تدضافاافصةلق 

 .  ف  عضاافصق توع اص صم ضاافصبمي 

 اا.ص ش افصب ا افص ح ا اص ق ضفةا افصق لقعا اا طلي  افص ز فص ك و افصكبا هاوفصقمهافص
 ف افص ح اد افصقعقد اصدلأ د افص شدصاهافصوع دااوااف  د  فتاجا افصقؤ ةدا ابضص اما قدضاتةد ماا واان فإوا ا ،ا

ى اأندضابحضج اأيضضاىص ا  ح  افص أ  اوفصحدمسابضصقةد  ب افصدذما،اقامافصماف  ة اص قؤ فصحضصااوفصي وإافصمفخ ا ا
 د لفجد افصقؤ ةد افداافصقةد  ب افص  يدياا،افدضصقحا افص  ضفةداافصدذميب زافا اجضنيافص  ضفةا اوتيد افا ا حم فتدض

،اأماأ اددذهافصق ح د ا د ا ةدا ها ؤ ةد اىتلدض اافصجزفئد ايلجيافص وكا ابأ د لباآخد اااد افصدذماتعدل ااا اد 
ا.بقودلمافص  ضفةا اذفتدضاوفصغضي ا  دضاو واافص غاا افصجذاما)ىاض هافصد م  (افادضتة مااافصقزيما  افصلااا

 العاملي إعداد و  اللجنة القيادية لإعادة الهندسةتشكيل الفرع الثاني: 
 تشكيل اللجنة القياديةأولا: 

بعددماأ ايدد مافق  ددضعافلإ فاهافصع اددضابحضجدد ا ؤ ةدد افتلددض اافصجزفئدد الإاددض هافصد م دد ايجددياتشدد ا افص ج دد ا
فص ج د افص اض يد افدااتشد ق افصمامافص زماص جضحاىاض هافصد م  ا بدماأ ا ي اص بمأافاافصقش وع،اوصكااي ما قض افص اض

 لجادد افتصددضذافص دد فافااصاصدد حاضاايق كددل افصددذي اا دد ا ةدد لىافلإ فاهافصع اددضاكبددضاافصقةددؤوصا افلإ فايددا ااأاضددضئدض
او  ادذهاف اضض :اااض هافصد م  ىا شضايعا
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 وبضص ضصااى  ضنا اتحميدمافصذمايق كافصقع ل ضااا افح اضجضاافصزبضئ اوك ضويدماقةمافص ةلي اا ةؤوس
 فصعق اضااذفااف وصلي افااىاض هافصد م  .

  افص داا د اكدأندضا؛احاد ايةد طاعاأ اي دممافصقع ل دضا ةؤوسا مي ي اف    فتاجا اوفصا ي افص ك لصلجا
 .ت ةا اف دمفإاف    فتاجا اص قؤ ة ا عاأدمفإا شضايعاىاض هافصد م  

  ادددض هافصد م ددد ا ددد اخددد سافصقشدددضاك افددداا شدددضايعاىاافصقع ل دددضاافصدددذما ددد اكدددأن نيدددماا ةدددؤوسا مي يددد
 اص  واذافصعق اضاافص ااتماىاض هاد م  دض.تطلي اتطبا ضاافص يمافصقة صم  افاافصقؤ ة ا

ايد محاد اا،ىادض هافصد م د فصدذماتحمثد ااص  بد اوتدماامافص غااد اىادمف افصقدلظوا و  اأوص ا ددضمافص ج د ادداا
ا: ضاي اافاافصقؤ ة ابض  صمفمفص ةلي اصقش وعاىاض هافصد م  ا

  فصل ضئ افلإصك  ونا ا   افصب يمافلإصك  وناافصمفخ ااص قؤ ة. 

 .فص موفااوفص  ض فاافصقبضك ه 

 ددد اأجددد اىق دددضعاا"بادددض افص لدددلاافصعدددضماص قؤ ةددد "حددد "اوفصحضجددد افصق  اا"بادددض دقدددض:اىادددمف اا دددضص ا احاددد ايددد ما
ا.فصقلظوا ابضص غاا افصجذامافاا ؤ ة افتلض اافصجزفئ ا

 ي ماتل احاوتب ا افصقلظوا افص  ضطافص ضصا :  اخ سادذهافصجزئا ا حة: يان الحاجة المل   .1
  :ي ا:احا اي ضق ا ض يئة أعمال مؤسسة اتصالات الجزائر الحالية والمستقبلية 

 فصطباع افصق قازهاصبائ ااق اتجضاهاف تلض ااحا ات قازابة ا افص غا اوفص قل. ✓

يدددؤ ماىصددد اافددداافصةدددلقافصجزفئ يددد افص دددمف ا  ددد يعافلإن  ندددت خدددلسا  عدددض  اافصددددضتفافص  دددضساىصددد ا ✓
 فا بضادضاقلهات ضفةا ا بضك هاص قؤ ة .

ح قضصادد ا خددلسافصجزفئدد اصق يقدد افص جددضاهافصعضصقادد ا دد اكددأن اأ ايغادد ا   ددحافصق ضفةدد افددااجقاددعاى ✓
فص طضادددضااف ق لدددض ي ابلدددو ااض ددد او دددلقاف تلدددض اابلدددو اخضصددد ا قدددضايغاددد افددداافصل دددعا

 ااافصحضصااصبائ ااق افصقؤ ة .

  :مشاال المؤسسة 

قددمااا،افبضص ةددب اصلأن  نددتاص قشدد  كا ااددم افصشدد ضوىافصق توددعاددداافصةددبيافدداتددمنااجددل هافصصم دد ا ✓
ا%ا 2.23بزيددض هاقددمادضا2015 دد ااددم اف كدد  فكضاافصك ادد ااددضماا%ا34افص ب اغددضااادد اف اطددضسابدددد

 .2014ا ا
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ف وصدا،افصصدم ضاافصال اد افدااف كد  فناخم د اتلصدا اطلساز د ات دميمافصصدم ضاافصق م د اوددا:ا ✓
ضاا عضصجددد اف اطدددضساحاددد اتودددلقااق اددد  ق  ددد افدددااخدددم ضاا دددضابعدددمافصبادددعافصلكدددض اافص جضايددد ،اوا

 فاافصقئ ا  اام افصش ضوىافصك ا .ا50نةب ا ضا اا48ف اطضسافص ااتزيما متدضاا ا

 فصصةضئ افص ااتةج دضافصقؤ ة ان اج اتعط افصصم ضا.ىاتوضعا ✓

 جزهاا ات با افصحضجضااف  ض ا اص جل هاوفصلقتاوفص ك و .فصعق اضاافصحضصا ااض ✓

  ضضاو افصجدل افااىطضاافصعق اضاافصحضصا اصمايح  افص حةا ضاافصوضئ  افصق جله. ✓

   دددمماوحدددمهاصدددمايح ددد ا ةددد لىافص جدددضحافصقط دددلبافددداافصعق ادددضاافصق ع  ددد اى خدددضسانيدددضما ع ل دددضاا ✓
 بضصزبل .

 :متطلبات السوق العالمي 

وفصددذماادددلاأدددما  ط بددضااف  دد ق فاافدداافصةددلقاذوافصق ضفةدد افصح ا ادد اوخ دد او ئدددماا ددضافصزبددضئ  ✓
 ي لقعا خلسا ؤ ة افتلض اافصجزفئ افادض.

قزيدددما ددد افصدددلااافصتةددد ماااا(قبددد افصوددد حافصكض ددد اصةدددلقاف تلدددض اافددداافصجزفئددد )ددددذهافصق ح ددد اا ✓
فلإ  ضنادد افددااتح ادد افص وددلقااوف بعددض افص ددااتق ددكافصقؤ ةدد بقودددلمافص  ضفةددا اذفتدددضاوفصغضيدد ا  دددضا
 م  (افااتح ا دض.فص غاا افصجذاما)ىاض هافصد و واافادض:افصجل ه،افص ك و افصةع ،افصلقتا

 :تكاليف عدم التصرف 

أاقضمافصقباعضاافصكبا هافصقح   افداافصةد لفاافصقض دا ا د كل افدااخطد اىذفاصدماي صدذاقد فاافص غااد ا ✓
وو ئدم،اف ة طاعابذصكافصقؤ ة اف   نافص ماهاا  اافصجذامافاااق اضتدضابقضايح  اا ضافصزبضئ 

فصق ضفةددد ا ددد اخددد سافصحودددض اا ددد افص بحاددد افصعضصاددد اوفصحلددد افصةدددلقا اف كبددد ا  ضانددد ابضصق ضفةدددا ا
 ددضا اف دد ات ددماافددااا48كقددضاأ اخةددضاهافصقؤ ةدد ا دد اتعطدد اخددم ضاافصقؤ ةدد اصقددمهاافصقح ق ددا .
   ليض.ا سا687,5 072 146فصق ل  ابدا

قؤ ةد افصافصق ضند افص دااتددمإا  اخ سادذهافص  ضص افا ماتل احاوتب ا افصقلظوا ور العام:  يان التص .2
 :بحا اتشق اث ناا ضص اداىص افصلصلساىصادضا

  حاد ايق د اص قدلظوا ا؛اف  كازافص  ضص اا  ااق ا اتشغا ا ايجع دضاأك  او لحضافصعق اضاافص شغا ا
 اددد افدددااددددا:اف كددد  فناف وصدددا،افصصدددم ضاافصالاوافصعق ادددضاافص شدددغا ا اف ك ددد اأدقاددد اص زبدددل اافخ ادددضا

 . عضصج اف اطضسافصلكض اافص جضاي اوخم  
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  فداافصقئد ،اخم د اا 50 ةب ت  ا اام افصش ضومابا   :اص  اضسا أ اتكل اأدمفإافصعق ا افص شغا ا اقضب
  ضا .اا24ت  ا از  ات ميمافصصم ضااىص ا ضا ،اا24فصزبضئ ا

 ا ضددقلنا قا دد افصعقدد افدداافص طددضعا دد اخدد سا لفااددمأ دد افصقل ددلا اتغاادد اأ اتح دد اف دددمفإا 
 او   زمابدض.

 العملية تحليل: الثاني طلبالم
ا  اخ سافصصطلفاافص ضصا :اصعق ا افصحضصا فاح ا تا مي

  ىخ اضاافصعق ا. 

 . وصفافصعق ا افصحضصا 

 افصعق ا افصحضصا .تشصاها

 وتحليلها عادة هندستهالإ عمليةال اختيار: الفرع الأول

ااا  ددددد ااق ادددددضااق ةدددددق اوفصقصواددددد اواف افلإ فافااوف قةدددددضمافصقص  وددددد فصا ا  حيضت دددددضاصعق ادددددضاافصقؤ ةددددد ى
 ددد اأفضدددتاىصددد اأ اد دددضنافصعميدددمافلإن دددضس،ا  فقبددد افص ةددداا ،افصعق ادددضاافصال اددد ا فخددد افصلكدددض اافص جضايددد اواا ددددضا

اصلأ بضبافص ضصا :صك افخ اضانضاوقعاا  ااق ا ا عضصج اف اطضساا،فص للاافادضاجلفني

 ايةدددد لجياا دددد افصقؤ ةددددضاافص دددداات شدددد افدددداا حددددا ات ضفةددددااأ اتةددددع اجضدددددمهاص حوددددض اا دددد ازبضئ دددددضا
،احاد ا عضصج اف اطضسا  اأدماددذهافصصدم ضااتع ب اخم ضاا ضابعمافصباع،اىذفصحضصاا ،او  ا ب اذصكا

فدددداا ددد اأددددمااوبضص دددضصاا،فصدددمامافصو دددااصضدددقض اف ددد ق فاي افصصدددم ضاافصق م ددد افصقؤ ةددد اص قشددد  كا تدددلف ا
 فص ااتضق اصقؤ ة افتلض اافصجزفئ اا ضازبضئ دضاحضصاضاوو ئدما ة  ب .افصقمفخ ا

 جد ف اا د ا  عفافاافصقؤ ة اددااك د هافصشد ضوىا وإافصقؤ ة او شضك دضاتبا اأ افصح   افتح ا  ضاصي
ددذفاصكد اا،1قممافصشب  افصدضتوا اداافصةدبيشب  او  اك ا فا ضايشضاا  اجضنيافصقةؤوصا ابأ اأاطضسافص

فص ع ادد اأصددبحااادد ا  بددلسابعددمافق دد فباف ن دددض ا دد ابةدد اف صاددضإافصبلدد ي اا دد اكض دد افص دد فبافصددلط اا
ي ودددضقمافافصقشددد  ا ددد اف  دددبضبافص دددااتجعددد ا ددد اددددذ،اوصدددذصكافدددإ اMSANوتلصدددا افص ك لصلجادددضافصحمي ددد ا

زبضئ افصقؤ ة ادلااق ا ا عضصج اف اطضسافص ااتبمأا  اصحي افلإب  اا افصعطد ااي ةبيافااف  اض وا
 اجلعافصصم ضااىص افصعق اصمىافصزبل .ىص ااضي ا

                                                            
1 https://www.djazairess.com/akhbarelyoum/142711ا
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 اق ادد اوفحددمها دد اأجدد ااددمماتشدد اتافصجدددل اا دد ااددض هافصد م دد ابض دد دمفإاىاتبددمأاأ ا قؤ ةددضاا ابددماص
 .(1995،وكض با)دض  افصعق اضافصعميما  ا

 وذصدكا افصعق ادضاافصقص  د ،اايض د اأك د افصعق ادضاافص داات دلف افاددضا عد عضصج اف اطضسااتعمااق ا كقضاا
 ك دد ااوفصق ضب دد افص لددفافصقدا  دد ص عقدد او شددضك افصزبددضئ اافصق حيدد افصع قادد  دد صمفماكحلددا  اندضئادد ا 

 .بة  هافصلكضص افص جضاي  عض  ا اا  ا ة لىاص  اأ بلعا

 ك دددضابضص ولددا او ددا ماذاا دديافصعددض  ا افدداافصقؤ ةدد أاكبدد ابإجقددضعاندددضافصعق ادد اذفاافص لددلااف أوكددذصكا
 .فاادذفافصقط ي

 دضف اى)فصصضاجاازبل ا  افصعق اضااأدقا ابضص ةب اص داا  اأك عضصج اف اطضساااق ا بضلإ ضف اىص اأ ا 
يجدياأ ات  كدزاا شدضايعاىادض هافصد م د فلإنجدضحااواق اد اتةدميمافصودلفتا (اتلصدا افصصم د ا وسا د هص اى

زبضئ )ددددض  اوكدددض باا صقاقددد ات دددميمافصقبضكددد اا ددد اوااا ددد افصقجدددض اافص دددااصددددضافص دددأثا اف كبددد اددددضجدل 
1995.) 

 ودددلافصطدد إاف وسا عضصجدد اف اطددضساااق ادد اا دد ا ص جددضاافصزبددل ادددلافصطدد إافصقةدد وامبضلإ ددضف اأ ا
ض،اوأ افصذمايماناقاق افصجدمافصقبذوسافادداكذصكافصط إاف وس،اودلافصعق ا دذهافصذماصمي افد قضمابأ ف ا

ف دؤث ابدذصكاا د ات فعا  اا ضافصزبدل ابضص ضصاا ك و اوافصواافصعق ا اوقتاتؤث اا  فاافصعق ا افص حةا ضاا
 ا.(2002،اجو ماى اصلي  ضس)افصجل ه

  وصف العملية الحالية: الفرع الثاني

ت وادذا دجاد ا ددما  ح د افدااأاااص داافا بد افا  اجقعافصقع ل ضاااد افصعق اد افصحضصاد ااتش ق ادذهافصصطله
ا.) et alMuthuا,9199ا; and ShortDavenport   ;1996 ,phyand MurFitzgerald , 1990( اض هاد م ىا

ا  افصق حيد افصقبضكد هااو أف ا قض ااف ماتمج افص ق  ا  افصلصفافصمقا اوا ما صط افصعق ا اأو  اا
و دمي ااقةدما دضابعدمافصبادع دعافصعدض  ا افداابضلإ دضف اىصد افصق ضب د انلدفافصقدا د اا،نشط افصق لن اص عق ا ص  بعاف 

وائدا ا لد ح اى فاهافصع قدضاا دعاافصعق اد قمي يد افصا  ا ة لىاامافص جضاااوائا افص ةماACTELفصلكضص افص جضاي ا
ص قمي يد افصعق اد اوفصلكدض االثدضئ افصصضصد ابضصدا د افص  ياقداافصتح اد ا،او  اأج اتحميدماحدمو افصعق اد اتدمافصزبضئ 

وأماجدد اجد مابدا اقةدماخدم ضاا دضابعدمافصبادعابضلإ ضف اىص ات بعاف تلض اافص دااتا،قةما ضابعمافصباعفص جضاي اوا
ااخضاجا .
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ازبل اأوافصقش  ني لمافصازبضئ  حمافصافلإن  نتا م ضايحمنااط اا  ا ة لىافصدضتفافص ضبتاأواوا ا ،ا
اا د ا ةد لىافضدض افصزبدل اا د ا لقدعافصقؤ ةد وافصدمخلساأا دمف اوت دميمافصشد لى،بض تلدضسابق كدزافص ضاىفصقع اا

ا عضصجدد اف اطددضساتدد مااق ادد واكدد لىاك ضبادد اص قشدد   افص ددااتلفجددد .ااوو ددعا(www.algerietelecom.dz)فص  ددقاا
ا(.22  اخ سافصجموسااقما)اتل احدضايق  ابقجقلا ا  افصصطلفا

 اتصالات الجزائرعطال لمؤسسة إجراءات عملية معالجة الأ(: 22الجدول رقم )

 الوسيلة نشاطال الجهة
ا  كزافص مف  لظفا

 

افصدضتفا. زبضئ فصاك ضوىاف   بضسا .1
اGAIAا  انيضماا.تأكا افصعط ا .2

 

 فصقلج ا

 

ا(GAIAنلفاآصاا)ااطضساتلجا اف واتصطا افص مخ اا .3
انضفاآصاا.OTDsطبضا ا .4

ا مخ اف قافص
ا

ايموماا.اOTDsاتة م .5
اأجدزهاخضص اا.اطضسفص اضمابضص مخ ااصقعضصج اف  .6
احقلسقفصافصدضتفااخم ضاا ضابعمافصباع.قةمااط ياف اكو ا   .7
افصدضتفافصقحقلسا قمي يضاافصجدلي .ص  كزافص مف ااط يافلإزفص اص أكا افصعط ا   .8

افصدضتفافصقحقلسا.اكو    بضساط ياف ى .9اخم ضاا ضابعمافصباعقةما
اGAIAا  انيضماافص أكا .ااكو أفص اضماب.10

ا  كزافص مف 
افصجدلي اص قمي ي 

افصدضتفافصقحقلساا.زفص فلإ   بضساط ياى.11
افصدضتفاف تلضسابضصزبل اص  أكما  افصقعضصج اص عط ..12
اGAIAا  انيضماافصعط اىزفص ا.13

اGAIAا  انيضمااVRDاطضساف اىزفص ا  اندضي افصالماصة ا ا  فقب افصحل.14ا  اقب افصعميما  افصجدضا
 المقا لة والماحظة المباشرة للعمل بالاعتماد على عداد الباحثةالمصدر: م  إ

KKK 

انش حافصعق ا اكضص ضصا:ابض ا قض اا  افصجموسافصةضب 

 بدقضاي ا:ا(Call Center)ي لمافصقلظفاا  ا ة لىا  كزافص مف ا .1

 دمافصقع ل دضاافصق م د اكد قمافصددضتفاوإف   بضساك ضوىافصزبضئ ابضصددضتفابضلإ دضف اىصد افص أكدما د ا .أ
وفصقع ل دضاافصصضصد اافلإن  ندت)أ دضافص أكدما د او دعا ااGAIAا  ا ة لىانيدضمااوص يافصقش  ن

 .(Zsmartية صممانيضماآخ ادلانيضما

http://www.algerietelecom/
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حا اييد افاا  فافصزبدل اا(signalisation du dérangement)اا هأواتأكافصعط  ةجا افص اضماب .ب
 (.5أ اصمي ااط ا عا )ف ني افصق ح ااقمااGAIAا  ا ة لىانيضما

 بقضاي ا:ا ا  ا ة لىاقةما ضابعمافصباعا(Orionteur)ي لمافصقلج ا .2

حةددديافددد قافص دددمخ اااوتصطدددا افص دددمخ ا (Orientation des interventions)تلجاددد اف اطدددضسا .أ
(Création planning par équipe)دددددق ا وكددددد هاىصك  وناددددد اا ددددد ا ةددددد لىانيدددددضماا GAIAااااااااا

 كقضاي ا: (8)ف ني افصق ح ااقما

 فص مخ ا:اتماساا  اجموسااق اف قاافإندضا افاافصدضتفافص ضبتفصعطاذفاكض ىBinom TLP . 

 افص مخ ا:اتماساا  اجموسااق اف قاافلإن  نت اخض ابصم  اطفذفاكض افصعBinom DHDB. 

 افص مخ اااقضساف قاأاذفاكض ااط افااكضب افص لزيعافإندضاتل عاا  اجموساىLS. 

اااااااااااااااااااااااودددددددددددددددددددااأ دددددددددددددددددد ااقدددددددددددددددددد اف اطددددددددددددددددددضس(ا15)ف نيدددددددددددددددددد افصق حدددددددددددددددددد ااقددددددددددددددددددمااOTDsطبضادددددددددددددددددد ا .ب
( Ordere De Travail Derangement)وتل عاك ااOTDsا  ا ة لىا مي افصلكضص افص جضايد افدااا

 .CMTاف تلض ا صاضن اا  ا ة لىا  كز دضافا ماطبضااLSبض    ض اف قافصالماآخ ا

 ف قافص مخ اات لمابقضاي ا: .3

 )ك ابمفي ايلمااق (.اOTDsماتة   .أ

 . LS،اTLP،DHDBصقعضصج اف اطضساحةيافخ لض اك اف ي افص اضمابضص مخ اا .ب

بلف دددط اا بضكددد هابعدددما عضصجددد افصعطددد ا ددد اقةدددماخدددم ضاا دددضابعدددمافصبادددعا(archivage)ط دددياف اكدددو ا .س
افصعطد ا(la relève)قبد اىزفصد اتأكدا اGAIAاا  ا ة لىانيدضماخطلها  واي اداواافصدضتفافصقحقلس

 .فصقعضصج

بلف ددط اا بضكدد هابعددما عضصجدد افصعطدد ا دد ا  كددزافص ددمف اص قمي يدد افصجدليدد ا(la relève)ط دديافلإزفصدد ا . 
 .فصدضتفافصقحقلس

 ائا اقةماخم ضاا ضابعمافصباعاي لمابقضاي ا: .4

 .(archivage)ط ياف اكو اف   بضسا .أ

 فص اضمابض اكو اا  ا ة لىافص يضم. .ب

   كزافص مف اا  ا ة لىافصقمي يضاافصجدلي اي لمابقضاي ا: .5

 فلإزفص .   بضساط ياى .أ
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 صعط .ف تلضسابضصزبل اص  أكما  ا عضصج اف .ب

 .فصعط اىزفص  .س

صعدم افصك دااصلأاطدضسافصقةدج  افدااىصد افاحلا  افص دضئا اصعم اف اطضسافصقزفص ا  افص يدضمانةدب  ا  فقب افص .6
افص يضماوت مافصق فقب ا  اقب اف ط فإافص ضصا :ا

 ائا اقةماSAVا  ا ة لىانيضماا(GAIAا.)صحياض 

  ا ميACTELت   اص ابضصب يمافلإصك  وناا  اقب اقةما(SAVا.)ايل اض

 ائا اقةماGRCا  ا ة لىانيضماا(GAIAا.ا)اصحياض

 ت   اص ابضصب يمافلإصك  وناا  اقب اقةماا مي افص ةمافص جضاما( ص قمي ي افصعق اSAVا.)ايل اض

  ا  ا ة لىانيضما فص ةمافص   ااص قمي ي افصعق ا(GAIAا.)صحياض 

 كزا  CMTا  ا ة لىانيضما(GAIAا.)صحياض 

 ت   اص ابضصب يمافلإصك  وناا  اقب اقةما مي ا( فصقمي ي افصعق اSAVا.)ايل اض

 ا  ا ة لىانيضما( كزافص مف اص قمي ي افصجدلي  GAIAا.)ا

 ا  ا ة لىانيضما(ائا افصقش وعاوط ااصصم ضاا ضابعمافصباعGAIA.)ا

فص ااتمااف اطضس(اوفصذمايل حا ا ااق ا ا عضصج ا34ويق  اتل احافصعق ا اأك  ابلف ط افصش  ااقم)
ا.ك حدضا ضب ض

 ا
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 اتصالات الجزائر لمؤسسة الحالية الأعطال عالجةمعملية  (:34الشكل رقم )ة
 

 

اااا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا

ا

 ن

  

 إتصال الزبون

 تأشير العطل

  OTDsتسليم

التدخات لمعالجة 
 العطل

 أرشفة 

 إزالة

 النهاية

 الاتصال بالزبون

 توجيه وتخطيط التدخلات

 ) بالاعتماد على الماحظة والمقا لة(.عداد الباحثةإالمصدر : م  
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  العملية الحالية تشخيص: الفرع الثالث

نددضااق اد ا دد  اوبةداط او اخ د افاددضاى اأ اأاد هاأافص دااتدماوصدودضاا عضصج اف اطدضسييد ا  ااق ا ا
(ا1995)ددددض  اوكدددض با،ك شدددو ضافصعميدددما ددد ا دددلفط افصص ددد افاددددضاففص ادددضمابضصعق اددد اا ددد اأاضافصلفقدددعات بع دددضاصكاواددد ا

 وفصق ق   افاقضاي ا:

 افصزبدل ايةد طاعاف بد  ااد ااطد اكقضاذك ندضا دضب اأاالتجزئة الغير منطقية لسير العملية الطبيعية: .1
احمىافصل ا  ا :ىصلل اأحماخم ضاافصقؤ ة ا  اخ ساواك لىابأ
اا دد افصزبددل افصعض دد ااف تلددض اا:ا  كددز .أ ص يددد اا حةدديانلاددفصعطدد اا اكددتأأوا ااةددجي ددلماب فصددذماي دد   ى

 ع ل ددضااا دد ا ةدد لىانيددضماا(Liste Des Demandes D’intervention)فددااقضئقدد اط بددضاافص ددمخ اا
GAIAا:كضص ضصاا

 اااااااااقدددددم،ان طدددددضعافدددددااف تلدددددضسىا:ىحدددددمىافصحدددددض اافص ضصاددددد افصعطددددد افدددددااي دددددماساتفصددددددضتفافص ضبدددددفددددداا
 ا. ايلجماح فاه،اخ ا شغلس،اخ  اف تلضس،ا عفافصةقع،اخضطئ

 نصوددضضافددااتددمف ا،اىن طددضعافددااف تلددضسىي ددماسافصعطدد افددااىحددمىافصحددض اافص ضصادد :اافلإن  نددتفدداا
اامماى  ضنا اا ضافصلوحضا.،ا(chute de débit)ف تلضس

اوفص دااحةدياقضئقد اف خ ادضافااطد فصع:ايحدم ا د اخ صد افصزبدل اندلعافضض افصزبل اا  ا لقعافصقؤ ةد  .ب
ا.(Gestion Relation client)اGRCايةق اآخ ا ع ل ضااوتل ضتا اضاا  انيضمأتةج ا

فااقضئق اط بدضاافص دمخ ااوبضص دضصاايدماجدضافصقلجد احةدياصد فافصعطد اوص اكقضاذك نضاتيد افصحضص اف 
(TLPا،DHDBا،LS)ا. ق ا صط ااق افصو قاا

اقةدماى فاهفا لماائدا اا،فصقص  و ازبضئ فصاك ضوىافصذماييد ااGRCندضاتيد افاانيضماإأ ضافصحضص افص ضنا اف
ىا ضساا ضص اتحلماقضئق اثمااGRC ة لىانيضماضصمخلساا  ابا عق افصقمي ي افصفصزبضئ اا  ا ة لىا عاع قضاافص

اي ددلمابطبضادد وفصددذمابددمواهاا،ةدد ص قؤ اصك  وندداافصددمفخ افصب يددمافلإصدد ا ددمي افصلكضصدد افص جضايدد اابدد اىفصزبددضئ ابأاقددضما
صد اى دلماددذفاف خاد ابضصدمخلساا دضابعدمافصبادع،اصاائدا اقةدمصد اى ابضصودضكاتة مايدمويضاأوات  د  ضضئ اواىفص ضئق ا عا

 د اأجد اا(les constitution)ابدضصزبل اا ع  د  فساكد افصقع ل دضاافصقىخدإ خدضسااقدماددضتفافصزبدل اصاد ماوااGAIAنيضما
صكد اف يد اص ةد اقدضافداااOTDs ا افجدضا دعإوطبضا دضاواا(ا 16فصق ح ااقماف ني )افصقعضصج فص ق  ا  ات واذااق ا ا

ااا.ىص اف قافص مخ اافصالمافص ضصا
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 خدددضساى ل دددضاافصوضئضددد ااددد افصحضجددد اوإادددض هافددد فطافدددااتبدددض سافصقع ل دددضااوفصقعفلإاوا اددد افإنددد اييدددد اج ادددض
افاانيضمافصقع ل ضااودذفا ضايعب اا  ابأا فضا  ضافص جزئ افصغا ا  ط ا اص عق .افصقع ل ضا

صد افص لد افاىيدؤ ما حاضندضأا دمف  هافصقع ل دضااصدمىااض د ا  كدزافص فداعدم تةوفر المعلومةات الكافيةة: .2
و ا،الجاددد افصصدددضطئاص عق اددد ا  دددذافصبمفيددد وبضص دددضصاايددد مافص ،ا(LSأوااDHDBأوااTLP)اطدددضسافصصدددضطئاصلأ

 اضف عدددافصوددد قافددداافصقادددمف اف جدددمافصعطددد اخدددضاسانطدددضقافخ لضصددددضاىحدددمىك شدددفاذصدددكاى اأث دددض ااقددد اي ا
OTDsلمافص ددضصاا دد اقبدد ااددض هاتلجاددددضافدداافصاددىاادد مافددااندضيدد افصاددلم،اصا ددضابعددمافصباددعاصدد اائددا ا لدد ح ىا

صعطدد اخددضاسافخ لددض اتددمافك شددضإاأ افاوإذفصدد افصودد قاف خدد ىافدداافصاددلمافصددذماي ادد ،اىفصقلجدد ،اوتةدد ما
ادلما  اط إافصقلجد افداافصاي افصالم،اويعض اتلجاد ا  هاثضص    هاأخ ىافااندضاOTDعض اتفصو ي افص ضناا

 يل حادذفافصص  .ا(35اقما).اوفصش  اص افصو ي افص ضص ى ا افاافصالمافصذماياOTDة ماتفص ضصا،اوا

 :تعطا افصعق ا   ا ةبيافاان هافصقع ل ضااوبضص ضصاتاوقماتحمنابعضاف خطض افص ا

ف جددزهاااد افصلدضصح ا قدضاي ةدبيااد ااادممافص ب اد بلدو ا ةد ق هابةدبيافصباضندضااقضادمهاامماتحدمي ا .أ
ااافلإن  نددتوبضص ددضصااح دد ا اي ددل افصدددضتفافص ضبددتا عطدد اأ ددمايحددمناأحاضنددضافا.فددااىاددض هاخطددلفاافصعقدد 

اmovaise paireا:تةددق ت  اددضا ابحضصددا ددم ضاي ع دد اوذصددكاا،صزبددل ايددلما كدد  فنافا دد اأوستكددل ا عط دد ا
ن ددها،احادد ا(Point de concentration)اPCن دد افص  كاددزاأوفددااجدددضزااث ددضئاا عطدد اوفص ددااتع ددا
ااوددلا  اط إا لظفافصماف ضاGAIA بب اامماتحمي ا ع ل ضااقضامهاباضنضاانيضمااد ضفصقع ل ضاا

 ددق افصشددلفاعاافصقلجددل هافدداا PCاهافصقامفنادد ا جدددزهي ددلمابقدددضمافصزيددضا لكددض اافص جضايدد  لظددفاتددضبعاص
(ا  اأج اتحميدما دضاىذفاكدض ا د افصقق د افصقلفف د اا د ا1)ف ني افصق ح ااقمفصشب  افصدضتوا اص تلض اا

أماا(paire vide)ق ييا  ا  زسافصزبل اويحدلماا PC فإذفاكض ا،ط ياف ك  فنا حمافصزبضئ افصقح ق ا 
ا(movaise paire) عطد ااى اكدض اأحدمدضوفص ب اد اافقد افصقود وضاأ اي دلمابوحلددضا،أنددضاااد ا شدغلص 

اااااااااثدددددماىصددددد حدضا ددددد اقبددددد ا  كدددددزافصلددددداضن اص تلدددددض ااأواف ددددد بمفساGAIAصاددددد ماى خضصددددددضافددددداانيدددددضما
ا ددم ضايددأتااط ددياجميددما دد اطدد إاوإذفاصددمايدد مافص ب ادد اوبضص ددضصااصددمايدد ماف صدد حاصدددضافإندد ا،اPCاجدددضز

فصقع ل دضاااك افصقع ل ضاافص ز  اا افصزبل اصاعطاافص يدضم خضساىزبل اجميماص  كايادضتفاثضبتاي ما
ااااتجداددددددزفاا عط دددددد ابض دددددد صمفماق ع  دددددد ابددددددضصزبل افصجميددددددموفصاأوتل ضتكاددددددضا(les constitution)افص ز دددددد 

(movaise paire)فدد قاا،ا قددضاي ةددبيافددااىاددض هافصعق ادد ا دد اجميددم،او دد افصقق دد اأ اتةددضدم  ددذافصبمفيدد ا
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ةدبيافدااىادض هافصك اد ا د اخطدلفاافصعقد ا كذصكافدااادممافص ب اد ا قدضاياابضاأوا  ضوصاافص  كافص مخ ا
 ىذفاصماي مافص ب ا اا دضاوقتافك شضفدض.

ف كدددل اددددلفتودمافص ضب ددد ااPCاأجددددزهاادددمما  حيددد اكلفبددد افص لصدددا اص زبدددضئ افصقشددد  كا افصق زواددد ا ددد  .ب
صقشدد  ناا(la paire) عط دد ،اوبضص ددضصااقاددضمافصق ددضوساب لصددا اخم دد افصدددضتفافص ضبددتاصزبددل اجميددما  ددض ا

 قددضااPC،ا قددضايع ددااط دديات كاددياتجداددزاجميددما دد ا(saturé) شددبع ااPCآخدد ،اودددذفافددااحضصدد اكددل ا
 .ا(CMT)ض ااصاضن افلإتلايأخذاف  هاى ضفا اص ل احاف اطضسافص ااي كو ابدضا  كز

 اتصالات الجزائر عطال في مؤسسةالأ معالجةجراءات عملية إ (:35الشكل رقم )

 (DHDB ااط حضص اا صطا افص مخ اصافص لجا اوإاض ها)فصجز افصصض ابضص لجا 

ااا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 ) بالاعتماد على الماحظة والمقا لة(. عداد الباحثةإالمصدر : م  

 

فص داات ةدبيااا ف  افص ع ادماوفصحدض ااف  د   ضئا اوفص عدمي اافصصضصد أاو  ا :للعمليات التبسيط المخل .3
 .فادضافصو قافصق صلل 

ودذفاييدد اا،ب ابضصق ضان ا عاف نشط افصق  ج ا ف  ازيض هانةب اأنشط افصق فجع اوفص قضأاواا:العمل تقسيم .4
دددذهاصق فقبدد افص ق دد اجدددضاات(،احادد ا22فصعق ادد افصقددذكلاهاوفصقولدد  افدداافصجددموسااقددما)اخدد سج اددضا دد ا

 :فاافصجدضاافص ضصا ابش  اصحيافصعق ا ا

 ضابعمافصباعخم ضااقةما . 

 التوجيه 

 )إعادة التوجيه(

 

ااااااOTDsتسليم
 DHDB و قاص

التدخلات 

 )التصليح(

 
 نعم

 لا

 أرشفة 

 عطل لTLP   
  عطل إماLS 
 عدم التمك  م  معالجة العطل 
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 فصعق ا .فص ةمافص   ااا  ا ة لىافصقمي ي ا 

 ا  كزCMT. 

افصق فقب افصال ا ا  اقب :ابضلإ ضف اىص ا

 ا  مي افصلكضص افص جضايACTEL.ا
 ائا اقةمGRC.ا
 اص قمي ي افصعق ا .ا مي افص ةمافص جضاما
 افصقمي ي افصعق ا . مي ا
 اجدلي .  كزافص مف اا  ا ة لىافصقمي ي افص
 صصددم ضاا ددضابعددمافصباددعاصقؤ ةدد افتلددض اافصجزفئدد اا دد ا ةدد لىافصقمي يدد اائددا افصقشدد وعافصددلط ااوا

اا.(PN SAV)افصعض  افاافصعضصق 

كد  ا د اأكد ضساكقضاأ اأنشط اط ياف اكو ا  اقةما ضابعمافصباعاوفلإصغض ا  افصقمي يد افصجدليد ايع بد ا
ا:أك  ا  ا  هاف تلضسابضصزبل اف اىص اأنشط افص أكما  ا عضصج اف اطضساا اط ي افص قضب افصق  و ،ابضلإ ض

 افصقمي ي افصجدلي .  اط إا
 اط إاقةما  GRC.ا
 ا.فاابعضافصحض ا   اائا اقةما ضابعمافصباع

 المطلب الثالث: إعادة تصميم العملية

اتلقامافصعق ا ا  اخ سافصصطلفاافص ضصا :اهت ماىاض 

 ص عق ا افصحضصا .اض هافصد م  اىاالفئ ات واذا 

 ص عق ا .فق  فحاتللااجميما 

  ا.وصفاخلضئهافصعق ا افصق   ح
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 معالجة الأعطال لمؤسسة اتصالات الجزائر عمليةهندسة عادة إئق تنفيذ عوا:الفرع الأول

افتلددض اافصجزفئدد فدداا ؤ ةدد اا عضصجدد اف اطددضسص ددااتحددلسا و ات واددذااق ادد ا دد اأجدد اتحميددمافصعلفئدد اف
 ان ددلماب حميددماثدد ناأيايجددا،وأفكددضاافددااكاوادد ات واددذافصعق ادد ا دد ات ددميمافق  فحددضاا قددضايجع  ددضاقددض اي اابوضا ادد 

ا.(2000،ا ضي  ادض  او  او ا  ضن  )فصقش   اوفص ضامهاوف ف  فضا: وضدامادا

ا دد ا ددضاوا افدداافصشدد حااففا قددض  اوا،اندددمإاىصدد اتحةددا   ف اوددداا ددلط ا ددعفا حددم افددااف :االمشةةكلة .1
افإذفا،بطائ اجمفاق ا اادضنأاداافتلض اافصجزفئ صقؤ ة اا عضصج اف اطضساق ا افاااضصقش   ف  ضب ضا

 افصددز  ادددلافا بددضااأاا دد )أقدد ات ددمي اوأقلدد ات ددمي (ااTاا لدد افصددز  بلف ددط ااقةدد ضافصعق ادد افصحضصادد 
 .(23)اقماجموسصضيق  اتل احاذصكابواافصق حي اوفصق ضب  افص ااقق ضابدضا عافصقلظوا ت مي ماحةيا

اي ا:وا ا ايق  اأ انة   جا ضا

ايدلما2بدا ا  دماها دضاىذفاتماتحميماندلعافصعطد ابمقد ا  دذافصبمفيد افدإ افصعق اد اتد مافداا دمهاز  اد ا(:ا1حضص ا)
 فإ افصعق ا ات ماكقضاي ا:ا2016 ضماا08،ا   ا:اىذفاتقتافصش لىافاايضمأا6ص اى

 فددااأقدد ات ددمي :اتدد ماكدد اف نشددط ا دد اف دد  بضساصشدد لىافصزبددل اىصدد اطبضادد اOTDsفدداانودد افصاددلماوبددضقااا
 .ا2016 ضماا09ف نشط افاافصالمافصذماي ا ،اوبضص ضصاات  داافصعق ا افاا

 ااا اا ددد ا ةددد لىافص يدددضمافددداانوددد افدددااأقلددد ات دددمي :اتددد ماأنشدددط اف ددد  بضساكددد لىافصزبدددل اوتأكدددا افصعطددد
 دضم،اوحةديات دمي فاافصعقدضساا 10فدا ضم،اوفص ة اماا09فاااOTDsأ ضافص لجا اوفص صطا اوطبضا ا،افصلقت
ايددلما(اأمفصادلمافص فبددعا ما عضصجدد اف اطدضسافدداتد)فدداافن يدضااف نجددضزاصقدمهاأقلددضدضاأابعد اأيددضمااOTDsتب د ا

ا.ا2016 ضماا13 ضم،اوت مابضقااف نشط افاافصالمانوة ،اوبضص ضصاات  داافصعق ا افااا13

)تعددض اىجدد ف فاافص صطددا اايددلما11صدد اىأيددضماا4بددا ا ددضااددض هافص لجادد افددإ افصعق ادد اتدد ماىاذفاتددماى(:ا2حضصدد ا)
أيضم(اوبض  صمفمانو افصق دضساا5ص ايلماىا2فص مخ اافص ااتة غ قافاافصقجق ا  ااج ف إوااOTDsوفص لجا اوتة اما

 فإ افصعق ا ات ماكضص ضصا:
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 (: قياس العملية الحالية  واسطة عنصر الزم 23رقم ) الجدول

 المستغرق الوقت  الوسيلة الأنشطة الجهة
 تقدير أقصى تقدير أقل

 لظفا  كزا
افص مف 
 

ا قضئ   قضئ افصدضتفا. زبضئ فصاك ضوىاف   بضسا .1
ا قضئ ا قضئ اGAIAا  انيضماا.تأكا افصعط ا .2

 

 فصقلج ا

 

ايلما1ا قضئ ا(GAIAنلفاآصاا)ااطضساتلجا اف واتصطا افص مخ اا .3
ا قضئ ا قضئ انضفاآصاا.OTDsطبضا ا .4

ا مخ اف قافص
ا

ايلما1ايلما1ايموماا.اOTDsاتة م .5
)تةةةةةةتم اأيددددددضم4ا ضاضااأجدزهاخضص اا.اطضسفص اضمابضص مخ ااصقعضصج اف  .6

المعالجةةةةةة فةةةةةي 
الرابع مة  اليوم 

حسةةب  الاسةةتام
تقةةةةةةدير عمةةةةةةال 

ا(التدخاتفرق 
خددددم ضاا ددددضابعددددماقةددددمااط ددددياف اكددددو ا دددد  .7

اافصباع.
ا قضئ ا قضئ احقلسقفصدضتفافص

  كدددددزاا ددددد ط ددددديافلإزفصددددد اص أكدددددا افصعطددددد ا .8
ا قمي يضاافصجدلي .صفص مف ا

ا قضئ ا قضئ افصدضتفافصقحقلس

خم ضااقةما
ا ضابعمافصباع

ا قضئ ا قضئ افصدضتفافصقحقلسا.اكو    بضساط ياف ى .9
ا قضئ ا قضئ اGAIAا  انيضماافص أكا .ااكو أفص اضماب.10

ا  كزافص مف 
اص قمي ي 
افصجدلي 

ا قضئ ا قضئ افصدضتفافصقحقلساا.زفص فلإ   بضساط ياى.11
ف تلددددددضسابددددددضصزبل اص  أكددددددما دددددد افصقعضصجدددددد ا.12

اص عط .
ا ضاضاااا قضئ افصدضتف

)فدددددددددددااحضصددددددددددد ا
تعذاافصلصدلسا

اص زبل ا(

ا قضئ ا قضئ اGAIAا  انيضماافصعط اىزفص ا.13
  اقب افصعميما

ا  افصجدضا
اىزفصددد   فقبددد افصحلدددا  اندضيددد افصادددلماصةددد ا ا.14

اVRDاطضساف 
ا ضاضاا قضئ اGAIAا  انيضما

يدددددددددددددددددددلماا1اف جقضصافصلقتا
ضدددددددددددددددددعابوا

ا ضاضا

أيدددددددددددددددددددددددددددددددضما5
وبضددددددددددددددددددددددددددعا

ا ضاضا
 عداد الباحثةإالمصدر: م  
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 فددددااأقدددد ات ددددمي :اتدددد ماكدددد اف نشددددط ا دددد اف دددد  بضساصشدددد لىافصزبددددل اىصدددد اطبضادددد اOTDsاااااافدددداانودددد اا
فاجددمافصو يددد اأ افصعطدد اخدددضاسافخ لضصددد اا دددضم،ا09اأمافدداافصادددلمافصددذماي اددد اOTDs،اص ةددد مافصاددلم

ااااااااااافدددددااندضيددددد ايدددددلمافصعقددددد اىصددددد اقةدددددما دددددضابعدددددمافصبادددددع،اصاددددد ماىادددددض هافص لجاددددد اوفص صطدددددا ااOTDsفاعادددددما
ااااافددات  دددااافصعق ادد ص دد مابددضقااف نشددط افدداافصاددلمافصقددلفصا،اأماأ اا، ددضما 10فددافدداافصاددلمافصقددلفصاا

 .2016 ضماا11

 فص يددضمافدداانودد افددااأقلدد ات ددمي :اتدد ماأنشددط اف دد  بضساكدد لىافصزبددل اوتأكددا افصعطدد اا دد ا ةدد لىا
 دضم،اوحةديات دمي فااا 10 دضم،اوفص ةد امافداا09فداااOTDsأ ضافص لجا اوفص صطا اوطبضاد اافصلقت.

ثددمايجددمافصو يدد اأ افصعطدد اخددضاساا،فدداافن يددضااف نجددضزاصقددمهاأقلددضدضاأابعدد اأيددضماOTDsفصعقددضساتب دد ا
،اصادد ماىاددض هام ددضا13فدداافخ لضصدد افاعاددماف  دد افددااندضيدد ايددلمافصعقدد اىصدد اقةددما ددضابعددمافصباددعاأما

اااااااااااأمفددددداافصادددددلمافص فبدددددعاعطددددد ا ما عضصجددددد افصص ددددد دددددضماا14أمافص لجاددددد اوفص صطدددددا افددددداافصادددددلمافصقدددددلفصا
ا.ا2016 ضماا18،اوبضص ضصاات  داافصعق ا افاا ضما18

جد ف فاا)تعدض ا د هاأخد ىاىيلما16صد اىأيدضماا6ىاض هافص لجا ا د هاثضناد اتد مافصعق اد ابدا ااتذفاتقى(:ا3حضص ا)
ا.(أخددد ىااأيدددضما5صددد ايدددلماىا2فص دددمخ اافص دددااتةددد غ قافددداافصقجقددد ا ددد ااجددد ف إوااOTDsتصطدددا اوفص لجاددد اوتةددد اما

 .ت مي اأقل كا ضما23واكأق ات مي  ضماا13اوحةيافصق ضسافصةضب افإ افصعق ا ات مافا

ىصد اافإ افصعق ا افص ااتةد غ قافدااف صد ايدل ا افدااأقد ات دمي افإنددضافدااحدض ااك اد هاتلد اا،وبضص ضصا
اودذها مهاطلي  اجمف.ايلما16

 ةبيافااك اد ا د ايافإن اOTDsفاان هافصقع ل ضاا بةبيامما عضصج افصعط ا ضافااحضص اأ(:ا4حضص ا)
 ىاض هابعضاخطلفاافصعق .افصقع ل ضااوبضص ضصااافاان هاأوافااخطأاحاض ف 

اابا دضافادد (اوفصدذما16قق ددضابإادمف افصجدموسااقددما)اGAIAحلدضئاضاافصقؤ ةد افصقةدد ص ج ا د انيدضماىوحةديا
ا2016 ددضماا30صدد اىجددضنوااا01 دد اوفصقددمها،ا2015،ا2014احةدديانددلعافصعطدد اصةدد  اددم افص ب اغددضااادد اف اطددضسا

،اكددذصكااقددضماك اد فقع ل دضاابشددأندضا اتوعدتاف فصاصدمي ضتددلف ااف دلااGRCوددذفا و افح ةدضبافص ب اغددضااابد انيددضما
ااااااااااااااااااااااااااااااف اطددددددددددددددضساىزفصدددددددددددددد أوا دددددددددددددد ا اا عضصجدددددددددددددد اف اطددددددددددددددضسافددددددددددددددااةدددددددددددددد غ قافص دددددددددددددداات اافصقددددددددددددددمها افصجددددددددددددددموسايبدددددددددددددد
VRDا(Vitesse Relève des Dérangement)ويع بدد اا،يددلما30اوفص ددااتلدد اىصدد اVRDؤكدد اجددما دددمابضص ةددب اا 

ص  ا  ضفة اقلي ابا ا ص  فابقض تاا2015فاانلفقب اا فاهفلإا أ،اح  اقةما ضابعمافصباعض  ا افااص قؤ ة اوفصع
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،اوكدض افصددمإا ضا ا48فااااق اصدذفافصقؤك صق ايح  اأكب اقاا  افصقة لىافصلط اافصباعا ضابعمخم ضاااأقةضم
 دضا ا)أقد اا48فدااأقد ا د اكبد اادم ا د اف اطدضسا  عضصجد ااصد ىا د افصلصدلسافافص ةدماعا دلظوااددذدلاتشجا

فدااا46.52ددا:اص دااتدما عضصج ددضافدااأقد ا د ايدل ا اصكد اف اقدضماتبدا اأ ا  ل د انةدب اف اطدضسافا،يدلم(ا2  ا
فداافصقضئد اا32.81،افلإن  ندتفداافداافصقضئد ابضص ةدب اصلأاطدضساا50.56اقضئ ابضص ةدب اصلأاطدضسافداافصددضتفافص ضبدت،فص

 .فااكضب افص لزيعبضص ةب اصلأاطضسا

دداابطدئااقشد   فصاكضندتافدإذفا.مافصعق اد افصدذمات شدأا  د افصقشد   دااجضنيا عا ا  اتلدقاواا:القاعدة .2
 دق ا  ع   اب لعاوفحدماابأ ف حا اي لماك اف ي ا ص هاافصعق ا اف  كان اج اصعض  اتعم افص صللضا

ي عدض اتك ادفاف يد ا دلإاص افصزبل اووجماأ افصعطد اخدضاسافخ لضصد اىفصو ي اإذفاوص اف اطضساف  ا
 و ي افصقص هافص ضص .ك ااف   ا  هاأخ ىايعض اتك افافص،اوإذفاتعق   ف افص ص هاآخ ا

صلجدل افص ضادمهاا،اودلافصةبيافصقبضك فصعق   افصقة قضاافاافصقؤ ة اعمهاتدلافصشا افصذماواا:لافتراضا .3
ةدد مات افصعقدد ،اوفص دداااأ ف و ددضافلإف دد فضاى افكدد ها حددم هاادد افصبائدد افص دداايدد مافادددضاا،فددااتلددقامافصعق ادد 

 افتلددض ااض.اوف ف دد فضافصددذمايةددل افدداا ؤ ةددادد اأنيضاندداصدد افصحددمافصددذماتلددبحافادد اخوادد  اىبلددح دضا
صد ا  صللدا اىعق ا ع ماجمفاويأخذاوق ضاويح ضسافصأ اادلا عضصج اف اطضسفاقضايصهااق ا اافصجزفئ 
  صلدهافدااف يد اصد اىصك اص فاتح دضساافصقعضصج  ااق ا اأذصكاا،فااكضب افص لزيعاطضساف اوخضص 

 ذصكافصقجضس.ا

او قضا ب افإن ايق  ات صاها شضك افصعق ا افصحضصا افاافلآتا:

 ددداانيددضماا يمافصقع ل ددضاصدداتطبا ددا  دد عقضساىGAIAنيددضماوااGRCبشددأ ااكدد ضوىافصزبددضئ ص ةددجا اا
 .اطضسف 

 تدؤ ماوافصقع ل دضاااأواخطدأافدااحادض ان دهفص ااتةبيافااك ا ا د اف افصباضنضاقضامهاامماتحمي ا
 .اض هافص لجا ىاص اى

 ب قف اقفصاجدضاك  ها. 

 اكدد اوق دد افصوضا ادد ا اطددلساز دد افصعق ادد وا قددضاي ةددبيافدداان ددهاكوددض هافصعق ادد اك دد هاف تلددض اا 
  فاها ص  و .ىط إاي بعا

 خا افصعق ا .أص اتىتصلهافصعق افصذمايؤ ما 
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 اقةدددماخدددم ضاا دددضابعدددمافصبادددعفصعق اددد ات عدددمىاSAVى فاهااص شدددق اقةدددماوفددد قافص دددمخ ا  كدددزافص دددمف اواا
 ن ضس.وخ ا افلإاGRCافصع قضاا عافصزبضئ 

 ة بمساهمة نظم المعلوماتقتراح تصور جديد للعمليإ :لفرع الثانيا

افصعق اد افصحضصاد اأصدبحت ااطدضسا د واي ا ف ا عضصجد ا اض هاد م  ااق اىا اأ قضاأوا نضها ضب ضاي ضحا
ا: ضاي اافا قض فاا  اتللااجميماص عق ا ا  حن  اأيق  اواا،اضجزهاا اتح ا افص  ضئجافصق جله

ا.فاافصجز افص ي ماا ضاوا  .1
اتح ا افصعق ا افصحضصا . .2
 فاماقددلظوا اوفصعددض  ا افدداافصقجددضصا افلإ ددعافصعميددما دد افصوفصح ددلسافصقق  دد ا  ضقشدد ا شددضك افصعق ادد ا .3

 .عابا افصقجضصا افااحاضت افصقد ا فصقؤ ة او ق اجقوفص   اافاا

ااااااااافصبعدددددددمافلإبدددددددمفاااوفصبعدددددددما ددددددد اخددددددد سابعدددددددمي ادقدددددددض:اكقدددددددضا دددددددا مااددددددد ضا ةدددددددضدق انيدددددددمافصقع ل دددددددضاا
ف ماتدماف  د عضن ابد افدااتحميدمافصحضجد اىصد افص غااد افصجدذامافداافصقط دياف وساوتدماضافصبعمافص عضوناافص  ياقا،اأ 

وز  اف   جضب اصط بضتدمافداااق اد ا عضصجد اا  اج ف اأاطضسافصصم ضااام اك ضوىافصزبضئ افا اف   عضن اب ح ا 
فصعق اددد ،اوتحةدددا افص   اددد ا ددد از ددد اافصدددذمايح ددد ف اطدددضساوتدددماف  ددد م سا ددد اخ صددددضابضددد واهافص غااددد افصجدددذاما

اتدض. لاكوض تدضاوزيض هاج

 الجديدةتحقيق العمليات  فيمساهمة نظم المعلومات أولا: 

يجدياااق ا ا عضصج اف اطضسابقؤ ة افتلض اافصجزفئد   واذاصجميمهاا  يط اافص ق  ا  افق  فحفق اأج ا
اا. ESIAوتح ا اف   عضن اب مافاانيمافصقع ل ضاافصحمي  ا

بقددضاأ اىاددض هافصد م دد اتدددمإاىصدد افصدد ص ها دد اف نشددط افص دداا اتضددافاقاقدد اوبضص ددضصاا :ESIAتحليةةل  .1
 يما افصقق  اتعليضاف اقضسافصبش ي ابوبقشضاك اام اأق ا  اف ف ف ،او تح ا ااق ا ابصطلفااأق ا

اتبةداطدضفص ضدض اا اددضاأواافص دااي بغدااف نشدط ESIA احةياتح اد ا(24اقما)فصجموسايبا افصقع ل ضاا
 أتق دض.أوااى  ضجدضأوا
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 ESIAطريقة (: تحليل العملية حسب 24الجدول رقم )

تحليل الوسيلة نشاطال الجهة
ESIA 

ا لظفا  كزافص مف 
 

 إبقاءافصدضتفا. ف   بضساك ضوىافصزبضئ  .1

 إبقاء GAIAا  انيضما .تأكا افصعط ا .2
 

 فصقلج ا

 

 أتمتةا(GAIAنلفاآصاا)ااطضساتلجا اف واتصطا افص مخ اا .3

 إلغاء نضفاآصا .OTDsطبضا ا .4

ا مخ اف قافص
ا

 أتمتةايموماا.اOTDsاتة م .5

 إبقاء أجدزهاخضص ا .اطضسفص اضمابضص مخ ااصقعضصج اف  .6

 إلغاء حقلسقفصدضتفافص اخم ضاا ضابعمافصباع.قةمااط ياف اكو ا   .7

ص قدمي يضاا  كدزافص دمف ااط يافلإزفص اص أكدا افصعطد ا د  .8
 فصجدلي .

 إلغاء فصدضتفافصقحقلس

خم ضاا ضابعماقةما
افصباع

 إلغاءافصدضتفافصقحقلسا.اكو    بضساط ياف ى .9

 إلغاء GAIAا  انيضما فص أكا .ااكو أفص اضماب .10

ا  كزافص مف 
افصجدلي اص قمي ي 

 إلغاءافصدضتفافصقحقلساافلإزفص .   بضساط ياى .11

 إلغاء فصدضتف ف تلضسابضصزبل اص  أكما  افصقعضصج اص عط . .12

 إدماج  GAIAا  انيضما فصعط اىزفص  .13

  اقب افصعميما  ا
افصجدضا

اطدددددضساف اىزفصددددد   فقبددددد افصحلدددددا  اندضيددددد افصادددددلماصةددددد ا ا .14
VRDا

 تبسيط اGAIAا  انيضما

 .عداد الباحثةالمصدر: م  إ

افص غاا فاافص ضصا افاافصعق ا :تمافق  فحاا  افصجموسافصةضب ااف اا قض فا

 ف   بضسافصش ضوى.نشضطاىب ض ا 

 ضا .ا24 اي عمىااص زبل ااا  اي مات ميما لاما قا ا"تأكا افصعط "نشضطاىب ض ا  

 نلفافلآصااوف  بمفص ابضص صطا افلآصا.اقب افصقلج ا  ا"تصطا افص مخ ا"نشضطااق  أت 

 طبضا انشضطاىصغض اا"OTDsا". 

   تة امنشضطااأتق" OTDs." 

 ص مخ اضتبةا انشضطافص اضماب. 

 ط ياف اكو ".نشضطاىصغض ا" 
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 ط يافصقةح"نشضطاىصغض ا". 

 ف   بضساط ياف اكو "نشضطاىصغض ا". 

 فص اضمابض اكو "نشضطاىصغض ا". 

 ى   بضساط يافصقةح"نشضطاىصغض ا". 

 ا""ف تلضسابضصزبل انشضطاىصغض ا 

 فص اضمابضص مخ االإص حاف اطضس"ا" ةحاتأكا افصعط "ا عنشضطااى  ضس" 

 فص قضب اا  افصعق ا "نشضطاتبةا ا". 

ق د اأ اتةدضدمانيدمافصقع ل دضاافصحمي د افددااوي: نظةم المعلومةات الحديثةة فةي العمليةةة المقترحةةقةدرات  .2
  فصعق ا افصجميمها  اخ سا ضاي ا:ىاض هاتلقاما

ىصد اا د افصقادمفناض  افصقشضك اأوافصعالبافص ااتعضناا  دضافصعق ا ادااحضج افصعالقدرات الجغرافية:  .أ
ص لدحاحافصقع ل دضاافلإتلضسافصمفئما  اأج ات  ااأوف  افص مخ ااوأاكو اف اطدضساوإزفص ددضاوكدذصكا

فصحمي د ا د اخد سافصصضص ابضصزبل اواا دض،او  اأج اتجضوزادذهافصقش  اايق  اص يمافصقع ل ضاا
ااآصاد ابض دضسافصقادمفناا ابحض د اخد ساتزويدمافصعقداضقمافتدضافصجغ ففا اتصطاادذهافصقش  ااوتجضوزدد

 بضص يضم.  ل  اب يضما ع ل ضاافصقؤ ة ا قضايق  دما  افلإتلضسا بضك ا حقلص ا

تصطدددا اددددااطدددلساز ددد انشدددضطا ضافصقؤ ةددد اكدددذصك ددد افصقشدددضك افص دددااتعدددضناا  ددددقةةةدرات الأتمتةةةة:  .ب
فصذماية غ قايدل ا اا د اف قد ،اوكدذصكاأنشدط افص قضبد افصك اد هاوفصق كد اهااOTDsفص مخ ا،اوتة اما

ميقد افص اقد ،او د اأجد افصد ص ها د افصعميما  اف دط فإا قضايجعد ا  ددضاأنشدط ا   ود اوا  اقب ا
ااوص لبحاأك  اكوض هاوفضا ا ايجياأتق  ادذهاف نشط ا  اخ ساجع انشدضطنشط ا فتكضصافادذها

وكددذصكا دد اأجدد اجعدد افص قضبدد ا دد اف نشددط اذفااا،تدد مابشدد  اآصددااOTDsتةدد مافص ددمخ ااواتصطددا ا
ااااك دددد اااتبطددددئافصعق ادددد اوتجع دددددضاأفتدددددضافص ددددي بغدددداافص   ادددد ا دددد اف طدددد فإافصق فقبدددد اوإج ف فص اقدددد افإندددد ا

 أتق  انشضطافص قضب .ابضلإ ضف اىص ا،تك و 

فصقذكلاهافاافصعق ا اأ اتط عاا  ا  ا اىزفص اف اطدضساتة طاعافصجدضاافص قضبا ا القدرات التحليلية: .ج
VRDفااأماوقتاحا اي مماصدضانيضمااGAIAاطضسافص دااتقدتاىزفص ددضاحةدياكد ا ع ل ضااا اف ا
قع ل دضاافصحمي د ا د اأجد ا دمافاافص ح ا اد اصد يمافصفص صمفماف دي ودااىذاأند ايق د ااصكد اددذفا ا،ف ي 

تحميددماحددض اافص ددأخ افددااصدد و افصقشدد  ن،افقدد اخ صدددضايدد ما دد فااىاددض هاتأكددا افصعطدد ااتح ادد ااددم 
 وام اأيضمافص أخ .اطضسا عضصج اف 
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يق د اص قدمي ي ا د اخد سانيدضمافصقع ل دضاافصحدضصاافص ادضمابضصق ضبعد افصمقا د اصود قاا اقدرات المتابعة: .د
ادلا ع ف اام اف اطضسافص ااتما عضصج ددضاGAIAفص مخ ااأث ض ات واذافصعق ا ،اىذاك ا ضيلف هانيضما

وفدددااأما  ح ددد اوصددد تافصعق اددد ا)نشدددضطاتأكدددا اف اطدددضس،انشدددضطافص صطدددا ،انشدددضطافص لجاددد ،اندضيددد ا
 اصلأاطدددضسا)نشدددضطافص دددمخ ا(اوددددااأك ددد اأث دددض ااق اددد افصقعضصجددد ايدددلف ا ع ل دددضااصكددد اا(،فصعق اددد 

،او د اخد ساقدمافاانيدمافصقع ل دضااا د افصق ضبعد افصمقا د انشط افص ااتة غ قافصلقدتافداافصعق اد ف 
 شدضك ا افاانشضطافص مخ ااو  اثدمايق د احد الفا ا ع ل ضاا ول  اا ا بيافص أخفإن ايق  ات
 اابلقتاأ  عاا اط ي اتلفا اف جدزهاوفصكلفب اواا دض.دذهافص أخ ف

 دد افصقامفنادد اوتةدد يعافصعق ادد اوجع دددضاأك دد اكوددض هاااامااقدد افصودد قا دد اأجدد اتددمالقةةدرات الإعاميةةة:  .ه
 ددمخ اافصقامفنادد افصصودد قا لصددا افصقع ل ددضاافلإا  ادد اصدد يمافصقع ل ددضاافص دداات ددلماباخدد سافص ددمافا

اااااااااااااااا دددددددد اأتق دددددددد انشددددددددضطافص صطددددددددا ا ف ابشدددددددد  اآندددددددداافا قددددددددضماتغاادددددددد افدددددددداا صطدددددددد ااق دددددددددضاادددددددد اأ
،اكذصكايق  اف د عقضسافص دمافاافلإا  اد اصد يمافصقع ل دضاافدااتزويدمافد قافص دمخ ااOTDsوتة اما

صكايق دد اتةدد يعافصعق ادد اوتحةددا اكوض تدددضا اصكدد ازبددل افدداافصلقددتافصق ض ددي،اوبددذصضصددبضصقع ل ددضاافص
 فص ز  اص  واذافصعق ا .بلف ط اتةدا اتمف ضاافصقع ل ضاا

ق فكدددزافص دددمف اوفددد قافص لددد احضااصضابعدددضافصلددد حاضاايودددلاتيجددديا ددد اأجددد ات وادددذافصعق اددد افصجميدددمهاوا
 كضص ضصا:ا

ا وفاافص دااتةدد افصعق اد   افصلفجياأ اي ل اصق كزافص مف ا جقلا ا د اف : مركز النداءعلى مستوم  ✓
  ضناددد ا عضصجددد افصعطددد اأث دددض اى ددد اأجددد اازبدددل ا  دددميمافصقةدددضامهافصصباددد هاص كا،ك ددد أاافضاتجعددد افصزبدددل اوا

 دضف اىصدد افص ادضمابددض  وفاافص ضصاد ابقةددضدق انيددمابمقد ا  ددذافصبمفيدد ،ابضلإا دد نلااوتحميدماا،فصق ضصقد افصدضتوادد 
 فصقع ل ضا:

 صطددا اأتق دد افصي ض دديافصزبددل اوقددتافلإبدد  ،اودددذفاصدد اي ح دد اى ا دد اخدد ساتحميددما لاددماتلدد احا 
 لظددفا  كددزااي ددلمبدد  اادد ااطدد ا عددا افع ددم ضاي لدد ازبددل اصلإ،احضاص ددمخ اافلإصدد اوفص لجادد 

 حدددمافصقشددد  كا اصاددد ماى افجددد اأوتل ضتكادددضافددداا صطددد ااقددد اف يددد افص دددمخ ااافصعطددد افص دددمف اب أكدددا 
فصقةددؤوساادد ات ددكافص ضحادد ا دد افصقمي دد ،اصا ددلما لظددفا  كددزافص ددمف ابددإب  افصقشدد  نابقلاددما حددم ا

 دددعاايحضددد اىصاددد افصو يددد اص  ادددضمابضلإصددد حضااحةددديا صطددد افصعقددد افصدددذماييدددد اأ ض ددد افددداافص يدددضم
 ،اوذصكاك  افاانو افصق ضصق . ضاي ض يافصقش  ناى  ضنا اتعمي ادذفافصقلاماحةي
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 فص لزيدعا)فصعطد اص حضاافص اات مافع اضافدااكضبد اضلإأ اي ماى افسافاانيضمافصقع ل ضااجز اخض اب
 د اااددضا فصحد افدااف طد عا  كدزافص دمف اقادمافلإن يدضا،اوأ اي دل اصقدلظوااددااأوافص اااجقضاا(

 دعاأوافصدضتفافص ضبدتاافلإن  نتب  اا ااط افاافصذي اي ل ل اصلإازبضئ اطض افصقع ل ضااص ىاج اأ
 .فصجقضاااصعط  عضصج افتقضماى لاماات ميم

 ؤق ددضاافلإن  نددتاتلقاددفاخم دد   ضنادد اىواا  كددزافص ددمف ا اي ددل اصقددلظأ (pause)ىصدد اأ اتدد ما عضصجدد اا
 .صعط ف

 ددميماوتا  وةدضاص و دلظواا  كدزافص ددمف اافصزبددضئ بضكدد هاا د ا لقدعافصقؤ ةدد ابدا اى دضف افصما كد افصق 
 .ح لساخبا هاصلأاطضسافصبةاط 

 نيدددض اازا شددد  افز وفجاددد افصعقددد افدددااا ددد انوددد افص يدددضما ددد اأجددد اتجدددضوااشددد ضوىاتدددموي افصGAIAا
 قدددضايةدددقحاب دددموي اا،GAIAابددد افضدددض افصزبدددل اا ددد ا لقدددعافصقؤ ةددد اب يدددضماحاددد ايددد ماا، GRCو
 ا  انو افص يضما  اأج اتجضوزا ش  افز وفجا افصعق .ااااش ضوىافص

 ف افصود قاأك د اكودض هاوفضا اد ايجدياأ اأ  اأجد اتةددا افصعق اد اوجعد ادخات: فرق التعلى مستوم  ✓
  وفاافص ضصا :ف ادضي ل اصعقضص

 تة ماOTDsىصك  وناضا. 

 فص اضمابضصقدق اح اافص دضي .قب افصو ي ا ايغض ااا،احا فص اضمابقص  فافص ل احضاا دقضاكض انلادض 

 بضك ها  انيضمافصقع ل ضافصقع ل ضاافصحللساا  ا . 

  ص ح.بعمافلإ بضك هافصعط ا  افص يضماتأكا هااىزفص 

 بضكدد ها دد اطدد إافصو يدد ااADSLافلإن  نددتىاددض هاتشددغا اصدد ابعددضافصقدددضماف خدد ىايدد ماىابضلإ ددضف دددذفا
 .ا  اا ض افصذدضباىص افصلكضص افص جضاي اوط ياذصكا لفف   اأواط ب اصا لف بعماازبل افصق لفجماا مافص

،ا دبلعب  اا افصعط اث نا  فاافااف  افسافصزبضئ افصذي اأاض وفافلإىفص قضب ابحا اي مااتق  أايق  اكقض
)و  افصجمي اذك هادلاأ اأاقضما ق اأاقضماصلح افص اض هافصقمي ي افصعق ا اوتل ضتا اضاا ما مي أي ماا ضافص ضئق اوا

وت دممافدااا وتطبدعاExcelو ع ل ضااصلح افص اض هاا  ا ة لىافصقمي ي افصعق ا ات مابش  انلفاآصااا  اتطباد ا
ا.ك  ات ضاي ايل ا اص قمي (
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 تنظيمية جديدة أشكالثانيا: 

اق اضااف اقضسا بماأ ا اتب  افصب اد افص  ياقاد افصجض دمهاااض هاد م  ىاقش وعافص ضجحاصافص طبا   اأج ا
وذصدددكاب بدددض سافصقع ل دددضاابوضا اددد ااضص عدددضو اأك ددد تةدددقحابات ياقدددضاا  نددد ايددد ماف ددد حمفناا ددد احضصددددضابددد ايجدددياأ 

  عدم هافصلظدضئف،او د افصقق د اا د اى فافاا عزوصد ايد ماف د صمفمافد قافصعق ادضاافصقجزئد ا وكوض هاأكب ،افبم ا د 
 جااددد اذصدددكات ياقدددضااجميدددمهابقةدددحاى فافاابأكق ددددض،اوددددذفا دددضاي ددد جافعددد ااددد افصعق اددد افصق   حددد اىذا ددد اأ اي ددد

فصقودد وضاأ اتص ودداا لدد ح ا ددضابعددمافصباددعاو  كددزافص ددمف ابضصقمي يدد افصجدليدد ،اا دد اأ ايدد ماذصددكابقةددضدق انيددما
 فصقع ل ضااكقضاي ا:

فددد قااوذصدددكالإصغدددض افصحدددلفجزافلإ فايددد ابدددا اكددد ا ددد ا(SMWT)فصقدددمفاهاذفتادددضاافصعقددد ابأ ددد لبافصوددد قا ✓
أنوةددمافض  عقضسادذفافص لعا  افصو قايق  افصعض  ا ا  اى فاهااخ ا افلإن ضس،وااGRCفص مخ ا،اقةما

بضلإن دضس،افصع قدضاا دعافصزبدضئ اوخدم ضاا دضاوتحميماوفجبضتدماوجموص افصعق اوفتصضذافص د فافاافصق ع  د ا
 د اذصدكاواافصق ض دب ابةد ا اا دماحدمونا شد   ا عا د ،افتصدضذافلإجد ف فابعمافصبادع،اوبضص دضصاايق د دما

فاق ط ادد اص عقدد اوبضص ددضصاافص   ادد ا دد افص بددض سافصقودد طاص قع ل ددضااوكددذفصاادد ا اأ اي غدداافص جزئدد اكددأن
نشدددط افصق  جددد ،ابضلإ دددضف اىصددد اتحةدددا اجدددل هافصصدددم ضااض ب  ضانددد انةدددب اأنشدددط افص قضبددد اوفصق فجعددد ا

وخوددضافصلقددتافصقةدد غ قافددااىتقددضمافصعق ادد اوتةدددا افص عددضو ابض دد صمفمانيددماابضص   ادد ا دد اف خطددض 
ا.اقضامهاباضنضاا ش  ك واافصقع ل ضا

 ايحلدد افصودد قاا دد احض ددبضااآصادد ا حقلصدد ا  تبطدد ابشددب  انيددماأتح ادد افص عددضو افصددمفخ اافصوعددضسابدد ✓
فصعق افصقحمنافااك اصحي اا صط (ايق  دما  اخ صدضاف ط عاا  اGAIA ع ل ضاافصقؤ ة ا)

 .ص زبل افصقع ااب  ا دلص فصقع ل ضاااويق  دما  اخ سات كافصحض بضااأيضضاف ط عاا 

 لحدمافإند افدااف يد ااقد اا(وخ اد افلإن دضساGRCفد قافص دمخ ا،اقةدما)اوا م ضاي ماجقعافصجدضاافصد  ن
فصد  ناوييدد اكقةدؤوسااد ااق اد اخم د ايعقد اكق ةد ابدا افصجددضاا  افصلفجياف  صمفما" مي افصعق اد "افصدذما

اافصزبل .

اىاض هافصد م  اكضص ضصا:قب اوبعمااعق ا ا عضصج اف اطضسجدضاافصق وذهاصفصويق  اتل احا

 ا
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ا

 م  إعداد الباحثة. :المصدر

 لمدخات ومخرجات نظام معلومات المؤسسةثالثا: اقتراح تصميم 

(اب  دميما ع ل دضاافص عدمي )تلدقامافصقع ل ضاافص جضاماص قؤ ة ،احا ايةقحادذفاايق  افق  فحاتعمي اص يضما
ذفااجددل ها دد احادد افصلقددت،افصشددقلصا ،افصق ئقدد افدداافصقح ددلىاوفصل ددلح،اكدد ادددذفا دد اأجدد ات واددذااق ادد ا عضصجدد ا

اا دد افص ح ادد اف اطددضساب وددض هاوفعضصادد ،اوتح ادد ا بددمأافص قضبدد افصغادد ا   ودد اا ادددض،اوتددماىق دد فحادددذفافص عددمي اب ددض   
 لددقاما ددق افصتح ا دددضافدداا  ح دد اىاددض ها دداايق دد اصدد يمافصقع ل ددضاافصحمي دد افصةددضب اص عق ادد او ددضافصقةددضدقضاافص

ا.فصقمخ اواصهافصقص جضاا ش وعاىاض هافصد م  ،اصذفاتماىق  فحاتعمي افاقضاي

 تصميم المخرجات: .1

ااااطدددضساوفص قضبددد اق اددد ا عضصجددد اف انيدددضمافصقع ل دددضااد دددضا جقلاددد ا ددد افصقع ل دددضااتوادددمافدددااتق ددد ا ص جدددضا
 بحا ايجياأخذابعضافلإا بضافااا ماتلقامادذهافصقص جضاا  دض:ا ادض،ا

 ة ىصك  وناا ق انيضما ع ل ضاافصقؤ تكل افصقص جضاابش  اأ ا. 
 اقددمهاف باضنادد اأوافصق ح اددضااكضصل ابشدد  اأاقددضماوفدداانودد افصلقددتابشدد  اباددضنااكقددضا دد اف فضدد اأ اتكدد

 تحميماقاق افص طلااأوانةب  .ص ةدا اوذصكا
 ل اصحياضاوقتافصحضج اىصادضا عاى  ضنا افص عمي ا.يأ ضاتلقا دضا  

 بعد  إعادة الهندسة قبل إعادة الهندسة
افصجدلي اضاا  ا ة لىافصقمي ي

 
 عق ا فصاضاا  ا ة لىافصقمي ي

 
 

 لكض اافص جضاي ا  ا ة لىافص

 
ا

اعمليةال اتعلى مستوم المديري
ا
ا

اوكالات التجاريةعلى مستوم ال
Binom  

3 

 

   كزافص مف ا

ACTEL 

SAV 

 القسم التجاري 

 CRMمصلحة 

 

 قسم الانتاج

Binom 1 Binom 3 Binom 2 

ACTEL 

 القسم التجاري 

 

 ل ح 
CRM 

 

قسم 

 الانتاج

Binom  

2 

 

Binom  

1 

 

(:  الجهات المنفذة لعملية معالجة الأعطال قبل وبعد إعادة 36شكل رقم )
 الهندسة
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 كدزافص دمف ،افد قافص دمخ ا،ا دمي االاقضايصهافصقة ومي ا  دضافدما لظودوف  ACTELيد اميو دمي افصقا 
 .(CMT) فصعق ا او  كزاصاضن اف تلض ا

اي ا:ا جضاانيضمافصقع ل ضاافصق   حافاقضوت ق  ا ص

دددلا صطدد ايل ددحااقدد افدد قافص ددمخ ااحةددياكدد اف يدد اوييددد ا: مخطةةط عمةةل فةةرق التةةدخات .أ
 فصقع ل ضاافص ضصا :

 ى ماأواا زافصو ي ا   اBinom1ا،Binom2ا،Binom3... 
 .لفاامافص مخ اا)فص ضايخ،افصةضا (ا عاى  ضنا اتعمي افصقلفااماحةياااب افصقش  ن  
 فصقع ل ددضااافصعطدد ا)اقددمافصقشدد  ن،ااقددمافصجدددضزافصقدد تب ابدد ،فصقع ل ددضاافص ز دد اص  اددضمابقعضصجدد ا

 (.les constitutionبضك  فنافصزبل افاافصشب  افصدضتوا اافصصضص 
 دضا اا48اطدضسا د هاثضناد ا)بعدماف ظدلااأاقضمافص دمخ اابدضص ل اف زاقافدااحضصد اىادض هاتأكدا ا 

   افلإب  اف وس(.
 دضا اا48حضصد اىادض هاتأكدا اف اطدضسا د هاثضص د ا)بعدماظدلااأاقضمافص مخ اابضص ل اف حقد افداا 

   افلإب  افص ضنا(.

يلف افصقع ل ضاافصض واي اصعض  ا  كزافص دمف ا د اأجد ات دميما لادما قاد او حدم افدااأقد اودذفافصقصط ا
 دضا اح د اا48كدذصكايل دحاف اطدضسافص داازف اا دمتدضااد ا دضا اص زبدل ا د اأجد ا عضصجد افصعطد ،اواا48  ا

 اأابع اأيضماوفص ااتلجياتمخ افلإ فاه.ااضسافص اازف ااا طك حذي اأوصااصو قافص مخ ا،اكقضايل حاف اتكل ا

يددعاوفص دداات ةددبيافددااأاطددضساجقضاادد ادددلات  يدد ايبددا افادد احضصدد اكلفبدد افص لزااتقةةارير كوا ةةل التوزيةةع: .ب
احاض ابأكق دضافاابعضاف حاض ،ابحا ايل حافص   ي افصقع ل ضاافص ضصا : 
 ضا .ا48كلفب افص اافااحضص ااط اوبضص ضصاا ا ماىص حدضافاا مها تزيماا اا زافص  
 .ا زافصكلفب افص ااقامافلإص حاوبضص ضصاا ا ماىص حدضافاااضل ا ضاضا 
 .  ا زافصكلفب افص اافااحضص اىد  ف اوبضص ضصااتح ضساىص اتغاا اكض 

،او د اثدماا دماىبد  اف اطدضسافصجقضااد و واادذفافص   ي ا دماجمف،افدلا  اجدد ايدلف افصقع ل دضاااد ا
 اجقضاااوإاطضئ اوقتاأك  ا ق اأ ااط باط ا ضافاافصصم ضااي لما لظفا  كزافص مف ابإب ا افصقش  ناا ا

حاددد ايق ددد ا ددد اخددد سا (CMT)اتلدددض ا ،اكقدددضاأنددد ا ددددمابضص ةدددب اصق فكدددزاصددداضن اف ادددل هافصصدددم ضااص عقدددااددد 
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ضصح ا دد اتةدد يعااق ادد اصدداضن افصشددب  افصدضتوادد اوبضص ددضصااتصودداضاوقددتافصقع ل ددضاافصق ددلف هاادد افصكلفبدد ااادد افصلدد
اف اطضساصقمهاكبا ه.

ددددلات  يددد ايل دددحافصدددد أخ افددداا عضصجددد اتقريةةةر لوحةةةة القيةةةادة الخةةةاص بعمليةةةة معالجةةةة الأعطةةةال:  .ج
 ددضا اأخدد ىابعددمافص ب ادد اا48 ددضا ابعددمافص ب ادد اف وساوا48أيددضما)يع ددااا4ف اطددضساصقددمهاتزيددماادد ا

 بحا ايع ضادذفافص   ي افصقع ل ضاافص ضصا :فص ضنا(،ا
 ضف اىص اتلفا اىحلضئاضااا ا و قافصقةؤوص ابضص ل اف حق ابضلإخ ا،اى ماأواا زافصأاقضمافص م

 ام دضاووقتافص أخا .
 أ دددبضبافص دددأخ ا دددلف اكدددض ابةدددبياك ددد هاادددم افص ب اغدددضااأواادددمماتدددلفا افصقدددلف افص ز ددد الإصددد حا

 .أوااا دضاف جدزهف اطضساكضصكلفب اأوا

 قضبدد اا دد افصعق ادد ا دد اقبدد ا ددمي افص ةددمافص   ددااأوا ددمي افصقمي يدد ا وبضص ددضصاافدددذفافص   يدد ا دددماجددمف،افدددلاأ فهاص
صكاأ اوجل اتمخ ااتيد ابضص ل اف حق افدااصلحد افص ادض هات دذاا  اا  ا ة لىافصقمي ي افصعض  ،اذفصعق ا اأواح

صلقدلإاا دماأ دبضبدضاوفص دمخ اوفق  ود افصااد ا اى  ضناد افص قضبد ااطدضسا قدضايدلفبلجل اتأخ افاااق اضااىص حاف 
 ا دضاضاااقد اى دضفا اص ود قاأوازيدض هاادم دضا)ى اكضندتاادم افص ب اغدضااتودلقاطضقد افصود قااصقعضصج دضا لف اب لف

افصحضصا (اأواب لفا افصقلف افص ز  افصض واي اص  واذافصعق ا .

 اباضنضاا  واي اصا ما عضصج دضافصق   ح ا ضب ضايجياتلفا  اأج ات واذافصعق ا ا: تصميم المدخات .2
اق  ادذهافصباضنضاافاقضاي ا:وت افصعق ا ااذت وافاالي دضاىص ا ع ل ضااتوامحتوا

 (اتضايخباضنضااا اف اطضسا.) تأكا افصعط ،ا لامافصقعضصج 
 فصعط (تضايخاا،اام ا  فااتل اح ، نلع،اتضايخات كابا،باضنضااا اكلفب افص لزيعا)ا ز 
 دضتف،ااقمافصزبل (.فصباضنضااا افصقش  كا ا)ى م،اا لف ،ااقما 
  باضنضااا ا ة لىافصقصزو ا  ا افاااق ا ا عضصج اف اطضس)صم باضنضااا افصقلف افصقة

 (.مغعرها PCأجدزهاواصكلفب اف
 .  باضنضااا اف حاض اوكلفاعافصقمي 
  (.1)فصق ح ااقمااا فصدضتوا باضنضااا افصشب 
 ص قعضصج افاافصالمافصلفحم(.ا دضقطضاض،ف قافص مخ اا)ا لزدض،اام دباضنضااا ا 
 (.كغضسافصعقل ا )فااف حاض افص اات مابدضاأاباضنضاافص  بؤابض اطضس 
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 ه.واااذا  اتأ ي ااق افصو قافااوقتافصاباضنضااا افصعقضسافصذي ايق كل افص ماه 

 معالجة الأعطال: وصف استخدامات نظم المعلومات الحديثة في دعم عملية رابعا

فإندد ااصددم ضاا ددضابعددمافصباددعضساودددااأحددمافصعق اددضاافصق ع  دد ابصقعضصجدد اف اطددت واددذافصعق ادد افصجميددمها دد اأجدد ا
ا: ضنلي  ابما  افصماما  اخ ساف نشط افصاحةيا  ة  افص اق اصبلات 

فص  ةددا افلإ فاما دد اكددأن اتحةددا افصعق ادد ا دد اخدد ساابدد افصجدددضاافصدد  ناص عق ادد ا التنسةةيق الإداري: .1
ى  ضناد او دعدمافداانود افصق ط د اات لف ،اقةمافلإن ضساوف قافص مخ ا،اوإذفاصمااGRCفصق   ح ا:اقةما

فصجغ ففا افإن ابإ  ض انيمافصقع ل ضااذفااقضادمهافصباضندضاافصقشد  ك ا د اابد اددذهافصجددضا،اكقدضايق د ا
 جدددضاافصدد  ناف تلددضسافصقبضكدد ا دد اخدد سافصب يددماف صك  وندداافصددمفخ اا قددضايةددد اتددمف افصقع ل ددضااص

وفصحددض اافص دداات ةددبيافادددضاف خطددض افصق تكبدد اا ادد اخضصدد افدداافصحددض ااف  دد   ضئا فص ز دد اص ةدد يعافصعق
   اقب اقةمافلإن ضس.

فدداااق ادد ا عضصجدد اف اطددضسابشدد  افعددضسا دد افص شددضطافصقةددضدق ادددذفاصيق دد ا تسةةيير المةةوارد البشةةرية: .2
 خ ساتلفا انيماخبا هاص ماييافصعض  ا افاادذهافصعق ا اا  ا عضصج اف اطضسا دقضاكض انلادض.اا

فصدد يمافصصبادد هافصك ادد ا دد افص طبا ددضااص  قضبدد اا دد اكددب  اف تلددض ا،ابحادد ا قددم ت تطةةوير التكنولوجيةةا: .3
 لفبددد افص لزيدددعاقبددد اتب اددد افصقشددد  نااددد افن طدددضعاباصضصددد فصأصدددبحافددداافلإ  دددض افصكشدددفااددد اف اطدددضسا

 وي  ها  اتكضصاودضاويحة ا  اجل تدض.فاافصعق ا افصصم ضاا قضاي   افصلقتافصقة غ قا
ص  وادددذا افص ز ددد ايق ددد اصددد يمافصقع ل دددضاا ددد اخددد سانشدددضطافص قدددلي ا ددد اتةددددا اتدددمف افصقدددلف التمةةةوي : .4

فص ز دد ا دد افص جدادددزفااوفصكلفبدد افصضدد واي اص  ادددضماضصحلددلسافصودددلاماا ددمافصحضجدد اوبضصكقاددد افصعق اددضا،اف
ا دد اى فاهافص قددلي اا دد ا ةدد لىافصقمي يدد افصعق ادد اأواح دد  دد افصقددمي يضاافصعق ادد افص  يبدد ااا بضصعق ادد ا ددلف  

لقددددتافص ابضت دددد ،ابةدددد  ه،اأمافصبددددلفقا،ا ددددطافاواا دددددض،ا قددددضاي  ددددبفصقمي يدددد افصعق ادددد اص تلددددض اا  دددد :ا
 .فص كضصافوا
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 المقترحة العملية وصف: الفرع الثالث

بشد  اأو دحان دلماأو اب حميدماخلضئلددضاثدماوصدفافص حدل اا  اأج افص ق  ا  اوصفافصعق ا افصق   ح ا
  فاابائ افصعق اا مات واذدض.

 : وصف خصائص العملية المقترحةأولا

ايق  اوصفافصعق ا افصق   ح اصقعضصج اف اطضسافاا ؤ ة افتلض اافصجزفئ ابضصصلضئهافص ضصا :ا

 عضصج اك اأندلفعاف اطدضسا دقدضاكدض ا:ات ق  اف قافص مخ اا  اصو قافص مخ اافص صللضاتعم ا 
ا.ياىاض هاخطلفاافصعق ج  ا قضاي اانلادض

 ف اطدددضساي غدددااف نشدددط ااميقددد اتأكدددا ااىزفصددد :افاقدددضايصدددهاصوددد قافص دددمخ ااتودددليضافتصدددضذافص ددد فا
ا.ى   بضساط يافلإزفص (ا،فص اق )ى   بضساط ياف اكو 

 ضاصحياددضا:ايق دد اصودد قافص ددمخ ااف طدد عاا دد ا صطدد افصعقدد افصصددض ابدددنجددضزافصعقدد افدداا  ضندد ى
ف اطضساا  ا ةد لىافص يدضمافدلااتأكا ااصادض،اوأيضضاىزفص وقتافصحضج اىوفصحللساا  افصقع ل ضاا

 فصق ل  اب يضما ع ل ضاافصقؤ ة . ف ن دض ،اوذصكابقةضامهافصحض بضاافصقحقلص 

 ضص لدلاافصجميدمافصق  د حاص عق اد ا،اف:ابإصغض اط بضااف اكو اوفلإزفصد فص قضب اوفصق فجع خوضا ة ليضاا
دد ا دد ات  دداهافصعميددما دد اجدددضاافص قضبدد اوا قاقدد ااففص ددااتعاددمانودد افصعقدد افصددذما ايضددافصجميددمهاي ق   

   دددفابضص ةدددب اص قؤ ةددد ا ددد اخددد سافصلقدددتافصقةددد غ قافددداافص قضبددد اوفصق فجعددد اكدددذصكافددددلا،اوازبدددل اص 
ااض هافص لجا اوفصق فجع .اىاوفصجدمافصقبذوسافاا

 ابإ  ضساف قافص مخ ا،اقةماص ا طضب  افصقع ل ضاىت  ا افصحضج ا:GRC.اخ ا افلإن ضس، 

 وصف  يئة العمل الجديدة: اثاني

ايق  اوصفابائ افصعق افصجميمهاكقضاي ا:

 قااىص ا ة ليضاات ياقا ا ص  ود افص حلسا  اى فافاات ا:ص اف قافصعق ى فافااوظاوا اى  افص حلسا 
 ،اخ ا افلإن ضس.GRCص اف ي ااق ا  ل ا  اف قافص مخ ا،اقةماى

 افص دمخ اكدل ااوحافصقةدؤوصا اأك د افو يد احاد اتا:اصد افصعقد افصقةد   ى  افصعق افصق فقديافص حلسا
 لإايج دما د اا   ،اق ط  اك قافصقمي  كاطضساصق ط  ا عا  افصقةؤوساا اتل احاك اأنلفعاف 
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ندد اصدد ايحددمنانودد افصعطدد ا دد هاأخدد ىافدداانودد افصق ددض افددااأساوي أكددماضاطدد ايدد   اتلدد احاف أأجدد ا
كضاثددد اطباعاددد اأواأاقدددضساأخددد ىافددداانوددد ا  ددد افدددااظددد وإاخضاجددد ااددد افصةددداط هااى وقدددتاقلدددا ا

فصق ض )   اأاقضسافصب ض اأواتلد احضااق دلفاافصقادضهاأوافصلد إافصلدحااواا ددضا د اف اقدضسافص داا
،افص ادضمابإزفصد اوصليدضاافص لد احأح يد افداات تاديافصكلفب (،اكقضاي ماتد ناصد افصت ةبيا بضك هافااقطعا

 .تأكا اف اطضساا  ا ة لىافص يضم

 كقضااقاضسافص  ضئجتغاا انيضماا:ا  اخ سنشط اىص افص  كازاا  افص  ضئج  كازاا  اف   افصفص حلسا
 :ي ا

 دددبلعااافص دددااتلدددماااددد انوددد افصزبدددل افدددااف م افصب ادددضبعدددافص دددمخ اافددد قااافتددديبددد ااا ما ايدددأ ✓
،ا قددضايددؤ مابدددضاىصدد اف ج دددض ا دد اأجدد ات  دداهافصلقددتابددا اوقددتات ددميمافصشدد لىاوفص اددضمافصلفحددم

 .فصعط اقماافلإ  ض بقعضصج ا

نقددضابعددم افصزبددضئ افصددذي اتددماإف اصددا ابعددم افصق ضصقددضاافصددلفا هاوا  كددزافص ددم ددلظواا ايدد تب اافتددياأ ✓
،ا قددضايددؤ مابدددماىصدد اف ج دددض اص  ددميمافص لددضئحاوفلإاكددض فاايجددض اح ددلساصدددمافدداانودد افصق ضصقدد ى

 .فص   ا اصقعضصج افصح لسافصبةاط 

 وذصكا  اخ سا ضاي ا::ا  ات ياماد  ااىص اأف افص حلسا 

يع دد ابددإ فاهاكددض   ااوفصقلجدد اوتعليضدددقضابو يدد ا  كض دد اSAVىصغددض اكدد ا دد ا وااائددا ا لدد ح ا ✓
 .،ا ل ح افلإن ضس(GRC)ف قافص مخ ا،اقةماص ع قضاا عافصزبضئ 

ا  اخ ساتوليضاى  ضناد فص مخ ااعق اف قاصصغض ا واافصقمي ي افصجدلي افاافص قضب اوفصق فجع اى ✓
ااوفتدددياوأجدددلا)ىصددد افصو يددد انوةددد اوتعدددليضات دددكافص قضبددد افصبشددد ي افصق  وددد ااف اطدددضستأكدددا اا ىزفصددد

 . واي اب قضب اآصا اوتك و اف تلض اافصدضتوا (

اتقييم أثر العملية المقترحة: الفرع الرابع

 الوقت تأثير العملية علىأولا: 

اأنشدط اف د ا8اىصد نشضطا14 فإ اأنشط دضات  ا  اص عق ا افصجميمهافصق   ح افصقبا ا ضب ضااب ض اا  افصش ح
ا.فصقلفصااكقضادلا با افاافصجموس

 ا
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 حسب الوقت لمؤسسة اتصالات الجزائر العملية المقترحة لمعالجة الأعطال جراءاتإ (:25جدول رقم )

 (T)الوقت الوسيلة لنشاطا الجهة
ابر أ قل تقديرأ

 تقدير
الموظةةةةةةةةةةف علةةةةةةةةةةى 
 مستوم مركز النداء 

 

 دقائق دقائق الهاتف .زبائ ال شكاوم ستقبال إ .1

علةةةةةةةى مسةةةةةةةتوم  .تأشير العطل .2
 GAIAنظام 

 دقائق دقائق

 دقائق دقائق نصف آلي تحديد موعد الإصاح .3
 فرق الاصاحات

علةةةةةةةةةةةى مسةةةةةةةةةةةتوم 
 الميدان

علةةةةةةةى مسةةةةةةةتوم   .طاع على مخطط عمل التدخاتالا .4
 GAIAنظام 

 دقائق ائقدق

 أيام 4  ساعات  جهزة خاصةالأ .عطالالقيام بالتدخات لمعالجة الأ .5
علةةةةةةةى مسةةةةةةةتوم  .العطلتأشير مسح  .6

 GAIAنظام 
بضةةةةةةةةةةةةةةةع 

 دقائق
بضةةةةةةةةةةةع 

 دقائق
لحصةةةةيلة نهايةةةةة اليةةةةوم لسةةةةرعة مسةةةةح مراقبةةةةة ا .7 العديد م  الجهات  

 VRDعطال الأ
علةةةةةةةى مسةةةةةةةتوم 

 لوحة القيادة
 بشكل آلي

 

بضةةةةةةةةةةةةةةةع 
 دقائق

بضةةةةةةةةةةةع 
 دقائق

بضةةةةةةةةةةةةةةةع  مجموع الوقت
 ساعات

 أيام و 4
بضةةةةةةةةةةةع 

 دقائق
 المصدر: م  إعداد الباحثة.

ا ا:كقضايايق  ات  اهاوقتافص ة امو  افصجموساي با اأن ا
احةدديانلاادد افصعطدد )ابضددعا ددضاضااىصدد (اا23ااقددم)يق دد افصعددل هاىصدد افصجددموساكأقدد ات ددمي ا دد ايددل ا ا .1

 .(فصعقضس ضاضااحةيات مي فااا 6اىص فصذماقماية غ قا  ابضعا قضئ ا

أيدضماحةدياادم افصزبدضئ افصدذي اصدميدماأاطدضسافداا  ط د ااقد افصو يد اا4يدلماىصد اا16كأقل ات مي ا  ا .2
اوي ماذصكاكقضاي ا:

 وتة اماوفص صطا اوفص لجا اف   بضسافصش ضوىاي ل ا OTDsضصااوبضص ا،وتل ضتا ابش  اأفاانو افصلقتا
 .بضعا قضئ اىص يل ا ا   افصقة غ قافااذصكت  اهافصلقتا

 : أيضما10اودلاض هافص لجا اىافااادمافصلقتافصقا  افص ص هتعم اتصللضاافصو قايح  ا
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تةد غ قافدااأيدضماا4ا+فص لجاد ىادض هاةد غ قافدااي اايدلم)اأيدضما5تةد غ قاوص ا ق هاف صاض هافص لجا اىا ✓
ا(.اوفن يضاافص مخ افص ة ام

تةد غ قافدااأيدضماا4ا+فص لجاد ىادض هاةد غ قافدااي اايدلم)اأيدضما5تةد غ قاا ضناد  قد هافصصاض هافص لجا اىا ✓
ا(.اوفن يضاافص مخ افص ة ام

  صددض،اأواافاهافلإن دضساأوافصق دضوصا افص دضبعا أ ضاىاض هافص لجا افص ااتةببدضاف خطض افصق تكبد ا د اقبد اى
 اامماتحمي افصقع ل ضاايق  افص   اها  دضاىص افصحماف قل ا  اخ سافص عضو ا دق اف يد ااقد

 .فصع قضاا عافصزبضئ اف قافص مخ ا،اخ ا افلإن ضس،اوقةماى فاها:  كض  ا  

  اي مات  اهافصلقتاكضص ضصا:أماأن

 (.فصعق ا افصق   ح فااا ضاضا  -افصعق ا افصحضصا فااايل ا ا)أق ات مي ت  اهايل ا اك 
 ا(.فصعق ا افصق   ح فاااأيضم4 ا-افصعق ا افصحضصا فااايلما16)ات مي اقل أيلماكا12ت  اها

فصدذماقدمااحةديافصعدض  ا اقادمافص  وادذااOTDsكقضايق  افص   ا ا  افصدز  افصدذما د افصقق د اأ اتب د افاد ا
ابزيض هاام اف قافص مخ ا.بع اأيضمااابقمهاأقلضدضاأ

اتأثير العملية على التكلفة ثانيا:

تعطد الإيد ف فاافص دااتد جما د اجد ف افصصةضاهافصشدد ي اص  ات  اهافصق   حاص عق ا افصجميمها  للااصايق  
 ا ددضابضيددتاودددلاأ ندد افكدد  فناص صددلف اا1ودددذفاا دد افا بددضااأ اجقاددعاف كدد  فكضااددداا،اADSLافلإن  نددتخم دد ا

ااااااااحاددد اأ افصق ل ددد افصشدددد ماصعدددم افصشددد ضوماا ي دددضااجزفئددد ماص ادددلمافصلفحدددما50ددددلا ADSL فلإن  ندددتحاددد ا دددع ا
ايق  افصحةضباكقضاي ا:اوبضص ضصااا345,83 233ا لد

 العملية الحالية: .1
 ا سا583 334 23=اا345,83 233ا×ا2×ا ساا50ا:)يل ا (أق ات مي فصصةضاهافااا
 ا سا664 676 186=ااا345,83 233×اا16×ا ساا50 ا:يلم(ا16)أقل ات مي فصصةضاهافاا

 العملية المقترحة: .2
 ا سا0=اا345,83 233×اا0×ا ساا50 :) ضاضا(أق ات مي فصصةضاهافاا
 سا166 669 46=اا345,83 233×اا4×ا ساا50 :أيضم(ا4)اأقل ات مي فصصةضاهافاا  
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ا.كأقل ات مي   ساكد يضا498 007 140تلفا ا ضاقماهابداوبضص ضصاا

وإادض هاص قؤ ة ا  اخ سافصلقدتافصقةد غ قافداافص قضبد افصق  و افص قضب ااأوج   افصعميمااها  كقضايق  ات
قاقد ااففص دااتعادمانود افصعقد افصدذما ايضدااادض هافص لجاد اوكدذصكافصق فجعد إافص لجاد اواوفصجددمافصقبدذوسافدااافص قضب 

 اوي ماذصكاكقضاي ا:

 د اخد ساتودليضاى  ضناد اافص دمخ اافد قافاافص قضبد اوفصق فجعد اواف ااقد اصغض ا واافصقمي ي افصجدلي اى 
وتعددليضات ددكافص قضبدد افصبشدد ي افصق  ودد ااضنوةدددفص ددمخ ااصدد افدد قاىاGAIAتأكددا افصعطدد ا دد انيددضماىصغددض ا

 .ف تلض ا وفتياواتكضصافافصب قضب اآصا ،اوبضص ضصااتلفا ا
 وفصقلجد اوتعليضددقضابو يد ا  كض د ا  دل ا د ا  كدزافص دمف ااقةما ضابعدمافصبادعىصغض اك ا  ا وااائا ا

 .GRCقةمامخ ااو ل ح افلإن ضساوا قافص وف
   أوافقاوااجدل افص لجا اوإادض هافص لجاد افص ص هاOTDsاوفص صطدا ا،اصالدبحافص لجاد ذصكفصقصللد اصدا

 .وتل ضتا اأ
   ب يدض ا ا ص  ودا افصجدل افصقبذوصد افداافصعقد اافص ص ها(GAIA، GRC) بض صد ابدا اقةدمافصقاوافقف م 

GRCاا.وفحم ع ل ضاا،اوذصكاب لحامافصعق اب يضما ضابعمافصباعاقةموااصلكضص افص جضاي وفا
 اط فإاأوافصجدضاافص ضصا :فصدضتوا ابا اف تك و اف تلض ااتلفا ا

ا.ااكو  صط يافاقةما ضابعمافصباعص افص مخ ااى  اف قا ✓
ا. أكا فصاصط ياىزفص اص افصقمي ي افصجدلي فص مخ ااىف قا  ا ✓
اتقضمافصصم  .ىص افصزبل ا  اأج افص أكما  اى  افصقمي ي افصجدلي ا ✓
اص افصزبل .ىا ضابعمافصباعخم ضااقةما  اائا ا ✓
ممادمافداااد ودضص افصقمي يد افصجدليد افداابعدضاحدض اا دل افصىا ضابعمافصباعقةماخم ضاا  ااائا ا ✓

ا  اط فدض.ا أكا فافصاىزفص 

 ثالثا: تأثير العملية على الجودة

يدلماكأقلد اا12وبادل ا افدااأقد ات دمي اات وادذدضفداا افصعق اد افصق   حد ات  د ا د افصلقدتافصقةد غ قابقضاأ
ف صدد الإا ددض ازبددضئ اا،اوبضص ددضصاافضصعق ادد افصق   حدد اددداا لدد افددااخددم ضاا ددضابعددمافصباددعوفصددذمايق دد اأدددمات ددمي ا
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 اا.اكقضاأ ا ةؤوصا افصو قاا ا عضصج اف اطضسا دقضاكض انلاددضايلجدياتدلف مخ ا  ا مفخ افصجل هفصقؤ ة اوا
 .فصجل هافاات واذافصعق ا ص اىيؤ ما قضااض  اافصو قاصمىاكوض ها

تكااددفاا دد اافدد قافص ددمخ ااقددماها دد اخدد ساجميددماص عق ادد اا دد افصق وندد فص افص لددلااثكقددضايق دد اأ ايددؤا
فصعقدد اخدد سااأ اي ددل ا دد ا  ددقيابددمفعا دد افلإادددضتأثا ا.اأ ددضافص غادد فاافصبائادد افصقص  ودد احةدديفص ددمخ اااأوصليددضا

ا.فصعق ا اكض    ااق اكبا ا ةؤوساا ا ق اف ي ا

 ا
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 فصل الرابع:خاصة ال

ا  د ضهافداافصجضنديافص يد ماا د ا اف د احضصد ا ؤ ةد افتلدض ااب طبا ا دضاقق ضا  اخ سادذفافصول ا
تلدددض اافصعدددضصقااثدددماقطدددضعاف تلدددض اافصجزفئددد ماأددددما لفصدددوضااقطدددضعاف اأو اصدددذفاكدددض اا ا دددضاتل ددداحفصجزفئددد ا

ااووظضئو او  لنضت .افابضصقؤ ة اونيضما ع ل ضتدضيص  ع اوفص حل اافص ااا فدض،اص     ابعماذصكا

اددض هاد م دد ااق ادد ا عضصجدد اف اطددضساصقؤ ةدد افتلددض االإافق دد فححددلساتقحددلااافصماف دد افص طبا ادد اصكدد ا
ضجد افصقؤ ةد اأو اب ل داحاحددذفافصقشد وع،اف ق دضاوتل داحاكاواد ا ةدضدق انيدضمافصقع ل دضاافدااتح اد اا،فصجزفئ 

وصددفافصعق ادد افصحضصادد ااتط ق ددضاىصدد ا دد اتح ادد افصيدد وإافصحضصادد اوفصقةدد  ب ا افصق لقعدد ،اثددماالإاددض هافصد م دد اب ددض  ا
اا دد افصقعددضيا افصقع قددمهافددااتحميددمافصعق اددضاافصقص  دد اوفص ددااتلجدديافص ددمخ افصةدد يعاص حةددا دض،اوتح ا دددض  ددعااب ددض  

فص   داهافدااثدماقق دضابدضق  فحااق اد اجميدمهاتةد طاعا د اخ صددضافصقؤ ةد ا،اشضك دضاوفص  ضئجافصقح   فص  كازاا  ا 
ا.تحةا اجل هافصعق ا اوبضص ضصا افصلقتافصقة غ قاوفص ك و

اث  بات ض

اتتا

ا      د 

ا           ن 

ا     ن

ا      ت

  ببباين
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شهههعا مهههعما  ممذهههعي  اهههس نعع هههة  مئذةهههماعو اهههغدت بعلتهههة متذوتغ هههعو  لهههاو  عم هههاد    مذهههغد   مههه لم  مت هههغت 
أاب ت نظا  مذوتغ هعو قهاداعع متهع  وعمجهة  ائهن ر  نيه  هذمهعو بعلتهة  لاق صع  ة في  مذج ذوعو،  ذمك حماذع 

 م ذمن   م  ع ت في  حمط أصبح ي صه    ذكات بسمك  مذؤسةة  لاق صع  ة  ر  مب عء، اا اح مقف ر  مذوتغ عو، 
ذوتغ هعو  مزم هة فهي  مغقهت  مذاعسها لاائهعذ  م ه  د و  م عمي  سة، حمث  س طعمت أن اهغف  بهسا  مهاظا متذهاي  ر 

 وعمجههة إذ اجههع مو  عع عههع  مذ ذفتههة فههي  لإ  د ههة، م ههر  اطبم ههعو بههسا  مههاظا   مههت ا طههغد  ههي ا هها   م  اغمغ مههع 
ا  احكههها فهههي مذتمهههعو  مهههم هههادت متهههع  وعمجهههة  ائهههن ر هذمهههة تهههئذة  هههر  مبمعنهههعو  إمهههع  مذوهههع زو  ممغ مهههة،   

  موذهل متهع اح مهق  لااصهعي  مذ بهع ي  هر   اةعمل  موذل  مها لتي   مئهعد ي،  جذغمعو  موذلاامما  ممذعي   
تغ هعو   لهل لزي ان  ا  م اظما  عاصعلاو س  وة   قم ة م ح مهق  م وهع ن بهمر فه ع  موذهل  اةهعمل  نةهمع   مذو

 مذؤسةهههة   هههر  اهههعخق  ومهههات لعد عهههع  و  ت هههة  ائ اهههة،  ههههس  تهههذعن  م بهههع ي  م وهههعي متذوتغ هههعو  هههي  ميههه هعء 
 م جههعد مر، هههل بههس   نوكهه  متههع ا ع ههل  موذتمههعو فههي مههعما  ممذههعي   كههر  مذؤسةههعو  ههر  مجذههي بههمر  مذجههعممر 

  ما لتي   مئعد ي ملأمذعي. 

و  م تمتهههة  مذعتهههمة مغتهههي نظههها  وتغ هههعو اةهههذح بههها    مخههه    مهههسمك، سهههعدمت  مذؤسةهههعو فهههي  مةهههاغ 
  مذوتغ عو  مذتمهعو  ممذهعي فهي نظهع   وتغ هعو  غحها. فعمذؤسةهعو  موعمذمهة اهادا  ممهغ  حع هة أمذعمعهع ماذ هة 

  صهههتة بغ سهههطة  حغ سهههماحماذهههع أصهههبحت  مو،    مذيهههعد ي  مذوعصههه ت مهههاظا  مذوتغ هههع موذتمهههعو  هههر لهههزي اا مهههس 
و  ما عل  مر  م فم   ر  م  غع،  فجأت أصبحت اطبم عو نظا  مذوتغ عو اةذح  عم اةهمق   م جهعدت  ميبكعو أس   

ن   نههت   لإ  لإن  نههتاذكاهت بهمر  مذؤسةههعو، فيهبكة  مغ هها  موعمذمههة لت هت حمههن  مهع  بهها ن حهها       فمهة، حمههث 
كةههه   نت  هههر دوهههط  ممذهههعي   مذةههه ئا مر،   هههر  عهههة ألههه ا أبنيهههأو مزقهههعو فوعمهههة  هههي  منوهههعلر   مذهههغد ير   لإ

 شهههه هعء  ممذههههعي  سلهههه  ر   سهههه طعمت  مذؤسةههههعو  م  تههههمس فههههي  م  ههههعمم    مغقههههت  احةههههمر  ههههغ ت  مذا جههههعو 
احةههمر ااعفةههم عع فههي    مئهها عو  اح مههق  م وههع ن  يههكل إبهها مي،  اةههمم  مذتمعاعههع   صههع دبع  يههكل فوههعي،  هههس 

 حههمط شهه ب،  وعم ههعمي م ههع ت أدوعحعههع مههم  ف ههط  ةههبا  مهه حكا فههي ا ههعمم   لإن ههعأ   لإ  دت  مذفعممههة  م ههر أ اههع 
  ةبا  تي نظا  وتغ عو  محايفة. 
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 أولا: النتائج النظرية للدراسة

 إعادة الهندسة ونظم المعلومات الحديثة: .1

 ذمهك متهع  ، ممذعي  مجايات ف تهت  اطهق  م اعفةهمة أ   مهن  ين  محصغي متع  كعنة في ل  طة معما إ
 ذههههع فهههه   متههههع  ، م ههههي م  و أبذم عههههع  ظعههههغد  موغمذههههة   لان  ههههع  متههههع  موههههعما ههههر  مذ ههههعبما  مجايههههات   م بعدبههههع

ةههههومعع  مهههها لا متب ههههعء فههههي  مةههههغع ف . م  مهههه   ةههههعي ت بههههس   موههههعما  مههههس  ي صهههه   ةهههه مة مذؤسةههههعو  ممههههغ  تهههه  دت 
 حةههمر  تههوعع  م اعفةههي مههر ي ح ههق إلا  ههر لههزي  م  مهه   مهها لا حةهها  ههع ا  تهه  ا مهه  و  مذحههمط   حع لااعههع م
إمههع ت  ههالل  جههعءف ،  غ  عههة احا عاهه مغسههعلل  ههر أ ههل   ذههع  جب بههع متههع  ابههعل أحههان  مطهه ع  أنجههي،  ماياع مكمههة

اههاجح فههي  غ  عههة  م حهها عو  ما لتمههة   جذغمههة  ههر  مذبههع ه اجوتعههعمتذؤسةههعو  مم هها بااسههة مذتمههعو  ممذههعي 
       ا ااعفةهههههمة متهههههع  ةههههه غ ق  ن  هههههع مهههههح عهههههع  اوذتمعاذوتغ هههههعو مزدا هههههعء  سههههه ئا   نظههههها  م  ،  هههههر لهههههزي  مئعد مهههههة

 عهههععل ت هههت إمهههع ت  معااسهههة مهههر  ههها لل  م  ممههه   م هههي سهههب  عع فهههي أنف . مجهههغ ت،  م  ت هههة،  مغقهههت،  مذ  نهههة   لإبههها ل
 . محايفة ذة  غب  ة ماظا  مذوتغ عو ذةعب ع سد    ق ا مم   س طعمت أن اح

 ههة  جهه   أاذ بههغعههع مذتمعا فههي  مذؤسةههعو   ن إحهها ن ا ممهه  فههي    ا ههة  وتغ ههعوإ لههعي نظهها  م بهه      
 ر لزي  مةذع   إنجعم  وظها  مذعهع    مغ  بهعو  ،الل  مبي    ج   إم عء مت أنعع أ   متوذتمعو  م ا ذة  مذوع ة،

  ن أن ا  م   منيهطة،  فهي  وهل  محهعلاو  م هي ايه    فمعهع  حعسغومة بالا  ر  مط ع  مما  ة لإ  د ة  أنظذة 
 و  موذههل  م ههي لطههغ  يهه ا ف ههط اوههايل  وههل  منيههطة م  ذعشههع  ههي ذوتغ ههعو ماظا ب  جمههعو  ههعبنت مهه مذؤسةههة 
  ههسد  فههيإحهها ن ا ممهه  فعههي    عغ ههع   ههعي    يههكل اههع  إمههع ت  معااسههة فههي حههمر اذفههل بههسا  مب  جمههعو.ا  تههعع 

نظههها  مذوتغ هههعو بهههسمك فعسههه طعمت  ، مجايهههاتذوتغ هههعو م ا مهههس  موذتمهههعو  سههه ئا   نظههها  ماههها  ،مذهههعيمذتمهههعو  م
 بي:  مذةعبذة في  يعد ي إمع ت  معااسة  ر ازاة نغ حي

، إمع ت بااس عع تف عد  لإبا ممة متوذتمعو  م ي اذ م اطبمققاداعع متع  ر لزي  ؛بداعيالإ البعدعع أ م
مهر خه ع  ايهات قهع دت متهع    مبحث ، عد  مذأمغفة في اا مس  موذل مف فبذع أن إمع ت  معااسة ا اذر  م ئتي مر

طهه ع  مجايههات  مذبامههة حمههث تن ههعل  فعل ههة، مههسمك اةهه ئا  نظهها  مذوتغ ههعو  محايفههة فههي  م طبمههق  م وههعي ماح مههق 
 مج   فمههة ،  م حتمتمههة،  ماذ ههة،  لإمز مههة، إ  دت  مذو فههة،  مذ ع وههة  طم ههعء  مغسههعلط، هههل بههسا  م ههاد و  ههر  قههاد اعع

 ههس   م هأام  متهع   مةهتي شأنعع  مةذع  ب ةتما أسه ل متنوهعلر  ائ همل ا ت هة  موذتمهعو،  احةهمر  هغ ت  مئها عو 
  ة غا  لإبا ل   مذ  نة.
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قههع دت متههع اح مههق  م اظمذههعو  م ههي ااهه    ههر  هه  ء نظهها  مذوتغ ههعو بههي  أن حمههث ؛تنظيمدديالبعددد العههع  اعنم      
بذهع أن ف،  س ئا   ف ع  موذل  ر أ ل اا مس  موذتمعو  مجايات  ذهع ياه   ماعهع بمعكهل ااظمذمهة  ايهات أكفه     نهة

أ  ء  ما في  موذتمة  عم ئتي مر  منيطة   مذعع  ما ذة  م مذة  مذاعفة،  ذع ي مح إمع ت  معااسة ا طتا اح مق 
 محصغي متع  ئ  هعو هع تهة ب  ت هة   قهت أقهل  وجهغ ت أحةهر، فاهز مهر دفهي  ةه غ عو  لإبها ل   مذ  نهة فهي 

ن  لإ  د ههة حههغ  فإنهه  لابهها ماهها إمههع ت  معااسههة  ملههس فههي  لام بههعد تهه  دت   حههغ  م وههسمك ا هها ا بههسا  مذئ  ههعو، 
   اتههههك  لإ  د و  مذ اههههعا ت   هههه ع مذههههل ا اههههذر  م ههههافق  مذاط ههههي متذوتغ ههههعو    سهههه با ي  م ههههي او قههههل سههههم   موذههههل،

         مذههههههغ  ،  مههههههر يهههههه ا ذمههههههك إلا  ههههههر لههههههزي قههههههاد و نظهههههها  مذوتغ ههههههعو  محايفههههههة  م ههههههي اةهههههه طمي  مةههههههذع  ب بههههههع ي 
 كات ح ع  مذهغف مر فهي  غ قهي   بعمهات     فمهع  هر قا     اح مق  م وع ن  م اظمذي  ما لتي  م وعي، ، مذوتغ عو

    م يعدا في  مذوتغ عو  مذئننة محظة  محع ة إممعع. ، موذل  ةعغمة ه   ق   حا

قهاداعع متهع   هر لهزي ،ماظا  مذوتغ هعو مذ عغ   محايث    ء  س وذعي   ماعا  ؛تعاونيالبعد ال ععأ ع اعمف
 بهؤلاء أبها ،  ذهع  ح هق  م وهع ن بهمر   لهل  لهعدأ  مذؤسةهة ، ذي  مي هعء  م جعد مر في نظهع   وتغ هعو  يه  ا

 يهكل  اة طمي نظا  مذوتغ عو  محايفة اهغفم   م وع هل  وعهاحمث  ،علر منو ا ر  اظغد إمع ت  معااسة ب عء مي ه
عا   يهكع   ع ب ذهلا   هر أ هل  ذهي  مذوتغ هعو مهر  منوهعلر  ا مهمذعا  ،أاغ عامكي ب الل  ي   فهي أتهمق  محها  

 ف ة طمي بسمك  مذؤسةة اح مق  م  ةم   مس   اذر دتع موعلاعع   لالعا. ،س ذعل إمع أد لعا  اطتوعاعا  لا

      لاسههه فذعد مذح  هههة  هههر   لإيههه    و  م هههي أ ذوهههت متهههع أن  ،نعبهههع حةههها  موايههها  هههر  م حهههعن  م هههي ذه  
اههغفم   مةهه مة فههي  وعمجههة ف ههط بعهها  إذ  اهها  تههوعع  لمهه    تههمةا ههغن  ذكههر أن  ،ذوتغ ههعو مفههي  تههي نظهها 

اغفم   مذوتغ عو  م ي ا غن في ألتها  محمهعن  وهع ت أ  لمه  هع تهة أ  ح هع لمه   اعسهبة مئطهغ و   أ ، مبمعنعو
م وهعي فهي  مذؤسةهعو، م هر هاعدبهع  ذهع يهؤ   إمهع  يهكتة   تهحة متهع  ةه غا  لااصهعي  مبيه     ، م وتمة  موذل

أن  لإ جعبمة اظع   ذج   إ لعمعع  هر أ هل اا مهس مذتمهعو اذهت إمهع ت اصهذمذعع م اعسها  تهوع  ايها ، فعهي إ هع 
 ط هههع أن اوذهههل متهههع  حهههغ  ز هههح  م اظمذهههعو  م  تما هههة  اةهههعبا فهههي لتهههق  ،اوهههنم  مبم  ق  خمهههة   م اظهههما  مع  هههي

  جع ة مت  م  و  مبمئمة.ااظمذعو  ةطحة  أكف     نة في  لاس

فإمههع ت  معااسههة ائ تهه   غب  ههع مههر  موايهها  ههر  مذ ههعبما  مئعخئههة   ميههعلوة، فعههي اغ هه   عغ بههع  ، متمهه 
نحههغ  موذههل  مههس  ا ههغ   هه   لإ  د و   مقةههع    مذصههعمح، أ  أنعههع لا اومهها اصههذما  معمعكههل  لا ائ ههل  مذةهه غ عو 

مههع ت  معااسههة ا ههغ  متههع   عههغ  إن إ  م اظمذمههة أ  ح ههع ا تههس مهها   مفهه   ،  م اعههع اةهه عا   موذتمههعو  م ع تههة. 
ن ا  متوذتمعو حمث ي ا احايا لطغ و  موذل  ا هع ي  منيهطة   هر اها احتمتعهع باقهة  هر حمهث ابهع ي  مذوتغ هعو 
  اجعا  لااصعلاو  هذم عع  علإتعفة إمع احايا  لإ  د و   مقةع   م ي ا الل في بسا  موذتمة  لم بع، ممه ا  م مهع  
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ء متع  منيطة  م ي لا اام  قمذة ح م مة متنوعلر،  ذع  جوتعع حذز ا مز متع هعبهل  أدووة أشمعء بي:  م اع
اوههها   م ئصصهههعو فهههي   ل  مةهههتطعو    جعهههع أف مهههع  بعاههه   موذتمهههعو،    ههه   منيهههطة مذغ  هههع مهههر خ  هههق ا هههغ 

مط  منيهههطة  مغفم هههة  مغ حهههات،  أاذ  عهههع متههه ئتس  هههر  منيهههطة  مما  هههة   سههه با معع بهههاظا  مذوتغ هههعو،  ألمههه   ابةههه
  مذو ات.

 :العوامل المساعدة لإعادة الهندسة .2

بهس  نجهع    طنذهع ،دلا أن إمع ت  معااسة ا غ    عموذتمعو إلا أنعع لا ا   ماا إحا ن  م  ممه   مجهسد  فمعهع
 مغفهههعل   ح هههغا كهههل  كغنهههعو  أ هههن ء  موذهههل  مذ    طهههة  غب  هههع  بهههي:    مجهههسد    م  ممههه ي وتهههق  إدفهههعع  مذهههالل 
بوهها إمههع ت بااسههة ف  ههما   مذو  هها و  مةههعلات. م اظمذمههة،   مجعههعم  لإ  د   نظهها قمههعب  م  ء،   ئ تهه   م  معمعكههل 
 مذؤسةههعو  م  تما ههة مذتمههعو أ  أن    م ئصصههعو،  وههع ذ و  موايهها  ههر  م عل  مغفههح باصهه ممذههعي مذتمههعو 

 فمه   موذتمهة   مهف ت  مذئ صمر    ةبا في  طه   جنأت متع  موايا  ر  لإ  د و   مذصعمح  ذع يؤ   إمع ا غن 
نظ   ما س  مذوتغ هعو  ،هف ت  لااصعلاو  طمع ت  ول أ ن ء  موذل  عم جنلة لم   مذاط مة متوذل ه ، ر  مذيعكل

أصههبح أفاههل ، مههس  متههع  عههعو  ومههات     فمههع  موذههل  م قع ههة ن مجههة م  ةههمافههي  مذ   وههة     لإفهه    علإتههعفة إمههع 
 وعهههع  معمعكهههل  م اظمذمهههة   ا  مههه    كهههن  مةهههتطة ف   مههه  بهههسمك  ،يفهههة بهههغ فههه ع  موذهههل موذتمهههعو  محا مهههعء م اظهههما 

اه ا ن ل  جها أ  ء  مغفهعل  ذ و  م وهع   مذ وها ت فهي فه ع  موذه وعم عمي فإن  مذغف مر  مسير   غ غن  أ ، مجع ات
إمهع ت  معااسهة دههنو متمه  ي إخعد  فهعل عا  مجايهات،  أبها  هع ا ا ذ  ف ع بغ  ا ظ   اعا  إ  داعا  ط ع ااعسا

 مصهزحمعو إمطهعلعا )  لاسه   امجي متهع  مذةه غ مر  م يه متي   هر  ماعحمهة  لإ  د هة   ما ةهمة كهمر  موهع تمربغ اذ
  م مههع ت  و بهه    لإشهه   ، ذمههك أن نذههط (اههادوعا   اوتههمذعا    مزم ههة لاائههعذ  م هه  د و  حههل  مذيههعكل  م ههي او  تههعا

 ذفههل  إذ ،أحهها  موغ  ههل  مسعسههمة   محعسههذة فههي اذكههمر  موههع تمر،   و بهه  أكفهه   ههر هغنهه  مذتمههة ا ههغ ل ا تما ههة
مهر  تهع اح مهق  مبها  ، فعهغ مهم   ن صهعيمئصعلصعع    اداعع م ،  ال اطبم عع متع ف ع  موذل إس   امجمة

  عمذةههه تن عو  ماههه  د ة م ذكمهههاعا  هههر اا مهههس  ممذهههعي  مذغهتهههة إمهههمعا.  مذهههغف مر مذتمهههة اجعمهههنبهههغ إنذهههع   دت  لإ
     اتهههك  مغفهههعل     د هههة  اعسهههبة مطبموهههة هههر لهههزي نظههها إ مذهههغف مر   اوهههغ ل   مهههماتهههعفة إمهههع ا ممههه  نظههها  م علإ
 متمهه    . لم بههع متههع دتههع  منوههعلر   م  قمههة حةهها  م ههاد و  م وغ اههعو باههعءى متههع  ما ههعل    موههز  و باههعءى  : فههل

   متهههع اا مهههس  موذتمهههعو  م ع تهههة  هههر  مبا  هههة إمهههع د  م ههه ع  مذههها دت ذ امهههع أكفههه  قهههادتاصهههبح  مذهههغ د   مبيههه  ة فهههي إخهههع
 م ي او ب   هر أ مهع  م مغ هعو   م ي متمة  مئعصة  ذغ مما  م ةتما   لإس   امجمةفي حا    مبا    ذمك  ، ماعع ة

 ر لزي اصذما  ا جعو  ب   ت ا غ فق  ي اغقوعو  منوهعلر  مجغ ت  مذو ذات   وعيم هس    ،  م اعفةمة م   ؤسةة
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أنعهها   مبمئمههة   مبههاذ  مهه  و متمتههع  لاسهه جع ة  هههسمك  أكفهه  قههادت  مذ  ههق متمعههع، حهها    م  ت ههةفههي   أ  ا غقوعههع، 
 .  اا أف      وا    م ئصصعو   مئب  و في ف  ق   حا  كغنغن أكف  قادت متع  لإبا ل

أ  ت فعههي  ، مةههعلات مف عفههة  م اظمذمههة كذههع لا  ذكههر أن ا  ههل  مذؤسةههعو  م ههي  صهها  إمههع ت  معااسههة مههر 
با ممهة  م هي ااه   مهر فهي اهامما  مف هعد  لإ  عم هة ذمهك مذهع معهع  هر أبذمهة ،ي إمهع ت  معااسهةأسعسمة ماجهع   يهعد 

تههعفة إمههع  م ئ مهه  بههاي لا ههة  م ،سههعء،  علإ ة  منوههعلر اههامما  مبهها    مجايههات هئا هه ،إمههع ت  م صههذما متوذتمههعو
 ر حات   ع  ة  م  مم   م ي  ر شأنعع إفيعي  عغ  إمع ت  معااسة،  ذع  جول معع   د إ جعبي   وا   لااجعبهعو 

 .في اون ن ااعفةمة  مذؤسةعو

 إعادة الهندسة والأولويات التنافسية: .3

لا  ذكههر أن  كههغن  مهها في    ،إلا بهها في هبمهه   ؤسةههة أن اههالل فههي  ئههعخ ت  م  ممهه   مجههسد  م   ذكههر   لا
 طنذهههع اتجهههأ  ، ههه  أبههها   إمهههع ت  معااسهههة ماههها احةهههمر  موذتمهههعوا إذ لا ،أكبههه   هههر احةهههمر قهههاداعع متهههع  مذاعفةهههة

م  و   لتمة اذكاعع  هر  محا ن اإ ذع يغ ا متمعع  ،ش ا    مذاعفةة في  مةغع   مذؤسةعو إمع بس   مذالل ماا 
مذتمهعو  ممذهعي بهي  مذئه أ  مغحمها متذؤسةهعو  م هي اوهم   تهوع صا  مذ  تبعو  مذحمط. إن إمع ت بااسة  م 

هذهع  ذكهر  ،دا عل ما   ميكع     م س    ر قبل  منوعلر  لم بهع دا عل  م  عمم   ااني  مئا عو   ع  ابغد   ممغ  ه
أ  ا ممهه   ،ة هههالغي  اعفةههمر  هها  أقغ ههعءا مهه  و  ةهه  بتمحهها ن أن ا ههغن تهه  دت  ممههغ  متذؤسةههعو  م ههي ا غقههي 

فهههي حهههمر قههها ا هههغن ح هههع  ، هههغ نمر  م هههي احكههها  مةهههغع أ  أ  احهههغلاو اعههها    هههعء  مذؤسةهههة  حصههه عع  مةهههغقمة م
 ذكههر أن  بماعههع  وههمر  اعفةههمعع، هذههع لا معههغت   مذؤسةههعو  م  لههات فههي حع ههة إمههع إمههع ت  معااسههة  ههر أ ههل اغسههمي

و  ممذهههعي متهههع  مذؤسةهههعو  ماعشهههطة فهههي بمئهههعو ااعفةهههمة، إذ  ذكهههر ح هههع بااسهههة مذتمهههع  صههه  اهههأام  إمهههع ت    
 .    اعع  ر لزي ا تمس  ة غ عو  أ     م  ت ة  مذئ ت ةيمتذؤسةعو  مذح   ت  ملس بعسا  م  ت  ر أ ل دفي إ
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 : نتائج دراسة الحالةثانيا

تهذر فه      قومهة  هر   محايفهةإمهع ت  معااسهة  نظها  مذوتغ هعو  إن  معا   هر بهس   مبحهث بهغ  د سهة
 مجن ل  هة مبذمهة  جهعي نيهعخعع   اصهعلاو ؤسةهة   ل مهعد قا اا ،  ن ل  ة  ق صع  ة ؤسةة  لزي إس عخ  متع

   ه      ع هل مذيه  ل إمهع ت  معااسهة لإحهاا  قذاع ب  ا ا  ر لزي بس   مبحث  . هس  أبذم عع متذغ خر  مجن ل   
 ذكهههر   منهه  لا . اغتههمح  ةههعبذة نظهها  مذوتغ ههعو  محايفههة فمهه  –ممطههعيمذتمههة  وعمجههة  –مذتمههعو  مذؤسةههة 

س   يه  ل، مهس  اهها كه م هعفي مع  ه فهي أ   ؤسةهة إلا ب  ها ا  م ب   -إمهع ت  معااسهة- يه  ل مت  ممه   مجهسد    ق ه   
 احايههها  ،     محعممهههة   مذةههه  بتمة  مذحمطهههة  عمذؤسةهههةظهههس يههه  فمة موههه    م ماد سهههة  لإباهههع  أسهههتغ    لاسههه وعنة

 حههه ا نحهههغ اطبمهههق   عهههغ  إمهههع ت تن مأصهههوا  مةهههماعد غبعو  م هههي  ذكهههر أن اوميهههعع  مذؤسةهههة  ذهههع  اهههط بع  س
 م ت  في  د سة حعمة  ؤسةة  اصعلاو  مجن ل  نة ئتس  ما عل   م عممة: د س     متع  ع اا   واعءى   معااسة.

 : نتائج الدراسة الإستشرافية .1
 متهع  ؤا  في اغق   مئا عو مذات خغ تة    ي ةبا ذع  ئس أمطعي  ميبكةفم  عء  مدقع    ا وة   ح ذعممة

    لاء  منوعلر  ة  بز. 
   يهههؤ    ذؤسةهههة  اصهههعلاو  ، مجن لههه   مذ غقهههي فهههي  مذةههه  بل بباهههغ   ا عقمهههة اح  ههه  اجهههعدت  لااصهههعلاو  م هههن

 . لاس ذ  د في  ماجع  وعم عمي فإن ذمك لا  اذر معع  ، مجن ل  إمع ح    ااعفةمة مام ة  صوبة
   سهوعد   ر اا إ كعنمة احايا  م ،حايا ا ت ة  مئا عو ر اذكاعع ا  غ   حعسبة احتمتمة في  مذؤسةة ما

أ هه    كعنمههة  مغقههغ  أ ههع   مذاعفةههة  مذ ا بههة   مهه حكا فههي  مةههغع  ههر لههزي  م  ت ههةإفههإن  ،  وعم ههعمية مذاعسههب
 لم   ذكر في فل  مظ     محعممة متذؤسةة.

 أن ااههههذر  م  ء  م اعفةههههي  مذطتههههغ  فههههي  مذةهههه  بل فههههي فههههلصههههزحعو  مجنلمههههة لا  ذكاعههههع  سهههه ذ  د  لإ 
  مذاعفةة  مي سة.

  ي وههعد   ههي  صههتحة  اصههعلاو  مجن لهه  هذؤسةههة  ق صههع  ة فههي  حههمط  ذ  د ة   هن ههة  وههل  م هه  د و سهه
 . ة  بز ااعفةي

 اهع ،  م اعهع فهي  مح م هة   ح  هعد حعمهة  مجن له . فهي  اصعلاوب  ة اجذي متع  أن  ؤسةة عكل  مغقعلي  مظ
  ههها ذعع بمجمهههل  م   ههي  ما عمهههة(  م هههي   هههغ  بهههاأو اغ  ههه  قههغا  مئههها عو  مبايتهههة )لههها عو   2016  اههس نعع هههة 

 هههات ممةهههت ببومهههات   ممهههغ  او بههه  قهههغا تهههوم ة م اعهههع  وههها معهههعا   ما هههعي،  دلههها أنعهههع  مر فهههي سهههغع ذ وهههع ت م
 مئبه ت   ك ةهع أسوعدبع  وا   نئ ع لعصة  أن   ر  مذ غقي  ة  بز  ،س صبح قغا ااعفةمة ح م مة  قغ ة

 في  مةغع.
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  لإن  نهتما   مذ  نهة فهي اتبمهة  مطتها  مذ ن يها متهع لها عو  ADSL مها   م هادت متهع احةهمر  مئها عو  ،
  م بم ت في  مذؤسةة.  مذ ا ة   م  تمل  ر  ميكع ا بي  ر ن ع   ماو 

 نتائج الدراسة الميدانية: .2
  ههر أ مههع  ممذههعي  م ههي قع ههت بعههع  ؤسةههة  اصههعلاو  مجن لهه   وهها  ن صههعمعع مههر ب  هها  مجن لهه  بههغ  تههي 

نيه   سه ئا   اها  2004نظع   وتغ عو  حغسا، في  مبا  ة اا  موذل     عمذاي  ة  مذ هن ة  وحتهغي مهع  
أبهها نظذهه   م  ممههة فههي هههل  مذههاي  عو   مغهههعلاو  م جعد ههة، ف ع ههت  أاذ ههة  م فمهه   ههر  موذتمههعو  م ههي هعنههت 
اهههؤ ا  يهههكل يههها    فهههل:  موذتمهههعو  مذعممهههة   م جعد هههة  اةهههايا  م هههغ ام   لم بهههع.  اذتهههك  ؤسةهههة  اصهههعلاو 

         جهههههعي مذهههههل  مذؤسةهههههة  مجن لههههه  نظهههههع   وتغ هههههعو،  بهههههغ  اههههها  جذغمهههههة  هههههر  م طبم هههههعو  م هههههي ائههههها
             مذوتغ ههههههههعو  م جههههههههعد   نظههههههههع   مذوتغ ههههههههعو  مذحعسههههههههبي  نظههههههههع  إ  دت  مذههههههههغ د ع حجذعههههههههع، أبذعههههههههع نظهههههههه

  مبي  ة،  علإتعفة إمع  م طبم عو  مئعصة  عم   سل  لإم    ني   مو ا  لا  ذعمعو مر  وا. 
  مذهاي  عو  ، مذ هن هة   مذهاي  عو  مجعغ هة  مذاي  هةر  موذتمهعو  مذغممهة متهع ذؤسةهة  موايها  ه ماذتهك كذع  

 د ء اصههعدل  مذةههؤ ممعو   مةههتطعو    ئ  مههة  د و  ئ ت ههة    بعمههات   ةههذة متههع إهههسمك بههي    مغلالمههة، 
  . مذئ ت ة متمعع

  مذتت  يكل   تح  ععنمذمك  ، مذ وت ة  عم غ ي مذؤسةة مذتمعو  لال زي في أم    ما نتحظ كذع أناع
طههغ و  حهها ت فههي اا هس  ههعم غ م   ههي ل ،صهه   موذتمههعو  مئعصههة بعههع فهي أنيههطة  حهها ت  يههكل  قمههقمتهع ح

مذتمههههعو  : فههههل ( HR ACCES نظههههع   ORACLE  نظههههع   GAIAنظههههع   م طبم ههههعو  مههههفزن  م لمةههههة )
  مذي   عو  مذتمعو احصمل  مايغن   مبمي،  بس  بعا  اةعمل  م قع ة  مجعغ ة   موع ة.

  علإتهعفة  ، مهغدقي  هر  مذيهعكل  م هي  عم مهت اوطهل مذهل  مذؤسةهة بع ي  م موذل  مما     محع ة إمع  وا 
مهع إ زن  هعيم مذؤسةهة   هر قبهل مذبس مهة دلها  مجعهغ   ، ممغ  ن ي صع ا  ح ع مس  لا ي  مع  ي  م اظماإمع 

 . مذاي  عو  مجعغ ة م اظما  مذةطح  عم  تمل  ر صزحمعو 
  وذل. ةبا  ط   م  ذع  ر اطبم عو نظا  مذوتغ عو  م جعد ة موذل  عموايا  
  ر قبل  مذؤسةة، دلا أن  منوغن  و ب  مع ل بهع   فوهعي فهي نجهع     طتبعا  لاب ذع  ب تع  منوغن    ما 

 . مذؤسةة أ  فيتعع
 حةهههها  ، موذتمههههعو  مذئ تههههة فههههي مذتمههههعو  مذؤسةههههة  موايهههها  ههههر أمهههه     ك يههههعفاع فههههي  ماد سههههة  مذما نمههههة 

 لإ ه  ء و  مذ بوهة م اظهما  : موذتمعو  مذ وت ة  عمنوهعلر  يهكل  بعشه   فهل زحظ اع اغ ا  يكل لعص في 
 مذتمهعو  وعمجهة شهكع ا  ، ت مغههعلاو  م جعد هة،  مذتمهعو اتبمهة ختبهعو  منوهعلر مزشه   ا أ ي  ه موذل في 
  ع يتي: موذتمعو  مذئ تة  أم     ر   منوعلر، 
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 . عو إمع نظع   مذوتغ عوإمع ت إ لعي  مذوتغ  ✓
 . موذتمعو  طمع ت  م فم   ر لطغ و  موذل ءفي  ط مذوتغ عو لم   حمر ي ةبا  نظع  ✓
 . بمر  موايا  ر  مغحا و  م اظمذمة هف ت  لااصعلاو  في ابع ي  مذوتغ عو   لإف    ✓
 . م قتة  موذل  موذتمة ء ط كف ت  مذ ئصصمر  ذع يؤ   في هفم   ر  محمعن إمع ✓
 أخ     مذ  قبة.كف ت  ✓
 ما  احايث  مذوتغ عو. ✓

 م هي اصهل  ،شهكع ا  مذيه  همر  ما  دا علكل يؤدقعع، بغ كل  مذؤسةة   انع أن أكب   يمذيعن احتمتاع إ 
  ههعء بههسا   ح ذعممههة طن  با اغقهه   مئهها عو مذههات خغ تههة، ةهه ،أحمعنههع إمههع اجذوعهها أ ههع   مههغهزو  م جعد ههة

بهههس   مغتهههي  مذةهههؤ ممر فهههي  مذؤسةهههة   مهههغم دت  ي   ههه   مدقهههع    ا وهههة سهههمؤا  متهههع  لاء  منوهههعلر  ةههه  بز. 
 ا دقهههع  شهههكع  ماحتمتاهههع ذمهههك أن  ،صهههحمحلمههه   بهههس  مئههها عو  مذؤسةهههة إمهههع قههها   ميهههبكة  مععا مهههة  مذ هههاني 

دقع  ان    في حمر أن   ر أن  ماي متع ي 2016 ع   30  2014 عن ي 1مطعي في  م   ت  مذذ ات بمر  م
 . لان ععء ميبكة  مععا مة  م ا ذة  عمممع   مبص  ة شعد  متع   س با ي مذ     أن اا س من  ي  ل 

  بغ  يكل ما  شكع    منوعلر  ةبا  ممطعي  م ي اا   مذات خغ تهة م صهل  ،إن  مذيكل  مس  دهننع متم
وذتمههة مذوعمجههة  مق     إمههع ت بااسههة عإمههع  ههات شههع   فههي  وههل  محمههعن إمههع أكفهه   ههر ذمههك. مههس  قذاههع  هه

فغ هانع   مذة   ع فهي  موذتمهة   في  مغقتم معب   ا د  م غف   قا قذاع ،مطعي  ذةعبذة نظا  مذوتغ عو م
  م هغفم  فهي ا ت هة ، أ هع  4يهغ  إمهع  16هأقصهع ا هاي   هر     اي سهعمعوهأقل ا اي   ر يغ مر إمع  :أن 

 كأقصع ا اي . 140007498 أ هأقل ا اي    23334583بغ: اوطل  مئا عو 
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 التوصياتثالثا: 

ن هها  مذتمعاعههع  اح مههق احةههماعو  ا ممهه  و  سد ههة بااسههة متوذههل  ذبههاأ إمههع ت  ههر أ ههل اههامما  مذؤسةههة 
   م غصمعو  م عممة:

 عمال بمساهمة نظم المعلومات:لإعادة هندسة عمليات الأ توصيات .1
 لابا  هر اجعمهن قعمهات بمعنهعو متيهبكعو  مععا مهة  ، ر أ ل  م ادت متع اتبمة هل ختبعو  لاش   كعو  مجايات

      لا  كهههههغن ذمهههههك إلا  عم وهههههع ن  هههههي   م دت  لإسهههههكعن  هههههر أ هههههل اون هههههن نظهههههع   ،ملأحمهههههعء  موذ  نمهههههة  مجايهههههات
 .في ا ا ا  مئا عو  اح مق  ة غ عو معممة  ر  مذ  نة ي  ميبكةم وعم عمي  ق اعص  م  ص م غس ، مم ظة

  مبحهث مهر اطبم هعو نظهع   مذوتغ هعو  ،نصه   سممهةح ظ  مةجزو،   وعمجة  مبمعنعو  م  تمل  ر ماء  
 ههغن م ئ ههمل مههاء ح ههظ  مةههجزو  ابههع ي  م د ع  واههي أن ا ، م ههي ا هههن متههع  عذههة  وعمجههة  مبمعنههعو

 لاسه   عل، ،  م ئهن ر ، بهي:  محصهغي،  لإدسهعي    مذوتغ هعو اظا مة ة م غفعل أكف  ه عءت  فوعممة في  م
  م    مبمعنعو.   مذوعمجة

 بمعنعو ات علمع ماا اغمابع أ  إ لعي  مبمعنعو ات علمع في  قت إن ع عع  عا  يهكل لهعص فهي كذع أن  م  ع   م
 .(اظع  أسعسع في مغحة  م مع ت)  م ي  م  تمل  ر ماء  م بع ي  مغدقي   لااصعلاو  مذئ ت ة

    م ذكهمر  موهع تمر فهي  مذمها ن  هر  ،ة  يبكة  مذؤسةة  نظع   وتغ عاعهعذ صت ما  مذحذغمة م محغ س س ئا
   موذل  ك عءت  فعمتمة أكب .

  مبي    وذلم وغ ل  مأاذ ة نظع   م قع ة . 
  م حتمههل ممصههبح أ  ت فوعمههة   م طبمههق  مئههعص بتغحههة  م مههع ت متههع  ةهه غا  مذههاي  عو  موذتمههة  اطههغ  اا ومههل

     مدقع    مبمعنعو.
 أ لا  ذع ياعسا  م تعل  مجايات   مذة عافة  ،مذتمعاعع  ر  مغ  ا متع  ؤسةة  اصعلاو  مجن ل  احايث

بغ سهطة نظهع    هر اةه  ي  موذهل تاذكاه ف ها ،عو قهع دت متهع اا مهس اتهك  موذتمهعواا  مبحث مر نظها  وتغ ه
  م هي اطذهح معهع ههل  ؤسةهة  هر  ه  ء  سه فذعد  بهعم   في  موذل،ما اح ق  م  ن و  م بم ت  ععم ا وتغ عاعع 

 إمع ت  معااسة.  غب  يب ا بس ، وع ة محعممة  تئذة  ذمك من  موذتمعو
 مر خ  ق  ذمك مر ي ح ق إلا  ر لزي  موذلبغ سطة  موع تمر في  مذما ن     م حايث  ما لا م عمات بمعنعو

 . م  ع 
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  هههي لا اههن    مهها   ،ا ممهه  هعبههل  م غم ههي ) موطههل  مجذههعمي(إمههز   منوههعلر  مههسير  ذةههعا  موطههل فههي حعمههة
 ذمهك  عسه ئا   نظها  مذوتغ هعو، هذهع أن اوهغ ل  ،امي  مغقهت فهي اأشهم   ممطهعي  مجذعممهة     ميكع ا 

  منوعلر أ   مذي  همر مر  ات  ممطعي بي أحا  مط ع  م ي اةعبا في احةمر  ة غ عو  م تع. 
  نظع  ) بالا  ر ازن نظا   حااجعد  اغحما  موذل باظع   وتغ عوGAIA   نظع GRC   نظهع  ZSmart 

 عمههات  أ   جوتعههع اوذههل   ( لإن  نههتلا ههة  معههعا     فههي ح ههظ بمعنههعو  منوههعلر  مذيهه  همر فههي  Billing أ 
 عنعو  ي  هة.بم

  متنوعلر  ر أ ل احايها اغقوهعاعا   هر اها  موذهل متهع اتبم عهع  هر   لإص عءا ومل   د نظع   مذوتغ عو في
 لزي مذتمعو  مذؤسةة.

 ا ههغن   اوغ اههعع ب طبم ههعو مههاظا  مذوتغ ههعو ، لاسهه  اعء مههر  مذههاي  عو  مجعغ ههة  هههس   مذههاي  عو  موذتمههة 
 أكف  اطغد  لعصة في  جعي  م قع ة   مذ ع وة.

 فهههي  مذؤسةهههة:  فهههل مذتمهههة لا هههة  منوهههغن، مذتمهههة اعمئهههة  تههه  دت  م  همهههن متهههع   عهههغ   موذتمهههعو  م ع تهههة
  ميبكعو  مععا مة  مجايات، مذتمة صمعنة  ميبكة  مععا مة .

   ومههعد  مغقههت،  م  ت ههة   مجههغ ت  بغ سههطة قصههم ت )لاان هها مههر سههاة   حههات( وتهه  دت ا مههما  موذتمههعو فههي ف هه 
   و  سد ة فمعع.ما ن ا محمذعع هل لذ  ساغ و لإم ذ مك  ر أ ل إ لعي اوايزو  نلمة  ا 

  التنظيمي: على المستوى توصيات  .2

لابههها  هههر إ لهههعي ا ممههه  و ااظمذمهههة  هههر شهههأنعع إنجهههع    ،ماههها اا مهههس  يهههعد ي إمهههع ت  معااسهههة فهههي  مذؤسةهههة 
 يتي:  مجعغ  في بسا  مذيعد ي   ر بسا  م  مم  و ن      ع

 اا مههس  موذتمههعو  مئعصههة  ههر أ ههل  ، وهها ت  م ئصصههعو  مذههلا متههع أبذمههة  موذههل  ههر لههزي فهه ع  م يههاي
 وعم هههعمي ا ههها ا  مذو فهههة  ، هههئد لعا      حهههعاعا  لإسهههعع  ةههه طمي  هههر لزمعهههع  مماهههعء  م هههي غن  ئا هههة  منوههه

،  علإتههعفة إمههع  مذ اغمههة  ذههع يفهه    م  ء   ةههعا فههي اح مههق  ههالل  ههر  هها لل  م ذمههن   م  ههغع  م اعفةههي
  م  ء  م    . ا ا ا  كعفئو متع أ  ء  م   ق   كعفئو متع 

  مبههها  لاح  هههع   موهههعلر  ههها  ئتهههق  مف عفهههة  ما لتمهههة  م هههي ا ههههن متهههع دلبهههعو  منوهههعلر،   هههس    لاب ذهههع       
  ههر ،   نيهه علااعا اعههع  ههر أ ههل  اعقيههة  يههعكل  منوههعلربعهها، فمجهها أن ائصههس  ههنء  ههر  قههت    ذعمع

   منوعلر.دتع ذة غا  مذغف مر  ا مما    كعفئة  في ذمك دوط  مط ع  م وعمة
  ر أ ل احةمر  موذتمهعو   لهل  مذك ها  م ع ي) مئها عو  مذ ا هة متهع  ةه غا  مغههعلاو  م جعد هة( لابها 

 هر لا هة  منوهعلر   عمتمهة  ه هعءت  ذمهك  م ذكمهاعا ، ر اا مس  باأ اوا   م ئصصعو ماا  غف ي  مذبموعو
 .   اس    منوعلر  موذتمعو ء ذع ي ةبا في  ط م  ع    ن  عي  منوغن  ر شبعا إمع هل 
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 هر لهزي  هس   ، م  همن متع اح مق  مجغ ت في لا ة  منوعلر  ر قبل  مذغف مر   لل  مغهعلاو  م جعد ة 
،  حةهههر  مذظعههه    لاب ةهههع ة غن    ما ةهههي   مهههسباي مذزقهههعت  منوههه ن بهههعا  منوهههعلر  طاهههعدت  ب ذهههع عا، فعلاسههه وا 
هههس     ، ههعما    قههغت  ميئصههمة   مذغتههغممة فههي  ةههعمات  منوههعلر مجس  ههة   مةههتغا  لا جههعبي  م وههعي   مف ههة 

شههوعد  منوههغن  عمةههوع ت   مهه ئتس  ههر  مصههغد  مةههتبمة فههي  م وع ههل   م  همههن متههع أن  مذؤسةههة ابههاأ  ههر إ
  صهغدت  مهات مهر   ها  د ء  ميهبعا  منوغن  اا عي مااا، هتعع  ذفع ة ماعصه  اجوهل  هر  غفه   مذبموهعو

  دتع  منوغن  تذعن  لال  في  مذة  بل.ن ا  ر  ذع ي مذؤسةة 
 ر أ ل اح مق  معمعكل  م اظمذمة  مذ نة. عت  دت  م ئتي نععلمع مر  مذة غ عو  لإ  د ة  مغسط  

 المستقبل التنافسي للمؤسسة: توصيات لتحسين .3
 ذمهك  هعماظ  إمهع  ،اح عأ  ؤسةة  اصعلاو  مجن ل  إمع  م   م   مجا  في إمع ت بااسة مذتمعو  ممذعي 

كف ت شكع ا  منوعلر  مها  دتهعبا مهر  مئها عو   موذتمهعو  محعممهة،  أ اهع  هعماظ  إمهع  مغتهي  مذةه  بتي 
 ما عمهة   لإن  نهتفهي ا ها ا لا هة   وع تي  معهعا   ما هعي باأ ةة  مي سة لعصة  وا   ح ذعممة  لغمعع  مذاعف

 صس  مةغقمة. ، فعس   ر شأن  أن   م   ر  ز ح  مح مة مة ةمعمم
  ح هههع إن  سههه طعمت  مذؤسةهههة أن احهههعفظ متهههع  كعنهههة  م  هههع ت، فإنعهههع سههه طذح م غسهههمي  معهههغت بماعهههع  وهههمر

 اعفةمعع ذمك أن  في فه   مهات سهاغ و سه تحق بعهع  مذؤسةهعو  مذاعفةهة  وها أن ا ةها لبه ت فهي  مةهغع 
 د، ع  ة  بتمة.  ا عا  ح مع عو  منوغن  مجن ل  ، بس  خبوع إن هعنت اذتك إ  دت متمع ذ و

 مهر يه ا ذمهك إلا إذ  بهاأو  ، ن ععأ  س   امجمة إدتعء  منوعلر  اون ن  لالعا   م في  ر ا ت ة ابهايل  مئا هة 
 هههر أ هههل  و فهههة ، ا يهههكع   ماحتمهههل     لاب ذهههع   صهههغو  منوهههغن فهههي  لإنصهههعو    ؤسةهههة  اصهههعلاو  مجن لههه  

 هههر لهههزي احةهههمر قاهههغ و ع ههه   منوهههغن أ   لاب ذهههع  ب حةهههمر  مئههها عو حةههها  هههع  ح  ، اح م عهههع  اغقوعاههه
 لاب ذههع    مههعب  علإتههعفة إمههع  ا ومههل   د نظههع   مذوتغ ههعو فههي ذمههك،  ، لااصههعي بههمر  مذؤسةههة  موعلاعههع

 تع  منوعلر.د 
 أفاهتمة عهع طغ تهة فهي  مةهغع  مذحتمهة  ذهع  وطمأ ع  م  ص  م ي اة طمي  مذؤسةة  سه  زمعع بهي لب اعهع  م

  مذ غقومر، هذع أن  مسوعد  مذ ا وة متئا عو  مبايتة حعممع   م  ت ة  م بمه ت   مذهات متع  مذاعفةمر  محعمممر 
 مطغ تة  مزم مر ماي   مبامة  م ح مة متذاعفةمر  مذ غقومر، بي أكب  ف صة متذؤسةة  ر أ هل  موذهل متهع 

   مهههه  دفههههي ا ههههعمم  ابههههايل لهههها عاعع  ههههر قبههههل  يهههه  همعع،    ح ههههق ذمههههك  ههههر لههههزي  موذههههل متههههع اباههههي  م
  عس   امجمة  م  مم   مجسد   م ي ااذر معع  م حةمر  مزم  في  توعع  م اعفةي.

   طهههغي  م  ههه ت  م هههي  ،ح  هههعد   لافهههي  مغقهههت  محهههعمي لا اعههه ا  ؤسةهههة  اصهههعلاو  مجن لههه  فهههي  تهههوعع شهههب 
 وعم هعمي مها   ،أ  به   ءت  مئا هة مذغ هع  لإن  نهتعو فهي لا هة   ا ا  مئا عو أ   كف ت  لان طعمم اة   ع 
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دتههع  منوههغن   سهه معل ، م ههر إن  لتههت  مذؤسةههة   لهه ت  مذاعفةههة  مح م مههة   م ههي لا اةهه طمي  جعد اعههع بعههسا 
 مةمعسمة، حمث سمظع   اعفةغن  ا   عمةغع   مسير  ح صغن متع ا ا ا لها عو أفاهل  هر أ هل  تها 

حما  مذطه    مهر  م م مهة  م هي اةه طمي  منوعلر، حماعع س  غن  مذاعفةة في أ  عع،  باع سمب ع  م ةع،ي  مغ 
نه  لا حةا دأياهع فإ   ،ح  عد  إمع سغع شايا  مذاعفةة  كل أ عن لاشب   مذؤسةة بعع  لان  عي  ر  توعع 

ذوتغ ههعو  محايفههة،  ههي    ف ههة ذمههك بههايل لإمههع ت بااسههة مذتمههعو  ممذههعي شههع تة  ذةههعبذة  غب  ههة مههاظا  م
 و  ممههه  نظ اعهههع منوعلاعهههع  هههر أ هههل احةهههمر صهههغداعع  ،مهههة  ما لتمهههة  ممههه  و متهههع  ةههه غا  مف عفهههة  م اظمذب

أ ع عا،   جا أن اادا س  وع ح م ة أن  م  مم  و  مجنلمة  م ي سبق ذه بع   م ي ا  ف عع ببطه  قها حةهات 
  توعع، م ر  ة  بز يتن عع ا مم  و  سد ة س  وة  بس   غب  إمع ت  معااسة. 

 رابعا: النموذج المقترح

دسهههذع  ةحفهههع مب تحسههه غ   مذما نمهههة، ف ههها  تهههغء  ماد سهههة  ماظ  هههة   ما هههعل   م هههي اغصهههتت إممعهههع  ماد سهههةفهههي 
 ةههعبذة نظهها  مذوتغ ههعو فههي بههسا    غ و اا مههس  يههعد ي إمههع ت  معااسههةلطهه يبههمر   ههع ز  ذفههل نذغذ ههع  ائطمطمههع
    ماذغذأ  ذفل في  ميكل  م عمي:  مذيعد ي
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 عـقائمــة المراج
 

 باللغة العربية:
(،شإ  رةش  تطكااا اشظ مااااداد ،ش  رشلااا د ش    ااا ش2013إحسااادهش جاااوشكااا كشظش طاااداش اااد) ش ااادج ش   سااا     .1

 .ظ  توزيع،عطده،ش مر ه

(،شفاا اش  لطاا)خشااادر)ش2013 طااداش ااد) ش اادج ش   ساا   شظا طااو ش  راا)شع اادش   اا ي  ،شإحساادهش جااوشكاا ك .2
   ط لةش مظ ى.شعطده،ا دج ط شات دا)،ش  رشل د ش     شظ  توزيع،ش

  ط لاةششعطاده، ،ش  ط كاعش  ل طا ش تط  انشاا لهش  ل ادرة،ش  رشظ نا)ش    ا ،(2003 أحطدشباشلد حشع دش     ظش .3
  لأظ ى.

(،ش2004  ط ساا شا ااد  أحطاادشباااشع اادش  اا حطاش   ااط  حشظع اادش  اا حطاشباااشأحطاادشج  اادهشظ  اا  شب اا شبااد  ش .4
 .ا د ئش لإ  رةش لأعطداشخشأسدس دتشظ مت دجدتش   د ثة،شاكت ةش  ل  كدت،ش   يدض

 ،ش    كشف شت   )شظتصط  ش   ظ ،ش  د رش   دال ة،ش لإسك درية.(2006 أحطدشحس اشع  شحس ا .5

   تااالش    ااا ،ش،ش  رشاااادر)شإاتااادك شخ  ت دفسااا ةشفااا ش  حااا هش   اااد حشظ  ل ااا ظهشش،(2003 شأحطااادشسااا دشاصاااط ى .6
 اص .

 (،شاظ ش  طل وادتش لإ  رية،شاؤسسةشحورسش  دظ  ةش     شظ  توزيع،ش لإسك درية.2006أحطدشفوزحشا ور ةش  .7

،شإعاااد ةشج دساااةشاظااا ش  لطااا)شخش  ثاااورةش لإ  رياااةش  طراااد ة،ش  طكت اااةش  لصااا يةش    ااا ش(2009 شأحطااادشا طااادشا ااا   .8
   حدج ة.شظ  توزيع،

 .  طكت ةش  لص ية،ش  حدج ة   ريةشالدل ةش ت د ثش  ط ظطدت،(،شاد ر)شإ2004أحطدشا طدشا     .9

(،ش  ت اادتدتش لأا  ااةشفاا شاظااد ش  طل وااادتش  ط دساا  ،شظر ااةشعطاا)شاحداااةش2004إسااطدع )شحساا اشأحطاا ظ  .10
  طؤتط ش  ل ط ش  ثد ثخشاظ ش  طل وادتش لإ  ريةشظ ظرجدشفا شت ط اةشظتطاوي شا ظطادتش لأعطادا،شكدالاةش   ر اد ش

 ةش لأر ا ةش  لدشط ة. لأج  ة،ش  طط  

 (،شإست   فش     دتخش  ت   ةش لأظرظ  ة،ش  ط ظطةش  ل   ةش  ت كطة.2005  ظ ورا   دش  جدت  ا فأادريدسش .11

عد ةشج دسةش  لط  دتش لإ  ريةشظحوس تلدشف شاؤسسدتش  تل ا  شاطوذ شاحت حشلإ(،ش2013 شإتد شع ىش  دك   .12
ش،ش  لد ش لأظا.29ا  ةشكدالةش ا ن،ش  ط  دش،ش(  لد    ر سةشحد ةش   دالةش لإس ا ةشب  سط ا

(،شاظاااا ش  طل وااااادتش لإ  ريااااة،ش  رشلاااا د ش    اااا ش2004إتطاااادهشفدلاااا)ش  سااااط  ن شظج ااااث شا طاااادش   ا اااا   .13
 ظ  توزيع،شعطدهش  لأر ه(.

،شعطاده،شطسا ةش    ا شظ  توزياعشظ  ط دعاة   رش ش،  رحشلإ  تطاوي ش  ت ظ طا شظ (،ش2009 ر افش  ساكدراةشاب  .14
 ه.ر لأ 

شااا كدتش   طاااداش  لااا يةشفااا شا طحاااةش   ااا اش(،ش2014     اااكش  ااادظ  شلإ   اااد شظ  تلط ااا لش    اااكش  ااادظ  ش .15
،ش15/08/1520،شتااااااادري ش م ااااااا  شات اااااااا  مشتسااااااا يعش  ولاااااااواشإ اااااااى  :ظسااااااالشظششاااااااطداشإف يح اااااااد لأ

http://www.worldbank.org 

http://www.worldbank.org/
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،ش م ا  شبتادري ش2014 لإت د ش  دظ  ش  تصدمتخش  دسشا تطعش  طل وادتش"ش طد ش  ت ط اةش متصادمتش .16
2016/08/15، 

https://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Documents/publications/mis2014/MIS_2014_Exec-sum-

A.pdf  

،ش م ا  شبتادري ش2015 لإت د ش  دظ  ش  تصدمتخش  دسشا تطعش  طل وادتش"ش طد ش  ت ط اةش متصادمتش .17
 ،ش2016/08/15

https://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Documents/publications/misr2015/MISR2015-ES-A.pdf 

،ش2016/04/20،شتااااااااااااااااااااااااااااااااااادري ش م ااااااااااااااااااااااااااااااااااا  ش"ش  دظ  اااااااااااااااااااااااااااااااااااةConnect طاااااااااااااااااااااااااااااااااااةش"تولااااااااااااااااااااااااااااااااااا دتش .18
http://www.alyaum.com/article/1181895 

 ظ  توزيع،ش  حدج ة.،شت   )شظتصط  ش   ظ ،ش  رش  ط ي ش     ش(2002 ب  ش   د ا .19

اظا ش  طل واادتش لإ  رياةشفا ش  ط ظطادتش  طلدلا ة،ش  اد رش   دال اة،شش،(2005ثدب شع ادش   حطادهشإ ريا   .20
  مسك درية.ش

 .   يدض      ، ش  ط ي   ر      ية،   طو ر  إ  رة ،(2003 شكدرحش تس   .21

 ش.8،ش  طد ةش2000أظتشش6،ش  صد رةشبتدري ش48    يدةش   سط ة،ش  لد شر  ش .22
ب طاااوةش ت د ااادشح وياااةش   ااا  ة،ش  رش–(،شإعاااد ةشج دساااةش  ط ظطاااةشاااا لهش   طاااوةش2002ك ااا حشإهش وي ثاااداش  .23

 .  ط ي ش     ،ش   يدض،ش  طط  ةش  ل   ةش  سلو تة

 (،شب ت ش ظ ك شاطورش     ش لإ  رح،شاكت ةش  ل  كدت،ش   يدض.2004كوهشأحشف ج ت   .24

(،شإ  رةش  ط ااا ظعدتشفااا ش  طؤسسااادت،شاكت اااةش2003دش  ح. ت  ااادشسااااشفااا ي ،شتل يلخع ااادش ش داااا)شع ااا .25
 ش  ل  كدت،ش   يدض،ش  سلو تة

     ادح  لإ  رياةش   ل ادرة(شع اىشكو اال   ل دساة إعاد ة ،ش الكدسادت(2009 حادز شع ادش  ل يا ش  ظ ش   ت اة .26

  لأعطادا،ش   اة إ  رة ادكسات  شفا شإ  رةش لأعطادا،ش ا ا شا  اورة(،ش سا       ا).شرساد ة ب دتاة فا    طؤسسا 

      )،شف سط ا.   ل ط ،شكدالة ظ    ث   ل  د   در سدت

(،شاظاا ش  طل وااادتش لإساات  ت  ةخشااادر)شإساات  ت   ،ش  رشظ ناا)ش    اا شظ  توزيااع،ش2005حساااشع اا ش   ا اا   .27
 عطدهش  لأر ه(.

 (،شإ  رةش  ط ظطدتشا ظورش   ،ش  رش   دادش     شظ  توزيع،شعطده.2003حس اشح ي   .28

(،ش ظرش   رةش  طو ر شف شت ح نش  ط  ةش  ت دفس ةشف ش  ط ظطدت،ش  رش متاد ش    ا ش2014ع دش  وجدك ح  دهش .29
 ظ  توزيع،شعطده،ش لأر ه.ش

،ش اد  حدرةش  ت دفسا ةش  صا دعةش  ل   اةشفا ش)ا)ش م تصاد ش   د(،ش2008حو سشع دش   ز اشظ وشواش  سل د  .30
ش دع ة،شكدالةشبسك ةش.ا تحىش ظ  شحواخش لإ تصد ش  ص دع شظ  س دسدتش  ص

(،شتطورشأساد  لشتسا   ش  طؤسساةش م تصاد تةش  لطوا اةشفا ش     نا ،شرساد ةشادكسات  ش2004حوت هشعط   .31
ش،شف  ش  تس   ،شكدالةش     ن .)ا  شا  ورة(

https://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Documents/publications/misr2015/MISR2015-ES-A.pdf
http://www.alyaum.com/article/1181895
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،ش   رةشت ااد  فش   ااو ةش ساات  ت   د،ش  رش   اادزظرحش  ل ط ااةش    اا شظ  توزيااع،ش(2010 ح اادرشع ااىش  طساالو ح .32
 .ر ه لأ

 (،ش  س وكش  ت ظ ط ،ش  رشل د ش     شظ  توزيع،شعطده،ش لأر ه.2002  ش د) شحطو  رر .33

(،شإ  رةش   ااااو ةشظرداااااةش  لطاااا  ،ش  رش  طساااا  ةش    اااا شظ  توزيااااعشظش  ط دعااااة،ش2007رراااا  ش ااااد) شحطااااو   .34
شعطده،ش  ط لةش  ثدا ة.

     ن خشظلل ةشظآفادا،ش،شت  و وك دش  طل وادتشظ متصداشف ش(2005)ر  حشع دش  حد رشظ ويس شس  طةش .35
اد ر ةشاحداةشمكتطد ش       ش لإ   ط شحواشا حدتش    دذش   دا)ش ت  و وك دش  طل واادتشظ متصاداشفا ش  ادظاش

   ل   ة،شاسحل،شعطده.

 .2(،شا د ئش لإ  رة،ش  رش  طس  ةش     شظ  توزيع،شعطده،ش لأر ه،شط2001ر  )شحساش   طد ش  .36

 ئش لإ  رة،ش  رش  طس  ةش     شظ  توزيع،شعطده،ش لأر ه.(،شا د 2001ر  )شحساش   طد   .37

،ش  س دسدتش م تصد تةش  ل ك  ةخشحد ةش متصادمتش  سا   ةشظش   سا   ةشفا ش     نا ،ش(2004) رو ا ش   ى .38
 .رن     ه،شت اسد ،شب حد شبك ظشبأكدالةش  ط تحىش  دظ  ش  س دسدتش م تصد تة،ش

،شس سااااا ةش   لااااادش1 لإباااااد  شظ مبت ااااادرشفااااا شا ظطااااادتش لأعطااااادا،ش (،شإ  رةش2000رعااااادشحسااااااش  صااااا ف  .39
 .ش89،شص1  طل وادت،شسوريد،شط

(،شإ  رةش   ااو ةش   اادا ة،ش  رش   اادزظرحش  ل ط ااةش    اا شظ  توزيااع،ش2008رعاادشع اادش ش  طاادن شظع سااىش ااد  ة  .40
 عطده،ش لأر ه.

 ةش  ت دفساااا ة،ش  رش    اااا ش    اااا ش(،ش لإ  رةش لإساااات  ت   ةخشب ااااد ش  ط اااا2008رظ اااا ت.شأ.شباااات شظش ت ااااد.ش ااااى  .41
 ظ  توزيع،ش  حدج ة.

(،شتحس  شأ   ش   ظ ش  ط دس ةش  طلتطدةشع اىش   دساوك،ش2004ريدضشع دش ،شا طدشاظل شلد حشرد د  .42
ظاااد شا نطتلاادش ت   ااةش حت دكاادتش لإ  رة،شظر ااةشعطاا)شاحداااةش  طااؤتط ش  ل طاا ش  ثد ااثخشاظاا ش  طل وااادتش لإ  ريااةش

 ت  ياش  ثدا .ش25ل23 لأج  ة،ش لأر ه،ش   تطوي شا ظطدتش لأعطدا،شكدالةش   ر د شظ ظرجدشف شت ط ةشظش

 ظ  توزياع،     ا شتاة       ر ،ج درةش  ط ظطدتخش  ل ك)ش  ت ظ ط ش  ط ظطاة (،2009عد ف ش   ح   ع دز ج ش .43

 .عطده

 تصااادمتش،شأساااد  لشاث اااىش ت شااا دشت اااد  فش   ااادادتش  لدااااةش ر ساااةشحد اااةشاؤسساااةش(2014 زعااا ظرشال طاااة .44
 .،شرسد ةش  تور ه،شكدالةشبسك ة،ش     ن -ظ د ةشبسك ة -     ن 

(،ش لإ  رةش مسااات  ت   ةخشا ااادج  شظعط  ااادتشظحااادمتش ر سااا ة،ش  رش   ااادزظرحش2005ز  ياااد شاط اااكش  ااادظرح  .45
   ل ط ةش     شظ  توزيع،شعطده،ش لأر ه

 ظ  ط تطع،ش  ور اش     شظ  توزيع،شعطده.(،ش  طل وادتش2002ز  شحساش  ور حشظا  )شمز ش  طد   ش  .46

(،ش و عااادش    داااادتخش2000زياااد ش  حدلااا شزياااد ش  حدلااا شظع ااا شفااادرظاشجا طااادشساااد  شظسوسااااشا ااادمظحش  .47
 ،ش  رشل د ش     شظ  توزيع،شعطده،ش لأر ه.2ا دج  شأسدس ة،ش 
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   تاالش  ط دعااةش(،شإعااد ةشج دسااةش لإ  رةشظ   اا  دتشظأ ظ تشتط  حلااد،ش  رشعااد  ش2002  ساا شحساااشاوسااى  .48
 ظ     شظ  توزيع،ش   يدض.

(،شت   ااا)شظتصاااط  شاظاااا ش  طل واااادت،ش  رش  ط ااادجهش    اااا شظ  توزياااع،شعطاااادهش2000سااالدشاد ااالشتدساااا اش  .49
 .1  لأر ه(،شط

  ت ااواششت ح اانش وهشفاا  ااد شلااوتش  طثاا شسااأ،ش(2012 ساالدظهشحطااو ش شاا  شظساادرةشع اا شساال دش  لاادا حش .50
ا  ااةش  ل ااو شش لإتصاادمت،ظآساا دشساا )شش لإتصاادمتتفش   حااداشزياااش لاادشاا  دتش ش  ر سااةشاحدراااة"شفاا"  ت دفساا ش

 .144ش-120صشصششكدالةشبغد  ،ش،68  لد شش،18  ط  دشش،  رية لإ تصد تةشظشم 

 ،شاطدبعش  و  د،ش  حدج ة،شاص .4(،شاظ شإ  رةش دعدةش    دادتخش دعدةش1992سل دشر  ة  .51

(،شاظ ش  طل وادتش لإ  ريةخشإ  رةش  طل وادتشف شعص ش  ط ظطدتش    ط ة،ش   و راش2006  س   ش   س   ة .52
 .3طشكطلوريةشاص ش  ل   ة،     شظ  توزيع،ش

تح ااا  شأثااا شاظااا شال واااادتش  طاااو ر ش    ااا يةشفااا شت سااا اش م   ش    ااا حشبد طؤسسااااااةش(،ش2016سااا د شك  ااا  ت  .53
 ،شرسد ةش  تور ه،شكدالةشبسك ة. ر سةشع  ةشااش  طؤسسدتش م تصد تة م تصد  ااااةشااشا ظورش  طستلط  اااااشااش

 (،شاظ ش  طل وادتش لإ  رية،ش  د رش   دال ة،ش لإسك درية.2004سوا دشا طدش   ك ح  .54

   طصا حش    ادادت ا ا  ه ع اى ظأثدرجاد    ادادت كدت ( فا    ت درة   لداة  مت د  ة ، (2004 هشبدظح  س د .55

   حدج ة.ش،  ل   ة    لرة   ر ،ش 1999 - 2000لش1996-ش1995   ت ة ف 

(،شاظاااا ش  طل وااااادتش  ط دساااا  ةش2004  ساااا دشع اااادش  طحصااااو ش ب اااادهشظادلاااا شاااااورش  ااااد اشع اااادش   ط ااااف  .56
 ظت  و وك دش  طل وادت،ش  د رش   دال ة،ش لإسك درية.

،شاولااوعدتشإ  ريااةشاتحداااةشظتط  حدتلاادشفاا شا ظطاادتش لأعطااداش  دظ  ااة،ش  رش(2009 ساا دشا طاادشكااد ش  اا ك .57
 كطلوريةشاص ش  ل   ة.    تلش  طص ية،ش

 (،ش لإ  رةش مست  ت   ة،ش  رش  ط ي ،ش   يدض،شصش.2010شدراشج)شظكدر  ثشكوا   .58

  ت ظ ط ةشفا شت ح انش  ط ا ةش  ت دفسا ةش ر ساةشحد اةشاؤسساةشلا دعةشاسدجطةش  ثحدفةش(،2013ش  واةشا طد  .59
،شا  اااةشأب اااداش  تصاااد تةشظا  رياااة،شكدالاااةشبساااك ة،ش   اااةش  ل اااو ش م تصاااد تةشظ  ت درياااةشظع اااو ش   و بااا)شبساااك ة

 ش.112-91صشصش    تس   ،ش  لد ش  ثد ثشع  ،

 ظرشال وااادتشاظااد شإ  رةش  ت   ااةش  طت دا ااةشفاا ش عاا ش لأساا ح دتشش،(2010    اال دا شلااد هش باا  ج  ش ااوا  .60
،ش3ا  ااةش  ل ااو ش م تصااد تةشظ لإ  ريااة،ش  ط  ااد  ت دفساا ةش  راا)ش   اا  دتشظاعااد ةشرساا شردر ااةش لأ   شظ      ااة.ش

 .   ةش لإ  رةشظ م تصد ،شكدالةش لأا در،ش  ل  ا،ش5  لد 

،شاحدااةشفا شأعطاداش(2006 ش وفادشعادرف،شظا   اةشع دساة شلد حشح دظحشظا طو شف يدش  ص ا،شظاد تةش بو .61
 اص .ش وك د،ش  د رش   دال ة،ش لإسك درية، وشت   عص ش

،شأثاااا شت  و وك اااادش  طل وااااادتشظ متصاااادمتش   د ثااااةشع ااااىش  تساااا   ش مساااات  ت   ش(2013 لاااا دحشب ح اااادظ  .62
،ش2  تااور هشع ااو ،ش   ااةش  ل ااو ش م تصااد تةشظع ااو ش  تساا   ،شكدالااةش ساا ط  ةشأ  ظحااة  طؤسساادتش م تصااد تة.ش

      ن .

http://bibfac.univ-biskra.dz/bibfaceco/opac_css/index.php?lvl=author_see&id=2955
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 لإبد  ش طدر)ش تس   ش  تغ   شف ش  طؤسسدتش م تصد تةش  ر سةشحد ةشا طعشش،(2015 ل   ةشبولور ح .63
ظ  ل و ششل د ا(.شأ  ظحةش  تور هشع و ،ششل ةشتس   شاؤسسدت،ش س شع و ش  تس   ،ش   ةش  ل و ش م تصد تة

 .  ت دريةشظ  تس   ،شكدالةش   د ش  ر ،شبدت ة،ش     ن 

  رش   ااااادزظرحش  ل ط اااااةش    ااااا شظ  توزياااااع،ش لأر ه،ش(،شأساااااد  لش  در سااااادتش  طساااااتح   ة،2008 ااااادراشعااااادا   .64
 ش.شش174ص

 ،شإ  رةش   و ةش   دا ه،ش  ور اش     شظ  توزيع،شعطده،ش لأر ه.(2012 عد اشا طدشع دش  .65

(،شإ  رةش لإبااااد  شظ مبت اااادرشفاااا شا ظطاااادتش لأعطاااادا،ش  رش   دااااادش    اااا ش2011صاااادظاةش عاااادكفش ط اااا شر .66
 ظ  توزيع،شعطده،ش  ط لةش مظ ى.

(،شاظااا ش  طل واااادتش لإ  رياااةشظت  و وك ااادش  طل واااادت،ش  رش2005عااادا ش  ااادك   شظعااا  ش  اااد اش    ااادب ش  .67
   طس  ةش     شظ  توزيعشظ  ط دعة،شعطده.

(،ش طااد ش متصاادمتشفاا شإ اادرش مت د  ااةش  لداااةش  ت اادرةشفاا ش   اادادت،ش  حطااةش2002ع اادش لإ ااهش  ااد وهشكاا   .68
 .،شا  شمت د ش  طصدرفش  ل   ة،ش   ده2001  طص ف ةش  ل   ةش س ةش

 (،شاظ ش  طل وادتش م  رية،ش  رش   تلش  ل ط ةش     شظ  توزيع،ش  حدج ة.2010ع دش   ط دشبس وا ش  .69

(،شأسدساا دتشت ظاا  شظا  رةش لأعطاادا،ش  ااد رش   دال ااة،ش2004أبااوش  اافش شع اادش  غ اادرشح  اا شظع اادش  ساا   .70
  لإسك درية.

   رشظ نا)ش    ا ، تح  ادتش  طل واادتش لإ  رياة، (،2001عا  شع ادش  ا ز اش  ساد ط شظريادضشحداادش  ادبد   .71

 عطدهش  لأر ه(.

ط ااا ةش  ت دفسااا ةشسااات  ت   ةش  ط ااا لش لأزراشظ  إ،ش(2012 زي ااالشاكااا شا طاااو ش    اااد ظشعااا  شف حااادهش د ااالش .72
 .  طستد اةخشادر)شالدل ،ش  رشحدادش     شظ  توزيع،ش  ط لةش لأظ ى

(،شع ا شت   ا)شظتصاط  شا ظطادتش لأعطاداخشاادر  شإعاد ةش2007ع  شع دش  لد حشاس  شظأتطااشع ا شعطا   .73
   ل ك ةشظاعد ةش  ل دسة،ش  د رش   دال ةش،ش مسك درية

ادتشادج تلدشاكوادتلد،ش  رش  ثحدفةش     شظ  توزيع،شعطادهش(،شاظ ش  طل وش2004عطد شع دش  وجدكش  ص د   .74
   لأر ه(.

 (،ش   رةش   و ةش   دا ة،ش  رش     ،ش ا ن،ش  ط لةش لأظ ى.2009عو  فش ب  ج  ش   د    .75

 .،شاظ ش  طل وادتش م  رية،ش  رشحدادش     شظ  توزيعش،شعطده(2006 فد  شكطلةشلد حش    در .76

ج دساااةش  لط  ااادتشظج ك اااةش   ااا  دتش  تلداااا)شااااعش  لو طاااةشظ   ااا ظكش  ت درياااةشش(،شإعاااد ة2005ف يااادش    ااادر  .77
ش.   د دة،ش  رش   ةش     شظ  توزيع،ش  حدج ة

 .،ش   رةش   و ةش   دا ة،ش  د رش   دال ة،ش مسك درية(2009 ف يدشر الش    در .78

،شا  ا ش    ا  تشش    ا)   ادا ةشبا اشفا صش    ادحشظا اد  ش    رةش   او ة تط  ان(،ش1998ف يدشزياش  د ا  .79
   طل  ةش لإ  رة،ش  حدج ة.
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(،شإعاااد ةشج دساااةش  لط  ااادتش لإ  رياااةش  ل ااادرةخشاح اااةشكنرياااةشفااا شا ااادج  شظتح  اااةش2002فلااادشلاااد حش  سااا طده  .80
  يدض.  لإ  رة،شاطدبعش   د د،ش 

ش(،شاظ ش  طل وادتش لإ  رياةخشاادر)شت    ا ،شاطادبعشكدالاة1997كدا)شس دشا  كشظفد تةشا طدشح دزح  .81
 ،ش   يدض،ش  طط  ةش  ل   ةش  سلو تة.ا كشسلو 

  ط تحاااا ش  اااادظ  خشت دفساااا ةشش  ت دفساااا ة،شظر ااااةشعطاااا)شاحداااااة(،شا لااااو ش2002ااااادظرشفاااادرس ظشكطااااداشرزياااانش .82
 بسك ة،ش     ن .   طؤسسدتش م تصد تةشظت ومتش  ط  ل،شكدالةشا طدشر ر 

  م تصد تة   طؤسسة   ت دفس ة   ط  ة ع ى      ية   طو ر  تأج ) ،شأث (2012 كطداشرزين،شسط  شباشعطور .83

  طل فاةشفا ش)ا)ش م تصاد ش    طا شظاسادجطتلدشفا شت اوياش  ادظ  شحاواشش  ط تح   طل واادت. ت  و وك ادش)ا) فا 
ش.  ط  تدش  ت دفس ةش    د هش  ل   ة،شا   ش  لو طةشظ  تصد تدتششطداشإف يح د،شكدالةش    ف،ش     ن 

 .1 ظ  طل فةشف شعص ش  طل وادت،شاكت ةش  ل  كدت،ش   يدض،شط(،ش لإاسدهش2001ك  ش    اش  .84

(،شلاا داةشاظااد ش  طل وااادتشفاا ش  طؤسسااةش م تصااد تةشااااشأكاا)شعح  ااةشظتأج اا)شأاظطااةش2003 ااور رحش   ااى  .85
  تساا   ش  طؤسسااةش     ن يااة،شظر ااةشعطاا)شاحداااةش  ط تحااىش  ااو   ش لأظاشحااواش  طؤسسااةش م تصااد تةش     ن يااةش

 م تصد حش   د د،شكدالةش     دة.ظت دتدتش  ط دخش 

  لطااااا  ،ش  رش  صااااا دش    ااااا شظ  ط دعاااااةشإدارةشا كودةشا شدا ةشورداةش(،ش5200 ر اااااة اأاونشس  ادنشا در .86
 ظ  توزيع،شعطده.

(،شإعد ةش  ل دسةشاظ ش  لط)،ش     ةش  ل   اةش لإعا  ش  ل طا ،ش  حادج ةش1995ادتك)شجدا شظك ط ششدا    .87
 .،شاص 

(،شثااورةشإعااد ةش  ل دسااة،ش  رشآفااداش مبااد  ش    اا شظ معاا  ،ش  طط  ااةش2000سااتداتا شادتكاا)شجاادا شظساات  ا .88
   ل   ةش  سلو تة،ش  ط لةش لأظ ى.

  ،شإ  رةش   او ةش   ادا ةش  ط ادج  ش   ظ ياةشظأبلد جادش  تط  ح اةشفا شا اداش   ادادت،(2015 شا  ادش    را  .89

ش  رش  ط دجهش     شظ  توزيع،شعطده.
ش(،شإ  رةش   و ةش   دا ة،ش  رشظ ن)ش     شظ  توزيع.2006ا  وظشأحطدشكو ةش  .90
،شكطلوريااةشاصاا شسااك دريةج اادرةش  طااو ر ش    اا ية،شاؤسسااةشحااورسش  دظ  ااة،ش لإش (،2006ا طاادش  صاا  ف   .91

   ل   ة.

(،شلاا داةشظا  اااةشاظاا ش  طل وااادتش لإ  ريااة،ش  رش  طساا  ةش    اا شظ  توزيااعشظ  ط دعااة،ش2007ا طاادش  طاادن   .92
 .1  لأر ه(،شطعطدهش

 ،شاطدبعش  و  د،ش  حدج ة،شاص 4(،شاظ شإ  رةش دعدةش    دادتخش دعدةش1992ا طدشسل دشر  ة  .93

(،شاظ ش  طل وادتش م  رياةش  طتحدااة،ش  رشظ نا)ش    ا شظ  توزياع،ش2004ا طدشع دش   ساشآاشف  ش  طدن   .94
 عطده،ش لأر ه.

إ  رةش   او ةش  طلدلا ةش (،2009 شك  ا)شلاوي ر تلشك  ا)شلاوي ،شاد الش ظا طدشع دش  لداش   ل ط ش .95
  .احداةشف شإ  رةش   و ةش   دا ةش لإاتد شظ  لط  دتشظ   دادت،ش  رش   دزظرحش  ل ط ة،شعطدهش-

http://hip.jopuls.org.jo/c/portal/layout?p_l_id=PUB.1010.1&p_p_id=search_WAR_fusion&p_p_action=1&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_pos=0&p_p_col_count=2&_search_WAR_fusion_action=navigate&_search_WAR_fusion_navigationData=search%7E%3D1%7E%21TL%7E%211%7E%21%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D8%B5%D8%B1%D8%A9+%3A+%D9%85%D9%82%D8%AF%D9%85%D8%A9+%D9%81%D9%8A+%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84%D8%A9+%D9%84%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%A7%D8%AC+%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%AA+%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA+%2F+%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D8%B9%D8%A8%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84+%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B9%D9%8A%D9%85%D9%8A%D8%8C+%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D8%A8+%D8%AC%D9%84%D9%8A%D9%84+%D8%B5%D9%88%D9%8A%D8%B5%D8%8C+%D8%BA%D8%A7%D9%84%D8%A8+%D8%AC%D9%84%D9%8A%D9%84+%D8%B5%D9%88%D9%8A%D8%B5.
http://hip.jopuls.org.jo/c/portal/layout?p_l_id=PUB.1010.1&p_p_id=search_WAR_fusion&p_p_action=1&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_pos=0&p_p_col_count=2&_search_WAR_fusion_action=navigate&_search_WAR_fusion_navigationData=search%7E%3D1%7E%21TL%7E%211%7E%21%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D8%B5%D8%B1%D8%A9+%3A+%D9%85%D9%82%D8%AF%D9%85%D8%A9+%D9%81%D9%8A+%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84%D8%A9+%D9%84%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%A7%D8%AC+%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%AA+%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA+%2F+%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D8%B9%D8%A8%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84+%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B9%D9%8A%D9%85%D9%8A%D8%8C+%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D8%A8+%D8%AC%D9%84%D9%8A%D9%84+%D8%B5%D9%88%D9%8A%D8%B5%D8%8C+%D8%BA%D8%A7%D9%84%D8%A8+%D8%AC%D9%84%D9%8A%D9%84+%D8%B5%D9%88%D9%8A%D8%B5.
http://hip.jopuls.org.jo/c/portal/layout?p_l_id=PUB.1010.1&p_p_id=search_WAR_fusion&p_p_action=1&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_pos=0&p_p_col_count=2&_search_WAR_fusion_action=navigate&_search_WAR_fusion_navigationData=search%7E%3D1%7E%21TL%7E%211%7E%21%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D8%B5%D8%B1%D8%A9+%3A+%D9%85%D9%82%D8%AF%D9%85%D8%A9+%D9%81%D9%8A+%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84%D8%A9+%D9%84%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%A7%D8%AC+%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%AA+%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA+%2F+%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D8%B9%D8%A8%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84+%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B9%D9%8A%D9%85%D9%8A%D8%8C+%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D8%A8+%D8%AC%D9%84%D9%8A%D9%84+%D8%B5%D9%88%D9%8A%D8%B5%D8%8C+%D8%BA%D8%A7%D9%84%D8%A8+%D8%AC%D9%84%D9%8A%D9%84+%D8%B5%D9%88%D9%8A%D8%B5.
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(،ش  طاااادر)شإ اااىشاظاااا ش  طل واااادتش لإ  ريااااة،ش  رشظ نااا)ش    اااا ش2005ا طااادشع اااادشحسااااشآاشفاااا  ش  طااادن   .96
 ظ  توزيع،شعطده،ش لأر ه.

   حدج ة. (،ش  ل درةش لإ  رية،ش  س دكش     شظ  توزيع،2010ا طدشع دظشحدفظ  .97

،ش  تصاااد تدتش مساااتثطدرشفااا شت  و وك ااادش  طل واااادتشظ ظرهشفااا ش)لاااورش(2005 ا طااادشا طاااو شش  ل  اااوا  .98
 م تصااااد ش  طل فاااا ،شظر ااااةشاحداااااةش  ط تحااااىش  اااادظ  خش  طل فااااةش     اااا ةش   د اااادةشظ  ت اااادحش  ت دفساااا ش  طؤسساااادتش

 .،ش     ن ا طدشر ر ظ م تصد تدت،شكدالةش

اقتصاديات الاستثمار في تكنولوجيـا المعلواـات ودور ـا فـي الاقتصـاد ش،(2005ا طدشا طو ش  ل  وا   .99
،شظر ااةشاحداااةش  ط تحااىش  اادظ  خش  طل فااةش     اا ةش   د اادةشظ  ت اادحش  ت دفساا ش  طؤسساادتشظ م تصااد تدت،شالمعرفــي

 أكتو  .ش13ل12كدالةشبسك ة،ش     ن ،ش

تااأث  شعط  اادتشإعااد ةش  ل دسااةشع ااىش لأظ وياادتش  ت دفساا ة،ش ر سااةشش،ش(2010   سدساا ة ثطاادهشعا طاادشا راا ش .100
 كدالةشعطدهش  ل   ةش  در سدتش  ل  د،ش لأر هش.ا د ا ةشع ىشش  دتشت  و وك دش  طل وادتشف ش لأر ه،ش

ظ  توزياع،شعطاده،ش،ش  تطك اش لإ  رحشف ش  لص ش   د ث،ش  رش   داادش    ا ش(2012  ا طو شحس اش  و  ح .101
  لأر ه.

 ظرش   ص صاةشفا شرفاعش  اد ةشظفدع  اةش   ادادتشش(،2009ظأحطادشعادرفش  لسادف شا طو شحس اش  او  ح .102
،ش  طاااؤتط ش  ااادظ  ش  ت ط اااةش لإ  رياااةخشا اااوشأ   شاتط ااا شفااا ش  حطاااد ش  لدااااةش طاااد ش متصااادمتش لأر ا اااةش  طاااوذ 

 ،2016أظتشش18 م   شبتدري ش،ش   كوا ،  طط  ةش  ل   ةش  سلو تة،ش

http://www.fifty.ipa.edu.sa/conf/customcontrols/paperworkflash/Content/pdf/m5/ar/1.pdf 

ظ م  رةش،  ط طوعةش  ل   ةش  تادريلشظ    ا ،شش(،شف اش  لط)ش   دك ةش    د شظ   طو2012ادح ش بوش   ص   .103
 .  حدج ة،ش  ط لةش لأظ ى

 .2015-2000  س و تشااشش  ط لدش س طةش  ر لشظ  طو ل تش  س   ةشظ   س   ة .104

ظتغنتةش  ت دفسا ةششة(،ش ظرشاظ ش  طل وادتشف ش سلشرجدادتش لإ  رةش لإست  ت   2004ا جو ةشع دش  ط  ك  .105
ا ظطااادتش لأعطااادا،شظر اااةشعطااا)شاحدااااةش  طاااؤتط ش  ل طااا ش  ثد اااثخشاظااا ش  طل واااادتشظ ظرجااادشفااا شتطاااوي شاظااا ش

ش لأعطدا.شش
 ظرشإعااااد ةشج دسااااةش لأعطااااداشفاااا شت ساااا اش لأ   ش(،ش2012 ر لاااا شع اااادش شع اااا ظشاساااا  شعاااا ظحششاااا   ش .106

،ش30   ص ة(.شا  ةش  ل و ش م تصاد تة،ش  لاد ش- لإاتدك ش  ر سةشا د ا ةشف ش  طؤسسةش  لداةش ص دعةش لأسطدة
 .ش72شص  ط  دش  ثداا،شكدالةش   ص ة،ش  ل  اش،ش

حادج ة،ش  ش(،شج دسةشاظ ش     اهشش طسدعدةش   دسلش لآ  ،ش  رش  ط ي ش    ا شظ  توزياع،2003ا  )شبوا   .107
 .كطلوريةشاص ش  ل   ة

  لو طااةش م تصااد تةشظ ظرجاادشفاا ش عاا شش(،ش  ت دفساا ةش ي  ااةشااااشآ  اادت2011اصااط ىشأحطاادشحدااادشرلااو ه  .108
 كلو ش   طوشظ  ت ط ةشف ش  لد  ،ش  د رش   دال ة،ش مسك درية،ش  ط لةش مظ ى.

(،ش لإ  رةش مسااات  ت   ةخشا ااادج  شظعط  ااادتشظحااادمتش ر سااا ة،ش  رش   ااادزظرحش  ل ط اااةش2005اط اااكش  ااادظرح  .109
      شظ  توزيع،شعطده،ش لأر ه.

http://www.fifty.ipa.edu.sa/conf/customcontrols/paperworkflash/Content/pdf/m5/ar/1.pdf
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ظ   ظاد ش  ت ادرحش  لاد ط ش   د اد،شا ا ششGATSش مت د  ةش  لداةش ت ادرةش   ادادت(،ش2002التص شس  طده  .110
 .،ش   دهمت د ش  طصدرفش  ل   ة
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 عمال لفرق التدخلاتتسيير مخطط الأ: )8(الملحق رقم 
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 تسيير الشبكة الهاتفية(: 9الملحق رقم) 
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 (: بوابة تطبيقات المؤسسة10) الملحق رقم 
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 (: التراسل الداخلي للمؤسسة11)الملحق رقم 
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 (: شبكة الاجتماعات للمؤسسة12)الملحق رقم 
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 (:فضاء المستندات13)الملحق رقم  
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 (: طلب عطلة14) الملحق رقم 
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 OTD(: مثال على  أمر عمل الأعطال15) الملحق رقم
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 لأحد مشتركي مؤسسة اتصالات الجزائر les constutution(: مثال على 16)الملحق رقم
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 نصف المهيكة أسئلة المقابلةو معايير الملاحظة : (17)الملحق رقم

 .إدخال المعلومات من حاسب آلي إلى حاسب آلي آخر 
 .الأنشطة اليدوية 
 .كثرة الاتصالات بين الوحدات التنظيمية 
  واحد بالاستعانة بنظم المعلومات.الأنشطة التي من الممكن أن يقوم بها شخص 
 .الأنشطة الـتي لا بد لها من أن يقوم بها عدة أفراد 
  مكشوفة ومفتوحةالحدود الفاصلة بين وحدتين أو أكثر. 
 .تجزئة العمل 
  نتيجة لتجزئة العمل.في المراجعة والرقابة الافراط في 
 أو إعادته تكرار العمل. 
 .التعقيد في الأنشطة 
 .الأنشطة غير المنتجة 
 كثرة المتخصصين التي تؤدي إلى بطئ العمل. 
 .تسلسل الأنشطة 
 .أهم مشاكل الزبائن 
 ت.العملياالعمل الموجه ب 
 أهمية ووسائل الاتصال مع الزملاء وهل يمكن الاستغناء عنها. 
  مشاكل الزبون.كيفية معالجة 
 .الالتزام بمواعيد معالجة الأعطال 
  هل يمكن الاستغناء عنهو المراقبة والمراجعة. 
  .إجراءات العمل 
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 (: جدول مكونات تكاليف مؤسسة اتصالات الجزائر 18) الملحق رقم

   2015، 2014، 2013وميزانيات المؤسسة للأعوام 
 

نوع 
 التكاليف

 القيمة )دج( مكونات التكاليف

 2015 2014 2013 إسم الحساب رقم

 5137767945.88 1596970641.20 1749759386.12 مشتريات البضائع 600 المباشر

 7868296349.53 4507245805.58 4976965676.70 المواد الاولية 601

 10481084236.77 10301265231.67 10092304567.66 المستخدمين اجور 63

 16405481678,45 630,48 029 819 16 مجموع التكالبف المباشرة

 

23487148532,18 

 

الغير 
 مباشر

 827696362.03 594002760.18 641423704.18 التموينات الاخرى  602

 790023716.09 677610211.95 625058898.50 ةخزنمالمشتريات غير  607

 4666871527.07 3806953622.70 2611380361.82 الخدمات الخارجية 61

الخدمات الخارجية  62
 الأخرى 

13563943767.36 13639386271.14 12769667648.03 

 25836087997.37 22516626145.50 21239833935.25 أعباء المستخدمين 63

 2300609328.26 2076522352.09 1979586052.54 الضرائب والرسوم 64

 688981873.92 576790034.49 14217607634.72 المصاريف التشغيلية 65

 18785207031.28 18447166493.00 18117136161.67 مخصصات الإهتلاك 68

 3288084163.09 1267274305.39 710227844.88 أعباء مالية 66 

 11330999.20 9476028.61 0.00 عناصر غير عادية 67 

 2924603568.15 2577838598.70 907438940.12 أعباء أخرى  69 

 74613637301,04 التكاليف غير المباشرةمجموع 

 

66189646823,75 

 

72889164214,49 

 

 82595128502,20 931,52 666 432 91 مجموع التكالبف المباشرة و غير المباشرة

 

96376312746,67 

 

 

 المصدر: من إعداد الباحثة
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