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نــاول هــذا المقــرر أحــد القضــایا الهامــة والحیویــة التــي أحــدثت تغیــراً واســع النطــاق وعمیقــاً تی

ة الاعمـال والتجـارة وإدارة المنظمـات المعاصـرة، وتغیراً جذریاً في هیاكل المنظمات وممارسـ
وهـــي تلـــك القضـــیة الخاصـــة بـــنظم وتكنولوجیـــا المعلومـــات. فمنـــذ ســـنوات قلیلـــة مـــن القـــرن 

نجــازات البشــریة، والتــي وفــرت رة المعلومــات والتــي تعتبــر أهــم الإالماضــي ونحــن نعــیش ثــو 
لـدول، ولقـد أصـبحت نظـم الكثیر مـن الجهـد والوقـت اللازمـین لتطـویر العلـوم واقتصـادیات ا

الیــة المعلومــات والتكنولوجیــا المســتخدمة معهــا أحــد المحــددات الرئیســة لتحقیــق الكفــاءة والفع
ســـاس المنطقـــي والفعـــال لتحقیـــق المیـــزة صـــبحت ایضـــاً الأأالتـــي تســـعى الیهـــا المنظمـــات و 

 .التنافسیة في السوق والوصول الى الریادة بالنسبة لمنظمات الاعمال
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 مفهوم النظام: الفصل الأول

 
 

متداولـة بكثـرة فـي حیاتنـا الیومیـة، فـنحن نسـتعملها مـع عـدد كبیـر  Systemإنّ كلمة نظـام 
بیعــي، والنظــام الكــوني، ونظــام جســم الإنســان، والنظــام مــن المصــطلحات مثــل: النظــام الط

 الاقتصادي، والنظام السیاسي لبلد ما، والنظام الأساسي للعاملین في الدولة.
عالم الأحیاء الشهیر مؤسس النظریة العامة للنظم، وقـد أشـار  Von Bertalanffyیعتبر 

ك الأجـــزاء، بـــل یجـــب فهـــم إلـــى أنّ فهـــم الأجـــزاء لا یعـــد كافیـــاً لفهـــم النظـــام الـــذي یضـــم تلـــ
العلاقات بین تلك الأجزاء، واعتبر أنّ النظریة العامة للـنظم تتضـمن إطـاراً ریاضـیاً منطقیـاً 
یمكنه التعامل مع الظـواهر المختلفـة مـن خـلال البحـث عـن التماثـل بـین المفـاهیم والقـوانین 

كــن تطبیقهــا والنمــاذج فــي مجــالات المعرفــة المختلفــة، ومــن ثــم اســتخلاص مبــادئ عامــة یم
 واستخدامها في تحلیل سلوك النظم.

 
  تعریف النظام .1.1

مــن حیــث الألفــاظ المســتخدمة، ولكنهــا تتفــق مــن  النظــاممفهــوم تتعــدد التعــاریف الخاصــة ب
 :والتي من أهمهاحیث المعنى، 

 النظام مجموعة من العناصر المرتبطة التي تعمل معاً لتحقیق هدف معین. •
والمتفاعلــة مــع بعضــها لتحقیــق  ،والمتكاملــة ،مترابطــةالنظــام مجموعــة مــن العناصــر ال •

 هدف مشترك سبق تعیینه.

وتتكامـــل مـــع بعضـــها لتحقیـــق هـــدف أو  ،النظـــام مجموعـــة مـــن الأجـــزاء التـــي تتفاعـــل •
 أهداف معینة.

 
ــــف النظــــام  ــــى تعری ــــص إل ومتجانســــة مــــن المــــوارد  مجموعــــة مترابطــــة  System:ونخل

الأفــراد، التجهیــزات، الآلات، الأمــوال، معینــة (والعناصــر البشــریة والمادیــة ذات خصــائص 
 ،مع بعضـها داخـل إطـار معـین (حـدود النظـام)وتتكامل التي تتفاعل  ،إلخ) ،..السجلات،.
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وتعمل كوحدة واحدة نحو تحقیق هدف أو مجموعة من الأهـداف العامـة فـي ظـل الظـروف 
 أو القیود البیئیة المحیطة.

 لنظام یتكون من ثلاثة عوامل هي:ا یمكننا القول من هذا التعریف بأنّ 
 .فرعیة نظامجموعة من الأجزاء ندعوها النظام یتكون من م -1
 ك علاقات متبادلة ومتداخلة بین هذه المكونات.هنا -2

 هذه المكونات تعمل معاً وفق آلیة معینة في سبیل تحقیق هدف مشترك. -3
 

 :مهنالك أمثلة كثیرة للنظ
ي وهو جسـم الإنسـان، فـیمكن النظـر للإنسـان كنظـام تبدأ من المثال الكامل للنظام النموذج

نظــام الـدورة الدمویــة، نظـام الــدورة ( المختلفـة للكـائن الحـي مكــون مـن مجموعــة مـن الأجــزاء
وتوجـد علاقـات متكاملـة ومترابطـة  ،)، نظام الـدورة الهضـمیةالعصبیة، نظام الدورة التنفسیة

بكفــاءة بهــدف حفــظ الحیــاة وأداء وتعمــل  ،بعضبعضــها الــبــین هــذه الأجــزاء ومعتمــدة علــى 
ثــم یقـوم بعملیــة  ،نظــام جسـم الإنســان یسـتقبل الطعــام (مـدخلات) ،الجسـم لوظائفــه المختلفـة

 إلى طاقة یستفید منها الجسم (مخرجات). ،هضمه وتحویله (معالجة)
إلــى  ،ویعــالج هــذه المــواد لیحولهــا (معالجــة) ،نظــام صــناعي یســتقبل مــواد أولیــة (مــدخلات)

 ة (مخرجات).سلع جاهز 
لتحویلهـا إلـى  ،ثـم تقـوم بمعالجتهـا (معالجـة) ،نظم المعلومات تستقبل البیانات (المـدخلات)

 معلومات (مخرجات).
هناك أمثلة كثیرة من حولنا سواء كانت أمثلة طبیعیة مثل نظام الأنهار أو نظام المجموعة 

 ل المختلفة. الأعما مالشمسیة، أو أنظمة من صنع الإنسان كنظام التعلیم أو نظ
ویحقق النظام أهدافـه مـن خـلال تحویـل مدخلاتـه إلـى مخرجـات، ویتلقـى النظـام المـدخلات 

المادیـة، و  وللـنظم أنـواع منهـا الـنظم الفكریـة ،ثم یعید مخرجاته إلیهـا ،من البیئة المحیطة به
 .، الخ.المفتوحة والمغلقة،، والنظم فنیةالو  الاجتماعیةو 
 

 آلیة عمل النظام: .2.1
 :النظام من ثلاثة أجزاء رئیسیة تتمثل في تكونی 
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وأنّ ، : وهــــي كــــل شــــيء یــــأتي مــــن خــــارج النظــــام ویــــدخل إلیــــهInputsالمــــدخلات  .1
ام مدخلات النظام هي موارد مختلفة یتم تحدیدها بناء على الأهداف التي یسعى النظ

ال، المـــوارد البشـــریة، آلات، مـــواد أولیـــة، رؤوس أمـــو إلـــى تحقیقهـــا مـــن هـــذه المـــوارد (
 معلومات إداریة، ... ، الخ).

وهـي العملیـات التحویلیـة المختلفــة التـي تـؤدي إلـى تحویــل  :Processingالمعالجـة  .2
وقــد  هــذه المــدخلات إلــى الهــدف المــراد تحقیقــه مــن النظــام أو مــا یســمى المخرجــات.

 .آلة أو حاسبأو تكون هذه العملیات مهام تؤدى بواسطة إنسان 
ــــل :Outputsالمخرجــــات  .3 ــــل المــــدخلات، وتعــــد  تمث ــــة تحوی ــــاتج عملی المخرجــــات ن

قدرتـــه علـــى  يا ،یمكـــن مـــن خلالهـــا التحقـــق مـــن اداء النظـــام يالمخرجـــات الأداة التـــ
فهنــاك مخرجــات تســتخدمها أنظمــة اخــرى كمــدخلات، كمــا أن هنــاك  ،تحقیــق أهدافــه

 .مخرجات یستخدمها النظام ذاته، وأخیرا هناك مخرجات یتلخص منها النظام
 ل مكونات النظام بالمخطط التوضیحي الآتي:یتمثمكن ی      

 

 
 
 

مجموعــة مــن العملیــات التــي تتلقــى مــدخلات هــو النظــام  الســابق، مــن خــلال الشــكل
معینة، وتنتج مخرجات معینة، وطبیعة هذه المدخلات وطریقة معالجتهـا والمخرجـات 

یمكـــن أن تكـــون  .الناتجـــة تتحـــدد بطبیعـــة الأهـــداف التـــي یســـعى النظـــام إلـــى تحقیقهـــا
 .مدخلات نظام معین هي مخرجات نظام آخر وبالعكس

نظــام بحــوث التســویق هــي مــدخلات لنظــام التنبــؤ بالمبیعــات، وهــذا مثــال: مخرجــات 
 الأخیر تُعتبر محرجاته مدخلات لنظام تخطیط الانتاج. 

ــائج)التغذیــة  .4 یقتضــي ضــبط عمــل النظــام  :Feedback  العكســیة (اســترجاع النت
ابـــة والتوجیـــه المســـتمرین لآلیـــة التشـــغیل، وتعـــرف هـــذه العملیـــة اصـــطلاحاً وجـــود الرق

، والتي تعني استرجاع المعلومات عن نتائج عمـل النظـام لرقابةترجاع النتائج أو اباس
ویمكن أن تتم هذه العملیة بمقارنة المخرجات  وتغذیة النظام بها لترشید آلیة التشغیل.

 مخرجات معالجة مدخلات
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ذیة النظام بنتائج هذه المقارنة، وتهدف هذه العملیـة بمعاییر أداء محددة مسبقاً، ثم تغ
 الرقابیة إلى هدفین:

 الحفاظ على مستوى أداء النظام في حدود معینة، مع تخفیض انحرافات الأداء. −
دفع النظام لتحسین الأداء، وتنفیذ العمل بطریقة معدلة تؤدي إلى التجاوز  −

 الإیجابي للمعاییر المحددة مسبقاً.
ن القضاء التام على الانحرافات في أداء النظام، لعدم إمكانیة ضبط جمیع وعادةً لا یمك

 :الآتيعناصره بدقة، وخاصة العناصر الإنسانیة فیها. كما یظهر في الشكل 
 
 
 
 

ــة حیــث أنّ  ــة الرقاب التصــحیحیة المرافقــة لمراحــل عمــل الإجــراءات والتوجیهــات تمثــل  عملی
عنـــد وضـــع الخطــط، مـــع مراعـــاة طبیعــة الظـــروف المتغیـــرة النظــام، وتأخـــذ بعـــین الاعتبــار 

 وتأثیرها على الخطط والعملیات وأهداف النظام، فهي عملیات مراقبة وقائیة علاجیة.
   

 خصائص النظام  . 3.1
 یتصف النظام بمجموعة من الخصائص أهمها:

 . یهاتلك النهایات التي یتجه النظام إلف المقصود بالأهدا ف النظام:اهدأ .1

 النظام. وجود لاستمرار يالمبرر الأساسهي  لأهدافوا −
 .من العوامل المحددة لكیفیة تنسیق وتشغیل الموارد المتاحة يوه −
وهــذه الأهــداف متغیــره بســبب انفتــاح النظــام علــى البیئــة الخارجیــة وهــذا مــا یتطلــب  −

 تغیر أهداف النظام لتتلاءم معها.

عریفهــا إجرائیــاً، بمعنــى التعبیــر عنهــا ویتطلـب تحدیــد الأهــداف الحقیقیــة للنظــام ضـرورة ت
المتعـذر قیـاس إنجـاز النظـام، وبعبـارة أخـرى لا بشكل كمـي یمكـن قیاسـه، وإلا كـان مـن 

لأهدافــه دون أن یكــون لــدینا مقیــاس نســتطیع أن نعــرف بدقــة كبیــرة مــدى تحقیــق النظــام 
 لأداء النظام ككل.متاح 

 مخرجات معالجة مدخلات

 تدةر التغذیة الم
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الأهــداف الفرعیــة لكــل عنصــر مــن وبعـد أن نحــدد الهــدف العــام للنظــام، یمكــن أن نحــدد 
عناصر النظام، والتي ینبغي أن تعمل معاً وبتناسق تام لیحقـق كـل عنصـر هدفـه الـذي 

 یسهم في تحقیق الهدف العام للنظام.
 

یحتــــوي كـــل نظـــام علـــى مكونــــات داخلیـــة وخارجیـــة، وتعتبـــر المكونــــات  بیئـــة النظـــام: .2
تلـــك العناصـــر المـــؤثرة فـــي أداء  الخارجیـــة جـــزءاً مـــن بیئـــة النظـــام، وتشـــمل بیئـــة النظـــام

فنظــراً لوجــود عناصــر البیئــة خــارج النظــام لا  ،النظــام ولكنهــا تقــع خــارج نطــاق تحكمــه
یكون للنظام إلا القلیل الـذي یسـتطیع أن یفعلـه لرقابـة سـلوك هـذه العناصـر رغـم تأثیرهـا 

یـــد فـــإنّ عناصـــر البیئـــة یمكـــن النظـــر إلیهـــا كمعطیـــات عنـــد تحد التـــاليعلـــى النظـــام، وب
 وهناك خاصتان أساسیتان تمیزان البیئة: ،وتحلیل مشكلات النظام

إنّ البیئة تشمل كل ما یقع خارج نطاق تحكـم النظـام، فالنظـام لا یسـتطیع أن یفعـل  −
 .سلوك عناصر البیئة وخصائصها شیئاً أو لا یفعل إلا القلیل بخصوص

یــاً طریقــة أداء ولــو جزئ -إنّ البیئــة یجــب أن تشــتمل علــى كــل العناصــر التــي تحــدد −
 .النظام

 
ــــنظم الفرعیــــة) أي أن عناصــــر النظــــام شــــمولیة النظــــام:  .3 ــــبعض (ال تــــرتبط ببعضــــها ال

 أي أنّ  وحـدة شـاملة تعمـل مـن أجـل الوصـول إلـى الهـدف النهـائي.تجعل منها بعلاقات 
یمكـــن أن یحقـــق الهـــدف مـــن وجـــوده، بینمـــا العناصـــر  ،یتصـــف بالشـــمولیةالنظـــام الـــذي 

تستطیع تحقیق هذا الهدف إذا عمل كل عنصر منفرداً عن العناصـر المكونة للنظام لا 
مثل العلاقات الوسیلة التي من خلالها ربط النظم الفرعیـة ببعضـها الـبعض، تو  الأخرى.

 وایضاً ربط النظام مع بیئته. وللعلاقات ثلاثة أنواع وهي:
مــن خصــائص النظــام أن وظــائف كــل نظــام فرعــي تتفاعــل مــع  علاقــات تعاونیــة: −

أداء النظام ككل یفوق  ، وهذا ما یجعلظائف الأنظمة الفرعیة الأخرى في النظامو 
علـى المـدیر المـالي أن یأخـذ (مثـال: . المجموع الحسابي لأداء الاجواء المكونـة لـه

ن هـذین النشـاطین یحتاجـان إلـى في الاعتبار أثـر تطـویر منـتج جدیـد وتسـویقه، لأ
، كـذلك یـؤدي تغییـر نظمـةفقات النقدیـة للمتمویل، ومن ثم فان لهما أثرهما في التـد
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أســالیب الإنتــاج إلــى اســتخدام آلات جدیــدة، وهــذا یتطلــب تقــدیر هــذه الاحتیاجــات 
 . )وتمویلها

تعتمـد علـى بعضـها الفرعیـة یقصـد بالعلاقـات التكافلیـة أن الـنظم علاقات تكافلیـة:  −
لنظـام أن مـن خصـائص ا .سـتمرارها وأیضـاً فـي انجـاز مهامهـاالبعض في بقائهـا وا

مخرجـــات نظـــام فرعـــي تعتبـــر مـــدخلات  ،الآخـــر ىكـــل جـــزء فـــي النظـــام یعتمـــد علـــ
(مثـــال: أســـلوب الانتـــاج علـــى مراحـــل، یحـــتم علـــى كـــل مرحلـــة  لنظـــام فرعـــي آخـــر

 استخدام مخرجات المرحلة السابقة.
وهي تنشأ نتیجة تماثل وظائف النظم الفرعیة، حیث یمكن علاقات إحلالیة:  −

خر في حال توقفه أو فشله في أداء ن محل نظام فرعي آلال نظام فرعي معیاح
وظائفه، الأمر الذي یؤدي الى بقاء النظام واستمراره. وهناك العدید من الامثلة 
في هذا المجال مثل نظام الطیار الآلي، جهاز التنفس الاصطناعي، البدلاء في 

 فریق كرة القدم. 
 

النظــام  مــن الــنظم الفرعیــة، كمــا أنّ نظــام عــادة علــى عــدد ال یحتــوي  :النظــاممســتویات  .4
ونشیر عادة إلى نظام معین ونتخذه نقطـة البدایـة فـي  ،نفسه محتوى في نظام أكبر منه

 النظـامالتحلیل، ثم نحدد النظم الفرعیة بداخله، ونحدد النظام الأكبر الـذي یتضـمن هـذا 
 المعین.

 
د عـدد مـن الأنشـطة یتطلـب تحقیـق أهـداف النظـام وجـو النظام في حالة حركیـة دائمـة:  .5

التي یقوم بها النظام، تلك الأنشطة تقـوم بتحویـل المـدخلات التـي یحصـل علیهـا النظـام 
إلــى مخرجــات تحتاجهــا نظــم أخــرى، ثــم یســتخدم نــاتج عوائــد المخرجــات فــي الحصــول 

 على مدخلات جدیدة وهكذا.
 
ا فـي حالـة حیث تمیل النظم إلـى أن تحفـظ نفسـه م بخاصیة ذاتیة التنظیم: ایمتاز النظ .6

التوازن المرغوبـة والتكیـف مـع التغیـرات التـي تحـدث فـي بیئـة النظـام، ففـي حالـة حـدوث 
تغیــرات فــي بیئــة النظــام فــان النظــام یتخــذ إجــراءات وردود أفعــال مــن شــأنها مقابلــة هــذه 
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وهو ما یطلق علیـه (التـوازن الحركـي  ،التغیرات بهدف تحقیق التوازن بین النظام والبیئة
) فــي النظــام، والتــي تعــد أداة نظــام الرقابــةهنــا تبــرز أهمیــة التغذیــة المرتــدة (و  .للنظــام)

لتحقیـــق الضـــبط الـــذاتي للنظـــام مـــن خـــلال تحدیـــد الانحـــراف عـــن الأهـــداف المخططـــة، 
 وبالتالي تصحیح الأنشطة التي أدت إلى تلك الانحرافات.

 
إذا لم تعـد لهـا القـدرة لفناء ل نظمتتعرض ال :النظم لها دورة حیاة أو أنها معرضة للفناء .7

علــى اســتیراد مــدخلات مــن البیئــة مــن مــوارد بشــریة ومادیــة إضــافة الــى نفــور البیئــة مــن 
 .مخرجاتها

لـــذلك تســـعى الـــنظم إلـــى مقاومـــة هـــذا الفنـــاء وتأجیلـــه مـــن خـــلال ضـــمان اســـتمرار تـــدفق 
المــــدخلات، والتكیــــف مــــع التغیــــرات التــــي تحــــدث فــــي بیئــــة النظــــام، وبشــــرط أن تكــــون 

 .النظام أكبر من مدخلاته مخرجات
 

 :أنواع النظم .4.1
یعتبر تصنیف النظم أمراً ضروریاً وهاماً للقیام بتحلیل ودراسة النظم، ولقد تعددت المعاییر 

 :یأتيوالأسس المستخدمة في تصنیف النظم، ومن أهم هذه الأنواع ما 
 النظم الطبیعیة والنظم الاصطناعیة: .1

لـــم یتـــدخل  التـــاليتـــي أوجـــدها الخـــالق عـــز وجـــل، وبتعـــرف الـــنظم الطبیعیـــة بأنهـــا الـــنظم ال
والنبـات  الإنسان في نشأتها أو تحدید القوانین التي تنظم عمل أجزائهـا، مثـال ذلـك الإنسـان

 والمجموعة الشمسیة.
عــد الــنظم أمــا الــنظم الاصــطناعیة فهــي تلــك الــنظم التــي قــام الإنســان بصــنعها لخدمتــه، وتُ 

 ة والسیاسیة وغیرها أمثلة لتك النظم الاصطناعیة. الاقتصادیة والصناعیة والاجتماعی
 
 المفاهیمیة والنظم المادیة:النظم  .2

ها من مفـاهیم مجـردة تهـدف إلـى تفسـیر الظـواهر التـي تحـیط أجزاؤ النظم المفاهیمیة تتكون 
عــد النظریــات خیــر مثــال علــى بعالمنــا ســواء كانــت تلــك الظــواهر طبیعیــة أو اجتماعیــة، وتُ 

 .الاقتصادیة ظم، فعلى سبیل المثال النظریاتالن ذلك النوع من
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فهي نظم ملموسـة ولهـا كیـان مـادي ملمـوس، ویمكـن أن تتكـون مـن أفـراد  أما النظم المادیة
 وعادة ما تكون النظم المادیة مبنیة على نظم مفاهیمیة. ،لخإ ،...،وآلات ومصادر طاقة

 
 المفتوحة والنظم المغلقة:النظم  .3

یتفاعــل مــع بیئتــه، بحیــث یــؤثر فیهــا ویتــأثر بهــا، حیــث یســتقبل النظــام المفتــوح هــو الــذي 
عیــدها بعــد معالجتهــا إلــى هــذه البیئــة، وتعتبــر الــنظم مــن البیئــة المحیطــة بهــا ثــم ی مدخلاتــه

 البیلوجیة، والمنظمات، ونظم المعلومات من أمثلة النظم المفتوحة.
حیث تتعامل فقط مع ، یطة بهاتتفاعل مع البیئة المحهي النظم التي لا فأما النظم المغلقة 

فهـي لا تتـأثر فـي البیئـة الخارجیـة ولا  متغیراتها الداخلیة التي تؤثر في عملیاتهـا التشـغیلیة،
جاتهـا، أي أنهـا فـي تؤثر فیها، والنظم المغلقـة تـوفر مـدخلاتها ذاتیـاً، كمـا أنهـا تسـتخدم مخر 

 ي،على المحیط الخـارج تماماً  ةمنعزل يفه مغلقاً  تمثل نظاماً  فساعة الید مثلاً حالة سكون، 
یمكن تصمیم نظام مغلق كما یحدث في التجارب الفیزیائیـة، حیـث یقـوم الباحـث بعـزل كما 

 .المحیطة النظام عن البیئة
 
 النظم الاجتماعیة والنظم الفنیة .4

یشیر مفهوم النظم الاجتماعیة إلى مجموعة ثابتة نسبیاً من العلاقات المتبادلة بین الأجزاء 
كانت أشخاصاً أم جماعات، لذلك تعتبر الأسرة والنقابة، والجمعیات أنة للنظام، سواء المكو 

وتختلــف مــن  ،الخیریــة، وهیئــة الأمــم المتحــدة أمثلــة علــى نظــم إجتماعیــة تتمــایز فــي الحجــم
حیــث تعــدد الوظــائف، أو اقتصــارها علــى وظیفــة واحــدة، وذلــك حســب الهــدف الــذي تســعى 

 إلى تحقیقه.
یة فیقصد بها الـنظم التـي تعمـل بـدون تـدخل مـن العنصـر البشـري، سـواء مـن أما النظم الفن

حیـــث تـــوفیر المـــدخلات أو الأنشـــطة أو عملیـــات الضـــبط والصـــیانة للنظـــام، وتعـــد الأقمـــار 
 لتلك النظم الفنیة. الصناعیة التي تدور حول الأرض مثالاً 

ة، فإننا نكون بصـدد نظـام أما إذا كان نظام معین یجمع بین النظم الفنیة والنظم الاجتماعی
اجتماعي، هذا النظام یتخذ من التفاعل بین الجوانب الفنیة والجوانب الاجتماعیة في  -فني

النظم أساساً لتحقیق أهدافه، فالنظام الإنتاجي على سـبیل المثـال یتضـمن نظامـاً تكنولوجیـاً 
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الــذین ینفــذون المهــام  بطت، وأیضــاً نظامــاّ اجتماعیــاً یــر (فنیــاً) أي الآلات والمعــدات والعملیــا
 الضروریة لهذا النظام.

 
 النظم الدائمة والنظم المؤقتة .5

فــالنظم  أنّ الــنظم تمیــل إلــى الفنــاء، لــذلك فــإنّ مفهــوم الــنظم الدائمــة هــو مفهــوم نســبي، بمــا
التــي تســتمر لفتــرة زمنیــة أطــول مــن أعمــار مســتخدمیها یمكــن أن نطلــق علیهــا نظــم دائمــة 

 .نظم، مثال ذلك النظام السیاسيي تحدث في تلك البالرغم من التغیرات الت
أما النظم المؤقتـة فهـي تلـك الـنظم التـي تنشـأ لتحقیـق هـدف معـین خـلال فتـرة معینـة ینتهـي 

 بعدها النظام، مثال على ذلك شركة المحاصة.
 

 مثال جامعة الشام الخاصة .5.1
 هو نظام تعلیمي مستقل.  الشامنظام التعلیم في جامعة 

 أهداف النظام: .1
إعداد الكوادر العلمیة والإداریة القادرة على تنفیذ خطط الدولة في التنمیة في  −

 . مختلف المجالات
  .المساهمة في الأبحاث العلمیة والاجتماعیة −
 الخدمات التي تقدمها الجامعة للمجتمع. −

 
 :الشاممكونات النظام التعلیمي لجامعة  .2

 المخرجات المعالجة تالمدخلا
یســـــــــــیة، والمحاضـــــــــــرون أعضــــــــــاء الهیئـــــــــــة التدر  •

 والمعیدون

 الطلاب •

 الإداریون والفنیون والعاملون. •

 المناهج الدراسیة. •

 المختبرات والأجهزة والمعدات اللازمة للتدریس. •

 اللازمة لسیر العمل في الجامعة. الموارد •

 .القرارات والأوامر الناظمة •

 تدریس المناهج. •

 تقویم الطلاب. •

 إعداد البحوث والتجارب العلمیة. •

ـــــالأمور الســـــابقة مـــــن أعمـــــال مـــــا  • ـــــرتبط ب ی

 .إداریة وفنیة متعددة

 

 الخریجون. •

 البحوث. •

الاجتماعیــة الثقافیــة، و التعلیمیــة، و الخــدمات  •
 التي تقدمها الجامعة للمجتمع.
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 خصائص النظام: .3
: إنّ الجامعـــة نظــام تعلیمـــي متكامـــل بكلیاتهـــا، وأقســـامها واختصاصـــاتها، الشـــمولیة −

افقها، وأساتذتها، وطلابهـا، ومواردهـا، وجهازهـا الإداري، ومختبراتها، وخدماتها، ومر 
إنّ هــذه النظــرة الشــاملة توضــح مــا یتــوافر للوحــدة التعلیمیــة مــن منــاخ تعمــل ضــمنه 
لتحقیق الأهداف التي من الصـعب تحقیقهـا بمعـزل عـن الجامعـة. فلـو كانـت هنالـك 

یكـون أقـل مـن أقسام منفصلة، أو كلیات منفصلة فإنّ مجموع ما تحققه من أهـداف 
 الأهداف التي یمكن تحقیقها بالعمل ضمن إطار الجامعة.

ــــائج − : یتضــــمن تحلیــــل نتــــائج التحصــــیل العلمــــي للخــــریجین، ومــــدى اســــترجاع النت
مناسبتها لاحتیاجات المجتمع، وإعادة نتائج هذا التحلیل إلى النظام لتطویر العملیة 

ادة تأهیــــل الكــــادر التعلیمــــي التعلیمیــــة، كتغییــــر المنــــاهج الدراســــیة أو تطویرهــــا وإعــــ
وتطویر الأجهـزة والآلات وغیرهـا. ویـدخل ضـمن هـذه الخاصـیة أیضـاً تحلیـل نتـائج 
البحــوث والخــدمات العلمیــة لتحدیــد جــدواها وإعــادة نتــائج التحلیــل إلــى النظــام حتــى 

 یستمر تطوره ونموه.
 توجد ثلاث مستویات للنظام:مستویات النظام:  −

 الذي ندرسه. النظام الأول: نظام الجامعة، وهو

 الثاني: النظم الفرعیة، والمتمثلة بالكلیات ومراكز البحث العلمي والوحدات الإداریة.
 الكبیر، وهو نظام التعلیم العالي. النظامالثالث: 

 
 
 

 
 
 
 
 

 حدود الجامعة            حدود نظام التعلیم العالي       حدود الدولة   

 

 نظام التعلیم العالي
 الشام الخاصةجامعة 

 
 
 
 

 استرجاع النتائج 

 تمدخلا معالجة مخرجات
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 لمعلومات وأساسیاتهاالفصل الثاني: مفاهیم ا
 

 
تمكنها من تحقیق مزایا تنافسیة وأحد  يلاستخدام كافة الموارد بالطریقة الت نظمةتسعى الم

. المعلومات يمن الحصول على هذه المزایا التنافسیة ه نظمةتمكن الم ياهم الموارد الت
 نظمةالم تحافظ يولك ،يالعصر الحال يف نظمةتعد المعلومات أحد الموارد الجوهریة للم

الداخلیة والخارجیة، والعمل بیئتها في ملزمة بمتابعة مختلف المستجدات  يعلى بقاءها فه
ولا یحدث ذلك الا بتوفر كم هائل من المعلومات سواء داخلیة أو على التكیف معها 

فیجب علیها أن تتفوق على غیرها فیما یتعلق بهذه  والازدهارواذا أرادت التفوق  ،خارجیة
  .الموارد

 ت فیما مضى (الإنتاج فيظماا المنبهوبینما تمیزت بعض نواحي النشاط التي تقوم 
الأربعینات والتسویق في الخمسینات والستینات، والتمویل في السبعینات) من القرن 

 في ظمةأهم الوظائف التنافسیة للمن صبحتفإن الوظائف المتعلقة بالمعلومات أ العشرین،
من أهم عوامل  دایة القرن الحالي؛ فلقد أصبحت المعلومات فعلاً الثمانینات والتسعینات وب

 .مصارفعة الطیران والتأمین والفي العدید من الصناعات كصنا النجاح
 

 مفهوم البیانات والمعلومات .1.2
لا یقل أهمیة عن عنصر رأس المال أو  تعتبر المعلومة في المنظمات العصریة مورداً 

القرارات؛ فاتخاذ القرار في الأصل هو نتاج عملیة ع لجمیع أنواالأساس  تعدالعمل، إذ 
بین عدة بدائل، وهذا حتما لا یتأتى إلا بالاعتماد على معلومات صحیحة  مفاضلة

ن بمعلومات جیدة دیرینظام متكامل. على سبیل المثال، فإن تزوید الم وملائمة ناتجة عن
ولة الإنتاج بالشكل سوف یمكنهم من جد ،نظمةعن طلب المستهلكین على منتجات الم

 .، ویقلل من مستویات المخزون السلعي إلى أدنى حدأقل تكلفةالذي یحقق 
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ما وقع الخلط  كثیراً  ولتوضیح مفهوم المعلومات لابد من تمیزها عن مفهوم البیانات، حیث
 .)Data( والبیانات  )Information( المعلومات بین

ر المنظمــة، قــد تكــون فــي شــكل أرقــام أو إلــى مجموعــة الحقــائق غیــ یشــیر مفهــوم البیانــات
كلمــات أو رمــوز لا علاقــة بــین بعضــها بعضــاً، أي لــیس لهــا معنــى حقیقــي، ولا تــؤثر فــي 

ـــن تضـــیف شـــیئاً  ســـلوك مـــن یســـتقبلها. إلـــى معرفـــة  بمعنـــى أنهـــا لـــو تركـــت علـــى حالهـــا فل
 .اتخاذ القرارات يمستخدمیها بما یؤثر على سلوكهم ف

إذا تــم تصــنیفها وتحلیلهــا وتنظیمهــا معالجتهــا، ن بیانــات تــمّ فهــي عبــارة عــ أمــا المعلومــات
بشـــكل یســـمح  باســـتخدامها والاســـتفادة منهـــا، وبالتـــالي فالمعلومـــات لهـــا معنـــى وتلخیصـــها 

عتبـــر معلومـــات اذا كانـــت البیانـــات تُ أن  أي وتــؤثر فـــي ردود أفعـــال مـــن یســـتقبلها وســلوكه.
  .ار أو تعدیلهالى تغییر القر  يالقرار المتخذ أو تؤد يتؤثر ف

 
  ، أي أن:یتبین من تعریف كل من البیانات والمعلومات أنها مفاهیم نسبیة

ا معنى ولا یمكن ما یعد معلومات لشخص معین قد یعده شخص آخر بیانات لیس له −
 الاستفادة منها.

أوقـات  يلحظـة معینـة قـد یتحـول الـى معلومـات فـ يبیانـات فـ كما أن مـا یمكـن اعتبـاره −
 .أخرى

أسماء الطلاب الناجحین في امتحان الثانویة العامة لیس له معنى، أما إذا تم  فمثلاً 
تصنیف هؤلاء الطلاب وفق الدرجات التي حصلوا علیها ففي هذه الحالة تم تحویل 
البیانات إلى معلومات ذات قیمة لمكتب تنسیق القبول بالجامعات، في حین أن تصنیف 

جامعة الشام الخاصة إذ یجب إعادة تصنیف الطلاب وفقاً لدرجاتهم لیس له معنى ل
 الطلاب جغرافیاً حتى یمكن تحدید الأعداد التي سوف تلتحق بجامعة الشام.وترتیب هؤلاء 

الموارد له معنى بالنسبة لإدارة  ما لیس منظمةمثال آخر: نجد أن قائمة الأفراد العاملین ب
 یشغلون التي ناصبر أو المإلا إذا تم تصنیفهم حسب مؤهلاتهم أو سلم الأجو  البشریة

 إذا لم تعین له لا تعنیه كثیراً  سمیةالاقائمة نفس ال، وكذلك بالنسبة لمدیر الإنتاج؛ مثلاً 
 م.ا ومستویات أجورهمؤهلاته لكقسم الإنتاج وكذالأسماء التي ستعمل في 
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 . العلاقة بین البیانات والمعلومات2.2
نتاج المعلومات، وإذا طبقنا مفهوم النظم علـى تلـك تُعد البیانات هي المادة الخام اللازمة لإ

العلاقــة فــإنّ البیانــات تمثــل مــدخلات یــتم معالجتهــا للحصــول علــى المخرجــات، التــي هــي 
 عبارة عن المعلومات التي ینتجها النظام، ویمكن توضیح هذه العلاقة فیما یأتي:

 ج النهـائي ویعبـر الشـكلعلاقة البیانات بالمعلومـات مثـل علاقـة المـواد الخـام بـالمنت إنّ  .1

ــــي تقــــوم بتشــــغیل البیانــــات  أي أنّ  ،عــــن هــــذه الفكــــرة )1( أنظمــــة المعلومــــات هــــي الت
ورة یمكــن فیهــا وإعــدادها وتحولهــا مــن صــورة لا یمكــن معهــا اســتخدام البیانــات إلــى صــ

 . استخدام البیانات
 المعلومات امتحویل البیانات إلى معلومات في نظ: )1(رقم شكل 

  

 
 

 
 

 مســــتوى المعلومــــات المطلوبــــة یختلــــف بــــاختلاف مســــتوى مســـــتخدم نّ إویمكــــن القــــول 
مخرجــات أحــد المســتویات الإداریــة یمكــن أن یكــون مــدخلات لمســتوى  نّ إ و  ،المعلومــات

 أعلى.
ومـن ثـم فـإنّ  ،یرى بعضهم أنّ مصطلح المعلومات یصف ما یعـرف بالبیانـات المقیّمـة .2

معــین أو مشـــكلة  علومــات تشــیر إلــى البیانــات التــي تــم تقییمهــا للتعامــل مــع موقــفالم
ولتحقیـق هــدف محــدد، ومــن ثـم فــإنّ مفهــوم البیانــات یعنــي  معــین شــخصمعینـة تواجــه 
معـین فـي  شخصمن وجهة نظر لم تُعطى أي قیمة أي ، لم یتم تقییمها الخامات التي
 موقف معین.

اسـتخدام هـذه المعلومـات  ومـات قیمـة محـددة سـواء تـمّ للمعل هذا التعریـف یوضـح أنّ  نّ إ .3
فــي اتخــاذ القــرارات أو فــي مجــالات أخــرى غیــر اتخــاذ القــرارات مثــل الحــوافز، أو بنــاء 

طة اوقـد تكـون هـذه القیمـة فعلیـة أو قیمـة مدركـة بوسـ، ، أو تكوین فكرة عامةما نمـوذج
 مستخدمها. 

 

 معلومات إعداد وتشغیل اناتبی

 تغذیة عكسیة
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 نظام متكامل لمعالجة البیانات: )2(رقم شكل 
 

 
 
 
  

 
 

 
 

مـــرات أخـــرى، وإعـــادة اســـتخدامها اســـتخدامها مـــوارد المعلومـــات هـــي مـــوارد یمكـــن  نّ إ .4
لكـــن فـــي الواقـــع و  ،هـــا لا تفقـــد قیمتهـــافعنـــدما یـــتم اســـتدعاء المعلومـــات واســـتخدامها فإنّ 

وهــذه الخاصــیة للمعلومــات  ،تكتســب المعلومــات قیمــة مــن خــلال عملیــة الاســتخدام لهــا
 .موارد المشروع الأخرى مثل العمل ورأس المال عنا تمیزه

 
 كیفیة تحویل البیانات إلى معلومات.  3.2

یتبـــین لنـــا مــــن العـــرض الســــابق أنّ تحویـــل البیانـــات إلــــى معلومـــات یتطلــــب معالجـــة تلــــك 
البیانــات وتشــغیلها، تلــك العملیــات تتضــمن عــدداً مــن الخطــوات ســوف نعرضــها فــي النقــاط 

 الآتیة:
  :: تأتي البیانات إما منالبیانات وتسجیلها الحصول على .1

والوقــائع  بالأحــداث تصــلةتعكــس الحقــائق الموهــي البیانــات التــي  :مصــادر داخلیــة −
، الإنتــاج، التســویق، یــلكالتمو  نظمــةوظــائف الم المتعّلقــة بســیر العمــل فــي مختلــف

ادرة، أوامـر الفواتیر، أوامر الشراء، الشیكات الـواردة وإمـا الصـالبشریة، مثل:  الموارد
 .العملاء، أرقام المبیعات

الخارجیــة  مــن البیئــة نظمــةالتــي تحصــل علیهــا الم بیانــاتوهــي ال: مصــادر خارجیــة −
والتــي تعكــس الأحــداث والوقــائع التــي تجــري فــي تلــك البیئــة والمتعّلقــة  بهــاالمحیطــة 

یــات وجمعالنقابــات العمالیــة، و العمــلاء، و المــوردین، ن، و المنافســیو بالأســواق،  أساســاً 
القــــوانین  :الهیئــــات الحكومیــــة، مثــــلو ، المجتمــــع المــــدني، وجمعیــــات حمایــــة البیئــــة

 معلومات عملیات المعالجة بیانات

 تغذیة عكسیة

 بیانات

 الحكم الشخصي
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الــدخل و ، ، والسیاسـات المالیــة والاقتصـادیة، ومعـدل النمــة الاقتصـادي، والتشـریعات
التضـــخم، وأســـعار الفائـــدة، معـــدل و توزیـــع الســـكان، و دخـــل الفـــرد، ومتوســـط  القـــومي

 المنافسین.أسعار و 

یانــات تبــدأ عملیــة تســجیل تلــك البیانــات ســواء یــدویاً أو باســتخدام بعــد الحصــول علــى الب
 آلات لذلك الغرض، ثم یتم تخزین تلك البیانات.

: تهدف عملیة مراجعة البیانات إلـى التأكـد مـن مطابقـة البیانـات التـي مراجعة البیانات .2
میـة تمّ تسـجیلها للمسـتندات الأصـلیة التـي تـم الحصـول علـى البیانـات منهـا، وتـزداد أه

تلك الخطوة إذا كان تشغیل البیانات سوف یتم بطریقة إلكترونیة، وإذا تمّ اكتشاف أیـة 
 أخطاء في تسجیل البیانات فیتم تصحیحها. 

: تشـیر عملیـة التصـنیف إلـى وضـع البیانـات فـي شـكل مجموعـات متجانسـة التصنیف .3
امها مثـــل اســـتناداً إلـــى معیـــار معـــین، وهنـــاك العدیـــد مـــن المعـــاییر التـــي یمكـــن اســـتخد

المعاییر الدیموغرافیة، كأن یتم تصنیف المسـتهلكین وفقـاً للجـنس إلـى ذكـور أو إنـاث، 
معهد، جامعي، ، ثانوي( تم تصنیف العاملین في منظمة ما وفق مستوى تعلیمهم أو ی

، أو قــــد یــــتم التصــــنیف اســــتناداً إلــــى معیــــار جغرافــــي، كــــأن یــــتم تقســــیم )عــــالٍ  تعلــــیم 
 سوقیة جغرافیة كمبیعات حلب ومبیعات اللاذقیة،...، وهكذا. المبیعات وفقاً لقطاعات

: یقصـــد بعملیـــة الفـــرز ترتیـــب البیانـــات وفـــق طریقـــة معینـــة تتفـــق والكیفیـــة التـــي الفـــرز .4
تُستخدم بها تلك البیانات، وبغض النظر عـن المعیـار المسـتخدم فـي الترتیـب فإنـه إمـا 

ـــاً تنازلیـــاً، فقـــ د یـــتم ترتیـــب أســـماء العمـــلاء حســـب أن یكـــون ترتیبـــاً تصـــاعدیاً أو ترتیب
 الحروف الأبجدیة أو ترتیبهم وفقاً لحجم تعاملاتهم.

دون المســاس بــالمعنى  البیانــات تقلیــل حجــمإلــى : تهــدف عملیــة التلخــیص التلخــیص .5
دمج وجمع مجموعـة مـن عناصـر البیانـات لكـي تتوافـق واحتیاجـات ، أي الأساسي لها

ـــات الملخصـــة فـــي المســـتویات العلیـــا فـــي مســـتخدمیها، وعـــادة مـــا یـــتم اســـتخدام البی ان
التنظـــیم، فمـــثلاً القـــوائم المالیـــة (المیزانیـــة العمومیـــة، حســـاب الأربـــاح والخســـائر) تُعـــد 
تلخیصاً لكافة العملیات والمعاملات التي تمت خلال فترة معینة، وهي ما یتم عرضها 

 على مجلس الإدارة والجمعیة العمومیة للمنظمة.
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بعـــض النتـــائج مـــن  تاجباســـتننقـــوم  وفقـــاً لهـــذه الطریقـــة قـــدباط، هنـــاك طریقـــة الاســـتنو 
مـن  إرسال الاستنباط إلـى المسـتوى الإداري الأعلـى بـدلاً  یتمالبیانات المتاحة لدیها ثم 

ویــــؤدي هــــذا بــــالطبع إلــــى تخفــــیض فــــي كمیــــة  م،إرســــال المعلومــــات التفصــــیلیة إلــــیه
طریقـــة ى هـــذه الطریقـــة اســـم طلـــق علـــیُ  كمـــا ،المعلومـــات المرســـلة إلـــى الإدارة الأعلـــى

وي درجــة عالیــة تــالبیانــات ذاتهــا قــد تح وذلــك إشــارة إلــى حقیقــة أنّ  ،امتصــاص الخطــر
 أما الاستنباط فهو یعبر عن درجة عالیة من التأكد. ،من عدم الیقین

تتراوح العملیات الحسـابیة مـا بـین أن تكـون بسـیطة أو  العملیات الحسابیة والمنطقیة: .6
الحســابیة البســیطة لا تخــرج عــن عملیــات الجمــع والطــرح والضــرب معقــدة، فالعملیــات 

والقسمة، مثال ذلك حساب أجـر أحـد العمـال، أو قـد تكـون معقـدة مثـل أسـالیب بحـوث 
 أو المعادلات الریاضیة المعقدة. العملیات أو أسالیب الاقتصاد القیاسي

اد الطــــلاب أمــــا العملیــــات المنطقیــــة فهــــي أیضــــاً إمــــا بســــیطة أو معقــــدة، فتحدیــــد أعــــد
٪ مثــال لعملیــة منطقیــة بســیطة، وبصــفة عامــة 90الحاصــلین علــى درجــات أكبــر مــن 

فــــإنّ الهــــدف مــــن العملیــــات الحســــابیة والمنطقیــــة تقــــدیم بیانــــات جدیــــدة تكــــون مفیــــدة 
 للمستخدم.

: تهـدف عملیـة التخـزین إلـى الاحتفـاظ بالبیانـات لحـین الحاجـة إلیهـا،  وهنـاك التخزین .7
ي شـكل مسـتندات مها لتخزین البیانـات، حیـث یمكـن حفظهـا فـطرق عدة یمكن استخدا
ة، أو علـــــى وســـــائط ممغنطـــــة،...، الـــــخ. وتـــــؤثر الوســـــیلة یـــــمورقیـــــة أو مصـــــغرات فیل

 المستخدمة في حفظ البیانات على طریقة استرجاعها وكفاءة ذلك الاسترجاع.
ة : یقصـــد بالاســـترجاع البحـــث عـــن بیانـــات معینـــة واســـتدعائها عنـــد الحاجـــالاســـترجاع .8

 إلیها.
: تشیر عملیة إعادة الإنتاج إلى تقـدیم تلـك البیانـات فـي شـكل یمكـن أن إعادة الإنتاج .9

یفهمها ویستخدمها من یطلبها، فقد یـتم تقـدیم البیانـات فـي شـكل تقریـر مكتـوب أو فـي 
شــكل رســومات بیانیــة أو هندســیة، كمــا یــتم تقــدیم البیانــات مــن خــلال شاشــة الحاســب 

شـكل وسـائط التخـزین فـي حالـة الحصـول علـى نسـخ إضـافیة  مباشرة، أو قد تكون في
 من البیانات التي تم تخزینها.
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: یتعلــق التوزیــع والاتصــال بالهــدف مــن تشــغیل البیانــات، ألا وهــو التوزیــع والاتصــال .10
تقـــدیم المعلومـــات لمـــن یحتاجهـــا، ومـــن ثـــم فـــإنّ هـــدف التوزیـــع والاتصـــال هـــو إیصـــال 

 ناسب، وبالشكل المطلوب إلى المكان المناسب.البیانات لمستخدمیها في الوقت الم

 
 

وتشتمل جمیع نظم المعلومات على هذه العملیات بشكل أو بآخر، ویمكن أن یتم القیام 
 بهذه العملیات بصورة یدویة أو میكانیكیة أو والكترونیة: 

 .عن طریق أفراد باستخدام وسائل أساسیة مثل الورق والقلم)نطم المعلومات الیدویة ( .1
كالآلات الحاسبة؛ ، یتم الجمع بین الإنسان والآلة م المعلومات المیكانیكیة (حیثنط .2

 شخصث یتم تسجیل البیانات الخاصة ببة حیتصویر الوثائق؛ والبطاقات المثقّ  وآلات
أو صنف أو أصل أو حدث معین، وتعتبر هذه البطاقة بمثابة سجل للوحدة، ویمكن 

 تجمیع البطاقات التي تتعلق بموضوع).
إلى لي یؤدي استخدام الحاسب الآلي: القائمة على الحاسب الآ نطم المعلومات .3

في حالة تعقد العملیات التشغیلیة والحسابیة  فعالیة نظام المعلومات خصوصاً  تحسین
تصبح السرعة وإمكانیات التخزین ودرجة  حیثالمطلوب تشغیلها،  وكبر حجم البیانات

 .اسباتلاستخدام الح سیةالدقة في التشغیل من المزایا الرئی
 
 .  تكالیف تشغیل البیانات:4.2

(كالجهد اللازم لتطبیق طریقة جدیدة  كبیراً  أولیاً  یتطلب إنتاج معلومات رسمیة جهداً  ما
، وبمجرد أن تصبح طریقة ثابتةالبیانات)، وتعتبر تكلفة هذا الجهد بمثابة تكلفة  لتشغیل

كلفة تصنیفها إلى ت فإن تكلفة التشغیل یمكن تشغیل البیانات الجدیدة صالحة للاستخدام
والتي تم ( المعلومات الممكنة لإنتاج ثلاثة، وإذا تم النظر إلى الطرق المتغیرة، شبه متغیرة

وهي الطریقة الیدویة، الطریقة المیكانیكیة، والحاسب الالكتروني فسیتم ) ذكرها سابقاً 
استخدام الحاسبات  تكون أكبر عندالتوصل إلى أن تكلفة الإنشاء والبدء في التشغیل 

 .الالكترونیة، وتنخفض هذه التكلفة كلما استخدمت طریقة أخرى أقل تقدماً 
في تناول البیانات  ليا الحاسب الآبهللسرعة والكفاءة التي یتمیز  نظراً من ناحیة أخرى، و 
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خرى. فإن تكلفة التشغیل لدیه تكون منخفضة مقارنة بالطرق الأ بالطرق الأخرى قیاساً 
المفاضلة بین طرق تشغیل البیانات یمكن افتراض مثال  ولتوضیح أهمیة عامل التكلفة في

 بسیط، كالآتي:
نقدیة، وأن  وحدة 150000تبلغ  ليالتكلفة الثابتة في نظام للحاسب الآ: بافتراض أن

 وحدة نقدیة. 0.15التكلفة المتغیرة لكل وحدة بیانات یتم تشغیلها هي 
وحدة  30000ة في استخدام الطریقة الیدویة فإن التكلفة الثابتة تبلغ وإذا رغبت الإدار 

وحدة نقدیة لكل وحدة بیانات یتم تشغیلها، ویمكن  1.35التكلفة المتغیرة  نقدیة، وتبلغ
 :تيكالآ تحدید نقطة السواء

بافتراض أن "س" تعبر عن حجم البیانات التي یتم تشغیلها، وتتحدد نقطة السواء بالنقطة 
 عندها التكلفة في ظل كل من الطریقتین، أي عندما یكون: ي تستويالت

 150000س+  0.15=  30000س+  1.35
 وحدة بیانات. 100000أي أن: س=  120000س=  1.20

 أي أنه یستوي لدى الإدارة تشغیل البیانات باستخدام أي من الطریقتین عند یكون حجم
(بفرض بقاء العوامل الأخرى دون  فقطوحدة بیانات، وذلك على أساس التكلفة  100000

وإذا كان الحجم هو العامل الوحید الذي یؤخذ في الاعتبار فإن الطریقة الیدویة  تغییر)،
وحدة  100000عند حجم بیانات یقل عن  لياستخدام الحاسب الآ تكون أقل تكلفة من

حدة هي و  90000المثال أن التكلفة عند حجم بیانات یبلغ ل بیانات، فنجد على سبی
) في ظل هذه الطریقة، بینما تبلغ 90000 × 1.35 + 30000( وحدة نقدیة 151500

في ظل استخدام  )90000 × 0.15 + 150000( وحدة نقدیة 163500التكلفة 
وحدة  100000عند حجم تشغیل یزید عن  الآليفضل الحاسب الحاسب الآلي، بینما یُ 

 یوضح هذا المفهوم: الآتي بیانات، والشكل
 

 المفاضلة بین طرق تشغیل البیانات على أساس التكلفة: )3(رقم شكل               

20 
 



 
 

 :وأبعاد جودتها خصائص المعلومات.  4.2
 :  Relevance الملائمة .1

مختلـف ومتمیـز  قـراراً  یتخـذوتجعلـه  ،تلقیهـاسـلوك مُ  فـي تـؤثرعنـدما ملائمة المعلومة تكون 
 .حالة غیاب هذه المعلومات يف عن ذلك القرار الذى كان یمكن اتخاذه

ـــ ـــالغ  ،الصـــفرلا تـــلاءم احتیاجـــات الإدارة تقتـــرب قیمتهـــا مـــن  يفالمعلومـــات الت بـــل أن المب
 .هذه الحالة نوع من الخسائر يسبیل تجمیعها وتحلیلها تعتبر ف يبذلت ف يوالجهود الت

 
   :Cost التكلفة .2

 لحصول علیها.ا یجب أن یكون العائد المتوقع من المعلومات أكبر من تكلفة
 
  :Timely الوقت المناسب .3

دورة ل البیانـات (یعملیـة معالجـة وتشـغوترتبط هذه الخاصـیة بـالفترة الزمنیـة التـي تسـتغرقها 
، فكلمـا كانـت فتـرة المعالجـة قصـیرة )وتقریـر النتـائج إدخال البیانـات وإجـراء العملیـات علیهـا

 .اعلیه كلما زادت سرعة وفعالیة القرارات المتخذة بناءً 
وجب الاهتمام بتوفیر المعلومات الإداریة في التوقیت المناسب لعملیة اتخاذ القرار،  لكلذ

المبذولة من عمال ووقت وجهد ستضیع، وستضیع معها إمكانیة  النفقاتجمیع  وإلا فإن
 .للمنظمة استغلال الفرص المتاحة
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  :Accuracyالدقة  .4
ـــة و وتعنـــي أن تكـــ ـــع والتســـجیل ن المعلومـــات فـــي صـــورة صـــحیحة خالی مـــن أخطـــاء التجمی

نســبة ب الدقــة قیــاسویمكــن  )،درجــة غیــاب الأخطــاء مــن المعلومــاتي أ( ومعالجــة البیانــات
 .الناتجة في خلال فترة زمنیة معینة المعلومات الصحیحة إلى مجموع المعلومات

 : أتيالخطأ في المعلومات نتیجة لما ی وینشأ
 . )یة قیاس غیر دقیقة للبیاناتملع( استخدام طریقة غیر دقیقة في جمع البیانات −
 الاعتماد على مصادر غیر دقیقة للبیانات.  −

 الخطأ في عملیة تسجیل البیانات.  −

 أو ترك بعضها دون تشغیل.  ،من البیانات ان جزء فقد −
 أو دقیقة في تشغیل البیانات.  إتباع طریقة سلیمة عدم −

 بیانات).ال فظلح ئاستخدام ملف خاطأخطاء أثناء الحفظ أو التخزین ( −

فــي تشــكیل المعلومــات لــدى شــخص مــا وجــود رغبــة : التزویــر المتعمــد فــي البیانــات −
التـــأثیر علـــى الشـــخص الـــذي یحصــــل علیهـــا لاتخـــاذ قـــرار معـــین أو القیــــام دف بهـــ

یحاول أحد المرؤوسین أن یمنـع اكتشـاف خطـأ وقـع منـه فـي مثال:  بتصرف معین.
نقــل المعلومــة بالكامــل إلــى رئیســه أحــد المعــاملات، وذلــك مــن خــلال تركهــا وعــدم 

 المباشر.

ویختلــــف مــــدى الدقــــة فــــي المعلومــــات المطلوبــــة حســــب الحاجــــة الــــى الاســــتخدام وطبیعــــة 
لا بـد مـن  لكدي الـى زیـادة تكلفـة المعلومـات لـذالمشكلة، كما أن دقة النظام المعلومـاتي یـؤ 

 .لة دقة المعلوماتكلفة المعلومات والعائد المتوقع الحصول علیه في حاتالموازنة بین 
 
 : Reliability الثبات .5

، سواء اسـتخدمت فیهاتستخدم  نفس النتائج في كل مرةإلى  تؤديسوف المعلومات  أي إن
. أي درجـة الاتفـاق فیمـا بـین مختلـف من قبـل نفـس الشـخص أو مـن قبـل أشـخاص أخـریین

 المستخدمین عندما یتفحصون نفس المعلومات.
 
 : Quantifiability القابلیة للقیاس .6
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مكانیــــة التعبیــــر عــــن أي إ ویُقصــــد بهــــذه الخاصــــیة إمكانیــــة قیــــاس المعلومــــة بشــــكل كمــــي،
 .لومات بالأرقام والنماذج الكمیةالمع

 
 :Accessibility استرجاع المعلوماتإمكانیة  .7

 تشیر هذه الخاصیة إلى سهولة وسرعة الوصول للمعلومات، فكلما كانت سرعة الاسترجاع
 مالات اتخاذ القرارات في وقتها المناسب.كبیرة كلما زادت احت

 
 :Comprehensive الشمول .8

ویقصد بها قدرة المعلومات على إعطاء صورة كاملة عن المشكلة أو عن الحقائق الظاهرة 
مع تقدیم بدائل الحلول المختلفة لها حتى تتمكن الادارة من تأدیة  ،لموضوع الدراسة
 .وظائفها المختلفة

 ا نظام المعلومات احتیاجات المستفیدین منبهو الدرجة التي یغطي الشمول هبكلام أخر، 
 .معناها ون تفصیل زائد ودون إیجار یفقدهابصورة كاملة د المعلومات بحیث تكون

 
 : Clarity الوضوح .9

تعنـي أن تكـون ترتبط خاصیة الوضوح بمرحلة إعادة الانتاج فـي عملیـة تشـغیل البیانـات. و 
تنـــاقض،  ومنســـقة فیمـــا بینهـــا دون تعـــارض أو ،الغمـــوض المعلومـــات واضـــحة وخالیـــة مـــن

 ویكون عرضها بالشكل المناسب لاحتیاجات المستفیدین.
 

 Flexibility: المرونة   .10

، لتلبیــة الاحتیاجــات المختلفــة لجمیــع المســتفیدینیقصــد بهــا قابلیــة المعلومــات علــى التكیــف 
یدین فـــي تطبیقـــات متعـــددة التـــي یمكـــن اســـتخدامها بواســـطة العدیــد مـــن المســـتف فالمعلومــات

 .استخدامها في تطبیق واحد یمكن يكثر مرونة من المعلومات التأتكون 
مــــن قبــــل  ااســــتخدامهب بمــــا یســــمحرة بشــــكل مــــرن لــــذلك یجــــب أن تكــــون المعلومــــات متــــوف

 .داریة المختلفة بفاعلیة في عملیة اتخاذ القراریات الإالمستو 
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 نظمات:أهمیة المعلومات بالنسبة للم. 5.2
، فقد أصبحت شخاص الطبیعیین والاعتباریینبالغة في حیاة الأ المعلومات أهمیة بتكتس

المؤسسات في القیام بأعمالها ونشاطاتها،  من أهم الموارد التي لا یمكن أن تستغني عنها
وخاصة في هذا العصر المليء بالمتغیرات السریعة والمتلاحقة في مختلف مجالات 

 :الآتیةیة من خلال النقاط وتتضح هذه الأهم الحیاة،
على صنع واتخاذ القرارات  دیرینالمعلومة أساس القرار: تساعد المعلومات الم .1

، فاتخاذ القرار في الأصل هو نتاج رالسلیمة؛ ذلك أنها تُعتبر المادة الأولیة للقرا
عملیة مفاضلة بین عدة بدائل، وهذا حتما لا یتأتى إلا بالاعتماد على معلومات 

 ملائمة ناتجة عن نظام متكامل.صحیحة و 
من خلال تسهیل القیام بالوظائف،  في إدارة المنظمة داخلیاً  مهماً  المعلومات دوراً  تلعب .2

لوظائف واتخاذ وفي الوقت المناسب یسهل من أداء ا فتوفر المعلومات الصحیحة
 .القرارات السلیمة

تلف المستویات الإداریة مخأن انسیاب المعلومات بین لمعلومة وسیلة تنسیق وفعالیة: ا .3
عن طریق الاتصالات الفعالة یسمح بالتنسیق بین مختلف  نفس المستوى ياو ف

 من شأنه أن یرفع من مستوى أداء المنظمة ككل. ، الأمر الذيالنشاطات
من أصول المنظمة مثل: رأس المال والعنصر  أصبحت المعلومات تُشكل أصلاً  .4

أن ینظروا إلیها على أنها  دیرینجب على المی الخام وغیرها، حیث البشري والمواد
تكلفة یجب  للحصول على مزایا تنافسیة، ولیس استثمار یمكن استغلاله استراتیجیاً 

  التحكم فیها.
إنّ موارد المعلومات هي موارد یمكن استخدامها وإعادة استخدامها مرات أخرى،  .5

قیمتها، ولكن في الواقع  فعندما یتم استدعاء المعلومات واستخدامها فإنّها لا تفقد
تكتسب المعلومات قیمة من خلال عملیة الاستخدام لها، وهذه الخاصیة للمعلومات 

 .تمیزها عن موارد المشروع الأخرى مثل العمل ورأس المال
 أصبحت المعلومات كذلك تشكل سلعة تستطیع المنظمة بیعها مثل أي سلعة أخرى. .6
الداخلي للمنظمة فقط، بل تمتد إلى  لا تقتصر أهمیة المعلومات على المستوى .7

 المحیط؛ فالمعلومات تمكن المنظمة من المستوى الخارجي، فهي تعد أداة ربط مع
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التعرف على الأحداث والتطورات التي تطرأ على بیئة عملها والتي من الممكن أن 
من خلال الحصول على المعلومات التكیف  تؤثر علیها، ومنه فإن المنظمة تحاول

 .وضاع الجدیدةمع الأ
الب الغ يیكون ف نظمةالجید داخل الم الاجتماعيالمناخ أن  :المعلومة كعامل تحفیز .8

یجب أن  نظمةالم يدمج فن، وحتى یتسنى للفرد أن یمرتبط بوجود نظام اتصال فعال
 .یكون على علم بقرارات وخیارات الإدارة وأهدافها المرجوة

تزودهم بتقریر عن درجة كفاءتهم  ياد فهلتحفیز الأفر  مات تعد مصدراً وبعض المعلو 
الأداء تتطابق والحدود  يف الانحرافاتراحة عندما تكون  يتعط يوه ،أداء العمل يف

ا ایضا تساعدهم على التعرف على نتائج قرارتهم وتصرفاتهم مم يوهالمسموح بها. 
 ،یدفعهم الى بذل مزید من الجهد

 
 قیمة المعلومات في اتخاذ القرارات . 6.2

تعتمد علیها المنظمة،  أصبحت المعلومات تعد أحد الموارد الأساسیة التي في حقیقة الأمر
الاختراع،  غیر ملموس شأنها في ذلك شأن العلامات التجاریة وبراءة إلا أنها تعتبر مورداً 

 هذا یعني أن لها تكلفة معینة جراء الحصول علیها ومنفعة مترتبة وكون المعلومات مورداً 
مالها، والمنطق عادة یقضي بعدم التضحیة بأي تكلفة لمورد معین تزید على على استع

یصعب أو التي  ولكن المعلومات من الموارد .على اقتنائه واستخدامه المنفعة المترتبة
 .لى استخدامهاع المنفعة المترتبة قیاسیستحیل 
فـي ظـل ظـروف القـرارات  عـدة لاتخـاذ مـداخلیمكـن التعـرف إلـى نظریة القرارات  من خلال

لـدى متخـذ القـرار  واتخاذ القرارات فـي ظـل التأكـد تفتـرض أنّ  ،عدم التأكدو  لمخاطرةاو التأكد 
 تعنــي أنّ  المخــاطرةواتخــاذ القــرارات فــي ظــل  .معلومــات تامــة عــن النتــائج الخاصــة بــالقرار

 .دثولكنه لا یعلم أیاً من هذه النتائج سوف تح ،متخذ القرار یعلم احتمالات حدوث النتائج
متخــذ القــرار  وهــي حالــة اتخــاذ القــرارات فــي ظــل عــدم التأكــد فتعنــي أنّ  ،أمــا الحالــة الأخیــرة

 .من هذه النتائج لیعلم بكل النتائج المحتملة ولكنه لا یعلم احتمالات حدوث ك
قیمة المعلومات تمثـل قیمـة التغیـر فـي القـرار والـذي یكـون  وفي ظل نظریة القرارات فإنّ 

إذا  بمعنــى آخــر. المعلومــات طروحــاً منهــا تكلفــة الحصــول علــى هــذهســببه المعلومــات م
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هـذه البـدائل یكـون  حـدكـان هنـاك بـدائل عـدة للقـرار متاحـة أمـام متخـذ القـرار فـإن اختیـاره لأ
فإذا أدى توفیر معلومـات جدیـدة وإضـافیة إلـى اختیـار بـدیل  ،على المعلومات المتوافرة بناءً 

تمثــل الفــروق بــین نتــائج  ،المعلومــات فــي هــذه الحالــة قیمــة آخــر (ومــن ثــم قــرار آخــر) فــإنّ 
ـــانيالقـــرار  منهـــا تكلفـــة الحصـــول علـــى هـــذه المعلومـــات  مطروحـــاً  الأولونتـــائج القـــرار  الث

 :الإضافیة التي أدت إلى تغییر القرار
 تكلفة المعلومات −= منفعة المعلومات قیمة المعلومات  −
نتـائج  −  الحصول علـى المعلومـات)الثاني (بعد المعلومات = نتائج القرار  منفعة −

 (بعد الحصول على المعلومات) الأولالقرار 
 

وإذا ، ج ، ب أ، يبـدائل متاحـة أمـام متخـذ القـرار وهـ ثلاثةإذا فرضنا أن هناك ): 1مثال (
على المعلومات المتاحة أمام متخذ القرار (المعلومات غیر الكاملـة)  فرضنا أیضاً بأنه بناءً 

 :تينحو الآج الخاصة بكل بدیل على القام بتوقع النتائ
  ،ل.س 20000 مقداره البدیل أ یحقق ربحاً  −
 ، ل.س 30000مقداره  البدیل ب یحقق ربحاً  −
 ، ل.س 15000مقداره  البدیل ج یحقق ربحاً  −

یحقــق هــذا البــدیل  إذ إنّ متخــذ القــرار بــالطبع ســوف یختــار البــدیل ب  علــى هــذا فــإنّ  وبنــاءً 
 . ل.س 30000ي وه  أعلى قدر من الأرباح

 :هذا الفرد قد حصل على معلومات إضافیة والتي أكدت له أن أنّ  ناولكن إذا فرض
  ل.س. 20000مقداره  البدیل أ سوف یعطي ربحاً  −
  .ل.س 22000ره اقدم البدیل ب سوف یعطي ربحاً  −
  .ل.س 30000مقداره  البدیل ج فسوف یعطي ربحاً  −

مـــن البـــدیل ب إلـــى  ،ر یغیـــر البـــدیل المختـــارمتخـــذ القـــرا فـــي هـــذه الحالـــة مـــن الطبیعـــي أنّ 
 تساوي: المعلومات الكاملة منفعةفي هذه الحالة تكون  ،البدیل ج

نتــائج  −منفعـة المعلومـات الكاملـة = نتـائج القـرار الثــاني (بعـد الحصـول علـى المعلومـات) 
 القرار الأول (بعد الحصول على المعلومات)

  ل.س 8000 =  22000 −  30000=  المعلومات الكاملة منفعة
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 تكلفة المعلومات −= منفعة المعلومات قیمة المعلومات 
 ل.س 5000=  3000 − 8000المعلومات الكاملة =    قیمة

 :عن هذا المثال الآتيالجدول  ویعبر
 

 اتخاذ القرارات في ظل المعلومات الكاملة: ) 1جدول رقم (
 المعلومات الإضافیة النتائج بعد النتائج قبل المعلومات الكاملة البدیل

 20000 20000 أ
 22000 القرار= البدیل ب         30000 ب
 القرار= البدیل ج 30000 15000 ج

 
 

لكــن فــي و  ،المثــال الســابق أننــا قــد افترضــنا حالــة التأكــد مــع كــل بــدیل موجــود مــنویلاحــظ 
كـن مفكیـف ی ،كـل بـدیل متـاح یكـون لـه درجـة احتمـال لوقوعـه أو حدوثـه الواقع العملي فـإنّ 

  المثال الآتي:احتساب قیمة المعلومات في هذه الحالة ؟ لإیضاح ذلك نأخذ 
 

كما  ،قد یواجهها متخذ القرار وهي أ، ب، ج ثلاثة بدائل) عن 2جدول (الیعبر  ):2مثال (
یطلـــق علـــى (متخـــذ القـــرار همـــا س ، ص  یواجهمـــاعـــن مـــوقفین مختلفـــین قـــد  ضـــاً ییعبـــر أ

احتمــال حــدوث س یســاوي . )ئیة للقــرارات اســم حالــة الطبیعــةحصــاالمواقــف فــي النظریــة الإ
اختیـار  نـه إذا تـمّ إلذلك الجدول یمكـن القـول  ووفقاً ، 0.4، واحتمال حدوث ص یساوي 0.6

، أمـا إذا حـدث الموقـف ص فـإن العائـد 20العائـد سـیكون  وحـدث الموقـف س فـإنّ  أ البدیل
 وهكذا.(وذلك بالنسبة للبدیل أ)   8سیكون 

 البدائل والمواقف المحتملة )2رقم ( جدول

 المواقف البدائل
 )0.4( ص )0.6( س            

 8 20 أ
 0 30 ب
 18 15 ج

 

  ):أ(للقرار  Expected Valueن القیمة المتوقعة إبالنظر إلى هذا الجدول یمكن القول 
 :تساوي )أ(القیمة المتوقعة للقرار 

20(0.6) + 8 (0.4) = 12 + 3.20 = 15.20  
 :تساوي )ب(والقیمة المتوقعة للقرار 

    30 (0.6) + 0 (0.4) = 18 
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 :تساوي )ج(والقیمة المتوقعة للقرار 
   15 (0.6) + 18 (0.4) = 9.00 + 7.20 = 16.20 

قیمة المعلومات الكاملة لا تتأثر فقط بالتغیر في عوائد  وفي هذه الحالة یمكن ملاحظة أنّ 
بالتغیر الممكن حدوثه في احتمالات حدوث المواقف  ضاً تتأثرولكن أی ،البدائل المتاحة

المعلومات الإضافیة أدت إلى تغییر احتمالات حدوث  فعلى سبیل المثال لو أنّ  ،س، ص
  :عوائدال فإنّ ،  0.4إلى  0.6والعكس بالنسبة للموقف س من  0.6إلى  0.4ص من 

 12.80 = 4.8 + 8 = (0.6) 8 + (0.4) 20:    )أ(عوائد القرار 
 12 = (0.6) 0 + (0.4) 30):  ب(عوائد القرار 
 16.80 = 10.8 + 6 = (0.6) 18 + (0.4) 15(ج): عوائد القرار 

ولكـن بعـد المعلومـات  ،متخـذ القـرار قبـل المعلومـات الكاملـة سـیختار البـدیل ب ویلاحـظ أنّ 
امـة أو الكاملـة هـي قیمـة المعلومـات الت التامة فإنه سیختار البدیل ج، وفي هـذه الحالـة فـإنّ 

هـذه القیمـة  وینبغـي التأكیـد علـى أنّ  منها تكلفة الحصول علـى المعلومـات. مطروحاً  4.80
ولكــن مــن خــلال تغییــر احتمــالات حــدوث كــل مــن  ،مــن تغییــر فــي عوائــد البــدائل لــم تــأتِ 

 الموقفین س ، ص.
 :، ب ، جإذا فرضنا أن هناك ثلاثة بدائل متاحة أمام متخذ القرار وهي أ :)3مثال (

 : العوائد والمواقف والاحتمالات الخاصة بها)3جدول رقم (

 المواقف المختلفة البدیل
 )0.3ع ( )0.2ص ( )0.5س (

 1- 0 2 أ
 3- 3 4 ب
 10- 2 7 ج

 

هي القیمة القصوى التي یمكن دفعها للحصول على معلومات إضافیة؟ أي  والسؤال هو ما
  .للحصول على المعلومات التامة أو الكاملة؟ما هو الحد الأقصى الذي یمكن دفعه 

  :للإجابة على هذا السؤال دعنا أولاً نقوم بحساب عوائد البدائل الثلاثة
 ):أ ( البدیل ائدع
 2 (0.5) + 0 (0.2) − 1 (0.3) = 0.7 
 ):ب(ئد البدیل اع

4 (0.5) + 3 (0.2) − 3 (0.3) = 1.7  
 ):ج(ئد البدیل اع
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 7 (0.5) + 2 (0.2) − 10 (0.3) = 0.9 
 

الفرد متخذ القرار سوف یقوم باختیار  فإنّ  ،في ظل غیاب أي معلومات إضافیةأنه یلاحظ 
 1.7حیث یحقق هذا البدیل أعلى عائد متوقع أو أعلى قیمة متوقعـة وهـي  )ب(البدیل رقم 
            مخاطرةفي ظل ظروف ال الأمثل القیمة المتوقعة للقراروهي  وحدة نقدیة

سـوف تتحقـق المواقـف أي  فـي تحدیـد تسـاعدناالحصـول علـى معلومـات  افترضـناا ولكن إذ
) هـذا الاختیـار 4اختیار الفرد للبدیل سوف یتغیـر ویوضـح الجـدول رقـم ( فإنّ  بشكل مؤكد،

 في ظل احتمالات حدوث كل موقف من المواقف س ، ص ، ع :
 

 علومات الكاملةالعائد المتوقع في ظل الم: )4جدول رقم (                   
 متوسط العائد للقرار الأمثل الاحتمالات العائد البدیل الأمثل المواقف المحتملة

 3.5 0.5 7 ج س
 0.6 0.2 3 ب ص
 0.3 - 0.3 1- أ ع

 

القیمــة الخاصــة بالعائــد المتوقــع فــي ظــل المعلومــات عــن أي المواقــف ســـوف  ویلاحــظ أنّ 
            في ظل ظروف التأكد      الأمثل للقرار القیمة المتوقعةوهي تمثل   3.8تحدث تساوي 

 :وبالتالي فإن
 ،  (2.1 = 1.7 − 3.8) تساوي: المعلومات الإضافیة منفعة

وهــي الفــرق بــین العائــد الأمثــل فــي ظــل تــوافر المعلومــات الكاملــة والعائــد فــي ظــل غیــاب 
لمعلومـــات أقصـــى قیمـــة یمكـــن دفعهـــا للحصـــول علـــى ا ومعنـــى هـــذا أیضـــاً أنّ المعلومـــات. 

 أي أن: وحدة نقدیة. 2.1الإضافیة أو التامة هي 
 

                                   الأمثل                               القیمة المتوقعة للقرار  −  منفعة المعلومات الإضافیة = القیمة المتوقعة للقرار الأمثل
 في ظل المخاطرة          لتأكد     في ظل ظروف ا                                   
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  الفصل الثالث: نظام المعلومات
  

  

 إن التطور التكنولوجي الذي شهدته المنظمات في هذا العصر، وكذا كبر حجم المؤسسات

 العالمیة وظهور مفاهیم وتوسعها الجغرافي إلى مناطق متعددة وانتقالها إلى مرحلة

أفراد  ، سواء بینفشیئاً  الشمولیة والعولمة، وما صاحب ذلك من تعقد العلاقات شیئاً 

أو بین المنظمة وغیرها، كلها عوامل جعلت من مهمة اتخاذ القرارات في  المنظمة الواحدة

صعوبة، وزادت من عبء العمل والمسؤولیة التي تتحملها؛ فالتقدم  المنظمة الحدیثة أكثر

التسارع في المحیط الاقتصادي وزاد من حدة المنافسة، وأصبح  من التكنولوجي خلق نوعاً 

نوعا من الضغط الذهني والعصبي وضغط  قت ذو أهمیة بالغة مما خلقعامل الو 

التطورات التكنولوجیة في مجال  المسؤولیة على متخذ القرار. وبقدر ما تسارعت وتیرة

المعلومات، وبتزاید حدة  الإنتاج بقدر ما صاحبها تطور في وسائل وأسالیب الاتصال ونقل

تتمكن من  اذ قرارات سریعة وفعالة حتىالمنافسة أصبحت المنظمات مجبرة على اتخ

 ا السوقیة، مما یتطلب توفیر معلومات حدیثة،تهالاستمرار في التنافس والمحافظة على میز 

دقیقة ومناسبة تزید من فعالیة القرارات وبالتالي من فعالیة أداء المنظمة؛ فتزوید الإدارات 

سبة في الوقت المناسب وباستخدام الضروریة بالكمیة الكافیة، والنوعیة المنا بالمعلومات

  وبأقل تكلفة هو من أولى أولویات متخذ القرار الیوم.  قنوات اتصال مناسبة

والمعلومات المتداولة في المنظمة جعل من  كما أن مواجهة الكم الهائل من البیانات

الحجم تخزینا، معالجة ونشرا،  الضروري اعتماد أنظمة معلومات تكفل السیطرة على هذا

ولمختلف المستویات  بما یكفل توافر جمیع البیانات والمعلومات لمختلف الأنظمة الفرعیة،

  .قراراتهاالإداریة حتى تستطیع تحسین أدائها وتزید من فعالیة 

  

   وخصائصه: مفهوم نظام المعلومات.  1.3

  لقد تعددت التعاریف التي قدمها الكتاب والباحثین بخصوص مصطلح "نظم

لكن بالرغم من ذلك، فإن هذه التعاریف تصب كّلها باتجاه ربط العملیات و ، المعلومات"
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ا في معالجة تهالمعلومات وتطبیقات الحاسوب واستخداما والوظائف الإداریة بتكنولوجیا

  .الداخلیة والخارجیة نشاطات المنظمة البیانات وتوفیر المعلومات، وضرورة وصف

 جمع وتصنیف ومعالجة واسترجاع نظام المعلومات هو عبارة عن آلیة تسمح ب

، ، والكترونیة حالیاً ملفات، بصورة یدویة أو میكانیكیة سابقاً  معلومات مخزونة في

المعلومات السابقة والموجودة أصلا في  إضافة إلى بناء وإنتاج معلومات جدیدة من

  .النظام بعد معالجتها

 التنظیمي الذي تتوجه  أما نظام المعلومات من منظور إدارة الأعمال فهو: ذلك الحل

مستخدمة ومستندة على تقانات تكنولوجیا المعلومات  ظمةة في المنار الإد إلیه وتتخذه

من نقاط قوة وضعف،  الداخلیةتفرضه معطیات البیئة مع ما  ، وذلك للتعاملفیها

  ".تهدیداتو  فرصمن  الخارجیةومعطیات البیئة 

  نظمة من الأفراد، والمعدات، مجموعة م"یمكن تعریف نظام المعلومات على أنه

والبرامج وشبكات الاتصالات، التي تقوم بتجمیع البیانات وتشغیلها، وتخزینها، وإنتاج 

نظمة، للمساعدة في داخل الم تخدمینوإیصالها إلى المسالمعلومات اللازمة، وتوزیعها 

  ."عملیة اتخاذ القرارات، والتنسیق والرقابة داخل المنظمة

  

  لومات المثالي:خصائص نظام المع

 التكامل بین عناصر النظام: .1

وهذا یعني أن یمثل النظام وحدة متماسكة ومتكاملة من العملیات والأنشطة، بمعنى تكامل 

 الفرعیة لنظام المعلومات الإداري بحیث یكون نشاط أي نظام فرعي مكملاً  الأنظمة

ثلا هي مدخلات الأخرى. فمخرجات نظام تسویق المعلومات م لأنشطة النظم الفرعیة

لنظم المالیة والإنتاج والعكس صحیح، وفي كل الظروف تتكامل عملیات النظم الفرعیة 

  .المعلومات الإداري لتشكل بمجموعها نظام

  

  التوازن: .2

یصمم نظام المعلومات الإداري بحیث یحقق التوازن في إمداد المستفیدین بالمعلومات 

التوازن بین دقة المعلومات وتكلفة الحصول  الأهداف المطلوبة، ویحقق اللازمة لتحقیق
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المعلومات الصحیحة والدقیقة للشخص المناسب، وبالكمیة  علیها، مما یؤدي إلى توفیر

  والوقت المطلوب.

  

  :تأمین الحمایة للمعلومات وسریتها .3

یعد موضوع أمن المعلومات وسریتها من الموضوعات المهمة في نظم المعلومات 

أن یصمم النظام لیسمح فقط لأشخاص محددین بالدخول إلى  ذلك الحدیثة، ویعني

الأشخاص المتطفلین وغیر المسموح لهم بالدخول إلى  المعلومات المخزنة، وأن یمنع

من أنظمة الحمایة الخاصة كاستخدام  المعلومات والاطلاع علیها، وذلك بواسطة مجموعة

حفظ البیانات  یعین أیضاً  ، كماعدة كلمات سر في المرة الواحدة للدخول إلى النظام مثلاً 

 قاعدة من الفقد وذلك عن طریق تخزین النسخ الأصلیة للبرمجیات ونسخ احتیاطیة من

 .البیانات في مكان آمن بعید عن موقع العمل

 

 التصمیم الفعال: .4

  بهدف تصمیم واستخدام نظم المعلومات بكفاءة، لابدَ من: 

 .فهم البیئة والهیكل التنظیمي والوظائف  

  .دور الإدارة في اتخاذ القرارات الإداریة  

 دراسة الإمكانیات والقدرات، والفرص المقدمة من تكنولوجیا المعلومات لتقدیم الحلول  

  

  موارد نظام المعلومات وأنشطته:. 2.3

  . موارد نظم المعلومات: 1.2.3

  إنّ نظام المعلومات یعتمد على خمسة أنواع من الموارد:

 مستخدمین النهائیین، وأخصائي النظم).الموارد البشریة (ال  

 .(الآلات والوسائط) المعدات 

 .(البرامج والإجراءات) البرمجیات 

 .(قواعد البیانات والمعرفة) البیانات 

 .(وسائط الاتصالات ونظم تدعیم الشبكات) الشبكات 
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لاخراج، ویقوم النظام باستخدام هذه الموارد للقیام بأنشطة الإدخال، والتشغیل، والتحویل، وا

والتخزین، والرقابة لكي یتم تحویل البیانات إلى منتجات معلوماتیة مختلفة. وفیما یلي 

  ):1سنقوم بمناقشة موارد نظم المعلومات وأنشطتها الأساسیة مفصلاً من خلال الجدول (

  ): موارد نظم المعلومات1جدول (

  أمثلة علیها  الموارد

  الموارد البشریة
 نظم، مصمم النظام، المبرمجون.: محلل الأخصائي النظم  

 كل من یستخدم النظام أو یستخدم مخرجاته.المستخدمون النهائیون :  

  الموارد المادیة
 مثل الحاسبات الآلیة، الشاشات، الطابعات، الماسح الضوئي.الآلات :  

 الورق، الأقراص الممغنطة، الأقراص المرنة.الوسائط :  

  البرمجیات

 یل (: برامج نظام التشغالبرامجWindows, Dos ؛  وبرامج التطبیقات (برنامج(

  ، برامج الرواتب والأجور).Word،Excel، سالأوفی

 إجراءات إدخال البیانات، إجراءات تصحیح الأخطاء.الإجراءات :  

  برامج الاتصال بالشبكات والرقابة علیها.الاتصالات، و وسائط    الشبكات

  

  أولاً. الموارد البشریة: 

د ضروري لعمل أي نظام معلومات، وهناك نوعان أساسیان من الموارد إنّ وجود الأفرا

  البشریة اللازمة لنظم المعلومات وهما:

التي ینتجها هذا  وهم الأفراد الذین یستفیدون من المعلوماتالمستخدمون النهائیون:  .1

ومن أمثلة المستخدمین النهائیین: المحاسبون ورجال البیع والمهندسون  النظام

ن والعملاء، یعتبر معظم المستخدمین النهائیین من عمال المعرفة والمدیرو 

Knowledge Workers  ،أي الأفراد الذین یقضون أكثر وقتهم في الاتصالات

 والتعاون من أجل خلق واستخدام المعلومات وتوزیعها.

هم الذین یطورون ویشغلون النظام، ویشملون كل الاختصاصیون في نظم المعلومات:  .2

  النظم ومصممي البرامج ومشغلي النظام. من محللي

 یقومون بتحلیل نظام المعلومات بناء على متطلبات المعلومات التي محلل النظم :

  یحصلون علیها من المستخدمین النهائیین.
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 یقومون ببناء برامج الحاسب الآلي باستخدام التفاصیل التي یوفرها مصمم النظم :

 لهم محلل النظم.

 ن في تشغیل ومتابعة وصیانة نظم المعلومات. : یساعدو مشغل النظم 

  

  ثانیاً. الموارد المادیة (المعدات): 

  تتضمن جمیع الأجهزة المادیة المستخدمة في تشغیل المعلومات، وهي تشمل:

: وتشمل وحدة التشغیل المركزیة، وهناك العدید من أحجام الحاسبات: نظم الحاسب .1

  بات محمولة.صغیرة أو متوسطة أو كبیرة الحجم أو حاس

 : وتشمل الطابعة، والشاشة، ولوحة المفاتیح.الأجهزة المكملة .2

: وهي جمیع الأشیاء الملموسة والتي یتم تسجیل البیانات علیها مثل الورق الوسائط .3

 والأقراص الضوئیة.

  

  ثالثاً. البرمجیات: 

  تشمل جمیع أنواع تعلیمات تشغیل البیانات، وتشمل كل من البرامج والإجراءات.

 : والتي تتحكم في تشغیل نظام المعلومات.برامج تشغیل النظام .1

لإجراء عملیات تشغیلیة معینة على بیانات معینة : وتستخدم برامج التطبیقات .2

والتي تختص بفئة معینة من المستخدمین مثل: برنامج  للحصول على نتائج معینة،

 مایكروسوفت أوفیس؛ برامج تحلیل المبیعات.

تعلیمات التشغیل الموجهة لمستخدمي نظام المعلومات: مثل: دلیل : وتمثل الإجراءات .3

 استخدام برنامج مایكروسوفت أوفیس، إجراءات إدخال البیانات، وتصحیح الأخطاء.

 

  رابعاً. الشبكات: 

أصبحت شبكات الاتصال مثل الإنترنت، والإنترانت، والإكسترانت، ضروریة لقیام المنظمة 

  ونیة في جمیع أنواع المنظمات:بالتجارة والأعمال الإلكتر 

 فبالنسبة لشبكة الانترنت هي شبكة عالمیة یمكن لأي شخص استخدامها؛ فهي وسیلة .1

ولیست مقصورة على فئة معینة، وتعرف على أنها: "شبكة الشبكات، تربط  جماهیریة
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المعلومات الموزعة عبر مختلف أرجاء العالم، تقدم خدمات  بین آلاف من مصادر

 .ا في الاتصال مختلفة"تهكانیامتعددة وإم

أما شبكة الانترانت فهي شبكة خاصة بمنظمة ما، تربط عدة مستخدمین داخل  .2

دف تسهیل الاتصال فیما بینهم وضمان تهالإدارة عن طریق شبكة محّلیة  المنظمة أو

 ذا یمكن تعریف الانترانت على أنها:بهو  .وبأقل تكلفة وصولهم إلى المعلومات بسرعة

واُلمراَقب على مختلف المعلومات،  وسبة داخلیة، تسمح بالدخول الآمن"شبكة مح

  .الانترنت"  اتكنولوجی قواعد البیانات والموارد الداخلیة للمنظمة وذلك بفضل استخدام

في حین شبكة الاكسترانت هي: "نتاج تزاوج كل من الانترنت والانترانت، فهي شبكة  .3

حیث تسمح لشركاء أعمال المنظمة بالمرور ب. انترانت مفتوحة على المحیط الخارجي

عبر جدران ناریة والتي تمنع ولوج الدخلاء والوصول لبیانات المنظمة (أو على الأقل 

هؤلاء الشركاء موردین موزعین، عملاء أو مراكز بحث تجمع  جزء منها)، وقد یكون

تعامل وجدت قصد الاستجابة لل إذن، فالاكسترانتما. ع بینها شراكة عمل في مشرو 

التعامل مع الأطراف الخارجیة  مع المحیط الخارجي؛ أي لتوفیر السهولة والسرعة في

ذلك تطبیقات  ستخدم هي الأخرى فيللمنظمة من موردین، عملاء وتنظیمات، حیث تُ 

   .شبكة الانترنت في نقل وتحویل البیانات والمعلومات

 

  أنشطة نظم المعلومات: . 2.2.3

  مات من خمسة أنشطة رئیسیة تتضمن:تتكون أنشطة نظم المعلو 

: كمثال على ذلك یمكن استخدام الماسح الضوئي لإدخال الرقم إدخال البیانات .1

  للبضاعة عند بیعها. تسلسليال

: عن طریق التشغیل مثل حساب رواتب وأجور تحویل البیانات إلى معلومات .2

 العاملین، وحساب الأرباح، والضرائب والخصومات، وما إلى ذلك.

: مثل إصدار تقاریر وأشكال توضیحیة حول أداء خرجات من منتجات المعلوماتالم .3

 المبیعات، وحجم الإنتاج.

 : مثل الاحتفاظ بسجلات العملاء والمخزون والعاملین.تخزین البیانات .4

  : تولید إشارات تفید بصحة إدخال البیانات مثل بیانات البیع.الرقابة على أداء النظام .5
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  لتي أدت لزیادة أهمیة نظم المعلوماتالتغیرات العالمیة ا .3.3

 ومتسارعاً  كان التغیر والتطور في حقل نظم المعلومات المبنیة على الحاسب الآلي جذریاً 

ونوعیا طوال العقدین الماضیین على وجه الخصوص؛ فالتقنیات المعلوماتیة الحدیثة 

قدرات فائقة  جدیدة لنظم المعلومات، وأنتجت نظم حاسوبیة جدیدة ذات أفرزت تطبیقات

باستمرار، وقد ازداد تأثیر هذه النظم بصورة جوهریة على طبیعة عمل  ومبتكرة ومتطورة

ا من تهتعقید النظم الأخرى التي تستخدمها لتصنیع مخرجا نوع ومستوى لكالإدارة، وكذ

   .منتجات وخدمات ومعلومات

سینات والستینات لم تكن الصدد تؤكد أغلبیة المراجع بأن الإدارات العلیا في الخم وفي هذا

استثنائیة لنظم المعلومات الحاسوبیة (المبنیة على الحاسب الآلي)،  تولي أهمیة كبیرة أو

معالجة وتشغیل البیانات واستخدام السرعة لتحقیق  إذ أن هذه الأخیرة كانت تقتصر على

 تم كثیراً تهات تكن الإدارات العلیا بالمنظم مزایا خاصة بالعمل، كما أنه في تلك الفترة لم

أهمها محدودیة تطبیقات الحاسوب  ا، وذلك لأسباب عدةتهبتكنولوجیات المعلومات وتطبیقا

على  مقتصراً  وبرامجه ونظمه كان حاسب الآليجال الوتكالیفه العالیة، إضافة إلى أن م

 القلة من الخبراء والمبرمجین والمتخصصین؛ لكن عدم الاهتمام هذا سرعان ما تحول إلى

بعد التحول النوعي المستمر الذي طرأ على تكنولوجیا النظم واستمرار  قیض تماماً الن

من ظهور أولى تطبیقات الحاسب في مجال الإدارة والأعمال، إلى ظهور  تطورها ابتداءً 

التركیز على المعلومات) التي بدأت في أواخر الستینات  نظم معالجة المعلومات (نظم

  المعلومات الإداریة). مثل نظموازدهرت في عقد السبعینات (

أدت ثلاثة اتجاهات عالمیة إلى حدوث تغییر جوهري في بیئة المنظمات، الأول هو تزاید 

الاتجاه نحو الاقتصاد العالمي، والثاني یتمثل في التحول من الاقتصاد الصناعي إلى 

تي حدثت في اقتصاد یقوم على خدمات المعلومات والمعرفة، والثالث یتمثل في التغیرات ال

  طبیعة منظمات الأعمال ذاتها.

  

  أولاً. التوجه نحو عولمة الاقتصاد:

هناك تزاید مستمر في عدد الدول المتقدمة التي تعتمد اقتصاداتها على الاستیراد 

من السلع والخدمات  %25والتصدیر والتجارة الدولیة، إذ تمثل التجارة الخارجیة أكثر من 
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ة، ویعني ذلك أنّ نجاح المنظمات الیوم وفي المستقبل یتوقف التي تنتجها الدول الصناعی

على قدرتها على العمل على نطاق عالمي. وقد أدى التوجه نحو عالمیة الاقتصاد إلى 

رفع قیمة تكنولوجیا المعلومات للمنظمات، فنظم المعلومات الیوم هي التي توفر للمنظمات 

  لمعلومات واتخاذ القرارات.او الاتصالات وأدوت تحلیل البیانات  تإمكانیا

ومن ناحیة أخرى فإنّ العولمة وتكنولوجیا المعلومات قد زادا من الضغوط الواقعة على 

المنظمات ذات التوجه المحلي، وذلك من خلال إجبار المنظمات على مواجهة المنافسة 

لیوم في ظل سوق عالمیة مفتوحة وبدون أیة حمایة أو دعم، ویرجع ذلك إلى أنّ العملاء ا

لدیهم القدرة على التسوق المباشر على الإنترنت، والحصول على معلومات دقیقة عن 

أفضل الأسعار والعروض على مدار الأربع والعشرین ساعة، لذلك تحتاج المنظمات إلى 

نظم معلومات واتصالات فعّالة وقویة لكي تستطیع أن تعمل بكفاءة وفعالیة في السوق 

  العالمي.

  

  :قتصاد المعرفةااه نحو ثانیاً. الاتج

منذ بدایة القرن الحالي، تشهد دول العلم وخاصة الدول الصناعیة تحولاً في اقتصاداتها 

من الاقتصاد الصناعي إلى الاقتصاد المعرفي (الاقتصاد القائم على خدمات المعلومات 

الإنتاج إن القدرة على إنتاج وخلق الثروة أصبح لا یعتمد فقط على عوامل والمعرفة)، أي 

 ،ا في المعرفةوالمتمّثلة أساسً ) معنویة(المادیة، بل كذلك على أصول أخرى غیر مادیة 

والكفاءات المتمیزة، وفي القدرة على الوصول إلى المعلومات، وكذلك القدرة على إیجاد 

  .الحلول للمشكلات المطروحة وغیرها

  ویتجسد هذا التحول في النقاط الثلاثة الآتیة:

 بیر إلى أعمال المعرفة، وهي التي تنطوي على العمل على إنشاء وجود تحول ك

  مثل المحاسبین والمحامین والباحثین،  ،وتوزیع معرفة جدیدة أو معلومات

 كما أصبحت المعلومات تمثل القاعدة لكثیر من السلع والخدمات كثیفة المعلومات ،

نات والبرمجیات، وشركات التأمین، وشركات خدمات البیا مصرفیةالمؤسسات المثل: 

  .فهي مؤسسات لا یمكنها أن تستمر من دون وجود نظام للمعلومات
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  حتى في حالة الصناعات التقلیدیة فقد زاد حجم الدور الذي تلعبه تكنولوجیا المعلومات

بشكل واضح، ومثال ذلك صناعة السیارات التي تعتمد حالیاً على نظم المعلومات في 

  ت.عملیات تصمیم وتوزیع السیارا

لقد تحولت الولایات المتحدة والیابان وألمانیا وغیرها من القوى الصناعیة الكبرى من 

التركیز على الاقتصاد الصناعي إلى الاقتصاد القائم على خدمات المعلومات والمعرفة، 

(في حین قامت تلك الدول بنقل عملیات التصنیع إلى الدول الفقیرة ذات الأجور 

  بحت المعلومات والمعرفة أساسیة لخلق الثروة في تلك الدول.المنخفضة)، لذلك فقد أص

  

  ثالثاً. ظهور أشكال جدیدة لمنظمات الأعمال:

تتصف المنظمة التقلیدیة بأنّها التنظیم المركزي الذي یعتمد على مجموعة ثابتة من  .1

إجراءات العمل لإنتاج سلع أو خدمات نمطیة على نطاق واسع، أما الشكل الجدید 

لأعمال فهو التنظیم المُسطح (الأقل هرمیة)، وغیر المركزي، والذي یعتمد لمنظمة ا

على ترتیبات عمل مرنة ومعلومات فوریة لتوفیر منتجات حسب الطلب على نطاق 

 واسع لملاءمة أسواق ومستهلكین محددین. 

م، وتُعدّ تكنولوجیا المعلومات هي الأداة الأساسیة التي یقوم علیها الشكل الجدید للتنظی

حیث تتمیز المنظمة المُسطحة بوجود عدد أقل من المستویات الإداریة مع إعطاء 

المدراء في المستویات الأدنى صلاحیات أكبر لاتخاذ القرارات، وقد أصبح ذلك 

التنظیم ممكناً بفضل التسهیلات التي وفرتها نظم المعلومات، فقد وفرت تلك النظم 

  مما یمكّنهم من اتخاذ قرارات ذات جودة عالیة، المعلومات الملائمة لهؤلاء المدراء 

بفضل تكنولوجیا المعلومات أصبح من الممكن  الفصل بین القیام بالعمل والموقع: .2

التنظیم على أساس محلي والعمل على أساس عالمي، فقد سهلت تطبیقات مثل البرید 

والقیام  الإلكتروني والمؤتمرات عن بعد، من القیام بالعمل خارج موقع المنظمة،

 بالتنسیق بین فرق عمل منتشرة جغرافیاً.

المنظمات الافتراضیة: والتي تعتمد على الإنترنت في ربط الأفراد، والأصول المادیة،  .3

والموردین، والعملاء لخلق سوق افتراضي لا تحده الحدود التنظیمیة المادیة،  والأفكار،

ع الزهور مباشرة للعملاء فعلى سبیل المثال تقوم إحدى الشركات المتخصصة في بی
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بأخذ أوامر الشراء بالتلیفون، ثم تقوم بنقل الطلبات من خلال شبكة الإنترنت إلى 

 مزارع الزهور، ویقوم المزارعون بدورهم بتجهیز الزهور وإرسالها مباشرة إلى العملاء.

 المنظمات ذات تساعد تكنولوجیا المعلومات المنظمات الكبیرة على اكتساب ممیزات .4

حجم الصغیر، وبالعكس تساعد المنظمات الصغیرة على التمتع ببعض مزایا ال

المنظمات الكبیرة، فمثلاً، تستطیع المنظمات الصغیرة التمتع بالدقة والسرعة والجودة 

الشركات العملاقة من خلال استخدام تكنولوجیا الحاسبات الصغیرة،  االتي تتمیز به

حاسب، ونظم رقابة العملیات، كما یمكنها وبرامج التصمیم والتصنیع باستخدام ال

الحصول على معلومات عن السوق والصناعة مباشرة من خلال الاتصال المباشر 

بقواعد البیانات التجاریة بدلاً من تحمل تكالیف تشغیل فریق من الباحثین، ومن ناحیة 

ي تتمتع أخرى تساعد تكنولوجیا المعلومات المنظمات الكبیرة على اكتساب المرونة الت

بها الشركات الصغیرة عن طریق استخدام نظم التصنیع المرنة لتوفیر منتجات غیر 

نمطیة على نطاق واسع، كما تستخدم أدوات تحلیل البیانات للتعرف على التفضیلات 

 والاحتیاجات الفردیة لعملائهم كما لو كانت منظمات صغیرة الحجم.

لومات القائمة على الشبكات (أو ما إعادة تعریف حدود المنظمة: تُسهل نظم المع .5

یُعرف بنظم المعلومات العابرة للمنظمات والتي تقوم بأتمتة تدفق المعلومات عبر 

تبادل المعلومات وإجراء المعاملات بین المنظمات المختلفة، فمثلاً  حدود المنظمات)

تلك  یمكن من خلال تلك النظم أن یراقب مورِد المواد الخام احتیاجات الإنتاج من

المواد في شركة أخرى، بحیث یقوم بشحن الكمیات اللازمة فور الحاجة إلیها في 

 عملیة التصنیع.

 

 المداخل المعاصرة لدراسة لنظم المعلومات:  .4.3

، في فهم ودراسة نظم المعلومات تستخدمهناك العدید من العلوم ومجالات المعرفة التي 

كان  ومن هنا سة وفهم نظم المعلومات.ویوضح الشكل المرافق العلوم التي تسهم في درا

إسهامات هذه العلوم والربط بینها بغرض التوصل إلى إطار عام  على رفلابد من التع

فهم عناصر ومكونات وأسالیب تشغیل هذه النظم، وبصفة عامة یمكن التمییز بین  هلسیُ 

  ي:لدراسة نظم المعلومات الإداریة، وه ثلاثة مداخل
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  ): المداخل المعاصرة لنظم المعلومات1( شكل رقم           

  
  

  : أولاً. المدخل الفني

لقد سیطر المدخل الفني على نظم المعلومات التي ظهرت في المراحل الأولى، والعلوم 

  التي أسهمت في هذا المدخل هي علوم الحاسب الآلي وعلوم الإدارة وبحوث العملیات:

 اسب الآلي بالنظریات الخاصة بقدرة الحاسب الریاضیة، وأسالیب تخزین تهتم علوم الح

  واسترجاع البیانات، ولغات البرمجة.

  أما علوم الإدارة فتهتم ببناء وتطویر النماذج الخاصة باتخاذ القرارات والممارسات

  الإداریة.

  القرارات وحل  الأسالیب الكمیة في اتخاذفي حین تركز بحوث العملیات على

(مثل: البرمجة الخطیة، وطرق  مشكلات بغرض تعظیم الأرباح وتدنیة التكالیفال

  النقل، ورقابة المخزون والتكالیف).

وبالتالي نجد أنّ المدخل الفني لدراسة نظم المعلومات یركز على الأسالیب الریاضیة 

  الناحیة الفنیة.والنماذج، والتكنولوجیا المادیة، والقدرات والإمكانیات المادیة لهذه النظم من 

  

  : ثانیاً. المدخل السلوكي

  المدخل 

  نظم المعلومات الفني

 علم النفس
 علوم الحاسب

  

 علوم الإدارة

 علم السیاسة بحوث العملیات

 علم الاجتماع

المدخل 

 السلوكي
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اتجهت بعض الدراسات في مجال نظم المعلومات إلى الاهتمام بالمشاكل والقضایا 

التي لا یمكن معالجتها و نظم المعلومات في المنظمات،  السلوكیة الناتجة عن استخدام

  والتطبیق الخلاّق: بالاعتماد على المدخل الفني مثل الاستخدام الأمثل للنظام؛ والتصمیم

  درجة تبني المنظمات وجماعات العمل لهذه فقد ركز علماء الاجتماع على دراسة

الجماعات و تأثیر هذه النظم على الأفراد  یةكیف وعلى ،النظم وتفاعلها معها

  .التنظیمیة الناتجة عن استخدام هذه النظم الآثارأي دراسة  والمؤسسات،

 الناتجة عن  التعارضات في المصالح الشخصیةمل مع واهتمت العلوم السیاسیة بالتعا

  ؛لمعلوماتامتلاك ا

  واهتم علم النفس بدراسة استجابات الأفراد وردود أفعالهم نحو نظم المعلومات

 والحاسبات الآلیة.

 التأثیر الذي تمارسه تلك النظم على هیاكل الرقابة  بینوا یخص علماء الاقتصاد فقد

  والأسواق. والتكلفة بالنسبة للمؤسسات

  

   : Sociotechnical Approach المدخل الفني الاجتماعي ثالثاً.

الأكادیمیة والممارسات العملیة أنه لا یوجد مدخل منفرد یمكن من خلاله  الدراساتتظهر 

دراسة نظم المعلومات. فمشاكل النظم وحلولها نادراً ما تكون فنیة بالكامل أو سلوكیة 

  بالكامل. 

ضروري أن استخدم مدخل متعدد الأبعاد یشتمل على الجوانب لذلك یكون من ال

النظم سوف  تطویرالاجتماعیة والتكنولوجیة. حیث أن أخذ هذه الجوانب مجتمعة في 

یحقق الفعالیة في أداء النظام، وبالتالي تحقیق أحسن عائد تنظیمي للمنظمة، وهذا یعني 

والأفراد، ومن ناحیة أخرى  نظماتالمأن التكنولوجیا یجب أن تُطوّر بحیث تلبي احتیاجات 

ومواقف الأفراد من خلال التدریب والتعلیم والتطویر  نظماتیجب تغییر هیكل الم

المستمر، حتى یتم استیعاب التطورات التكنولوجیة، وبذلك تصل كل من التكنولوجیا 

  .والأفراد إلى تحقیق فاعلیة أداء النظام ككل داخل المنظمة
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  لمعلومات المبنیة على الحاسب الآليأنواع نظم ا. 6.3

یوجد هناك أنواع محددة لنظم المعلومات التي تناسب كل مستوى تنظیمي، ویلاحظ أنّ 

هناك أنواعاً مختلفة من النظم التي تحتاجها المستویات المختلفة من التنظیم لأداء 

  الوظائف المختلفة في المنظمة:

  نظم تدعم الإدارة العلیا(ESS) Executive Support Systems  على المستوى

  الاستراتیجي؛ 

  نظم تدعم القرار(DSS) Decision Support Systems  على المستوى الإداري؛  

  نظم المعرفة(KWS) Knowledge Work Systems ؛  

 نظم آلیة المكاتب(OAS)  Office Automation Systems  على مستوى المعرفة؛  

 نظم معالجة البیانات (DPS) Data Processing Systems  .على المستوى التشغیلي  

كما أنّ هذه النظم في كل مستوى بدورها متخصصة بخدمة كل مجال وظیفي داخل 

  المنظمة، وسوف نستعرض بشيء من التفصیل للأنواع المختلفة لنظم المعلومات.

  

  أهم تحدیات تطبیق نظم المعلومات:  .7.3

 ا،تهالممیزات التي تحسن من جودة مخرجاإن لنظم المعلومات مجموعة من الخصائص و 

وبالتالي تحسن من أدائها وتزید في فعالیتها مما ینعكس بالإیجاب على جودة وفعالیة 

علیها؛ لكنها مع ذلك تواجه مجموعة من العقبات والصعوبات الممكن ى القرارات التي تبن

لتغلب علیها، وهذا ما مواجهتها والتأقلم معها، ومن ثم ا اعتبارها بمثابة تحدیات علیها

المعلومات على الوصول إلیه، ومن بین هذه  یعمل المختصون في حقل تطویر أنظمة

  :التحدیات

  بعض المعلومات الهامة لا یمكن إدخالها في النظام: .1

لا تسمح  ةكمییر غ تكون بعض المعلومات الضروریة لعملیات صنع القرارات من طبیعة

ومثال  .وذلك لصعوبة التعبیر عنها بشكل نظامي ،اتالمعلوم في نظم بعملیة الإدخال

منتجات جدیدة، بعض آراء المستهلكین حول منتج معین، خطط  ذلك الأفكار بشأن تقدیم

 السیادیة التي تصدرها الدولة. المنافسین، بعض القرارات
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  التغیرات البیئیة تؤدي إلى تغیرات في الاحتیاجات من المعلومات: .2

ئة المحیطة، تواجه المنظمة بعد إنفاقها مبالغ طائلة ومجهودات ضخمة نتیجة لحركیة البی

المیزة التنافسیة التي ا في ضوء تهدراستها لاقتناء نظام معلومات معین یخدم احتیاجا أثناء

مع منظمة أخرى أو ظهور تشریعات جدیدة  ، إمكانیة اندماجهاتسعى لبنائها أو تعزیزها

بذلته المنظمة من  ؛ ومن ثم یصبح ماجات من المعلوماتالاحتیا یر فيدي إلى تغیمما یؤ 

 مال وجهد غیر ذي جدوى نتیجة للتغیرات التي حدثت.

  

  تكنولوجیا الحاسب الآلي في تغیر مستمر: .3

یعد التغیر والتطور السریع والملموس في تكنولوجیا الحاسبات من التحدیات التي تواجه 

لى تقادم نظم المعلومات المبنیة على المعلومات، حیث أن هذا التطور یؤدي إ نظم

  .قصیرة من اقتنائها الحاسب الآلي بعد فترة

 أو الإبقاء، مما یؤدي بالمنظمة إما إلى تغییر النظام وما یترتب علیه من أعباء مالیة

للتكالیف وهو ما یؤدي إلى استخدام  على النظام الحا لي وهو ما تفضله المنظمات توفیراً 

 .داثة ولفترات طویلة نسبیاً أقل ح نظم معلومات

یجد  فنتیجة للتطور السریع في تكنولوجیا الحاسبات والمعلومات،ومن ناحیة أخرى، 

م بشكل متكرر ومستمر تهوتدریبا والإداریون أنفسهم مجبرین على تطویر معارفهمن العاملو 

  .لكي یواكبوا التغیرات السریعة بما لدیهم من أدوات

  

  الخاطئة: التوقعات .4

بذل من أجل الحصول أو تكلفة ضخمة تُ  كبیراً  القلیل من الأفراد أن هناك مجهوداً  یدرك

وقد أدى هذا إلى أن المدیرین  ،نظم حجز تذاكر الطیرانك لمعلوماتانظم أبسط  على

المنظمة ككل بأقل تكلفة وخلال  یتصورون أنه یمكن تصمیم نظام معلومات متكامل یربط

  .ةن حجم المنظمفترة زمنیة وجیزة بغض النظر ع

  

  

  



44 
 

  :لاستخدام نظم المعلوماتالتأثیرات السلبیة . 8.3

إن تطبیق نظم المعلومات الإداریة في المنظمات أوجد مجموعة من الانتقادات، وهي 

كالمقارنة لوضع المنظمة بعد تطبیق النظام مع وضعها قبل تطبیق  العیوب التي ظهرت

  السلبیة هي: تأثیراتالنظام وهذه ال

حلال المتزاید لاستخدام نظم المعلومات في تشغیل النشاطات والعملیات وإنجاز إن الإ .1

 اء وظائف كثیر من هؤلاء الأفراد.نها الأفراد قد تؤدي إلى إبهیقوم  المهام التي كان

في الوقت الذي تستطیع فیه نظم المعلومات من معاونة المنظمات من التعرف  .2

ء، فإنها ستسمح للمنظمات بجمع العملاحاجات ورغبات الأوسع والأشمل عن 

  على خصوصیاتهم وحریاتهم الفردیة. تتعدىة عن الأفراد، وبذلك قد یمعلومات تفصیل

یؤثر بشكل في المنظمات الرقمیة  والمتزاید لنظم المعلوماتإن الاستخدام الواسع  .3

وذلك لقدرة  والتجار الوسطاء، كخدمات النقل سلبي على العدید من قطاعات الأعمال:

یریدها والحصول على الخدمات  إلى أیة منظمة المستهلك على الوصول الكترونیاً 

  دون الحاجة إلى السفر إلیها.

قد یؤدي الاستخدام المكثف لنظم المعلومات من قبل المستخدمین إلى الإجهاد  .4

  التكرار المتواصل للضغط التكنولوجي. العصبي أو المعاناة من

  

  ظم المعلومات فیها:مراحل صنع القرار ودور ن. 9.3

 ،صنع القرار في المنظمات إن الهدف الأساسي من نظم المعلومات هو خدمة عملیات

نظم  أن تلعبه لذلك فإن التطرق لمراحل صنع القرار سوف یظهر طبیعة الدور الذي یمكن

ال تعتبر جهود "هیربرت سایمون" وبحوثه لمجوفي هذا ا ،المعلومات في كل مرحلة منها

قسم عملیة  حیثل الرائدة في مجال وصف ونمذجة عملیة اتخاذ القرارات؛ الأعما من

الاختیار والتنفیذ، وفیما و وهي الاستخبارات، التصمیم،  :أربعة مراحل اتخاذ القرارات إلى

  :یلي عرض لتلك المراحل

  مرحلة الاستخبارات .1

ذ قرار معین؛ تبدأ عملیة اتخاذ القرارات عندما یدرك متخذ القرار أن هناك حاجة لاتخا

عامة تظهر الحاجة إلى اتخاذ القرارات عندما تكون هناك مشكلة تحتاج إلى حل  وبصفة
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اغتنامها، ویبدأ إدراك المشكلة عند اكتشاف انحرافات نتیجة عدم اتفاق  أو فرصة یجب

  الفعلي. الأداء المستهدف مع الأداء

هو أو الفرصة المشكلة  دیدمن أجل تحعند البحث  اتإن أهم ما تحتاجه مرحلة الاستخبار 

للمنظمة، ونظم المعلومات یمكن أن تفید بشكل فعال  مسح البیئة الداخلیة والخارجیة

، كذلك تسهم الخطوة من خلال كم المعلومات الذي یتم تخزینه سابقاً  صانع القرار في هذه

 عملیة البحث عن المشكلات إدارةتقدمه من تقاریر في  نظم المعلومات من خلال ما

من خلال التقاریر الدوریة أو التقاریر  وذلك بمقارنة الأداء الفعلي بالأداء المخطط،

التقاریر الخاصة في حالة حاجة  بالاستثناء في حالات ظهور المشاكل، أو من خلال

  .المدیرین لمعلومات لا تحتویها التقاریر الدوریة أو بالاستثناء السابقة

  

  التصمیم (تخطیط الحلول البدیلة) .2

یقوم متخذ القرار أثناء مرحلة التصمیم بتنمیة بدائل الحلول الممكنة والتي یشتمل كل منها 

ا واختبار مدى جدوى تطبیقها لحل بهمجموعة من التصرفات التي یجب القیام  على

تستخدم الأسالیب الكمیة وأدوات التصمیم المتاحة في بحوث العملیات  المشكلة، وعادة ما

  بالنتائج المحتملة لكل بدیل. اض التنبؤوبناء النماذج لأغر 

ویفترض أثناء مرحلة التصمیم توافر كل البیانات اللازمة لإجراء المزید من التحلیل، 

المتوقع أن یشتمل نظام المعلومات الذي یساند هذه المرحلة على نماذج  وبالتالي فمن

د من النماذج الریاضیة نظم دعم القرار یمكن أن توفر العدی للتخطیط والتنبؤ؛ ومن ثم فإن

الحلول المختلفة وتقییمها، كما أن النظم  والكمیة التي تساعد في التعرف على بدائل

للمشكلات المعقدة كما یمكن أن  الخبیرة یمكن أن تساعد في إظهار بدائل الحل بالنسبة

  تسهم في إجراء عملیات التنبؤ بنواتج هذه البدائل.

  

  مرحلة الاختیار .3

لقرار في هذه المرحلة العدید من البدائل التي یجب أن یختار من بینها تخذ ایواجه مُ 

 المختار هو القرار الذي تترتب علیه مجموعة من التصرفات والأفعال. ویصبح البدیل

ویمكن أن تسهم نظم دعم القرار في مرحلة الاختیار عن طریق إجراء عملیات التقییم 
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یل الحساسیة وتقدیم الإجابات السلیمة بشأن وأیضا من خلال إجراء تحل الكمي للبدائل،

  یمكن تحدید السیناریوهات البدیلة لحل المشكلة. لو" ومن ثم- أسئلة "ماذا

  

  مرحلة التنفیذ .4

ما تتطلب  في هذه المرحلة یتم وضع الحل الذي تم التوصل إلیه موضع التنفیذ، وغالباً 

ل إعادة تخصیص الموارد المالیة التنفیذ إجراء تغیرات معینة یستلزمها هذا الحل مث مرحلة

  العاملین، تغییرات تنظیمیة...وغیرها. المتاحة، تدریب

 ،وكنتیجة لأن تنفیذ القرار یتطلب إقناع للأطراف المشاركة وتلك التي سوف تقوم بالتنفیذ

یحتاج إلى عملیات اتصال بین العدید من الأطراف المعنیة بالقرار، ومن ثم  فإن الأمر

في إجراء هذه الاتصالات من خلال شبكات الحاسب  القرار مثلاً  نظم دعمیمكن استخدام 

الخبیرة في عملیات التفسیر والتبریر المصاحبة للقرار  الآلي، كما یمكن استخدام النظم

  الذي تم صنعه حتى یسهل تنفیذه.
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  الفصل الرابع: نظم المعلومات الإداریة

  

  

یومیة وتعقد العملیات الإداریة في منظمات الأعمال، وهو ما نتیجة لزیادة التعاملات ال

استلزم اتخاذ المزید من القرارات، اتجه تفكیر المهتمین بتصمیم النظم وبنائها في إیجاد 

نظم معلومات یمكن أن تستخدم الحاسبات الآلیة لما هو أبعد من مجرد تشغیل 

المختلفة. فإذا كانت نظم معالجة التعاملات، حتى یمكن تدعیم عملیات اتخاذ القرارات 

البیانات تستخدم بصفة أساسیة عند المستویات التشغیلیة في المنظمات، فقد دعت الحاجة 

الإدارة  - لتوفیر نظم معلومات تشبع احتیاجات المستویات التنظیمیة الأعلى (الإدارة العلیا

  الوسطى)، وهو ما أدى إلى ظهور مفهوم نظم المعلومات الإداریة.

بعد ظهور نظم المعلومات الإداریة تعددت وجهات النظر حولها، إذ أثیر ما إذا كان و 

نظام المعلومات الإداریة یعدّ نظاماً كلیاً، أو مجموعة من النظم الفرعیة، وما إذا كان یعبر 

عن كل ما یمكن أن یقدمه الحاسب الآلي في مجال الإدارة، أم أنّ هذا النظام یمثل أحد 

فمن الملاحظ أن بعض الباحثین في مجال نظم  لیة في مجال الإدارة.التطبیقات الآ

یرى أنّ نظام المعلومات الإداریة هو النظام الأم الذي  )Charles Parker(المعلومات مثل 

تتفرع منه بقیة نظم المعلومات الأخرى المبنیة على الحاسبات الآلیة (مثل نظم المعلومات 

دعم الإدارة العلیا؛ النظم الخبیرة). ومن جانب آخر اعتبرها  المعرفة؛ نظم دعم القرار؛ نظم

، باعتبار أن نظام المعلوماتإحدى النظم الفرعیة من نظم  ) (James O'Brienآخرون مثل

  .عمالفي منظمات الأتدعم عملیات اتخاذ القرار المعلومات الإداریة یتیح معلومات 

  

  نظم المعلومات الإداریة مفهوم. 1.4

  عریف نظم المعلومات الإداریةتأولاً. 

توضح الدراسات المتعلقة بذلك، بأنه لا یوجد اتفاق عام على تعریف محدد لدى الباحثین 

  لنظم المعلومات الإداریة، فهناك أكثر من تعریف یعكس مراحل تطور تلك النظم:
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 بأنها نظم متكاملة مبنیة على الحاسبات الآلیة توفر : "نظم المعلومات الإداریة

  معلومات لأغراض دعم العملیات والإدارة ووظائف اتخاذ القرارات في المنظمة.ال

  مجموعة منظمة من الوسائل التي توفر معلومات عن الماضي والحاضر والتنبؤ

بالمستقبل فیما یتعلق بأنشطة وعملیات المنظمة، وأیضاً بما یحدث في بیئتها 

الرقابة والعملیات في المنظمة من الخارجیة، والتي تؤدي إلى تدعیم وظائف التخطیط و 

  خلال ما توفره من معلومات في توقیت مناسب لصانع القرار.

  مجموعة من النظم الفرعیة التي یؤدي تفاعلها إلى إنتاج المعلومات التي تغطي

  الاحتیاجات المختلفة للأنشطة الإداریة.

 ي توفر المعلومات إحدى تطبیقات نظم المعلومات المبنیة على الحاسبات الآلیة، والت

أو في شكل  ،للإدارة بصفة دوریة منتظمة في صورة تقاریر (مطبوعة أو معروضة)

استجابات تظهر على شاشة الحاسب الآلي مما یسهم في اتخاذ القرار وتتبع وعلاج 

  المشكلات الإداریة لمنظمات الأعمال.

نیة على الحاسب ظم المعلومات المبهي إحدى تطبیقات ن ویمكن وضع التعریف الشامل:

ت المتعلقة بأنشطة المنظمة كافة من المصادر الداخلیة ، یهتم بعملیة جمع البیاناالآلي

مطلوبة، ، ومن ثم معالجتها وتحلیلها والحصول على المعلومات المفیدة والوالخارجیة

  :مراكز اتخاذ القرارات لاستخدامها فيإلى وإرسال هذه المعلومات 

 من ناحیة حل المشكلات التي تعترض المنظمةو  عملیة اتخاذ القرارات.  

 ولیاتهم ومساعدتهم على القیام بمسؤ في جمیع المستویات الإداریة المدیرین  خدمة

  .من ناحیة أخرى الإداریة بكفاءة وفعالیة

  

  مكونات نظم المعلومات الإداریةثانیاً. 

الأساسیة لنظم  اتمكونومن خلال استقراء التعریفات السابقة وتحلیلها یمكن استنباط ال

) 1یوضح الشكل رقم (. المعلومات الإداریة والتي تمیزها عن غیرها من نظم المعلومات

  تصمیم ومكونات نظم المعلومات الإداریة:
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  ): مكونات وتصمیم نظم المعلومات الإداریة1شكل رقم (ال

                 MIS Data 

  

  

  

  بیانات

  قادمة من

  استفسارات  تقاریر                             نظم       

  تشغیل

  التعاملات

  

           User 

  

                                                                                          Data 
                                                                                     from TPS 

  

  

                  Reports 

  

، فــإذا كانــت هنــاك نظــم لإداریــة هــو نظــام مبنــي علــى الحاســب الآلــينظــام المعلومــات ا .1

معلومــات یدویــة، فــإنّ الســمة التــي تتصــف بهــا نظــم المعلومــات الإداریــة فــي منظمــات 

 الأعمال الحدیثة هو اعتمادها على الحاسبات الآلیة.

نّ الوظیفة الأساسیة لنظم المعلومات الإداریة هي إمداد المدیرین على اخـتلاف نظراً لأ .2

أنــــواعهم بالمعلومــــات، وبالتــــالي فإنــــه یخــــدم مجــــالات وظیفیــــة متعــــددة (مثــــل الإنتــــاج، 

التسـویق، التمویـل، الأفــراد)، وكـل مـن هــذه المجـالات لهـا معلومــات مرتبطـة بهـا، ومــن 

لوظیفیـة، مثـل نظـم المعلومـات التسـویقیة، ونظـم ثم فهناك مـا یعـرف بـنظم المعلومـات ا

 معلومات الإنتاج، ونظم معلومات التمویل، ونظم معلومات الموارد البشریة.

برامج نظم 

 لإداریةالمعلومات ا

بیانات نظم 

 المعلومات

شاشة الحاسب 

 الآلي

 مستخدم النظام

  تقاریر
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المخرجــات الناتجــة مــن نظــم المعلومــات الإداریــة تتمثــل فــي التقــاریر المطبوعــة، وفــي  .3

رة الاستفســارات الفوریــة التــي یطلبهــا المـــدیرون ویحصــلون علــى الاســتجابات فــي صـــو 

  .مرئیة معروضة على شاشات الحاسبات الآلیة المعروضة أمامهم

تــأتي معظــم البیانــات المطلوبــة لنظــام المعلومــات الإداریــة مــن نظــام تشــغیل التعــاملات  .4

(نظام معالجة البیانات)، لیتم اختبارها وإجراء مزیـد مـن المعالجـات علیهـا قبـل تحویلهـا 

 إلى معلومات یحتاجها المدیرون.

 

   Data Processing Systems (DPS)نظم معالجة البیانات ثالثاً. 

هو نظام مبني على استخدام الحاسب الآلي، یقوم بجمع وتسجیل ومعالجة البیانات 

لات لمجاالیومیة الخاصة با والأحداث وتفاصیل الأنشطة الروتینیةالخاصة بالوقائع 

یقوم ببث هذه المعلومات في ة، بالإضافة إلى أحداث البیئة الخارجیة، و الوظیفیة المختلف

  شكل تقاریر روتینیة لمستخدمي هذه المعلومات سواء داخل أو خارج المنظمة. 

یعد نظام معالجة البیانات من أوائل نظم المعلومات التي استخدمت في المنظمات، لأنه 

م معالجة البیانات، سواء أكان ذلك لا یمكن لأي منظمة أن تنجز أعمالها دون وجود نظا

ویهدف هذه النظام الى خدمة المدیرین في یدویاً أو نصف یدوي أو حتى حاسوبیاً. 

المستوى التشغیلي على متابعة وتقییم الاداء للأنشطة والعملیات الخاصة بالمنظمة. 

تها الیومیة بمعنى أخر، أن هذه النظم تساعد المنظمة على القیام بالعملیات اللازمة لمعلا

ومتابعة الانشطة المختلفة، وبالتالي فان هذه النظم تتعامل مع السجلات التفصیلیة 

  الخاصة بأنشطة المنظمة.

للبیانات المجمعة بشكل روتیني عن العملیات وهي تشیر  :السجلات الداخلیة للمنشأة

والكبیرة  وتعد هذه السجلات المصدر الأساسي لكل المنشآت الصغیرة الیومیة للمنشأة،

معلومات تتعلق  ىوتضم هذه السجلات البیانات الضروریة للحصول عل علي حد سواء،

بمقیاس النشاط والأداء في مجال المبیعات والتكلفة والمخزون والنفقات النقدیة والحسابات 

  .المدینة والحسابات الدائنة

  

  نظم معالجة البیانات: معلومات  .1
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 المستوى التشغیلي  مین جمیع المعلومات علىعمل نظم معالجة البیانات على تأی

  وبدقة أعلى وفي الوقت المناسب.، بطریقة فعالة برمجةوالتي تخدم القرارات الم

 توفیر یجب حیث المنظمة، داخل تتم التي الیومیة بالعملیات تتعّلق معلومات هي 

 في النشاط أوجه جمیع عن ومتكررة مستمرة وبصفة ودقیقة تفصیلیة معلومات

  .منظمةال

 المنتجة السلع وكمیات أنواع الأفراد، وانصراف بحضور المتعّلقة المعلومات: مثال 

 .والمعدات الآلات في الحاصلة التوّقفات للبیع، المتاح الحالي المخزون ،والمباعة

  یتم اتخاذ القرار الخاص بمنح ائتمان لأحد العملاء في المستوى التشغیلي وفقاً لقواعد

یر محددة مقدماً، وبالتالي هذا القرار یعتبر قراراً مبرمجاً وكل ما هو وإجراءات ومعای

مطالب به متخذ القرار التأكد من توفر الشروط والمعاییر في طلب العمیل حتى یقرر 

  منحه الائتمان.

  

  أهداف نظم معالجة المعاملات .2

  :یأتيتسعى نظم معالجة المعاملات إلى تحقیق جملة من الأهداف نذكر منها ما 

 على متابعة وتقییم الأداء المستوى التشغیلي في المنظمة في  المدراءً هذا النظام عاون ی

 .العملیاتهذه ضمان فعالیة وكفاءة للأنشطة والعملیات الخاصة بالمنظمة، و 

  وتدعیم علاقاتها معها: یهتم نظام معالجة البیانات  مع البیئة الخارجیة نظمةالمتكییف

ها الخارجیة، بالإضافة للمصادر الداخلیة مما یؤدي إلى بجمع البیانات من مصادر 

ربط المنظمة ببیئتها الخارجیة، ویؤثر في مدى كفاءة التبادلات التي تتم بین المنظمة 

والبیئة الخارجیة، وهذا یساعد المنظمة على التوجه وفقاً لرغبات العملاء، وتقدیم السلع 

ي إلى ربطها بالبیئة المحیطة والخدمات بناءً على متطلبات السوق، مما یؤد

 والمحافظة على میزاتها التنافسیة.

  یعدّ نظام معالجة البیانات المنتج الرئیس للمعلومات لشتى أنواع نظم المعلومات

 الأخرى في المنظمة، التي تساعد الإدارة في حل المشكلات واتخاذ القرارات.
 

  ): تطبیقات نظم معالجة البیانات1ول رقم (دالج
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  نظام تشغیل التعاملات معنظام المعلومات الإداریة  ): علاقة2لشكل رقم (ا

  
  
 

  نظم المعلومات الإداریة  داف. أه2.4
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ربط النظم الفرعیة للمنظمة مع بعضها في نظام متكامل بما یسمح بتدفق البیانات  .1

تنسیق بین أنشطة تلك النظم. والمعلومات بین تلك النظم، وبما یؤدي إلى تحقیق ال

والمساعدة في ربط أهداف النظم الفرعیة للمنظمة بالهدف العام للمنظمة، وبالتالي 

  الإسهام في تحقیق هذا الهدف.

یوفر النظام معلومات عن البیئة الخارجیة، وبالتالي یساعد في التعرف إلى الفرص  .2

 كن أن تؤثر في عمل المنظمة.المتاحة في البیئة، وكذلك التهدیدات البیئیة التي یم

یوفر النظام معلومات عن عملیات المنظمة، وهو ما یساعد في تحدید نقاط القوة  .3

والعمل على تنمیتها، وكذلك نقاط الضعف والعمل على معالجتها بحیث تتمكن 

 .المنظمة من استغلال الفرص البیئیة ومواجهة التهدیدات

لإداریة كالتخطیط والتنظیم والرقابة، نظراً یهدف النظام كذلك إلى مساندة الوظائف ا .4

لأنه یهتم بالأحداث الماضیة والحالیة والمستقبلیة، ومن ثم یمكن استخدام النظام في 

التنبؤ وبالتالي المساعدة في عملیة التخطیط، كما یمكن مقارنة الأداء الفعلي بما هو 

  .مخطط مما یساعد على عملیة الرقابة

المستویات الإداریة عند طلبها حتى یتمكنوا من صنع القرارات  تقدیم المعلومات لكافة .5

الرشیدة. حیث یهدف النظام إلى المساعدة في صنع واتخاذ القرارات، سواء تلك التي 

یمكن برمجتها حیث یتم تخزین الخبرات والتصرفات الماضیة بشأن أحداث معینة، 

تبع إزاء موقف معین، أو تلك وعند الحاجة إلیها یتم إنتاج تقاریر تتضمن التصرف الم

  التي لا یمكن برمجتها بإمداد صانع القرار بالمعلومات اللازمة في التوقیت الملائم.

  

  نظم المعلومات الإداریة وترشید القرارات الإداریة . 3.4

تتوقف جودة القرارات التي تتخذ في جمیع المستویات الإداریة على مدى توافر المعلومات 

تقدیم المعلومات لكافة . ویهدف نظام المعلومات الإداریة إلى القرارالمتاحة لمتخذ 

ویمكن تصنیف  المستویات الإداریة عند طلبها حتى یتمكنوا من صنع القرارات الرشیدة. 

  :القرارات وفقاً لاختلاف المواقف التي تتطلب اتخاذ القرار

  

  :مبرمجةالمبرمجة وغیر أولاً. القرارات ال
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 ة: القرارات المبرمج .1

 تكررة والتي لها أبعاد محددة المشكلات الروتینیة والمب وهي القرارات التي تتعلق

  وتوجد لها اجراءات مسبقة لحلها.  ،بدقة

  ،السهل تحدید البدائل فیها.من  وبالتاليیتوفر معلومات كافیة بشأنها 

 .یلاحظ في هذا النوع من القرارات أن معاییر الحكم فیها عادة ما تكون واضحة  

  من قبل الموضوعي والتقدیر الشخصي للحكم ت التي لا تترك مجالاً اوهي القرار 

  .متخذیها

یتم  برمجتها، أيویكمن التحدي الحقیقي لنظم المعلومات في تعریف هذه القرارات و 

تخزین الخبرات والتصرفات الماضیة بشأن أحداث معینة، وعند الحاجة إلیها یتم إنتاج 

 .متبع إزاء موقف معینتقاریر تتضمن التصرف ال

ومن أمثلة عملیات اتخاذ القرارات المبرمجة: مراقبة المخزون، تحدید كمیة الشراء 

  الاقتصادیة، نقطة إعادة الطلب، تحدید مستوى مخزون الأمان.

 

 القرارات غیر المبرمجة:  .2

  تحدید یمكن أي لا  ذات الطبیعة المعقدة،وهي القرارات التي تتعلق بالمشكلات

  مسبقة لحلها.  خبراتتوجد لها لا لعوامل المؤثرة بدقة، و جمیع ا

  تحدید البدائل فیها. صعبمن الوبالتالي یتوفر معلومات كافیة بشأنها، لا 

  تكون واضحةلا أن معاییر الحكم فیها عادة. 

  درجة عالیة من التقدیر الموضوعي والحكم تحتاج الىوهي القرارات التي 

  .الشخصي من قبل متخذیها

بالنسبة للقرارات غیر المبرمجة فهي تلك التي تحصل في مدة زمنیة غیر متكررة أو  أما

في ظروف غیر متشابهة؛ لذلك تستدعي جهدا معینا من التفكیر إلى جانب الحصول 

  على قدر كافٍ من المعلومات وربما تحمل تكالیف إضافیة، 

طرح منتوج ، جدید تأسیس فرع ومن المشكلات التي تحتاج إلى قرارات غیر مبرمجة:

  .قرارات الاندماج، جدید بالأسواق
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  :تصنیف القرارات وفقاً للمستوى الإداريثانیاً. 

 : ةقرارات الاستراتیجیال .1

تتعامل مع القضایا ذات و  ،قبل المستویات الإداریة العلیا في المنظمةوهي التي تتخذ من 

   ت بـ:راراق، وتتعلق هذه الالأثر المستقبلي طویل الأجل على المنظمة

  ویتضمن القرار الاستراتیجي وضع الأهداف ورسم السیاسات 

  وضع الخطط طویلة الأجل الخاصة بتحدید أهداف المنظمة التي تعتبر الموجه

 الأساسي لعمل المستویات الإداریة.

  الأهداف. وترجمتها إلى مجموعة منهذه اللازمة لتحقیق  العامة سیاساتالصیاغة 

 .نظمةعمل فیها المتیلة بالتكیف مع البیئة الخارجیة المتغیرة التي الكف الاستراتیجیات

  ،.ومن الامثلة على هذه القرارات: إضافة خط انتاجي جدید، الدخول إلى اسواق جدیدة

 . اقع المشروعات، ومصادر رأس المالالاندماج، تحدید مو 

  .ویُعتبر هذا النوع من القرارات من القرارات غیر المبرمجة 

  

 : ةرات التكتیكیقراال .2

ففي حین یعدّ اتخاذ القرارات  .هذه القرارات من قبل المستوى الإداري المتوسطیتم اتخاذ 

الاستراتیجیة نشاطاً تخطیطیاً فإنّ القرارات التكتیكیة تتطلب مزیجاً من أنشطة التخطیط 

   ت بـ:قراراوتتعلق هذه ال .والرقابة

  معینة راتیجیةاست لتنفیذ الضروریة قصیرة الأجل خططوضع: 

إلى استراتیجیة  وترجمتها للمنظمة الرئیسة الأهداف بعد قیام الإدارة العلیا بتحدید

 التسویق، الإنتاج، تشمل وظیفیة خطط الوسطى بوضع الإدارة معینة، یقوم مدیرو

 الوظیفیة الاتلمجا هذه إحدى عن مسؤول مدیر كل وعلى البشریة، الموارد التمویل،

 وضعتها التي( الكلیة الاستراتیجیة تحقیق في فیه یعمل الذي المجال مساهمة یحدد أن

 في والریادة للسیطرة استراتیجیة الأخیرة هذه اتخذت لو بسیط وكمثال ؛)العلیا الإدارة

 ضرورة التمویل ومدیر المبیعات، مضاعفة ضرورة التسویق مدیر یرى فقد السوق،

 بالجودة، الاهتمام ضرورة الإنتاج ومدیر ،للتوزیع القابلة الأرباح نصف استثمار إعادة

  العامة. الاستراتیجیة إطار في كله وهذا العمالة، تقلیص البشریة الموارد ومدیر
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 لتنفیذ الخطط التكتیكیة اللازمة الإجراءات تحدید.  

 تخصیص الموارد.  

  التشغیلي المستوى في تنفیذها یتم ومسؤولیات مهامتحدید. 

 ة استخدام الموارد.تقویم درجة كفاءة وفعالی  

  التشغیلي المستوى فيتقویم فعالیة أداء الوحدات التنظیمیة. 

تحدید المزیج الانتاجي، اختیار ، تخطیط القوى العاملة ومن الامثلة على هذه القرارات:

  وتدریب الأفراد، جدولة الإنتاج، خطط الصیانة

 : ةالتشغیلیقرارات ال .3

 هوالوظیفة الرئیسة للإدارة في هذ ،الإداریة الدنیا یاتستو في الم التشغیلیة یتم اتخاذ القرارات

  وتتعلق هذه القرارات بـ:    هي عملیة الرقابة مع جزء بسیط من عملیة التخطیط. یاتالمستو 

 د ومكان التنفیذ للقائمین بذلكإصدار التوجیهات والقرارات التفصیلیة عن كیفیة وموع.  

 نوعة للمنظمة.دعم عملیات تنفیذ وتشغیل الأنشطة المت 

  أسالیب الإشراف والرقابة على العملیاتتحدید.  

 التأكد من أن المهام المخططة قد طبقت بكفاءة.   

قبول أو رفض العروض، عملیات رقابة الجدولة، الاستلام، وكمثال على هذه القرارات: 

الشحن، الرقابة على المخزون، تخصیص العمال، إعداد سجلات الأجور، إعداد سجلات 

  .مبیعاتال

  

  خصائص المعلومات المطلوبة لاتخاذ القرارات:ثالثاُ. 

تحتاج المستویات المختلفة عند اتخاذ القرار لنوعیات ومتطلبات مختلفة من المعلومات 

  .وفقاً لطبیعة القرار

  المختلفة الإداریة المستویات اللازمة لاتخاذ القرارات في خصائص المعلومات ): 2الجدول رقم (

  أمثلة عن خصائص المعلومات  وماتنوع المعل

  معلومات استراتیجیة

  

  معلومات خارجیة:

  تصرفات المنافسین. -      

  تصرفات المستهلكین. -      

  مدى توفر الموارد. -      
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  الدراسات الدیموغرافیة. -      

  الإجراءات الحكومیة. -      

  معلومات داخلیة

  اتجاهات طویلة الأجل -      

  ( ماذا لو هناك معلومات )محاكاة  -      

  معلومات تكتیكیة

  معلومات وصفیة تاریخیة. -

  معلومات عن معدلات الأداء الحالیة. -

  معلومات مستقبلیة (قصیرة الأجل). -

  معلومات ( ماذا لو حدث). -

  معلومات فنیة
  معلومات وصفیة تاریخیة. -

  معلومات عن معدلات الأداء الحالیة. -
  

ریة تستطیع نظم المعلومات أن تمد المدیرین بالكثیر من المعلومات فمن الناحیة النظ

لاتخاذ القرارات، ولكن عملیاً هناك محددات ترجع إلى تنوع المشكلات والتي تصل ذروتها 

في المستوى الاستراتیجي خصوصاً، وأنّ هذه المشكلات لیس لها صفة التكرار ولها أهمیة 

دارة في ظل ظروف عدم التأكد، ولهذا فإنّ الاعتقاد كبیرة ویجب التعامل معها من قبل الإ

بوجود نظام كامل للمعلومات یعطي الحل لجمیع المشكلات غیر ممكن تحقیقه، فعملیة 

اتخاذ القرار مازالت تعتمد على الحكمة والتقدیر السلیم والخبرة لاتخاذ قرارات عقلانیة 

ات المصمم جیداً یساعد الإدارة في منطقیة على هذا المستوى، ومع هذا فإنّ نظام المعلوم

  مواجهة التغیر ویقلل من ظروف عدم التأكد. 

  

   :دور نظم المعلومات الإداریة في الإدارة.  4.4

تتضـــمن نظـــم المعلومـــات الإداریـــة ثلاثـــة أنشـــطة رئیســـیة تســـهم فـــي تســـهیل ودعـــم العملیـــة 

  الإداریة وهي:

 .إنشاء التقاریر  

 .تحلیل البیانات 

  

  التقاریر:أولاً. إنشاء 
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تســـتخدم التقـــاریر كوســـیلة رئیســـة فـــي توزیـــع المعلومـــات فـــي نظـــم المعلومـــات الإداریـــة، إذ 

تستخدم على نطـاق واسـع ومـؤثر، وبشـكل كبیـر فـي أداء الوظـائف الإداریـة جمیعهـا وعلـى 

  الأخص في وظیفة التوجیه والرقابة. 

  وظیفة التوجیه: 

 ى أسـفل لتحویـل تعلیمـات تطبیـق الخطـط تتدفق تقاریر التوجیه في التنظیم من أعلى إل

  من المستویات الأعلى إلى المستویات الأدنى في الإدارة. 

  تمكّــن التقــاریر المــدیر مــن الاتصــال الفعّــال بالمرؤوســین، بمــا یمكّنــه مــن نقــل وإیضــاح

  طبیعة المهمة المطلوب إنجازها في أیة خطة، والمستلزمات التي یجب أن تستخدم.

 تقاریر أهمیة خاصة فـي المسـتویات الإداریـة الـدنیا مـن التنظـیم حیـث ولهذا النوع من ال

  یحتل التوجیه جزءاً مهماً من وقت المدیرین.

 : وظیفة الرقابة

  أمــا التقــاریر التــي تســاعد الإدارة فــي وظیفــة الرقابــة فتتجــه إلــى التــدفق مــن أســفل إلــى

المختلفـة، واسـتهلاك أعلى، وذلك حین یقدم المشـرفون تقـاریرهم عـن مـدى تنفیـذ المهـام 

  الموارد، ونتائج فحص الجودة، ومدى ملائمة المخرجات من السلع والخدمات، 

  أمــا بالنســبة لمــدیري الإدارة الوســطى والــذین یكرســون جــزءاً كبیــراً مــن وقــتهم فــي وظیفــة

الرقابــــة فیســــتخدمون هــــذه التقــــاریر الخاصــــة لمقارنــــة الأداء الفعلــــي بالمعــــاییر الســــابق 

  التخطیط. وضعها أثناء 

  وظیفة التخطیط:

البیانـات الخطـط بعـض بشكل محدود في مجال التخطـیط، حیـث تتطلـب  روتستخدم التقاری

  التاریخیة المسجلة في تقاریر سابقة.

  

  أنواع التقاریر

  التقاریر المجدولة:

وهـــــي تقـــــاریر تصـــــدر فـــــي أوقـــــات محـــــددة ( یومیـــــاً أو أســـــبوعیاً.... ) للوفـــــاء باحتیاجـــــات 

: تقـــاریر المبیعـــات الدوریـــة، والقـــوائم المالیـــة، وســـجلات المخـــزون، وتعتبـــر المنظمـــة، مثـــل
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التقـــاریر المجدولـــة ذات طبیعـــة روتینیـــة ولا تتطلـــب أي ابتكـــار مـــن جانـــب المـــدیرین الـــذین 

  یتسلمونها.

وتتضـــاءل قیمـــة التقـــاریر المجدولـــة بســـبب كونهـــا روتینیـــة، وتعـــد بطریقـــة میكانیكیـــة للوفـــاء 

الأنشـطة، كمـا أنّ كثیـراً مـن المـدیرین اعتـادوا أن یتجـاهلوا التقـاریر بأغراض محددة لـبعض 

المجدولة المتكررة الكثیرة والتي تحتوي على معلومات كثیرة لا یحتـاجون إلیهـا، ولا یهتمـون 

باستخدام مثل هذه التقاریر للحصول على المعلومات التي یحتاجون إلیها، وقـد لا یسـتطیع 

ریة تغییر اتجاهات المدیرین أو اتجـاه التقـاریر المجدولـة، ولكـنهم أفراد نظم المعلومات الإدا

یســـتطیعون علـــى الأقـــل مراجعـــة محتویـــات التقـــاریر مـــع المـــدیرین المختصـــین علـــى فتـــرات 

  لیتأكدوا من الحاجة إلیها وإمكانیة تطبیق المعلومات التي یقدمونها.

  

  التقاریر غیر المجدولة:

ـــة بـــبعض  ـــاریر غیـــر المجدول ـــد  الاحتیاجـــاتتفـــي التق ـــتج إلا عن غیـــر المتوقعـــة ولكـــن لا تن

الطلــب، مــثلاً برنــامج حاســب لطبــع قائمــة بمهــارات المــوظفین قــد یكــون تــمّ إعــداده خــلال 

ولكــن القائمــة نفســها لا تكــون مطلوبــة إلا عنــدما تحتــاج  نظــام المعلومــات الإداریــة،تطــویر 

یمكــن أن تطلــب وتنــتج خــلال فتــرة  إدارة الأفــراد أن تملأهــا، وعنــدما تنشــأ الحاجــة فالتقــاریر

  قصیرة.

وتُلقى مسؤولیة نجاح التقاریر غیر المجدولة بصفة أساسیة علـى المـدیرین الـذین یحتـاجون 

للمعلومــات التــي تقــدمها التقــاریر، وبــالطبع إذا كــان المــدیر غیــر منتبــه لوجــود تقــاریر غیــر 

مــوا بتوزیــع قــوائم بالتقــاریر مجدولــة فإنــه لــن یطلبهــا، ویمكــن لأفــراد نظــم المعلومــات أن یقو 

ـــأنواع التقـــاریر والخـــدمات الأخـــرى التـــي تقـــدم  المتاحـــة ویقـــدموا ملخصـــاً للمـــدیرین الجـــدد ب

  .نظام المعلومات الإداریةبوساطة 

  

   التقاریر الخاصة:

، ولا یوجــد هیكــل مــن المعلومــاتتعــدّ التقــاریر الخاصــة للوفــاء بالاحتیاجــات غیــر المتوقعــة 

ویختبــر ویصــحح قبــل إنتــاج التقریــر  یطــوربــل یجــب أن یصــمم و  ،صمحــدد للتقریــر الخــا

  . بالاعتماد على البیانات المتاحة
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وبــــالطبع بمجــــرد أن یعــــد البرنــــامج الخــــاص بإعــــداد التقــــاریر الخاصــــة فســــوف یحفــــظ فــــي 

السجلات ویمكن أن یتم الحصول علیه ثانیةً لإنتاج تقاریر غیر مجدولة، أو یشغل بطریقة 

  تقاریر مجدولة.روتینیة لإنتاج 

  

  تحلیل البیانات:ثانیاً. 

مــن غیرهــا، كــالتخزین والاســترجاع  أســهلقــد تكــون  معالجــة البیانــاتعملیــات هنــاك بعــض 

والفـرز والترتیـب، هـذه العملیـات هـي التـي تجعــل مـن البیانـات متاحـة بطریقـة أسـهل، ولكــن 

یــة بتــداول مــن جهــة أخــرى فهــي لا تضــیف معلومــات جدیــدة بــل فقــط تســمح لــلأدوات الكم

البیانــات ولا تضــیف أیــة قیمــة لتلــك البیانــات، وعلــى العكــس مــن ذلــك فــإنّ عملیــات أخــرى، 

مثــــل العملیــــات الحســــابیة والتلخــــیص یمكــــن أن تحســــن مــــن البیانــــات مــــن الناحیــــة الكمیــــة 

والموضوعیة، وهناك تأثیر ملحوظ لها على عملیات تشغیل البیانات بحیث تضم معلومات 

  تحتوي علیها عناصر البیانات غیر المعالجة.أكثر من تلك التي 

تمثل النماذج الریاضیة أساساً لمعظم عملیات تحلیل البیانات وأكثر هذه النمـاذج اسـتخداماً 

هي تحلیل الانحدار الخطي، وتحلیل الاتجاهات، والبرمجـة الخطیـة، والتـي عـادة مـا تحفـظ 

الصـــناعیة تحـــدد المـــزیج الأمثـــل فمـــثلاً نجـــد أنّ كثیـــراً مـــن المنشـــآت  مـــات.فـــي بنـــك المعلو 

  المستخدمة وهامش الربح لكل منتج.للمنتجات عن طریق تحلیل تكالیف الموارد 

ویجب ملاحظة أنه لـیس كـل النمـاذج یمكـن أن یـتم برمجتهـا وتخزینهـا فـي بنـك المعلومـات 

وهــذا ینطبــق علــى أنــواع التقــاریر أیضــاً، فــبعض المواقــف تحتــاج إلــى نمــاذج فریــدة مثلمــا 

إلــى تقــاریر خاصــة، وهــذا یتطلــب أن تتــوافر للمــدیر المهــارة اللازمــة  المواقــفاج بعــض تحتــ

لتنمیة هذه النماذج مثلما یحدث فـي بعـض أقسـام الأبحـاث أو الإدارات الهندسـیة وهـي أقـل 

 تصـبحوبـالطبع كمـا أنّ التقـاریر الخاصـة یمكـن أن  استخداماً في بعـض الإدارات الأخـرى.

أو غیـر المجدولـة فـإنّ النمـوذج الفریـد لـه آثـار تتابعیـة فـي التطبیــق، مـن التقـاریر المجدولـة 

  ویمكن أن یحتفظ به للاستخدام المستقبلي. 

ففي معظم وظائف الإدارة وعلى وجه الخصوص وظیفة التخطیط نجد أنها غالباً ما تحتاج 

نشــطة إلــى معلومــات لا تظهــر بطریقــة آلیــة فــي البیانــات الخــام، ولهــذا نجــد أنّ مــن أهــم الأ

التــي یــدعمها تحلیــل البیانــات هــي وظیفــة التخطــیط، والناحیــة المســتقبلیة للتخطــیط تتطلــب 
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ـــى التنبـــؤ وهـــي مـــن أهـــم التطبیقـــات للنمـــاذج الریاضـــیة  ـــة عل قـــدرة نظـــم المعلومـــات الإداری

  المندمجة مع تحلیل البیانات. 

فـي التخطـیط، إضـافةً  وتعدّ جدولة الإنتاج أحد أهم الاسـتخدامات التقلیدیـة لتحلیـل البیانـات

لتحدیــــد جدولــــة الاســــتثمارات وتطــــویر بــــرامج الحملــــة التســــویقیة، ومعظــــم أســــالیب التحلیــــل 

  السابق شرحها یمكن استخدامها في هذا المجال.

كذلك فإنّ عملیة تحلیل البیانات تـدعم وظـائف الإدارة الأخـرى ولكـن بـدرجات أقـل، فـبعض 

صــادر رأس المــال، كمــا أن الوظــائف التنظیمیــة النمــاذج المالیــة تكــون مفیــدة فــي تحدیــد م

والوظــائف الرقابیــة عــادةً مــا تحتــاج البیانــات لتحدیــد مصــادر الاخــتلاف بــین الأداء الفعلــي 

والمخطـط، ویحتــاج التنســیق أحیانــاً إلــى تحلیــل البیانـات بشــكل مماثــل لتلــك المســتخدمة فــي 

  التخطیط ولكن على فترات زمنیة أقل.

  

  نظم المعلومات الإداریة تصمیم وبناء   .5.4

إن نظام المعلومات الإداري هو قبل كل شيء مشروع استثماري رأسمالي یتطلب استخدام 

حزمة متكاملة ومتنوعة من تقنیات تحلیل وتصمیم النظم وأسالیب تخطیط وجدولة إدارة 

 المشروعات.

ظام، وهي دورة دورة حیاة طبیعیة شبیهة بدورة حیاة أي نله تطویر النظام عملیة كما ان 

حیث أن مخرجات كل مرحلة هي مدخلات  ،تمر بمراحل أساسیة مترابطة ومتداخلة

المرحلة التي تلیها، وهكذا حتى یتم استكمال دورة تطویر النظام. لذلك سوف یتناول هذا 

مداخل المنهجیة لتطویر هذه الفصل مفاهیم وتقنیات تحلیل وتصمیم نظم المعلومات وال

  .النظم

  

  النظم  أخصائیو

یتولى أخصائیو النظم القیام بأكثر الأدوار حیویة وتأثیر في مجال تطویر نظم المعلومات 

الإداریة. وبنظرة عمیقة الى عملیة تحلیل وتصمیم النظم نرى أن الشخص الذي یتولى 

یقوم بمهام تحلیلیة صائي النظم اسم أخ تخطیط وتنفیذ هذه العملیة والذي نطلق علیه

  للمشكلة موضوع الدراسة.دراك یة اتصالیة تتطلب المعرفة والمهارة والإوتقنیة وإنسان
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وتوصیف الحلول ففي الوقت الذي یبذل أخصائي النظم جل جهده في تحلیل المشكلات 

یقوم ایضاً بحل التعارضات والخلافات بین  یدین،المقترحة وتحدید احتیاجات المستف

ذلك من البدیهي القول أن عمل أخصائي المستفیدین والمستخدمین لنظام المعلومات. ل

النظم هو في غایة الصعوبة لما یتطلبه من أنشطة ومهام معقدة ومتنوعة لخلق نظام جدید 

ولتخطیط تغییر أساسي في المنظمة. ومكن تشبیه عمل أخصائي النظم الى حد كبیر 

تیاجاته بعمل المهندس المعماري، فإذا كان هذا الأخیر یعمل مع المستفید لتحدید اح

وتشكیل معمار البناء فإن عمل محلل النظم هو هندسة معمار نظام المعلومات وتحدید 

  مكوناته وعلاقاته البیئیة في ضوء تحلیله لاحتیاجات المستفیدین.

  

   Systems Development Life Cycleدورة حیاة تطویر النظم طریقة 

یر نظم المعلومات بوجه عام وهي من أقدم وأهم الطرق المنهجیة لتحلیل وتصمیم وتطو 

ونظم المعلومات الإداریة على وجه الخصوص. هذه الطریقة المنهجیة ذات طابع هیكلي 

منظم یتكون من مراحل أساسیة مترابطة ومتكاملة. ومع ذلك لا یوجد اتفاق عام بین 

ولا حول  ،في حقل نظم المعلومات حول المراحل الرئیسة لدورة حیاة النظم كادیمیینالا

بنیة كل مرحلة من حیث أنشطتها الفرعیة ومخرجاتها التي تتحول الى مدخلات للمرحلة 

  .التالیة وهكذا في عملیة مستمرة لا تستكمل الا باستكمال عملیة تطویر النظام

هي عنوان واسع لحزمة من الأنشطة دورة حیاة تطویر النظم كل مرحلة من مراحل 

في هر في نماذج أخرى كعناوین لمراحل مستقلة. و همة التي قد تظوالعملیات الفرعیة الم

یمكن  ،كل الأحوال وبغض النظر عن التسمیات وعدد المراحل التي تظهر في كل نموذج

ة هي لا تخرج عن أقانیم ثلاث ظامالنالقول أن جمیع النماذج التمثیلیة لدورة حیاة تطویر 

  حل الآتیة:وبشكل عام یمكن تحدید المرا .التحلیل، والتصمیم والتطبیق

 تحلیل النظم  

 النظم تصمیم  

 النظم طبیقت  

 النظم قییمت  
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  تحلیل النظم الخطوة الأولى: 

التي تبدأ بتحلیل احتیاجات  ،تتضمن مرحلة تحلیل النظم حزمة من الأنشطة المتكاملة

المستفیدین، وتحدید أهداف النظام الجدید ومواصفاته وحدوده والقیود التي یعمل في 

  إطارها. 

  :احتیاجات المستفیدین من المعلومات تحلیل .1

وأن الخطوة الحیویة في هذه المرحلة هو اختیار المنهجیة المناسبة لتحلیل احتیاجات 

  المستفیدین من المعلومات. وهناك مداخل متنوعة لتحلیل الاحتیاجات منها: 

 مدخل تحلیل احتیاجات المستویات التنظیمیة.  

  المعروفة بأدوار مدخل دراسة وتحلیل أدوار المدیرینMintzberg  والتي تتوزع على

ثلاثة فئات: فئة الأدوار الشخصیة، فئة الأدوار المعلوماتیة، وفئة الأدوار باتخاذ 

  القرارات. 

 :جمع وتحلیل البیانات من خلاللأسالیب وهناك عدة 

 ء العدید من المقابلات مع المستخدمین ذوي العلاقة.راإج  

 المیدانیة. القیام بالملاحظات الشخصیة  

 على الوثائق والتقاریر والملفات الخاصة بالمؤسسة. الاطلاع  

 الضروریة الاستبیاناتء راإج.  

  

  الجدید: أهداف النظامتحدید  .2

(ما هي نظام المعلومات الإداریة بتحدید المهام الأساسیة التي تفسر وجوده  تطویریبدأ 

اغ، وإنما یأتي تطویره تلبیة مبررات وجوده). لا یظهر نظام المعلومات الإداري من فر 

لحاجة موضوعیة ملحة ولتقدیم حلول لمشكلات الأعمال المختلفة. وفي ظل وجود 

مشكلات جوهریة ذات علاقة بضعف الإنتاجیة، وتدهور جودة المنتجات والخدمات، 

ضعف في ، و وتراجع الموقع التنافسي للمنظمة في هیكل الصناعة والأسواق المستهدفة

فإن الحاجة لوجود نظم وأدوات  ...،قدرات المبادرة والابتكارانخفاض ، و الأداء الكلي

تكنولوجیا المعلومات بما في ذلك نظم المعلومات الإداریة لیست ترفاً وانما هو ضرورة 

  ملحة لكي تكون المنظمة على مسار انطلاق واحد مع بقیة المنافسین.
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  :تیةالمشكلة المطلوب إیجاد حلها للأسباب الأ قد تنشأو 

 المنظمةت في سیاسة راحدوث تغیی.  

 ت في نظام العملراحدوث تغیی.  

 إدخال منتجات جدیدة أو تغییر نوعیات بعض المنتجات الحالیة.  

 س العملأر  د القائمین علىرات في الأفراحدوث تغیی.  

  في التغییر المنظمةرغبة.  

  

 ،نظمة في حالة وجودهالم للمعلومات في تقییم النظم الحاليوقد تشتمل هذه المرحلة على 

، وذلك باتباع عملیة منهجیة لتفكیك وتجزئة نظام وعندما یكون الغرض هو تطویره

وذلك بهدف البحث عن فهم لأجزاء ومكونات النظام، كیف تعمل هذه  ،المعلومات الحالي

المكونات في النظام، وأدوارها فیما ینجزه النظام ككل. وضمن سیاق هذه العملیة یمكن 

لنظام من جهة، كما یستطیع أن لنظم أن یحدد نقاط القوة والضعف الموجودة في المحلل ا

یقدمه النظام من مخرجات ومقارنة هذه المخرجات بما یتوقعه المستفیدون في ما  حددی

ضوء احتیاجاتهم للمعلومات. وهنا سوف تبرز فجوة كما یحصل في معظم الأحیان بین 

یریده أو یتوقعه المستفیدون من النظام. أي تحدید ما  ما یقوم بإنتاجه النظام الحالي وما

  .Information Gapیعرف بفجوة المعلومات 

  

U1( حالة عملیة(U:   

ولها فروع  دمشق،في  یسشركة كبیرة نسبیاً مركزها الرئ "،إدارة المشاریع الهندسیة"شركة 

أقسام، ، تتكون الشركة من عدة حمص ،طرطوس، اللاذقیةفي محافظات مختلفة مثل 

، تعتمد مهندس وإداري بین موظف ما 511، ویعمل فیها للمشاریع أهمها الوحدة التنفیذیة

 مجرا، مع استخدام محدود للحاسوب من خلال بكة النظام الیدوي لتسییر أعمالهاالشر 

  .لجة النصوص والجداول الإلكترونیةمعا

قصور في إعداد  ناكه، ولكن اً تعاني الشركة من مشاكل معینة لم یتم تحدیدها تمام

بسبب تكدس المهام المطلوبة منهم،  بترك العملالجیدین  بعض المهندسینالمیزانیة، قیام 

  .وتداخل المسؤولیات
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قامت الشركة المعنیة بالاستعانة بخبراتك كمحلل نظم معلومات لتطویر نظام المعلومات 

  الإداریة في الشركة، والمطلوب:

  شركةلرئیس ال الأسئلةتحدید عدد من.  

  لمدیر الوحدة التنفیذیة الأسئلةتحدید عدد من.  

  

Uالأسئلة المقترحة لرئیس الشركة:  

  ماهي أهمیة الوحدة التنفیذیة في الشركة ؟

  نیة التقریبیة للوحدة التنفیذیة في الشركة ؟زاماهي المی

  ماهي أسباب مشاكل الوحدة التنفیذیة من وجهة نظركم ؟

  ا في موضوع استقالة بعض المهندسین ؟ءات التي ستتخذونهراماهي الإج

  ماهي الخطط المستقبلیة للوحدة التنفیذیة ضمن خطط الشركة ؟

  

U المقترحة لمدیر الوحدة التنفیذیةالأسئلة:  

 ماهي أهم مهام الوحدة التنفیذیة ؟  

 ماهي المؤهلات المطلوبة للموظفین والمهندسین الذین یعملون في الوحدة التنفیذیة؟  

 لمشاكل في الوحدة التنفیذیة ؟ماهي أسباب ا  

 ؟ ماهي أسباب استقالة المهندسین  

 ءاتكم بشأن استقالة المهندسین ؟راما هي إج  

 یكم في توسیع استخدام الحاسوب وعمل نظم آلیة في الوحدة التنفیذیة ؟أر  ما  

 نیة من وجهة نظركم ؟زاما أسباب الأخطاء في المی  

 كیف تعدون لحل هذه المشكلة ؟  

 كم الأعمال ؟رال المسؤولیات وتما سبب تداخ  

 كیف سیتم حل هذه التداخلات ؟  

  

  ملاحظات:

 .تكون أسئلة رئیس الشركة على مستوى عام وتتعلق بالخطط المستقبلیة  
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 .تكون أسئلة مدیر الوحدة متعمقة في التفاصیل  

 .لا نفضل الأسئلة التي یمكن معرفتها من الوثائق والكشوف مثل عدد الموظفین  

 ضوع لمعرفة وجهات النظر الأسئلة لأشخاص مختلفین ذوي علاقة بالمو ر رایمكن تك

  .المختلفة

 الأسئلة التي تستجد من الإجابات یجب التركیز على.. 

  

U) 2حالة عملیة(U :  

والتقصیر  ،یعاني أحد المصانع الذي یقوم بتصنیع الأقمشة من كساد في عملیة الإنتاج

قرر محلل النظم قبل البدء بالتحلیل  .مشةالاحتیاجات الخاصة بمحلات الأق في تلبیة

وبعد  ،المصنع وملاحظة العمل فیه دون التعریف بمهمته النزول في جولة میدانیة إلى

  .أخذ الأذن من صاحب المصنع

  المطلوب: حدد على ماذا سوف یركز محلل النظم ؟

  :نقاط الأتیةى محلل النظم التركیز على الیجب عل

 هل توجد آلات معطلة.  

 تعطل بعض الآلات بشكل مستمر خلال الیومهل ت.  

 هل ینشغل العمال عن العمل.  

 قبة الجودةراهل توجد وظیفة م  

 فهم.راأوقات وصول العمال وأوقات انص  

  

  دراسات الجدوى  .3

تتناول دراسة الجدوى تحدید ما إذا كان لنظام المعلومات الجدید جدوى اقتصادیة وتنظیمیة 

ة الجدوى توصیاته للإدارة بخصوص مشروع الاستثمار في وتقنیة أم لا. ویقدم فریق دراس

  :ویمكن التركیز على نظم المعلومات الإداریة.

  الجدوى الاقتصادیة: . أ

بالتنفیذ أم  وهي تلك المتعلقة بالنواحي المالیة والاقتصادیة لمعرفة إن كان المشروع جدیر

  :یأتيلا ویتم ذلك بما 
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  :رتب على النظام الجدید بما في ذلك تكالیف حصر جمیع التكالیف التي ستتالتكالیف

  النظام وتصمیمه وتشغیله. دراسة

  :مجموعة معلومات لها تأثیر( حصر المزایا والمنافع المنظورة وغیر المنظورةالعوائد 

  ).في اتخاذ القرارات وسرعة الانجاز وسهولتها

 :كفاءة ، فترة الاسترجاع تقییم البدائل: ویستخدم في ذلك معاییر متعددة منها

 .مقارنة تكالیف النظام الجدید بالنظام الحالي، ستثمارلاا

  

  :الجدوى التقنیة . ب

  :فهي تركز على أما دراسة الجدوى التقنیة لنظام المعلومات

 ا النظام ودرجة حاجة المنظمة لهاالتي سیوفره فنیةالإمكانیات والقدرات ال تحدید.  

 بلة للتطور نولوجیا معلوماتیة راقیة وقاوهل هذه الإمكانیات والقدرات التقنیة تتضمن تك

  .والتحدیث عند الضرورة

 خبرات المتاحة ات الآلیة والبرمجیة المتاحة، والوكذلك درجة ملائمتها مع الامكانی

 ضمن المنظمة.للأفراد العاملین 

  

 :الجدوى التنظیمیة . ت

  : ویُقصد بدراسات الجدوى التنظیمیة

 زمات تشغیل نظام المعلومات بكفاءة وفاعلیة، معرفة درجة التوافق بین التنظیم ومستل

للتأكد من قدرة النظام على القیام بالوظائف المسندة إلیه من خلال البیئة التنظیمیة 

  .المستخدمة فعلیاً العمل اجراءات ، موارد البشریة، بما تتضمنه من القائمة

 تحقیق المیزة  تحلیل القدرات التي یوفرها النظام الجدید للمنظمة وبما یساعدها على

ة الاستراتیجیة المؤكدة هو یتنافسلإذ أن البحث المتواصل لامتلاك المیزة ا التنافسیة.

محل اهتمام نظم المعلومات المبنیة على الحاسب الآلي بكل أنواعها وأشكالها؛ فهي 

لم تعد مجرد أدوات لتقدیم المعلومات المفیدة للإدارة وإنما هي قبل كل شيء أدوات 

وبنیة تنظیمیة ومادیة متكاملة من أجل تقدیم معلومات ذات قیمة مضافة وتقنیات 

للمنظمة، قیمة تحقق أو تساهم في تحقیق المیزة التنافسیة أو في المحافظة علیها 
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أطول فترة ممكنة. فمفهوم المیزة التنافسیة الاستراتیجیة الیوم لا یمكن أن یتحقق في 

  ات متكاملة للمعلومات الإداریة.أي منظمة للأعمال من دون امتلاك منظوم

  

  مرحلة تصمیم النظم الخطوة الثانیة: 

  عملیة تصمیم النظم من حزمتین رئیسیتین: تتكون 

 .(المنطقي) التصمیم النظري  

 .(المادي) التصمیم الطبیعي  

  التصمیم النظري (المنطقي): .1

شكیله وتنفیذه نقصد بالتصمیم المنطقي وضع التصورات والمفاهیم المنطقیة للنظام قبل ت

ووظائف كل نظام  ،لمواصفات النظام ومكوناته الفرعیةمعین تصور عملیاً، أي تكوین 

  . وتتكون مرحلة التصمیم المنطقي من الأنشطة الأتیة:فرعي قبل تصمیمه وبناءه مادیاً 

 التكلفةوأبعاد جودتها من حیث: خصائص المعلومات وصف  :تصمیم المخرجات، 

الشمول،  إمكانیة استرجاع المعلومات، ، القابلیة للقیاس،الثبات الوقت المناسب الدقة،

  .المرونة، الوضوح

 التصمیم المنطقي لقاعدة البیاناتبیانات، و ال مصادرتحدید  :یم المدخلاتتصم. 

وإیجاد  معهاالتعامل و  البیاناتتنظیم و تسمح ب بیئة برمجیةبأنها  وتُعرف قاعدة البیانات

بطریقة تؤدي إلى تقلیل ازدواج البیانات وتكرارها  ،ملفاتلالعلاقات بین السجلات وا

نفسها، وإمكانیة استرجاع أیة بیانات لمقابلة احتیاجات الإدارة، واستخدام تلك البیانات 

 في أكثر من برنامج تطبیقي.

 خوارزمیات العملیات المستخدمة في و تحدید وتعریف البرامج : تصمیم العملیات

 .النظام

 وشبكات الاتصال العتاد والأجهزة المستخدمة في النظاممواصفات  تحدید. 

 إجراءات إدخال البیانات، وتصحیح الأخطاء( توصیف إجراءات العمل داخل النظام(.  

 .توصیف إجراءات أمن وسلامة النظام 

  

  التصمیم المادي: .2
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یتم تحویل المواصفات المنطقیة إلى مواصفات واقعیة، فالتصمیم المادي یعني بناء 

  ر النظاموتطوی

 .اختیار وتوفیر الأجهزة والمعدات التي یحتاجها النظام  

 البرامج وإجراءات العمل. عملیة البرمجة ووضعالبدء ب  

 ت والتشغیل والمخرجات في بناء قاعدة البیانات والملفات اللازمة لمراحل المدخلا

   .النظام

  

  مرحلة التطبیقالخطوة الثالثة: 

 استكمال عملیات البرمجة :النظام قد تمّ استكمالها یتم التأكد من أنّ جمیع متطلبات، 

  .وشبكة الاتصالات والمعدات، وتجهیز الأجهزة

 الإشراف على تنفیذ برامج التدریب.  

  التشغیل التجریبي للنظام من أجل اختباره، ویتصل نشاط الاختبار بسلسلة من أنشطة

بته لحاجات معرفة مستوى استجا، و فحص وقیاس جودة أداء نظام المعلومات

المستفیدین. ویمتد نشاط الاختبار الى فحص نظام المعلومات من خلال أربعة 

مستویات هي: اختبار المكونات، اختبار الوظائف، اختبار النظم الفرعیة، واختبار 

 الأداء الكلي للنظام.

 ل التي یتم من خلالها الحاجة الى استكمال أنشطة التحو  وفي مرحلة التطبیق تظهر

 استراتیجیة التحول الملائمة للنظام والمنظمة.  اختیار

  :يالآتكما في الجدول  استراتیجیات الانتقال الى النظام الجدیدثلاث وهناك 

 التحول المباشر.  

  المتوازي.التحول  

  التدریجي.التحول  

  التحول المباشر:أولاً. 

  دد.الانتقال من النظام القدیم الى النظام الجدید مرة واحدة وفي تاریخ مح
  

  الحالات المناسبة للاستخدام  العیوب  الممیزات

  كلفة اقل لأنه یعتمد على تشغیل  اذا حدث خلل ما للنظام فسیؤدي الى .تأكد محلل النظم وثقته بالعمل المنجز  
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  نظام واحد فقط.

  تحفیز العاملین للعمل (لا مجال

  للتراجع لتوقف النظام القدیم).

  حدوث ارباك او توقف للعمل.

  تأخر مخرجات العمل نتیجة عدم

  لى النظام الجدیدتعود الموظفین ع

 .صغر حجم العمل  

 .طبیعة العمل تحتمل التأخیر  

  التدریب المكثف للموظفین على النظام

  قبل التحویل.

  

  .المتوازيالتحول ثانیاً. 

  .البدء بتنفیذ النظام الجدید مع الإبقاء على النظام القدیم لفترة محددة من الوقت

  الحالات المناسبة للاستخدام  العیوب  تالممیزا

 .مقارنة نتائج النظامین  

  الشعور بالأمان نتیجة استمرار

  عمل النظام الاصلي.

 .ًالكلفة العالیة لتشغیل النظامین معا    المنظمات الكبیرة التي لا تحتمل

تستطیع لمن ، و في العمل التأخیر

  تحمل كلفة تشغیل نظامین معاً.

  

  ریجي:التدالتحول ثالثاً. 

  الانتقال من النظام القدیم الى النظام الجدید على مراحل:

 خرأثم الانتقال الى فرع  نظمةالبدء بفرع للم.  

 ثم الانتقال الى اخرى نظمةداخل الم بإدارةدء بال. 

ستخدام استراتیجیة التحول التدریجي المناسبة لاحالات الویمكن تحدید ممیزات وعیوب و 

  في الجدول الآتي:
  

  الحالات المناسبة للاستخدام  العیوب  زاتالممی

 .امكانیة اكتشاف المشاكل ومعالجتها   .تأخر عملیة التحویل الكامل    المنظمات الكبیرة التي لها فروع او

  إدارات كبیرة او التي لها معاملات كثیرة.

  

   :مرحلة التقییمالخطوة الرابعة: 

للعمل في المنظمة وفق الأهداف تعتبر مرحلة التقییم قاعدة انطلاق نظام المعلومات 

ولیة إدارة النظام وفي هذه المرحلة تنتقل مسؤ  .المنشودة منذ بدایة دورة حیاة تطویر النظم

التي سوف تتولى بصورة  المنظمةمن فریق التطویر (أو من إدارة المشروع) الى إدارة 

  مباشرة مهام التشغیل النهائي والتقییم. 
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  :التشغیل النهائي .1

بعد أن تستكمل كل أنشطة تحلیل وتصمیم وتحویل واختبار نظام شغیل النهائي التیبدأ 

  المعلومات الجدید. 

  :تقییم نظام المعلومات الجدید .2

توجد أسالیب عدیدة لتقییم نظم المعلومات بعضها مفید لأغراض التقییم المباشر والبعض 

  الآخر مفید لتقییم النظام على المدى الطویل. 

والمنافع  بین التكالیف الفعلیة ر قصیر الأجل یستند على إجراء مقارنةالتقییم المباش

  :الآتيكما هو واضح في الجدول  المباشرة وغیر المباشرة
  

 المنافع غیر المباشرة المنافع المباشرة التكالیف

 تطور في عملیة صیاغة وتطبیق استراتیجیة الأعمال الشاملة  زیادة الإنتاجیة تكلفة عتاد النظام

 تحسین نوعي في القرارات الاستراتیجیة   تحسین جودة المنتجات والخدمات الاتصالات    تكلفة عتاد شبكة 

  ، والمحافظة علیهاالمیزة التنافسیة تحقیق تخفیض التكالیف التشغیلیة تكلفة برامج تشغیل النظام

 مداخل إدارة الجودة الشاملة نجاح تطبیق تخفیض نفقات العمل الإداري تكلفة تأسیس الأجهزة وصیانتها

 تطبیق فعال للمشروعات وبرامج إدارة المعرفة تحسین الأداء الكلي للمنظمة تكلفة تدریب الأفراد

 انبثاق ثقافة الریادة والابتكار  الرضا المتزاید للزبائن تكلفة تشغیل الأفراد

  

   :إلى المعلومات مف مؤشرات أداء نظصنتُ و 

  .أداء المستخدمین ثر النظام علىمقاییس أ . أ

  .أثر النظام على أداء المنظمة ككلمقاییس  . ب

  

  :مقاییس أثر النظام على أداء المستخدمین . أ

 زمن اتخاذ القرارات.  

 صحة القرارات.   

 الثقة في القرارات.   

 معلومات.تقدیر المستخدمین لجودة ال   

 التحسن في القدرة على تحلیل المشكلات.   

  :لمنظمةمقاییس أثر النظام على أداء ا . ب

 الوفورات في التكلفة.   
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 تخفیض دوران العمالة.  

 مستوى الربحیة.  

 كمیة المبیعات.  

 حصة السوق.  

ومن الملاحظ أنّ بعض تلك المقاییس تقدم مؤشرات كمیة أو نقدیة عن التحسن في 

   الأداء، والبعض الآخر یعتبره أمراً تقدیریاً ویعتمـد على الحكم الشـخصي للمستخدمین.



 
 : نظم معلومات الموارد البشریةالخامسالفصل 

 
 

لأنها تقوم بعدد  اً لغة في المؤسسات الاقتصادیة، نظر إدارة الموارد البشریة أهمیة با تكتسب
تحقیق أهدافها،  منظمةالوظائف والأنشطة المهمة والحساسة، والتي تضمن لل كبیر من

عد الركیزة لذي یُ ا "يد البشر مور مة، وهو "الالموارد المه ولأنها تتعامل كذلك مع أحد
الموارد البشریة إلى وجود نظام  لذلك تحتاج إدارة .منظمةالأساسیة للنجاح في أي 

فیما  المناسبة لازمة لاتخاذ القراراتلها كافة البیانات والمعلومات المعلومات فعال یوفر 
 .منظمةالوظیفیة الأخرى في ال یتعّلق بالأفراد وكذلك المجالات

یمكننا القول أن نظام معلومات الموارد البشریة یمثل أهمیة كبرى للمنظمات وضرورة لذلك 
حتمیة في الوقت نفسه، فهو ذو أهمیة لأنه وسیلة تستخدمها المنظمات لتساعدها على 
تحقیق أهدافها من خلال التنسیق بین العملیات التنظیمیة المختلفة. وضرورة حتمیة، لأنه 

مها المنظمات في مواجهة التحدیات المعاصرة من خلال توفیرها أداة استراتیجیة تستخد
للكم الهائل من المعلومات والبیانات عن البیئة المحیطة بالمنظمة والتي تساعد المدراء 
على أداء واجباتهم بوقت قصیر، واتخاذ القرارات المناسبة بموثوقیة عالیة إلى حدٍ كبیر، 

 .ات وترمیزها وتحلیلها بأوقات قیاسیةفضلاً عن إمكانیة تعزیز تلك المعلوم
 

 نظام معلومات الموارد البشریةوأهداف . مفهوم 1.5
عنى بكل ما یتعلق والتي تُ المنظمة  الفنیة وظائفالإدارة الموارد البشریة إحدى تُعتبر 

تحقیق الفاعلیة والكفاءة في استغلال الموارد  إلىهدف وت ،بالعنصر البشري داخل المنظمة
 ،وذلك من خلال مجموعة من الأنشطة والفعالیات الخاصة بتحلیل الوظائف البشریة.

وتدریبها وتقییمها  وتعیینها، واستقطابها واختیارها ،والعمل على تخطیط الموارد البشریة
  .وتحفیزها وتطویرها بشكل فعال
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لذي العنصر البشري واتتعامل مع كونها إدارة الموارد البشریة في المنظمة وتبرز أهمیة 
تتضمن وظائف إدارة الموارد البشریة و  .التي تتعامل معها المنظمة الموارد یُعتبر أهم

 : الآتیة نشاطاتال
 :التخطیط الاستراتیجي والتكتیكي .1

 تقوم إدارة الموارد البشریة بتحلیل الوظائف وحصر المهارات. −
یفیة تقدیر احتیاجات المنظمة للأیدي العاملة على المدى الطویل والقصیر، وك −

 تأمین هذه الاحتیاجات. 
 الاستقطاب وجذب الكفاءات الملاءمة. .2
اختیار الموظفین والعمال وتعیینهم وتدریبهم، وتطویر مهاراتهم وتحفیزهم، وتقویم  .3

 أدائهم، ورعایتهم صحیاً ونفسیاً واجتماعیاً أثناء العمل وبعده. 
النقابات والإدارات كما أنّ هذه الإدارة مسؤولة عن تنظیم العلاقات المهنیة مع  .4

 الحكومیة مثل وزارة العمل والشؤون الاجتماعیة، والضمان الاجتماعي.
 

أن نظام معلومات الموارد البشریة هو أحد الأنظمة الفرعیة المكونة لنظام المعلومات 
وتشیر الأدبیات المتخصصة إلى ان بدایة الاهتمام بنظام معلومات  الإداریة في المنظمة.

وشهدت الثمانینات البدایة  .كانت بطیئة ولا سیما في الستینات والسبعینات ریةالموارد البش
الحقیقیة لاستخدام نظام معلومات الموارد البشریة، وكانت هذه البدایة متواضعة، وتشمل 

فترة من ومات بكمیة محدودة. وبعد مرور موضوعات محددة مثل خزن واسترجاع المعل
 یبسوامات الموارد البشریة بفعل إدخال أجهزة الحنظام معلو  توسع استخدام الزمن،

ن العالي للمعلومات وإجراء العملیات یخز تالالكترونیة الكبیرة التي تمتاز بقدرتها على ال
د نظام معلومات شه، وفي منتصف التسعینات من القرن العشرین الحسابیة المعقدة.
ة بالموارد البشریة، وانتشار اصنقلة نوعیة بفعل استخدام البرمجیات الخالموارد البشریة 

 .ب الشخصیةیسواالح
 

 أسباب زیادة الاهتمام في نظم معلومات الموارد البشریة أولاً. 
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ومعلومات الموارد حتى وقت قریب، لم توجه إدارة المنظمات مزیداً من الاهتمام لبیانات 
 والمواد الأموالكالمنظمة (موارد بقیة مثلما فعلت مع البیانات التي تصف لدیها  البشریة

 .والمبیعات)
الهادفة إلى حمایة رعایة مصالح  المبادرات الحكومیةو التشریعات العدید من وقد ساهمت 
التي والتأمین الصحي،  ،فيفرص العمل المتساویة، والأمن الوظی :مثل، الطبقة العاملة
بالبیانات  زیادة اهتمام منظمات الأعمالفي ینات من القرن الماضي  السبعاتخذت خلال 

 .بالموارد البشریة والمعلومات المتعلقة
لب من المنظمات تقدیم إحصائیات وتقاریر تبین مدى اتفاق ممارساتها العملیة في طُ حیث 

 مجال الأفراد مع هذه القوانین الحكومیة السابقة الذكر. 
المتزایدة  نهذه القوانیمتطلبات  ومقابلة وتعلمت المنظمات بسرعة أنها لا یمكنها الاحتفاظ

دون مساعدة من النظم المعتمدة على الحاسب الآلي. وبدأت الإدارة العلیا للمنظمات 
 تخصیص موارد إضافیة لتطویر نظم إدارة الأفراد الموجّهة للمعلومات، 

 
 تعریف نظام معلومات الموارد البشریةثانیاً. 

وظیفي یهدف إلى  عرف نظام معلومات الموارد البشریة بأنه نظام معلومات فرعيویُ 
الوصول بمستوى أداء إدارة الموارد البشریة إلى أفضل المستویات، وتزوید الإدارة العلیا 

 بالمعلومات اللازمة لاستحواذ الكفاءات والمهارات باستمرار.
في وصف النظام الفرعي لنظام  معلومات الموارد البشریةنستخدم مصطلح نظام 

بالموارد المتعلقة  یختص بجمع البیانات، والذي الحاسبالمعتمد على  ةالمعلومات الإداری
من مصادرها الداخلیة والخارجیة، ثم یقوم بتبویبها ومعالجتها وتحلیلها، وذلك من  البشریة

كفاءة و وفیر المعلومات التي یحتاجها المدراء لاتخاذ القرارات المتعّلقة بفعالیة ت أجل
دائه، لیؤدي دوره في تحقیق الأهداف استخدام العنصر البشري والرفع من مستوى أ

 .التنظیمیة
وأنّ من إحدى سمات نظام معلومات الموارد البشریة التي تمیزه عن غیره من نظم 

 المعلومات الوظیفیة الأخرى التنوع الواسع للتطبیقات التي یمكن أن یؤدیها.
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نشطة المتعّلقة ولقد ساعدت نظم معلومات الموارد البشریة المحوسبة على أتمتة مختلف الأ
بوظیفة الموارد البشریة بصفة كّلیة أو جزئیة، ولعل من أهم هذه الأنشطة نجد: نظم 

المسارات المهنیة للكفاءات، و عملیات الاختیار والتوظیف، و الأجور والرواتب والمكافآت، 
 إمكانیة التصّفح والاطلاعو  ،العمل والتكوین والتعلیم عن بعدو الصحة والأمن الصناعي، و 

على الملّفات الشخصیة عن طریق الشبكة الداخلیة...الخ، وهذا من شأنه أن یوفر الوقت 
 نظمة.والجهد، ومن ثم تحقیق فاعلیة العملیة الإداریة داخل الم

 
 م معلومات الموارد البشریة اأهداف نظثالثاً. 

نشاطاتها تستخدم إدارة الموارد البشریة في المنظمات المعاصرة وفي سائر مراحل وأنواع 
الحاسوب ونظم المعلومات لمساعدتها على إنجاز وظائفها المختلفة، ومن أهم هذه 

 الوظائف:
ف كامل لجمیع الوظائف المتاحة في المنظمة، مبیناً فیه متطلبات كل وظیفة، یتوص .1

 .والمهارات المطلوب توفرها في شاغل الوظیفة
مقابلة حاجات المنظمة للقوى وضع الخطط الإجمالیة والتفصیلیة لقوة العمل، وذلك ب .2

العاملة مع العروض من القوى العاملة من داخل المنظمة وخارجها، وإیجاد الرصید، 
 وعرض البدائل لمعالجة الفروقات.

 .توفیر البیانات والمعلومات اللازمة لاستقطاب الكفاءات والمهارات الضروریة للمنظمة .3
 ارات العاملین بشكل مستمر.توفیر البیانات والمعلومات اللازمة لتنمیة مه .4
في  لجمیع الموظفینتحدید المسار الوظیفي لتوفیر البیانات والمعلومات اللازمة  .5

 .المنظمة
ملفات شخصیة خاصة بكل عضو في المنظمة، یبین فیه كل المعلومات  وضع .6

 والحالة الاجتماعیةوالمستوى التعلیمي، الضروریة عنه من حیث: العمر، والجنس، 
 تاریخ الالتحاق، ونوع الوظیفة، والانفكاك،. إلخ.والأولاد، 

إجمالیة وتفصیلیة یوضح فیها طبیعة الموارد البشریة في  وتقاریروضع جداول  .7
من حیث متوسط العمر، ونسبة النوع (الجنس)، ومعدل الشهادات، والقدم  ،المنظمة

 .الوظیفي، وحجم وطبیعة المهارات التي تملكها المنظمة
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والمرضیة، والإجازات العادیة  ،ملین الإداریة والإجرائیة، مثل: التعیینتنظیم شؤون العا .8
 النقل والترفیع، وغیرها من النشاطات الدوریة والروتینیة. حالاتو 

 إجراء البحوث والدراسات باستخدام قاعدة بیانات الموارد البشریة، مثل: .9
 مقارنة مستوى الأجر مع مستوى المعیشة. −
 ز التي تقدمها المنظمة ومعدلات أداء العاملین.فحص العلاقة بین الحواف −
 حساب نسبة تكالیف الأیدي العاملة في المنتج النهائي (إنتاجیة الید العاملة).  −
 وغیرها من مجالات البحث مثل معدل الغیاب، ودوران الأیدي العاملة. −

 
 نظام معلومات الموارد البشریة مكونات. 2.5

في ثلاثة ، كأي نظام معلومات آخر، لموارد البشریةتتمّثل مراحل عمل نظام معلومات ا
 أساسیة هي: المدخلات، العملیات، والمخرجات. لمراح
 المدخلات: أولاً. 

 وهي العملیة التي یتم فیها استقبال مختلف البیانات المتعّلقة بالموارد البشریة وإدخالها إلى
 :رجیةمصادر داخلیة وأخرى خا النظام والتي یتم الحصول علیها من

  :مصادر داخلیة . أ
 من الموارد البشریة.الاحتیاجات  بتأمینسیاسة المنظمة فیما یتعلق  −
 شكال التعامل مع عملیة دفع الاجور.أقواعد دفع الاجور او  −
 البیانات الشخصیة عن الموارد البشریة الموجودة في المنظمة. −
 وصف دقیق للوظائف في المنظمة. −
 المنظمة.داء المستخدمة في قواعد قیاس الأ −

 
 : خارجیةمصادر  . ب

  .سوق العمل −
  .الجامعات والمعاهد −
 .وكالات التشغیل −
 الجهات الحكومیة. −
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 .العمال اتحادات −
 المنافسین. −

 
 هي: و وتستخدم في ذلك ثلاثة نظم فرعیة للمدخلات، 

  .النظام الفرعي للبیانات المحاسبیة −
 .لبحوث الموارد البشریة النظام الفرعي −
 الموارد البشریة باراتلاستخ النظام الفرعي −

 
 :النظام الفرعي للبیانات المحاسبیة .1

 ومالیة: شخصیة من بیانات وتكون البیانات التي یتناولها هذا النظام الفرعي خلیطاً 
ذلك: اسم  وغیر مالیة في طبیعتها. ومن أمثلة شخصیة: وتكون ثابتة نسبیاً  بیانات −

 الذین یعولهم. العامل، والجنس، وتاریخ المیلاد، والتعلیم، وعدد
 وتنتج وحدة الموارد البشریة عناصر البیانات الشخصیة هذه عند تعیین العاملین

مع مراعاة تجدیدها عند حدوث تغییر في  ،طوال فترة عملهم بالمنظمةبها  وتحتفظ
 .هذه البیانات

ن البیانات الشخصیة. ومن أمثلة م أكثر متغیرة: وتمیل إلى أن تكون الیةبیانات م −
في الساعة، والراتب الشهري، وإجمالي الأجر  الأجر : معدلالیةالبیانات المعناصر 

 بدایة العام وحتى تاریخه. منذ الحالي، والدخل الضریبي
لنظام (الشخصیة والمالیة) بنوعیها البیانات هذه ویتیح نظام المعلومات المحاسبیة 

 .رة كاملة لموارد الأفرادصو  تحتوي قاعدة البیانات على بحیث ،معلومات الموارد البشریة
 

 :النظام الفرعي لبحوث الموارد البشریة .2
 یجمع النظام الفرعي لأبحاث الموارد البشریة بیانات عن طریق مشروعات أبحاث خاصة

ومن أمثلة مثل هذه الأبحاث: دراسات التعاقب، وتحلیل وتقویم العمل،  .تقوم بها المنظمة
 الشكاوى. ودراسات
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 منظمةال هذه الدراسات بغرض تحدید الأفراد الموجودین في نفذدراسات التعاقب: تُ  −
الإدارة العلیا  وترید )،ربما یتقاعد رئیس القسمة (المرشحین لمناصب ستصبح متاح

 عتبار للترقیة إلى هذا المنصب.أخذهم بعین الامعرفة من یمكن 
رفة المع ىمل في مجال وظیفي بغرض تعریف مدتحلیل وتقویم العمل: ویدرس كل ع −

 والمهارات اللازمة له.
لتحدید العاملین  يتتبع شكاو وهي الدراسات التي تهدف إلى : يدراسات الشكاو  −

 .والحلول الأسباب
قاعدة  وفي كل من هذه الأمثلة، توجد حاجة إلى معلومات معینة لا یمكن إنتاجها من

 .وتجري دراسة خاصة لجمع البیانات بیانات نظام معلومات الموارد البشریة،
 
 النظام الفرعي لاستخبارات الموارد البشریة .3

یجمع النظام الفرعي لاستخبارات . النظام الفرعي لذكاء الموارد البشریةویطلق علیه 
. وتشمل منظمةلالخارجیة ل بیئةالالموارد البشریة بیانات مرتبطة بالموارد البشریة من 

، العمال ، واتحاداتقوة العمل ديتوفر هذه البیانات، الحكومة، ومور  العناصر البیئیة التي
 ومجتمع التمویل، والمنافسین.

قوانین  كلب التزامهامنظمة في الحكومة: توفر الحكومة بیانات ومعلومات تساعد ال −
 العمل المختلفة.

تلبیة  العمال: توفر اتحادات العمال بیانات ومعلومات تستخدم فيونقابات اتحادات  −
 .مطالب هذه الاتحادات

 كمصادر ، ووكالات التشغیل، والتي تعملات والمعاهدالجامعك :العمل قوة موردي −
من أدائها  منظمةال للعاملین الجدد. ویوفر هؤلاء الموردین بیانات ومعلومات تمكن

یشمل الموردون منشآت مثل شركات التأمین، والتي توفر  والتعیین. ختیاروظائف الا
 إعانات مالیة للعاملین

في تخطیط  تستخدم مجتمع التمویل بیانات ومعلومات اقتصادیةمجتمع التمویل: یوفر  −
 .موارد البشریةال
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مثل  التخصص، معرفة ومهارات مرتفعة التي تتطلبصناعات النافسین: في الم −
لأخرى. وتعتبر بعض  منظمة صناعة الحاسب، یكون هناك تدفق متكرر للأفراد من

ع معلومات عن الأفراد تجملذلك  .الجدد منافسیها كمصادر ممتازة للعاملین المنظمات
 .من أحل تعیینهم لدیها بهمالمحتمل جذ

ات ذات أهمیة صعبة المنال، وهي في الغالب بیانوالملاحظ أن معظم هذه البیانات تكون 
 الاستراتیجي.كبرى على المستوى 

 
 العملیات: ثانیاً. 

 ل على تحلیلهام النظام بمعالجتها، حیث یعمبعد الحصول على مختلف البیانات، یقو 
وترتیبها وتصنیفها وفق نمط معین حسب الاحتیاجات، وذلك بالاستعانة بالبرامج 

 .ثم تخزینها والحفاظ علیها لاستدعائها عند الحاجة، المعلوماتیة المتوّفرة
والمعلومات وفي  م هائل من البیاناتحفظ ك ةكنولوجیا المعلومات الیوم إمكانیوقد أتاحت ت

تعانة بقواعد البیانات ، وذلك بالاساً دج یرخلال وقت قص وكذلك اً مساحات محدودة جد
واستخدامها في إنجاز مختلف  تمن حفظ واسترجاع البیانا منظمةالكن الأفراد في التي تم

 المهام والأنشطة الإداریة.
 

 البشریة الموارد معلومات نظام مكونات): 1الشكل (
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 المخرجات: ثالثاً. 
 یستقبلها مستخدمو النظام في شكلیتم الحصول على معلومات مفیدة  بعد عملیة المعالجة

أو حوامل إلكترونیة (شاشة،  ،تقاریر دوریة، سواء على حوامل تقلیدیة (أوراق، سجلات)
دف استخدامها في القیام بمختلف أنشطة الموارد البشریة، أو تقدیمها به )مدمجة أسطوانة

 دة نظم فرعیة للمخرجات، كما هي مبینةوهناك عالخارجیة،  لأطراف التعامل في البیئة
 یأتي:في الشكل، نقوم بشرحها فیما 

 
 : النظام الفرعي لتخطیط الموارد البشریة .1

ن عملیة الأفراد، حیث أ من یساعد هذا النظام الإدارة على تحدید الاحتیاجات المستقبلیة
 :طیط هذه تتطلب نوعین من البیاناتالتخ
أسالیب و ، التنظیمي الهیكل :توصیف وتحلیل الوظائف ةعملی من أجلبیانات تنظیمیة  −

 .الأهداف -المهام –الإجراءات  من حیثبیانات عن الوظائف العمل، 
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لإیجاد موظفین یمكن ترشیحهم لشغل مناصب في  بیانات عن الموارد البشریة −
 یة...الخ.للترق كالتعلیم والتدریب، الخبرة الماضیة، مستویات الأداء، القابلیة :المنظمة

 القیام بالأبحاث الداخلیة 
 
 :للتوظیفالنظام الفرعي  .2

 : عملیة الاستقطاب فيهذا النظام یساعد 
 .المعلومات عنها فرة في البیئة الخارجیة وتوفیرمتابعة المهارات المتو  −
 المصادر التي تساعد على توفیر أفضل الكفاءات للعمل في المنظمة. تحدید −
 .ن الوظائفتكالیف الإعلانات ع تحدید −
فعالیة مصادر الاستقطاب  ، كتقییم مدىستقطابإجراءات الاكفاءة تحسین فعالیة و  −

  .المختلفة
 
 :ختیاریساعد هذا النظام في عملیة الاكما 
 .المعلومات الخاصة بالمرشحین للوظائف حفظ −
 .مناسب للمواقع الوظیفیةتحدید المرشح ال −
 .ن للوظائفتوفیر معلومات عن نتائج الاختبارات للمرشحی −

 
 : النظام الفرعي لإدارة قوة العمل .3

 همها:لنظام عدد من التطبیقات، من أیتضمن هذا ا
معلومات المتعلقة بعملیة التقییم لأداء الهذا النظام  ضمی :تقییم الأداءلالنظام الفرعي  −

 ،الترقیاتو الحوافز  حدد، لأن على أساس مخرجاته تُ الأفراد، وهو نظام مهم جداً 
 .نالتكویالتطویر و لعملیة  ونحتاجی ذینال فرادوالأالتدریبیة،  والبرامج

یمكن استخدام قاعدة بیانات التدریب في اتخاذ قرارات رئیسیة  لتدریب:لالنظام الفرعي  −
تقییم فعالیة العملیة ، و تحدید نوع البرامج التدریبیة، و تحدید الاحتیاجات التدریبیة منها:

 التدریبیة.
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یر: وهذه تختلف من شركة لأخرى، حیث تضع بعض المنظمات لتطو الفرعي لم انظال −
خطاً رئیساً للمسار الوظیفي من حیث المهارات والخبرات ومتطلبات التدریب المختلفة 

 لكل وظیفة.
لنظام الفرعي للأجور والمرتبات: یشتمل هذا النظام على عدد من التطبیقات المتعّلقة ا −

 .ور الإضافیةالعاملین والعلاوات والأج بحساب رواتب
 

ن هذه النظم الفرعیة المذكورة هي مجرد عینة فقط، الأخیر تجدر الإشارة إلى أ وفي
الكاملة في بناء النظم الفرعیة التي ترغبها بما یخدم مصالحها ویحّقق  الحریة منظمةولل
مل ق واحد متكامل، فكل نظام فرعي یكتعمل في نس نهاأدافها، كما نشیر كذل ك إلى أه

 الآخر.
 :أتيی ومن أهم مخرجات نظام معلومات الموارد البشریة ما

 معلومات حول تخطیط القوى العاملة.  •
 العاملین.  اختیارو معلومات حول استقطاب •
 معلومات خاصة بتصمیم وتحلیل وتوصیف وتقییم الوظائف.  •
 معلومات عن البرامج التدریبیة ومؤشرات النجاح والفشل.  •
 ملین. معلومات تقییمیة لأداء العا •
 خلاصة البحوث المیدانیة المعدة لتطویر الموارد البشریة.  •
 معلومات حول نظم الأجور، المكافآت والحوافز. •
 قوائم بتوزیع العاملین في الإدارات.  •
 
 أثر نظام معلومات الموارد البشریة على وظائف إدارة الموارد البشریة.  3.5

داخل التنظیم، خاصة بالنسبة لإدارة الموارد  اً حیوی راً إن لنظام معلومات الموارد البشریة دو 
ت، وفي راراواتخاذ الق تالاستراتیجیایقدمه من معلومات مفیدة لصیاغة  لما راً البشریة نظ

هذه الأهمیة من خلال توضیح العلاقة الوطیدة  زراالأسطر الموالیة سوف نعمل على إب
 .بینه وبین مختلف الوظائف لإدارة الموارد البشریة
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 تخطیط الموارد البشریةو معلومات الموارد البشریة  نظاملاً. أو 
إنّ لنظم المعلومات المحسوبة دوراً كبیراً في إعداد خطط الموارد البشریة (طویلة أو 
متوسطة أو قصیرة الأجل)، نظراً لما توفره من تسهیلات في إعداد هذه الخطط بالاعتماد 

الإحصائیة منه، حیث یوجد العدید من على الحاسوب والبرامج التي یحتویها خاصة 
، كما أنّ هناك )SPSS(البرامج المعلوماتیة التي تساعد على تحلیل البیانات الإحصائیة 

 (Parys)بعض التطبیقات المفیدة جداً في مجال النظم الخبیرة في هذا المجال مثل: 
 للإدارة التنبؤیة للأفراد.

فة مراحلها: التنبؤ بطلب العمالة، التنبؤ بعرض إن نجاح عملیة تخطیط الموارد البشریة بكا
الموارد البشریة، مرحلة تنفیذ الخطة، احتیاجات العمالة، تطویر الخطط التشغیلیة لمقابلة 

مرحلة المتابعة والتقییم، یعتمد على مدى الترابط والتفاعل بینها ولا یتحقق ذلك إلا بوجود 
لائمة لكل مرحلة بدقة وفي الوقت المناسب، البیانات والمعلومات والحقائق الكافیة والم

والتي یوفرها نظام معلومات الموارد البشریة. ومن هنا تتضح أهمیة الدور الذي یقوم به 
نظام معلومات الموارد البشریة في توفیر البیانات والمعلومات التي تضمن تحقیق الفاعلیة 

 .ات الصائبةار ر الكلیة في تخطیط الموارد البشریة من خلال اتخاذ الق
 

 وعملیة التوظیف:معلومات الموارد البشریة نظام ثانیاً. 
ب معالجتها بالطرق عكبیرة من طلبات العمل، یص أعداداً  تستقبل منظمات الأعمال حالیاً 

الشبكة  خاصة مع ما أتاحته الاختیارصعوبة في   وهذا من شأنه أن یخلق ،التقلیدیة
فنظم المعلومات المحسوبة الیوم تسمح بمعالجة  .العالمیة من فرص دولیة في التوظیف

 في الشفافیة: كومتابعة هذه الطلبات بشكل منتظم، مع احترام المعاییر المتعلقة بالتوظیف
 .التوظیف طلبات ومعالجة دراسة عملیة

 دراسة عملیة في الشفافیة إرساء نظام معلومات الموارد البشریة في یساهمفي الواقع، 
 البرید الالكتروني عبر الذاتیة السیرة استقبال یتم نهأ حیث، آلیاً  توظیفال طلبات ومعالجة

 التوظیف بعملیة الخاص البشریة الموارد معلومات نظام برنامج یقوم ألیاً  ثم ،منظمةلل
المطلوبة،  الشروط فیها رتتوف التي الطلبات قبول یتم حیث مرشح كل خصائص بمعالجة

 .المقابلة اختبار لاجتیاز المقبولین للمرشحین دعوات بإرسال الآلي الحاسب یقوم بعدها
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 لا فالحاسوب للعمل، المترشحین بین والتمییز المحاباة على القضاء إلى یؤدّي سوف وهذا
 لدى وارتیاحاً  أكبر مصداقیة الاختیار لعملیة یعطي أن شأنه من هذا بالمشاعر، یتعامل
 .والتكلفة الوقت تقلل كما الأفراد،
سمح ت تتكنولوجیا المعلوما المعتمدة علىمعلومات الموارد البشریة  نظم كما أن

ر معلومات دوریة بصفة مستمرة، وهذا ما یؤدي إلى توفی هممعلوماتبتعدیل للمترشحین 
 البشري، مما یساعد على ترشید القرارات. كوادروحدیثة عن ال

 إمكانیة جعل البشریة، الموارد إدارة في التوظیف قسم في للحاسوب السلیم الاستخدام إن
 الوقت في واسترجاعها للوظائف المرشحین الأفراد حول اللازمة بالمعلومات الاحتفاظ
 المناسب.

 
 :الأداء تقییمو معلومات الموارد البشریة  نظامثالثاً. 

، وذلك من العاملینأداء یوفر نظام معلومات الموارد البشریة المعلومات اللازمة عن 
 : خلال
 .كبر منهاأفي وظیفته الحالیة أو في وظائف  العاملمالات نجاح التنبؤ باحت −
 .المنظمة مما یمكنها من الاهتمام بها أكثر تمتلكهاإبراز المهارات التي  −
توفیر المدخلات اللازمة لتحدید احتیاجات التدریب الفعلیة من خلال تحدید نقاط  −

 .أداء الأفراد القوة أو الضعف في
یظهر هنا أثر نظام  .لة أساسها مهارات وقدرات الإفرادترقیات عادوحوافز و منح  −

على أداء  معلومات الموارد البشریة في عدالة وكفاءة إدارة الأجور مما ینعكس إیجاباً 
 العاملین من خلال رضاهم سیاسة الأجور والمكافآت.

إجراءات الاختیار وبأنه تم وضع الفرد المناسب في المكان  فعالیةإظهار مدى  −
 .المناسب

 
 :وبرامج التدریبمعلومات الموارد البشریة نظام رابعاً. 

  85 
 



 تطویر الكفاءات من أهم مسؤولیات إدارة الموارد البشریة، ونظراً التدریب و عتبر میدان یُ 
لأهمیته فهناك من یرى أنّ محور عمل إدارة الموارد البشریة هو تفجیر الطاقات البشریة 

 الكامنة داخل التنظیم.
تعتبر أهم مدخل مستعمل في هذا المجال، وقد استفادت عملیة التكوین  وبرامج التكوین

 من التطورات الحاصلة في مجال المعلوماتیة، فهناك العدید من البرمجیات والتطبیقات:
 تحدید الأهداف وإدارة الوقت، وبرنامج لتطویربرنامج  القیادة والتحفیز، برنامج
 اتخاذ القرارات.  مهارات

وهذا ما  ات المعلوماتیة بالعمل الجماعي وتخطي عقبات المكان والزمان،كما تسمح الشبك
الیوم  كما تسمح الشبكات المعلوماتیة .عارف والخبرات وتبادلهاممن شأنه توسیع دائرة ال

 ودروس عن بعد والاستفادة من خبرات الآخرین. تدریبیةبتلقي برامج 
 

 للعاملین: المهنيوالمسار معلومات الموارد البشریة نظام . خامساً 
تسمح الیوم نظم المعلومات المحوسبة بمتابعة المسار المهني للعامل بطریقة سهلة وأكیدة 

عن طریق قاعدة البیانات المتاحة حول الأفراد العاملین یمكن معرفة  .وبدون تكالیف عالیة
قدرات وكفاءات كل عامل، ومدى تطوره في أدائه وعمله، وما هي المناصب والأدوار 

 .منظمةداخل ال التي تقلدها
المعلوماتیة للتقییم الذاتي والتي تسمح وتساعد الأفراد والبرامج كما هناك بعض التطبیقات 

، فتتوفر في الأسواق الآن مجموعة برامج فیهحكم تالعاملین بصیاغة مسارهم المهني وال
 .Career Planning Center في هذا المجال مثل:

 
 الأجور:الرواتب و و موارد البشریة معلومات النظم . سادساً 

 :تیةیا الآزالقد حقق استخدام نظام معلومات الموارد البشریة في مجال الأجور الم
الأجور وصرفها في الأوقات و والرواتب زیادة الدقة والسرعة عند إعداد قوائم  −

وحسابها في  إعداد قوائم الأجورالألي طریق الحاسب عن  یمكن. حیث المناسبة
 .طویلاً  ات، بعدما كان یتطلب ذلك وقتاً ظرف لحظ

 .المساهمة في اتخاذ القرارات السریعة بشأن العلاوات والمكافآت −
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 .وخارجیاً  القیام بتوفیر التسهیلات اللازمة للاقتطاعات المطلوبة داخلیاً  −
الأجور المتحققة لكافة العاملین في الرواتب و إجراء المقارنات المناسبة بین مختلف  −

 .منظمةال
م هذا النظام كل المعلومات العائلیة المتعلقة ض: ویالاجتماعيظام المعلومات ن −

على أساسها یتم منح بعض العطل أو  والتي )،زواج، مولود،...إلخ( بالعمال
 للعامل. منظمةأو تهنئة من طرف ال تكریماً  العلاوات

ستقطاب إن هذه التطبیقات تساعد الإدارة في التعرف على مدى قدرة المنظمة على ا
العاملین للعمل بها، ومدى عدالة سیاسة الأجور، وكذلك مدى تأثیر سیاسات الأجور 

 والتعویضات على الأداء
 

 :والأمن الصناعيمعلومات الموارد البشریة نظام . سابعاً 
ساعدت هنا نظم المعلومات في سرعة بث المعلومات عن المخاطر التي یتعرض لها 

 أ للمواد الكیماویة أو مواد معینة، حیث أصبح الیوم ممكناً العمال نتیجة الاستعمال الخط
حیث توفر هذه المعلومات في  ،من المعلومات ودون الحاجة إلى الملصقات العدیدتوزیع 

قواعد بیانات یمكن للعامل الاطلاع علیها في أيّ وقت وفي أيّ مكان من خلال الشبكات 
 المعلوماتیة.

 
 رد البشریة:أهمیة نظام معلومات الموا. 4.5

لقد كان لاستخدام تكنولوجیا المعلومات وتطبیقاتها في أنظمة المعلومات داخل التنظیم 
العمال، خاصة المتعلقة بوظیفة الموارد البشریة، فلقد  حياأثار إیجابیة على مختلف نو 

المعلومات، وهذا بدوره  ساعدت نظام معلومات الموارد البشریة في ترشید والتحكم في تدفق
 یةمراز أهة، ویمكان إبمعلى تنافسیة التنظیم حیث یساعد في خلق القی ؤثر إیجاباً سی

 :تیةفي النقاط الأ الآثار الإیجابیة
: وهذا راجع بطبیعة الحال إلى السرعة التي یتم بها معالجة بفعالیة الوقت إدارة .1

المعلومات عن طریق الحاسوب حیث یستطیع القیام بملایین العملیات في لحظات 
، حیث شاقاً  وعملاً  طویلاً  عوض المعالجة التقلیدیة التي كانت تأخذ زمناً  ،قصیرة جداً 
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أمكن الیوم الاطلاع وإجراء العدید من المعالجات فیما یخص ملفات العاملین وتحریر 
 التقاریر والمراسلات في وقت وجیز.

لكتروني في لقد ساعدت تكنولوجیا المعلومات بإدخال النمط الإ التحكم في التكالیف: .2
الأعمال الإداریة، بمعنى أنّ كل الأنشطة الإداریة الیوم المتعلقة بالموارد البشریة 

بكة دون الحاجة إلى أوراق وتكالیف الطبع والحفظ، اشالوغیرها، أصبحت تتم عبر 
والتقلیل من استهلاك الأوراق  یفوهذا من شأنه المساهمة مباشرة في التحكم في التكال

 ا من المواد (تكالیف نشر المعلومة).والحبر وغیره
في عملیة طلب اجازة یكفي ان یقدم الموظف طلب  والتكالیف:تقلیل الوقت مثال على 

 .الكترونیاً  عن طریق الانترنت وینتظر الرد
: لقد ساعدت نظم المعلومات البشریة الیوم على سرعة وجودة تداول جودة القرارات .3

شأنه ضمان اتخاذ قرارات صائبة وفعالة خاصة تلك المعلومات بین الأفراد، وهذا من 
المتعلقة بالأفراد العاملین داخل التنظیم؛ فالمعلومة النافعة هي تلك التي تتوفر في 
الوقت والمكان المناسب وعند الشخص المناسب، وهذا مؤشر على جودة النظام 

 وفعالیته داخل التنظیم خاصة وظیفة حساسة كوظیفة الموارد البشریة.
خاصة مع غزو تكنولوجیا  : وهو مصطلح جدید ظهر حدیثاً العمل الجماعي .4

المعلومات عالم الأعمال، وسیطرة نظم المعلومات على محتوى الأنشطة داخل 
بالعمل الجماعي في نفس  ن الأفرادالتنظیم، وهو یشیر إلى: "برامج تمكن مجموعة م

، أي مجموعة الطرق المشروع دون أن یكونوا مجتمعین أو متواجدین فزیائیاً 
والإجراءات والبرامج والبنى المعلوماتیة تسمح للأشخاص المنظمین لنفس العمل أو 

 المحتوى الوظیفي بالعمل وبأقصى كفاءة.
ب وجود لوهذا ما مان شأنه أن یرشد عمل الأفراد خاصة في بعض الأنشطة التي تتط

د اجتماعات عن بع تمكان هذه البرامج في عقد الجماعة كالبحث والتطویر، كما
التنقل والإیواء  تكالیف وتقلیل، الحقیقي الوقت، وفي اللحظي الاتصالتفعیل عملیة و 

 وغیرها وهذا بطبیعة الحال یكون له أثر إیجابي في خلق القیمة المضافة.
قاعدة بیانات موحدة عن جمیع الموظفین في المنظمة مما یتیح الحصول على  امتلاك .5

 .القدرة على تحدیث قاعدة البیانات في الوقت الحقیقي. و ةنیآتقاریر واحصائیات 

  88 
 



حصر الوقوعات الوظیفیة وتسجیلها ورصدها في شكل بیانات أو معلومات وحقائق  .6
تفصیلیة وإجمالیة، وذلك من خلال إنشاء ملفات عامة مركزیة، وملفات فردیة خاصة 

 بكل موظف، وملفات تاریخیة عن كل الأحداث والنشاطات السابقة.
(البصمة  الاعتماد على تطبیقات تساهم في متابعة حضور وغیاب العمال بأكثر دقة .7

 الالكترونیة).
ت واخذ ار راتشجیع الموظفین على اتخاذ الق، و القدرة على إدارة المواهب والكفاءات .8

 .المبادرة مما یشجع الابداع والابتكار
 زمات.القدرة على اتخاذ تدابیر وقائیة لإدارة التغییر، وإدارة الا .9
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 نظم المعلومات المالیة :الفصل السادس

 
 

ـــــدبیر  ـــــى المنظمـــــة، وت ـــــدفق الأمـــــوال مـــــن وإل ـــــل بالأنشـــــطة المســـــؤولة عـــــن ت ـــــق التموی یتعل
 -تسـویق - المخصصات اللازمة للإنفـاق علـى مختلـف الأنشـطة الوظیفیـة الأخـرى (إنتـاج

 خل المنظمة، وكذلك الرقابة على أوجه هذا الإنفاق.أفراد،...، الخ) التي تمارس دا
ومن الملاحظ أنّ وظیفة التمویل في منظمات الأعمال الحدیثة قد تجـاوزت الـدور التقلیـدي 
لها والذي انحصر في مجرد إمساك الدفاتر إلى التعامل مع المشكلات التمویلیـة المختلفـة، 

تخـــاذ القـــرارات المرتبطـــة بهـــا، فتحـــول التعامـــل مـــع المشـــكلات المرتبطـــة بـــإدارة الأصـــول وا
تركیــــز المــــدیر المــــالي إلــــى كیفیــــة إدارة رأس المــــال وتخصــــیص المــــوارد المتاحــــة لأنشــــطة 

ـــــدبیر  ،المنظمـــــة ـــــع والنمـــــو وت وأصـــــبح اهتمـــــام المـــــدیر المـــــالي بقـــــرارات الاســـــتثمار والتنوی
فـــي الســـیولة  الاحتیاجـــات المالیـــة اللازمـــة للمنظمـــة مـــع الأخـــذ بالاعتبـــار العوامـــل المـــؤثرة

ولكي یسـتطیع المـدیر  ،والتنبؤ بالتطورات المالیة التي یمكن أن تواجهها المنظمة، والربحیة
المــالي أن یتعامــل مــع كــل هــذه المتغیــرات، وحتــى تُمــارس تلــك الأنشــطة التمویلیــة الحدیثــة 

اجونه من توافر نظام للمعلومات المالیة یوفر لمدیري التمویل جمیع ما یحت بفاعلیة، فلا بد
 .من المعلومات ذات الصلة التي تساعدهم في اتخاذ القرارات السلیمة

 
 أهدافهانظم المعلومات المالیة و  . مفهوم1.6

 نظم المعلومات المالیةأولاً. تعریف 
فـــي وصـــف النظـــام الفرعـــي لنظـــام المعلومـــات  ةنســـتخدم مصـــطلح نظـــام المعلومـــات المالیـــ

شـــطة نالمتعلقـــة بالأوالمعلومـــات مـــع البیانـــات یخـــتص بج. المعتمـــد علـــى الحاســـب ةالإداریـــ
، ثــم یقــوم بتبویبهــا ومعالجتهــا وتحلیلهــا، المالیــة للمنظمــة مــن مصــادرها الداخلیــة والخارجیــة

دعم عملیــــة اتخــــاذ المــــدیرین المــــالیین لقــــراراتهم الــــذي یــــوتوفیرهــــا بالشــــكل المفیــــد والملائــــم 
المالیـة الاسـتراتیجیة مراكز صنع القرارات وتوفیرها إلى  المالیة.المختلفة المتعلقة بالأنشطة 
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ـــاریر خاصـــة،  .)والاســـتثماریة تمویلیـــةال( ـــة، وتق ـــاریر دوری ـــوفر المعلومـــات فـــي صـــورة تق وی
 ونتائج محاكاة ریاضیة، واتصالات الكترونیة، ونصیحة نظم خبرة.

 :ةالآتیویتبین لنا من خلال هذا التعریف أن نظام المعلومات المالي یحتوي على العناصر 
 جمع المعلومات والبیانات المتصلة بالنشاط المالي. -
 معالجة البیانات وتحویلها إلى معلومات. -
ستثماریة والا تمویلیةالحصول على المعلومات وتوفیرها إلى مراكز صنع القرارات ال -

 حتیاجاتها في الوقت المناسب. اوفق 
 

 المعلومات المالیة نظمأهداف ثانیاً. 
لمالیـــة لتـــوفیر وإمـــداد الإدارة بالمعلومـــات الضـــروریة والمفیـــدة فـــي هـــدف نظـــم المعلومـــات ات

عملیـــات اتخـــاذ القـــرارات الخاصـــة بتخطـــیط ورقابـــة عملیـــات المنظمـــة بمـــا یحقـــق أهـــدافها، 
 : یأتيفیما  تتمثلوهناك العدید من الأهداف لنظم المعلومات المالیة 

ئم المالیـــة المعبـــرة عـــن نتـــائج تـــوفیر البیانـــات والمعلومـــات المالیـــة اللازمـــة لإعـــداد القـــوا .1
أعمـــــال المنظمـــــة خـــــلال فتـــــرة زمنیـــــة معینـــــة، فضـــــلاً عـــــن التقـــــاریر المالیـــــة الخاصـــــة 

 .نظمةبالموازنات والخطط المالیة للم
، ومقارنـة التكـالیف الفعلیــة تكــالیفالت المالیــة اللازمـة لدراسـة تـوفیر البیانـات والمعلومـا .2

ح ومسـتویاته، وتحدیـد معـدلات أداء المنظمـة دراسـة الـربوكـذلك  مع التكالیف التقدیریة.
 خلال فترة زمنیة معینة

، وتحدیــــد منظمــــةلرســــم سیاســــات التمویــــل فــــي التــــوفیر البیانــــات والمعلومــــات المالیــــة  .3
 مصادر التمویل المناسبة.

تـــوفیر البیانـــات والمعلومـــات المالیـــة اللازمـــة لإعـــداد الخطـــط الاســـتثماریة المتمثلـــة فـــي  .4
 متداولة.الأصول الثابتة وال

 سیاسة توزیع واحتجاز الأرباح. توفیر البیانات والمعلومات المالیة لرسم .5
اللازمـة لإدارة رأس المـال العامـل، بمـا یسـاعد علــى تـوفیر البیانـات والمعلومـات المالیـة  .6

 تحقیق التوازن بین الربحیة والسیولة.
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 قیاس فعالیة نظم المعلومات المالیة . ثالثاً 
القـــدرة علـــى تحقیـــق الأهـــداف، وبالتـــالي فـــإنّ فعالیـــة نظـــام المعلومـــات  المقصـــود بالفعالیـــة:

 .المالیة تعني تحدید مدى قدرة هذا النظام على تحقیق أهدافه
  :نظام المعلومات المالیة همافعالیة یمكن أن نمیز معیارین من معاییر قیاس  

مــــات التــــي تفــــي مــــدى إســــهام نظــــام المعلومــــات المالیــــة فــــي تــــوفیر المعلو  المعیــــار الأول:
 .منظمةتخطیط ومراقبة العملیات المالیة بالعلى باحتیاجات القائمین 

: مـــــدى إدراك المـــــدیرین ومســـــتخدمي المعلومـــــات المالیـــــة لأهمیـــــة نظـــــام المعیـــــار الثـــــاني
 المعلومات المالیة وبالتالي زیادة إقبالهم واعتمادهم على هذه المعلومات.

مالیة من خلال الالتزام بالتحدید المسبق لاحتیاجات ویمكن تحقیق فعالیة نظم المعلومات ال
المســــتفیدین مــــن البیانــــات، والمعلومــــات المــــالي، ســــواء عنــــد تصــــمیم تلــــك الــــنظم أو عنــــد 
تشــغیلها، فالمعلومـــات التـــي لا تلائـــم احتیاجـــات الإدارة تقتــرب قیمتهـــا مـــن الصـــفر، بـــل إنّ 

الحالـــة خســـائر، بینمـــا نجـــد أنّ  التكـــالیف التـــي أنفقـــت فـــي تجمیعهـــا وتحلیلهـــا تعـــدّ فـــي هـــذه
مشـــاركة المســـتفید تـــؤدي إلـــى تحســـین جـــودة نظـــم المعلومـــات مـــن خـــلال الإمـــداد بالتقـــدیر 
الكامل والأكثر دقة لاحتیاجات المستفیدین من البیانات والمعلومات، وتحسین فهم المستفید 

 للنظام.

 
 مكونات نظم المعلومات المالیة . 2.6

الي مثل أي نظام من المدخلات والعملیات والمخرجات إضافة یتكون نظام المعلومات الم
 إلى التغذیة العكسیة.

 المدخلات: . أولاً 
 :تیةیتكون من الأنظمة الفرعیة الأمدخلات نظم المعلومات المالي 

 النظام الفرعي لمعالجة البیانات:  .1
ي استخدمت في یعد نظام معالجة البیانات من أوائل نظم المعلومات التكما ذكرنا سابقاً، 

المنظمات، لأنه لا یمكن لأي منظمة أن تنجز أعمالها دون وجود نظام معالجة البیانات، 
ویهدف هذه النظام الى خدمة سواء أكان ذلك یدویاً أو نصف یدوي أو حتى حاسوبیاً. 

المدیرین في المستوى التشغیلي على متابعة وتقییم الاداء للأنشطة والعملیات الخاصة 
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اللازمة  د المنظمة على القیام بالإجراءات. بمعنى أخر، أن هذه النظم تساعبالمنظمة
لمعلاتها الیومیة ومتابعة الانشطة المختلفة، وبالتالي فان هذه النظم تتعامل مع السجلات 

 التفصیلیة الخاصة بأنشطة المنظمة.
 ام المحاسبي.فالنظام الموجه لمعالجة وتشغیل البیانات المالیة داخل المنظمة یسمى النظ

ماذا : تسجیلاً لكل حدث مالي تمً في المنظمة من حیث سبیةاحمالبیانات النظام  عتبریُ 
حدث، ومتى حدث، ومن المشاركین فیه، وما هي كمیة الأموال المرتبطة به، فمسؤولیة 

، علماً بأن كل الإدارات الوظیفیة لیها المحاسبةإعداد المیزانیة تقع على عاتق وظیفة 
ع وصن الاستراتیجیاتمن هذه البیانات في رسم  الاستفادةة تجاه المیزانیة. ویمكن مسؤولی

 .القرارات وتقییم المركز المالي
  
 : والتدقیق المراجعة الداخلیة .2
" نشاط تقییمي مستقل داخل المنظمة یهدف إلى الـتأكد من  عرًف المراجعة الداخلیة بأنها:تُ 

العملیات الأخرى من أجل خدمة الإدارة، وهي وسیلة صحة العملیات المحاسبیة والمالیة و 
 رقابیة إداریة تعمل على قیاس وتقییم فعالیة وسائل الرقابة الأخرى ". 

 : یینرئیس نوعیینولنظام المراجعة والتدقیق 
 مراجعة مالیة: تهم بالتأكد من دقة البیانات والمعلومات في سجلات المنظمة. .1
أكد من صحة الإجراءات المتبعة في أداء وتهدف إلى الت مراجعة تشغیلیة: .2

 العملیات والوظائف المختلفة في المنظمة.
 

وبهذا الصدد نرى أن المراجعة والتدقیق بشقیها الداخلي والخارجي لها أهمیة بالغة في 
 مستویاتها اختلافالواقع العملي للمنظمات، لأنها أدوات رقابیة هامة تساعد الإدارة على 

یذیة) في توفیر البیانات والمعلومات لها من خلال التقاریر الدوریة تنف، وسطى، (علیا
والمستمرة التي تتمیز بصحتها ودقتها وموثوقیتها والتي تساهم في عملیة صنع القرارات 

 الرشیدة .
 
 مصادر التمویل: .3
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وظیفة التمویل هي النشاط الذي یتم بموجبه تحدید مصادر الأموال اللازمة لجمیع أنشطة 
ة ولكافة المستویات الإداریة والسعي إلى تأمین هذه الأموال بالوقت المناسب وبأقل المنظم

 التكالیف.
المنظمة،  استثماراتوتتضمن بیانات مصادر التمویل البیانات الخاصة بالجهات التي تمول 

وماهي الشروط التي یتم فیها التمویل، وهل هو تمویل ذاتي أم تمویل خارجي، وما معدل 
 وشروط الدفع والضمانات. الفائدة 

 ومن أهم مصادر التمویل:  
رأس مال المنظمة: یعد من المصادر الهامة والضروریة للتمویل ولا سیما في بدایة  -أ 

عتباره الدعامة الأساسیة التي تعتمد علیها الشركة ویمثل مقدار اعمل الشركة، ب
انة للزبائن ولكافة وتعد هذه الأموال الضم ،الأموال التي تخصص للشركة عند إحداثه

المتعاملین مع المنظمة، إضافة إلى أن هذه الأموال تعد حمایة للشركة من الهزات 
 ولمواجهة الخسائر الغیر متوقعة .  الاقتصادیةالتي تنجم عن الظروف 

توفیر): التي تعد مصدراً هاماً من مصادر  -لأجل  –الودائع بكافة أنواعها (جاریة  -ب 
 . الاستثماریةللقیام بالمشاریع  واستغلالهاها التمویل حیث یتم توظیف

الأرباح المحتجزة: وتعد أحد مصادر التمویل الذاتیة للمنظمة، وهي الجزء الفائض  -ج 
القابل للتوزیع الذي حققته المنظمة من ممارسة نشاطاتها في السنة الحالیة أو في 

یاطات التي تعتبر حتالك الانالسنوات السابقة ولم یدفع في شكل توزیعات . كما أن ه
أیضاً مصدر هاماً من مصادر التمویل الذاتیة وتنقطع من الأرباح الصافیة وتوفر 

 نوعاً من الحمایة  لمواجهة التغیرات المستقبلیة. 
 

 محفظة الأوراق المالیة: .4
تستثمر المنظمات جزءاً من أموالها في شراء الأوراق المالیة التي تحقق لها ربحاً، وتتألف 

وراق المالیة من السندات الحكومیة والسندات الغیر حكومیة وأسهم الشركات محفظة الأ
، وكل نوع من أنواع الأوراق المالیة یمثل سیولة مختلفة مشتقات المالیةصناعیة الكبرى، والال

 عن الأنواع المالیة الأخرى. 
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 : المالیة الاستخباراتنظام  .5
سمیة الشفویة الموثقة لتحدید أفضل هي المصدر الذي یؤمن البیانات والمعلومات الر 
ولتحقیق هذا الهدف یهتم نظام  .المصادر للتمویل، وتحدید أفضل أوجه الاستثمار

بتجمیع معلومات خارجیة عن المساهمین والمؤسسات المالیة والأجهزة  المالیة الاستخبارات
، شركةالمالیة للالحكومیة المختلفة للتعرف على العوامل التي یمكن أن تؤثر على التدفقات 

لبیان المركز المالي الحقیقي للشركة، وتقویة هذه الجهات  إلىبالإضافة إلى نشر معلومات 
 :في نظر الأطراف المالیة المتعاملة مع الشركةو  ،صورتها المالیة في نظر المساهمین

 المالیة شیوعاً في الاستخباراتبشؤون المساهمین من أكثر أنشطة نظام  الاهتمامیعتبر  −
المنظمات المساهمة كبیرة الحجم. وغالباً ما یتضمن الهیكل التنظیمي للإدارة المالیة في 
معظم هذه الشركات قسماً یهتم بشؤون المساهمین. یقوم هذا القسم بدور حلقة الوصل 

شركة والمساهمین فیها. ویتولى هذا القسم نشر المعلومات المالیة عن الشركة في البین 
 ،وربحیة الشركة ،تظهر الوضع المالي (سنویة، ونصف سنویة) ةدوریصورة تقاریر 

والعائد. وغالباً ما تكون هذه التقاریر ملخصة ومبسطة  والاستثماراتوموقف الأصول 
وتحتوي على أشكال توضیحیة ورسومات بیانیة یسهل للمساهمین فهمها والتعرف على 

 المركز المالي للشركة من خلالها.
ومات الخارجیة من هذا القسم للمساهمین یوجد أیضاً تدفق داخلي بالإضافة إلى المعل

للمعلومات من المساهمین للشركة. فالمساهمین یمكن أن یعبروا عن شكواهم ومقترحاتهم 
وأفكارهم وتقدیم أي معلومات أخرى للشركة من خلال هذا القسم. یمكن أیضاً نقل 

ة بین الإدارة والمساهمین لعرض معلومات من وإلى الشركة عن طریق عقد لقاءات سنوی
 نتائج الأعمال وتبادل الآراء بشأن تحسین أداء المنظمة. 

یقوم نظام  ،بالإضافة إلى نشاط تجمیع ونقل المعلومات بین الشركة والمساهمین −
المالي أیضاً بتجمیع ونقل المعلومات بین الشركة والأجهزة والمؤسسات  الاستخبارات

تنقل  . فعادة ماوشركات التأمین والبورصات وغیرها مصارفالالمالیة في المجتمع مثل 
 المعلومات الواردة عن هذه الأجهزة في شكل تقاریر دوریة وقواعد بیانات. وغالباً ما

حجم القروض شرات ؤ هذه الأجهزة والمؤسسات المالیة متتضمن المعلومات الواردة عن 
 .وآجالها وعملاتها
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راً مهماً من مصادر نظم معلومات المالیة، فكثیراً من ة مصدیتشكل الأنظمة الحكومكما 
الحكومات تحدد ما یجب وما لا یجب أن تفعله الشركات عندما تتعامل بالأموال، 

  وبخاصة ما یتعلق بأموال القطع الأجنبي الناتجة عن عملیات الاستیراد والتصدیر.
معدل الفائدة  اتجاهاتة هي العامة للبیئة المالی بالاتجاهاتومن أهم البیانات المتعلقة 

 وحالة میزان المدفوعات ومعدل الصرف.
 

 :المالیة على عدة أسالیب للحصول على المعلومات الاستخباراتویعتمد نظام 
المالیة تصل  الاستخباراترسمیة: معظم بیانات ومعلومات نظم الغیر  الاتصالات .1

لیا للمنظمة ونظائرها من غیر رسمیة بین الإدارة العاتصالات خلال  إلى المنظمة من
البیانات والمعلومات  منظمات ومؤسسات وأجهزة مالیة أخرى، ویتم تبادل الكثیر من

، وأهم المعلومات التي والمالأو على موائد الطعام التي تضم رجال الأعمال  تلیفونیاً 
 تبادلها أسعار الأوراق المالیة والفائدة وأسعار الصرف وغیرها. یتم

طبوعة: تعتبر المجلات والجرائد المالیة المتخصصة مصدراً هام لنظم المنشورات الم .2
للمصارف  الاقتصادیةالتقاریر الدوریة والنشرات ى المالیة، بالإضافة إل الاستخبارات

 .وشركات التأمین وغیرها من المؤسسات المالیة
 صادیةالاقتالقواعد الإلكترونیة للبیانات: وهي قواعد بیانات تحتوي على البیانات  .3

 المُدرجة في هذه الأسواق، وأسعار الأوراق المالیة والمالیة عن الأسواق المالیة
 . وأسعار الصرف والفائدة بالإضافة إلى التقاریر المالیة للشركات

 باسم فما یعر ومن أشهر قواعد البیانات المالیة في الولایات المتحدة الأمریكیة 
Dialog ا على أقراص ممغنطة سهلة التشغیل على ویتم تحدیثها یومیاً ویمكن نقله

 Compensateالحاسب الشخصي، كما ویوجد قاعدة البیانات المالیة المعروفة باسم 
والتي تحتوي على بیانات سنویة وربع سنویة عن مؤشرات الأداء المالي للعدید من 

كزیة وهناك قواعد بیانات مر . المؤسسات المالیة الأمریكیة والكندیة العامة والخاصة
فیها والحصول على البیانات والمعلومات المالیة، ویمكن  الاشتراكیمكن للمنظمات 

 الحصول على أفضل البیانات والمعلومات عن طریق الإنترنت.
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 : الاستراتیجيالتخطیط  .6
إلا أنه في الواقع  ،الاستراتیجيمصطلح التخطیط  الاستراتیجیةالبعض یطلق على الإدارة 

یشمل فقد عرفه هنري فایول بأنه " ،الاستراتیجیةهو جزء من الإدارة  يالاستراتیجالتخطیط 
ف في الأجل الطویل وتحقیق تكیی وربحیتهاالمنظمة  ت التي تتعلق بنمواتلك القرار 

 .المنظمة مع البیئة المحیطة بها"
ستراتیجي وغیرها، وكلها والتخطیط التسویقي الا الاستراتیجيوهناك التخطیط المالي 

  .للمنظمة استراتیجیةمع بعضها البعض لتحقیق میزة تتكامل 
التخطیط المالي  وبما أننا نتحدث عن مدخلات نظام المعلومات المالي سوف نركز على

والذي ینطوي على التحلیل البیئي للمنظمة، وتحدید مواطن الضعف والقوة في  الاستراتیجي
ثم یتم وضع الحطة تواجه المنظمة.  الأداء المالي، وبالتالي تحدید الفرص والتهدیدات التي

ركز على كیفیة الحصول على التي تعلى المدى الطویل والمتوسط و  الاستراتیجیة ةالمالی
وإنفاقها بحیث یتم الحصول على أكبر  استثمارهاالأموال من مصادرها المختلفة وكیفیة 

 .الاستثماراتفائدة من وراء هذه 
، هي تي من الزمن على المدى الطویل والمتوسطالخطة التي تعدها الشركة لما یأهذه 

النمو للتوجهات المالیة العامة للشركة مثل معدلات الربح و  التي تشكل المصدر الرئیس
 الاستثمار والادخار وزیادة ونقصان رأس المال.و 
 

 العملیات: -ثانیاً 
 أنواع ومصادر بیانات نظم المعلومات المالیة

ن العملیات الخارجیة والتي تنشـأ مـن عملیـة التبـادل بـین البیانات التي نحصل علیها م -1
المنظمـــــــة وبـــــــین الأطـــــــراف الخارجیـــــــة المتعاملـــــــة معهـــــــا مثـــــــل (المـــــــدینون، الـــــــدائنون، 

 المستثمرون، الجهات الحكومیة والرسمیة،...، الخ).
بـــین البیانـــات التـــي نحصـــل علیهـــا مـــن العملیـــات الداخلیـــة والتـــي تنشـــأ مـــن العملیـــات  -2

 .منظمةداخلیة في الالأقسام ال
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 المخرجات: -ثالثاً 
 تتجه مخرجات نظام المعلومات المالي لخدمة الأنشطة التالیة: 

  النظام الفرعي للرقابة المالیة: .1
تعرف الرقابة المالیة بأنها النشاط التي تقوم به جهات خارجیة أو داخلیة في المنظمة على 

الفعلي یتم كما هو مخطط له ووفق أساس معاییر محددة بهدف التأكد من أن الأداء 
والأخطاء في حال وجودها ومعرفة أسبابها ومن  الانحرافاتالمعاییر الموضوعة وتحلیل 

 ثم تصحیحها بالوقت المناسب وبأقل تكلفة. 
علیها من أجل مقارنة الأداء الفعلي وفقاً لما هو  الاعتمادوللرقابة المالیة أدوات یمكن 

 ات:مخطط، ومن أهم هذه الأدو 
 : التحلیل المالي )أ (

البیانات والمعلومات المالیة الدقیقة  یوفریعتبر من أهم أدوات الرقابة المالیة لأنه 
ویتعلق  ،، وهو نشاط یسبق التخطیط المالي ویلازمهعن المركز المالي للمنظمة

بتحویل البیانات المدونة في القوائم المالیة إلى معلومات ذات دلالة معینة حسب 
وهو وسیلة للتعرف على نقاط القوة والضعف في تي تقوم بهذه العملیة، الجهة ال

 . السیاسات المالیة
ویعتبر التحلیل المالي الأساس في الرقابة المالیة لأن عملیة الرقابة تتضمن مقارنة 
الأهداف المحددة مع مستوى الأداء، والمقارنة بین الفترات الزمنیة المختلفة وبین 

 ة. وعملیة المقارنة في التحلیل المالي تتم من خلال: المنظمات المتشابه
 حساب الأرباح والخسائر. –تحلیل القوائم المالیة: المیزانیة العمومیة  −
رأس المال المستثمر  استردادالتحلیل عن طریق النسب المالیة المختلفة مثل فترة  −

 ودلیل الربحیة. 
 :التقاریر المالیة )ب (

علیها، لأنها تصف  الاعتمادالرقابة المالیة التي یمكن  تعد التقاریر المالیة من وسائل
 الانتهاءالأحداث المالیة والتغیرات التي تطرأ علیها أثناء تنفیذ الخطة المالیة وعند 

 منها. 
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وقد تكون هذه التقاریر في شكل قیم عددیة أو عرض إنشائي أو أشكال بیانیة تبین 
 المالیة وتقدم الحلول المناسبة لتلافیها.  مدى التغیرات المالیة وتظهر أسباب المشاكل

: تعد الموازنة التخطیطیة من الوسائل الهامة المستخدمة في الموازنة التخطیطیة  )ج (
الرقابة المالیة وهي خطة عمل شاملة لأعمال المنظمة لمرحلة مقبلة قد تكون سنة أو 

 أقل أو أكثر،
 منظمةدیة للأهداف التي ترغب المالیة ونقو  یمكن تعریف الموازنة بأنها " ترجمة كمیة

فهي تعد تعبیر رقمي عن خطط وبرامج  في تحقیقها مستقبلاً خلال فترات مقبلة. "
بحیث تضمن تحقیق جمیع العملیات والنتائج المتوقعة مستقبلاً. وتتمثل تلك  منظمةال

الأهداف في تحقیق عائد مناسب على رأس المال، خفض التكالیف، تحقیق نسبة ربح 
ة، تقدیم الخدمات بجودة مرتفعة وتحقیق كمیة الإنتاج المناسبة وأخیراً رفع الكفایة معین

 الإنتاجیة.
 

 :المالي النظام الفرعي للتنبؤ .2
تتركز نشاطات التنبؤ المالي في  ،یعتبر التنبؤ المالي من المهام الرئیسیة للمدیر المالي

وبخاصة تلك المتعلقة لخارجیة، الداخلیة واالكشف والتحدید الدقیقین للتدفقات المالیة 
باحتیاجات المنظمة المالیة في المستقبل البعید، وذلك للاحتیاط ضد المخاطر المحتملة، 

  والاستعداد لاستغلال الفرص المتاحة.
 واستخدام ،البسیط والمتعدد الانحدارأسلوب  ومن الأسالیب المستخدمة في التنبؤ المالي:

 .نة التقدیریة وتحلیل التعادلز او مالي وأدوات مالیة مثل المالسلاسل الزمنیة في التنبؤ ال
جموعة من الحزم البرمجیة المالیة الجاهزة لمساعدة المدیر المالي وموهناك برامج حاسوبیة 

برنامج  علیها في إجراء مثل الاعتمادعلى القیام بالتنبؤات المالیة الخاصة بمنظمته.یمكن 
SPSS 

ت التنبؤ المالي لها العدید من الخصائص یجب أن تؤخذ في ویجدر الإشارة إلى أن عملیا
 الحسبان:
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فلا یمكن إجراء  ،طبیعي للأحداث الماضیة امتدادأن كل عملیات التنبؤ بالمستقبل هي  -1
عملیات تنبؤ من فراغ، بل یتم ذلك بناءً على أحداث تمت بالفعل. ولذلك فإن البیانات 

 یستند علیه عملیة التنبؤ. التاریخیة للشركة تعتبر الأساس الذي
شبه مبرمجة،  قراراتأن القرارات التي تشملها عملیات التنبؤ یمكن تصنیفها على أنها  -2

حیث أنها تعتمد على بعض المتغیرات التي یمكن قیاسها وهي تلك التي تصف الماضي 
 وبعض المتغیرات التي لا یمكن قیاسها وهي المتعلقة بالمستقبل. 

وب للتنبؤ یتصف بالكمال. فلا یمكن التنبؤ بالمستقبل بشكل كامل حتى ولو لا یوجد أسل -3
 أكثر نظم المعلومات والحاسبات الألیة تقدماً ورقیاً. استخدامتم 
هو (بقاء الأشیاء  سيأسا افتراضأن عملیات التنبؤ بسلوك متغیر معین تتم في ظل  -4

 باً لا تبقى على حالها.على حالها) ولكن یجب أن ندرك أن الأشیاء الأخرى غال
إذا أخذت الخصائص السابقة في الحسبان فإن المدیرین المالیین علیهم أن یعتمدوا إلى حد 

 لمخرجات نظام التنبؤ المالي. استخدامهمكبیر على حكمهم الشخصي وخبراتهم السابقة في 
 

 النظام الفرعي لإدارة النقدیة: .3
ویستهدف هذا النظام تحقیق التوازن بین  ،للمنظمة إدارة النقدیة جزء من النظام المالي تعتبر

 المدیر المالي یمكن أن یطرح أسئلة ثم بناء  التدفقات النقدیة الداخلة للمنظمة والخارجة منها.
قرار مثلاً  فاتخاذ الداخلیة والخارجیة للشركة. نقدیةعلى الإجابات یقوم بتعدیل التوقعات ال

معینة قد یترتب علیه أن تحقق الشركة فائض نقدي لم  ةبتأجیل الدفع للموردین خلال فتر 
 یكن لیحدث لولا هذا القرار.

. تتضمن النظم منح الائتمانقرارات  اتخاذتستخدم النظم الخبیرة لمساندة المدیرین في 
وأیضاً النماذج الریاضیة والإحصائیة  ،الخبیرة القواعد التي یتم التعامل بها في منح الائتمان

ولة یفي وضع حدود الائتمان الممنوح للعمیل وفقاً لمركزه المالي، ومركز السالتي تستخدم 
الخبرات السابقة في التعامل معه. وعلى المدیر المالي أن یدخل بیانات العمیل ویقوم  ،لدیه

النظام بتقدیم المبررات المنطقیة لاتخاذ القرار بمنح أو عدم منح الائتمان والحدود المسموحة 
 حالة منحه. في  للائتمان
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للتأكد من صدق نظام الخبرة في اتخاذ قرار منح الائتمان،  اختباراأجرى بعض الباحثین 
في اتخاذ عدد من القرارات  واستخدامهوذلك عن طریق تزوید النظام بقواعد منح الائتمان 

أحد  استخدامالخاصة بمنح الائتمان لمجموعة مختلفة من العملاء. وفي نفس الوقت تم 
 .  تالقراراالائتمان في اتخاذ محللي 

كان حدود الائتمان وفقا لنموذج نظام الخبرة  القرارات% من 92أظهرت النتائج أنه في 
% من الحالات كانت حدود 3یعادل تماماً حدود الائتمان وفقاً لقرارات محلل الائتمان. وفي 
من الحالات كانت حدود % 5الائتمان وفقاً للنموذج تفوق حدود الائتمان وفقاً للمحلل، وفي 

 الائتمان وفقاً للنموذج أقل من حدود الائتمان وفقاً لقرارات المحلل. 
وبإجراء مزید من التحلیلات وجد أنه في الحالات التي كانت فیها حدود الائتمان وفقاً 
للنموذج أقل،  كان المحلل قد أخذ في الحسبان عوامل لم یتم تضمینها في نموذج نظام 

ندما تم تضمین هذه العوامل في النظام توصل النموذج إلى نفس حدود الائتمان. الخبرة. وع
وبذلك یتضح أن النظم الخبیرة قد لاقت نجاحاً كبیراً  في مجال التمویل. فیمكن عن طریق 

 هذه النظم اتخاذ قرارات لا یأخذها إلا الخبراء ذوي العدد الكبیر من سنوات الخبرة.    
 

 التطبیقیة لنظم المعلومات المالیة المجالات.  3.6    
لا یمكن فصل التخطیط المالي عن التحلیل المالي، لأنّ المدیر المالي عندما یود أن یضع 
الخطة المالیة فإنه لا بد أن یلم إلماماً كافیاً بالمركز المالي للمشروع، وذلك من خلال قیم 

انیات المالیة للمشروع لأنّ المؤشرات المالیة في المشروع، ویجب أن یتعرف إلى الإمك
الخطة المالیة ینبغي أن تتناسب مع الإمكانیات المالیة، ولا شك أنّ وسیلة المدیر المالي إلى 

 ذلك تتمثل بقیم المؤشرات المالیة وتحلیلاتها التي یقدمها نظام المعلومات المالیة.
بدایة لأیة سیاسة مالیة في إنّ معرفة الوضع المالي في الفترة السابقة والحالیة تمثل نقطة ال

المستقبل، فضلاً عن إعادة ترتیب البیانات المالیة وتحلیلها والحصول على المعلومات 
المالیة الضروریة للمدیر المالي أو محلل النظم المالیة أو المدیرین ذوي المستویات الأعلى 

وإیجاد العلاقات  واستخدامها في اكتشاف نواحي القوة والضعف في المركز المالي للمشروع،
المناسبة بین هذه المعلومات المالیة (المؤشرات المالیة) بحیث نوضح المركز المالي 

 الحقیقي للمشروع خلال فترة زمنیة معینة عادة السنة.
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 بعض المؤشرات المالیة وطرق حسابها وأهمیتها: -
 :Return On Investment مفهوم العائد على الاستثمار -

على الاستثمار وفق هذه الصورة المبسطة، تبدو واضحة وسهلة التطبیق  إنّ فكرة العائد
سواء في المنظمة أو في فروعها وأقسامها، ولهذا فإنّ الإدارة تأخذ به كمقیاس لأدائها، 
وتسعى إلیه كهدف لها لا سیما وأنه یعترف بشكل غیر مباشر بقیمة رأس المال الممكن 

ذي لا یعدّ متاحاً بمقدار غیر محدود، وأنه یدل إلى استخدامه بفائدة في أنشطة أخرى وال
 أسالیب تحسین الأداء ویحدد ربحاً على الاستخدام الاقتصادي للأموال.

 ویتأثر العائد على الاستثمار بثلاثة متغیرات رئیسیة هي:
صــافي الأمــوال المســتخدمة، وذلــك باســتبعاد الاســتثمارات الخارجیــة والأصــول الجدیــدة التــي لــم  .1

 م خلال مدة الحساب.تستخد
صــافي المبیعــات خــلال مــدة الحســاب، مــع اســتبعاد الإیــرادات التــي لا تتصــل بالنشــاط العــادي  .2

 للمشروع.

صـــافي ربـــح الأعمـــال عـــن مـــدة الحســـاب قبـــل طـــرح الفوائـــد، وذلـــك تمشـــیاً مـــع منطـــق التمویـــل  .3
 بالمدیونیة ابتغاء زیادة العائد على الاستثمار، وقبل الضرائب أو بعدها.

 ل من أبسط صور العائد على الاستثمار ما یلي:ولع
 صافي الربح                                           

 العائد على الاستثمار = 
 صافي مجموع الأصول                                         

 
 أو بطریقة غیر مباشرة:

 ت                صافي الربحصافي المبیعا                                        
   ×العائد على الاستثمار=                                          

 صافي مجموع الأصول            صافي المبیعات                                     
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 المسألة الأولى:  
لیة في ترشـید القـرارات الخاصـة حساب أهم المؤشرات المالیة للمنظمة ودور نظم المعلومات الما

 بسیاسة التمویل:
 20000000أصــول ثابتــة +  30000000ل.س، موزعــة ( 50000000إذا قمنــا باســتثمار مبلــغ 

 ل) عامــل وذلــك لمــدة عــام، ویوجــد ضــمن رأس المــا100أصــول متداولــة) فــي شــركة عــدد عمالهــا (
كــغ)  2500000نتــاج () ، فكانــت كمیــة الإ5بفائــدة % 20000000قــرض قصــیر الأجــل بمبلــغ (

 ل.س.  281500000ل.س، أي أنّ الناتج الإجمالي للشركة =  281500000بیعت بمبلغ 
 احتاجت الشركة إلى مستلزمات إنتاج خلال العام كالتالي:

 ل.س 173500000 مواد أولیة     
 ل.س 7200000   رواتب

 ل.س 74800000 م. صیانة + محروقات وكهرباء + م. إداریة ونثریة     
 ل.س.      1500000                 5استهلاك الأصول الثابتة بنسبة %

 ل.س 257000000 الإجمالي  العام
 

 تحسب الضریبة بعد دفع الفوائد عن القرض كالتالي:
    5000000 معفاة 
 5000000     % 5بنسبة 

 10000000     % 7بنسبة 

  9بنسبة %20000000   أكثر من 

 
 الإجمالیة  القیمة المضافة .1

 مستلزمات الإنتاج من دون الاستهلاك. -القیمة المضافة الإجمالیة = الإنتاج الإجمالي 

   =281500000  - 173500000 -7200000  - 74800000  
 ل.س. 26000000=   
 

 القیمة المضافة الصافیة  .2
 الاستهلاك -القیمة المضافة الصافیة = القیمة المضافة الإجمالیة 

 ل.س. 24500000=  1500000 -26000000=   
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 ل.س. 24500000ربح العملیات = القیمة المضافة الصافیة =  .3
 

 ل.س. 1000000=  0.05×  20000000الفوائد عن القرض =  .4

 
 الضرائب تحسب بعد حسم الفوائد من الربح الإجمالي:  .5

 ل.س.23500000 =  1000000 - 24500000

 معفاة 5000000
5000000 ×0.05    =250000 

10000000  × 0.07 =700000 

3500000  ×0.09  =315000 
 ل.س. 1265000                     

 
 الضرائب -الفوائد  -الربح = ربح العملیات  صافي .6

 ل.س. 22235000=  1265000 - 1000000 - 24500000= 

         
 لربحصافي المبیعات                صافي ا                                

   ×=                             على الاستثمار العائد .7
 صافي مجموع الأصول          صافي المبیعات                         

                            =
30000000
28150000  

281500000
22235000 × 

 76= % 8× %دورة  9.39=                            
 

 =  مؤشر إنتاجیة العمل .8

                   2500000كمیة الإنتاج                                         
 1-                                            = 

 100عدد العمال                                            
 طن / لكل عامل. 25=               

لعملیــة الإنتاجیـة، ویجـب العمـل علـى أن یرتفـع هـذا المؤشــر یبـین هـذا المؤشـر مـدى مسـاهمة العامـل فـي ا
 باستمرار أي زیادة الإنتاج بنسبة أكبر من زیادة عدد العمال.
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 24500000ربح العملیات                                            
 ل.س. 245000 =                            =                                             -2

 100عدد العمال                                               
 

یبین هذا المؤشر مدى مساهمة العامل في القیمة المضـافة الصـافیة (ربـح العملیـات)، ویجـب العمـل علـى 
 رفع قیمة هذا المؤشر باستمرار أي زیادة الإنتاج بنسبة أكبر من زیادة عدد العمال.

 
 =  یة الأصول الثابتةمعامل إنتاج .9

 2500000كمیة الإنتاج                                           
1-                                          =                               =%8.3 

 30000000قیمة الأصول                                         
 لوحدة الواحدة من الأصول الثابتة في العملیة الإنتاجیة.یعكس هذا المؤشر مدى إسهام ا

 
 24500000ربح العملیات                                                      

2-                                                     =                             =%81.7 
 30000000ل                              قیمة الأصو                       

 یعكس هذا المؤشر مدى مساهمة الوحدة الواحدة من الأصول الثابتة في القیمة المضافة الصافیة.
یجــب العمــل علــى رفــع قیمــة معامــل إنتاجیــة الأصــول الثابتــة وذلــك بزیــادة الانتفــاع مــن الأصــول المتــوافرة 

 دون اللجوء إلى شراء أصل جدید.
 

 7200000الأجور                                                       
 =                            =                      معامل الأجور .10

 2500000الإنتاج                                                       
 ل.س لكل وحدة إنتاج. 2.88=                
 شر تكلفة وحدة الإنتاج /كغ/ من الرواتب والأجور.یمثل هذا المؤ 

 قیمة هذا المؤشر عن طریق زیادة الإنتاج بنسب أعلى من زیادة الأجور. ضفخیجب العمل على 
 

 255500000التكالیف                                                 
 ل.س. 102.2=             =                                       = معامل التكالیف .11

 2500000الإنتاج                                                    
 یمثل هذا المؤشر مجمل الإنفاق مقابل كل وحدة إنتاج /كغ/.
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فــض هــذا المؤشــر لأنــه مــن المفــروض أن یــتم الســعي إلــى زیــادة الإنتاجیــة وخفــض خیجــب العمــل علــى 
 التكالیف.

 
 22235000الربح الصافي                                                     

 ل.س. 8.9=                                      =                          =  معامل الربح .12
 2500000الإنتاج                                                         

 اج.یمثل مقدار الربح مقابل كل وحدة إنت
 
 

 30000000قیمة الأصول الثابتة                                                              
 =                                              =  مؤشر مدة الاسترداد .13

 22235000صافي الأرباح                                                               
 فترة زمنیة (عادة السنة). 1.35=                        

المــدة التــي نســترد بهــا قیمــة الأصــول الثابتــة مــن الأربــاح، ویســتعمل هــذا المؤشــر فــي تقیــیم الاســتثمارات 
  والمفاضلة بینها، وكلما صغرت هذه المدة كلما كان الاستثمار أفضل.
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 ( دور نظام المعلومات المالیة في المفاضلة بین الاستثمار في المشروعین ):  :المسألة الثانیة
طلب أحد الصناعیین استشارة حول اختیار الاستثمار في أحد المشروعین آ أو ب  أو وضع رأس ماله 

 سنویاً.  %9في أحد المصارف علماً أنّ معدل الفائدة 
 المشروع ب المشروع آ المؤشرات المالیة المتوفرة

 ل.س 50000000 ل.س 50000000 (أصول ثابتة) رأس المال
 عامل 30 عامل 20 عدد العمال التي یحتاجها

 طن /لكل عامل سنویاً  13.333 طن / لكل عامل سنویاً  50 مؤشر إنتاجیة العامل
 كغ1ل.س لكل  12.2 كغ1ل.س / لكل  2.4 معامل الأجور

 دورة خلال العام 1.04 عامدورة خلال ال 2.2 معدل دوران الأصول الثابتة
 كغ1ل.س لكل  96 كغ 1ل.س /لكل  99.5 معامل التكالیف
 %10 %10 نسبة الاستهلاك

 %0.8 %2 معامل الاستثمار

الضرائب وفق الشرائح التي 
 في المشروعین

 معفاة 1000000
1000001- 2000000 5% 

3000000-2000001 9% 
 %20 أكثر من ذلك

 المطلوب:
 وعین أنسب، أي المشر  .1
 كغ من المنتج،  1وما هو سعر مبیع  .2
 وسطي الأجور الشهري لكل عام،  .3
 مدى مساهمة العامل في الربح. .4

 
 الحــل: 

 
 حساب المبیعات

 
 المبیعات                                                   

 =  الأصول الثابتةمعدل دوران 
 الأصول الثابتة                                                            

 
 الأصول الثابتة× المبیعات = معدل دوران الأصول الثابتة  ⇐
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 ل.س  110000000=  50000000×  2.2المبیعات للمشروع آ = 
 ل.س  52000000=  50000000×  1.04المبیعات للمشروع ب = 

 
  حساب القیمة المضافة الإجمالیة:

 مجمل التكالیف (دون استهلاك)  –القیمة المضافة الإجمالیة = مجمل الناتج (المبیعات) 
 

 ه من):سابمجمل التكالیف (غیر معلوم  نقوم بح
 مجمل التكالیف                          

 معامل التكالیف = 
 كمیة الإنتاج                            

 كمیة الإنتاج× مل التكالیف = معامل التكالیف مج ⇐
  

 كمیة الإنتاج (غیر معلومة نقوم بحسابها من مؤشر إنتاجیة العامل):
 كمیة الإنتاج                                          

  مؤشر إنتاجیة العامل = 
 عدد العمال                                                       

 
 عدد العمال × كمیة الإنتاج = مؤشر إنتاجیة العامل 

  .طن 1000=  20× طن  50كمیة الإنتاج للمشروع آ = 
  .طن 400=  30× طن  13.333كمیة الإنتاج للمشروع ب = 

 
  .ل.س 99500000طن =  1000×   99.5مجمل التكالیف المشروع آ = 

  .ل.س 38400000طن =  400×  96مجمل التكالیف المشروع ب = 
 

 .ل.س 10500000=   99500000 – 110000000القیمة المضافة الإجمالیة للمشروع آ = 
 ل. 13600000=   38400000 – 52000000القیمة المضافة الإجمالیة المشروع ب = 
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 حساب القیمة المضافة الصافیة: 
 الاهتلاك –القیمة المضافة الصافیة = القیمة المضافة الإجمالیة 

 
 ل.س  5500000 = 5000000 – 10500000ة المضافة الصافیة آ (ربح العملیات) = القیم

 ل.س 8600000=  5000000 – 13600000القیمة المضافة الصافیة ب (ربح العملیات) = 
 

 المشروع ب المشروع آ حساب الضرائب
 1000000 ×0  =0 

1000000 ×5%  =50000 
1000000 ×9%  =90000 

2500000 ×20%  =500000 
 

1000000 ×0  =0 
1000000 ×5%  =50000 
1000000 ×9%  =90000 

5600000 ×20%  =1120000 

 ل.س 1260000 ل.س 640000 مبلغ الضریبة
  

 حساب صافي الربح: 
 الضرائب  –صافي الربح = القیمة المضافة الصافیة 

  .ل.س 4860000=  640000 – 5500000لمشروع آ = لصافي الربح 
  .ل.س 7340000=  1260000 – 8600000مشروع ب = للصافي الربح 

 
 حساب مدة الاسترداد:

 رأس المال المستثمر                              
  =  مدة الاسترداد

 صافي الربح                                            
 
 

                                              50000000 
 سنة. 10.3داد للمشروع آ =                                            = مدة الاستر 

                                                            4860000 
 

                                              50000000 
 سنة. 6.8=          مدة الاسترداد للمشروع  ب =                                  

                                                            7340000 
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 حساب معدل العائد على الاستثمار:
 صافي الربح                                               

 معدل العائد على الاستثمار = 
 رأس المال المستثمر                                                            

 
                                                         4860000 

 . %9.7معدل العائد على الاستثمار للمشروع آ =                                     = 
                                                          50000000 

 
                                                            7340000 

 . %14.7معدل العائد على الاستثمار للمشروع ب =                                     = 
                                                              50000000 

 
لنا إلیها ننصح الصناعي في الاستثمار في المشروع ب ، لأنّ بمقارنة المعلومات التي توصالنتیجة : 

وهي أصغر من مدة الاسترداد في المشروع آ  ،سنة 6.8مدة استرداد رأس المال في المشروع ب هي 
 سنة،  10.3والبالغة 

وهو أكبر من معدل العائد على الاستثمار ، %14.4الاستثمار في المشروع ب هو  لىومعدل العائد ع
 ) .%9، وهو أعلى من معدلات الفائدة التي تمنحها المصارف ( %9.9شروع آ والبالغ في الم

 
 وننصح الصناعي أیضاً  بأن یكون : سعر بیع المنتج في المشروع ب كما یلي:

 52000000قیمة المبیعات                                      
 ل.س 130=                     سعر المبیع =                               =    

 400000كمیة الإنتاج                                          
 
 
 

 كما یلي:ب حساب  وسطي أجور العامل السنوي في المشروع 
 الأجور                                

 =  معامل الأجور
 كمیة الإنتاج                            

 
 كمیة الإنتاج ×مل الأجور الأجور = معا
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 اً.ل.س سنوی 4880000=  400000×  12.2الأجور = 
 ل.س سنویاً لكل عامل. 162667=  30÷  4880000وسطي الأجور للعامل سنویاً = 

 
 وإذا قارنا وسطي أجر العامل سنویاً بمدى مساهمته في مجمل الربح ( القیمة المضافة الصافیة) نجد:

 القیمة المضافة الصافیة                                                  
 إسهام العامل في القیمة المضافة سنویاً = 

 عدد العمال                                                      
     

                                            8600000 
 ل.س. 286000=                         =                                       

                                             30 
========================================================= 
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 خلال دورتین مالیتین ):  منظمة( دور نظام المعلومات المالیة في تقییم أداء ال المسألة الثالثة
أحد الصناعیین استشارة (من طلاب السنة الرابعة قسم الإدارة) من أجل تقییم أداء مؤسسته عن  طلب

 .%19إذا علمت أن معدل العائد على استثمار رأس المال في الدورة الماضیة كان  .الدورة الحالیة
 ة.توفرت لدینا البیانات والمعلومات المالیة المبینة أدناه لمشروع ما عن الدورة الحالی

 البیانات والمعلومات المالیة للمشروع  المؤشرات المالیة المتوفرة

 رأس المال 
 ل.س   40000000

  قرض طویل الآجل 10000000منه 
 %9فائدة سنویة 

 ل.س 35000000 قیمة الأصول الثابتة
 عامل 15 عدد العمال التي یحتاجها

 طن / لكل عامل سنویاً  50 مؤشر إنتاجیة العامل
 كغ1ل.س / لكل  5.4 الأجورمعامل 

 دورة خلال العام 2.16 معدل دوران رأس المال
 ل.س 120 سعر البیع

 كغ 1ل.س /لكل  100 معامل التكالیف
 %10 نسبة الاستهلاك 

 الضرائب وفق الشرائح التالیة:

 معفاة 1000000
1000001- 2000000  10% 
2000001-3000000 15% 

 %24 أكثر من ذلك

 
 ـل: الحـ

 حساب المبیعات  
 

المبیعات 
رأس المال المستثمر

معدل دوران رأس المال =
 

 رأس المال المستثمر× المبیعات = معدل دوران رأس المال  ⇐
  ل.س 86400000=  40000000 ×2.16 المبیعات = 
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 طن 720=  120÷  86400000كمیة المبیعات = 
 

 ن مؤشر إنتاج العامل لكن كمیة الإنتاج (غیر معلومة) نقوم بحسابها م
كمیة الإنتاج 
عدد العمال 

مؤشر انتاجیة العامل = 
 

 عدد العمال × كمیة الإنتاج = مؤشر إنتاجیة العامل 
 طن  750=  15× طن  50كمیة الإنتاج = 

 
 كمیة المبیعات –إذاً كمیة المواد الجاهزة في نهایة العام = كمیة الإنتاج 

 طن 30= 720- 750كمیة المواد الجاهزة = 
 ل.س 3000000=  100×  30000اهزة = قیم المواد الج

 
 الناتج الإجمالي = قیمة المبیعات + قیمة المواد الجاهزة

 ل.س 89400000=  3000000+  86400000الناتج الإجمالي = 
 

 حساب القیمة المضافة الإجمالیة : 
 مجمل التكالیف ( بدون استهلاك) –القیمة المضافة الإجمالیة = مجمل الناتج 

  
 ) نقوم بحاسبه من العلاقة التالیة: الیف (غیر معلوممجمل التك

مجمل التكالیف 
كمیة الإنتاج 

معامل التكالیف =
 

 كمیة الإنتاج × مجمل التكالیف = معامل التكالیف  ⇐
 ل.س  75000000طن =  750×   100 مجمل التكالیف  =

 
 ل.س  14400000=  75000000 – 89400000=  القیمة المضافة الإجمالیة

 
 حساب القیمة المضافة الصافیة: 

 الاهتلاك  –القیمة المضافة الصافیة = القیمة المضافة الإجمالیة 
 ) =ربح العملیاتالقیمة المضافة الصافیة (

 .س ل10900000 =  3500000 – 14400000 
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 ل.س 900000 = 0.09×   10000000قیمة الفائدة  = 
 ل.س 1000000 = 900000 – 10900000الربح الخاضع للضریبة = 

 1000000  ×0  =0 

1000000  ×10%  =100000 
1000000  × 15% = 150000 
7000000 ×24%  =1680000  

     ل.س 1930000        مبلغ الضریبة

 
 حساب صافي الربح : 

 الضرائب  -الفوائد  – (ربح العملیات) صافي الربح = القیمة المضافة الصافیة
 ل.س  8070000=  1930000 - 900000 – 10900000صافي الربح  = 

 
 حساب معدل العائد على الاستثمار رأس المال :

 
صافي الربح 

رأس المال المستثمر 
معدل العائد على الاستثمار =

 
8070000
40000000

 = %20 معدل العائد على الاستثمار رأس المال  =
 

 
النتیجة : بمقارنة المعلومات التي توصلنا إلیها إن الاستثمار في العام الحالي أفضل من العام الماضي 

هو أكبر من معدل العائد على  %20مار رأس المال العام الحالي والبالغ لأن معدل العائد على استث
 .   %19استثمار رأس المال العام الماضي والبالغ 
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 (دور نظام المعلومات المالیة في استبدال الأصول الثابتة): : المسألة الرابعة

لأعمـال) حـول اسـتبدال الأصـل القـدیم طلب أحد الصناعیین استشارة (من طلاب السنة الرابعة قسم إدارة ا
 وذلك من خلال مخرجات نظام المعلومات المالیة المبینة أدناه. ،أم عدم استبداله بالأصل الجدید

 الخط الجدید الخط القدیم المؤشرات المالیة المتوفرة
 5000000  ل.س   ل.س1000000  قیمة خطوط الإنتاج 

 عامل 10 عامل 20  عدد العمال
 طن /لكل عامل سنویاً  50 طن / لكل عامل سنویاً  20 تاجیة العامل القصوىمؤشر إن

   ل.س  6000000  5000000  ل.س   التكالیف الثابتة دون اهتلاك
 ل.س 10000000 9000000  ل.س   التكالیف المتغیرة 

 %20 %10 السنوي الاهتلاكنسبة 
 50 50  كغ/ ل.س1 بیعمسعر 

 ت لكلا الخطین.ملاحظة: معدل الضریبة ثاب

 عدد العمال.× كمیة الإنتاج القصوى = مؤشر الإنتاجیة القصوى   الحــل:

 .طن 400 = 20 ×20 قدیم = الخط ال

 .طن 500 = 10 × 50=  الخط الجدید

 

 معامل التكالیف الثابتة =

 

 إجمالي التكالیف الثابتة (التكالیف الثابتة + الاهتلاك)

 كمیة الإنتاج

 

 = الخط القدیم
5000000  +100000 

 ل.س = 12.75
400000 

 

 = الخط الجدید
6000000  +1000000 

 ل.س = 14.00
500000 
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 معامل التكالیف المتغیرة =
 إجمالي التكالیف المتغیرة

 كمیة الإنتاج

 

 القدیم =الخط 
9000000  

 ل.س = 22.5
400000 

 الجدید =الخط 
10000000 

 ل.س = 20
500000 

 

 حجم الإنتاج عند نقطة التعادل =
 إجمالي التكالیف الثابتة

 معامل التكالیف المتغیرة  –سعر بیع الوحدة 

 

 القدیم =الخط 
5000000  +100000 

 طن =185.455
50 – 22.5 

 

 الجدید =الخط 
6000000  +1000000 

 طن =233.33
50 – 20.0 

 

 حجم الإنتاج عند الطاقة القصوى =
 إجمالي التكالیف الثابتة +الربح 

 معامل التكالیف المتغیرة  –سعر بیع الوحدة 

 -) معامــل التكــالیف المتغیــرة  –ســعر بیــع الوحــدة × (حجــم الإنتــاج عنــد الطاقــة القصــوى =  الــربح
  إجمالي التكالیف الثابتة

 ل.س. 5900000=  5100000 -)  22.5 – 50× ( طن 400قدیم = الخط ال
 ل.س. 8000000=  7000000 –)  20.0 – 50× ( طن 500 جدید =الخط ال

بمقارنة ربح الخط القدیم بالخط الجدید ننصح الصناعي باستبدال الأصل القدیم بالأصل النتیجة: 
  الجدید لأنّ ذلك سیحقق له ربحاً أكبر.
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 الفصل السابع: نظم المعلومات التسویقیة

 
 

جیـه نشاطات المنظـمة نـحو تحقیق حاجاته أن هدف التسویق هو الاهتمام بالمستهلك وتو 
ورغباته كوسیلة أساسیة نحو تحقیق أهداف المنظمة، وذلك بالاعتماد على مجموعة من 
الأنشطة التسویقیة المتكاملة والمترابطة فیما بینها، وهي التي تشكـل لنا عناصر المزیج 

، ولتحقیق هذا الترویج): المُنتج، والسعر، والتوزیع، و 4P(أو ما یطلق علیه  التسویقي
التكامل والانسجام في عناصر المزیج التسویقـي، یتوجب على المنظمة انتهاج أو إتباع 
سیاسة تسویقیـة دقیقة تكون مبنیة أساساً على معلومات صحیحة عن البیئة التسویقیة، هذه 

لومات المعلومات لن تتوفر إلا بتبني المنظمة لنظام المعلومات الذي یضمن تبادل المع
 داخل المنظمة، كما یساعد في عملیة أتخاذ القرار.

تعد نشاطات إدارة التسویق من أكثر وظائف ونشاطات المشروع حساسیة، حیث أصبحت 
الأنشطة التسویقیة تتسم بدرجة عالیة من التعقید والاتساع والعمق. فنظرتنا الیوم للمستهلك 

محتم الالمام بكل شيء عن محددات وسلوكه الشرائي لم تعد مثل الماضي، أصبح من ال
سلوكه (رغبات واحتیاجات وأذواق المستهلك ودوافعه الشرائیة اتجاه السلعة وجودتها 
ومواصفتها وسعرها)، وأنواع سلوكه الشرائي ومعرفة احاسیس ما بعد الشراء. ولم یعد الیوم 

ه، بل بناء على ما قرار الانتاج یتم بناء على ما نرغب بإنتاجه أو نحن قادرین على انتاج
 یحتاجه السوق وما یرغب فیه، وما یسمح به مركزنا التنافسي.

 
 نظم المعلومات التسویقیة مفهوم .3.7

 :التسویقیة بثلاثة مراحلمرت عملیة تطور نظام المعلومات 
أوائل الثمانینیات: تمثلت وحدة البحوث التسویقیة في هذه المرحلة الحلقة الأولى في نظام 

سویقیة. وكانت هذه الوحدة تساهم بشكل كبیر في تجهیز المعلومات المعلومات الت
 الضروریة لحل المشاكل التسویقیة التي كانت تجابه مدراء التسویق في المؤسسات.
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العدید من التغیرات في البیئة التسویقیة، وخاصة ما یتعلق  ساهمتمنتصف الثمانینات: 
 ، فيفسین وسیاسات الموردین والموزعینبأذواق ورغبات المستهلكین واستراتیجیات المنا

بین قدرة البحوث التسویقیة في توفیر المعلومات وبین الحاجات معلوماتیة فجوة خلق  حد
أدى إلى ظهور فكرة الاستخبارات  مرالمتجددة لإدارة التسویق إلى المعلومات. هذا الأ

 ویقیة.التسویقیة، لتكتمل بذلك المكونات الرئیسیة لنظام المعلومات التس
أوائل التسعینات: لقد زادت أهمیة نظام المعلومات التسویقیة على نحو أكبر، بحیث أصبح 
له كیان مستقل یتمثل بوجود تشكیل تنظیمي في إطار الخارطة التنظیمیة للمنظمة یطلق 
علیها اسم "وحدة نظام المعلومات التسویقیة"، وأصبحت هذه الوحدة تسهم بقدر كبیر في 

مثل:  منظمةمل والتنسیق بین النشاط التسویقي والأنشطة الأخرى في التحقیق التكا
 الإنتاج، المالیة، البحث والتطویر، الموارد البشریة... إلخ.

 
على أنها أحد نظم المعلومات الفرعیة داخل المنظمة، نظم المعلومات التسویقیة عرف تُ 

خلیة والخارجیة، ومعالجتها والتي تهدف إلى تجمیع البیانات من مصادرها المختلفة الدا
لتولید معلومات تساعد الإدارة التسویقیة على اتخاذ القرارات التسویقیة وللاستفادة منها في 

 التخطیط للأنشطة التسویقیة والرقابة علیها.
نظم المعلومات التسویقیة بأنها الهیكل المعقد من الأطر البشریة  Kotlerویعرف 

تصمم لتجمیع البیانات من المصادر الداخلیة والخارجیة والأجهزة والإجراءات، والتي 
 للمنظمة لتولید معلومات تساعد الإدارة التسویقیة على اتخاذ القرارات التسویقیة. 

 یمكننا تحدید مفهوم نظم المعلومات التسویقیة من خلال الأبعاد الأتیة:و 
ة بهدف تحقیق التوازن نه الاختیار من بین البدائل المتاحأیعرف القرار التسویقي على  .1

المستقبلیة) من جهة، وبین إمكانیات المنظمة (البشریة و  بین حاجات السوق (الحالیة
والمادیة الملموسة وغیر الملموسة، المتاحة والتي یمكن إتاحتها مستقبلاً) من جهة 
أخرى، والمحافظة على هذا التوازن على النحو الذي یتیح الفرصة لتحقیق أقصى 

تعزیز الاستقرار الاقتصادي، و لحاجات المجتمع (تحقیق الرفاهیة،  إشباع ممكن
مكافحة البطالة...الخ) وحاجات المنظمة (تحقیق عائد على الاستثمار، النمو و 

 والاستمراریة) معاً وفي آن واحد.
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یسهم نظام المعلومات التسویقي من خلال توفیر المعلومات الضروریة في تعزیز قدرة  .2

 یة على تحقیق جملة من الأهداف من أهمها: الإدارة التسویق
 .تحدید فرص البیع المحتملة وتقویمها −
 .الاستجابة السریعة للتغیرات في الظروف التسویقیة −
 .تقریر مستویات الأسعار التي تعظم الربحیة −
 .التحكم بالتكالیف التسویقیة −
 واستشراق المستقبل وصیاغة الاستراتیجیات. −

 ویقي بتجمیع البیانات من:نظام المعلومات التس یقوم .3
المصادر الداخلیة: وهي البیانات التي تعكس واقع البیئة الداخلیة للمنظمة والتي یعمل  −

فیها نظام المعلومات التسویقیة، ویتم الحصول علي هذه البیانات من أنظمة 
المعلومات الاخرى، وهذه البیانات تكون مخرجات لأنظمة المعلومات الأخرى 

لمنظمة مثل (نظام المعلومات المالیة، نظام معلومات الإنتاج الموجودة في ا
وذلك في إطار علاقة التكامل  والعلمیات، ونظام معلومات الأفراد والموارد البشریة)،

 بین الأنظمة الفرعیة.
المصادر الخارجیة: هي المصادر التي تقع في البیئة الخارجیة المحیطة بالمنظمة،  −

التي تتفاعل معها المنظمة بوصفها نظام مفتوح، وهذه والتي تعكس طبیعة الجهات 
المؤسسات و المنظمات الحكومیة، و المنافسون، و الموردون، و الجهات هي (المستهلكون، 

 الاتحادات والجمعیات).و الغرف التجاریة والصناعیة، و المالیة، 
دارة یتمثل الهدف الجوهري لنظم المعلومات التسویقیة بتوفیر المعلومات الضروریة لإ .4

التسویق، إلا أنّ هذه الخصوصیة لا تعني حصر الاستفادة كلها بإدارة التسویق فقط، 
وإنما تعني أولویة إدارة التسویق في الاستفادة من هذه المعلومات التي یوفرها هذا 

المعلومات الخاصة بالتنبؤ فمثلاً، النظام مع إمكانیة استفادة الإدارات الأخرى منها. 
یولدها نظام المعلومات التسویقیة والتي تستخدم من قبل نظام  بالمبیعات التي

لإنتاج في تقریر جدولة االمعلومات المالیة لحساب التكالیف، ونظام المعلومات 
 .الإنتاج

  119 
 



الإسهام الفعّال في تدعیم أنشطة تخطیط ومراقبة العملیات التسویقیة داخل منظمات  .5
اءة للموارد المتاحة لتلك المنظمات، الأعمال، وذلك لتحقیق الاستخدام الأكثر كف

 .وتحسین الكفاءة البیعیة والتسویقیة للمنظمة
یجب على هذا النظام أن یضمن المعلومات بالمواصفات المطلوبة والتي تلبي حاجات  .6

مدراء التسویق، على نحو یسهم في تعزیز كفاءاتهم وفاعلیتهم في صنع القرارات. 
قي وتنوعه الكبیر الأمر الذي ینعكس على تعدد ونظراً لاتساع حجم النشاط التسوی

لذلك یجب  ،وتنوع حاجات المستفیدین من المعلومات الضروریة لإدارة هذه الأنشطة
 على نظام المعلومات التسویقیة تولید معلومات كثیرة ومتعددة ومثل:

 معلومات عن الأسواق الجدیدة التي یمكن الدخول إلیها. −
یمكن تطویرها وتحسینها وطبیعة التطویر المطلوب التي  منتجاتمعلومات عن ال −

 إجراؤه.
معلومات عن الأسلوب و معلومات عن تقییم السیاسة السعریة المعتمدة حالیاً.  −

المعتمد في تسعیر المنتوجات الجدیدة أو التعدیلات التي یتم إجراؤها على 
 الأسعار.

ییم والمقترحات لتطویر معلومات عن آلیة توزیع السلع ومتابعة منافذ التوزیع والتق −
 هذه الآلیة.

معلومات عن كفاءة الوسائل الترویجیة المستخدمة ومدي نجاحها، والوسائل  −
 الواجب تبنیها للوصول للأهداف المنشودة.

 معلومات عن متابعة رجال البیع. −
 معلومات عن الزبائن الحالیین والمحتملین وسلوك شرائهم. −
 والاستراتیجیة الملائمة لمواجهتها. معلومات عن طبیعة المنافسة السائدة −
تُمكّن نظم المعلومات  :م كفاءة الأنشطة التسویقیة عامةً معلومات عن تقوی −

التسویقیة من استخراج مجموعة ضخمة من المعلومات بشكل تلقائي یساعد على 
حساب جدوى كل الأنشطة التسویقیة، فیمكن حساب نصیب كل عمیل، وكل 

همة كل عنصر في أرباح المنظمة، وبالتالي یمكن أن منتج، وكل رجل بیع، ومسا
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یحدد اتجاهات وسیاسات الإدارة، وسیاساتها المستقبلیة نحو الاحتفاظ بمنتج معین، 
 أو نوع معین من العملاء.

تسهم المؤشرات الاقتصادیة بدور حیوي في نجاح الإدارة التسویقیة، وخاصة فیما  −
القومي، عدد السكان، معدلات النمو،  یتعلق بقوى العرض والطلب، مستوى الدخل

حیث تساعد هذه المؤشرات في إعداد التنبؤات المستقبلیة للمبیعات عن سلعة 
معینة، والاهتمام بنظم المعلومات التسویقیة سیكفل إتاحة مثل هذه المعلومات عن 

 المؤشرات الاقتصادیة.
 اً لاختلاف النشاط الإداري:المعلومات التي تحتاجها الإدارة التسویقیة تبع یمكن تصنیفو 
المعلومات الخاصة بالتخطیط الاستراتیجي: وهي تساعد في صیاغة أهداف المنظمة،  −

وتخصیص الموارد اللازمة لبلوغها، وتحدید السیاسات الاجراءات، مثل المعلومات 
الخاصة بإضافة تشكیلة جدیدة من السلع أو الانسحاب من سوق معینة أو تغییر 

 .منافذ التوزیع
المعلومات الخاصة بالرقابة الإداریة: وهي تساهم في باتخاذ القرارات الخاصة بترشید  −

استخدام الموارد المتاحة للإدارة التسویقیة، مثل معلومات خاصة بزیادة عدد الوكلاء 
في سوق معینة على حساب سوق أخرى، أو تغییر تخصیصات الإعلان بین الأسواق 

 أو السلع أو وسائل الإعلان.
المعلومات الخاصة بالرقابة التشغیلیة: وهي تساهم في انجاز العملیات الیومیة  −

 للمنشأة، مثال: المعلومات الخاصة بمتابعة نشاط رجال البیع الیومي.
 

 : هادر امصالمعلومات التي تحتاجها الإدارة التسویقیة تبعاً ل كما یمكن تصنیف
 المعلومات من جانب البائعین وتكون على نوعین: −

 علومات المبیعات: وتتضمن معلومات المبیعات الخاصة بالمنظمة نفسها م
وبالمبیعات المتعلقة بالصناعة ككل، ومصنفة حسب السلع، مناطق البیع، حجم 

 الطلبیات، نوع المستهلكین.
  معلومات التكالیف: وتشیر إلى جمیع أنواع المعلومات المتعلقة بالنفقات المبذولة

یة عند ممارستها الأنشطة التسویقیة، وتتضمن معلومات من قبل الإدارة التسویق
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التكالیف الخاصة بالمنظمة ذاتها ومعلومات تكالیف المنشآت الأخرى ضمن 
 الصناعة.

 المعلومات من جانب المشترین وتكون علي نوعین: −
  المعلومات عن فرص التسویق: وهي تشیر إلى القابلیة القصوى لسوق معینة لشراء

ع والخدمات، والتي تستخدم كأساس للقیاس الكمي عند تخمین أو استهلاك السل
الكمیات التقریبیة من السلع والخدمات التي تكون قابلیة أجزاء السوق على شراؤها 

 أو استیعابها خلال فترة زمنیة محددة.
  معلومات عن سلوك المستهلكین: وتتعلق بالأنماط الاستهلاكیة، واختلاف الأفراد

هم السلوكیة، وتفسیر سلوك المستهلكین تجاه مختلف السلع أو في أنماطهم وعادات
 الخدمات، وأسباب هذا السلوك، ومعدل الشراء. 

 
 :العوامل التي أسهمت في تعزیز الاهتمام بنظم المعلومات التسویقیة. 2.7

 بروز ظاهرة سوق المشترین: .1
ى الجهود لمعرفة لقد أصبح المشتري كما یًقال سید السوق، الأمر الذي استلزم بذل أقص

سلوك المستهلك، وتوقع هذا السلوك من خلال السعي لتحدید حاجاته ورغباته. من الواجب 
على المنظمة متابعة سلوك المستهلك باستمرار نظراً للتطورات الكبیرة في السوق من حیث 
دخول منتجات جدیدة، أو تغیر أذواق المستهلك أو التشریعات وكذلك سلوك واستراتیجیات 

 لمنافسین الآخرین.ا
التحول من إشباع حاجات المشترین إلى إشباع رغبات المشترین. فهناك فرق بین حاجات 
المشترین ورغبات المشترین، فكلما زادت رفاهیة المجتمع كلما زادت رغبات أفراده في 
اقتناء السلع التي تشبع احتیاجاته بخلاف الحاجات الأساسیة، وهذا یعطي أهمیة كبیرة 

 م الحاجات الكامنة والمتزایدة للمستهلكین والعمل على إشباعها.لتفه
 
 ظهور الأسواق الكبیرة: .2

یعتمد الإنتاج واسع النطاق، والتوزیع واسع النطاق معاً على وجود الأسواق الكبیرة التي 
تستلزم بدورها وجود العدید من الوسطاء بین المنتجین والمستهلك النهائي، وأنّ وجود هذه 
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الوسیطة قد یخلق الفجوة بین المنظمة التي تسوق وبین المستهلك، وخاصة عندما  الحلقات
یتحول الوسیط إلى حاجز أمام تدفق البیانات بالاتجاه المعاكس، والتي یمكن من خلالها 
التعرف إلى حاجات ورغبات المستهلكین، إذ یمثل التدفق المعاكس أو التغذیة العكسیة 

عاملاً رئیسیاً یمكن الاسترشاد به عند صنع القرارات التسویقیة، لتلك الاحتیاجات والرغبات 
وإنّ اتساع هذه الفجوة یعد العامل المحفز المهم باتجاه إدراك وتعزیز أهمیة نظم 

 المعلومات التسویقیة في ردم هذه الفجوة.
 
 المنافسة: .3

الملائمة  إنّ اشتداد المنافسة بین المنظمات یستدعي إعداد الاستراتیجیات التسویقیة
لمواجهة هذه المنافسة والتكیف معها، كاقتناص الفرص المتاحة وذلك من خلال توقع 
مسار المنافس واستغلال الاستراتیجیات المعتمدة من قبله، وصیاغة الاستراتیجیات 
المضادة لمواجهته، والسبیل إلى امتلاك القدرة على مواجهة المنافسة هو توفیر المعلومات 

 لمنافسین.الضروریة عن ا
 

الاتجاه الكبیر في السنوات الأخیرة نحو العولمة، جعل العالم قریة واحدة، وانفتاح الأسواق 
جات بین نتانتقال المُ  ىعلي بعضها البعض، مما أدي لزیادة المنافسة وإزالة القیود عل

 الدول، ما جعل الحاجة لمعلومات عن الأسواق والسلع والمنافسین. 
الصفة الدولیة بعد أن كان مقتصراً على النطاق المحلي، مما حتم اكتساب التسویق أي 

على الإدارات التسویقیة الانطلاق عبر الحدود لأقالیم ومواقع جغرافیة بعیدة، إذ تتناثر 
المعلومات في هذه المواقع ویصعب الاستفادة منها، لذا تطلب الأمر نظام معلومات 

 تسویقیة حدیث.
 

ریة إلى المنافسة غیر السعریة. تعتمد المؤسسات في الوقت التحول من المنافسة السع
الحالي على جوانب تسویقیة مختلفة بخلاف السعر في مواجهة المنافسة، مثل: اعتماد 
علامات معروفة، التمییز (تمایز المنتجات)، الإعلان وتنشیط المبیعات وطرق التوزیع. 

  123 
 



یق مركز تنافسي جید، فمدیر التسویق ولمعرفة مدى فعالیة هذه الأدوات التسویقیة في تحق
 بحاجة إلى كم هائل من المعلومات التي تساعده على ذلك.

 
 مكونات نظم المعلومات التسویقیة:. 3.7
 المدخلات (مصادر بیانات نظم معلومات التسویق) −
 عملیات المعالجة. −
 المخرجات (استخدامات مخرجات نظم معلومات التسویق في المزیج التسویقي) −

 
 المدخلات (مصادر بیانات نظم معلومات التسویق):. 1.3.7

 تأتي بیانات نظم معلومات التسویق من خمسة مصادر رئیسیة هي:
 :املاتنظم معالجة المعأولاً. 

 :بـتتعلق ، و وهي تشیر للبیانات المجمعة بشكل روتیني عن العملیات الیومیة للمنظمة
ة، وحجم المبیعات موزعة حسب الشهریأو الأسبوعیة الیومیة أو حجم المبیعات  −

 .المختلفةالمناطق الجغرافیة للسوق، او وفق العلامات والمنتجات 
 منظمةكل ما تقوم به التقاریر دوریة عن ردود أفعال المنافسین في السوق تجاه  −

 .من أعمال
 تقاریر دوریة عن ردود فعل العملاء وشكاواهم ورضاهم عن أداء الخدمات. −
توفر بیانات مهمة وخاصة فیما یتعلق بمواصفات التصنیع سجلات الإنتاج التي  −

اد والمعایرة لكل جزء ولكل منتج، حیث تعتبر هذه البیانات ضروریة لإعد
 .ستراتیجیة التوزیع المادي للسلعوفي تحدید ا .استراتیجیات الإعلان والترویج

  .صنیع وكمیة الإنتاج وأنواع السلعالبیانات الخاصة بتاریخ إكمال الت −
سجلات المخزون من السلع ومردودات المبیعات والسلع المتضررة وتاریخ تسلیم  −

 الطلبیات وحجم هذه الطلبیات...الخ.
 

 بحوث التسویق:ثانیاً. 

  124 
 



  125 
 

، وهذا یشمل 1م منهجیة البحث العلمياستخدبامعالجة المشكلات التسویقیة وهي عملیات 
البیانات والمعلومات  تحدید وتعریف مشكلة التسویق، ووضع خطة للبحث، وجمع كل

المتعلقة بالمشكلة، وتحلیل هذه البیانات وفق الأسالیب الإحصائیة والریاضیة، ووضع 
 البدائل والحلول الملائمة للمشكلة، واختیار أفضل البدائل وتبریره. 

 حوث التسویق هي أسلوب لجمع البیانات وتحلیلها بغرض: أي أن ب
بحث التسویقي یرتبط بمشكلة أو موضوع حل مشكلة محددة بحد ذاتها، أي أن ال .1

 في السوق.  منظمةمعین مثل انخفاض حصة ال
 اتخاذ القرارات مثل (تقدیم منتج جدید إلي السوق). في عملیة أو  .2
 

 وتقسم بحوث التسویق إلى:
: وتعتمد على جمع البیانات عن طریق الملاحظة للأشخاص البحوث الاستطلاعیة −

 تطلاع أراءهم وملاحظاتهم في موضوع الدراسة.والمجموعات ذات العلاقة، واس
 ىالبحوث المسحیة أو الوصفیة: وتستخدم معظم المنظمات هذه البحوث للحصول عل −

المعلومات الخاصة بالزبائن، ومعتقداتهم، وحاجاتهم ورغباتهم، وأذواقهم وقناعاتهم 
من الأكثر وغیرها من المعلومات المهمة في إطار مسح المجتمع العام، وهذه البحوث 

معلومات عن الظاهرة التسویقیة المدروسة، من خلال معرفة  ىاستخداماً للحصول عل
عد لهذا الغرض، أو من خلال شبكات استجابات المجیبین عن أسئلة الاستبیان المُ 

 الانترنت.
صدق أنواع البحوث عملیاً، ویتم فیها أالبحوث التجریبیة: وتعد هذه البحوث من أدق و  −

ة وقیم معالجة كل منها مختلفة بعد عات متناظرة من المتغیرات الرئیساختیار مجمو 
التحكم في عامل الزمن، لمعرفة علاقة السبب بالنتیجة بین متغیرات الظاهرة 

 المدروسة للوصول لاستنتاجات سلیمة یمكن اعتمادها في صنع القرارات التسویقیة.
 

 حاث التسویق:تشكل عناصر المزیج التسویقي المجالات الأساس لأبو 

خطوات متتالیة منتظمة منطقیة مؤسسة على بیانات جمعت حول مشكلة محددة وتعرضت للفحص والتدقیق یُعرف البحث العلمي بأنه  1
  بهدف حل تلك المشكلة.

                                                 



 بـ: بحوث المستهلك: وتهدف إلى توفیر المعلومات عن خصائص المستهلكین المتمثلة −
، المهنة، والتوزیع الجغرافيو مستوى الدخل، و الحالة الاجتماعیة، و العمر، و الجنس، 

فضلاً عن المعلومات الخاصة بسلوك الشراء المتمثلة بالعادات والدوافع ونمط 
 الاستخدام ..الخ.

 ها،للعلامة التجاریة الخاصة بار مدى ولاء وإخلاص عملاء المنظمة اختب −
مدى تلبیة المنتج لحاجات المستهلك ورغباته من حیث الجودة والسعر والشكل اختبار  −

 واللون وطبیعة العبوة وطریقة الاستخدام وطریقة التوزیع.
المستهلكین  تحدید نسبةو  زیادة في المبیعات فير السیاسات الترویجیة یثتأاختبار  −

  .الذین تم إغرائهم وجذبهم بفعل الجهود الترویجیة المبذولة
بحوث الإعلان: وتهدف إلى توفیر المعلومات الخاصة بأنواع الوسائل المستخدمة في  −

الإعلان وتكلفة كل واحدة منها، وتصمیم الرسالة الإعلانیة ومدى ملائمة الإعلان مع 
 .طبیعة السلعة المعلن عنها

فذ البیع: تهدف إلى توفیر المعلومات عن منافذ التوزیع التي تعتمد علیها بحوث منا −
المنظمة وكفاءة وفاعلیة هذه المنافذ، واحتمالات توسیعها أو تقلیصها مستقبلاً، 

 وهامش العمولة المدفوعة.
بحوث التكالیف التسویقیة: وتهدف إلي حصر التكالیف التسویقیة المباشرة والغیر  −

للحملات الترویجیة لتحدید مدى كفاءة هذه الحملات من حیث مقابلة مباشرة، وخاصة 
 التكالیف بالإیرادات الناتجة عن هذه الحملات.

 
 نظام الاستخبارات التسویقیةثالثاً. 

لقد ظهرت الحاجة لوجود نشاط أخر بجانب نشاط البحوث التسویقیة (نظام معلومات 
ومنتظم عن كافة المتغیرات الحاصلة في فرعي أخر) یهتم بتجمیع البیانات بشكل مستمر 

بیئة النشاط التسویقي، وذلك قبل حدوث المشاكل أو ضیاع الفرص، والتي تنتج عن هذه 
 التغیرات، فكانت فكرة الاستخبارات التسویقیة.
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نظم الاستخبارات التسویقیة بأنه " مجموعة من المصادر والإجراءات  )Kotler(عرف یُ 
والتغیرات  اتق في الحصول على المعلومات التي تتعلق بالتطور التي تساعد مدیر التسوی

 . حدث في البیئة الخارجیةت تيال
یعد هذا النظام الوسیلة الأساس التي تمكن الإدارة التسویقیة من الاتصال الدائم أي 

یساعد الإدارة ، و والمنتظم بالأحداث الجاریة في ظروف السوق والظروف البیئیة عامة
 .لرقابة المستمرة والمنتظمة للسوقا التسویقیة في

ویشدد الباحثون على أهمیة هذا النظام في توفیر المعلومات السریعة عن تحركات 
المنافسین وعن احتیاجات المستهلكین أو مشاكل التوزیع أو أیة مشاكل تحصل في بیئة 

ة في المنظمة الداخلیة أو الخارجیة، على النحو الذي یسهل مهمة الإدارة التسویقی
 تحقیق الاستجابة المطلوبة.

 
 وسائل نظام الاستخبارات التسویقیة: ومن أهم 

   :ت والمنشوراتالمطبوعا .1
التجارة الاقتصاد و كوزارة ( جاريالأجهزة الحكومیة المعنیة بالنشاط الصناعي والتتصدر 

بشكل دوري ومنتظم الكثیر من الإحصاءات والدراسات عن مختلف أنواع و ، )والصناعة
تقدم عدداً من  مطبوعاتنشاط ومعلومات السوق والاقتصاد بشكل عام. فمثل هذه الال

المعلومات والبیانات الهامة للمنظمة من الزاویة التسویقیة مثل حجم الاستهلاك من 
 المنتجات المختلفة، وحجم الاستیراد من السلع.

بتجمیع البیانات الاتحادات والغرف التجاریة والصناعیة وجمعیات المصدرین كما تقوم 
وإعداد الإحصائیات عن نشاط أعضاء الغرف والاتحادات عن المبیعات والانتاج 

الإحصائیات وتكون هذه  .وغیرها من المجالات المهمة، الأسعاروالمخزون السلعي و 
 متاحة لجمیع الأعضاء.

إعلامیة عن معلومات ومواد وتُعتبر الصحف والمجلات الاقتصادیة وما تتضمنه من 
مؤسسات المنافسة مصدراً في غایة الأهمیة، فما تنشره الصحافة عن هذه المؤسسات ال

المنافِسة  منظمةوإنجازاتها واختراعاتها وما تعلن عنه في إعلاناتها، یمكن أن تزود ال
 بمعلومات سریة هامة.
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وتجدر الإشارة إلي أن الاستفادة من هذه المطبوعات قد لا تكون مطلقة في بعض 

 وذلك بسبب وجود قیود علیها من القیود نذكر التالي:الأحیان 
المعلومات تكون مهیأة للأغراض العامة لكل الصناعة أو لقطاع محدد بالكامل، ولا  −

یمكن الاستفادة من المعلومات للأغراض الخاصة بالمنظمة بحد ذاتها، مثل ردود كل 
 تكون متاحة في المستهلكین تجاه سلعة ما مطروحة في السوق، وهذه المعلومات لا

 هذه المصادر المطبوعة.
 غزارة المعلومات المتاحة والتي تتحول إلي قید بدلاً من تسهیل مهمة الإدارة. −
تقادم المعلومات، بحیث عند طلب المعلومات تكون قدیمة وتقضي على كل المزایا  −

 التي یمكن أن تتحقق فیما لو توفرت مثل هذه المعلومات في الوقت المناسب.
 
   ین نشاط استخبارات رجال البیع:تحس .2

(عیون وأذان) المنظمة في السوق، حیث إنهم على تماس مباشر  بـرجال البیع یُوصف 
بالمشترین والمنافسین وبالسوق بشكل عام، وموقعهم هذا یساعدهم في الحصول على 
البیانات التي یتعذر الحصول علیها عن طریق الإحصائیات المتوفرة من خلال أنشطة 

 لبیع العادیة. ا
فتقاریر رجال البیع التي ترفع إلى مدیر المبیعات تشیر إلى تلك التغیرات التي تحدث في 
 السوق، وفي تصرفات المنافسین مثل تغییر أسعارهم أو تقدیمهم لمنتج جدید إلى السوق. 

خرین، من اجل تحفیزهم كما یمكن لإدارة المنظمة القیام بمحاولات مشابهة مع موظفین أ
بذل المزید من الاهتمام في انجاز مهمة تجمیع البیانات في إطار الاستخبارات  ىعل

التسویقیة، حیث یمكن اعتبارهم قنوات معلومات ومصادر هامة للتغذیة العكسیة المستمرة 
والمنتظمة إلى مؤسستهم عن كل ما یجري في البیئة، وما یقوم به المنافسون من ردود 

 أفعال وممارسات.  
 
 ر غیر رسمیة: مصاد .3
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حیث تعتبر طلبات التوظیف وما تتضمنه من شروط ومؤهلات علمیة وعملیة لازمة  −
لشغل الوظائف التسویقیة الشاغرة لدى المنظمات المنافسة مصدراً لمعلومات هامة 

 عن اتجاهات تلك المؤسسات. 
من كذلك یعتبر موظفو المنظمات المنافسة مصدراً هاماً للاستخبارات التسویقیة، ف −

 استقاء الكثیر من المعلومات. منظمةمناقشاتهم وأحادیثهم یمكن لل
إقامة علاقات خاصة وإجراء مقابلات مع الأطراف التي تتعامل مع الشركات المنافسة  −

 (كالعملاء، والموزعین، والموردین) للحصول على معلومات سریة عنها.
 
 معلومات البیئة الخارجیة: .4

 ة والدینیة:العوامل الاجتماعیة والثقافی −
 .العادات والتقالید والقیم السائدة 
 .نسبة الولادات والوفیات وتركیبة السكان 
 .التوزیع الدیمغرافي للسكان 
 .المناخ الثقافي والأنماط الثقافیة السائدة 
 .المؤسسات التعلیمیة 
 .الطقوس والشعائر الدینیة 

 العوامل القانونیة: −
 .السیاسة الضریبیة 
 تصدیر.سیاسات الاستیراد وال 
 .قوانین حمایة المستهلك 

 
 استخدامات مخرجات نظم معلومات التسویق في المزیج التسویقي:. 2.3.7

إنّ الهدف الرئیسي لمدیر التسویق هو استخدام الموارد المتاحة له في تطـویر اسـتراتیجیات 
فعّالــة لتســویق منتجــات المنظمــة وخــدماتها، وتحتــوي اســتراتیجیات التســویق علــى مــزیج مــن 
المقومـات یطلــق علیهــا اســم المــزیج التســویقي وهـي المجــالات التــي تســتخدم فیهــا مخرجــات 
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نظــم معلومــات التســویق وهــي: المنــتج ( الســلعة أو الخدمــة أو الأفكــار)، التــرویج، التوزیــع، 
 التسعیر.

 :Productالمنتج  •
ت خلــیط عــادة مــا یعــرف المنــتج (الســلعة أو الخدمــة أو الأفكــار) بأنــه أول مقــوم مــن مقومــا

التسویق، فالمنتج هو ما یشتریه العمیل مقابل دفع ثمنه وذلك بهدف إشباع حاجة أو رغبـة 
لدیــه، وبنــاء علــى هــذه الحقیقــة ( دفــع الــثمن مقابــل إشــباع الحاجــة ) تســعى المنظمــات إلــى 
تغذیــة الســوق بالمنتجــات والخــدمات التــي تســد حاجــات ورغبــات محــددة عنــد المســتهلكین، 

وطبیعــة المنــتج یتبــع ذلــك تعریــف ووضــع بقیــة مقومــات المــزیج التســویقي  فبعــد تحدیــد نــوع
 وهي التوزیع، الترویج، والتسعیر.

إنّ أهم مكونات نظام المعلومات للمنـتج، هـي عملیـة متابعـة ورصـد وتسـجیل وتطـویر دورة 
، منـذ مرحلـة اتخـاذ قـرار التصـمیم التـي تسـبق مولـد  Product Live Cycleحیاة المنـتج 

، فمرحلــة الإنتــاج وعــرض المنــتج فــي الســوق، فمرحلــة النضــوج عنــدما یكــون المنــتج المنــتج
یتمتع بسوق جید، وأخیراً مرحلة الانحدار عندما یبدأ المنتج بالتدهور، وعندها لابـد مـن أن 

 یحذف المنتج من قائمة منتجات الشركة. 
 
 التوزیع ( ویطلق علیه أحیاناً نظام المكان): •

ج التســویقي یعبــر عــن الوســائل المســتخدمة للتوزیــع المــادي للمنــتج هــذا العنصــر مــن المــزی
لتـوفیره للمسـتهلك فـي المكــان والوقـت المناسـبین مـن خــلال قنـوات التوزیـع المتنوعـة، ولــذلك 
یطلــق علیهــا نظــام المكــان، وفــي مجــال التوزیــع یتوجــب علــى إدارة التســویق اتخــاذ قــرارات 

وسـاطة الغیـر، هـل سـتبیع بالجملـة أم بالتجزئـة، مهمـة، مثـل: هـل سـتبیع بنفسـها أم سـتبیع ب
 وما شابه ذلك من الأسئلة.

وهنا لابد من التنویه إلى انتشار استخدام وسائل البیع الحـدیث التـي تعتمـد علـى تكنولوجیـا 
 TVوالبیــع التلفزیــوني  Telemarketing المعلومــات، مثــل أســالیب البیــع عــن بعــد 

marketing المحلیة والعالمیة ، والبیع بواسطة الشبكات Internet marketing . 
 
 :Promotion الترویج  •
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یشیر نظام الترویج إلى الوسائل المستخدمة من أجل تشجیع بیـع المنتجـات، ویتكـون نظـام 
 الترویج من عنصرین أساسیین: الإعلان والبیع الشخصي.

لیــة یعــد الإعــلان عملیـات فنیــة وإبداعیــة أكثــر منهــا عم :Advertisingالإعــلان  . أ
علمیــــة ومنطقیــــة، نظــــراً لكونــــه یتعامــــل مــــع عوامــــل غامضــــة ( الســــلوك العــــاطفي 
للمستهلك ) وغیر مستقرة ( التغییـر المسـتمر فـي أذواق المسـتهلكین واتجاهـاتهم )، 
فقد بینت الدراسات أنّ استخدام الحاسب ونظـم المعلومـات فـي هـذا المجـال مـا زال 

یمـــا یتعلـــق بالـــدعم الفنـــي وتســـهیل محـــدوداً، ولكنهـــا فـــي تطـــور مســـتمر وبخاصـــة ف
 إنجاز العمل الإبداعي.

وهـم المنـدوبون والـوكلاء الـذین یسـوقون  : Personal Sellingالبیع الشخصـي  . ب
منتجـــات الشـــركة ویقــــدمون التقـــاریر عــــن نشـــاطهم، وفــــي هـــذا المجــــال تقـــدم نظــــم 
معلومـــات التســـویق خـــدمات مهمـــة تجعـــل المـــدیر أكثـــر قـــدرة علـــى الســـیطرة علـــى 

 وهنا یبرز دور التقنیة الحدیثة في مجالات مثل: ت التسویق.مشكلا
ربـــط المســـتهلكین مـــع المـــوردین بوســـاطة شـــبكات الحاســـب والاتصـــالات بحیـــث  −

  on - Lineأصبحت العلاقة أكثر قرباً في بیئة ما یعرف بالاتصال الحي 
إتاحـة وقـت أكبــر للبیـع ممـا كــان علیـه الوضــع سـابقاً لأنّ رجـل البیــع تخلـى عــن  −

لأعمـــــال الروتینیـــــة مثـــــل إعـــــداد جـــــداول وتقـــــاریر المبیعـــــات إلـــــى الآلات التـــــي ا
 أصبحت تنجزها بسرعة ودقة أكبر.

جعل رجال البیع أكثر فعالیة مثل الاستجابة إلى طلبات العمـلاء وأذواقهـم بـزمن  −
قیاســـي، نظـــراً لأنّ هـــذه المعلومـــات تصـــل إلـــى الجهـــات المســـؤولة عـــن تلبیتهـــا 

لكترونیة بأوقات قیاسیة، بالإضـافة إلـى الدقـة فـي إرسـال بوساطة الاتصالات الا
 واستقبال الطلبات والرغبات.

تحدیـــد إمكانیـــات الحصـــول علـــى فـــرص بیـــع جدیـــدة مـــن خـــلال اســـتخدام قواعـــد  −
ـــة فـــي نظـــم معلومـــات التســـویق عـــن الماضـــي  البیانـــات وقواعـــد المعرفـــة المخزن

عضــاء التســویق فرصــة والحاضــر والمســتقبل، والتــي تتــیح أمــام مــدیر التســویق وأ
كبیــــرة للتعــــرف بســــرعة وبشــــكل أفضــــل إلــــى فــــرص التســــویق المتاحــــة لمنتجــــات 

 الشركة.
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 : Pricingالتسعیر  •
وهــو عملیــة تحدیــد الســعر الــذي ســیباع فیــه المنــتج، ویعــد التســعیر قــراراً حساســاً لعملیــات 

ك السـلعة، التسویق كلها، وذلك لأنّ السعر یحدد ما یجـب أن یدفعـه المسـتهلك مقابـل امـتلا
بخــلاف جوانــب الــدعم الفنــي والنمطــي یســتقبل مــدیر التســویق مــن نظــم معلومــات التســعیر 
دعماً قلیلاً جـداً فـي هـذا المیـدان علـى الـرغم مـن وجـود نمـاذج متعـددة لاعتمادهـا للتسـعیر، 
منها التسعیر علـى أسـاس التكلفـة، والتسـعیر علـى أسـاس الطلـب، لـذلك یجـب التحـذیر مـن 

ـــ ى النمـــاذج الریاضـــیة وحـــدها فـــي هـــذا المجـــال، حیـــث إنّ الســـعر یلعـــب دوراً الاعتمـــاد عل
 حسّاساً عند المستهلك الذي یفكر بعقلیة تختلف تماماً عن عقلیة المنتِج.

إنّ هـــذا المـــزیج التســـویقي یعمـــل بشـــكل متكامـــل ومتنـــاغم لتحقیـــق الأهـــداف التســـویقیة مـــن 
هـــــــــــــا ومتابعـــــــــــــة                                 لحظـــــــــــــة اتخـــــــــــــاذ قـــــــــــــرار إنتـــــــــــــاج الســـــــــــــلعة حتـــــــــــــى لحظـــــــــــــة قـــــــــــــبض ثمن

دورة حیاتها حتى بعد البیع، أي ینظر لهذه الأجزاء مـن الخلـیط التسـویقي كمجموعـة واحـدة 
 متكاملة معاً لتحقیق هدف مشترك وهو إرضاء العمیل وتحقیق أهداف المنظمة.
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 الفصل الثامن: نظم معلومات الإنتاج

 
 

تصنیع تلك الأنشطة المسؤولة عن تحویل المواد الخام، أو المواد الأولیة یمثل الإنتاج وال
إلى منتجات تامة ذات قیمة لمستهلكیها، ومنفعة أعلى مما كانت تمثله تلك المواد الخام 
قبل تصنیعها، وتتضمن الأنشطة الإنتاجیة العدید من المهام المختلفة والتي یمكن إدراجها 

 ن الأنشطة تضمن:تحت ثلاث مجموعات رئیسة م
 أنشطة تخطیط التصنیع: 

تتضمن خطط المنتج والتي تشمل التصمیم كوضع الرسومات الخاصة بالمنتجات، وتحدید 
أبعادها وأشكالها، والمكونات الداخلیة لها، خطط القوى العاملة اللازمة للقیام بالعملیات 

 مة للتصنیع.الإنتاجیة، خطط الاحتیاجات المختلفة من المواد الأولیة اللاز 
 أنشطة العملیة التصنیعیة:

تتضمن كل ما یتعلق بتصنیع المنتجات كعملیات تنفیذ أوامر التشغیل، وعملیات الصیانة 
 والتخزین وغیرها.

 أنشطة الرقابة على التصنیع:
تشمل عملیات الرقابة على الجودة، الرقابة على الأداء الإنتاجي، الرقابة على الآلات أو 

اسبات الآلیة المستخدمة في العملیة الصناعیة، الرقابة على معدلات على أجهزة الح
إنتاجیة العمال، الرقابة على الطاقة المستخدمة في العملیة التصنیعیة، الرقابة على 
الأسالیب الهندسیة والفنیة المطبقة عبر مراحل الإنتاج المختلفة، جدولة العملیات 

للآلات، المعدات، الرقابة على تدفق وسیر العمل  الإنتاجیة، الرقابة على عملیات الصیانة
 داخل الوحدات الإنتاجیة للمنظمة.

ومن الملاحظ أنّ الحاسب الآلي یستخدم في معظم الأنشطة والعملیات الإنتاجیة السابقة، 
فقد یستخدم في العملیة التصنیعیة بالكامل كما هو الحال في المنظمات الصناعیة التي 

، كما یمكن أیضاً أن Robotبات التي یطلق علیها الإنسان الآلي تستخدم أجهزة الحاس
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یشارك الحاسب الآلي في عملیة تصمیم المنتج وهو ما یطلق علیه عملیة التصمیم 
) إذ یقوم مهندسو التصمیم Computer- Aided Design )CADبمساعدة الحاسب 

ك مراجعة وضبط بوضع تصورات مبدئیة لتصمیمات المنتجات، ویتولى الحاسب بعد ذل
الخطوط والاتجاهات التي تتضمنها تلك التصمیمات، وإجراء مختلف الاختبارات علیها 

 للوصول إلى نقاط الضعف، ومن ثم اقتراح أسالیب وطرق معالجتها.
) Computer- Aided Manufacturing  )CAMأما التصنیع بمساعدة الحاسب 

یع المنتجات التي تمّ تصمیمها، حیث فتشیر إلى عملیة استخدام قدرات الحاسب في تصن
تقوم بعض الأجهزة والآلات التي یتم التحكم فیها من خلال الحاسب بتصنیع المنتج وفقاً 

 للمواصفات المخزنة مسبقاً في قاعدة بیانات التصمیم.
ومن ناحیة أخرى، تستخدم الحاسبات الآلیة أیضاً في أنشطة التوجیه والرقابة على 

یة، ومتابعة الإمدادات والتسهیلات اللازمة، ویتم الاستعانة بالحاسبات العملیات الإنتاج
الآلیة أیضاً في تحدید نقطة إعادة شراء المواد الأولیة لعملیة التصنیع بغرض الاحتفاظ 
بمستوى معین من المخزون كحد أمان، كما یستخدم في تخطیط الاحتیاجات من 

دولة الإنتاج، وتحدید تتابع مراحل العملیات الأصناف المختلفة لتلك المواد الأولیة، وج
 الإنتاجیة المختلفة.

لذلك تتجلى أهمیة نظام معلومات الإنتاج من خلال قدرته على توفیر المعلومات  
 اللازمة لإدارة الإنتاج لحل المشكلات الإنتاجیة وصنع القرارات اللازمة لذلك.

 
 مفهوم نظم معلومات الإنتاج .3.8

المعلومات المبنیة على الحاسبات الآلیة التي توفر المعلومات تعرف بأنها إحدى نظم 
اللازمة لدعم جمیع الأنشطة المتعلقة بتخطیط والرقابة على عملیات تصنیع المنتجات 

 المختلفة.
نظام معلومات الإنتاج ینتج المعلومات المرتبطة بالأنشطة التصنیعیة وفي تعریف آخر: 

یط، التطویر، إنتاج المنتجات والخدمات، وكذلك بالمنظمة، خاصة فیما یتعلق بالتخط
 تدفق المنتجات على خط الإنتاج.
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تؤسس نظم معلومات التصنیع والإنتاج غایات الإنتاج، التخزین، ومتابعة مدى توفر 
المواد الخام اللازمة للإنتاج، كما تعمل على جدولة التجهیزات، التسهیلات، المواد، 

ملیة الإنتاجیة، كما تبین نظم معلومات الإنتاج الطریقة التي والعمالة المطلوبة لإتمام الع
تسهّل على تكنولوجیا المعلومات تقدیم المنتج الذي یرغب به العمیل في المكان والزمان 

 الصحیح.
: لمعالجة الأوضاع المختلفة تعمل نظم معلومات الإنتاج على المستوى التشغیلي

 المتعلقة بمهام التصنیع والإنتاج.
: فإنّ نظم معلومات الإنتاج تُحلل وتراقب الموارد، وتكلفة على المستوى الإداريأما 

الإنتاج، كما تعمل على المستوى المعرفي على تأمین ونشر المعرفة والخبرة لقیادة العملیة 
 الإنتاجیة.

: بدعم الأنشطة التي تهتم كما تهتم نظم معلومات الإنتاج على المستوى الاستراتیجي
والمراقبة لعملیة إنتاج السلع والخدمات في خطة استراتیجیة طویلة الأجل من بالتخطیط 

 حیث الموقع، والاستثمار في تكنولوجیا جدیدة.
 

 . أهداف نظام معلومات الإنتاج2.8
یمكن القول إنه یوجد مستویان من الأهداف الخاصة بنظم معلومات الإنتاج، الأهداف 

 العامة والأهداف الوظیفیة.
وهنا یمكن النظر إلى نظام معلومات الإنتاج كنظام فرعي من نظام الأهداف العامة: أولاً. 

كلي وهو نظام المعلومات الإداریة، وفي هذه الحالة فإننا یمكن صیاغة هذا المستوى من 
الأهداف كما یأتي: "تقدیم المعلومات بالكم والشكل ومستوى الجودة وفي التوقیت المطلوب 

رات الخاصة بالمنظمة، ویشیر هذا الهدف إلى تكامل نظام معلومات لترشید اتخاذ القرا
 الإنتاج مع نظام المعلومات الإداریة.

فیما یتعلق بالأهداف الوظیفیة، فإنّ نظام معلومات الإنتاج ثانیاً. الأهداف الوظیفیة: 
یرتبط أساساً بوظیفة الإنتاج، وعلى ذلك فیمكن صیاغة الهدف الرئیسي لنظام معلومات 

"تقدیم المعلومات بالكم والشكل ومستوى الجودة وفي التوقیت المطلوب  الإنتاج كما یأتي:
 لترشید القرارات المتعلقة بوظیفة الإنتاج".
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وعلى ذلك فإنّ مدیر الإنتاج یأمل في أن یمده نظام معلومات الإنتاج بالمعلومات التي 
دیر الإنتاج والعملیات یحتاج للقیام ترشد اتخاذ القرارات المنوطة بوظیفته، وبالتالي فإنّ م

 بوظائف التخطیط والتنظیم والتوجیه والرقابة على مجالات الإنتاج المختلفة.
 

 . مكونات نظم معلومات الإنتاج 3.8
تتكون نظم معلومات الإنتاج، مثلها مثل نظم المعلومات الوظیفیة الأخرى من المدخلات 

 تغذیة المرتدة.والعملیات والمخرجات ونظامي التحكم وال
 ): مكونات نظم معلومات الإنتاج1شكل رقم (

           
                                     

                          
 

                           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                            
                                         

                                              
                         

 
 
 
 
 

 البیئة الخارجیة                                               

ــــة، ق ــــات، قاعــــدة المعرف اعــــدة النمــــاذج، قاعــــدة البیان
 

 ) التحكم4(

 إدارة الإنتاج

 ) المخرجات3( ) العملیات2( ) المدخلات1(

البیانات 
 

 بیانات عن : 
 الإنتاج.  -1
 المواد.  -2
 الأیدي العاملة.  -3
 الھندسة.  -4
 الصناعة. -5
 استخبار التصنیع.  -6
 التسویق.   -7
 

إدخ�������ال ومعالج�������ة 
البیان�����ات وتح�����دیث 

وتحویلھ���������ا إل���������ى 
 معلومات.

 
 

معلوم��������ات لاتخ��������اذ 
 قرارات في مجالات : 

 تصمیم المنتج.  -1
 الإنتاج:  -2

جدول����������ة الإنت����������اج، 
عملی��������ات الإنت��������اج، 
الرقاب�������������ة عل�������������ى 

 المخزون. 
الرقاب���������ة عل���������ى  -3

 الجودة. 
 التكالیف.  -4
 الوظائف.  -5
   
  
 

 نظم المنظمة الطبیعیة (الواقع الحقیقي)

 غذیة المرتدةالت -5
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تتكون المدخلات من مصادر البیانات المختلفة، أما العملیات فتشمل عملیات إدخال 
انات وتوزیعها إلى من یحتاجها، وتتكون المخرجات من وتخزین ومعالجة وتحدیث البی

المعلومات التي تستخدمها إدارة التصنیع في مجالات تصمیم المنتجات وتصنیفها، وفي 
 معدلات المخزون، وفي الرقابة على الجودة، والرقابة على التكالیف. 

 
 مصادر بیانات نظم معلومات الإنتاج:أولاً. 

ئیسي كمدخلات لأي نظام معلومات، ولكن طبیعة هذه تشكل البیانات المصدر الر 
البیانات هي التي تختلف من نظام إلى آخر، وكما سنلاحظ فإنّ مصادر بیانات الإنتاج 
ومعلوماته تتمیز بالتعدد والغزارة، وتشمل بیانات عن الموردین، المواد، وبیانات عن الأفراد 

ت من بحوث الهندسة الصناعیة، وسوق العمل والنقابات المهنیة، وبیانات ومعلوما
 وبیانات من استخبارات التصنیع.

 بیانات الإنتاج: .1
تشمل بیانات الإنتاج كل البیانات المتعلقة بعملیات الإنتاج إذ تتوافر الوحدات الطرفیة 
على الأرجح في جمیع أماكن التصنیع والإنتاج والتخزین، تسمح هذه الوحدات بتسجیل 

مرحلة من مراحل التصنیع، بهذه الطریقة یكون نظام بیانات الأحداث التي تتم في كل 
 الإنتاج قد سجل كل الأحداث والنشاطات التصنیعیة وخزنها في قاعدة بیانات الإنتاج.

 
 بیانات المواد: .2

 وهي على نوعین: نوع یتعلق ببیانات المواد الأولیة، ونوع یتعلق ببیانات المواد المصنعة.
هي البیانات المتعلقة بمصادر المواد ( الموردین ) وأسعارها، : و بیانات المواد الأولیة −

وتكون قاعدة بیانات الموردین مرتبطة أیضاً بقسم المشتریات في المنظمة، ولابد من 
أن تحدث بیانات المواد الأولیة باستمرار وبخاصة فیما یتعلق بمستوى المخزون 

 الجاریة. وظهور أنواع جدیدة من المواد، والتغیرات في الأسعار
: وهي بیانات عملیات الجرد التي تشمل السلع قید التصنیع، بیانات المواد المصنعة −

والسلع المصنعة، خاصة ما یتعلق بمستوى المخزون من السلع الجاهزة لتلبیة طلبات 
 العملاء.
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 بیانات الأیدي العاملة: .3
التصنیع والإنتاج،  تُعد الأیدي العاملة والمواد الأولیة العنصرین الأساسین في عملیات

لذلك یعد نظام معلومات الموارد البشریة من نظم المعلومات الوظیفیة المرتبطة مباشرة 
بنظم معلومات الإنتاج بهدف توفیر البیانات الإحصائیة اللازمة عن نوعیة الأفراد 
المطلوبة  لخطوط الإنتاج وطبیعة المهارات المطلوبة، ومطابقتها مع المهارات الموجودة 
فعلاً. ولابد من أن تُغذى قاعدة بیانات الأیدي العاملة بمساعدة نظام معلومات الموارد 
البشریة بالبیانات والمعلومات الضروریة عن نظم وقواعد العمل، وخاصة ما یتعلق بأوقات 
الدوام وشرائح الرواتب والترفیع والتسریح، ولابد أیضاً أن تكون إدارة التصنیع حریصة على 

لمعلومات المتعلقة بسوق العمل، فإذا كان الموردون یشكلون مصدراً للمواد جمع كل ا
الأولیة فإنّ سوق العمل یشكل المصدر الأساسي للأیدي العاملة، لذلك لابد من معرفة 

 مكونات هذه السوق وما یجري فیها من تطورات.
  
 بیانات الهندسة الصناعیة:  .4

للسلع، وكذلك البیانات المتعلقة بإمكانیة  وهي البیانات المتعلقة بالخصائص الهندسیة
تصمیم السلع، وكیفیة بناء هذه السلع، مثل البحث في المواد الملائمة للتصنیع ( هل هي 

 من الخشب أم الحدید )، وكیفیة بناء هذه المواد ونسب مزجها وترتیبها وتنظیمها. 
یر التي تحتاجها إدارة فالبیانات الصناعیة هي بیانات ومعلومات البحوث ودراسات التطو 

التصنیع لتطویر المنتجات، وتعدیل عملیات التصنیع، وتحدید المواصفات القیاسیة للمواد 
الخام والمواد المصنعة، وتعد بیانات الهندسة الصناعیة عنصراً مهماً جداً في عملیات 

 الرقابة خاصة على الجودة.
 
 بیانات استخبارات التصنیع: .5

نات الخارجیة من الأهمیة بمكان لتحدید موقع الشركة الصناعیة في یُعد هذا المصدر للبیا
السوق التنافسیة، وهو مكلف بجمع البیانات والمعلومات المهمة عن عناصر البیئة 

 الخارجیة المرتبطة بأداء وظیفة التصنیع. 
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تشمل بیانات استخبارات التسویق بیانات عن سوق العمل، وسوق المواد الأولیة، وسوق 
نولوجیا، ویجري الحصول على تلك البیانات من خلال إجراء مسح شامل لهذه الأسواق التك

 من أجل بناء قاعدة بیانات تصنیع متكاملة.
 
 بیانات دائرة التسویق:  .6

، لتصنیع عند انتهاء التسویق"یبدأ اتحسین الإنتاج هي: "قد تكون القاعدة الذهبیة لتطویر و 
" لذلك فإنّ ى قاعدة "تصنیع السلع التي یطلبها السوقوظیفة التصنیع ترتكز علوذلك لأنّ 

مخرجات بیانات التسویق حول حاجات وأذواق ورغبات العملاء تُعد مدخلات أساسیة 
 لإدارة التصنیع، حتى تتمكن من إنتاج السلع التي تجـــد سوقاً رائجة لهـــا.

 
  استخدامات مخرجات نظم معلومات الإنتاج:ثانیاً. 

ظم معلومات الإنتاج هي المعلومات التي تلبي حاجات إدارة الإنتاج في إنّ مخرجات ن
اتخاذ قراراتها المتعلقة بمجالات التصنیع الرئیسیة، والتي تتمثل في تصمیم المنتج، 
عملیات الإنتاج، الرقابة على الجودة، بالإضافة إلى المعلومات التي تشكل مدخلات لنظم 

 المعلومات الأخرى.
 تصمیم المنتج: .1

یُعد تصمیم المنتج نقطة الانطلاق الأولى في مراحل عملیة التصنیع، إذ تحدد في هذه 
المرحلة المواصفات الفنیة والجمالیة النهائیة للسلعة، ونظراً للتطور الهائل في حوسبة هذه 
المرحلة فإنّ عملیات التصمیم أصبحت معظمها محوسبة، وظهر جیل جدید من 

 Computer - Aidedلیه التصمیم بمساعدة الحاسب البرمجیات المتخصصة یطلق ع

Design . 
 
 الإنتاج: .2

وهو العملیات التي یتم من خلالها إنشاء سلعة جدیدة من المواد الأولیة، تتم هذه  المرحلة 
 من خلال نشاطات متداخلة أهمها:
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: وهي العملیة التي تُعنى بوضع جدول یحدد فیه كمیة المنتجات  جدولة الإنتاج −
إنتاجها في فترة زمنیة معینة ونوعیتها، ویستخدم الحاسوب في مجال جدولة  المراد

الإنتاج بشكل مكثف، نظراً لكون معظم نشاطات الجدولة تربطها علاقات خطیة 
محددة بشكل مسبق، وهذا یسهل على المبرمجین تصمیم البرمجیات الملائمة لجدولة 

 الإنتاج بیسر وسهولة. 
نتهاء من عملیة التصمیم تبدأ مرحلة تحویل التصمیم إلى : بعد الاعملیات الإنتاج −

منتج حقیقي، وذلك من خلال إجراء عملیات وتحویلات مادیة على المواد الأولیة في 
مراحل وخطوات متتابعة، وكثیراُ ما یُستعان في تنفیذ هذه العملیات بمساعدة برمجیات 

 واد.الحاسوب مثل البرمجة الخطیة والمسار الحرج، ونقل الم
 
 : الرقابة على المخزون .3

هو النظام الذي یهتم بمراقبة حركة المواد الأولیة والمواد المصنعة وتحدید مستویات 
المخزون التي عندها یجب إعادة الطلب، وقد تؤخذ في الحسبان العلاقة بین تكلفة 

 التخزین واختیار فرصة أخرى لتلبیة الطلبات.
  
 الرقابة على الجودة: .4

ت المتعلقة بالجودة من أهم قرارات التصنیع خاصة مع انتشار مفاهیم الجودة تعد القرارا
وغیرها، وتبدأ عملیات الرقابة على الجودة من  ISO، ومفاهیم الآیزو TQMالشاملة 

لحظة إعداد شروط تورید المواد الأولیة واستلامها وتخزینها، ولا تنتهي إلا بعد الحصول 
التسویق عن مدى مقابلة السلع لحاجات العملاء،  على تقاریر مخرجات نظم معلومات

 ومدى رضائهم عنها.
ویتم استخدام الوحدات الطرفیة للرقابة المستمرة على الجودة في سائر مراحل التصنیع، 
وتسجیل الملاحظات الحیة على نتائج فحوصات الجودة و تخزن في قواعد بیانات 

 الجودة.
 
 التكالیف:  .5
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وأمي العملیة التصنیعیة، فالعلاقة بینهما عادة ما تكون عكسیة، تُعد الجودة والتكالیف ت
وعلى الإدارة الحدیثة نتیجة لاستخدامها للتكنولوجیا الحدیثة المتطورة أن تعمل على تغییر 
هذه العلاقة، وذلك من خلال تحسین الجودة مع المحافظة على التكالیف، عن طریق 

ء الوقت الضائع عن طریق الجدولة الدقیقة تخفیف العوادم على سبیل المثال، أو إلغا
 للإنتاج.

إنّ عملیات تخفیض التكالیف أو المحافظة علیها مع زیادة الجودة تعتمد بشكل أساسي 
على بیانات وتقاریر العمالة والمواد الأولیة وتشغیل الآلات وإنتاجیة كل منها، وتقاریر 

البیانات المجمعة من جمیع نقاط الصیانة والأعطال وتكالیفها، هذا یعتمد أیضاً على 
التصنیع المبین فیها العلاقة بین الأداء الفعلي والأداء النموذجي، وأسباب الانحرافات 

 وكیفیة معالجتها بأقل تكلفة ممكنة.
ونظراً لكثرة تعدد نظم التصنیع بمساعدة الحاسب الآلي، فالاتجاه الیوم یزداد باتجاه نظم 

، وهي Computer Integrated Manufactory (CIM) حاسبتصنیع متكاملة تعتمد على ال
 .(CAM)النظم التي تندمج في نظم التصمیم بمساعدة الحاسب 

أخیراً یمكن القول إنه ینظر إلى نظم التصنیع المتكاملة كأعلى مستوى من مستویات 
التقدم الصناعي حیث تجري كل عملیات التصنیع دون أن تلمسها أید بشریة، وعلینا أن 

تصور الآن حجم قاعدة البیانات التي تعتمد علیها هذه النظم المتكاملة، ومدى دقة وغزارة ن
 ومرونة جمع ومعالجة وتوزیع هذه البیانات، حتى یظل هذا النظام یعمل بقدرة وانتظام.

 
 دور نظم معلومات الإنتاج في تحقیق أهداف المنظمة.  4.8

قیق أهداف المنظمة نظراً لزیادة عدد تبرز أهمیة دور نظم معلومات الإنتاج في تح
المتغیرات وزیادة التفاعل بین هذه المتغیرات، والتي تمثل المشكلات التي تواجه مدیر 

 الإنتاج والعملیات وتتطلب اتخاذ قرارات بشأنها.
إنّ اتخاذ قرارات إنتاجیة رشیدة بواسطة مدیر الإنتاج والعملیات لا یتحقق إلا في وجود 

طلوبة لاتخاذ هذه القرارات بالنوعیة (الجودة)، والتوقیت والحجم والشكل المعلومات الم
المطلوب، هذه القرارات تتعلق بإدارة العملیات والإنتاج، وتشمل كما أوضحنا تخطیط 

 وتنظیم وتوجیه والرقابة على الأنشطة الإنتاجیة.
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الكفاءة  من ناحیة أخرى، فإنّ الفشل في اتخاذ قرارات رشیدة یترتب علیه انخفاض
 الإنتاجیة الناتجة عن ظهور الجوانب السلبیة التالیة:

 وجود طاقة عاطلة وغیر مستغلة. -
 وجود عجز في الطاقة. -

 عدم إنتاج المخرجات المطلوبة. -

 تكدس الإنتاج بین المراحل. -

 انخفاض الجودة. -

 عدم القدرة على استغلال الطاقة الإنتاجیة بشكل مناسب. -

ام معلومات إنتاج له ما یبرره، وذلك حتى یتم تفادي الآثار مما تقدم یتضح أنّ وجود نظ
السلبیة الناتجة عن اتخاذ قرارات غیر رشیدة في مجال الإنتاج والعملیات، أیضاً حتى 
یمكن الاستفادة من النتائج الإیجابیة الناتجة عن اتخاذ قرارات رشیدة في مجال الإنتاج 

 والعملیات.
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  نظم دعم القرار: الفصل التاسع

  

  

أحد أشكال نظم المعلومات المبنیة على الحاسب الآلي، ولقد  DSSتمثل نظم دعم القرار 

ظهرت نظم دعم القرار في أوائل السبعینات كأداة أكثر مرونة وقوة من نظم المعلومات 

صنع القرارات الإداریة في صورتها التقلیدیة، وذلك بهدف مساعدة المستخدم النهائي في 

  شبه الهیكلیة وغیر الهیكلیة.

وتمثل نظم دعم  القرار طریقة جدیدة نسبیاً في التفكیر بشأن استخدام الحاسب الآلي في 

الأغراض الإداریة، فهي نظم مبنیة على الحاسب الآلي تمّ تصمیمها بغرض تحسین 

ي السیاسات، وتقوم الإنتاجیة وزیادة الفعالیة، وذلك من خلال دعم متخذي القرار وواضع

نظم دعم القرار على التفاعل المباشر بین المستخدم النهائي والنظام، وذلك من خلال 

توفیر قاعدة بیانات ضخمة تقدم تقاریر وإجابات عن احتیاجات المستخدم، كما تتضمن 

نظم دعم القرار قاعدة للنماذج تتضمن نماذج ریاضیة وإحصائیة  ومنطقیة یمكّن 

  تحسین عملیة صنع القرار. استخدامها في

وطالما أنّ القرارات هي محور نظم دعم القرار وهدفه ، لذلك سیتم في هذا الفصل 

التعرض لنوع وطبیعة القرارات التي تتخذ داخل المنظمات، ثم مفهوم وماهیة نظم دعم 

القرار، وخصائص ومكونات نظم دعم القرار، ثم التعرض لعملیة بناء وتطویر نظم دعم 

  ار وتطویره.القر 

  

  مفهوم وتعریف نظم دعم القرار. 1.9

یتمثل المفهوم الرئیسي لنظام دعم القرار في تقدیم نظام یسمح بالتفاعل المباشر بین 

الحاسب الآلي والمستخدم النهائي للنظام دون الحاجة إلى وساطة خبراء المعلومات أثناء 

ة نظام مشاركة الوقت في استخدام عملیة الاستخدام، ولقد ساهم في دعم هذا المفهوم تنمی
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الحاسب الآلي، حیث یمكن لأكثر من فرد المشاركة في استخدام الحاسب الآلي وقواعد 

  البیانات المتوافرة لدیه. 

ووفقاً لهذا المفهوم قدمت العدید من التعریفات لنظام دعم القرار، ومن أوائل التعریفات 

ف نظام دعم القرار بأنه نموذج یمثل ) حیث عر Littleالتي قدمت ما قدمه الباحث (

مجموعة إجراءات تشغیل البیانات، والأحكام لمساعدة المدیر في اتخاذ القرار، وذكر بأنه 

سهل  - 3نشیطاً،  -2بسیطاً،  - 1لكي یكون النظام ناجحاً یجب أن یكون متصفاً (

الاتصال به) سهولة  - 6احتواء الموضوعات الهامة، - 5القدرة على التكیف،  - 4المراقبة، 

هذا فضلاً عن الافتراض الضمني بأنّ النظام قد یكون مبنیاً على الحاسب الآلي، وأنه 

    یزید من قدرة المستخدم في حل المشكلات وجدارته.

قدمت بعد ذلك العدید من التعاریف، فقد أضاف البعض للتعریف السابق أنه یجب أن 

ه المبرمجة، وأنه نظام قادر على دعم یتعامل النظام مع المشكلات غیر المبرمجة أو شب

تحلیل بیانات وتقدیم نماذج خاصة بموضوعات محددة بالذات، وأن یكون موجهاً نحو 

  التخطیط الاستراتیجي وطویل الأجل، ویمكن استخدامه على فترات غیر منتظمة.

وأضاف البعض الآخر ضرورة أن یكون نظام دعم القرار المبني على الحاسب الآلي 

  من ثلاثة مكونات متفاعلة مع بعضها بعضاً هي:  یتكون

نظام اللغة، وهي الوسیلة لتحقیق الاتصال بین المستخدم والمكونات الأخرى لنظام  -1

  دعم القرار. 

نظام المعرفة، ویعبّر عن المعرفة المرتبطة بمجالات المشكلات، والتي تتوافر في  -2

  شكل بیانات أو إجراءات.

كلات، وهو أداة الربط بین نظام اللغة ونظام المعرفة ویتضمن نظام معالجة المش -3

  النماذج المستخدمة في دعم عملیات اتخاذ القرار.

و أضاف الباحث (تروبان) أنّ الهدف من نظام دعم القرار هو تحسین عملیة صنع القرار 

  و زیادة كفاءتها.

یة من التفاعل بین كما أضاف الباحث (وبنج) أنّ هذا النظام یسمح بتوافر درجة عال

الإنسان والحاسب الآلي من خلال تمكین المدیر المستخدم للنظام من السیطرة المباشرة 

  على مهام ومخرجات الحاسب الآلي.
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: تعرف نظم دعم القرار بأنها تلك النظم التي تساند المدیر الفرد أو وفي تعریف آخر

لة شبه مبرمجة، وذلك من مجموعة صغیرة من المدیرین یعملون معاً كفریق لحل مشك

خلال توفیر المعلومات والاقتراحات المتعلقة بقرار معین، وهذه المعلومات یتم توفیرها في 

شكل تقاریر دوریة وتقاریر خاصة بالإضافة إلى نواتج النماذج الریاضیة، وتكون لدى هذه 

  النظم درجات متفاوتة من القدرة على توفیر مقترحات زیادة فعالیة القرار.

: نظم دعم القرار هي نظم تفاعلیة مبنیة على الحاسب الآلي مصممة وفي تعریف آخر

لدعم عملیة اتخاذ القرارات الإداریة خاصة الغیر هیكلیة أو النصف هیكلیة، وذلك من 

  خلال نمط حواري بین مستخدم النظام والحاسب.

تمیز نظام دعم  من خلال التعاریف السابقة یمكن تحدید بعض الملامح الأساسیة التي

  القرار عن غیره من نظم المعلومات المبنیة على الحاسب الآلي وذلك على النحو التالي:

التركیز على القرارات غیر المبرمجة وشبه المبرمجة التي تصنع عند المستویات  - 

 الإداریة العلیا في المنظمات.

متطلبات متخذ التركیز على خاصیة التفاعلیة، المرونة، والقدرة على التكیف مع  - 

 القرار، والاستجابة السریعة لاحتیاجاته.

إمكانیة بدء التشغیل والتحكم في العملیات بواسطة المستخدم النهائي فضلاً عن  - 

 الألفة في إجراء هذه العملیات.

 دعم عملیات كل من اتخاذ القرارات الفردیة، واتخاذ القرارات التنظیمیة. - 

 ت.التركیز على جودة و فعالیة القرارا - 

التكامل مع نظم المعلومات الأخرى مثل نظم معالجة البیانات ونظم المعلومات  - 

 الإداریة.

 

   أنواع نظم دعم القرار. 2.9

میز الباحثون في مجال نظم المعلومات بین أنواع مختلفة من نظم دعم القرار، فبالرغم 

تعدّ من المكونات  من أنّ بعض الباحثین قد أشار إلى أنّ قواعد البیانات وقواعد النماذج

الأساسیة لأي نظام دعم قرار، إلا أنّ الباحث (ألتر) اتجه إلى تصنیف نظم دعم القرار 

 Dataإلى مجموعتین رئیستین، تضم المجموعة الأولى النظم المهتمة بالبیانات 
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Oriented Systems  وهي تلك النظم التي تهتم بالبیانات مع تجاهل نوعیة النماذج التي

عها مثل نظم إدارة الملفات، نظم تحلیل البیانات، نظم المعلومات التحلیلیة. أما تتعامل م

وهي تلك   Model Oriented Systemsالمجموعة الثانیة فهي النظم المهتمة بالنماذج 

جاهل الكیفیة التي تمّ من تتالتي تركز على النماذج المستخدمة في التعامل مع البیانات و 

البیانات، ومن أمثلة هذه النماذج : النماذج المحاسبیة، ونماذج  خلالها الحصول على هذه

المحاكاة، والنماذج الریاضیة. وتجدر الإشارة إلى أنّ النظم التي تهتم بالبیانات فقط أو 

النظم التي تهتم بالنماذج فقط لا یمكن أن یطلق علیها اسم نظم دعم القرار، فنظم دعم 

لعنصرین معاً البیانات والنماذج، ولكن بالرغم من ذلك القرار تتطلب التكامل بین هذین ا

توجد بعض النظم التي توجه اهتماماً أكبر للنماذج دون البیانات، ویوجد البعض الآخر 

الذي یوجه اهتماماً أكبر للبیانات دون النماذج، ولكن لا تزال كل من البیانات والنماذج 

  ق علیه نظام دعم القرار.من المكونات الأساسیة للنظام حتى یمكن أن یطل

) بین نوعین من نظم دعم القرار: النوع الأول كارلسونوقد میز الباحثان (سبراجیو) و(

والتي تعتبر بمثابة أدوات  DSS Generatorsالنظم المولدة لنظم دعم القراریشمل 

یمكن من خلالها الحصول على نظم محددة لدعم القرارات، ومن أمثلة هذه النظم برنامج 

وغیرها من برمجیات الجداول التي یمكن استخدامها  Lotus123لحاسب الآلي الشهیر ا

  في الحاسبات الشخصیة. 

، وهي التي یمكن من Specific DSS المحددة تنظم دعم القراراأما النوع الثاني فهو 

خلالها التعامل مع مجموعات محددة من المشكلات مثل المشكلات التسویقیة أو الإنتاجیة 

  التمویلیة، وغیرها.أو 

(دونوفان) والباحث  وفي تصنیف آخر لأنواع نظم دعم القرارات میز كل من الباحث

نظم دعم القرارات (مادنیك) بین نوعین من نظم القرار، أطلقا على النوع الأول منها 

وهي تلك النظم التي تتعامل مع القرارات المتكررة دوریاً  Institutional DSS المؤسسیة

تستخدم لفترات طویلة نسبیاً لحل مشكلات من طبیعة متماثلة مع مراعاة تحدیث  والتي

قواعد البیانات وقواعد النماذج الخاصة بها، وهذه النظم تتعامل بشكل رئیسي مع 

المشكلات التشغیلیة والمشكلات المتعلقة بالرقابة الإداریة. أما النوع الثاني فقد أطلقا علیه 

، والذي یتعامل مع مشكلات الخاصة بموضوعات معینة بالذاتنظم دعم القرارات اسم 
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غیر متكررة دوریاً وقد تحدث لعدد محدود من المرات في حیاة المنظمة مثل القرارات 

المتعلقة بالتخطیط الاستراتیجي، وقرارات الاندماج والاستثمار المشترك مع منظمات 

حلیل البیانات وبناء النماذج أخرى، وهي بذلك قد تحتاج إلى برمجیات عامة الغرض لت

واستدعاء البیانات مع إمكانیة توظیفها في التطبیقات الخاصة وفق طبیعة المشكلة 

  موضوع القرار.

وأخیراً، من التقسیمات الشائعة لنظم دعم القرار هو تقسیمها إلى مجموعات وفقاً لمستخدم 

الجماعیة، ونظم دعم القرارات الفردیة، ونظم دعم القرارات  اتالنظام وهي: نظم دعم القرار 

  التنظیمیة.

على وجود مستخدم فرد یؤدي الأنشطة نفسها في اتخاذ  نظم دعم القرارات الفردیةتركز 

القرارات وقد تتكرر على فترات زمنیة مختلفة، مثل قرارات اختیار تشكیلة الأسهم 

  والسندات.

جود مجموعة من الأفراد فیكون التركیز فیها على و  نظم دعم القرارات الجماعیةأما 

كمستخدمین للنظم، یكون كل منهم مسؤولاً عن أداء مهام مستقلة عن تلك التي یؤدیها 

الآخرون ولكنها مرتبطة بها لدرجة عالیة جداً، مثل نظام دعم قرار الإدارة المالیة لإحدى 

  الشركات. 

م تنظیمیة تتضمن فیكون التركیز فیها على أداء مها نظم دعم القرارات التنظیمیةوأما 

تتابعاً لعملیات تنتمي إلى مجالات وظیفیة مختلفة، مثل القرارات المتعلقة بالتخطیط طویل 

  الأجل، وعملیات تخصیص الموارد، وعملیات توزیع المهام.

من أهم أنواع نظم دعم القرارات التي  Group DSSتعتبر نظم دعم القرارات الجماعیة 

في مجال نظم المعلومات، ولذلك كان من الضروري التعرف لاقت اهتماماً لدى الباحثین 

  على مفهومها ومكوناتها وأهم خصائصها. 

  

  نظم دعم القرارات الجماعیة:

اشتقاقاً من مفهوم نظم دعم القرار یمكن تعریف نظم دعم القرارات الجماعیة بأنها نظام 

المبرمجة والتي تفاعلي مبني على الحاسب الآلي یسهم في تیسیر حل المشكلات غیر 

  یسعى لحلها مجموعة من متخذي القرارات الذین یعملون معاً كفریق.
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وتتكون نظم دعم القرارات الجماعیة من أربعة عناصر أساسیة هي الأجهزة، والبرمجیات، 

والعنصر البشري، والإجراءات، تتكامل هذه العناصر معاً لخدمة عملیات اتخاذ القرارات 

جهزة لابد أن یتوافر على الأقل لكل عنصر القدرة على الوصول الجماعیة، فبالنسبة للأ

للحاسب الآلي من خلال وحدة إدخال وإخراج أو إشارات عرض فردیة بغرض عرض 

المعلومات لباقي أفراد المجموعة، وتحتوي النظم المتقدمة على وحدات طرفیة یتعامل كل 

البصریة لمسافات طویلة، عضو مع واحدة منها مع توافر وسائل الاتصال السمعیة و 

فالنظام یسمح لكل عضو أن یعمل باستقلال عن باقي الأعضاء وأن یدخل علیهم نتائج 

  عمله، وأن یطلع على أعمال الآخرین أیضاً. 

أما البرمجیات فتشمل قواعد البیانات وقواعد النماذج، وبرامج وتطبیقات متخصصة یمكن 

سهلة ومرنة، كما تشمل البرمجیات أیضاًُ◌  استخدامها بواسطة أعضاء المجموعة بطریقة

  الحزم الإحصائیة، وبرامج عرض الرسوم البیانیة والأشكال والجداول .. وغیرها.

ویتكون العنصر البشري من الأعضاء المشاركین في صنع القرارات بالإضافة إلى منسق 

زة والبرمجیات الجماعة الذي یتولى العملیات والأنشطة داخل النظام، ویقوم بتشغیل الأجه

وعرض المعلومات عند الحاجة إلیها، ویقوم بدور حلقة الوصل بین تكنولوجیا المعلومات 

  وأعضاء الجماعة.

والعنصر الأخیر في نظم دعم القرارات الجماعیة هو الإجراءات، وهي التي تمكّن 

ات الجماعة من الاستخدام والتشغیل الفعّال للأجهزة والبرمجیات ، وقد تتضمن إجراء

تنظیم المناقشات الشفهیة بین الأعضاء والإجراءات التي تحكم تدفق الأحداث أثناء 

  الاجتماعات.

  

أما فیما یتعلق بأنواع نظم دعم القرارات الجماعیة فیمكن التمییز بین أربعة أنماط مختلفة 

  لاتخاذ القرارات الجماعیة في المنظمات هي:

  : Decision Roomاستخدام حجرة القرار  -1

وهي حجرة مجهزة بالتسهیلات اللازمة لصنع القرارات الجماعیة، وهي في أبسط صورها 

تحتوي على منضدة تأخذ شكل نصف دائرة بها أماكن مخصصة لأعضاء الجماعة بحیث 

یتاح لكل فرد حاسب خاص به یمكن من خلاله التفاعل مع باقي الأعضاء، كما یمكن 
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ا یتوافر في الحجرة شاشة عرض عامة یمكن أیضاً إجراء اتصالات شفهیة بینهم، كم

  استخدامها في عرض الأفكار ونتائج تحلیل وتلخیص البیانات.

  : Local Decision Networkاستخدام شبكة قرارات محلیة  -2

وفیها لا یلتقي جمیع الأعضاء في حجرة واحدة و لكن كل منهم یظل في مكانه الخاص " 

 Workباقي أعضاء الجماعة من خلال محطة عمل حجرة مكتبه " و یقوم بالتفاعل مع 

Station   خاصة به، كما یوجد مشغل مركزي تتوافر لدیه قواعد البیانات والنماذج

والبرمجیات، كما تتیح شبكة الأعمال الاتصال المباشر بین أعضاء الجماعة من خلال 

انات العامة تبادل الرسائل الالكترونیة، كما یمكن لكل عضو الوصول إلى قاعدة البی

وقواعد البیانات الخاصة بالأعضاء، ویحقق هذا میزة في أن یمارس كل عضو عمله 

  الخاص به في مكتبه، وفي نفس الوقت یمكنه أن یعقد اجتماعاً مع الآخرین.

  :Teleconferencingاستخدام مؤتمرات الاتصال  -3

البعض ولا یوجد   یستخدم هذا النمط عندما یوجد الأعضاء في أماكن بعیدة عن بعضهم

مبرر لاجتماعهم معاً في مكان واحد لغرض صنع القرار، مثلاً إذا كانت لإحدى الشركات 

فروع منتشرة في جمیع أنحاء البلد فیمكن أن یكون لها حجرة قرارات في كل مدینة رئیسیة، 

ذا رات الاتصال یمكن الربط بین حجرات القرارات المختلفة، وبذلك فإنّ هتموباستخدام مؤ 

  النمط مماثل للنمط الأول مع عدم الحاجة لتواجد كل الأعضاء في مكان واحد.

  : Remote Decision Makingصنع القرارات عن بعد  -4

وهو نمط غیر شائع الاستخدام بعد، إذ یتیح فرصة عقد لقاءات غیر مجدولة بین 

ریق أن یخبر الأعضاء  المتواجدین في أماكن بعیدة عن بعضها البعض، ویتم ذلك عن ط

)، یقة مثلاً دق 20أحد الأعضاء باقي المجموعة أنه یرید عقد اجتماع بعد فترة من الزمن (

وقد یستخدم الهاتف في ذلك أو محطات العمل التي لدى باقي الأعضاء، وبذلك یكون كل 

الأعضاء جاهزین في الوقت المحدد، وقد یستخدم في هذا النوع من المؤتمرات العدید من 

  ة مثل الهواتف ومحطات الإرسال الفضائي وغیرها الأجهز 

  

  أما فیما یتعلق بخصائص نظم دعم القرار الجماعیة فیمكن تلخیصها بما یلي:

 إنّها تصمم خصیصاً ولا یوجد لها مواصفات ومكونات عامة. -1
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إنّها تصمم بغرض دعم عملیات اتخاذ القرارات بین أعضاء جماعة ما أثناء  -2

 تحسین عائد القرار.ممارستهم لعملهم بغرض 

إنّها نظم من السهل تعلمها واستخدامها بواسطة الأفراد بغض النظر عن مستوى  -3

 معرفتهم بالحاسبات الآلیة.

إنّها تحتوي على أسالیب تمنع انتشار السلوك الجماعي السلبي مثل الصراع  -4

 وسوء الاتصال أو سوء الفهم وغیرها.

  

  وظائف نظم دعم القرار. 3.9

  دعم القرار في الوظائف الأتیة: ظائف نظمتتمثل أهم و 

  بناء النماذج: -1

یمكن بناء نموذج وصفي على شكل جدول ذي بعدین أو أكثر، إذ یحوي البعد الأول 

والثاني مثلاً على كشف دخل، في حین یحوي البعد الثالث على منتجات مختلفة، والرابع 

حدید العلاقات التي تربط قد یحوي محلات بیع التجزئة، ویتضمن تطویر النموذج ت

  مختلف الخلایا.

  التخاطب مع النظام: -2

تسمح اللغات الإجرائیة واللإجرائیة المستخدمة في نظم دعم القرارات للمستفید بالتخاطب 

مع النظام سواء عن طریق اللغة الإجرائیة حیث الخطوات المتتابعة المحددة على نفس 

ائیة حیث الخطوات المتتابعة ولیس من الضرورة الوتیرة، أو عن طریق اللغات غیر الإجر 

  أن تتخذ نفس الشكل، ولكن یلاحظ أنّ اللغة الإجرائیة قد تكون أكثر فائدة.

  لو ؟ -الافتراضات ذات القیم المتزایدة / ماذا -3

لو) على إظهار تأثیر التغیرات المحتملة على البیانات  - تعمل افتراضات (ماذا

م دعم القرارات مثلاً: الأثر على نسبة الأرباح فیما لو زادت والافتراضات، حیث تبین نظ

  المبیعات بنسبة محددة.

  التردد المستعاد: -4



  151  
 

یعمل على تبیان القیمة التي یجب أن تكون لمتغیر مستقل كالمبیعات، لكي تتمكن المنشأة 

و النمو من إنتاج قیمة مستهدفة معینة لمتغیر تابع كالربح، ومثال ذلك الإجابة على: ما ه

  المطلوب في المبیعات لمضاعفة الأرباح ؟.

   تحلیل الخطر: -5

توفر نظم دعم القرار تقدیرات للاحتمالات المستقبلیة، إذ یجیب على تساؤل احتمالیة 

وصول الربح إلى مستوى معین، ویمكن الحصول على المعلومات اللازمة باستعمال 

  المحاكاة.

  ة:التحلیل الإحصائي ونموذج الإدار  -6

یوفّر النظام نماذج كمیة عدیدة ومفیدة للإدارة مثل: الانحدار، وتحلیل السلاسل الزمنیة، 

حیث تستخدم هذه النماذج للتنبؤ بالاتجاهات المستقبلیة في مجالات عدیدة كالمبیعات 

  والأرباح.

  الوظائف المالیة: -7

شائعة مثل: معدلات تتضمن نظم دعم القرار على حزم برمجیة جاهزة للحسابات المالیة ال

  الضرائب، طرق الاستهلاك، القیمة الحالیة، وعوائد الاستثمار.

  الأشكال البیانیة: -8

تملك نظم دعم القرار القدرة على رسم أیة بیانات في أشكال متنوعة مثل: الرسوم البیانیة 

  والخطیة والدائریة.

  قدرات الأجهزة: -9

سبات الصغرى، وكذلك الحاسبات الكبیرة، یُمكن تطبیق نظم دعم القرار من خلال الحا

ویسود الاتجاه الحالي لاستعمال الحاسبات الصغرى والحاسبات الكبیرة معاً، إذ یتم ربط 

  الحاسبات الصغیرة إلى حاسب كبیر بغرض استرجاع المعلومات عند الحاجة إلیها.

  قواعد البیانات والملفات الخارجیة: - 10

فاته الداخلیة رغم استرجاع المعلومات من مصادر أخرى، یحافظ نظام دعم القرار على مل

  أو الوصول إلى ملفات خارجة عنه، من خلال الحدود البیئیة لنظام إدارة قاعدة البیانات.

  

  خصائص وإمكانیات نظم دعم القرار. 4.9
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نظراً لعدم وجود إجماع على ما هو علیه نظم دعم القرار، فلیس هناك كذلك اتفاق واضح 

ئص نظم دعم القرار وإمكانیاته، لذلك یمكن عرض الخصائص التالیة التي على خصا

  توضح خصائص وإمكانیات هذه النظم:

توفر نظم دعم القرار دعماً لمتخذي القرارات في المواقف شبه الهیكلیة وغیر  -1

الهیكلیة أساساً عن طریق إحضار الحكم البشري والمعلومات المحوسبة مع 

حل مثل هذه المشكلات (أو لا یمكن حلها تقلیدیاً) بعضها بعضاً، ولا یمكن 

  بالنظم المحوسبة الأخرى، أو بالطرق أو الأدوات الكمیة النمطیة.

 تقدم نظم دعم القرار الدعم إلى المستویات الإداریة المختلفة في المنظمات. -2

تقدم نظم دعم القرار الدعم إلى الأفراد والمجموعات، فتشمل الكثیر من  -3

تنظیمیة اتخاذ قرار المجموعة، وفي الغالب تتطلب المشكلات الأقل المشكلات ال

هیكلة شمول العدید من الأفراد في الأقسام المختلفة، والمستویات التنظیمیة 

 المختلفة.

 توفر نظم دعم القرار دعماً للعدید من القرارات المتداخلة أو التتابعیة. -4

ار (تفكیر، وتصمیم، واختیار، تدعم نظم دعم القرار كل مراحل عملیة اتخاذ القر  -5

 وتنفیذ).

توفر نظم دعم القرار مرونة كبیرة في إعداد التقاریر، إذ یمكن تصمیم التقاریر  -6

 حسب الحالة التي توفر أفضل استفادة ممكنة.

إمكانیة استخدام ماذا لو في التحلیل، یعتمد هذا الأسلوب على إجراء تغییرات  -7

 ر هذه التغیرات على النتائج.افتراضیة على البیانات ومشاهدة أث

تدعم نظم دعم القرار عملیات وأنماط اتخاذ قرارات مختلفة، وهناك توافق بین  -8

 نظم دعم القرار وخواص متخذ القرار الفرد.

تعدّ نظم دعم القرار قابلة للتكیف عبر الوقت، ویجب أن یكون متخذ القرار  -9

وتُطور نظم دعم القرار تفاعلیاً، وقادراً على مواجهة ظروف التغیر بسرعة، 

لمواجهة هذه التغیرات، كما أنها تعدّ مرنة بحیث یستطیع المستخدمون إضافة أو 

حذف أو دمج أو تغییر أو إعادة ترتیب عناصر أساسیة (مع توفیر استجابة 
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سریعة للمواقف غیر المتوقعة)، وتجعل هذه الإمكانیة من الممكن عمل تحلیلات 

 موقوتة وسریعة وخاصة.

  تعدّ نظم دعم القرار سهلة الاستخدام. - 10

تحاول نظم دعم القرار تحسین فعالیة اتخاذ القرار (الدقة، الوقت، والجودة) بدلاً   - 11

 من تحسین كفاءته (تكلفة اتخاذ القرار، بما في ذلك تكالیف وقت الحاسب.

لدى متخذ القرار تحكم كامل في كل خطوات عملیة اتخاذ القرار في حل  - 12

، وتهدف نظم دعم القرار بصفة خاصة إلى دعم متخذ القرار لا إلى أن المشكلة

تحل محله، ویمكن أن یتغلب متخذ القرار على توصیات الحاسب في أي وقت 

  في أثناء تنفیذ العملیة.

تقود نظم دعم القرار إلى التعلم، والذي یقود إلى طلبات جدیدة، وتنقیات جدیدة  - 13

م إضافي، وهكذا في عملیة مستمرة لتطویر نظام دعم للنظام، والتي تقود إلى تعل

  القرار وتحسینه.

یجب أن یكون المستخدمون النهائیون قادرین على تشیید نظم بسیطة بأنفسهم،  - 14

ویمكن بناء النظم الكبیرة في منظمة المستخدمین مع مساعدة بسیطة فقط من 

  المتخصصین في نظم المعلومات.

م دعم القرار نماذج (نمطیة، أو معدة حسب الطلب) في غالباً ما یستخدم نظا - 15

تحلیل مواقف القرارات، وتمكّن إمكانیة النمذجة من إجراء تجارب مع 

الاستراتیجیات المختلفة تحت تشكیلات مختلفة، ویمكن أن توفر هذه التجارب 

  تبصرات جدیدة وتعلماً جدیداً.

عرفة یمكّن من الحل الفعّال تكون نظم دعم القرار المتقدمة مُعدة بمكون م - 16

  والكفء للمشكلات الصعبة جداً.

  

وتوفر هذه الخصائص والإمكانیات المختلفة بعض الفوائد الرئیسیة للمنظمات والتي 

  تتمثل في:

  المقدرة على دعم حل المشكلات المعقدة. -1

 استجابة سریعة للمواقف غیر المتوقعة التي ینتج عنها ظروف متغیرة. -2
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ربة العدید من الاستراتیجیات المختلفة تحت تشكیلات مختلفة، المقدرة على تج -3

 بسرعة وموضوعیة.

تبصرات جدیدة وتعلم جدید، یستطیع المستخدم التعرف على تبصرات جدیدة في  -4

تكوین النموذج، وفي تحلیل الحساسیة، ویمكن أن تساعد التبصرات الجدیدة في 

 ن أیضاً.تدریب المدیرین قلیلي الخبرة، والعاملین الآخری

تسهیل الاتصالات، تنفیذ تجارب جمع البیانات، وتشیید النموذج مع الإسهام  -5

النشط للمستخدمین، ویسهل ذلك الاتصالات بشدة بین المدیرین، ویمكن أن 

تجعل عملیة القرار العاملین أكثر دعماً للقرارات التنظیمیة، كما یمكن أن یساعد 

 التالي تحسین عمل الفریق.تحلیل الحساسیة في إقناع المشككین، وب

تحسین أداء الإدارة و مراقبتها، یمكن أن تزید نظم دعم القرار مراقبة الإدارة  -6

 للإنفاقات، ویحسن من أداء المنظمة.

توفیر التكالیف، یمكن أن ینتج عن تطبیق نظم دعم القرار تقلیل كبیر في  -7

 التكلفة، أو تقلیل (إلغاء) تكلفة القرارات الخطأ.

فعالیة الإداریة، والسماح للمدیرین بأداء المهام في أوقات أقل أو بجهد تحسین ال -8

 أقل. 

  

  مكونات نظم دعم القرار . 5.9

یتكون نظام دعم القرار من ثلاثة مكونات أساسیة هي: قاعدة البیانات، قاعدة النماذج، 

  إدارة الحوار بین النظام والمستخدم.

خلیة التي تعبر عن العملیات الداخلیة للمنظمة على البیانات الدا قاعدة البیاناتتشتمل 

والتي یتم جمعها من النظم الأخرى والمجالات الوظیفیة المختلفة داخل المنظمة، والبیانات 

الخارجیة التي تعبر عن علاقات المنظمة مع البیئة الخارجیة، فضلاً عن أیة بیانات یمكن 

البیانات على أحد برمجیات الحاسب  أن تؤثر على أداء المنظمة، كما تشمل أیضاً قاعدة

 Data Base Management Systemالآلي المعروفة باسم نظام إدارة قاعدة البیانات (

(DBMS  والتي تتولى إنشاء وتعدیل والحفاظ على قاعدة البیانات حسب متطلبات

  مستخدم النظام،
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مل سلسلة من النماذج والتي تش قاعدة النماذجأما المكون الثاني لنظام دعم القرارات فهو 

الریاضیة والإحصائیة والتي بالتفاعل مع قاعدة البیانات المطلوبة تمكّن نظم دعم القرارات 

  من أداء عملیات تحلیل البیانات وفقاً للنماذج الكمیة المطلوبة.

أو ما یُطلق علیه أحیاناً نظام  نظام الاتصالأما المكون الثالث لنظم دعم القرار فهو 

هو الوسیلة التي یمكن من خلالها الاتصال والتحاور بین المستخدم ونظم دعم الحوار، و 

  القرار، ومن الضروري أن تتصف إدارة الحوار بالبساطة والمرونة وسهولة الاستخدام.

  ): 1رقم ( الآتي ویمكن التعبیر عن المكونات الثلاثة لنظم دعم القرار في الشكل

  م دعم القراراتالمكونات الأساسیة لنظ): 1شكل رقم (
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  ونتناول فیما یلي المكونات الثلاثة لنظم دعم القرار بشيء من التفصیل:

  قاعدة البیانات:. 1.5.9

تُعدّ قاعدة البیانات بمثابة البیانات المخزنة في مكان مركزي في نظام دعم القرار باستخدام 

وتعرّف قاعدة البیانات بأنها مجموعة من الملفات المتكاملة مع  تكنولوجیا الحاسب الآلي،

بعضها البعض، یتكون الملف من مجموعة السجلات، ویتكون السجل من مجموعة من 

عناصر البیانات، والعنصر یتكون من مجموعة من الحروف أو الرموز، ویترتب على 

  وجود قاعدة البیانات العدید من المزایا مثل: 

  مات أكثر من كمیة البیانات المتاحة نفسها. تولید معلو  - 

 الإجابة على الاستفسارات المرتبطة بموضوع محدد بالذات بدرجة أكثر سهولة. - 

 تقلیل ازدواج البیانات إلى أدنى حد ممكن. - 

 استقلال البیانات عن البرامج. - 

 تحسین إدارة البیانات وتعزیزها. - 

 عرض البیانات والاحتفاظ بها بشكل أسهل. - 

 م مساحة اقل لتخزین البیانات.استخدا - 

 Data) ناتغالباً ما یتم التعامل مع قاعدة البیانات من خلال ما یسمى (مدیر قاعدة البیا

Base Administrator (DBA):ومن مسؤولیات مدیر قاعدة البیانات ما یلي ،  

  تصمیم وإدارة تنفیذ قاعدة البیانات. - 

 حمایة قاعدة البیانات. - 

 ایة قاعدة البیانات.وضع مقاییس الأمن لحم - 

 وضع أسالیب علاج أي خلل في قاعدة البیانات. - 

 الاحتفاظ بسجل لمكونات قاعدة البیانات. - 

 وضع معاییر تقییم أداء قاعدة البیانات. - 

 إضافة وظائف جدیدة لقاعدة البیانات. - 

 تحسین وظائف قاعدة البیانات المتاحة. - 

  

  قرار، ومخرجات قاعدة البیانات.ونتعرض فیما یلي لمصادر البیانات في نظام دعم ال
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  مصادر البیانات:أولاً. 

  یمكن التمییز بین عدة مصادر للبیانات في نظام دعم القرار على النحو الآتي: 

  نظام معالجة البیانات:  -1

یمكن الحصول على البیانات المطلوبة لنظام دعم القرار من نظام معالجة البیانات بعدة 

وافر في نظام قاعدة البیانات جزء خاص یتولى حساب طرق، ولعل من أهمها أن یت

البیانات الخاصة بالتبادلات من نظام معالجة البیانات وتلخیصها ووضعها في صورة 

جاهزة لاستخدامات نظام دعم القرار، كما یمكن أن یتم سحب البیانات المطلوبة من نظام 

ج نظام إدارة قاعدة البیانات، معالجة البیانات على أن تتم عملیات التلخیص والتجهیز خار 

ویتم ذلك یدویاً إذا كانت البیانات تحتاج مجهوداً ضئیلاً، أو باستخدام الحاسب الآلي إذا 

  كان عنصر الوقت عاملاً هاماً بالنسبة لنظام دعم القرار.

  مصادر داخلیة أخرى: -2

ظام معالجة قد یحتاج نظام دعم القرار بیانات داخلیة أخرى بخلاف تلك المتاحة في ن

البیانات، فمثلاً قد یحتاج بیانات خاصة بمجالات وظیفیة معینة، لذلك یجب أن یتوافر 

لنظام إدارة قاعدة البیانات القدرة على الوصول إلى قواعد بیانات المجالات الوظیفیة 

المختلفة من ( التمویل، الإنتاج، التسویق، الأفراد، ...) مع إمكانیة سحب البیانات 

  ة منها وإدخالها وتخزینها.المطلوب

  مصادر خارجیة: -3

قد یحتاج نظام دعم القرار للإدارة العلیا في المنظمة بعض البیانات الخارجیة الخاصة 

بالاقتصاد القومي أو المحلي، أو بیانات خاصة عن الصناعة أو سوق العمالة أو ظروف 

بیانات من مصادرها المنافسة وغیرها، وفي هذه الحالة قد یتم الحصول على هذه ال

  الأصلیة أو شراؤها من قواعد البیانات التجاریة التي تنشأ لهذا الغرض.

  بیانات المستندات: -4

یسعى فریق من الباحثین إلى الكشف عن طریقة یمكن من خلالها نقل البیانات الموجودة 

إلى قاعدة في مستندات الشركة ( مثل العقود والخطابات والمذكرات والخرائط التنظیمیة ) 

البیانات، ثم بعد ذلك استرجاعها لدعم القرارات وبذلك یكون النظام قد احتوى على ثروة 

  هائلة من المعلومات.



  158  
 

  مخرجات نظام قاعدة البیانات:ثانیاً. 

یمكن لمستخدم النظام الحصول على مخرجات نظام قاعدة البیانات في صورة العدید من 

ة، ومخرجات النماذج الریاضیة، وفي كل هذه الأنواع التقاریر الدوریة، والتقاریر الخاص

من المخرجات یعمل نظام قاعدة البیانات " كحارس بوابة " وهو یمد المستخدم باللغات 

التي تمكّنه من طلب أي نوع من المخرجات، كما یمد النماذج الریاضیة بما تحتاجه من 

ك بین العدید من ملفات البیانات بیانات من قواعد البیانات، هذا فضلاً عن إمكانیة التحر 

  للحصول على البیانات المطلوبة لإخراج تقریر معین.

ویمكن الحصول على هذه التقاریر في صورة ملخصة أو تفصیلیة، كما یمكن أیضاً 

الحصول على تقاریر تساعد في الكشف عن مجالات الانحراف، مثل طلب تقریر مبیعات 

تصاعدیاً أو تنازلیاً وفقاً لحجم المبیعات، كما یتم یظهر بنود البضاعة المبیعة مرتبة 

الحصول على تقاریر تظهر الاستثناءات فقط، مثل طلب تقریر یظهر أرقام وأماكن 

الآلات التي حققت معدلات أعطال خلال الفترة تفوق المعدلات المعتادة وفقاً لظروف 

  التشغیل.

  

  قاعدة النماذج:.  2.5.9

محاكاة للواقع، ولأنّ دراسة الواقع قد تكون صعبة ومكلفة في كثیر یعدّ النموذج تمثیلاً أو 

من الحالات قد تكون غیر عملیة، فإننا یمكن أن نتجه إلى بناء نموذج لمحاكاة هذا الواقع 

فالخریطة التنظیمیة مثلاً هي ، ثم دراسته، وتوجد العدید من النماذج التي نتعامل معها

منظمة والعلاقات التي تربط بین الوحدات التنظیمیة فیها، نموذج لواقع الأقسام المكونة لل

ولكن لأغراض نظم دعم القرارات فإنه غالباً ما یتم التركیز على النماذج الریاضیة 

  والإحصائیة.

وتحتوي قاعدة النماذج في نظام دعم القرار على العدید من أنواع النماذج الإحصائیة 

یات التحلیلیة لنظم دعم القرار في المنظمة، وتعتبر والكمیة والوظیفیة التي توفر الإمكان

القدرة على التعامل مع هذه النماذج من إحدى السمات الرئیسیة التي تمیز نظام دعم 

القرار عن غیره من نظم المعلومات المبنیة على الحاسب الآلي، ونعرض فیما یلي لأهم 



  159  
 

إلى مزایا استخدام النماذج في أنواع النماذج المستخدمة في نظم دعم القرار، ثم نتعرف 

  صنع القرارات وعیوبها، وأخیراً نوضح كیفیة التفاعل بین قاعدة البیانات وقاعدة النماذج.

  

  أنواع النماذج:أولاً. 

یمكن استخدام العدید من المعاییر للتمییز بین الأنواع المختلفة من النماذج، وتتمثل هذه 

لتعامل مع العشوائیة، درجة العمومیة في المعاییر في الهدف من النموذج ودرجة ا

التطبیق، نوع البیانات التي یتعامل معها النموذج، المستوى الذي یخدمه والمجال الوظیفي 

  الذي یتعامل معه.

یمكن التمییز بین نوعین من النماذج هما (النماذج  الهدف من النموذجفمن حیث 

التي تصف سلوك أي نظام، فأي نظام  الوصفیة والنماذج المثالیة). النماذج الوصفیة هي

یعدّ نموذجاً وصفیاً إذا تضمن وصفاً أو تمثیلاً صادقاً للواقع مثل المحاكاة، والنماذج 

المثالیة هي النماذج التي تسعى إلى تحقیق أهداف التعظیم أو التدنیة، ومن أمثلة تلك 

كالیف، ونماذج النماذج، النماذج التي تستخدم بهدف تعظیم الأرباح أو تخفیض الت

  السمبلكس لتعظیم الأرباح أو لتخفیض التكالیف.

، فیمكن التمییز بین نوعین من النماذج هي درجة التعامل مع العشوائیةأما من حیث 

(النماذج الاحتمالیة والنماذج الحتمیة)، فمعظم النماذج تعدّ احتمالیة حیث أنه لا یمكن 

قدر من العشوائیة، والنماذج الاحتمالیة تتعامل مع التنبؤ تماماً بسلوك النظام نظراً لوجود 

البیانات الاحتمالیة ( أي الأحداث المرتبطة باحتمالات معینة لتحقیقها بغرض التوصل 

إلى نواتج متوقعة مثل نماذج شجرة القرارات)، أما النماذج الحتمیة فهي التي یمكن من 

ة مثل نماذج تقدیر الحجم خلالها التوصل إلى مخرجات في شكل قیمة واحدة تقدیری

الاقتصادي للطلبیة، و تعدّ النماذج الحتمیة أكثر انتشاراً وسهولة، وغالباً ما یفضلها 

  المدیرون كوسیلة لدعم القرار.

، یمكن التمییز بین نوعین من النماذج هي: بدرجة عمومیة التطبیقاتأما فیما یتعلق 

مل مع نوع معین من النظم، والنماذج النماذج الخاصة التي یتم تصمیمها خصیصاً للتعا

  العامة التي یتم تصمیمها بشكل یمكن من خلاله التعامل مع أنواع مختلفة من النظم.
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، فیمكن التمییز بین النماذج نوع البیانات التي تتعامل معها النماذجأما بخصوص 

صف الوضع الساكنة والنماذج المركبة، النماذج الساكنة هي نماذج تتعامل مع متغیرات ت

في لحظة زمنیة معینة، أي أنّ الوقت لا یعدّ أحد المتغیرات التي یشملها هذا النموذج، أما 

النماذج المركبة فهي التي تتعامل مع بیانات تصف الوضع عند نقاط زمنیة مختلفة ( أي 

  بیانات تطوریة ) وبالتالي یعتبر الوقت أحد المتغیرات التي یشتمل علیها النموذج.

الذي تخدمه النماذج فیمكن التمییز بین ثلاثة أنواع من  المستوى التنظیميحیث  أما من

   النماذج هي: النماذج الاستراتیجیة، والنماذج التكتیكیة، والنماذج التشغیلیة.

تستخدم النماذج الاستراتیجیة في دعم قرارات مستوى الإدارة العلیا في عملیات التخطیط 

النماذج تلك المستخدمة في تحدید الأهداف الاستراتیجیة،  الاستراتیجي، ومن أمثلة هذه

وتخطیط عملیات الاندماج والاستحواذ، واختیار موقع المصنع، وإجراء التحلیل البیئي، 

  وهي نماذج تتجه في طبیعتها لأن تكون وصفیة ( محاكاة ) أكثر منها مثالیة. 

اعدة في عملیات تخصیص موارد وتستخدم النماذج التكتیكیة بوساطة الإدارة الوسطى للمس

المنظمة، والرقابة علیها، ومن أمثلة هذه النماذج تلك التي تهتم بتخطیط القوى العاملة، 

وتخطیط ترویج المبیعات، وإعداد الموازنات الرأسمالیة. وغالباً ما تغطي هذه النماذج 

ماذج في طبیعتها فترات زمنیة قصیرة مقارنة بالنماذج الاستراتیجیة، وتتجه معظم هذه الن

  إلى أن تكون مثالیة أكثر منها نماذج وصفیة.

أما النماذج التشغیلیة فهي تلك التي تستخدم في دعم أنشطة العمل الیومیة والتي تتم في 

مستوى الإدارة الدنیا والتنفیذیة، ومن أمثلتها تلك النماذج التي تستخدم في جدولة الإنتاج 

ملیات الصیانة،  والرقابة على الجودة، والسمة الغالبة والرقابة على المخزون، وتخطیط ع

  لهذه النماذج أنها تمیل إلى النماذج المثالیة .

هذه النماذج یمكن التمییز بین نماذج التمویل،  المجال الذي تخدمهوأخیراً فمن حیث 

  یق.ونماذج الرقابة على الإنتاج، ونماذج المخزون، ونماذج الموارد البشریة، ونماذج التسو 

  

  مزایا وعیوب استخدامات النماذج في دعم القرارات: ثانیاً. 

إنّ استخدام النماذج یعدّ خبرة تعلیمیة، حیث یتیح تشغیل النماذج للمدیر فرصة  -1

  مستمرة للتعلم واكتساب مهارات ومعارف جدیدة.
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إنّ عنصر السرعة الذي توفره النماذج یمكّن المدیر من تقییم أثر القرار ومعرفة  -2

ئجه في عدة دقائق، فیمكن مثلاً استخدام النماذج في محاكاة عملیات المنظمة نتا

لعدد من السنوات أو الشهور القادمة، ومعرفة نتائج هذه العملیات في عدد 

 محدود من الدقائق، واتخاذ القرارات بناء على ذلك.

سائل إنّ النماذج تتمیز بقدرتها على التنبؤ بشكل لا توفره أي وسیلة أخرى من و  -3

 توفیر المعلومات.

إنّ استخدام النماذج یعدّ أقل تكلفة من استخدم طریقة المحاولة والخطأ، فإذا  -4

كانت البرمجیات الخاصة بالنماذج مكلفة فإنّ تكلفتها تعدّ أقل من تكلفة اتخاذ 

  قرار خاطئ.

  

  وبالرغم من المزایا السابقة فإنّ استخدام النماذج لا یخلو من عیوب من أهمها:

عوبة تمثیل الواقع تمثیلاً كاملاً الأمر الذي یترتب علیه الاعتماد على المدیر ص -1

في تقدیر بعض عناصر مدخلات النموذج من واقع خبراته الشخصیة، ولذلك فإنّ 

مخرجات النماذج غالباً ما تعتمد على التقدیرات والأحكام الشخصیة لمتخذي 

  القرارات.

لباً ما یحتاج إلى مهارات ریاضیة وإحصائیة إنّ بناء وتصمیم وتشغیل النماذج غا -2

عالیة جداً، كما أنّ تفسیر مخرجات هذه النماذج یستلزم أن یتوافر لدى متخذي 

 القرارات قدراً من المهارات الریاضیة والإحصائیة.

لذلك تتجه عملیات تصمیم وبناء النماذج للتغلب على هذه العیوب من خلال توفیر نماذج 

الاستخدام، كما توجد أیضاً برمجیات الحاسب الآلي التي تهدف إلى  تتیح سهولة وألفة

  تعلیم المدیرین وإكسابهم مهارات التعامــل مع النمــــاذج وفهــم مخرجــاتهــا.

  

  التفاعل بین البیانات وقاعدة النماذج:ثالثاً. 

في اتجاهین: فقد یمكن القول إنّ العلاقة بین قاعدة البیانات وقاعدة النماذج علاقة تفاعلیة 

یطلب متخذ القرار استخدام نموذج معین ویحتاج تشغیل هذا النموذج إلى بیانات محددة 

تتولى قاعدة النماذج طلب البیانات للنموذج من قاعدة البیانات، وتقوم قاعدة البیانات عادة 
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رسال بإرسال البیانات المطلوبة حیث تتولى قاعدة النماذج إجراء التحلیلات المطلوبة وإ 

نتائج التحلیلات لمستخدم النظام، وتستمر عملیة التفاعل بین قاعدة البیانات وقاعدة 

النماذج إلى أن یتوقف مستخدم النظام أو یتجه لاستخدام عملیات من نوع آخر، ویمكن 

  ).2التعبیر عن العلاقة بین قاعدة البیانات وقاعدة النماذج في الشكل رقم (
  

  ن قاعدة البیانات وقاعدة النماذجالعلاقة بی): 2(شكل رقم 

   

  نظام إدارة الحوار:. 3.5.9

وهي الوسیلة التي یمكن من خلالها أن یتفاعل المستخدم مع نظام دعم القرار، ولذلك فهي 

بالنسبة للمستخدم بمثابة النظام ككل، فهي تمثل ما یجب أن یعرفه المستخدم لكي یتعامل 

ظام، وهي وسیلة التحكم في عملیات النظام، كما أنها تعمل كأداة للتعبیر عن مع الن

  استجابة النظام لطلبات المستخدم. 

ومن أهم الخصائص التي یود المستخدم توافرها في نظام إدارة الحوار هي البساطة 

ف والمرونة، ولكن غالباً ما تكون هناك مقایضة بین هاتین الخاصتین، فالنظام الذي یتص

بالبساطة غالباً ما تنقصه المرونة، وأیضاً النظام الذي یتصف بالمرونة غالباً ما تنقصه 

  البساطة.

  

  أنواع أسالیب الحوار:أولاً. 

  یمكن استخدام و تشغیل أي نظام لدعم القرار باستخدام أحد الأسالیب التالیة :

  .Scheduled Reportالتقاریر المجدولة  - 

 بیانات

قاعدة 

 النماذج

قاعدة 

 البیانات



  163  
 

  .Question and Answerالسؤال والإجابة  - 

  . Menuقائمة الاختیارات  - 

  .Command Languageلغة الأوامر  - 

  .  Input form / Output formنموذج المدخلات و/ نموذج المخرجات  - 

  .Input In Context Outputالمدخلات في سیاق المخرجات  - 

  .Combinationخلیط من الأسالیب السابقة  - 

  

غیر رسمي بین المستخدم ونظام دعم القرار، ویمكن أیضاً أن  ویمكن أن یتم الحوار بشكل

یتم بشكل مباشر، فالحوار غیر المباشر یتم باستخدام وسیط، وقد یتمثل هذا الوسیط في 

التقاریر الدوریة والتقاریر المجدولة أو أحد الموظفین أو أحد المحللین. فالتقاریر الدوریة 

لیه العدید من المعلومات التي یتم التعبیر عنها في والمجدولة تصل إلى المستخدم لتنقل إ

أشكال متنوعة، كما أنها تتیح للمستخدم إمكانیة طلب أي تقاریر خاصة في الحالات 

  الاستثنائیة.

) بدور الوسیط بین موعة من الموظفینأو مجضاً أن یقوم أحد موظفي المنظمة (یمكن أی

، ووفقاً  Operatorلوسیط اسم المشغل نظام دعم القرار والمستخدم، ویطلق على هذا ا

لهذا النظام یستطیع المستخدم النهائي طلب تقریر معین ویتولى المشغل عملیة تشغیل 

النظام للحصول على التقریر المطلوب وتوصیله للمستخدم، كما یمكن أن یقوم أحد 

قوم بدور المحللین بدور الوسیط بین نظام دعم القرار والمستخدم النهائي، وهو أیضاً ی

إلى ذلك بتفسیر النتائج وتقدیم  ةمشغل النظام، إلا أنه یستطیع أن یقوم بالإضاف

  المقترحات والتوصیات اللازمة للمستخدم النهائي.

أما الحوار المباشر، فیمكن أن یتم باستخدام العدید من الأسالیب مثل السؤال والجواب، 

/ نموذج المخرجات، المدخلات في  قائمة الاختیارات، لغة الأوامر، نموذج المدخلات

سیاق المخرجات، بالإضافة إلى خلیط من الأسالیب السابقة، فضلاً عن استخدام اللغة 

  العادیة كوسیلة للحوار، وذلك على النحو التالي:
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وفقاً لهذا الأسلوب یطرح النظام سلسلة من الأسئلة ویقوم المستخدم السؤال والجواب:  .1

وع أسئلة نظام دعم القرار باختلاف إجابات المستخدم، وبناء بالإجابة علیها، وقد تتن

 على هذا الحوار بین النظام والمستخدم یتولى النظام إعداد التقاریر المطلوبة.

وهي تعتبر من أكثر الأسالیب شیوعاً للحوار المباشر، وفیها یقدم قائمة الاختیارات:  .2

تخدم باختیار إحداها، وبناء على النظام قائمة بكل الاختیارات الممكنة، ویقوم المس

هذا الاختیار یتولى النظام تقدیم الاستجابة المطلوبة أو إظهار قائمة اختیارات فرعیة 

 وهكذا.

وتتكون من سلسة من الأوامر والرموز التي یستجیب لها النظام وفقاً  لغة الأوامر: .3

 وغیرها.  . List , Print , Saveلمتطلبات المستخدم ومن أمثلة هذه الأوامر 

وفقاً لهذا الأسلوب یعرض النظام نموذجاً  نموذج المدخلات / نموذج المخرجات: .4

للمدخلات یتولى المستخدم تزویده بالبیانات اللازمة والأوامر المطلوبة، وبناء على 

هذه المدخلات یقوم النظام بتقدیم المخرجات في شكل نموذج مماثل أو یطلب 

 الحصول على مزید من المدخلات.

وتعدّ حالة خاصة من الأسلوب السابق إذ یتوحد  المدخلات في سیاق المخرجات: .5

نموذج المدخلات ونموذج المخرجات، ویستطیع المستخدم إجراء أي تعدیل في 

المدخلات لكي تظهر شاشة جدیدة لعرض المخرجات بناء على التعدیلات الجدیدة، 

م عادة ما تكون في ضوء ...، وهكذا، ولذلك فإنّ أي مدخلات یقدمها المستخد

  المخرجات السابقة للنظام.

ویوفر نظام دعم القرار إمكانیة استخدام العدید من الأسالیب السابقة معاً، بحیث یستطیع 

 Lotus123المستخدم اختیار الأسلوب المناسب له، كما أنه في بعض البرامج مثل 

جمع النظام بین أسلوبي قائمة تشتمل قائمة الاختیارات على قائمة من الأوامر وبالتالي ی

  الاختیارات ولغة الأوامر.

  

  مكونات نظام الحوار:ثانیاً. 

  Action Languageیتكون نظام الحوار من ثلاثة مكونات أساسیة هي (لغة التصرف 

)، Knowledge Baseوقاعدة المعرفة   Presentation Languageولغة العرض 
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دم أن یفعله للاتصال مع النظام، وتشمل بدائل وتشیر لغة التصرف إلى ما یمكن للمستخ

 Mouseأو الفأرة  Keyboardأسالیب إدخال البیانات والتي قد تكون لوحة المفاتیح 

  وغیرها.

أما لغة العرض فتشیر إلى ما یسمعه أو یراه المستخدم، وتشمل ما تقدمه الطابعة أو ما 

  افة للمخرجات السمعیة.یظهر على شاشة العرض من حروف وكلمات وأشكال ورسوم إض

وتعبر قاعدة المعرفة عن المعلومات التي یجب أن یعرفها المستخدم عن القرار وعن كیفیة 

استخدام نظم دعم القرار، فمعرفة المستخدم بالقرار أو المشكلة موضوع القرار تتم خارج 

ل دلیل نظام دعم القرار، أما معرفة المستخدم لنظام دعم القرار فیمكن أن یتم من خلا

الاستخدامات، أو من خلال تعلم كیفیة التشغیل بالاستخدام المباشر للنظام، أو حضور 

) العلاقة بین الأجزاء المختلفة لمكونات 3برامج تدریبیة في ذلك، ویظهر الشكل رقم (

  نظام إدارة الحوار.

  مكونات نظام إدارة الحوار): 3(شكل رقم 
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  خصائص إدارة الحوار الجید:. ثالثاً 

معظم مستخدمي نظم دعم القرار لیسوا بالضرورة خبراء في استخدام الحاسب الآلي، لذلك 

فإنّ الحوار لا بد وأن یكون سهل التعلم والاستخدام، وكذلك یجب أن یتفق مع الاحتیاجات 

لالها الحكم التنظیمیة والشخصیة لمتخذ القرار، وتوجد بعض المعاییر التي یمكن من خ

  :              دة إدارة الحوار، نوضحها فیما یأتيعلى مدى جو 

وتعني الألفة في استخدام النظام، وأن تتفق لغة الحوار مع احتیاجات البساطة:  -1

  ومهارات مستخدمي النظام.

 لغات الحوار

 إدارة قاعدة النماذج إدارة قاعدة البیانات

 إدارة الحوار

 مخرجات مدخلات

 لغة التصرف لغة العرض

 المستخدم
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ویشیر إلى ضرورة اتساق المكونات المختلفة للنظام مع بعضها البعض،  الاتساق: -2

التعامل مع البرمجیات المختلفة لأداء مهمة معینة حتى لا یسبب اختلاف  واتساق لغة

  اللغة أو الأوامر لبساً في ذهن مستخدم النظام.

إذ یجب تصمیم النظام باستخدام نفس منطق تفكیر  الألفة مع نمط تفكیر المستخدم: -3

) فیجب أن سنة تخدم مثلاً ذكر التاریخ في شكل (یوم / شهر /المستخدم، فإذا اعتاد المس

  یتعامل النظام بنفس المنطق ولا یستخدم شكلاً آخراً.

فلا یكفي فقط أن ینبه النظام المستخدم بأنّ هناك خطأ  توفیر المعلومات الإرشادیة: -4

ما، ولكن یجب أن یوضح للمستخدم مصدر الخطأ ویرشده إلى كیفیة معالجته حتى یمكنه 

  الاستمرار في التشغیل.

الحوار الجید هو الذي یمكن المستخدم من التحرك عبر الاستخدامات ف المرونة: -5

  المختلفة للنظام وسهولة الدخول والخروج من النظام أو أحد التطبیقات الفرعیة. 

  

  أوجه الاختلاف بین نظم دعم القرار ونظم المعلومات الإداریة. 6.9

جانب بالرغم من  تختلف نظم دعم القرار عن نظم المعلومات الإداریة في أكثر من

اشتراكهما في توفیر المعلومات اللازمة لمساعدة المدیرین في إتخاذ القرارات الإداریة، 

  ) أوجه الاختلاف بینهما:1ویلخص الجدول رقم (

  

  أوجه الاختلاف بین نظم دعم القرار ونظم المعلومات الإداریة: )1-10جدول رقم (

  نظم دعم القرار  وجه الاختلاف

 

  ات الإداریةنظم المعلوم

 

تنتج المعلومات من خلال النمذجة   منهجیة تشغیل المعلومات

  والخارجیة الداخلیةالتحلیلیة للبیانات 

تنتج المعلومات من خلال معالجة 

  البیانات التشغیلیة

  تشكیلة ثابتة ومحددة مسبقاً   تشكیلة مرنة ولأغراض معینة  تشكیل المعلومات

تقاریر واستجابات دوریة واستثنائیة   رات واستجابات تفاعلیةاستفسا  نمط المعلومات المتداولة

  بالطلب

توفر معلومات لدعم القرارات المطلوبة   نوع الدعم

  لحل مشكلات محددة

  توفر معلومات حول أداء المنظمة
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  نظم دعم القرار  وجه الاختلاف

 

  ات الإداریةنظم المعلوم

 

تدعم مراحل تصمیم واختیار وتنفیذ عملیة   مراحل اتخاذ القرار المدعوم

  اتخاذ القرار

  رارتدعم مرحلة تنفیذ الق

القرارات غیر المهیكلة والنصف مهیكلة   نوع القرارات المدعومة

والمتعلقة بالتخطیط الاستراتیجي 

  والسیاسات قصیرة الأجل 

السیاسات المهیكلة المتعلقة بالتخطیط 

  قصیر الأجل

نوع متخذ القرار الذي تمّ تقدیم 

  الدعم له

دعم مباشر لفریق اتخاذ القرارات داخل 

  كون من مدیرین معنیینالمنظمة والذي ی

دعم غیر مباشر لأي مدیرین داخل 

  الشركة
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  النظم الخبیرةعاشر: الفصل ال

  

  

  مفهوم النظم الخبیرة. 1.10

تعد النظم الخبیرة إحدى التطبیقات الشهیرة للذكاء الاصطناعي، وتنتمي لما یعرف بالنظم 

  إضافة جدیدة للنظم المبنیة على الحاسبات الآلیة.المبنیة على المعرفة، والتي تمثل 

وللنظم الخبیرة مسمیات عدیدة فالبعض یطلق علیها النظم المبنیة على المعرفة 

Knowledge Based Systems في حین یطلق علیها البعض الآخر النظم المبنیة ،

لیها ، بینما یطلق عIntelligent Knowledge Based Systemsعلى المعرفة الذكیة 

، وأحیاناً یطلق علیها اسم مساعدو Expert Advisors  أحیاناً اسم مستشارو الخبرة

  . Intelligent Computers Assistantالكومبیوتر الأذكیاء 

والنظم الخبیرة بصفة عامة هي: برامج تتسم بالذكاء تعتمد على معارف مستمدة من الخبرة 

في الوصول إلى النتائج وأسباب الوصول  البشریة، وتستخدم قواعد الاستدلال المنطقي

  لها.

) النظم الخبیرة بأنها: " تطبیق على الحاسب الآلي لحل Rolston(ویعرف الباحث  

المشكلات المعقدة، والتي تتطلب خبرة إنسانیة كبیرة، ویتم ذلك عن طریق محاكاة عملیة 

  الاستدلال البشریة ".

ى تطبیقات نظم المعلومات المبنیة على ) وآخرون بأنها إحدWhittenبینما یعرفها (

الحاسبات الآلیة، والتي تقوم باستحواذ المعرفة والخبرات التي یتمتع بها الخبراء ثم محاكاة 

  تفكیرهم وتوفیرها إلى من هو أقل خبرة.

فیعرف النظم الخبیرة: بأنها نظم معلومات مبنیة على المعرفة، التي  O'Brienأما 

بیقیة معینة ومعقدة، بحیث یمكن اعتبارها كخبیر استشاري تستخدمها في مجالات تط

  للمستخدمین النهائیین للنظام.
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بأنها نظم تفاعلیة مبنیة على الحاسبات الآلیة تقدم استجابات على  Longكما عرفها 

التساؤلات، وتعطي توضیحات وتطرح توصیات، وتساعد عملیة اتخاذ القرارات بصفة 

  عامة.

أنّ أفضل تعریف للنظم الخبیرة  Goodو  Stoneالآخرون مثل  ویرى بعض كتاب النظم

هو أنها برامج حاسبات آلیة تتفاعل بنشاط مع مستخدمیها ومصممة بحیث تحاكي 

  عملیات تفكیر الخبیر البشري.

: یعتبر النظام الخبیر نظام مبني على المعرفة مصمم لنمذجة قدرة وفي تعریف آخر

ت، وشكلاً متطوراً من أشكال الذكاء الاصطناعي، الخبیر الإنساني على حل المشكلا

والتي استنجت في بناء النظم على مبدأ شبیه بمنطق التفكیر الإنساني، وحتى یقوم النظام 

الخبیر بهذه المعرفة لا بد أن یمتلك مكونات جوهریة مثل: قاعدة المعرفة، محرك 

  نیة. الاستدلال، ذاكرة عاملة، تفسیر الاستدلال، والواجهة البی

فتعرف النظم الخبیرة بأنها: " تجسید نظام ما معتمد على  جمعیة الحاسب البریطانیةأما 

في الشكل الذي یمكن عن طریقه أن یقدم  - التي تمثل مهارة الخبیر الإنساني  -المعرفة 

  هذا النظام نصیحة أو قراراً متسماً بالذكاء لأحد المواقف أو المشكلات.

على مبدأ المعرفة المتخصصة المتراكمة التي یقوم بتجهیزها الخبیر ویعتمد النظام الخبیر 

أو مجموعة من الخبراء مشتملة على القواعد، المفاهیم، الحقائق، العلاقات، المعارف 

المستقاة من الخبراء، ویخزن ذلك في النظام الخبیر لیتمكن المدیر من الرجوع إلیه عند 

  الحاجة.

  

  خصائص النظم الخبیرة. 2.10

  تمتاز النظم الخبیرة بمجموعة من الخصائص والتي من أهمها:

القدرة على الحصول على المعرفة والخبرات البشریة النادرة وحفظها، وتسهیل  -1

  استخدامها في مجال معین.

تقدیم الحلول المبنیة على المعرفة والخبرة للمشكلات المعقدة في زمن قیاسي، مع  -2

 زوایا متعددة. المقدرة على النظر إلى المشكلة من
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تحقیق المشاركة الإنسانیة في الاستفادة من الخبرات البشریة النادرة وذلك بتوفیر  -3

 هذه الخبرات في أكثر من مكان وفي وقت واحد.

القدرة على شرح أسباب الحلول المقترحة للمشكلات، ویُعد ذلك من أهم الفوائد  -4

 التي تحققها هذه النظم.

الاستنتاجات من قواعد معینة للتصرف ومن تستطیع هذه النظم أن تستخلص  -5

 علاقات معقدة.

القدرة على التعامل مع المعلومات الرمزیة مثل الرسومات الهندسیة التي تظهر  -6

 على شاشة الحاسوب، واستخلاص النتائج من هذه الرسومات.

القدرة على التصرفات الذكیة مثل اقتراح أفكار ومداخل جدیدة لحل المشكلات  -7

علومات معینة، ومن الأمثلة على ذلك ما تفعله النظم الخبیرة في بناء على م

 المجال الطبي.

تنمیة بدائل الحلول وتقییمها، واقتراح الحل الملائم من بینها، إذ یتوافر للنظام  -8

 الخبیر المنطق الذي یساعده على ذلك.

  

  أنواع النظم الخبیرة. 3.10

  یسیة:یمكن تقسیم النظم الخبیرة إلى ثلاثة أنواع رئ

: تُعد هذه النظم أقل النظم خبرة، إذ یقوم Assistant النظم التي تعمل كمساعد -1

النظام بمساعدة المستخدم في تحلیل بعض الأعمال، وتوضیح الأنشطة التي تحتاج 

إلى تدخل العنصر البشري، ومن أمثلة النظم: النظم التي تقوم بقراءة الخرائط 

نقیب عن البترول ثم توضح للخبراء المجالات والرسومات الناتجة عن معدات الت

  التي تحتاج إلى الاهتمام والتركیز.

: تسمح هذه النظم للمستخدم أن یناقش المشكلة Collegeالنظم التي تعمل كزمیل  -2

مع النظام ویطرح الأسئلة علیه لفهم المنطق الذي یستخدمه النظام، كما یمكن 

الي یكون القرار النهائي محصلة جهد مشترك للمستخدم أن یصحح مسار النظام، وبالت

  للمستخدم والنظام معاً.
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: یقبل المستخدم في هذا النوع من النظم نصیحة  Expertالنظم التي تعمل كخبیر  -3

  النظام دون مناقشة، أي أنّ خبرة النظام أفضل من خبرة المستخدم.

  

  مكونات النظم الخبیرة . 4.10

  ):1خمسة أجزاء رئیسة كما یوضح ذلك الشكل رقم ( تتكون معظم النظم الخبیرة من

  مكونات النظام الخبیر): 1شكل رقم (

  
  

  :Knowledge Baseقاعدة المعرفة  -1

  تتضمن قاعدة المعرفة الخاصة بالنظم الخبیرة أنواع المعارف التالیة:

  مجالات معینة. ت تمسالمعرفة بالحقائق والتي تتكون من حقائق حول موضوعا - أ

  واجهة التعامل مع المستخدم

User Interface 

 قاعدة المعرفة 

 آلة الاستدلال

 وحدة تحدیث المعرفة  وحدة التفسیر

 المستخدم 
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المعرفة الموجهة، وتتكون من الإجراءات والقواعد التي تصف ما یمكن أن یتبعه   - ب

الخبیر للوصول إلى أسباب مشكلة معینة، لذا یطلق علیها أحیاناً الإجراءات 

 السببیة.

وتعتبر القواعد من أكثر الأسالیب الشائعة لتمثیل المعرفة وتخزینها، وأي قاعدة   

  دة باستخدام جملة أو مجموعة من الجمل الشرطیة، والشكل العام لتلك القواعد:تُمثل عا

  : تحققت الشروط المنطقیة.إذا

  : نفذ الأنشطة والأعمال المشار إلیها.حینئذ

ویطلق على كل القواعد التي یتضمنها النظام الخبیر مجموعة القواعد، ویختلف عدد 

  جة تعقد ومجال عمل النظام الخبیر.القواعد التي تتضمنها المجموعة طبقاً لدر 

  

  : Inference Engineآلة الاستدلال  -2

یمكن من خلال عملیة الاستدلال التعامل مع المواقف المختلفة التي یواجهها النظام 

الخبیر، إذ یتم انتقاء مجموعة المعارف المناسبة لكل موقف والوصول إلى النتائج 

مكن الوصول إلى معرفة جدیدة من المعارف المطلوبة، ومن خلال آلة الاستدلال ی

  هما: نالحالیة، ومن ثم الوصول إلى نتائج جدیدة أیضاً، وتقوم آلة الاستدلال بأداء وظیفتی

  متابعة ترتیب تنفیذ القواعد في قاعدة المعرفة. - 

 اختبار القواعد والحقائق الموجودة والاستدلال منها على حقائق جدیدة. - 

لاستدلال على أنها: برنامج یتناول المعرفة الحالیة ویستدل منها ولذلك یمكن تعریف آلة ا

  على معارف جدیدة.

  

  :User Interfaceواجهة المستخدم  -3

یقوم وسیط المستخدم في النظام الخبیر بتلقي المعلومات من المستخدم وترجمتها إلى 

لها إلى شكل شكل مقبول إلى بقیة أجزاء النظام، أو تلقي المعلومات من النظام وتحوی

  مقبول للمستخدم.

  : Knowledge Update Unitوحدة تعدیل وتحدیث المعرفة  -4
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لا شك أنه عند تصمیم النظام الخبیر یتم تصمیم قاعدة أو عدة قواعد للمعرفة   

والتي یعتمد علیها، غیر أنّ المعرفة في أي مجال عموماً تنمو وتتغیر، ولهذا یجب تعدیل 

الخاصة بالنظام لكي  تظل دائماً مناسبة للمستخدم والنظام وتحدیث قواعد المعرفة 

  الخبیر.

  

  : Explanation Unitوحدة الشرح والتفسیر  -5

من خلال وحدة الشرح والتفسیر یتم تفسیر كیف قام النظام الخبیر بالوصول إلى النتائج 

التي  والتوصیات المتعلقة بالمشكلة محل البحث، وهذه إحدى الخصائص الهامة للنظام

  تجعله یماثل الخبیر البشري إلى حد بعید.

  

   أسالیب الاستدلال في النظم الخبیرة. 5.10

  التسلسل المتقدم: -1

إذ یتم تمثیل مجال المعرفة في النظم الخبیرة بوساطة مجموعة من القواعد، وهذه 

قف أو المجموعة من القواعد یتم مقارنتها بمجموعة من الحقائق أو المعارف الخاصة بالمو 

  المشكلة المعروضة على النظام الخبیر.

إذا حقق الجزء " إذا " من القاعدة الحقیقیة المعروضة علیه فإنّ الإجراء أو التوصیة 

  الموجودة في الجزء "حینئذ " یتم تنفیذها.

وبذلك یلاحظ أنّ آلة الاستدلال تقوم أولاً بمواءمة الجزء " إذا " من القاعدة مع الحقائق أو 

مات المعروضة علیه، ثم نقوم بعد ذلك بتنفیذ هذه القاعدة إذا اتفق الجزء " إذا " المعلو 

  الخاص بها مع تلك الحقائق أو المعلومات.

وفي بعض الأحیان یمكن أن یؤدي تنفیذ قاعدة من القواعد إلى تعدیل مجموعة من 

إلى قاعدة الحقائق في قاعدة المعرفة، ویمكن أن تستخدم الحقائق التي تمّت إضافتها 

المعرفة لتحقیق موائمة أو موائمات أخرى مع الجزء " إذا " من القواعد الجدیدة، وینتج عن 

عملیة موائمة القواعد الموجودة في الأجزاء التي تلي " إذا " مع الحقائق ما یطلق علیه 

  سلسلة الاستدلال.
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  التسلسل الراجع: -2

النتائج والتي یطلق علیها فرضیات من وهو یستخدم أسلوباً مبنیاً على محاولة إثبات 

الحقائق، ولذلك فهو یبدأ من الأجزاء من القواعد التي تلي كلمة " حینئذ " ویحاول 

  مواءمتها مع النتیجة أو الهدف، ثم إیجاد الحقائق التي تدعم الوصول إلى الهدف.

  ویمكن تلخیص استراتیجیة التسلسل الراجع في الخطوات التالیة:

  یتفق الجزء الذي یلي كلمة " حینئذ " بها مع الهدف. إیجاد قاعدة -أ 

  إذا وجدت ینتقل إلى الخطوة (ب). - 

 إذا لم توجد یتوقف النظام. - 

استخدام المقدمة المنطقیة للقاعدة، وهو الجزء الذي یلي " إذا " في عمل هدف أو  -ب 

  أهداف فرعیة جدیدة.

 إیجاد الحقیقة أو الحقائق التي تحقق الأهداف الفرعیة.  - ج 

 

  مقارنة التسلسل المتقدم بالتسلسل الراجع: -3

إنّ اختیار أسلوب التسلسل المتقدم أو أسلوب التسلسل الراجع للاستدلال المنطقي في 

آلات الاستدلال یعتمد إلى حد كبیر على شكل حیز وحدود المشكلة المراد حلها، فإذا 

تائج متعددة ومتنوعة كانت المواقف والأوضاع الابتدائیة متعددة ومتنوعة وتؤدي إلى ن

وسوف تؤدي إلى نتائج أو أهداف محددة یبرز هنا التسلسل المقدم كأسلوب أمثل 

للاستدلال. أما إذا كانت المواقف والأوضاع محدودة وتؤدي إلى نتائج متعددة، فإنه 

  یفضل أسلوب التسلسل الراجع.

  

  بناء النظم الخبیرة. 6.10

  وتتكون من ست مراحل تتمثل في: تعدّ عملیة بناء النظم الخبیرة معقدة

  المرحلة الأولى: بدء النظام.

  المرحلة الثانیة: تحلیل وتصمیم النظام.

  المرحلة الثالثة: عمل نموذج أولي سریع، ونموذج أولي للتوضیح.

  المرحلة الرابعة: تطویر النظام.
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  المرحلة الخامسة: التنفیذ.

  المرحلة السادسة: ما بعد التنفیذ.

  

  شيء من التفصیل هذه المراحل الستة.وسنتناول ب

  المرحلة الأولى بدء النظام:. 1.6.10

لیس إیجاد مشروع نظام خبیر مناسب أمراً سهلاً، فیجب الأخذ بالاعتبار للعدید من 

العوامل هنا، وقد أخفق العدید من المشروعات بسبب التحلیل الضعیف لهذه المرحلة، وقد 

  ار لتنفیذ المهام في هذه المرحلة، والتي من أهمها:طور الخبراء منهجیات وقوائم اختب

  تعریف المشكلة وتقویم الاحتیاجات: -1

یبسط التعریف الواضح للمشكلة بقیة المهام بصورة كبیرة، ویُعد تعریف المشكلة نوعاً من 

الإجابة على بعض الأسئلة الأساسیة، ما هي المشكلة الأساسیة بالضبط؟ وما هي 

ة؟. قد تكون مشكلات الأعمال التقلیدیة انخفاض الإنتاجیة، أو الافتقار الاحتیاجات الفعلی

إلى معرفة خبیر كافیة لاستخدامها، أو حمل معلومات زائدة، أو مشكلات في الوقت، أو 

مشكلات مع الأفراد، وأیاً كانت المشكلة، أو الحاجة اكتب صیاغة واضحة لها، وقدم أكبر 

  معلومات دعم ممكنة.

العدید من النظم الخبیرة في تحسین أداء أوجه العمل الضعیفة في  ولقد استخدم

المنظمات، مثال على ذلك قد لا یحقق العامل الكمیة المطلوبة، أو كمیة العمل في الوقت 

المحدد أو طبقاً للتكلفة المحددة، وقد ترجع مثل هذه المشكلات إلى الافتقار إلى المعرفة 

  في صورة إنسان خبیر، أم نظام خبیر.أو الاتصال بها، سواء أكان ذلك 

وإنّ أفضل طریقة لفهم المشكلة أو الحاجة هي إجراء نوع من الدراسة النظامیة تسمى 

تقویم الاحتیاجات، ویرتبط تقویم الاحتیاجات لحل المشكلة بالعدید من الأنشطة الأخرى 

  مثل تحلیل التكلفة والعائد، والتبریر، وإیجاد متطلبات النظام.

  

  قویم الحلول البدیلة:ت -2
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قبل أن تبدأ تطویر نظام خبیر رئیسي، اعتبر الحلول البدیلة للمشكلة، فقد یكون الافتقار 

إلى المعرفة مشكلة یمكن حلها بطرق غیر استخدام النظام الخبیر، لنأخذ بعض الأمثلة 

  هنا:

لأفراد المعرفة إذا كانت المشكلة مرتبطة بالمعرفة، فربما یكون لدى أحد اإتاحة الخبراء: 

المطلوبة، وتقع إحدى الطرق في جعل الخبیر الموجود، أو الجدید متوافراً لیتصل به هؤلاء 

  المحتاجین لخبرته ببساطة.

: حل آخر هو توفیر تعلیم وتدریب لهؤلاء المحتاجین للمعرفة في التعلیم والتدریب

لتدریبیة، والمواد ذات الموضوعات المطلوبة، وغالباً ما تكون المقررات، والملتقیات ا

  العلاقة أقل تكلفة في تقدیمها عن النظام الخبیر.

: بدیل آخر للتعلیم والتدریب الإضافیین هو تعبئة المعرفة والمعلومات ذات المعرفة المعبأة

العلاقة في توثیق مطبوع (أو الكتروني)، وبالطبع یستغرق إنتاج الأدلة، ومساعدات العمل 

  تكون غیر مكلفة، وأسهل كثیراً في إنتاجها عن النظام الخبیر. وقتاً، لكن غالباً ما

یمكن أن یظل حل الحاسب للمشكلة أفضل، لكن قد لا یكون نظم البرامج التقلیدیة: 

النظام الخبیر مناسباً تماماً، فبعد تعریف المشكلة، وفحص إمكانیة استخدام مجموعات 

  إدارة قاعدة البیانات بصورة مناسبة لذلك.نظم البرامج التقلیدیة، قد یكون استخدام نظام 

  

  التحقق من صحة منهج النظم الخبیرة: -3

لا تعني الحقیقة أنّ البدائل الأخرى لا تناسب حل المشكلة أنه یلزم استخدام النظم الخبیرة، 

إطاراً لتحدید ما یتفق مع منهج النظام الخبیر، وطبقاً لمتطلبات هذا  وترمانوقد اقترح 

  ب إجراء دراسة من ثلاثة أجزاء، متطلبات، وتبریر، ومناسبة.الإطار یج

  متطلبات تطویر النظام الخبیر: -أ

  تلزم المتطلبات التالیة من أجل تحقیق النجاح لتطویر النظام الخبیر:

  لا تتطلب المهمة إحساساً عاماً. -1

 تتطلب المهمة مهارات إدراكیة ولیست طبیعیة. -2

 والذي یرحب بالتعاون.یوجد على الأقل خبیر أصلي واحد  -3

 یوضح الخبراء المشمولون طرقهم في حل المشكلات. -4
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 یوافق الخبراء المشمولون على المعرفة طریقة لحل المشكلة. -5

 لا تكون المهمة صعبة للغایة. -6

 تكون المهمة مفهومة فهماً جیداً، ومعرفة بوضوح. -7

 یكون تعریف المشكلة مستقراً بدرجة معقولة. -8

 حاسب (الخوارزمیة).لا تكفي أسالیب حل ال -9

  یمكن التسامح في النتائج غیر الدقیقة أو غیر المثلى. - 10

  تكون البیانات والحالات الاختباریة متاحة. - 11

  

  تبریر تطویر النظام الخبیر: - ب

مثل أي نظام معلومات آخر، یحتاج النظام الخبیر إلى تبریر، ویجب أن یوجد واحد من 

  الخبیر: العوامل التالیة لتبریر النظام

  یكون لحل المشكلة عائد مرتفع. -1

 یمكن أن یحفظ النظام الخبیر الخبرة البشریة حتى لا تفقد. -2

 تكون هناك حاجة إلى الخبرة في الكثیر من المواقع. -3

 تكون هناك حاجة للخبرة في بیئات معادیة، أو منطویة على مخاطر. -4

 تحسن خبرة الأداء و/ أو الجودة. -5

 لتدریب.یمكن استخدام النظام في ا -6

 یمكن استخلاص حل النظام الخبیر أسرع مما یمكن أن یوفره الإنسان البشري. -7

 یكون النظام الخبیر أكثر اتساقاً ودقة عن الإنسان البشري. -8

  

یجب مقارنة الفوائد المستخلصة في مجال واحد، أو أكثر من هذه المجالات مقابل تكالیف 

لمرحلة، بینما ینفذ تحلیل تفصیلي في تطویر النظام، ویتم عمل تبرید أولي في هذه ا

  المرحلة الثانیة. 

  

  مناسبة النظام الخبیر: -ج

  یجب أخذ العوامل التالیة في الاعتبار عند تحدید متى یكون مناسباً:
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طبیعة المشكلة، یجب أن یكون للمشكلة هیكل رمزي، ویجب أن یكون هناك  -1

كون من الممكن تجربة تجارب متاحة لحلها، إضافة إلى ذلك، من المرغوب أن ی

  المهمة.

صعوبة المهمة، یجب ألا تكون المهمة سهلة جداً، أو صعبة جداً للخبیر  -2

 البشري.

مدى المشكلة، یجب أن یكون للمشكلة حجم معین یمكن التعامل معه، كما یجب  -3

 أن یكون لها بعض القیمة العملیة.

 

  اعتبار الأمور الإداریة: -4

رة من نفسها، ففي بعض الحالات تبدأ بسبب حاجة ماسة لا تبدأ مشروعات النظم الخبی

 AIلها، لكنها تبدأ في الكثیر من الحالات بسبب معرفة أحد الأفراد في المنظمة بتقنیات 

، ویمكن أن یبدأ المشروع بمجرد اتخاذ القرار للبحث  ESوترحیبه بمشروع النظم الخبیرة 

ب اتخاذ الشركة قراراً بإتباع ریادة عن مشروع مناسب، كما یمكن أن یبدأ المشروع بسب

منافسیها، أو أنّ أحد العاملین بها قام بعمل مشروع النظم الخبیرة أثناء دراسته، ومن 

الواضح أنّ من یبدأ المشروع یعد أمراً هاماً، لكن هناك العدید من الأمور الإداریة التي 

  ة، والتي من أهمها:تحتاج إلى أخذها في الحسبان عند اعتبار مشروع النظم الخبیر 

  التمویل المتاح. - 

 الموارد الأخرى المتاحة. - 

 القیود القانونیة، والقیود الأخرى الممكنة. - 

قیمة المشروع: یجب أن یكون كل الأطراف المهتمین بالمشروع، وخاصة الإدارة  - 

 العلیا مقتنعین بقیمة المشروع.

 رعى المشروع بقوة.تعرف الداعم: یحتاج أحد الأفراد في الإدارة العلیا أن ی   - 

  

  المرحلة الثانیة: تحلیل وتصمیم النظام:  .2.6.10
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بمجرد الاتفاق على مفهوم المشروع، یجب إجراء تحلیل تفصیلي للنظام والحصول على 

فكرة معینة عن كیف سیكون النظام، وتنفذ الكثیر من المهام في هذه المرحلة، والتي یمكن 

  هذه المهام كما یلي:أن تدعم بوساطة نموذج أولي ابتدائي، وتظهر 

  التصمیم المفاهیمي: -1

یشبه التصمیم المفاهیمي للنظام الخبیر التخطیط المعماري للمنزل، ویعطي فكرة عامة 

عمّا سیكون علیه النظام، وكیف سیحل المشكلة، ویبین التصمیم الإمكانیات العامة 

الحاسب، ومجال للنظام، والأسطح البینیة مع نظم المعلومات الأخرى المعتمدة على 

المخاطرة، والموارد اللازمة، والتدفق النقدي المتوقع، وتكوین الفریق، وأیة معلومات أخرى 

تلزم للتصمیم التفصیلي فیما بعد، ویمكن أن یلعب الاستشاریون والموردون دوراً رئیسیاً في 

ارهم، وبعد هذه المرحلة بسبب خبراتهم، ویُعد فریق التطویر، ویبدأ المشاركون في لعب أدو 

  إتمام التصمیم المفاهیمي یلزم تحدید استراتیجیة التطویر.

  

  استراتیجیة ومنهجیة التطویر: -2

طبقاً لفیدر وتوربان توجد العدید من الطبقات العامة لاستراتیجیات التطویر مثل ( اعملها 

بنفسك، واستعن بمطور خارجي، وادخل في مغامرة مشتركة، وادمج، وهاجم على كل 

بهات، ورغم أنّ بعض المنظمات تستخدم استراتیجیة واحدة، فیستخدم البعض الآخر الج

العدید من الاستراتیجیات، لذلك كلما تمّ تطویر تطبیق جدید فیمكن اتفاقه مع أي من 

  الاستراتیجیات.

إضافة إلى تحدید من الذي سیبني النظام، یلزم أیضاً تحدید كیف سیبنى النظام، وناقش 

  س أسالیب تطویر النظم الخبیرة واسعة الاستخدام.یون وجیمارا

  

  اختیار الخبیر: -3

: یمتلك الخبراء البشریون معرفة واسعة جداً، وهي معتمدة على الخبرة، ومن أهم الخبراء

  خصائص الخبیر:

مقدرة اهتمام إدراكي متطورة جداً، یمكن أن یرى الخبراء مالا یستطیع الآخرون  -1

  رؤیته.



  181  
 

 المعلومات المناسبة وغیر المناسبة.معرفة الفرق بین  -2

 المقدرة على تبسیط التعقیدات. -3

 مجموعة قویة من مهارات الاتصال. -4

 معرفة متى یتم إعداد التوقعات. -5

 شعور قوي بالمسؤولیة، لا یخاف الخبراء من الوقوف وراء قراراتهم. -6

 ثقة خارجیة في قراراتهم، یثق الخبراء بأنفسهم ومقدراتهم. -7

 كیف للتغیرات في ظروف المهمة.المقدرة على الت -8

 محتویات معرفة متطورة جداً عن مجالاتهم. -9

  استقلالیة أكبر للعملیات الإدراكیة. - 10

المقدرة على التسامح في الضغوط، یمكن أن یعمل الخبراء بكفاءة تحت  - 11

  الظروف المختلفة.

بدیلة المقدرة على الابتكار، یكون الخبراء أفضل كثیراً في إیجاد حلول  - 12

  للمشكلات.

  المقدرة على توصیل معرفته، وحكمه، وخبرته. - 13

 متعاون، وسهل العمل معه، ومرحب بالعمل في المشروع. - 14

  

تستخدم النظم الخبیرة كلاً من مصادر موثقة، وخبراء بشریین كمصادر للمعرفة، الاختیار: 

عرفة وزادت صعوبتها، وكلما زادت الخبرة البشریة اللازمة طالت عملیة الحصول على الم

  ویمكن أن تظهر العدید من الموضوعات عند اختیار الخبیر (الخبراء).

  من یختار الخبیر (الخبراء)؟. - 

 كیف یعرّف الخبیر ( ما الخصائص التي یجب أن تتوافر فیه)؟. - 

 ما الذي یمكن عمله إذا كانت هناك حاجة للعدید من الخبراء؟. - 

 كیف یمكن حث الخبیر على التعاون؟. - 

 

  اختیار نظم البرامج: -4
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نظم برامج مجموعات لغات، ومساعدات، وبیئات، لا حصر لها، ویمكن الاختیار  توجد

من مئات المجموعات التجاریة للحصول على المعرفة، وتمثیل المعرفة، والتصفح خلالها، 

یما وتصحیحها، وتنقیحها، وتوضیحها، وما إلى ذلك، وعادة ما یحتار باني النظام الخبیر ف

یوصف بأنه غابة نظم البرامج، فیعد اختیار نظم البرامج بصفة عامة أمراً معقّداً بسبب 

التغیرات المتكررة في التقنیة، والكثیر من المعاییر التي تقارن طبقاً لها مجموعات نظم 

  البرامج البدیلة.

ثیلها، والسمات وفي الأساس یعتمد اختیار الأداة على اتفاق بین المعرفة المتنوعة المراد تم

  المبنیة داخلیاً للأداة، وعملیاً تكون عملیة الاختیار هذه معقّدة لأسباب عدة:

  من الصعب عمل تحویل من المشكلات إلى الأدوات. - 

یتأثر اختیار الأدوات بأي أداة یمتلكها الفرد بالفعل، ودرجة اعتیاده على أدوات  - 

 النظام الخبیر.

  لأسواق متشابهة أكثر من كونها مختلفةالكثیر من الأدوات الموجودة في ا - 

لنظام الخبیر في وتلخص الموضوعات الرئیسة المشمولة في اختیار نظم برامج تطویر ا

  ).1الجدول رقم (

  

  أمثلة للأمور التي تظهر في اختیار نظم البرامج لتطویر النظام الخبیر: )1م (جدول رق

یشمل عوامل التكلفة، والترتیبات  هل یمكن الحصول على الأداة وتشییدها بسهولة؟ (هذا -

  القانونیة، والتوافقیة مع نظم المكونات الموجودة.

 ما مدى جودة دعم البائع للأداة، وهل الصیغة الحالیة للنظام مستقرة؟. -

 ما صعوبة التوسع أو التعدیل، أو إضافة واجهة أمامیة، أو واجهة خلفیة للأداة؟. -

فرها الأداة؟ (قواعد أو شبكات أو إطارات أو ما نوع مخططات تمثیل المعرفة التي تو  -

 أخرى) وكیف تتفق هذه مع التطبیق المقصود.

 هل توفر آلة الاستدلال اتفاقاً مع المشكلة؟. -

 هل تتفق المعرفة المحببة مع ما یلزم للمشكلة؟. -

 هل تتفق السرعة المتوقعة للنظام المطوّر مع المشكلة إذا لزم استخدام الوقت الحقیقي. -

اك وسیلة تسلیم (استشارة) متاحة إذا كانت هناك حاجة إلى العدید من النسخ في هل هن -

 التطبیق؟.

 ما سجل التتبع لنجاح المجموعة؟. -
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 ما إمكانیات نظم البرامج الداخلیة؟ (هل یوجد مبرمجون؟ وهل هم أكفیاء). -

 ما لغات البرمجة الموجودة في النظم التي یمكن أن تتداخل مع التطبیق المقترح؟. -

 ما نظم المكونات، والشبكات الموجودة حالیاً في المنظمة؟. -

هل هذا أول تطبیق للنظم الخبیرة في المنظمة؟، أم أنه سبق تطویر نظم من قبل؟ وما  -

 نظم البرامج التي استخدمت في الماضي؟.

 ما خطة الصیانة المتوقعة؟ ومن الذي سیقوم بذلك؟. -

 أین سیستخدم المنتج؟ ومن الذي سیستخدمه؟. -

 ما مدى سهولة تطبیع التطبیقات لتعمل في بیئات نظم مكونات مختلفة؟. -

  ما التدریب اللازم للباني، وللمستخدمین. -

  دراسة الجدوى: -5

تشبه دراسة جدوى النظم الخبیرة، دراسة الجدوى لأي نظام معلومات، وكلما زاد حجم 

لحاجة إلى موافقة النظام كلما أصبحت الخطوات المتبعة أكثر نظامیة، وذلك بسبب ا

  ) تخطیطاً مقترحاً لعناصر دراسة الجدوى.2الإدارة العلیا، ویوضح الجدول رقم (

  

  عناصر دراسة الجدوى :)2جدول رقم (

  عناصر الجدوى  نوع الجدوى

 تكلفة تطویر النظام (بالعناصر). -  جدوى اقتصادیة (مالیة)

 تكلفة الصیانة. -

 العائد المتوقع. -

 تحلیل التدفق النقدي. -

  حلیل المخاطرة.ت -

  متطلبات السطح البیني. -  الجدوى التقنیة

 أمور خاصة بالشبكات. -

 إتاحة المعرفة والبیانات. -

 أمن المعرفة السریة. -

 مخطط تمثیل المعرفة. -

إتاحة نظم المكونات، ونظم البرامج  -

  وتوافقیتها.

  إتاحة العنصر البشري والموارد الأخرى. -  جدوى التشغیل وتأثیراته
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  عناصر الجدوى  نوع الجدوى

 رنة بالمشروعات الأخرى.الأولویة مقا -

 تقویم الاحتیاجات. -

 أمور تنظیمیة وتنفیذیة. -

 دعم الإدارة والمستخدمین. -

 إتاحة الخبراء ومهندسي المعرفة. -

 القیود القانونیة والقیود الأخرى. -

 ثقافة المنظمة. -

  بیئة المستخدم. -

  

  تحلیل التكلفة والعائد: -6

ستثمار الموارد، التي یمكن النظر یحتاج كل مشروع من مشروعات النظم الخبیرة إلى ا

إلیها على أنها تكالیف النظام، مقابل بعض المنافع المتوقعة، ویُعد إیجاد نظام خبیر 

مناسب عامل نجاح حرج للنظام الخبیر، وإحدى المهام الرئیسة هنا هي تحلیل التكلفة 

أكثر تعقیداً، وتجعل والعائد، أو تحلیل فعالیة التكلفة، وعملیاً یمكن أن یصبح هذا التحلیل 

الطبیعة المتغیرة لبناء النظام الخبیر من الصعب التنبؤ بالتكالیف والعوائد، لأنّ النظم 

تتغیر بصورة مستمرة، إضافة إلى ذلك توجد عدة عوامل تؤدي إلى تعقید التحلیل. 

  ) یوضح لنا الطرق شائعة الاستخدام لتقویم النظم الخبیرة.3والجدول رقم (

  

  الطرق الشائعة الاستخدام لتقویم النظم الخبیرة :)3(جدول رقم 

  العیوب  الممیزات  المؤشر

یحضر كل المشروعات إلى أرضیة  -  معدل العائد الداخلي

 مشتركة.

 معروف مفاهیمیاً بصورة معتادة. -

  لا یفترض معدل خصم. -

  یفترض إعادة الاستثمار بنفس المعدل. -

  یمكن أن یكون له جذور متعددة. -

  شائع جداً. -  الحالیةصافي القیمة 

  یعظم قیمة اختیار مشروع غیر مقید. -

من الصعب مقارنة المشروعات التي لها  -

  أعمار مختلفة، أو أحجام مختلفة.

یفترض تكرار المشروعات إلى أقل تعدد  -  یحضر إلى أرضیة واحدة. -  المكافئ السنوي
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  مشترك للحیاة  رقم سنوي مربح. -

مات، أو دون یمكن أن یكون مع خصو  -  فترة إعادة الدفع

  خصومات.

  قیاس للكشف. -

تهمل التدفقات بعد الوصول إلى إعادة  -

  الدفع.

تفترض نمط تدفق نقدي لمشروع  -

  نمطي.

معامل المنفعة إلى 

  التكلفة.

  معروف مفاهیمیاً بصورة معتادة. -

یحضر كل المشروعات إلى أرضیة  -

  واحدة.

یمكن أن یكون تصنیف الانفاقات إلى  -

  .مصاریف واستثمارات صعباً 

  

  المرحلة الثالثة: عمل نموذج أولي سریع، ونموذج أولي للتوضیح:. 3.6.10

لقد كان عمل النماذج الأولیة حاسماً في تطویر الكثیر من النظم الخبیرة، ویشیر النموذج 

الأولي في النظم الخبیرة إلى نظام على مستوى صغیر، ویشمل تمثیل المعرفة 

ل السریع، وإنتاج المكونات الرئیسیة للنظام الخبیر، المستخلصة بطریقة تمكّن من الاستدلا

  ).4وأنّ أهم ممیزات النموذج الأولي السریع موضحة في الجدول رقم (

  

  ممیزات النموذج الأولي السریع: )4جدول رقم (

یسمح بحصول مطوري المشروع على فكرة جیدة، عمّا إذا كانت محاولة عمل تطبیق  -

  الخبیر مجدیة أم لا.كامل باستخدام تقنیة النظام 

 یوفر وسیلة تدرس من خلالها فعالیة تمثیل المعرفة. -

 یوفر وسیلة یدرس من خلالها فعالیة تنفیذ المعرفة. -

 یمكن أن یكشف فجوات هامة، أو مشكلات مهمة في النظام النهائي المقترح. -

 ینتج عنه منتج ملموس للمشروع في مرحلة مبكرة. -

ممولي النظام بتوضیح النظام السریع، مما یساعد  یعطي فرصة لمفاجأة الإدارة، أو -

 على اكتساب أو زیادة الدعم للمشروع.

النظام النهائي للخبراء  ایعطي فكرة عمّا سیؤدیه النظام النهائي، وكیف سیبدو هذ -

 الخارجیین، والمستخدمین الممكنین.

ة من الإدارة، یسمح بإمكانیة التصحیح في اتجاه المشروع اعتماداً على التغذیة المرتد -

 والخبراء الاستشاریین، والمستخدمین المنتجین.

یوفر نظاماً أولیاً یمكن اختباره میدانیاً، ناتجاً عن ذلك خبرة في استخدام النظام،  -
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واختباره، وإذا كانت الاختبارات ناجحة فإنه یوفر مصداقیة أنّ النظام النهائي المتوقع 

 سیؤدي الوظائف المرجوة منه بصورة طیبة.

منتجاً نهائیاً، أن توضع  یمكن أن یوفر نظاماً بمنفعة كافیة، والتي یمكن رغم أنه لیس -

 في المیدان بغرض توسیعه.

 یوفر عملیة متزایدة السرعة للحصول على المعرفة. -

 یجعل من السهل على الخبراء نقد البرامج الموجودة، أو توفیر معلومات للقواعد. -

 یساعد على الاحتفاظ باهتمام الخبیر. -

 یجعل ترویج النظام لدى المتشككین سهلاً.  -

 قیمة نظم البرامج، ونظم المكونات. یوفر فكرة عن -

 یوفر فكرة عن درجة تعاون الخبیر. -

یوفر معلومات عن التعریف الأولي لنطاق المشكلة، والحاجة إلى النظام الخبیر، وما  -

 شابه ذلك.

  یوضح إمكانیات النظام الخبیر. -

  

م تظهر عملیة إعداد النموذج الأولي بسرعة في الجدول السابق، ونبدأ بتصمیم نظا

صغیر، ویحدّد المصمم أوجه (أو قطاعات) النموذج الأولي، وكم عدد القواعد المستخدمة 

في أول لقطة،...، وهكذا، ثم یتم الحصول على المعرفة لأول لقطة، ویتم تمثیلها في 

  النظام الخبیر، وبعد ذلك یتم عمل اختبار.

خبیر الحكم على ویمكن عمله باستخدام حالات تاریخیة أو افتراضیة، ویطلب من ال

النتائج، وتختبر طرق تمثیل المعرفة، وفعالیة نظم المكونات، ونظم البرامج أیضاً، ویمكن 

دعوة أحد المستخدمین المحتملین لاختبار النظام، ثم یحلل مهندس المعرفة النتائج بعد 

 ذلك، وإذا كانت هناك حاجة إلى إدخال تعدیلات یعاد تصمیم النظام، وعادة یمر النظام

خلال العدید من مرّات التكرار حتى یصبح معدّاً للتوضیح الرسمي، وبمجرد توضیح 

النظام فإنه یختبر مرة أخرى مع إدخال أیة تحسینات علیه، وتستمر هذه العملیة حتى 

  یصبح النموذج الأولي النهائي (الكامل) معداً للعمل.

أو یمكن أن تستغرق عدة ویمكن أن تكون مرحلة عمل النموذج الأولي قصیرة، وبسیطة، 

أشهر، وتكون معقدة جداً، ویتم إدخال الدروس المستفادة في أثناء عمل النموذج الأولي 
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بسرعة في التصمیم النهائي، كما یكون هذا هو الوقت الذي یتخذ فیه قرار الاستمرار، أو 

  عدم الاستمرار مرة أخرى، فإذا كان القرار استمرار یبدأ تطویر النظام.

  

  المرحلة الرابعة: تطویر النظام:. 4.6.10

بمجرد أن یصبح النموذج الأولي معدّاً، وتقتنع به الإدارة یبدأ تطویر النظام، من الواضح 

أنه یجب إعداد خطة عن كیفیة الاستمرار، وفي هذه المرحلة یمكن تغییر استراتیجیة 

تغییر التصمیم  التطویر (مثال على ذلك یمكن الاستعانة باستشاري)، كما یمكن أیضاً 

  التفصیلي، وكذلك بعض عناصر الخطة.

حجمه، وكمیة السطح البیني مع النظم الأخرى،  - واعتماداً على طبیعة النظام

ودینامیكیات المعرفة، واستراتیجیة التطویر، یمكن استعمال أحد الأسالیب التالیة لتطویر 

  النظام:

  الاستمرار بالنماذج الأولیة (نموذج متطّور). -1

 دام طریقة دورة الحیاة المهیكلة.استخ -2

 عمل الاثنین معاً. -3

قد یكون تطویر النظام عملیة طویلة ومعقدة، وفي هذه الحالة تبنى قاعدة المعرفة، وتؤدى 

  الاختبارات، والمراجعات وعمل التحسینات المستمرة.

 

  بناء قاعدة المعرفة: -1

أو من المصادر الموثقة،  یعني بناء قاعدة المعرفة الحصول على معرفة من الخبراء،

  وتمثیل هذه المعرفة في صورة مناسبة في الحاسب.

وبعد الحصول على المعرفة من الخبیر یجب أن تشكّل في قاعدة المعرفة، ونرید هنا أن 

نصف عملیة تنظیم هذه المعرفة بطریقة یمكن فهمها، ثم ترجمتها إلى قواعد أو إلى صورة 

  أخرى من تمثیل المعرفة.

الخطوة الأولى في تنظیمك معرفة النطاق هو سرد كل الحلول،  الحلول الممكنة:تعریف 

أو النواتج، أو الإجابات، أو الاختیارات، أو التوصیات الممكنة، ولدى بعض النظم الخبیرة 

  البسیطة مجموعة من القواعد التي تعرّف كل ناتج.
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لبیانات التي یحتاجها الخطوة التالیة هي تعریف وسرد كل اتعریف حقائق المدخلات: 

النظام، وهذه تكون حقائق (مثل الأعراض) التي یمكن أن یدخلها الباني أو المستخدم في 

النظام، ویسأل النظام الخبیر بالفعل بعض الأسئلة للحصول على هذه المدخلات، مثال 

ذلك، یمكن أن یسألك النظام كم یكون عمرك إذا كانت هناك قاعدة تقول إنك إذا كنت 

سنة یمكنك التصویت في الانتخابات، ویكون النظام قد اختبر  18لغاً من العمر با

  القاعدة.

: رغم أنك تعرف الحلول الممكنة، وبیانات المدخلات اللازمة، تطویر الشكل التخطیطي

یمكن أن تواجه صعوبات في كتابة القواعد، وعادة تحتاج النطاقات الكبیرة المعقدة بعض 

  یكون تطویر شكل تخطیطي أحد الأسالیب التي تفید في هذا المجال.التنظیم الإضافي، و 

یمكن أن تكون عناصر المعرفة (أو أجزائها) في صورة تسهل من رسم شجرة القرار: 

تنظیمها نفسها بسرعة على هیئة شجرة، فإذا كان هذا هو الحال یمكن الاستمرار في بناء 

  شجرة القرار.

فة نفسها في صورة مصفوفة، تبین الخصائص : تنظم بعض المعر إعداد المصفوفة

  المختلفة التي تنتج توصیة معینة.

: بعد كتابة القواعد، یمكن إدخالها في غشاء فوراً، ویجب أن یكون تطویر نظم البرامج

الهدف الأولي بناء نموذج أولي صغیر، اختر فئة جزئیة صغیرة من قاعدة المعرفة، 

كون قادراً على العمل بسرعة، وستكون النتیجة وأدخل قواعدها في الغشاء، یجب أن ی

نموذجاًُ◌ أولیاً تستطیع اختباره للتأكد من أفكارك، والتحقق من صحة تنفیذها بسرعة، فإذا 

  عمل النموذج الأولي یمكنك أن تستمر بثقة في إدخال بقیة القواعد.

  

  الاختبار والإثبات والتأكد من الصحة والتحسین: -2

ولي، وكذلك الصیغ المطورة فیما بعد من النظام، ویقوّم بالنسبة إلى یُختبر النموذج الأ

الأداء في كل من المعمل والمیدان. بدایة یحدث التقویم في بیئة تحاكي الواقع، ویتعرض 

النظام لاختبار المشكلات (مثال ذلك الحالات التاریخیة، أو أمثلة الحالات التي یقدمها 

ن تقویم وتنقیة النظام الخبیر، فیمكن أن یكشف التقویم المستخدم)، ویوجد رابط دقیق بی

حالات لم تتعامل معها قواعد النظام، ونتیجة لذلك تضاف قواعد جدیدة، أو تعدل قواعد 
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قدیمة، ویمكن أن یكون لمثل هذه التغییرات تأثیرات سلبیة غیر متوقعة على أجزاء من 

ساق القواعد، وتوفر أداة التطویر النظام، مثال ذلك، یمكن أن یظهر خلاف بسبب عدم ات

  الجیدة اختبار اتساق سریع یختبر القواعد الموجودة في قاعدة المعرفة.

إضافة إلى اختبار المعرفة، یلزم اختبار النظام كله قبل وبعد دخول المیدان، ویُعد تقویم 

 ) یوضح الصعوبات في تقویم5النظام الخبیر مهمة في غایة الصعوبة، والجدول رقم (

  النظام الخبیر.

  الصعوبات في تقویم النظام الخبیر: )5جدول رقم (

  تحدد الأسئلة التالیة الصعوبات التي تقف في طریق دراسات التقویم:

ما السمات التي یجب تقویمها؟ لقد كان أداء النظام السمة الرئیسیة الواقعة في  -1

  یضاً لقبوله.الاهتمام، لكن كشف النظام، أو سهولة استخدامه تُعد رئیسیة أ

كیف یمكن تقویم الأداء؟ بسبب طبیعة تطبیقات النظام الخبیر، یكون من الصعب في  -2

بعض الأحیان تعریف " نمطیة أو معیار مقارنة " لمقارنة أداء النظام مقابلها، مثال 

على ذلك یمكن أن یكون الاتفاق بین توصیات النظام والخبیر صعب المنال، وفي 

ق الخبراء المختلفون على تفاصیل معینة، أو یمكن أن یكون كل الحقیقة ممكن ألا یتف

من المشكلة والخبیر خطأ، وفي تقویم الأداء، هل یجب النظر إلى التوصیة فقط، أو 

هل یجب تقویم خط التفكیر للبرنامج أیضاً، وما الصیغة التي یجب أن یأخذها التقویم 

 ابة الواحدة).عندما یوفر النظام إجابات متعددة ( على عكس الإج

كیف تُختار مشكلات الاختبار؟ فالحقیقة أو واقعیة التوقعات وعدم مناسبة العالم  -3

 الواقعي یمكن أن تؤثر تأثیراً كبیراً في أداء النظام الخبیر.

كیف یجب تقویم أخطاء البرنامج؟ في المجالات الحكمیة یقع في الاهتمام ملاحظة نوع  -4

بیر، ویحدث بحث عن أنماط الخطأ في نظم الأخطاء التي تحدث من النظام الخ

  التدریب الذكیة، لكن التضمینات لدراسات التقویم تظهر أنها لم تكتشف.

  

ونتیجة لصعوبات التقویم هذه، یتم تقویم النظام الخبیر بطرق أقل نظامیة، وأكثر تجریبیة، 

انت النتائج ویكون الحكم على جودة النظام هو خبیر النطاق، الذي یمكن أن یذكر إذا ك

مقنعة أم لا، كما یمكن أن یخدم المستخدمون المحتملون كحكّام أیضاً بالنسبة إلى سهولة 

  الاستخدام، ووضوح التوضیحات.
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طریقة شائعة تستخدم في تقویم النظام الخبیر هي مقارنة أدائه مع معیار مقبول، مثل قرار 

، یُعرض على رنج المعدلاختبار تو الخبیر البشري، وفي هذه الطریقة التي تُسمى 

المدیرین حلان للمشكلة، أحدهما یكون نتیجة لحكم بشري، والآخر ینتج من النظام 

الخبیر، ودون معرفة أیهما ینتمي إلى من، یُطلب من المدیرین مقارنة الحلین وتقویمهما.  

ت وتوجد عدة مشكلات تصاحب هذه الطریقة، أولاً: النهایة المفتوحة للكثیر من المشكلا

الإداریة التي یمكن وصفها للذي یقوم بالتقویم بصورة مستقلة، ویمكن أن تكون المشكلة 

  بدرجة تعقید تجعل حتى المدیرین المتمرسین لا یوافقون على تفسیرهم، وحلهم المناسب.

ثانیاً: یجب تقویم النظم الخبیرة التي یستخدمها فریق من المدیرین بصورة مناسبة، وهنا 

  التقویم أكثر صعوبة (بسبب عدم الاتفاق الممكن).یمكن أن یكون 

، على سبیل المثال، تؤدى صیانة تقویم النظم الخبیرة بالتجربةوفي بیئات الأعمال یمكن 

وقائیة على العدید من الآلات المتشابهة، ویمكن تنفیذ نصیحة النظام الخبیر عن تكرارات 

لتوصیات المورد، ویمكن بعد ذلك  الصیانة في بعض الآلات، بینما تجدول بقیتها طبقاً 

مقارنة معدلات التعطل والإصلاح النسبیة، وتكالیف الصیانة طبقاً للطریقتین لإیجاد 

  الأفضل.

: كلما تعرض النظام الخبیر لحالة جدیدة، أو كلما تحدث تغییرات في عملیة تقویم تكراریة

معنویة، یجب أن یتبعها  البیئة احتاج النظام إلى تنقیة، وفي كل مرة یتم إدخال تنقیة

  تقویم.

ویضمن التقویم أنّ النظام في حالة جیدة، ویشمل كلا من التأكد من الصحة والسلامة، 

إلى تحدید ما إذا كان قد تمّ بناء النظام الصحیح أم لا، أي إذا  ویشیر التأكد من الصحة

لتأكد من اكان النظام یؤدي المطلوب منه تأدیته بمستوى من الدقة أم لا، ویضمن 

  أنّ النظام الخبیر قد بني بصورة صحیحة طبقاً للمواصفات. السلامة

  ) بعض المتطلبات للنظام الخبیر الجید.6ویوضح الجدول رقم (

  

  بعض المتطلبات للنظام الخبیر الجید: )6جدول رقم (

  یجب تطویر النظام الخبیر لیحقق شیئاً ممیزاً ومهماً. -1

 مرتفعة جداً. یجب أن تكون سرعة تشغیل النظام -2
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 یجب أن یكون النظام الخبیر قادراً على زیادة خبرة المستخدم. -3

 یجب أن یكون تصحیح الأخطاء سهلاً في تأدیته. -4

 یجب أن یكون النظام قادراً على الاستجابة للأسئلة البسیطة. -5

 یجب أن یكون النظام قادراً على طرح أسئلة لیكتسب معلومات إضافیة. -6

 فة النظام سهلاً (مثال ذلك حذف قواعد، وإضافتها، وتعدیلها.یجب أن یكون تعدیل معر  -7

 یجب أن یشعر المستخدم أنه یتحكم في النظام. -8

 یجب أن تكون درجة الجهد المبذول من المستخدمین الجدد معقولة. -9

یجب أن تكون متطلبات المدخلات (بالنسبة إلى البیانات) واضحة وسهل الحصول  -10

  علیها.

  

  الخامسة: التنفیذ: المرحلة. 5.6.10

یمكن أن تكون عملیة تنفیذ النظام الخبیر طویلة ومعقدة، شبیهة بتنفیذ أي مشروع نظم 

  برامج، وسوف نعرض بإیجاز موضوعات مهمة تتعلق بالتنفیذ.

یعتمد القبول على اعتبارات سلوكیة، ونفسیة، ومن المهم توصیل قبول المستخدم:  -

أبعد مدى ممكن لإیجاد جو للقبول عبر الذین  تطویر النظام الخبیر المحدد إلى

  سیستخدمون النظام، وتلعب الأوجه السلوكیة دوراً رئیسیاً في التعامل المستخدم.

: یكون توضیح النظام الخبیر بالنسبة للمستخدمین مهماً، فیمكن أن یصبح التوضیح -

  المشاهدون مقتنعین.

نشر للنظام الخبیر، ویمكن تسلیم النظام یمكن اعتبار العدید من حالات ال حالة النشر: -

النهائي للمستخدمین كنظام إدارة مفتوح قائم بذاته، ویمكن أن یعمل ككینونة مستقلة لكنها 

متكاملة في بیئة المستخدم، ویمكن إدخاله في نظام آخر، أو یمكن تشغیله كخدمة مع 

ج للمستخدمین وهم في طلب المستخدمین، والاتصال بالبیانات من على بعد وتسلم النتائ

  مواقعهم.

اعتماداً على حالة النشر یجب أن یخطط الباني توجیهاً وتدریباً التوجیه، والتدریب:  -

مناسبین، فإذا تحددت مسؤولیة الصیانة للمستخدمین، یمكن أن یكون التدریب مرتفع 

  التكلفة جداً.
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ي یمكن أن یحتوي على معرفة یعد الأمن اهتماماً رئیسیاً في النظام الخبیر، الذالأمن:  -

خاصة متراكمة للمنظمة، فیجب توفیر الاتصال والتوزیع للمنتج النهائي، وحمایة نظم 

البرامج في نفس وقت توفیر البیئة التي لا تعوق المستخدمین المخوّل لهم باستخدام النظام 

نظیمیة، في صیغته التطبیقیة للمشكلات العملیة الكبیرة، لذلك تفترض المراقبات الت

  ومراقبات نظم المكونات، ونظم البرامج أهمیة متزایدة في تصمیم وتوزیع النظام الخبیر.

یجب أن یشمل تنفیذ النظام الخبیر توثیقاً مناسباً، ویمكن استخدام أسالیب  التوثیق: -

نمطیة للتوثیق كلما كان ذلك ممكناً في توثیق برامج النظم الخبیرة، مثال ذلك یمكن أن 

تقاریر تصف كل جزء من البرنامج، الغرض منه، ومدخلاته ومخرجاته، وما إلى تكتب 

ذلك، لكن بشكل أبعد من مثل هذه الأسالیب النمطیة، توجد بعض الأوجه لتنفیذ النظام 

  الخبیر یمكن أن تسمح بأنواع إضافیة من التوثیق.

أن توجد  ویمكن أن یحتوي التوثیق الذي یصاحب النظام على أداة مطبوعة، ویمكن

  مستویات توثیق للقائمین بأعمال صیانة النظام، ومشغلي النظام ومستخدمیه.

إذا كان النظام الخبیر قائماً بذاته فیمكن أن یُختبر في التكامل والاختبار المیداني:  -

المیدان، ویكون الاختبار المیداني في غایة الأهمیة بسبب اختلاف الظروف المیدانیة عن 

  في معمل باني النظام.تلك الموجودة 

  

  المرحلة السادسة: ما بعد التنفیذ:. 6.6.10

تنفذ العدید من الأنشطة بمجرد توزیع النظام على المستخدمین، ومن أهم هذه الأنشطة 

  هي تشغیل النظام، وصیانة النظام، وتكبیر النظام وتوسیعه، وتقویم النظام.

لى أنه خدمة، یجب تشكیل وتدریب إذا كان النظام الخبیر سیسلم ع تشغیل النظام: -

مجموعة ( أو عدة مجموعات إذا كانت هناك عدة مواقع) على تشغیل النظام، أما إذا كان 

النظام منتجاً لیقوم المستخدمون بتشغیله، فیمكن أن تكون هناك حاجة إلى تشكیل 

لین مجموعة تدریب للمشغلین، مع الأخذ في الاعتبار توفیر مساحة للمستخدمین والمشغ

بالنسبة إلى المشكلات، أما إذا كان النظام موضوعاً داخل نظام آخر یجب تدریب مشغلي 

  النظام الآخر على أیة إجراءات تشغیلیة لازمة.
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یجب تحدید مجموعة (أو مجموعات) صیانة طویلة المدى، وتدریبها إذا  صیانة النظام: -

ي أثناء تشغیل النظام، وإنما دعت الحاجة لذلك، ولا تشمل الصیانة حل المشكلات فقط ف

أیضاً تشمل مراجعة البیانات، والمعرفة الداخلیة التي تغیرت عبر الوقت، ویجب اتخاذ 

قرار فیما إذا كانت الصیانة مركزیة مع ترمیمات في البرنامج، وإصدارات جدیدة تأتي من 

  مصدر واحد، أو صیانة موزعة أكثر.

توسیع في النظام الخبیر، فتكون هناك حاجة  ریحدث باستمراتكبیر النظام وتوسیعه:  -

إلى إضافة كل معرفة جدیدة، كما تكون هناك حاجة إلى إضافة السمات والإمكانیات 

عندما تصبح متاحة، ویمكن عمل تكامل للنظام الخبیر مع النظم الأخرى أیضاً، ویمكن 

  ري التوسع في النظام. للقائم بأعمال الصیانة، أو الباني الأصلي للنظام، أو المورد أن یج

 12أشهر، أو  6تحتاج النظم الخبیرة إلى تقویم دوري (مثال ذلك، كل  تقویم النظام: -

  شهر)، وفي مثل هذا التقویم یجب أن توجد إجابة على أسئلة مثل التالیة:

  ما التكلفة الفعلیة لصیانة النظام مقارنة بالمنافع الفعلیة؟. - 

 المعرفة مجددة بحیث تظل دقة النظام مرتفعة؟. هل الصیانة المقدمة كافیة لجعل - 

 هل یمكن اتصال كل المستخدمین بالنظام؟. - 

 هل یزداد قبول المستخدمین؟. - 

  

  تطبیقات النظم الخبیرة. 7.10

یتضمن استخدام النظم الخبیرة إیجاد الحلول، إذ یعمل النظام الخبیر على تقدیم النصیحة 

ئلة ویتلقى عدة إجابات، ثم العودة إلى قاعدة المناسبة للمستخدم بعد أن یوجه عدة أس

  المعرفة المخزنة لدیه بما تملك من حقائق وقواعد متعلقة بالنصیحة.

كما تملك النظم الخبیرة عدة تطبیقات حالیة في مجالات شتى، ومن المتوقع اكتشاف 

  یأتي:ا المزید من التطبیقات لحقول جدیدة، ومن أهم التطبیقات الرئیسیة للنظم الخبیرة م

  إدارة القرار: -1

تقوم النظم الخبیرة بدور المستشار فتعرض البدائل المختلفة في حل المشكلات، كما أنها 

  تقدم التبریر المناسب لاستخدام البدیل المقترح، كما تقدم:

  وضع الأهداف الاستراتیجیة. - 
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 تقییم أداء الموظفین. - 

 سندات التأمین. - 

 التنبؤات الدیموغرافیة. - 

 

  المشكلة/ حل المشكلة: تشخیص -2

یعمل النظام الخبیر على تقدیم الأسباب المحتملة للوصول إلى تشخیص المشكلة خاصة 

في نقاط الاختناق بناء على أعراض معینة وتقریر تاریخي، كما تقوم بشرح الأسباب 

  والمبادئ التي تبني علیها التحلیل فتقُدم:

  معایرة التجهیزات. - 

 اج.المساعدة في عملیات الإنت - 

 التشخیص الطبي للأمراض المختلفة. - 

 

  التصمیم/ التقسیمات: -3

تُساعد النظم الخبیرة على إتمام بنیة التجهیزات مع الأخذ بالاعتبار القیود المختلفة، 

  حیث تقدم النظم الخبیرة مثلاً:

  خیارات التجمیع، وتعظیم تجمیع الآلات. - 

 دراسات المصانع. - 

 شبكات الاتصالات. - 

 

  التصنیف:الاختیار/  -4

اختیار المواد الخام، المنتجات أو العملیات من بین  المستخدمین في تُساعد النظم الخبیرة

  خیارات عدیدة ومُعقدة مثل:

  اختیار المواد الخام. - 

 تصنیف سلوك المجرمین والمشتبه بهم. - 

 تصنیف المعلومات. - 

 

  عملیات المراقبة/ السیطرة: -5
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  اقبة والسیطرة على الإجراءات والعملیات مثل:تُساعد النظم الخبیرة في عملیات المر 

  السیطرة على الآلات والمخزون. - 

 مراقبة الإنتاج، وتوفیر الأمن ضد التجاوزات من خلال تحدید الانحرافات. - 

 الاختبارات الكیماویة. - 

  

  فوائد استخدام النظم الخبیرة وحدودها. 7.18

ل اقتناء وتشغیل النظم الخبیرة، توجد هناك العدید من المزایا التي یمكن تحقیقها من خلا

  والتي من أهمها:

توفیر الخبرات النادرة: فالنظم الخبیرة لا تقف عند حد معالجة البیانات بل  -1

تستحوذ على المعرفة النادرة والخبرات المتمیزة لدى الخبراء في مجال معین، ثم 

  توفرها بشكل یسمح للآخرین باستخدامها بسهولة.

في تطویر قدرات مستخدمیها داخل المنظمة، وإكسابهم العدید تسهم النظم الخبیرة  -2

من الخبرات المتنوعة، وهو ما یؤدي من جانب آخر على رفع كفاءة اتخاذ 

 القرارات، فضلاً عن علاج المشكلات على النحو الأمثل.

یعمل النظام الخبیر بصورة أدق وأسرع من العنصر البشري، مما یؤدي إلى قلة  -3

 جودة الأداء. الأخطاء، وزیادة

یتسم النظام الخبیر بأنه أكثر مرونة من الخبیر البشري في تقدیم النصیحة  -4

المرتبطة بالمجالات الإداریة المختلفة، ووفقاً لنوع المدخلات المعطاة ومحتویات 

القاعدة المعرفیة تتخذ القواعد والإجراءات التي ستتبع في حل كل مشكلة تنتمي 

ام الخبیر یسمح للمستخدم بطرح أسئلة من قبیل لماذا؟ لمجال معین، كما أنّ النظ

 كیف؟ وإمكانیة التعدیل بناء على الإجابات على تلك الأسئلة.

یتعامل النظام الخبیر مع معلومات احتمالیة من خلال قاعدة المعرفة، وبالتالي  -5

 فهو یمكنه تقدیم النصیحة الخبیرة في ظل ظروف عدم التأكد.

 لى أماكن متباعدة جغرافیاً.إمكانیة نقل المعرفة إ -6
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إلا أنها لا تخلو من جوانب القصور التي ورغم تلك المزایا التي تتمتع بها النظم الخبیرة، 

  ، والتي تتمثل في:تحد من استخدامها

أنّ المعرفة النادرة التي غالباً ما تشتمل علیها النظم الخبیرة قد لا تكون متاحة في  -1

  العدید من المجالات.

رة المتمیزة قد یصعب الحصول علیها من الخبراء في بعض الأحیان، أنّ الخب -2

 حیث أنّ لكل خبیر مدخله في التعامل مع المشكلات.

أنّ مستخدمي النظم الخبیرة لهم قدرات معرفیة محدودة لا تمكنهم من الاستفادة  -3

 الكاملة بإمكانیات هذه النظم.

یر البشري یمكنه التعلم واكتساب عدم قدرة النظام الخبیر على التعلم ذاتیاً، فالخب -4

المعلومات من المواقف التي یتعرض لها والمشكلات التي یقوم بحلها، وهو مالا 

یتوافر للنظام الخبیر، حیث یقتصر حدود معرفته على ما تمّ تغذیته من مدخلات 

 النظام، وما تمّ تخزینه من معلومات داخل قاعدة معرفته.

خبراء للتعبیر عن الحقائق والعلاقات غالباً ما تكون إنّ الألفاظ التي یستخدمها ال -5

 معقدة وغیر مفهومة للآخرین.

یصلح النظام الخبیر لحل مشكلات معینة، وبالتالي فهو لا یصلح لعلاج جمیع  -6

المشكلات، وخاصة تلك التي یصعب تعریفها بصورة دقیقة أو من مجال متسع، 

شورة حول أفضل استثمار فعلى سبیل المثال یمكن للنظام الخبیر تقدیم م

لمجموعة الأوراق المالیة التي تمتلكها المنظمة، ولكن یصعب علیه تقدیم المشورة 

 حول التطورات الاجتماعیة أو السیاسیة التي تعمل في ظلها المنظمة.

نظراً لعدم قدرة النظام الخبیر على تطویر نفسه ذاتیاً، فالمنظمات ما تزال تحتاج  -7

ریین وتخزینها داخل النظام لتحدیثه، وهو ما یكلف المنظمة لمشورة الخبراء البش

 مبالغ مالیة إضافة إلى تكلفة تشغیل النظام نفسه.

 إنّ بناء النظم الخبیرة أمر مكلف في بعض الأحیان. -8

اختلاف منهج كل خبیر في تقویم الموقف، على الرغم من صحة موقف كل  -9

 منهم.

  ظم الخبیرة حتى الآن.محدودیة المجالات التي تعمل بها الن - 10
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  رقابة نظم المعلومات وأمنهاالفصل الحادي عشر: 

  

  

یجب على كل نظام أن یتضمن وسائل للرقابة على البیانات، وذلك حتى تكون المعلومات 

التي تحتویها المخرجات موثوقاً بها من قبل مستخدمي نظام المعلومات، وعلى الرغم من 

سب الآلي في نظم المعلومات عامة، وفي نظم المعلومات الفوائد الكثیرة من استخدام الحا

الإداریة خاصة من حیث الدقة والسرعة، إلا أنّ المشكلات الخاصة بالرقابة والأمن توضح 

النظام  بأنه ما زال هناك تهدید تتعرض له تلك النظم، وهذه التهدیدات بالهجوم واختراق

  :ترجع إلى العوامل الأتیة

لنظم المعلومات المعقدة نظراً لضخامة حجم البیانات  صعوبة عمل نسخ ورقیة -1

  التي تتضمنها.

عادة لا توجد آثار ظاهرة لأي تغیر في نظم المعلومات المبنیة على الحاسب،  -2

لأنه لا یتم التعامل معها أو قراءة سجلاتها إلا بوساطة الحاسب الذي لا یكتشف 

 أي تغیر.

 ئیة، ولیس من السهل مراجعتها.إنّ الإجراءات المبنیة على الحاسب غیر مر  -3

 تعدّ النظم الآلیة عملیة معقدة ومكلفة مقارنة بالنظم الیدویة. -4

إنّ عملیة تشغیل وتطویر النظم تتطلب الاستعانة بالخبراء المتخصصین، والذین  -5

قد یصعب إیجاد اتصال بینهم وبین المستخدم النهائي، مما یجعل النظم عرضة 

 خبراء غیر المنتمین للمنظمة.لإساءة استخدامها بواسطة ال

على الرغم من أنّ كلاً من النظم الیدویة والنظم الآلیة قد تتعرض إلى كوارث، إلا  -6

 أنّ آثار كوارث النظم الآلیة قد تؤدي إلى تدمیر سجلات المنظمة كافة.

نتیجة لتعدد عملیات تشغیل البیانات في النظم الآلیة، فإنّ هناك فرصة لحدوث  -7

 ة استخدام النظام.أخطاء أو إساء
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لقد تزاید حجم تلك المشكلة نتیجة للتطور في الاتصال عن بعد، والحاسبات، والبرمجیات، 

فمن خلال تكنولوجیا الاتصال عن بعد بشبكات الحاسب، فقد أصبح من السهل الاتصال 

بنظم المعلومات من أي مكان، وهو ما سمح بالوصول غیر المسموح به أو إساءة 

المعلومات، وتعرضها للسرقات والعبث بمحتویاتها أو تدمیرها، وقد أصبحت استخدام نظم 

  عملیة حمایة شبكات الحاسب من الاختراق مشكلة معقدة تتزاید بتقدم تكنولوجیا الحاسبات.

الحاسب الذي قد یؤدي  سوأحد المشكلات المترتبة على اختراق نظم المعلومات هو فیرو 

نات لنظام المعلومات، خاصة مع استخدام العدید من إلى تغییر أو تدمیر قاعدة البیا

  التطبیقات في مواقع مختلفة لنفس قاعدة البیانات.

لذلك فإنّ الرقابة من المبادئ المهمة والمألوفة في مجال الأعمال إذ یجب أن یزود كل 

نظام بأداة أو أسلوب للرقابة علیه حتى تتأكد المنظمة من أن الأهداف الأساسیة 

  للنظام یتم تحقیقها بالفعل دون أیة انحرافات.  الموضوعة

  

وتعدّ الإدارة مسؤولة تماماً عن تحقیق الرقابة على كل النظم العاملة داخل المنظمة، 

  وترجع أهمیة تحقیق الرقابة إلى:

  تحقیق درجة معقولة من التأكد بأنّ أهداف كل نظام یتم تحقیقها. -1

  الاعتبارات القانونیة یتم أخذها في الاعتبار.  تحقیق درجة معقولة من التأكد بأنّ  - 2

  

وقبل أن نتكلم بشيء من التفصیل على كیفیة قیام الإدارة بتحقیق الهدف الأول من وراء 

 Computerتحقیق عملیة الرقابة، لا بد من التعرض لما یعرف باسم جرائم الحاسب 

Crime  أو سوء استخدام الحاسب ،Computer Abuse.  

  

  وسوء الاستخدام ائم الحاسبجر . 1.11

إلى أیة أفعال تمثل عدواناً على نظام المعلومات مثل تعدیل  مصطلح جرائم الحاسبیشیر 

السجلات للحصول على أموال، تدمیر بیانات قیّمة، الاستیلاء على معلومات مملوكة 

  للغیر، عمل نسخ من البرمجیات بطریقة غیر قانونیة.

  أتي:ئم الحاسب نذكر ما یومن بین أهم الأمثلة على جرا
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  اختراق البیانات المحمیة والمؤمنة. -1

 إلحاق الضرر المتعمد بالحاسوب. -2

 سرقة الأسرار التجاریة. -3

نسخ غیر شرعي لبرامج وحقوق الملكیة الفكریة مثل: المقالات، الكتب، الموسیقى  -4

 والأفلام.

 استخدام البرید الالكتروني للتهدید والأذى. -5

  ل.التزویر وغسیل الأموا -6

  

فیشیر إلى استخدام الحاسب بصورة غیر أخلاقیة،  سوء استخدام الحاسبأما مصطلح 

  مثل استخدام نظام المعلومات لأداء أعمال خاصة.

وأنّ اتساع نطاق استخدام الحاسب في المنظمات في عالمنا المعاصر ترافق مع ظاهرة 

تتعارض مع سوء استخدام الحاسب، بالإضافة لاستخدام الحاسب لأطماع شخصیة 

أهداف المنظمة ككل، فلقد استخدم الحاسب لارتكاب العدید من الجرائم منها الغش 

والاختلاس وغیرها من الجرائم، ویطلق على تلك الجرائم المرتبطة بالحاسب وسوء 

  استعماله اسم " جرائم الحاسب ".

لة أمام حملة تعدّ الإدارة مسؤولة ضمناً عن إیقاف تلك الجرائم والحد منها كونها مسؤو 

الأسهم والمالكین بصفة عامة عن حمایة المنظمة من أي استخدام سيء، وكذلك توفیر 

  سبل الرقابة الكافیة للتأكد من أنّ أهداف المنظمة یتم تحقیقها.

إلى  %20ویلاحظ أنّ جرائم الحاسب المعروفة والمصرح عنها حالیاً تمثل نسبة من (

تكبة بالفعل، وذلك نظراً لأنّ عدداً كبیراً من ) من إجمالي جرائم الحاسب المر 50%

المنظمات لا ترید أن یؤثر في سمعتها عن طریق إشاعة أخبار تلك الجرائم، وعلى هذا 

الأساس تبقى نسبة كبیرة من تلك الجرائم دون أن یعرفها أحد، ویُلاحظ كذلك أنّ جرائم 

ة الجریمة الواحدة في الولایات الحاسب تعدّ من الجرائم الباهظة الثمن حیث إنّ متوسط قیم

دولار، بینما الجرائم الأخرى التي لا ترتكب  500000المتحدة مثلاً قد یبلغ حوالي 

  دولار فقط. 5000بوساطة الحاسب قد یصل متوسط تكلفتها إلى 
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وعادة ما یتم التلاعب بالحاسب عن طریق استخدامه في إضافة أو استبعاد عملیات 

على ذلك من تغییر في حقیقة العملیات التي دخلت المنظمة  حدثت فعلاً، مما یترتب

طرفاً فیها، وبالتالي فإنّ وظیفة النظام الرقابي كما سنرى سوف تنصب على ضرورة التأكد 

من عدم إمكانیة التلاعب في العملیات التي حدثت بالفعل، ولا بد من أن یتضمن نظام 

  لتي تمكّن من الرقابة على النظام. المعلومات المبني على الحاسب الآلي الأدوات ا

  

  العلاقة بین الرقابة والأمن في نظم المعلومات. 3.11

نقصد بالرقابة العملیة الإداریة الشاملة والمتكاملة والمستمرة التي تستهدف السیطرة على 

  الأنشطة والعملیات المخططة، والتي یجري تنفیذها في ضوء معاییر محددة للأداء.

ق وتقییم نظم المعلومات تتضمن الرقابة كل أنشطة تخطیط، تحلیل، وفي سیاق تطبی

تصمیم، وتطبیق نظم المعلومات، أي أنّ الرقابة كعملیة مرادفة للتقییم یجب أن تشتمل كل 

  مراحل دورة تطویر حیاة النظام.

وللرقابة على نظم المعلومات أهمیة كبیرة تتجلى في تأثیرها المباشر على كفاءة وفعالیة 

اء النظام وعمله، وكذلك في دور الرقابة المهم والمباشر في حمایة أمن وسلامة النظام أد

  لمكوناته وموارده من البیانات، المعلومات، البرامج وقواعد البیانات.

عاد تأسیساً على ما تقدم، یمكن القول إنّ مفهوم الرقابة على نظم المعلومات یأخذ ثلاثة أب

  جوهریة: 

تصل بأنشطة الرقابة والمراجعة وتصحیح الأخطاء، وكشف الانحرافات البعد الأول: ی - 

بصورة مباشرة، وذلك بهدف تحسین كفاءة أداء نظام المعلومات وبالتالي جودة 

  مخرجاته من المعلومات.

البعد الثاني: له علاقة بأنشطة حمایة نظام المعلومات وأمن موارد النظام وسلامته،  - 

وتطبیق إجراءات وأعمال تمنع كل أشكال التخریب، الاختراق، حمایة النظام یعني بناء 

الاستخدام غیر الشرعي للأجهزة، النفاذ غیر المسموح إلى مستودعات البیانات، وكل 

  أمر یتعلق بجرائم الحاسوب والإنترنت.

البعد الثالث: یتصل بعملیة تقییم أنشطة وعملیات نظام المعلومات، وتحلیل المنافع/  - 

من منظور شامل ومتكامل، أي بمعنى تقییم نظام المعلومات من خلال التكالیف 
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تحلیل ما یحققه من فائدة أو منفعة، وما ینتجه من قیمة للأعمال مقابل ما تتحمله 

  المنظمة من تكلفة منظورة وغیر منظورة.

وأنّ أمن نظام المعلومات یعني كل السیاسات والإجراءات التي تستخدم لحمایة النظام من 

ل أشكال التخریب، الأضرار، وانتهاك حُرمة البیانات والمعلومات، بالإضافة إلى حمایة ك

النظام من التهدیدات الطبیعیة أو العادیة التي یكون مصدرها بصفة خاصة الأخطاء 

  الإنسانیة والحوادث والكوارث البیئیة.

أمراً متعمداً،  إنّ الإخلال بأمن البیانات والمعلومات یمكن أن یكون حادثة عرضیة أو

والجدیر بالذكر أنّ الحوادث العرضیة أكثر تأثیراً، كما أنها شائعة الحدوث مقارنة 

مات لا بد من توافر بالحوادث المتعمدة، وللحفاظ على أمن مكونات نظام المعلو 

  الخصائص الآتیة:

  الكمال: -1

بناء نظام ما  یكون النظام كاملاً إذا أدى ما هو مطلوب منه، ویحاول مصممو النظام

یسمى بالتكامل الوظیفي، بمعنى استمرار النظام في العمل حتى إذا كان هناك جزء أو 

  أكثر منه لا یعمل.

  

  القابلیة للمراجعة: -2

یقصد بها سهولة الاختیار والتأكد من أداء النظام، ولكي یكون النظام قابلاً للمراجعة فلا 

جود شخص واحد مسؤول عن الأحداث داخل بدَ من مقابلة اختبار المسؤولیة، بمعنى و 

النظام، أما الاختبار الآخر فهو الوضوح بمعنى أنّ الأداء غیر المقبول من النظام یجذب 

  انتباه ویلقى اهتمام مدیري النظام.

  

  القابلیة للرقابة: -3

من أهم وسائل جعل النظام قابلاً للرقابة تقسیمه إلى نظم فرعیة، بحیث یتعامل كل نظام 

  عي مع مجموعة من العملیات المنفصلة عن النظم الفرعیة الأخرى.فر 

ولتنفیذ إجراءات الرقابة على أنشطة نظام المعلومات لتحقیق أمن نظام المعلومات لا بد 

  وضع ما یأتي:من 
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  إعداد أدلة لاستخدام عتاد وبرامج النظام. -1

 إعداد دلیل الأخطاء المحتملة وسبیل المعالجة. -2

 لمستفیدین.تحدید امتیازات ا -3

 الرقابة على التدفقات الداخلیة للنظام عبر الشبكات والوسائط الرقمیة الأخرى. -4

 الاستخدام الفعّال لتقنیات حمایة بیانات نظام المعلومات. -5

 تحدید إجراءات الرقابة على المعالجة التقلیدیة لمعاملات الأعمال. -6

 وضع نسخ احتیاطیة لملفات وقواعد البیانات. -7

أمن المعاملات الالكترونیة (التجارة الالكترونیة تحدیداً) التي تتم  المحافظة على -8

 على شبكة الإنترنت.

  

  أهـداف الرقـابـة على نظام المعلومات. 3.11

لكي نتمكن من توفیر الرقابة الكافیة على العملیات وعلى نظام المعلومات یتوجب علینا 

لتحقیق ذلك الهدف  لوسائل اللازمةأن نحدد الأهداف المرجوة من وراء الرقابة، وكذلك ا

)، كما تدور الرقابة حول عملیة مراجعة النظام دوریاً للتأكد من أن أهداف (خطط الرقابة

  النظام یتم تحقیقها، وأنّ أیة إجراءات تصحیحیة یتم اتخاذها في الوقت المناسب.

جراءات التي وتقوم أهداف الرقابة على فكرة أنّ خطط الرقابة ما هي إلا السیاسات والإ

  تهدف إلى ضمان تحقیق أهداف المنظمة.

  نستعرض أهم أهداف الرقابة على نظام العملیات ونظام المعلومات. یما یأتيوف

  أهداف الرقابة على نظام العملیات:                  . 1.3.11

 تختص رقابة العملیات بوسائل الرقابة التي تهدف للتحقق من ضمان إجراء العملیات وفق

  المسار الصحیح، ومن ثم تسجیلها وتصنیفها واستخراج المخرجات منها بطریقة سلیمة.

  :لى نظام العملیات بالنقاط الآتیةویمكن أن نحصر أهم أهداف الرقابة ع

 :ضمان فعالیة العملیات عن طریق تحقیق الأهداف المحددة للنظام 

لاً إلى تحقیق الأهداف یرمي هذا الهدف إلى التأكد من أنّ نظام العملیات یؤدي فع

المنشودة من ورائه، إذ نعرّف كلمة فعالیة في هذا المجال بأنها درجة نجاح النظام في 
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تحقیق الهدف الرئیسي المطلوب منه، وبالتالي فإنّ معیار قیاس درجة نجاح النظام ما هو 

  إلا درجة تحقیق أهدافه المحددة سلفاً.

 :ضمان كفاءة استخدام الموارد 

الهدف إلى تلافي الفاقد من الموارد في أثناء استخدامها، وعادة ما یتم التعبیر  یرمي هذا

عن ذلك الفاقد في صورة مالیة، فالكفاءة ما هي إلا العلاقة بین المدخلات والمخرجات 

من سلع وخدمات وأفكار، وعادة ما تتحمل المنظمة بعض القصور في الكفاءة، ومن 

نجد أنّ الإدارة في تحدٍ لتحقیق التوافق بین الفعالیة  المألوف في مثل هذه الحالات أن

والكفاءة، وغالباً ما تختار الإدارة في النهایة ما یؤدي إلى تحقیق الحل الأمثل في ظل 

الظروف المتاحة، والذي یتمثل على الأغلب بالتضحیة بالكفاءة في مقابل تحقیق الفعالیة 

  للنظام.

 :ضمان أمان الموارد المستخدمة 

ى هذا الهدف إلى حمایة الموارد المتاحة للمنظمة من السرقة والضیاع، والأعطال، أو یسع

  أیة نتیجة أخرى تنتج عن سوء استخدام أصول المنظمة، ویمكن تقسیم الموارد إلى نوعین:

أولهما ملموس مثل النقد، والآخر غیر ملموس مثل حسابات العملاء، ویضاف إلى ذلك 

المهمة للمنظمة، فمثلاً المعلومات عن عملاء المنظمة والمخزنة المعلومات كأحد الموارد 

في الملف الأساسي لحسابات العملاء یمثل أحد الموارد المهمة للمنظمة والتي یجب 

  حمایتها وتوفیر الأمان لها مثل باقي الموارد المتاحة.

  

  أهداف الرقابة على نظام المعلومات:. 2.3.11

ابة على نظام المعلومات یجب أولاً تعریف بعض قبل أن نقوم بعرض أهداف الرق

  المصطلحات المهمة التي سنستخدمها في هذا المجال.

وكما ذكرنا مسبقاً أنّ الأهداف الثلاثة للرقابة على نظام المعلومات تتعلق بعملیة تسجیل 

وإدخال البیانات إلى النظام والتي یتم الحصول علیها من مصادر خارجیة وداخلیة، وعادة 

ا یتم تسجیل المدخلات فیما یعرف باسم ملف المعاملات والذي یحتوي على أساس م

العملیات التي دخلت فیها المنظمة كطرف، وبالتالي فإنّ المجموعة الأولى من أهداف 
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الرقابة على نظام المعلومات تنصب على ملفات المعاملات، ویمكن أن تكون أهداف 

  :و الآتينظام المعلومات على النح الرقابة على

 فیما یتعلق بتسجیل المعاملات: -1

 :ضمان صحة المدخلات 

ة، وبالتالي إذا كانت المدخلات الهدف منه هو أن یحتوي النظام فقط على بیانات صحیح

ون صحیحة (بافتراض صحة ) صحیحة، فإنّ مخرجات النظام (المعلومات) ستك(البیانات

  ذات ثقة عالیة.   )، وتكون المعلومات الخارجة من النظامالمعالجة

وعادة ما نعّرف البیانات الصحیحة بأنها تلك المعاملات التي تمّت الموافقة علیها إداریاً 

والمعبرة عن معاملات اقتصادیة حقیقة، وبذلك نكون قد استبعدنا المدخلات أو المعاملات 

أبداً أو  غیر الصحیحة، وهي تلك المعاملات التي لم توافق علیها الإدارة والتي لم تحدث

غیر حقیقة، وفي النهایة فإنّ هذه الملفات الخاطئة سوف تؤدي إلى إعداد قوائم وتقاریر 

  مالیة خاطئة.

  

  :ضمان اكتمال المدخلات 

یعني هذا الهدف ضرورة إدخال كافة البیانات الصحیحة المتعلقة بالتعامل في ملف 

المعاملات المسجلة في  المعاملات المناسب، بالتالي نجد أنّ هذا الهدف یختص بعدد

  ملف المعاملات، وهذا یعني الإجابة على السؤالین الآتیین لضمان تحقیق الهدف: 

  هل كل المعاملات الحادثة تم الحصول علیها ؟.  - أ

 هل كل المعاملات التي حصلنا علیها قد أدخلت في ملف المعاملات ؟.  - ب

        

 :ضمان دقة المدخلات 

التي نقوم بإدخالها في ملف المعاملات یجب أن تكون هي  یعني هذا الهدف أنّ البیانات

تماماُ البیانات التي حصلنا علیها نتیجة التعامل، أي أننا في هذه الحالة نقصد الدقة 

  الحسابیة والكتابیة للبیانات.

  رئیسان یلخصان هذا الهدف: نوهناك سؤالا

  هل تمّ الحصول على البیانات بصورة صحیحة ؟. - أ
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 دخال البیانات بصورة صحیحة ؟.هل تمت عملیة إ - ب

وبالتالي فإنّ تحقیق هدف دقة البیانات المدخلة للنظام یعني إدخال كل البیانات الهامة 

عن المعاملة محل التسجیل، ونذكر فیما یلي مجموعة من القواعد التي تساعد على تحدید 

  تلك العناصر المهمة اللازمة إدخالها: 

ات هامة للتسجیل مثل الأرقام المستخدمة في حساب تعدّ كل البیانات المالیة بیان -أ 

  ناتج معین.

 دقة أرقام التبویب مثل رقم الصنف، رقم العمیل، رقم الصفحة.  -ب 

 دقة تاریخ الیوم.  - ج 

  

  فیما یتعلق بالملف الرئیسي: -2

تنصب المجموعة الثانیة من أهداف الرقابة على نظام المعلومات على إدخال التعدیلات 

  رئیسیة، وفیما یلي نقوم بتعریف بعض المصطلحات الهامة: على الملفات ال

  Update Files:إدخال تعدیلات على ملف  -

یقصد بذلك تشغیل بیانات جدیدة بهدف إدراج أثر مجموعة من البیانات على ملف موجود 

  أساساً، وذلك إما إضافة أو استبعاد أو استبدال جزئیات من ذلك الملف.

  : Master Fileالملف الرئیسي  -

هو مجموعة من البیانات الدائمة والمحتفظ بها لمدد طویلة نسبیاً، ویعدّ الأستاذ العام مثالاً   

  لهذا الملف الرئیسي في النظام المحاسبي.

  وهناك نوعان من التعدیلات اللازم إدخالها على مثل هذه الملفات وهي: 

  تسجیل المعاملات: -أ 

معاملات الاقتصادیة كافة مثل المعاملات المحاسبیة، یتضمن تسجیل البیانات المتعلقة ال

وكذلك العملیات الداخلیة مثل الإنتاج، ویترتب على تسجیل تلك المعاملات إدخال 

التعدیلات في الملفات الرئیسیة للمعلومات، ومثال على ذلك تسجیل المقبوضات النقدیة 

  في سجلات وملفات حسابات العملاء. 

  صیانة الملفات: - ب
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من عملیات الإضافة والاستبعاد والتعدیل للبیانات الرئیسیة الدائمة في الملفات تتض

الرئیسیة، ویقصد بالبیانات الدائمة تلك البیانات التي تعدّ دائمة نسبیاً في الملف الرئیسي 

  مثل عنوان العمیل أو سعر بیع أحد عناصر المخزون ومكان تخزینه الدائم. 

 :اكتمال الإضافة للملف 

ق هذا الهدف بالتأكد من أنّ كل البیانات المدخلة یتم تسجیلها في الملفات الرئیسیة یتعل

  المتعلقة بها، ویسري هذا الهدف على النظام الآلي المرتبط بالحاسب والنظام الیدوي. 

ففي النظام الیدوي یتحقق هذا الهدف عن طریق التأكد من أنّ البیانات قد سجلت في 

  دة (الملف الرئیسي).حسابات الأستاذ المساع

  :دقة الإضافة للملف 

یتم هذا الهدف بضمان أنّ البیانات التي یتم إدخالها إلى الحاسب یتم إدخالها كتعدیلات 

على الملفات الرئیسیة بصورة صحیحة ودقیقة، ولتوضیح هذا الهدف دعنا نفترض العمل 

ى النظام بعد التأكد من في ظل نظام آلي وأنّ البیانات قد تمّ إدخالها بصفة أساسیة إل

صحة واكتمال تلك البیانات فإنّ هذا لا یعني في حد ذاته أنّ التعدیلات التي ستطرأ على 

الملفات الرئیسیة ستكون دقیقة وصحیحة، وهذا یرجع إلى إمكانیة حدوث العدید من 

  الأخطاء في عملیة تشغیل وترحیل تلك البیانات للملفات الرئیسیة المتعلقة بها. 

ى هذا الأساس فإنّ ضمان دقة التعدیلات یرمي أساساً إلى التأكد من صحة تشغیل عل

  البیانات التي تم إدخالها في مرحلة سابقة. 

  

  وعادة ترجع أخطاء تشغیل البیانات إلى أحد سببین هما: 

  أخطاء البرمجة: -1

، وتحدث عند وتمثل الأخطاء الفنیة التي قد تحدث في أثناء تنفیذ برنامج تشغیل البیانات

وقوع خطأ في إعداد تلك البرامج أو في تشغیلها، فعلى سبیل المثال قد یقوم البرنامج (بناء 

على تعلیمات معد البرنامج) بإضافة المبالغ التي تمّ دفعها من قبل العملاء سداداً 

  لحساباتهم من أرصدة تلك الحسابات بدلاً من خصم تلك المبالغ.

  أخطاء تشغیلیة:  -2
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هذه الأخطاء إلى مشغلي البیانات أنفسهم فمثلاً قد یقوم مشغل البیانات باستخدام  ترجع

أرصدة حسابات العملاء عن یوم سابق بدلاً من استخدام الرصید الأخیر لتلك الحسابات 

  مما یترتب علیه الوصول إلى أرصدة عملاء غیر صحیحة. 

التشغیل مثالاً قویاً لما قد یحدث تعدّ كل تلك الأخطاء الممكن حدوثها في البرامج أو في 

عند تشغیل البیانات بعد مرحلة تسجیلها الأولى في النظام، ویعني ذلك أنّ مجرد ضمان 

صحة إدخال البیانات الأساسیة للنظام ودقتها غیر كاف للرقابة على صحة عمل وتشغیل 

الملفات النظام، بل إنّ هذا الضمان الأساسي یجب أن یتبعه ضمان صحة ودقة تعدیل 

  الرئیسیة في المرحلة التالیة للتسجیل الأولي للبیانات.

  

  خـطـط الرقـابـة على نظم المعلومات . 4.11

یقصد بخطط الرقابة سیاسات تشغیل البیانات وإجراءاتها ، والتي تسعى إلى تحقیق 

یة الأهداف الرقابیة المنشودة، وبصفة عامة یمكن القول إنّ هناك نوعین من الخطط الرقاب

  ( الخطط الرقابیة الانتشاریة، والخطط الرقابیة التطبیقیة).

  

  الخطط الرقابیة الانتشاریة: . 1.4.11

تتعلق تلك الخطط بمدى واسع من الأهداف والتطبیقات، كما تتصف بأنها تنطبق وبنفس 

الدرجة على التطبیقات التي یحتویها النظام كافة، ولیس نوعاً واحداً على وجه الخصوص، 

ثلا نجد أنّ الهدف الرقابي الذي یعمل على منع الأفراد غیر المسموح لهم بالتعامل مع فم

الحاسب من استخدامه ینطبق على التطبیقات التي یحتویها نظام المعلومات المحاسبي 

  كافة، سواء أكانت متعلقة بالمبیعات أو حسابات العملاء أو المخزون أو الأجور.

الانتشاریة یرفع من كفاءة الخطط الرقابیة التطبیقیة التي تقوم وأنّ تشغیل الخطط الرقابیة 

على أنواع محددة من التطبیقات، فمثلاً القیود الرقابیة التي تمنع وصول بعض الأفراد إلى 

  ملفات خاصة داخل الحاسب یفید بصفة عامة في كافة تطبیقات نظم المعلومات.

  

  جموعات رقابیة أساسیة:وتتكون الخطط الرقابیة الانتشاریة من أربع م

  خطط رقابیة خاصة بالأفراد:أولاً. 
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تدور تلك الخطط حول عملیة اختیار قدرات الأفراد العاملین في المنظمة وتعیینهم 

وتنمیتهم وتطویرهم، وتهدف تلك الخطط بصفة عامة إلى منع الأفراد غیر المؤهلین من 

رد المترتبة على تعیین أفراد غیر العمل في المنظمة، وتحد المنظمة بذلك من ضیاع الموا

أكفاء في وظائف داخل المنظمة، وللوصول إلى هذا الهدف هناك عدد من الخطط 

  الرقابیة التي یمكن للمنظمة أن تستخدمها من أهمها: 

  خطط رقابیة خاصة بالاختیار والتعیین:  -أ

اختیار تختص تلك الخطط الرقابیة بوضع الخطوات الرئیسة الواجب اتخاذها بصدد 

وتعیین أفراد جدد في المنظمة، وتتضمن تلك الخطوات عادة مجموعة من المقاییس التي 

تحددها المنظمة مثل خطابات التوصیة التي تساعد في الحكم على شخصیة الفرد، 

وكذلك درجات المتقدم في الدراسات التي قام بها، بل إنّ بعض المنظمات تقوم بإعداد 

لدیها حتى تقوم بمعرفة خصائص المتقدم لدیها وبالتالي تكون  امتحانات خاصة للمتقدمین

  عملیة الاختیار قد أنجزت بصورة علمیة.

  

  خطط رقابیة خاصة بالاحتفاظ بالأفراد:  - ب

یعدّ هدف الاحتفاظ بالأفراد العاملین بالمنظمة من الأهداف الهامة للمنظمة، وخاصة إذا 

د تدفع الأفراد العاملون بالمنظمة إلى النظر أو علمنا أنّ هناك العدید من العوامل التي ق

حتى العمل على الالتحاق بمنظمات أخرى، ونذكر على سبیل المثال أنه في مجال نظم 

المعلومات عادة ما یتسم الأفراد العاملین بها بتعدد الإمكانیات والتخصصات، مما یتیح 

الأعمال تتیح لهم فرص  لهم فرصة التنقل للعدید من الأعمال خاصة إذا ما كانت تلك

  التقدم المادي أو حتى التقدم الوظیفي. 

ولذلك فإنّ على المنظمة أن تعمل على بذل قصارى جهدها حتى تحافظ على الأفراد 

العاملین لدیها عن طریق تقدیم سبل التقدم المادي والوظیفي، وإیجاد وظائف إداریة جدیدة 

  ام.حتى تتمكن من تحقیق هذا الهدف الرقابي اله

  

  خطط رقابیة خاصة بتنمیة الأفراد: -ج
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تتضمن هذه الخطط عملیات تدریب الأفراد وكذلك القیام بتقییم أدائهم، ویُراعى أن تكون 

عملیات التدریب دوریة بحیث تغطي احتیاجات الأفراد في كافة المجالات، وكذلك یجب 

  من نفقات.  أن یتم التخطیط لتلك الدورات التدریبیة بدقة نظراً لما تتطلبه

أما عملیات تقییم الأفراد فیجب القیام بها دوریاً أیضاً نظراً لأنها تسهم في تحدید مدى 

ملاءمة الأفراد للوظائف التي یشغلونها، وكذلك یسهم التقییم في تحدید نقاط ضعف وقوة 

 العاملین، كما یساعد الإدارة في اتخاذ قرارات تعدیل الرواتب، كما أنه یستخدم لتحدید

  احتیاجات العاملین من التدریب. 

  

  خطط رقابیة خاصة بإدارة الأفراد: -د

نظراً لوجود علاقة وطیدة بین نوعیة الأفراد العاملین في المنظمة، وبین قدرة المنظمة على 

رقابة العملیات فإنه یتعین على الإدارة أن تعمل باستمرار على تحدید احتیاجاتها من 

لى استیفاء تلك الاحتیاجات، والمحافظة على قوة المنظمة من الأفراد، وأن تعمل كذلك ع

تي تقوم العمالة الماهرة من خلال ممارسة ما یسمى التخطیط الرقابي الخاص بالأفراد وال

  :على النقاط الخمس الآتیة

یقصد بذلك تحدید المواصفات الواجب توافرها في الأفراد  :تخطیط الاحتیاجات للأفراد -1

بشغل الوظائف المحددة في الهیكل التنظیمي للمنظمة، ویجب أن  الذین سیقومون

تعمل المنظمة على إیجاد الأفراد الذین تنطبق مهاراتهم مع مواصفات الوظائف 

  المحددة.

ویقصد بتوصیف الوظائف تحدید المسؤولیات والمهام المتعلقة  :توصیف الوظائف -2

، ویساعد ذلك في تحدید الأفراد بالوظائف التي یتضمنها الهیكل التنظیمي للمنظمة

  المناسبین لتلك الوظائف في مرحلة تالیة.

: یعدّ مبدأ الإشراف من المبادئ الرقابیة المهمة حیث إنه یجب أن یكون الإشراف -3

هناك إشراف للعاملین في أي مستوى إداري داخل المنظمة، ویتضمن الإشراف 

  . عملیات الموافقة ومتابعة وملاحظة عمل الآخرین

: یقصد بذلك الخطط الرقابیة التي تهدف إلى القضاء على تأمین ضد انحراف الأفراد -4

إمكانیة قیام الأفراد بالتلاعب أو التزویر أو الاختلاس من موارد المنظمة، ومن الأمثلة 
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التقلیدیة على تلك الوسائل الرقابیة تطبیق مبدأ تبدیل المهام والتي تتطلب أن یقوم 

دل المهام في فترات متتابعة حتى یمكن التعرف إلى الممارسات غیر العاملون بتبا

الصحیحة التي یقوم بها بعض العاملین، ومثال آخر على تلك الوسائل الرقابیة أیضاًً◌ 

مبدأ الإجازات الإجباریة والتي یطلب فیها من الموظف أن یأخذ إجازة إجباریة حتى 

  تتضح أیة ممارسات غیر صحیحة في عمله.

: تتعلق هذه الخطط بالخطوات الواجب اتخاذها بصدد إنهاء هاء خدمة العاملینانت-5

خدمة العاملین في المنظمة كافة، ویُراعى أنّ هذه الخطوات یجب إتباعها دائماً وفي 

أقسام المنظمة كافة، وعلى وجه الخصوص في قسم التشغیل الآلي للبیانات، نظراً لأنّ 

یقومون ببعض الأعمال غیر المرغوب فیها ( خاصة  الأفراد الذین یعتزلون العمل قد

إذا كان ترك الخدمة بناء على قرار من الإدارة ) مثل محو بعض البیانات أو الملفات 

من الحاسب أو ما شابه ذلك، ولذلك فإنه یجب أن تكون هناك مجموعة من 

ك الحصول الإجراءات المحددة التي تتبع تلقائیاً عند اعتزال أحد العاملین، مثال ذل

على المفاتیح التي لدى الموظف، وتغییر وإلغاء الرقم السري الخاص بتشغیل بیانات 

  الموظف وما شابــه ذلك.

  

  الخطط الرقابیة الخاصة بالتنظیم:ثانیاً. 

نظراً لتركیز عملیات التشغیل في نظام المعلومات المعتمد على الحاسب فإنّ الاستقلال 

في نظام الرقابة في ظل الحاسب الآلي، وهذا یعني بالضرورة  التنظیمي یعدّ عاملاً حیویاً 

أن تتعلق الخطط الرقابیة الخاصة بالتنظیم بالإجراءات المتعلقة بالفصل بین المهام، 

وتهدف تلك الإجراءات إلى الوقایة من حدوث أخطاء في عملیات إدخال البیانات، وكذلك 

ج بیانات غیر صحیحة تتسبب في اتخاذ عملیات تعدیل البیانات، مما قد یؤدي إلى إنتا

  قرارات خاطئة.

فعلى سبیل المثال: إذا كانت عملیة تسجیل المبیعات دفتریاً یقوم بها موظف واحد، فإنّ 

قیام ذلك الموظف بارتكاب خطأ سیؤدي مباشرة إلى الحصول على رقم مبیعات خاطئ، 

  وبالتالي تكون القوائم المالیة غیر صحیحة.
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شرح مفهوم مبدأ فصل المهام: حیث یقوم مبدأ فصل المهام على الفصل وهنا لابد من 

  بین الخطوات الأربعة لتشغیل المعاملات وهي:

  التصدیق على المعاملات. -أ 

 تنفیذ المعاملات.  -ب 

 تسجیل المعاملات.  - ج 

 حمایة الأصول الناتجة عن المعاملات.  -د 

 یوضع الفرد في مكان وترجع الفكرة الأساسیة وراء مبدأ فصل المهام إلى أنه یجب ألا

بحیث یتمكن من ارتكاب خطأ متعمد، وكذلك یستطیع في الوقت نفسه إخفاء آثار ذلك 

عن تنفیذ وتسجیل عملیات البیع  لالخطأ، فعلى سبیل المثال قد یقوم الموظف المسؤو 

بتسجیل عملیة بیع لأحد أقاربه مع إصدار إشعار بشحن البضائع إلیه، ثم یقوم نفس 

فترة بإلغاء الدین على ذلك العمیل باعتباره دیناً معدوماً، وبالتالي تمكّن  الموظف بعد

الموظف في هذه الحالة نتیجة أنه یسیطر على مراحل التصرف في إصدار المخزون 

علاوة على التسجیل الدفتري لها من أن یختلس المخزون المصدر إلى العمیـــل الوهمـي 

  في تلك الحالــــة. 

  

  ط الرقابیة الخاصة بأمان الموارد:الخطثالثاً. 

یلاحظ أننا في هذه المجموعة من الخطط الرقابیة نعرف الموارد بأنها الأصول التي 

تمتلكها المنظمة كافة مثل النقد والعملاء والمخزون والأصول الثابتة، وبالطبع تمثل 

لي نتعرض بشيء الحاسبات الآلیة والموارد المتعلقة بها جزءاً من أصول المنظمة، وفیما ی

  من التفصیل لكل من تلك النقاط:

  خطط رقابیة خاصة بالحد من سوء استخدام الحاسبات الآلیة: .1

تتعلق تلك الخطط بمنع استخدام واستغلال موارد الحاسب الآلي استغلالاً سیئاً لا یتماشى 

  مع أهداف المنظمة، ویمكن أن تنقسم تلك الخطط إلى:

ول إلى استخدام أجهزة الحاسب لغیر المسموح لهم خطط رقابیة تمنع من الوص -أ 

، وتتضمن تلك الخطط كافة القیود المادیة بما یتعلق بأجهزة الحاسب باستخدامها

والمباني التي تحوي تلك الأجهزة، كذلك تتضمن وجود الحراس وأجهزة الأمن 
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الأجهزة المختلفة، كذلك فإنّ هناك مستوى آخر من الرقابة داخل المباني التي تحتوي 

وتهدف إلى منع استعمال الحاسب لمن لا یحق له إلا بإذن مسبق مثل استخدام 

البطاقات الممغنطة، كما أنّ أجهزة الحاسب الحدیثة تساعد على إحكام الرقابة على 

الأجهزة مثل استخدام الأجهزة التي تستجیب لصوت معین أو لبصمات الأصابع، 

ستخدام على الأفراد غیر المسموح لهم وبالتالي یمكن في هذه الحالة حظر الا

  باستخدام أجهزة الحاسب. 

  

، وتتعلق تلك الخطط خطط رقابیة تحد من الوصول إلى البرامج والملفات والبیانات -ب

بمحتویات أجهزة الحاسب الآلي من برامج وملفات، ولذلك فإنّ هذه المجموعة من 

بما  ص هذه الخطط الرقابیةالخطط تحد من الوصول للأجهزة في حد ذاتها، وتتلخ

  :یأتي

ضمان أنّ الأشخاص المصرح لهم باستخدام أجهزة الحاسب هم فقط الذین  -1

  یقومون فعلاً باستخدامه.

تحدید مستویات استخدام الأجهزة والملفات التي یستطیع كل شخص التعامل معها  -2

ص (حیث أنّ هناك بعض الملفات التي ستكون دائماً بعیدة عن استخدامات الشخ

  ولا یستطیع أن یستخدمها ). 

 تقریر حالات الانحراف عن النظام الموضوع. -3

وحتى تتحقق هذه الأهداف یتم استخدام عدد من القیود التي یزود بها برامج الحاسب مثل 

كلمة السر التي یجب إدخالها من قبل المستخدم، أو رقم حساب معین والتي عن طریقها 

ملفات التي یمكن لكل شخص التوصل إلیها والتعامل تحدید ال ةیستطیع مبرمجو الأجهز 

  معها.

  

: تهدف هذه الخطط خطط رقابیة خاصة بالحد من سوء استعمال أصول المنظمة - ج

إلى حمایة أصول المنظمة كافة من نقدیة ومخزون وأصول ثابتة من سوء 

الاستعمال أو السرقة أو التلف، وكذلك تمتد تلك الخطط إلى بعض أنواع 
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زمات التي تستخدم في المنظمة، وتكون لها قیمة عالیة مثال ذلك نماذج المستل

  الشبكات التي قد یُساء استعمالها إذا لم یتم حفظها وإحكام الرقابة علیها.

  

  خطط رقابیة خاصة بحفظ البیانات والمعلومات: .2

من الممكن أن تتعرض البیانات المخزنة داخل الحاسب إلى التلف أو المحو، إما عن 

د أو بدون قصد، ولذلك فإنّ تلك الخطط الرقابیة تهدف إلى تلافي الأضرار الناتجة عم

  عن حدوث مثل ذلك.

وهناك العدید من الأسباب التي تؤدي إلى ضیاع البیانات أو تلفها، ومنها عیوب في 

البرنامج أو في التشغیل أو في العوامل البیئیة أو التلاعب المقصود. وأیاً كان السبب فإنّ 

لخطط الرقابیة الخاصة بحفظ البیانات والمعلومات تهدف إلى إمكانیة استعادة البیانات ا

والمعلومات بعد فقدها عن طریق الاحتفاظ بنسخة إضافیة في مكان آخر أمین ثم 

  استرجاع تلك البیانات المحفوظة وتشغیلها. 

  

  الخطط الرقابیة الخاصة بالسیاسات: .3

د من أنّ سیاسات المنظمة كافة یتم تسجیلها وتوثیقها تهتم هذه الخطط الرقابیة بالتأك

  بصفة أساسیة حتى یكون هناك مرجع دائم لتلك السیاسات. 

فمثلاً تتضمن عملیة التوثیق كتابة خطوات إعداد فواتیر البیع كافة أو إعداد كشوف 

 الأجور، كذلك تشمل على كتابة كافة أجزاء ومكونات المعلومات للمنظمة، وكذلك إعداد

الكتیبات والأدلة اللازمة لإنجاز المهام سواء كانت مهاماً عامة أو محددة، وكذلك یتم 

إعداد كتیبات ملخصة لكافة البرامج المستخدمة في النظام الآلي للمنظمة، وفیها یتم 

تعریف كل برنامج والهدف منه وكیفیة تشغیله والمخرجات المتوقعة منه. وبالتالي فإنّ 

وراء تلك الخطط هو التأكد من أنّ السیاسات المحددة في المنظمة الهدف الأساسي من 

یتم إتباعها وبنفس النمط، وكذلك یستخدم توثیق السیاسات كمرجع أساسي للتعدیلات التي 

  یمـــكن إدخـــالها على النظـــام في المستقبـــل.

  

  الخطط الرقابیة التطبیقیة:. 2.4.11
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بالتطبیقات المختلفة مثل العملیات المؤثرة في حسابات وهي تلك الخطط الرقابیة المتعلقة 

العملاء أو المخزون، وعادة ما یتم تطبیق تلك الخطط الرقابیة إما من خلال الحاسب وإما 

عن طریق الأفراد أنفسهم، فإذا كانت تلك الخطط مطبقة عن طریق الحاسب مباشرة فإنها 

یحتوي برنامج التشغیل في الحاسب على تعرف باسم الخطط الرقابیة المبرمجة، فمثلاً قد 

أحد الخطوات التي تقوم بمقارنة رقم حساب العمیل الذي تمّ إدخاله مع كافة أرقام حسابات 

العملاء الموجودة بالفعل على الملف الرئیسي لحساب العملاء، وذلك للتأكد من أنّ ذلك 

  الحساب موجود بالفعل.

م بها الأفراد أنفسهم فإنها تتضمن على سبیل المثال أما الخطط الرقابیة التطبیقیة التي یقو 

عملیة فحص جودة السلع المستلمة من الموردین وما شابه ذلك، وهذه الخطط الرقابیة 

  بالطبع سوف تختلف باختلاف نوع التطبیقات (عملاء أو مخزون أو أجور ...) 

من التطبیقات  وسوف نوضح عدداً من الخطوات التي تمثل خططاً رقابیة تطبیقیة لعدد

  المحاسبیة والتي من أهمها:

  خطط رقابیة خاصة بتشغیل الطلبیات /المبیعات: -1

  یتم إدخال بیانات البیع من أقرب مكان لعملیة البیع الفعلي. -أ

التأكد من أنّ حساب العمیل موجود بالفعل عن طریق المقارنة مع الحسابات الموجود  -ب

  في الحاسب.

  مان العمیل عن طریق الحاسب.التأكد من صحة ائت - ج

  إشعار الشحن یصدر بصفة مستقلة. -د

  استخدام قائمة تلخیص المحتویات. - ه

  المقارنة بین السلع المباعة والسلع المشحونة. -و

  المقارنة بین طلب العمیل وتصنیف السلع. - ز

  

  خطط رقابیة خاصة بإرسال الفواتیر للعملاء: -2

  ة للعمیل بصفة مستقلة.الموافقة على إرسال الفاتور  -أ

  التأكد من صحة ومطابقة حسابات العملاء دوریاً. -ب

  التأكد من صحة الأسعار والشروط والنقل والخصومات المسموحة. - ج
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  التأكد من صحة إشعار الشحن. -د

  

  خطط رقابیة خاصة بالمتحصلات النقدیة: -3

  ختم الشیكات المستلمة بخاتم المنظمة بمجرد استلامها.  -أ

  الاحتفاظ بإشعارات الإیداع في البنك. -ب

  مقارنة حساب بنك المنظمة بحساب البنك الأصلي وتعدیله دوریاً. - ج

  

  خطط رقابیة خاصة بالمشتریات /حساب موردین/المدفوعات النقدیة: -4

  الاحتفاظ بملف خاص بإشعارات الشراء. -أ

  الاحتفاظ بملف خاص بالموردین المسموح بالتعامل معهم. -ب

  التأكد من صحة إشعارات الشراء لمطابقتها مع طلبیات الإدارات المختلفة. - ج

  الموافقة على دفع فواتیر الموردین بصفة مستقلة. -د

  مراجعة فواتیر الموردین. - ه

  المراجعة الحسابیة لصحة فواتیر الموردین. -و

  

  خطط رقابیة خاصة بأنظمة المخزون: -5

  ر.استخدام طریقة المخزون المستم -أ

  القیام بالحصر الدوري للمخزون. -ب

  استخدام مؤشرات إعادة الشراء. - ج

  استخدام طریقة الحجم الأمثل للطلبیات. -د

  استخدام طرق تقویم مخزون. - ه

  حمایة المخازن من السرقة أو الحریق. -و

  

  خطط رقابیة خاصة بأنظمة الأجور:  -6

  مراجعة بطاقات الوقت مع بطاقات التشغیل. -أ

  ستخدام حساب عام للأجور.ا -ب



  216  
 

  مراجعة حساب البنك المخصص لدفع الأجور. - ج

  صرف شیكات الأجور بصفة مستقلة. -د

  

  الرقابة على التطبیقات. 5.11

تشیر إلى الرقابة على كل تطبیقات الحاسب بصورة منفصلة، وتشمل كل الإجراءات الآلیة 

تمدة والدقیقة هي التي یتم تشغیلها أو الیدویة الرامیة إلى التأكد من أنّ البیانات المع

  بوساطة التطبیقات، وتهدف الرقابة على التطبیقات إلى تحقیق ما یلي:

إكمال المدخلات وتحدیثها: یجب أن تصل جمیع العملیات إلى الحاسب ویتم تسجیلها  -1

  في ملفات.

دقة المدخلات وتحدیثها: یجب أن تسجل البیانات على الملفات بصورة صحیحة  -2

  ودقیقة.

الصدق: یجب مراجعة البیانات بالطریقة التي تتناسب وتتوافق مع العملیات التي  -3

  تستخدم فیها البیانات.

  الصیانة: یجب أن تظل ملفات البیانات صحیحة وحدیثة. -4

  وبشكل عام یمكن تصنیف الرقابة على التطبیقات كما یلي:

  

  الرقابة على المدخلات:. 1.5.11

ى المدخلات إلى مراجعة البیانات من حیث الدقة والاكتمال عند إدخالها تشیر الرقابة عل

  إلى النظام، ویمكن تحقیق الرقابة على البیانات عن طریق:

  المدخلات المعتمدة: -1

یجب أن تكون المدخلات معتمدة، ومسجلة، ومراقبة كمصدر وثائقي یتدفق إلى الحاسب، 

مدخلات الخاصة بعملیات البیع والتي سوف مثال ذلك اختیار أشخاص محددین لإعداد ال

یتم إدخالها للنظام، كما یجب أن توضع في شكل مجموعات أو دفعات مرقمة وموقعة من 

  شخص مسؤول قبل إدخالها في الحاسب.

  تحویل البیانات: -2
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یجب تحویل البیانات إلى شكل یتلائم وعملیات الحاسب دون أخطاء، ویتحقق ذلك عن 

  باشر من المصدر الرئیسي للبیانات.طریق الإدخال الم

  رقابة المجامیع من خلال الدفعات: -3

وهي تعد من الوسائل الفعّالة لتحقیق الرقابة على المدخلات، ویتم إجراؤها قبل تصنیف 

العملیات في شكل دفعات، وبعض التطبیقات تتضمن نظام مراجعة الدفعات منفصلاً عن 

الدفعات التي أدخلت بالمجموعات المسجلة في  مدخلات العناصر، ویتم مقارنة مجموع

  نظام الرقابة على الدفعات.

  التحریر والإعداد: -4

هناك عدة وسائل یمكن استخدامها لتحریر البیانات لاكتشاف الأخطاء في البیانات قبل 

  تشغیلها، وذلك من خلال مجموعة معاییر إذا لم تقابلها البیانات یتم رفض تلك البیانات.

  

  الرقابة على التشغیل:. 2.5.11

تشیر الرقابة على التشغیل إلى التثبت من دقة واكتمال البیانات في أثناء عملیة تحدیثها، 

  وتتضمن الرقابة على التشغیل الأنواع التالیة:

  رقابة المجامیع: -1

یمكن الرقابة على تحدیث البیانات عن طریق تولید مجامیع للرقابة وذلك في أثناء  

لك المجامیع یتم مطابقتها بمجامیع العناصر التي تمّ تحدیثها بالملف، وتتم التشغیل، ت

  المطابقة سواء یدویاً أو آلیاً.

  مضاهاة الحاسب: -2

تحدث المضاهاة في أثناء إدخال البیانات، وفي بعض الحالات تحدث في أثناء تحدیث 

  ملف الرئیسي.البیانات، وتتم مضاهاة البیانات مع المعلومات المحتفظ بها في ال

   فحص محرر البرمجة: -3

التطبیقات إجراءات الفحص أثناء یحدث الفحص عند إدخال البیانات، وقد تتطلب بعض 

  تحدیث البیانات.

  

  الرقابة على المخرجات:. 3.5.11
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تشیر رقابة المخرجات إلى عملیة التأكد من أنّ نتائج التشغیل دقیقة وكاملة، وتتضمن 

  ما یلي: الرقابة على المخرجات

  توازن مجموع المخرجات مع مجموع المدخلات ومجموع العملیات. -1

  مراجعة تنفیذ خطوات التشغیل، لتحدید ما إذا كانت الوظائف نفذت بطریقة صحیحة. -2

مراجعة تقاریر المخرجات للتأكد من أنّ المجامیع، والتشكیل، والتفاصیل صحیحة  -3

  ومتطابقة مع المدخلات.

  أنّ الأشخاص المعتمدین هم الذین تسلموا التقاریر وغیرها من المخرجات.التأكد من  -4

  

  بناء نظام أو هیكل الرقابة (التكلفة والعائد). 6.11

من الممكن أن یتضمن نظام المعلومات أشكال الرقابة كافة، إلا أنّ ذلك الأمر مكلف 

ء تحلیل التكلفة/ العائد، للغایة وغیر مجدٍ سواء أكان اقتصادیاً أم عملیاً، لذلك یجب إجرا

ل تطبیق المعاییر الثلاثة لتحدید مكونات هیكل الرقابة الفعّال، ویمكن أن یتم ذلك من خلا

  :الأتیة

: تُعد البیانات المالیة والمحاسبیة هي أكثر البیانات أهمیة في درجة أهمیة البیانات -1

وجد معاییر عالیة نظام مثل نظام الأجور، وفي هذا النوع من البیانات یجب أن ت

  الجودة للرقابة مقارنة مثلاً بنظام تدریب العاملین في أقسام المخازن.

إنّ البیانات دائمة الاستخدام ذات تأثیر كبیر على درجة استخدام البیانات:  -2

العملیات، التي تتدفق من وإلى النظام مثل بیانات مراكز التكلفة، ومن ثم یجب مراقبة 

ة فعّالة نظراً لأنّ أي خطأ فیها قد یؤثر في جمیع العملیات التي تلك البیانات بطریق

  تجري بالنظام أو معظمها.

: قد توجد بعض الأنشطة لا توجد جدوى من رقابتها، مثال ذلك أنّ مستوى المخاطر -3

لیرة  10000بعض الأنشطة قد یحدث بها خطأ واحد سنویاً یؤدي إلى خسارة مقدارها 

لیرة سوریة مثلاً، فإنه  20000ام رقابي لمنع هذا الخطأ یكلف سوریة، وأنّ تصمیم نظ

  من غیر المجدي إنفاق مثل هذا المبلغ لتجنب خطأ تكلفته أقل من تكلفة منع وقوعه.

  

   أمـن المعلومات. 7.11
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أدى التسارع الكبیر في تبني المنظومات الشبكیة إلى ظهور دراسات مركزة حول أمن 

الهائل لتقانات الشبكات بالاستمرار في إعادة تعریف قواعد الشبكات، فقد تسبب النمو 

المحافظة على خصوصیة البیانات الرقمیة وتكاملها وضمان عدم اختراقها، لقد درجت 

الكثیر من المنظمات على إهمال الناحیة الأمنیة أو تنحیتها جانباً عند تعارضها مع سرعة 

تائجه المباشرة، في حین تعد الإجراءات الأداء، ویعود السبب في ذلك إلى أنّ للأداء ن

الأمنیة ذات الفوائد غیر المباشرة، وقد استمر اقتناع الكثیرین في عالم الأعمال بهذا 

السبب ولفترات طویلة من الزمن، ولكن الیوم بدأت المنظمات تشعر بالحاجة الماسة 

د بین شبكات العالم لإعادة اكتشاف أمن المعلومات وأمن الشبكات نتیجة للارتباط المتزای

  وتعدد المخاطر التي تعترض أعمالها.

  

  مفهوم أمن الشبكات:. 1.7.11

هناك الكثیر من شبكات نظم المعلومات " الإنترانت " المكتفیة ذاتیاً وغیر الموصولة 

بالعالم الخارجي، وتُعد هذه الشبكات محصنة ومعزولة من الناحیة الفیزیائیة عن غیرها 

تكون المشكلات الأمنیة ذات مصدر داخلي، وهذا النوع من  من الشبكات، ولكن

تأمین النفاذ للمستخدمین دون عقبات كثر انتشاراً بین المنظمات مثل (المشكلات یعد الأ

فنیة، تحدید مستویات للسماح في الوصول إلى كل نوع من المعلومات لكل مجموعة من 

ذونات محددة ت بمنح أمجموعات العمل، ضمان حقوق أصحاب الملفات والمجلدا

  ).لاستخدامها وتحریرها

لكن عندما توصل شبكة نظم المعلومات الداخلیة " الإنترانت " بالشبكة العالمیة " الإنترنت 

" تتغیر المسائل الأمنیة بقوة وتظهر مشكلة كیفیة ضمان الأمن من المخترقین الخارجیین، 

  المشروع.وحمایة المعلومات السریة والحساسة من النفاذ غیر 

وتتفق معظم تعریفات أمن الشبكات على اعتبار أمن الشبكة كلاً لا یتجزأ من أمن 

المنظمة، وأنه لابد لأي خطة أمنیة من أن تأخذ بالحسبان جمیع العناصر المؤلفة للشبكة 

  لضمان عدم تداعیها. 

دام بأنه:" مجموعة الإجراءات الواجب اتخاذها لضمان استخ تعریف أمن الشبكةویمكن 

  الشبكة من قبل الأشخاص المرخص لهم فقط ووفق الكیفیة المسموح بها".
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  وعلى العموم فإنّ أیة خطة أمنیة یجب أن تراعي النقاط التالیة: 

وضع تصور عن المهاجمین المحتملین ومدى خطورتهم ودرجة الحمایة المطلوب  -1

  تحقیقها.

  دراسة مواطن ضعف الشبكة ووضع خطة شاملة لتحصینها. -2

ین مستثمري الشبكة من تبادل البیانات والنفاذ إلى جمیع الموارد المسموحة تمك -3

  لهم.

  ضمان سریة وأمن المعلومات المتبادلة عبر الشبكة باستخدام نظم التشفیر. -4

التأكد من هویة المرسل بمطابقة المرسل الحقیقي لرسالة ما بهویة المرسل  -5

  المضمنة في الرسالة.

ان عدم تعرض الرسالة للتغییر لدى انتقالها عبر التأكد من صحة المحتوى وضم -6

  الشبكة.

التیقن من عدم استطاعة مرسل رسالة ما نكران إرسالها، وما لذلك من أهمیة  -7

 قانونیة وتجاریة.

  

  تهدید أمن الشبكات:. 2.7.11

تتنوع الأخطار والتهدیدات الأمنیة التي تتعرض لها شبكات نظم المعلومات الداخلیة " 

" ، وتتراوح هذه التهدیدات من الإصابة بفیروس بسیط إلى تسرب معلومات الإنترانت 

سریة أو تخریبها، ویكون بعض هذه التهدیدات عرضیاً وبعضها متعمداً، بعضها یؤثر في 

الأجهزة وبعضها الآخر یؤثر في البرمجیات والبیانات، وفي عالم الأعمال الرقمیة تبقى 

مات هي الأكثر خطورة، إذ یتسبب تسرب المعلومات التهدیدات التي تطال ملفات المعلو 

الحساسة إلى أیدي المنافسین باختراق أعمال الشركة وكشف أسرارها وتقویض موقعها 

  التنافسي، كما یطال استهداف هذه المعلومات الإضرار بأعمال عملائها وموردیها.

هي ضرورة التعامل ویبقى أنّ النصیحة الأساسیة لضمان أمن نظم المعلومات والإنترانت 

مع التهدیدات بجدیة، لكن في الوقت نفسه یجب معرفة حجم التهدید ومصدره قبل وضع 

سیاسة أمنیة لنظم المعلومات، ویمكن تقسیم التهدیدات الأمنیة تبعاً لمصدرها إلى قسمین 

  رئیسین هما: التهدیدات الداخلیة، والتهدیدات الخارجیة.
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  التهدیدات الداخلیة: - 1

ما تكون المشكلات الأمنیة الداخلیة هي الأكثر شیوعاً، فالمستخدمون المؤتمنون  غالباً 

على بعض مستویات النفاذ إلى النظم والأجهزة یمكن أن یشكلوا تهدیداً رئیسیاً إذا لم تتم 

مراقبتهم بعنایة، حیث إنهم ینجحون أكثر من غیرهم في عملیات الاختراق، باعتبارهم لا 

جراءات الأمنیة المشددة التي تطبق على المستخدمین الخارجین، یخضعون لمعظم الإ

وحتى الموظفون الأكثر وفاء  قد یتغیر طابعهم لیتحولوا إلى مخربین أو مسربي معلومات، 

وعموماً إذا حاول موظف ساخط معرفة كلمة سر خاصة تكون الشبكة في هذه الحالة 

یستعملها تكون الشبكة قد أضحت  مهددة، وإذا نجح ذلك الموظف في معرفتها لكنه لم

معرضة للخطر وغیر آمنة، رغم عدم تعرضها للأضرار الفعلیة، أما إذا استخدم هذا 

الموظف كلمة السر فیكون عندها أمن الشبكة قد تمّ اختراقه، لذلك لابد من تدقیق سجلات 

ها سابقاً، كما الموظفین والتدقیق في خلفیاتهم ومرجعیتهم والشركات التي كانوا قد عملوا فی

  یجب أن یغیر مسؤول الأمن طرق الحمایة من وقت لآخر.

إن الإدارة السیئة لنظم المعلومات تعدّ أیضاً مصدراً للتهدید الأمني، إذ غالباً ما یقوم 

مدیرو النظم بتجاهل أو إلغاء الخیارات الأمنیة لدى مواجهة أي تعقیدات عند التشغیل، 

الإجراءات الأمنیة عند تأثیرها سلباً في الأداء، وفي مثل ویتجنب مستخدمو نظم التشغیل 

هذه الحالات یعتقد مصممو الاستراتیجیة الأمنیة أن شبكاتهم آمنة في حین أنها تكون قد 

  خرقت أساساً، بسبب عدم التزام الكامل من قبل المستخدمین لشروط تشغیلها. 

یترك مدیرو الشبكات مسألة ضمان  وقد یتم اختراق الشبكة بسبب اللامبالاة إذ غالباً ما

أمن الشبكة ولا یحملونه على محمل الجد، وبعد فوات الأوان یقدمون أعذارهم التقلیدیة فقد 

یحدث ذلك بشكل عرضي بسبب خطأ دون قصد الإساءة، كأن یترك أحد الحواسب 

  مشغلاً دون رقابة بعد تسجیل الدخول إلى الشبكة.

  

  التهدیدات الخارجیة: -2

یدات الأمنیة الخارجیة هي الأكثر خطورة، فمجرد تحقیق وصل الشبكة عبر الإنترنت التهد

لا یمكن التنبؤ باللحظة التي ینجح فیها أحد المتطفلین من اختراق أمن الشبكة بشكل ما 

وذلك على اختلاف  Hackersوالعبث بمواردها، ویسمى هؤلاء النافذون " بالهاكرس " 
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دف الحصول على معلومات أو تخریب، أو تكون بهدف غایاتهم، والتي قد تكون به

التسلیة والشهرة. ویجب التفكیر جیداً بشأن العواقب الأمنیة قبل الاتصال بالإنترنت، حیث 

  یجب التعامل مع الإنترنت بحذر وانتباه شدیدین. 

وتلعب شبكة الإنترنت دوراً هاما ومتزایداً في دعم الاستخبارات التنافسیة من خلال 

انیاتها في تقدیم المعلومات التي تساعد في اتخاذ القرار الاستراتیجي، والوجه الآخر إمك

التي یمكن  Industrial Espionageللاستخبارات التنافسیة هو الجاسوسیة الصناعیة 

أن تكون لا أخلاقیة ولا قانونیة. فالمعروف أنّ الكثیر من الشركات تلجأ لاستئجار 

شبكات بهدف التجسس على شركات أخرى عبر شبكة أشخاص متخصصین لاختراق ال

الإنترنت للحصول على معلومات سریة، وهنا تأتي أهمیة استخدام استراتیجیات وأسالیب 

وأدوات أمن الشبكات لرفع مستوى العبء الذي یجب على مهاجم المنظمة تحمله عند 

  محاولته فتح ثغرة واختراق النظام. 

ل وهي سرقة الحواسب المحمولة في المؤتمرات التي وهناك مشكلة أخرى في هذا المجا

أصبحت منتشرة في كل أنحاء العالم، ومن الواضح بأنّ اللصوص یهتمون بالمعلومات 

المخزنة عادةً ولیس بالحواسب المسروقة نفسها وإنّ الحمایة ضروریة جداً ضــد هـــذه 

  الأعمال.

  

  السـیاسـة الأمنیـة:. 3.7.11

مجموعة الأسس والإجراءات الواجب إتباعها  Security Policyنیة یقصد بالسیاسة الأم

لضمان أمن شبكة الإنترانت وردع المتطفلین، وتتكون هذه الإجراءات من وسائل تقنیة 

وقرارات أمنیة تتآلف فیما بینها لجعل موارد الشبكة منیعة وصعبة المنال. فبعد الانتهاء 

الشبكیة للمنظمة یمكن البدء بتنفیذ  من وضع الخطة الأمنیة الخاصة بالمنظومة

الإجراءات المختارة واقتناء التجهیزات الأمنیة المناسبة للحصول على محیط عمل آمن، 

  ومن أكثر التقنیات الأمنیة تداولاً الجدران الناریة وأجهزة كشف الاقتحام. 

  جدار النار:  -1

لیة  في حمایة الشبكة الخاصة من أكثر الوسائل الدفاعیة فعا Fire Wallیعدّ جدار النار 

بالمنظمة من الاختراق والاستعمال غیر المشروع من قبل مستخدمي الشبكات الخارجیة 
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غیر الموثوقة المتصلة بشبكة المنظمة، إذ تقوم جدران النار بضمان منع سیاسة النفاذ 

ات وذلك بعملها كبوابة بین شبكتین، وجدران النار عبارة عن نظام أمني من البرمجی

Software  والتجهیزاتHard ware   مخصص لحمایة شبكة منظمة ما من الأخطار

النافذین من شبكات أخرى كالإنترنت، وذلك عبر آلیتین  Hackersالخارجیة كالهاكرس 

أساسیتین، الأولى تتحكم بمنع الاتصال وفق قواعد وشروط محددة، أما الثانیة فتتحكم 

روط صریحة، ویقوم جدار النار بمنع حواسب شبكة بالسماح بالاتصالات وفق قواعد وش

المنظمة من الاتصال المباشر بأي حاسب خارجي سواء كانت طالبة أو مطلوبة، كما 

یتولى تسییر جمیع الاتصالات إلى مخدم وكیل موجود خارج شبكة المنظمة لكي یفحص 

م لا، ومن الجدیر الرسائل الواردة ویقرر فیما إذا كان تمریرها إلى شبكة المنظمة آمن أ

بالذكر أن الجدار الناري لا یشكل الحل المتكامل لأمن الشبكة فهو لا یعالج التهدیدات 

  الداخلیة لذلك لابد من إتباع إجراءات أمنیة دقیقة داخل المنظمة تضمن أمن شبكتها. 

بكتها یشار أخیراً، إلى أنّ الشركة الصغیرة تحتاج أیضاً إلى نوع من جدران النار لحمایة ش

  من ناحیة، ولتطمئن الشركة الكبیرة التي ترتبط بها عبر الشبكة بأنها محمیة أیضاً.

  

  كشف اقتحام الشبكات:  -2

تقوم أجهزة كشف الاقتحام بدور أمني علاجي شدید الأهمیة، فهي تحاول كشف عملیة 

ل اقتحام الشبكة واكتشاف وجود أي تصرف شاذ أو مریب على الشبكة، والتنبیه له خلا

أجهزة كشف الشذوذ وأجهزة كشف سوء الاستخدام، إنّ أجهزة كشف الشذوذ تستخدم الطرق 

الإحصائیة لمحاولة التعرف إلى أیة نشاطات تخرج عن السلوك الطبیعي عبر تدوین 

سجلات للداخلین إلى الشبكة وتنبیه مدیري نظم المعلومات عند اكتشافها لأي نشاط 

ء الاستخدام حركة نقل المعلومات مستخدمة عینات مریب، بالمقابل تفحص أجهزة سو 

منها، فتقوم بمقارنة هذه العینات ببصمات أو سیناریوهات معروفة خطرة أو مریبة، ولا 

  یستخدم هذا النوع من التجهیزات إلا لكشف نماذج محاولة اختراق معروفة.

عالم الشبكات الواسع أخیراً لا یمكن أبداً الجزم باكتمال أمن نظم المعلومات، ذلك أنه في 

الغامض لا یمكن التنبؤ بكل أنواع الاختراقات الممكنة وحصرها. وتعد مشكلة الحمایة 

واختراقها مشكلة دائمة ومزمنة فهي في تطور مستمر وتبدل مع كل تقنیات جدیدة، وتبقى 
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قون المعركة قائمة ما بین نظم الأمن المتبعة بشكل متسارع والتقنیات التي یطورها المختر 

للنفاذ غیر المشروع إلى موارد الإنترنت، مما یستوجب الانتباه والاستعداد لتكریس الوقت 

   الكافي لحمایة الشبكة وردع المتطفلین.
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