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 المقـــــــــــــدمــــــــــة
تعيش منظمات الاعمال مرحله شائكه ومعقده في حياتها، مع ان البعض 

. ةودولي ةواقليمي ة، محليةوخاص ةا، عاما ونوعيً المراحل لتطورها كميً  ازهىيعدها 

ذاك لما تعيش تلك المنظمات من تحديات وتمارسه من انشطه،  ويرجع هذا او

او شائكه معقده  ةوزاهي يقةشوتستعين به من وسائل وادوات وسواء اعتبرناها مرحله 

في التعامل مع البيانات والمعلومات، والاعتراف  التقنيةفيمكننا القول ان التطورات 

على مكانه المنظمات ليسهم بدور كبير في المكان التي  التأثيرودورها في  بأهميتها

  وصلت اليها.

في منظمات الاعمال  الملحةن تكنولوجيا المعلومات تعد الان احد الادوات أ

لها ومن ثم تمكنها من تحديد  التنافسية الميزةوالتي تسهم بشكل كبير في تحقيق 

مساحه لها في السوق، ومكانه معترف بها لدى جمهورها فمن خلال تكنولوجيا 

وتحافظ على مستوى  المنشودة الإنتاجية للكفاءةالمعلومات يمكن للمنظمات ان تصل 

وتخفض من التكاليف والفاقد، اي انها  الشركة المنافسة جوده منتجاتها وتواجه

 بشكل عام. والتنظيمية الإداريةقراراتها  فعاليةتستطيع ان تزيد من 

وتعدي نظم المعلومات من انجح الوسائل التي تواجه بها المنظمات تحديات 

التي تهدف الى الحصول على  المتكاملة الأنشطةالعصر اذا انها تمثل تلك 
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بوسائل تكنولوجية ليستعين بها المديرون في اتخاذ القرارات في  والمعرفةمات المعلو 

 .المختلفةالمواقع 
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 نظم المعلومات الإدارية مدخل لدراسة الفصل الأول: 

 مقدمة

 ممورد اي مثمل ادارتهما يمكمن ثمم ومن للمدير، المتاحة الموارد احد المعلومات تعد

 تشممممابك اهمهمممما مممممن سممممب  مممممن اكثممممر لا المعلومممممات علممممى الاعتممممماد تزايممممد ولقممممد اخممممر،

 الحاسمم  تقنيممات فممي المتلاحقممة التطممورات الممى بالإضممافة وتعقممدها، والأنشممطة الاعمممال

 .  وتطبيقاته الالي

 المجمممممالات كافمممممه وفمممممي التنظيميمممممة، المسمممممتويات كافمممممه فمممممي الممممممديرين يسمممممتخدمون

 ويمارسممممموا وظمممممائفهم يمممممؤدوا ان يمكمممممنهم حتمممممى المعلوممممممات، نظمممممام مخرجمممممات الوظيفيمممممة

 الفرعيمة المنظم ممن متعمددة مجموعمه ممن يتكمون المتكاممل نظمام كان فالمنظمة ادوارهم،

 النظممام ضمموء فممي يعمممل فرعممي نظممام كممان وحدتممه مكممان بدقممه يعممرف ان المممدير علممى

 .للمنظمة الكلي

  النظامًتعريفً:اولاً

 بشمكل النظمام مفهموم المى يشمير ان بنما يجمدر معلوممات نظم لمفهوم التعرض قبل

 :  أنه علي النظام إلي ينظر فالبعض عام،

 هممممدف لتحقيممممق معمممما تعمممممل التممممي المفممممردات او العناصممممر مممممن مجموعممممه 

 .معين
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 معقد كل تكوين في تنتظم التي الاجزاء او العناصر من مجموعه. 

 علاقمممات وبينهممما المممبعض ببعضمممها تمممرتبط التمممي المكونمممات ممممن مجموعمممه 

 .معين هدف تحقيق اجل من المتكامل كل تكوين من تمكنها تفاعليه

 بممممين العلاقممممات تتممممداخل التممممي الفرعيممممة الممممنظم او الاجممممزاء مممممن مجموعممممه 

 جممزء كممل يعتممد والتممي يضمممها المذي النظممام وبممين وبينهما وبعممض بعضمها

 النظمممام همممذا اليهممما يسمممعى التمممي الاهمممداف تحقيمممق فمممي الاخمممر علمممى منهممما

 .الكلي

 :وهي اساسيه مبادئ اربع التعريف هذا ويتضمن

 فرعيه نظم او اجزاء او عناصر من النظام يتكون. 

 وفقممما وتعمممل الاخممر علمممى منهمما كممل يعتممممد للنظممام المكونممة الاجممزاء 

 .محدده لقواعد

 ومتداخل متفاعل كل مجموعها في الفرعية نظم او الاجزاء تكون. 

 محدد بنشاط يقوم او معين هدف لتحقيق ككل النظام يعمل. 

 بالعموميممممة تتميممممز بالنظممممام الخاصممممة التعريفممممات ان سممممبق ممممما مممممن ويلاحممممظ

 المعرفيممممة المجممممالات فممممي الظممممواهر مممممن العديممممد علممممى تطبيقهمممما امكانيممممه وبالتممممالي

 النظممام عليهمما يشممتمل التممي العناصممر الممى تشممير التعريفممات هممذه ان كممما. المختلفممة
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 التممممالي الشممممكل خمممملال ومممممن. وغيرهمممما والشمممممولية والبيئممممة والخصممممائص والعلاقممممات

 :يلي ما ملاحظه يمكننا

 اخر لنظام مدخلات تعد ما نظام مخرجات انا. 

 بتبمادل تسممح ان لابمد النظمام حمدود ان بمعنمى للنظمام، حمدود هناك ان 

 وان وبيئتمه، مفتمو  النظمام بمين كليهمما او المعلوممات او للطاقة المستمر

 اختيممماره يمممتم الاحيمممان غالممم  فمممي موقعهممما وان ثابتمممه ليسمممت النظمممام حمممدود

 فممممي ،والدراسممممة التحليممممل لأغممممراض وفقمممما الممممنظم محلممممل بواسممممطه وتحديممممده

 اخمرى ممره الحمدود همذه بتعمديل يقموم ثمم حمدود برسم يقوم قد النظم محلل

 .اليها توصل التي النتائج على بناء

 النظام في الرقابة وظيفه عن تعبر المرتدة التغذية ان. 

 ببيئتممه النظممام وتممربط ببعضممها النظممام عناصممر تممربط التممي الخطمموط انمما 

 .النظام داخل بالعلاقات الخاص المكون تمثل

 :يلي ما في للنظام الأساسية العناصر وتتمثل
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 الإدارية المعلومات نظام عناصر1 رقم شكل

 : المدخلات .1

ديعهممما و تجمالعناصمممر و وهمممو الحصمممول علممممى         خالهمممما للنظمممام قصمممد عمليممممة ا 

خلات النظمام الإنتماجي ممواد تتباين المدخلات بحسم  نموا النظمام فممدو  .المعالجة

ممممممدخلات نظمممممام المعلوممممممات بيانمممممات وممممممدخلات النظمممممام التعليممممممي الطلبمممممة  خمممممام و 

   والأساتذة والإجراءات التعليمية .

 معالجة البيانات: .2

فهممممي العمليمممممات  تحممممول المممممدخلات إلممممى مخرجممممات. وهممممي العمليممممة التممممي        

تحويلهمممممما إلممممممى المعلوممممممات فممممممي نظممممممام ية والمنطقيممممممة لمعالجممممممة البيانمممممات و الحسممممماب

المعلومات والعمليمات الإنتاجيمة بالفنمدق لتحويمل الممواد الأوليمة إلمى سملع وخمدمات 

تتم معالجمممة البيانمممات وفقممماً لبمممرامج معمممدة مسمممبقاً فمممي النظمممام الفنمممدقي، وبمعنمممى أخمممر 

 :تحتوي على والتي قد

 

 مخرجات عمليات المدخلات   

 تغذية عكسية
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 ( التصنيفClassification) 

 (  ترتيSorting) 

 ( تجميعCalculating) 

 ( تلخيصSummarizing) 

 ( تفسيرInterpreting) 

 ( تحديثUpdating) 

 ( تدميرDestroying) 

 :  المخرجات .3

عمليمممات المعالجمممة ممممن معلوممممات ، نتيجمممة ينمممتج عمممن النظمممام  همممي كمممل مممما    

 الموظف(. -يستفيد منها صانع القرار )المدير، والتي منتجات ، خدمات

 :التغذية العكسية  .4

تقتضي عملية ضبط النظام وجود رقابمة علمى جميمع عناصمر النظمام ويعبمر   

عنهمما بالتغذيممة العكسممية و هممي عبممارة عممن ردود الأفعممال السمملبية أو الايجابيممة 

عممن مخرجممات النظممام ،ويمكممن التأكممد مممن جممودة مخرجممات النظممام مممن خمملال 

قممارن المخرجممات بمعممايير محممددة مسممبقا لممةداء ثممم تغذيممة النظممام بنتممائج هممذه م

المقارنممة ، إن الهممدف مممن عمليممة التغذيممة العكسممية الحفمماظ علممى مسممتوى أداء 
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النظممام و معالجممة الانحرافممات ، مممما يسمماهم فممي وصممول النظممام إلممى حالممة مممن 

   التوازن و الاستقرار .

اريمممة ، انمممه يجممم  علمممى الممممدير المسمممؤول نفهمممم ممممن معنمممى نظمممام المعلوممممات الإد

النظر إلى المنشأة كمجموعة من النظم الثانوية او سلسلة من المنظم الثانويمة كمل منهما 

ا متكممماملا بمدخلاتمممه وعملياتمممه ومخرجاتمممه فممممثلا ، الانتممماج يمممدخل يكمممون بمفمممرده نظامًممم

 السلعة الجاهزة للبيع )المخرجات (.  لإنتاجالمواد الاولية ) المدخلات ( ويضعها 

ويعتممممد كمممل نظمممام ثمممانوي علمممى المممنظم الثانويمممة الاولمممى . فمخرجمممات احمممدى تلمممك 

النظم تكون المدخلات المطلوبة لنظام ثانوي آخمر . وكمل نظمام ثمانوي يطمر  مجموعمة 

ممممممن المعلوممممممات ممممممن المخرجمممممات الاخمممممرى . وتكمممممون مجموعمممممة ممممممن المعلوممممممات ممممممع 

  المخرجات الاخرى .

وتكمممون مجموعمممة المعلوممممات المنسمممابة ممممن المممنظم الثانويمممة مهممممة بالنسمممبة لمراكمممز      

اتخمماذ القممرار فممي العمممل ، اذا كانممت مجموعممة المعلومممات المنسممابة تممدخل ضمممن نفممس 

المجمممالات او الحقمممول ، وتمممدخل ضممممن نفمممس البعمممد الزمنمممي ضممممن مؤكمممد النظمممر اليهممما 

 نظم المعلومات ( . سابة وتدعى ) باعتبارها شبكة معلومات من
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ً:ًخصائصًنظامًالمعلوماتًالداريةثانيااً

 -يتصف النظام بمجموعة من الخصائص يمكن تحديد أهمها : 

لابمد أن يكممون لكمل نظمام فممي الكمون همدف يسممعى إلمى تحقيقممه  هددف النظددام : .1

لا لا مبمممممرر لوجممممموده و بعمممممد تحديمممممد الهمممممدف العمممممام للنظمممممام يمكمممممن أن نحمممممدد  وا 

لكمممل عنصمممر ممممن العناصمممر المكونمممة للنظمممام التمممي يجممم  أن الأهمممداف الفرعيمممة 

تعممممل معممما وبتناسمممق تمممام ليحقمممق كمممل عنصمممر هدفمممه المممذي يسمممهم فمممي تحقيمممق 

 الهدف العام لنظام .

علممممى سممممبيل المثممممال الفنممممادق لممممديها هممممدف عممممام هممممو إنتمممماج سمممملع وتقممممديم      

 ،، التسممويقخممدمات وكممل قسممم فممي الفنممدق لممه هممدف فرعممي مثممل قسممم الإنتمماج

 رد البشرية حيث مجموا أهداف هذه الأقسام يساوي الهدف العام للفندق.الموا

يحتمموي كممل نظممام فممي الكممون علممى عممدد مممن الممنظم الفرعيممة مسددتويات النظددام:  .2

مجموعهمما يمثممل النظممام الكلممي العممام و لأغممراض الدراسممة والتحليممل يفضممل أن 

م فرعمي نحدد النظمام العمام ثمم نحمدد المنظم الفرعيمة بداخلمه ومخرجمات كمل نظما

تكممون ممممدخلات لنظممام فرعمممي آخممر كمممما أن انتقممال مخرجمممات أي نظممام فرعمممي 

لتصمممبح ممممدخلات لنظمممام فرعمممي آخمممر يمممتم عبمممر حمممدود كمممل نظمممام فرعمممي مثمممال 

 مخرجات قسم الإنتاج هي سلع وخدمات  تكون ممدخلات ممثلا لقسمم التسمويق

 .لغرض بيع هذه السلع
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مجمموا أجزائمه وعناصمره أن النظمام ككمل واحمد لميس مجمرد  الكلية والشدمول : .3

انه في الواقع نتاج تفاعل الأجزاء والمكونات والأجزاء وينتج منهما نظامما يقموم 

علممى قاعممدة التفاعممل والتكامممل المتبممادل لمكوناتممه وعناصممره أو نظمممه الفرعيممة 

.كما يج  النظر إلى كل نظام فرعي على انه جمزء ممن كمل أي التأكيمد علمى 

النظممرة الجزئيممة فممي علاقممة أجممزاء النظممام بالنظممام النظممرة الكليممة والابتعمماد عممن 

 الكلي .

بة لمتغيممرات البيئممة الخارجيممة ، يقصممد بممه قممدرة النظممام علممى الاسممتجا التكيددف: .4

النظم المفتوحة وشبة المفتوحة تمتاز بقدرتها على الاستجابة لمتغيمرات البيئمة و 

صمول علمى الخارجية وتعتبر النظم شبه المفتوحة أكثمر قمدرة علمى التكيمف والو 

حالممة التمموازن مممن خمملال علاقتهمما بالبيئممة الخارجيممة وذلممك بسممب  قممدرتها علممى 

السممميطرة علمممى متغيمممرات البيئمممة الخارجيمممة ممممن خممملال عمليمممة التغذيمممة العكسمممية 

 والرقابة .

للنظم حدود وهمية أو افتراضية أو تنظيمية ولكنها غير ماديمة  حدود النظام : .5

، والنظمام عمن غيمره ممن ئتمه الخارجيمةن تفصمل النظمام عمن بيفي معظمم الأحيما

المممممنظم التمممممي تعممممممل فمممممي البيئمممممة نفسمممممها . إن كمممممل نظمممممام بمممممما فمممممي ذلمممممك نظمممممام 

و خمممارج يمثمممل أن كمممل مممما همممممممات يعممممل ضممممن أطمممار تنظيممممي معمممين و المعلو 
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ن تحديد حدود النظمام يسماعدنا فمي تحديمد الصمورة  الكليمة البيئة الخارجية . و  ا 

 دراسته و تحليله . أضافه إلى سهولة للنظام  وعزله عن الأنظمة الأخرى

ومممن الأمثلممة علممى حممدود النظممام السممياج الممذي يحمميط بممالمبنى لإحممدى        

الفنممادق ولكممن مممع ظهممور مواقممع للفنممادق علممى الانترنممت أصممبح مممن الصممعوبة 

تحديممد حممدود أي منظمممة خاصممة تلممك التممي لمميس لهمما موقممع مممادي فقممط موقممع 

 على الانترنت.

  المعرفةوًالمعلوماتوالبياناتًنًثالثاا:ًالفرقًبي

هي مواد و حقائق خام أولية ليست ذات قيمة بشمكلها الأولمي : Data البيانات .1

مجموعممة مممن الحقممائق )مفيممدة ، أو هممي ا لممم تتحممول إلممى معلومممات مفهومممة و ممم

ممن الأمثلمة علمى و المشاهدات قد تكون أرقاما أو كلمات أو رموز أو حروفا ( و 

يمكمن داد الطلبمة . و حجمم المبيعمات ،أسمماء الطلبمة ، أعمذلك كميات الإنتماج ، 

يمكمن أن تخمزن بأسملو  معمين و أن تجمع عن طريمق الملاحظمة أو المشماهدة و 

   تعبر عن حقائق حالية أو تاريخية أو مستقبلية.

همي مجموعمة ممن البيانمات المنظممة والمنسممقة ، :  Informationالمعلومدات  .2

تلخيصمها بشمكل تنظيمهما و يقهما وتحليلهما و أو هي بيانات تمت معالجتهما ثمم تطب

يسمممح باسممتخدامها والاسممتفادة منهمما حيممث أصممبحت ذات معنممى لمسممتخدميها ، 
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زعمة حسم  السمنوات و نسم  مثال على ذلمك معلوممات عمن مبيعمات الفنمدق مو 

   الكلف.الأربا  و 

هممممي عبممممارة عممممن معلومممممات تممممم تنظيمهمممما ومعالجتهمممما : knowledgeالمعرفددددة  .3

خبرة أو معرفة مبتكرة لا تعمرف عنهما شميء ممن قبمل ، أو تصمف لتحويلها إلى 

شممميئا يوسمممع ممممن معارفنممما السمممابقة أو يعمممدل منهممما ، أو همممي الحصممميلة النهائيمممة 

لاسممممتخدام المعلومممممات مممممن قبممممل صممممناا القممممرار والمسممممتخدمين الممممذين يحولممممون 

المعلومات إلى معرفة و عممل مثممر يخمدمهم و يخمدم مجمتمعهم ، ف نتماج منمتج 

 مرة أو ابتكار طريق جديدة في التسويق أو الإنتاج يعبر عنه بالمعرفة .لأول 

 ً:ًنظامًالمعلوماتًالإداريةرابعاا

يعممرف نظمممام المعلوممممات الإداريممة : و بأنمممه مجموعمممة مممن العناصمممر المتداخلمممة أو 

 بعضمممممها ممممممع بعمممممض و التمممممي تعممممممل علمممممى وظمممممائفهم مثمممممل أنمممممواا البيانممممماتالمتفاعلمممممة 

معالجتهما وتخزينهما وبثهما وتوزيعهما علمى المسمتفيدين )الممدراء والمعلومات وتعمل علمى 

لغممممرض دعممممم عمليممممة اتخمممماذ القممممرار وتممممأمين السمممميطرة علممممى المممممنظمو ،  ،الممممموظفين( -

إضافة إلى أن نظام المعلومات يقوم بتحليل المشكلات وتحديد البدائل الملائممة لحلهما 

ئممة المحيطممة بهمما لممدعم متخممذي كممما يقمموم بتمموفير قاعممدة بيانممات لةنشممطة المنظمممة والبي

الممموظفين( كممما أنممه لمميس شممرطا أن يكممون نظممام المعلومممات محوسمم   -القرار)المممدراء 

يمكمممن أن يكمممون يمممدوياً فمممي كمممل عملياتمممه ) الإدخمممال ، المعالجمممة ، المخرجمممات ( حيمممث 
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تستغرق وقتا وجهدا و تكون أحيانا أقل دقة لذلك ظهرت الحاجة إلمى المنظم المحوسمبة 

 .طلق مصطلح) نظم المعلومات المحوسبة(، وأصبح ي

و يمكممن تحديممد تعريممف نظممام المعلومممات: و بأنممه مجموعممة مممن العناصممر البشممرية 

والآلية التي تعمل معا علمى تجميمع البيانمات ومعالجتهما وتحليلهما وتبويبهما طبقما لقواعمد 

جممممراءات مقننممممة لأغممممراض محممممددة بغممممرض إتاحتهمممما لصممممانعي القممممرارات علممممى شممممكل  وا 

 معلومات ملائمة .

وعرفتمممممه جمعيمممممة نظمممممم المعلوممممممات الأمريكيمممممة : و بأنمممممه نظمممممام يتكمممممون ممممممن نظمممممام 

يصممال وعممرض المعلومممات لاسممتعمالها مممن قبممل الإدارة  معلومممات يقمموم بجمممع وتنظمميم وا 

 في مجالات التخطيط والرقابة على الأنشطة التي تمارسها الوحدة التنظيميةو.

ا  لإداريةنظامًالمعلوماتًاً:ًفوائدخامسا

 تقممدم نظممم المعلومممات الإداريممة العديممد مممن الفوائممد لمتخممذي القممرار كممما تسمماعد   

العماملين فمي المنظممة علممى أدائهمم لوظمائفهم ، وممن أهممم الفوائمد التمي يمكمن أن تقممدمها 

  -نظم المعلومات الإدارية :

 رار.تقديم المعلومات إلى المستويات الإدارية المختلفة لمساعدتها في اتخاذ الق .1

 .اعدتهم في أداء أنشطتهم الوظيفيةتقديم المعلومات لجميع العاملين لمس  .2

 .المنظمة و إجراء عملية الرقابة  المساعدة في تقييم أنشطة  .3

 .تقبل بالنسبة لجميع أنشطة المنظممساعدة المدراء على التنبؤ بالمس  .4
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عمليمممممة تحديمممممد قنممممموات الاتصمممممال بمممممين الوحمممممدات الإداريمممممة المختلفمممممة لتسمممممهيل   .5

 .استرجاا البيانات

 .حفظ البيانات لغرض إتاحتها عند الحاجة لمستخدميها .6

 نظم البرامج سابقة الإعداد. .7

 الفعليممة المنظمممة حاجممة بممذلك نعنممي المعلومممات نظممام فوائممد عممن نتحممدث حينممماو 

 المعلومممات نظممام الممى تحتمماج المنظمممة بممان الاداريممين الكتمما  مممن العديممد ويتفممق. اليممه

 الوحممممدات لكافممممة العديممممدة الفرعيممممة والاهمممداف فعاليتهمممما تنسمممميق مممممن لتمكينهمممما ، الاداريمممة

 .فعالة بصورة والرقابة التخطيط بمهام القيام ومن ، داخلها الادارية

 تنمموي المنظمممة ان طالممما قائمممة المعلومممات نظممام الممى الحاجممة نبممأ القممول ويمكممن

 النتمائج المى للوصمول انشمطتها، كافمة وموازنة وتنظيم توجيه في وتسعي للكفاءة البقاء،

 متغيممممرة عمممممل بيئممممة فممممي المنظمممممة بقمممماء قارنمممما ممممما اذا خاصممممة اجلهمممما مممممن وجممممدت التممممي

 فممي تحتاجهمما التممي المعلومممات تقممديم فممي الاداريممة المعلومممات نظممم فيممد، كممما تومتطممورة

 .الادارية العمليات لممارسة المنظمة في الادارات مختلف
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 مستويات فوائد نظم المعلومات الإدارية 2 رقم شكل

 والتنظمميم التخطمميط ممارسممة يمكممن المعلومممات هممذه ضمموء فممي آخممر تعبيممر وفممي  

 قنممموات وتوضممميح تحديمممد المممى اضمممافة. وفاعليمممة بكفممماءة الاداء علمممى والرقابمممة والتوجيمممه

 اسممترجاا عمليممة وتسممهيل العمممل، فممي الاداريممة الوحممدات بممين وعموديمما افقيمما الاتصممال

 ممن المتاحمة الطاقمات لكافمة الاستثماري ومردودها المنظمة نشاطات وتقييم المعلومات

 وتقيمميم الاداء كفمماءة قيمماس لأغممراض النظممام يفرزهمما التممي المعممايير او المؤشممرات خمملال

 احتياجمممممات تقمممممدير المنظممممممة علمممممى ويسمممممهل ، فاعليمممممة اكثمممممر قمممممرارات واتخممممماذ ، النتمممممائج

 بوسممع يكممون وبممذلك ، العمممل بيئممة فممي المتوقعممة التغييممر لاحتمممالات وتهيئتهمما المسممتقبل

 .  محتمل تغيير لأي اللازمة الاجراءات مسبقا تحدد ان الادارة
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 معلوممات نظممكما تساهم في نظم دعم القرار: حيث تعمرف نظمم دعمم القمرار    

 تسمماعدهم التممي البيانممات معالجممة وادوات والنممماذج بالمعلومممات المممديرين تممزود تفاعليممة

 احمدا يعمرف لا التمي الظمروف تلمك في الهيكلية، وغير الهيكلية شبه القرارات اتخاذ في

 .  اتخاذه الواج  القرار هو ما بالضبط

 واسمتخدام المشمكلات حمل تفاعل على القرار دعم لنظم التقليدي المدخل يحتويو 

 فممي ذلممك وكممان.  القممرار اتخمماذ بممدائل وتقممويم وصممياغة تحليممل وطممرق مباشممرة النممماذج

 نظمم ولا TPS التبمادلات معالجمة نظمم تسمتج  لم حيث الماضي القرن من السبعينات

 .  الشأن هذا في المديرين لارضاء MIS الادارية المعلومات

 وغيممر الهيكلممي شممبه جزئيهمما فممي المشممكلات لحممل القممرار دعممم نظممم صممممتوقممد 

 ممممن ليتمكنممموا المشمممكلة واجمممزاء امممماكن فصمممل فمممي الممممديرين تسممماعد ان علمممى المهيكلمممة،

 ادارة نظمم)  وهمي الاساسمية مكوناتهما خملال ممن.  حلهما فمي وحكمهمم خبراتهم استخدام

   (.المستخدمين ومواجهة والمعرفة والنماذج البيانات

 الفعممال التفاعممل فممي اصمميلة ابممداعات القممرار دعممم نظممم مممن العديممد اسممتخدمتوقممد 

 مممن انهمما كممما ، الادوات مممن وغيرهمما البيانممات وقواعممد المجدولممة البيانممات اسممتخدام فممي

 الحالممة او الموقممف مممع تنسممجم التممي القممرارات اتخمماذ تطبيقممات علممى احتمموت آخممر جانم 

 .الاعمال اوضاا معالجة في الامثلية نماذج استخدامها الى بالإضافة عالية بدرجة



 
21 

 شممبه القممرارات اتخمماذ فممي واسممعا دورا تلعمم  القممرار دعممم نظممم اصممبحت هنمما ومممن

 يبقمى لكمن.  المختلفمة والاشمكال للإجمراءات تحديمدها خملال من الهيكلية وغير الهيكلية

 .بكفاءة قابليتها استخدام يتم ومتى كيف على معقودا الامل

ا:ً ًخصائصًالمعلوماتًسادسا

تشممير الدراسممات ر بتمموفير المعلومممات الملائمممة ، و يممرتبط نجمما  عمليممة اتخمماذ القممرا

 %علمى قمدرات ومهمارات11معلوممات و يعتممد علمى ال % من نجما  القمرار91إلى أن 

مممن علومممات الملائمممة لاتخمماذ القممرار و مممن هنمما يتضممح أهميممة و دور الممتخممذ القممرار ، و 

دممة لمتخمذ القمرار والتمي أهم هذه الخصمائص التمي يجم  أن تتموفر فمي المعلوممات المق

ة همي البعمد أبعماد رئيسمي ، حيمث سميتم عرضمها وفمق ثلاثمةتكون ذات قيمة لمسمتخدميها

 البعد الشكلي.الزمني وبعد المضمون و 

 :ويتضمن هذا البعد الجوان  التالية: البعد الزمني .1

يقصد به توفير المعلومات فمي المزمن المناسم  لمتخمذ القمرار و : التوقيت .أ 

لكممن قممد تفقممد أهميتهمما لمعلومممة مفيممدة فممي الممزمن الحاضممر و و قممد تكممون ا

قمممادرا علمممى الحصمممول علمممى لمممذا علمممى الممممدير أن يكمممون  بعمممد زممممن قليمممل

 معلومات في وقت الحاجة إليها .
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أي يجمممم  أن تكممممون المعلومممممات متجممممددة و حديثممممة للاسممممتفادة : الحداثممممة .  

منها عند تقديمها لمتخذ القرار حيث تلع  الحداثمة دورا هامما فمي جمودة 

 المعلومات إذ تقل قيمة المعلومات بتقادمها .

الزمنيمممة المطلمممو  تممموفير معلوممممات يقصمممد بهممما الفتمممرة و  :الفتمممرة الزمنيمممة  .ج 

عنهمما، علممى سممبيل المثممال يحتمماج المممدير معلومممات عممن حجممم المبيعممات 

للسنوات الخمس الماضية، فالمعلومات الملائمة همي التمي تغطمي الفتمرة 

 الزمنية المطلو  الاستعلام عنه.

 : يتضمن هذا البعد الجوان  التاليةو  :بعد المضمون )المحتوى( .2

معلوممات خلو المعلومات من الأخطاء حيث أن دقمة ال يقصد بهو  :الدقة .أ 

عمممل علممى تجنمم  القممرارات الخاطئممة وتقلممل ممما ت ،رتسمماهم فممي جممودة القممرا

همدار الوقمت و  لوبمة يختلمف ممدى الدقمة فمي المعلوممات المطمن التكلفمة وا 

 طبيعة المشكلة .حس  الحاجة إلى الاستخدام و 

النتائج التمي أعطتهما فمي هي إعطاء المعلومات نفس : الثباتالصدق و  .  

تمي يقمدمها النظمام تمتماز أن تكمون المعلوممات الفيهما و  كل مرة استخدمت

تتطممممممابق مممممممع معطيممممممات الواقممممممع شممممممكلا ومضمممممممونا الواقعيممممممة و بالصمممممدق و 

 .وتوجها
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 لهممما دور فممميلمعلوممممات ملائممممة و وثيقمممة الصممملة و أن تكمممون ا: الملائممممة  .ج 

ملائمممة للموضمموا و لهمما لا بممد أن تكممون تحسممين عمليممة اتخمماذ القممرار ، و 

 .مشكلة المراد اتخاذ قرار بشأنهاصلة بال

يقصممد بهمما قممدرة المعلومممات علممى إعطمماء صممورة كاملممة عممن و : الشمممولية .د 

المشممممكلة أو عممممن الحقممممائق الظمممماهرة لموضمممموا الدراسممممة مممممع تقممممديم بممممدائل 

ة مممن تأديممة وظائفهمما المختلفممة ، الحلممول المختلفممة لهمما حتممى تممتمكن الإدار 

أن يقدر كمية التفاصيل اللازمة عن المشكلة حتى يتجنم   على المديرو 

 .المعلومات ما يسمى ) بالإغراق ( الوقوا في بحر من

أي تقديم المعلوممات اللازممة لكمل مسمتوى إداري ومما يتناسم  : الإيجاز .ه 

ممممممع متطلباتمممممه ممممممن المعلوممممممات إذ لا بممممممد ممممممن الإيجممممماز فمممممي المسممممممتوى 

المعلوممات عمن الموضموا ، بير ممن الاستراتيجي دون الخوض في كم ك

تحقيمق همذه المهممة بطريقمة  يمكن لمحلل النظم أن يسماعد الممدير علمىو 

 .منطقية

تكمون حاضمرة بعد الشمكلي بكيمف تقمدم المعلوممة و يتعلق ال :البعد الشكلي .و 

يتضمممممن علممممق بالإجابممممة علممممى تسمممماؤل )كيممممف ( و لمممممن يطلبهمممما ، فهممممي تت

 -الجوان  التالية :
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   الوضددددوClarity: تقممممديم المعلومممممات بطريقممممة وشممممكل  يقصممممد بممممه

لممك، بحيممث تكممون يسممهل فهمهممما مممن قبممل المسممتخدم كلممما أمكممن ذ

خاليممة مممن الغممموض حتممى يممتمكن المممدير مممن المعلومممات واضممحة و 

 الوصول إلى قرارات صائبة.

 يقصممممد بممممه تقممممديم المعلومممممات بترتيمممم  وتنسمممميق ضمممممن و  :التنظدددديم

 ها.معايير محددة مسبقا كي يتم تعظيم الاستفادة من

  المرونة : Flexibility ات على التكيمف يقصد بها قابلية المعلوم

أكثممممر مممممن تطبيممممق، لممممذلك يجمممم  أن تكممممون لأكثممممر مممممن مسممممتخدم و 

المعلومات متوفرة بشكل مرن يمكن استخدامه من قبمل المسمتويات 

 الإدارية المختلفة بفاعلية في عملية اتخاذ القرار.

  العرضPresentation :  عمرض المعلوممات، يقصمد بمه طريقمة و

أي أن تقمممدم بشمممكل مناسممم  كمممأن تكمممون مختصمممرة أو تفصممميلية، أو 

بشمممممممكل كممممممممي أو وصمممممممفي أو أن تعمممممممرض علمممممممى شمممممممكل جمممممممداول 

 توضيحية.

  مكوناتًنظمًالمعلوماتًالإداريةًًسابعاا:

ين( تسمممتخدم معلوممممات عديمممدة المممموارد وتشممممل الأفمممراد )ممممن مسمممتفيدين ومختصممم

المعالجممة ت للقيممام بنشمماطات تشمممل الإدخممال و البرمجيمماوالأجهممزة )مممن آلات ووسممائط( و 
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, ويمكددن التخممزين والضممبط لتحويممل ممموارد البيانممات إلممى منتجممات معلوممماتالإخممراج و و 

 -توضيح بعض المفاهيم الأساسية :

الأفمممراد والأجهمممزة والبرمجيمممات والبيانمممات همممي المممموارد الأساسمممية الأربعمممة لمممنظم  .1

 المعلومات.

، ومممموارد  ختصمممين والمسمممتفيدين ممممن نظمممم المعلومممماتمممموارد الأفمممراد تشممممل الم .2

الوسممممممممائط ، وممممممممموارد البرمجيممممممممات تشمممممممممل البممممممممرامج الأجهممممممممزة تشمممممممممل الآلات و 

 والإجراءات ، وموارد البيانات يمكن إن تشمل قواعد البيانات والمعرفة.

يقمممع تحويمممل مممموارد البيانمممات إلمممى منتجمممات معلوممممات للمسمممتفيدين عمممن طريمممق   .3

 معالجة البيانات.

 مواردًنظامًالمعلوماتًالداريةًً:نااًثام

، المختصين في نظم المعلوماتالمستفيدين و و  موارد الأفراد :وتشمل هذه الموارد

 وموارد الأجهزة، وموارد البرمجيات وموارد البيانات.

المسمممتفيدون أو )المسمممتعملون( همممم إفمممراد يسمممتعملون نظمممام الملوممممات أو  .1

هممذا النظممام. ويمكممن أن يكونمموا يسممتفيدون مممن المعلومممات التممي ينتجهمما 

 محاسبين أو عملاء أو مدراء.

علومات هم أفراد وظيفتهم تطموير وتشمغيل نظمم المختصون في نظم الم .2

داريممممممممو قواعممممممممد البيانممممممممات،  المعلومممممممممات ويشممممممممملون محللممممممممو الممممممممنظم، وا 
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 مشمممممممممغلي الحاسممممممممم .المختصمممممممممون فمممممممممي الشمممممممممبكات، والمبرمجمممممممممون، و و 

  :هم ,المختصون في نظم المعلوماتو 

المستخدمين في تطموير نظمم جديمدة : يعملون مع محللو النظم  .أ 

الممممنظم خبممممراء فمممممي تحسممممين الممممنظم الموجممممودة. ويكممممون محللممممو و 

عمممداد توثيمممق مكتمممو  عمممن كيمممف سيسممماعد تعريمممف المشممماكل، و  ا 

 الحاس  في حل المشكلة.

محللمممي : يعملمممون ممممع المسمممتخدمين و قواعدددد البياندددات ينإداريددد .  

التممممي تحتممموي علممممى البيانممممات المممنظم فممممي إنتممماج قواعممممد البيانمممات 

 اللازمة لإنتاج معلومات المستخدم.

: يعمممممممل مممممممع محللممممممي الممممممنظم المختصددددددون فددددددي الشددددددبكات   .ج 

المسمممتخدمين فمممي عممممل شمممبكة اتصمممالات البيانمممات التمممي تمممربط و 

 موارد حوسبة واسعة الانتشار مع بعضها بعضاً.

: يسممتخدمون التوثيممق المعممد مممن قبممل محللممي الممنظم المبرمجددون .د 

فرة التعليممات التمي تسمببت فمي تحويمل البيانمات إلمى في كتبمة شم

 معلومات لازمة للمستخدمين.

يقمممممموم بتشممممممغيل معممممممدات الحوسممممممبة الكبيممممممرة مثممممممل المشددددددغل :   .ه 

الحاسممممممبات الكبيممممممرة. ويراقمممممم  المشممممممغلون الشاشممممممات ، ويغيممممممروا 
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الصيغ الورقية في الطابعات ، ويديروا مكتبمات تخمزين الشمرائط 

 أخرى. ههشبييؤدوا مهام والأقراص ، و 

ويشممل كممل الأدوات المسمتعلمة فممي معالجمة البيانممات، مدوارد الأجهددز  :   .3

 ومن أهم هذه الأجهزة :

ونممة مممن وحممدة المعالجممة المركزيممة هممي المتكو نظددم الحاسدد  :  .أ 

 من تشكيلة الأجهزة الملحقة.و 

أدوات مثمل لوحمة المفماتيح  الأجهز  الملحقة بالحاسد : وهدي  .  

أو الطابعممممة  الشاشمممةواممممر، و أو الفمممأرة لإدخمممال البيانمممات أو الأ

الأقممراص الممغنطممة أو البصممرية لتخممزين لإخممراج الملعونممات، و 

 موارد البيانات.

همي تتكمون ممن أنظممة حاسم  و و شبكات الاتصال عدن بعدد:  .ج 

معالجممات اتصممالات عممن بعمممد مهمتهمما إتاحممة قممدرات الحاسممم  

   كان في المنشأة.في كل م

النظممام مممن تعليمممات الخاصممة يتعلممق بويشمممل كممل مددوارد البرمجيددات :  .4

 ه الموارد يمكن إن نذكر ما يلي :بمعالجة البيانات، ومن أهم هذ

و يممتحكم فممي همممثممل برنممامج نظممام التشممغيل و  برمجيددات النظددام : .أ 

 يدعمها.عمليات نظام الحاس  و 
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جممة نحممو اسممتعمال وهممي بممرامج توجممه المعالبرمجيددات التيبيدد :  .  

مثمممممل برنمممممامج جمممممدول معمممممين للحاسممممم  ممممممن طمممممرف المسمممممتفيدين 

 برنامج تحليل المبيعات.الروات  و 

عليممممممممات تشمممممممغيل لةشمممممممخاص المممممممذين ت :اجدددددددرايات البياندددددددات .ج 

يستعملون نظمام المعلوممات ، مثمل تعليممات حمول تعبئمة نمموذج 

 أو حول استعمال حزمة برامج.

 :مل علىتوتش :موارد البيانات .5

 هي تحفظ بيانات منظمة تمت معالجتها.: و البياناتقواعد  .أ 

منطقيمة ورياضمية و  هوهي تتسع لنمماذج مفاهيميم :قواعد النماذج .  

 تمثل علاقات أعمال أو روتينيات حسابية أو تقنيات تحليلية.

وهمممي تخمممزن علمممما فمممي إشمممكال متنوعمممة مثمممل قواعدددد المعرفدددة :  .ج 

  .الحقائق و قواعد الاستنتاج حول مواضيع مختلفة

 المعلوماتًالإداريةً:ًالعواملًالمؤثرةًفيًتطورًنظمًتاسعااً

نمما جماءت نتيجمة متغيمرات جذريمة  ونوعيمة  لم تظهر نظم المعلومات من فراغ وا 

هائلة ووليدة عوامل موضوعية شكلت قوى محفزة لتطال مكمان وأدوات وتقنيمات جديمدة 

تواكممم  التحمممديات الكبيمممرة التمممي أفرزتهممما البيئمممة الاجتماعيمممة والاقتصمممادية المتغيمممرة فمممي 

ذا كانت نظم المعلومات وليم دة تلاقمي علموم الحاسمو  وتكنولوجيما المعلوممات العالم. وا 
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بحقممول الإدارة والتنظمميم وبحمموث العمليممات والأسممالي  الكميممة والعلمموم الأخممرى فممان هممذه 

العمممالم المممذي نعممميش همممذه المممنظم همممي أيضممما وليمممدة عواممممل عمممدة سممماهمت فمممي صمممياغة 

  :العوامل هي

نحمممن نعممميش فمممي عصمممر انفجمممار  انبثدددا  ثدددور  المعلومدددات المعرفدددة: .1

المعلومات المعرفة ويعبر عن هذه الثورة النمو المسمتمر فمي تكنولوجيما 

المعلومات وشمبكات الاتصمالات وتحمول العمالم إلمى قريمة صمغيرة حيمث 

تتدفق المعلومات ممن خملال شمبكة الانترنمت متجماوز الحمدود الجغرافيمة 

وقيود المكمان . وكمان ممن نتمائج همذه التحمولات انبثماق اقتصماد المعرفمة 

المعرفة حيث انتقمال مفماتيح القموة ممن الممادة ألخمام وممن الآلمة  ومجتمع

  إلى المعرفة .

إن شمممبكة الانترنمممت همممي اكبمممر تقمممدم  تكنولوجيدددة الانترندددت والشدددبكات: .2

عممام . حيممث أدى إلممى  511تكنولمموجي منممذ اختممراا آلممة الطباعممة قبممل 

ظهممممور نمممممماذج أعمممممال جديمممممدة  مثممممل التجمممممارة  الكترونيممممة أو الأعممممممال 

يمممة إضمممافة إلمممى ظهمممور مفهممموم الشمممركات الرقميمممة، حيمممث سممماهم الكترون

الانترنت في تحسمين جمودة الخدممة و تقليمل كلفمة أدائهما ، حيمث دفعمت 

 .ي الكيفية التي تدار بها إعمالهاالشركات إلى إعادة النظر ف
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أفمممرزت تكنولوجيمممة المعلوممممات   : نمددداذج الأعمدددال الكترونيدددة انبثدددا ا .3

نماذج لمم تكمن معروفمة سمابقا ممن حيمث مضممون النشماط وهياكلمه فكمل 

مكممان سممائدا سممابقا مممن نممماذج أعمممال تقليديممة فممي دنيمما الأعمممال يجممري 

الآن إعمممادة تشمممكيله وفمممي بعمممض الأحيمممان يجمممري تفكيكمممه بهمممدف أعمممادة 

ميممة أهمممم تشممكيله وهندسممته ممممن جديممد ، ويمثمممل الانترنممت والشمممبكات الرق

وسيلة تكنولوجية تساهم اليوم في خلق وتطوير نمماذج أعممال جديمدة ، 

فممممي تطمممموير نظممممم حيممممث تعتبممممر نممممماذج الأعمممممال هممممذه عامممممل رئيسممممي 

 .المعلومات الإدارية

نعمميش فممي عممالم  ات كميددا ونوعيددا فددي بيمددة الأعمددال:تسددارا التغيددر   .4

م إلممى متغيممر فممي كممل نواحيممه و مظمماهره و يتسممارا التغيممر فممي هممذا العممال

الحممد الممذي تتلاشممى فيممه الحممدود الفاصمملة للزمممان والمكممان. أي تتلاشممى 

همممو جديمممد. ويظهمممر همممذا التغيمممر  همممو قمممديم وبمممين مممما الفواصمممل بمممين مممما

بوضو  فمي البنيمة التكنولوجيمة والاقتصمادية و الاجتماعيمة المتغيمرة فمي 

العممالم .  فممي ظممل هممذه التغيممرات فممان جمموهر المنافسممة والميممزة التنافسممية 

كممممممن فمممممي قيممممممة المعلوممممممات الضمممممرورية التمممممي يقممممموم ب نتاجهممممما نظمممممام ي

المعلومات الإدارية في عمالم المنافسمة والتطمور ، وأن قيممة المعلوممات 

لمممم تعمممد كافيممممة لوحمممدها إذا تحتمممماج إلمممى ممممزيج مممممن عناصمممر ومكونممممات 
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لإنتمماج قيمممة مضممافة أخممرى هممي  المعرفممة ، فالمعرفممة ضممرورية ووجممود 

ات الأعممممال همممو تعبيمممر عمممن الممموعي بهمممذه  نظمممم المعلوممممات فمممي منظمممم

 .الضرورة

تتضممممح ظمممماهرة العولمممممة فممممي بعممممدها الاقتصممممادي مممممن خمممملال : العولمددددة .5

ظهممممور الشمممممركات الكونيمممممة وتزايمممممد تمممممأثير الشمممممركات المتعمممممددة الجنسمممممية 

ذا أخمممممذنا ظممممماهرة  والانممممدماج المتزايمممممد لاقتصممممماديات العمممممالم المتقمممممدم . وا 

إلى العالم كسوق واحمدة وتعممل فمي الشركات الكونية سنجد إنها تتوجه 

ضممممموء اسمممممتراتيجيات كونيمممممة تشممممممل التصمممممنيع ، التسمممممويق ، التمويمممممل ،  

وتسمممممتخدم همممممذه الشمممممركات نظمممممم معلوممممممات عالميمممممة ممممممن خممممملال شمممممبكة 

 الانترنت لإدارة وتوجيه عملية توزيع منتجاتها و خدماتها .

المنظممات همو  في مثل هذه   كبر مظاهر العولمة  تجسيداً ألذا يمكن القول أن  

اسممتخدام  نظممم  المعلومممات العالميممة التممي تسممتخدمها الشممركات الدوليممة لإدارة عملياتهمما  

في كل أنحاء العالم . أن ما تحتاجه منظمات الأعمال هو التعامل ممع حقمائق السموق 

لكمممن بعمممد التسممملح بمممنظم المعلوممممات وقواعمممد المنافسمممة والمشممماركة فمممي لعبمممة الأعممممال و 

  صالات.تكنولوجية الاتو 
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  نشاطاتًنظامًالمعلوماتًالإدارية:ًعاشرااً

: البيانات حول المعلومات التجارية وغيرهما ممن الأحمداث إدخال موارد البيانات .1

عمدادها للمع ، الفمأرة ، الماسمح الجمة. وممن أمثلتهما لوحمة المفماتيحيج  حفظها وا 

 الضوئي.

: عادة ما تمارس نشاطات علمى البيانمات معالجة البيانات لإنتاج المعلومات   .2

مثممممل الحسمممما  والمقارنممممة و الترتيمممم  والتصممممنيف والتلخمممميص. وهممممذه النشمممماطات 

تمكممن مممن تنظمميم البيانممات وتحليلهمما ومعالجتهمما وبالتممالي تحويلهمما إلممى معلومممات 

للمسمممتفيدين. ويجممم  الحفممماظ علمممى جمممودة البيانمممات المخزنمممة وذلمممك لاسمممتمرارية 

 جديد. عمليات التصحيح والت

، تضاف إلمى إجممالي المبيعمات الحماليالبيانات حول عملية البيع  :مثال      

تقارن بمعيار معين لتحديمد مقمدار الخصمم ، وترتم  ترتيبما عمدديا اعتممادا علمى 

المممرقم التصمممنيفي للمنمممتج ، وتصمممنف حسممم  أنمممواا المنمممتج مثمممل ممممواد غذائيمممة ، 

وأخيممرا تسممتعمل لتجديممد وتلخممص لتمموفير معلومممات حممول مختلممف أنممواا المنممتج 

 سجلات المبيعات.

فمممي أشمممكالها تبمممث إلمممى المسمممتفيدين المعلوممممات إخدددراج منتجدددات المعلومدددات :  .3

تتممما  إلممميهم إثنممماء أداء نشممماط الإخممممراج . وهمممدف نظمممم المعلوممممات همممو إنتمممماج و 

 منتجات المعلومات المناسبة للمستفيدين مثل شاشة الحاسو  أو الطابعة .
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التخمممزين ممممن احمممد المممنظم الأساسمممية المكونمممة لمممنظم تخدددزين مدددوارد البياندددات :  .4

المعلومات، والتخزين هو نشاط نظام المعلومات الذي يحتفظ بالبيانات بطريقمة 

 منظمة لاستعمال لاحق. مثل الملف وقاعدة البيانات.

يفتممممرض فممممي نظممممام المعلومممممات أن ينممممتج تغذيممممة مرتممممدة ضددددبي  داي النظددددام :  .5

خراجمممه وتخزينمممه. وهمممذه )التغذيمممة  العكسمممية (عمممن نشممماطات إدخالمممه ومعالجتمممه وا 

التغذيممة العكسممية يجمم  أن تقمميم وتراقمم  لتحديممد ممما إذا كممان أداء النظممام متوافقمما 

مممع المعممايير المثبتممة. وعلممى ضمموء ذلممك تعممدل بعممض نشمماطات النظممام لضمممان 

 الموظفين(. -إنتاجه المعلومات المناسبة للمستفيدين)المدراء 
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 والعمليات الإدارية: نظم المعلومات الثانيالفصل 

 مقدددددمددددة

هناك تعريفات متعددة لنظم المعلومات الإدارية، يركز بعضها على خاصية أو 

خصائص معينة، ويركز بعضها الآخر على خصائص أخرى، ويتناقض ذلك مع 

 النظم.على مدخل  طريقة التفكير المبنية

هذه الطريقة التي تهدف إلى التصور الشامل والكامل لةمور. ولذلك سنخرج  

عن التقليد الأكاديمي السائد والذي يعرض التعريفات المختلفة، ونكتفي بتعريف 

إجرائي عام. فنظم المعلومات الإدارية عبارة عن دراسة الاستخدام تقنيات المعلومات 

رئيسة هي: التصميم، والتطبيق، والإدارة  في التنظيمات الإدارية من ثلاثة جوان 

 لهذه التقنيات.

ونتناول في هذا الفصل تحديد الخصائص الرئيسة لنظم المعلومات الإدارية 

المعلومات  التي تمكن من التصور الشامل لهذه النظم. يلي ذلك تحديد الأبعاد نظم

لنظم المعلومات الإدارية ومقوماتها، ثم وظائف هذه النظم، وأخيراً نعرض نماذج ا

 الوظيفة.

ًنظمًالمعلوماتًالإداريةًطبيعةأولا:ً

العامة لهذه النظم إلى خمسة أقسام تتمثل في طبيعتها،  السماتيمكن تقسيم  

 وأهدافها، ومصادرها، ومهامها، وتقنياتها.
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 يبيعة نظم المعلومات الإدارية: .1

تتميز هذه النظم بتخصصها في خدمة عملية صنع القرارات وحل       

المشاكل في التنظيمات الإدارية، بما في ذلك توفير قنوات اتصال مناسبة بين 

الأنظمة الفرعية في المؤسسة، وبين المؤسسة وبيئتها. وبذلك تختلف هذه النظم 

لاف فروق عن نظم المعلومات في المجالات الأخرى. ويترت  على هذا الاخت

كثيرة في نوا وطبيعة ومجال البيانات المجمعة، وطريقة معالجتها والأشخاص 

 والجهات التي يمكن أن تستفيد من المعلومات الناتجة منها.

  هداف نظم المعلومات الإدارية  .2

أهدافها. حيث تهدف هذه النظم إلى  تلقي طبيعة هذه النظم الضوء على      

دارية باحتياجاتها الحالية والمستقبلية من المعلومات تزويد جميع المستويات الإ

الإدارية اللازمة لصنع القرارات وحل المشاكل، على أن تصل هذه المعلومات 

إلى مستخدميها في الوقت المناس  وبالشكل المناس . ففي كثير من الأوقات 

ومات يكون التوقيت أهم العناصر التي تحدد قيمة المعلومات. كما أن كثرة المعل

في حالات عديدة لا تقل خطورة عن نقصها، فيج  أن تقدم المعلومات بالشكل 

مستوى إداري  المناس  من حيث درجة التفصيل التي تناس  استخدام معينة في

 معين.

 



 
36 

 تنوا مصادر البيانات  .3

البيانات من مصادر  يج  أن تحصل نظم المعلومات الإدارية على       

ومن خارجها، عبر القنوات الرسمية والقنوات غير متنوعة من داخل المؤسسة 

التنظيمية أغنى وأكثر تعقيداً ممما تموحمي بمه  الرسمية. وجدير بالذكر أن البيئة

البيانات والمعلومات الواردة من الأعمال المكتبية، ومعالجمات العمليات والتمي 

ية كمية هائلة قمد تمتمم عمن طمريمق الحاس  الآلي. حيث تتضمن البيئة التنظيم

من البيانات والمعلومات المتنوعة التي تأتي من المناقشات والأحاديث بين 

الأفراد، سواء في الاجتماعمات أو المكالمات الهاتفية، أو حتمى فمي اللقماءات 

الترفيهية. لذلك يج  التأكيد على أهمية الطرق غير الرسمية في جمع 

الطرق مشروعة. والحقيقة أن هنماك  البيانات والمعلومات، على أن تكون هذه

بمعمض المعلومات لا يمكن الحصول عليها إلا بالطرق غيمر الرسمية. فمثلًا 

نبرات الصوت، وتعبيرات الوجه يمكن أن تترجم إلى معلومات عن طريق 

 الاتصال غير الرسمي.

 مهام نظم المعلومات الإدارية .4

معلومات الإدارية في جمع تتمثل المهام اللازمة لتحقيق أهداف نظم ال    

البيانات من مصادرها المتنوعة، وتسجيل البيانات في أوعية مناسبة يسهل 

خراج  عداد التعليمات الخاصة بمعالجة البيانات، وا  الرجوا إليها ومعالجتها، وا 
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المعلومات وفق حاجة مستخدميها، ثمم توصيل هذه المعلومات في الوقت 

 نتناول هذه المهام بوصفها وظائف لنظم المناس  وبالشكل المناس . وسوف

 المعلومات الإدارية بشيء من التفصيل لاحقاً في هذا الفصل.

 تقنيات المعلومات .5

إن دراسة إدارة وتصميم وتطبيق تقنيات المعلومات التنظيمات الإدارية        

يمثل جوهر نظم المعلومات الإدارية. وتستخدم هذه النظم أدوات تقنيمة متنوعمة 

تتراو  بين الأدوات اليدوية البسيطة وتصل إلى أعقد التقنيات الإلكترونية. 

تصالات، وتقنيات قواعد غير أن استخدام تقنيات الحاس  الآلي وتقنيات الا

البيانات، وتقنيات نظم دعم القرارات والنظم الخبيرة أصبحت من خصائص 

 نظم المعلومات الإدارية الحديثة وخاصة في المؤسسات الكبيرة.

وجدير بالذكر أن جميع الخصائص السابقة مجتمعة لا يمكن الفصل بينها، 

الإدارية ليست مجرد تحويل لةعمال ولذلك يج  التأكيد على أن نظم المعلومات 

المكتبية إلى أعمال تؤدى بالحاس  الآلي، كما أن مجرد المعالجة الإلكترونية 

 للبيانات لا تعني بالضرورة وجود نظم معلومات إدارية.

ًثانياا:ًأبعادًنظمًالمعلوماتًالإداريةًومقوماتها

حتى يمكن فهم هناك خمسة مقومات لنظم المعلومات الإدارية يج  دراستها 

طبيعة هذه النظم، ومعرفة كيفية تحليلها وتصميمها وتطويرها. وترتكز هذه 
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المقومات على خمسة أبعاد لهذه النظم وهي الأبعاد التنظيمية، والسلوكية 

 والإدارية، والتحليلية، والتقنية.

: إن نظام )نظم المعلومات الإدارية في أي مؤسسة ما هي إلا البعد التنظيمي .1

فرعي للمؤسسة، يتفاعل وينمو مع بقية نظمها الفرعية. ولذا ف ن دراسة  نظام

مفاهيم النظم تمثل البعد التنظيمي لنظم المعلومات الإدارية، حيث تستخدم هذه 

 المفاهيم في تحليل وتصميم وتنظيم نظم المعلومات.

يتمثل البعد السلوكي لنظم المعلومات الإدارية في السلوك  البعد السلوكي: .2

لتنظيمي. ويقصد بالسلوك التنظيمي سلوك الإنسان داخل التنظيمات الإدارية، ا

حيث يتأثر هذا السلوك بالعوامل التنظيمية وينتج عن ذلك أنماط سلوكية معينة. 

وهذا السلوك في جملته يشكل سلوك التنظيم كله. فالسلوك التنظيمي ما هو إلا 

ل التنظيم. وتعكس دراسة محصلة سلوك الأفراد والجماعات والمديرين داخ

السلوك التنظيمي الاهتمام والتقدير للعنصر الإنساني، وهذا الاهتمام والتقدير 

ضرورة ملحة لنجا  أي نظام مستحدث، أو استمرار أي نظام قائم. ومن دون 

الاعتبار المناس  للعنصر الإنساني ف ن أي نظام يمكن أن يفشل حتى إذا 

ضل وأحدث التقنيات المتاحة. ومن ناحية وتشغيله أف استخدم في تصميمه

أخرى ف ن التغيير التنظيمي في أي نظام قائم يمثل في كثير من الأحيان تهديدا 

للعاملين في النظام من حيث العلاقات التنظيمية، والاحتياجات النفسية لةفراد. 
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 لذلك ف ن التغييرات التقنية والتنظيمية لابد أن تأخذ في الحسبان احتواء أي

مقاومة للتغيير وتجن  الصدام معها. ويج  أن يؤخذ ذلك في الحسبان عند 

تطوير نظم المعلومات الإدارية. ولذا ف ن دراسة السلوك التنظيمي تمثل البعد 

 السلوكي لنظم المعلومات الإدارية.

: إن الهدف الأساسي لنظم المعلومات الإدارية هو تسهيل وترشيد البعد الإداري .3

قرارات وحل المشاكل في التنظيمات الإدارية. وصنع القرارات هو عملية صنع ال

جوهر العملية الإدارية، وقد سبقت مناقشة المفاهيم المرتبطة بالعملية الإدارية، 

وكذا المفاهيم المرتبطة ب طار صنع القرارات وحل المشاكل في التنظيمات 

 .مات الإداريةالإدارية. ويمثل صنع القرارات البعد الإداري لنظم المعلو 

 يتمثل البعد التحليلي لنظم المعلومات الإدارية في تحليلالبعد التحليلي:   .4

 .وتصميم النظم حيث يستخدم الكثير من الأسالي  الفنية، والمداخل المختلفة

المعلومات.  البعد التقني: يتمثل البعد التقني لنظم المعلومات الإدارية في تقنيات .5

يدوية أو شبه آلية أو آلية أو خليط من هذه التقنيات، فيمكن استخدام تقنيات 

غير أن عصر المعلومات قد فرض على المؤسسات استخدام التقنيات 

 الإلكترونية.

أبعاد نظم المعلومات في التنظيمات الإدارية ومقوماتها  التاليويوضح الشكل        

 وعلاقة التداخل بين هذه الأبعاد والمقومات.
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 أبعاد نظم المعلومات الإدارية ومقوماتها 3شكل رقم 

ًثالثاا:ًوظائفًنظمًالمعلوماتًالإدارية

 تمثلن خصائص نظم المعلومات الإدارية أن المهام التي أشرنا إليها ضم
وظائف هذه النظم، نناقش هذه الوظائف من خلال تقديم نموذج شامل لنظم 
المعلومات الإدارية في الشكل التالي، الذي يوضح هذه الوظائف والعلاقات بينها، 

 كما يوضح جميع عناصر النظام التي سبق توضيحها.
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 نموذج لنظم المعلومات الإدارية 4شكل رقم 

 يبدأ أي نظام للمعلومات الإدارية عمله بالمدخلات والتي تأتي من المصادر الآتية:

 أوجه النشاط الداخلي في المؤسسة. .أ 

 أوجه النشاط الخارجي للمؤسسة مع المؤسسات الأخرى في بيئتها.    .  

 استرجاا نتائج أوجه النشاط الداخلية والخارجية. .ج 

بيانمممات باسممتخدام بمممرامج تطبيقيمممة تخممزن الممممدخلات فممي أوعيمممة مناسمممبة، وتعممالج ال

معينمممة. وبعممممد المعالجممممة يممممتم توصمممميل المعلوممممات إلممممى المسممممتويات الإداريممممة المختلفممممة. 

ويجمممم  أن تقممممارن المخرجممممات مممممن المعلومممممات بالمعممممايير )المواصممممفات المطلوبممممة فممممي 

رجاعها إلى النظام حتمى يمكمن ضمبط العممل والرقابمة  المعلومات( لتحديد الانحرافات وا 

 .Feedbackن خلال استرجاا النتائج أو التغذية المرتدة عليه م
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نستنتج من نموذج نظم المعلومات الإدارية أن هناك عددا من الوظائف 
 الأساسية يج  أن تقوم بها هذه النظم نجملها فيما يأتي:

 .)الحصول على البيانات )عنصر المدخلات 

  .)تخزين البيانات في وعاء مناس  )قواعد البيانات 

 .)إعداد الإجراءات اللازمة لمعالجة البيانات )تطوير النظم التطبيقية 

  اسمممتخراج المعلوممممات وفمممق الحاجمممة إليهممما وتوصممميلها إلمممى المسمممتويات الإداريمممة

 المختلفة )عنصر المخرجات(. 

 .استرجاا النتائج ومراقبة الأداء وضبطه 

 نناقش فيما يلي كل من هذه الوظائف الخمس.

   ت:الحصول على البيانا .1

تتضمممممن وظيفممممة الحصممممول علممممى البيانممممات مهممممام اختيممممار وتحديممممد البيانممممات     

اللازمممممة، سممممواء مممممن داخممممل المؤسسممممة أو مممممن خارجهمممما. و تممممأتي البيانممممات مممممن 

العمليممات الماليممة والإداريممة والفنيممة، وقممد تممأتي مممن تقممارير خارجيممة فممي الصممحف 

ت باسممممتخدام والمجمممملات والنشممممرات المختلفممممة... ويمكممممن الحصممممول علممممى البيانمممما

وسممممائل الاتصممممال المختلفممممة، وقممممد تجمممممع فممممي بعممممض الحممممالات بأسممممالي  قمممموائم 

الاستقصاء والمقابلات. وتحدد البيانات المطلوبة فمي مؤسسمة معينمة فمي ضموء 

احتياجات المستويات الإدارية في المؤسسمة ممن المعلوممات. وننماقش فيمما يلمي 
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ويات الإداريمممة الرئيسمممة المحممماور العاممممة التمممي تحتممماج إلمممى معلوممممات فمممي المسمممت

 الثلاثة.

   احتياجات الإدار  العليا من المعلومات: .أ 

تتطلممممم  الإدارة العليممممما معلوممممممات لتحديممممممد وتطممممموير الأهمممممداف والسياسممممممات     

العامة، ووضع الخطط الاسمتراتيجية التمي تمتمد إلمى عمدد ممن السمنوات. ويمكمن 

لمعلومممممات تقسمممميم الاحتياجممممات حسمممم  مصممممدرها إلممممى خارجيممممة وداخليممممة. )أ( ا

الخارجيممممة: تتضمممممن هممممذه المعلومممممات كممممل ممممما يحمممميط بالمؤسسممممة مممممن متغيممممرات 

الاقتصمممممادية  اقتصمممممادية واجتماعيمممممة وقانونيمممممة وسياسمممممية وتقنيمممممة. فممممممن الناحيمممممة

والاجتماعيمة يجم  متابعمة اتجاهمات السمكان وتموزا السمكان، ومسمتويات المدخل 

ول علمى معلوممات وتوزيعه بمين مختلمف فئمات المجتممع. كمذلك لابمد ممن الحصم

متجممممددة عممممن سمممموق العمممممل واتجاهممممات الأجممممور. كمممممما يجمممم  تمممموفير معلوممممممات 

متجمددة عمن الأسممعار والمنافسممة فمممي مجممال العممممل الممذي تمارسممه المؤسسمة لممما 

لذلك من أهمية كبيرة بالنسبة للتخطيط الاستراتيجي وتحديمد حجمم الأعممال فمي 

 ضوء ظروف العرض والطل .

ة العليا إلى متابعة التغيرات السياسمية ومما يصماحبها ممن وتحتاج الإدار    

قمممموانين تتعلممممق بالاسممممتثمار والاسممممتيراد والتصمممممدير والضممممرائ  وممممما يشممممبه ذلمممممك 

 لمراعماة أثرها على الخطط الاستراتيجية.
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كممممممما أن التقممممممدم التقنممممممي السممممممريع يفممممممرض نفسممممممه علمممممممى كمممممممل أنمممممممواا      

ط الاسممتراتيجي الممذي يحمميط بممه المؤسسممات، وبصممفة خاصمممة مممما يتعلممق بممالتخطي

دائممممماً صممممعوبة التنبممممؤ بممممالتطورات التقنيممممة وممممما يصمممماحبها مممممن حممممالات التقممممادم 

 التقني. لذلك لابد من توفير أحدث المعلومات عن التغييرات التقنية.

 المعلومات الداخلية:  .  

يتطل  التخطيط الاستراتيجي معلومات إجمالية عن أوجه نشاط       

المؤسسة ومواردها والعوامل التي تؤثر فيها. ويعبر عن أنشطة المؤسسمة 

عمادة بتحديد حجم النشاط واحتمالات التغيير في حجم المبيعات. النشاط 

ويتطل  تحديد حجم دراسة لةسعار والتكلفة في ضوء أحوال السوق، ويستلزم 

ذلك معلومات داخلية تتعلمق بمالموارد الماليمة والمماديمة والبشمرية. فالتخطيط 

الممالي مثلًا يبدأ بتحديمد المموارد الذاتيمة حمتمى يمكن تحديمد حمجمم الأموال 

 الخارجية، والسياسات الائتمانية للمؤسسة.

لات أمما المعلومات الخاصمة بمالموارد المادية مثل المخزون والآ      

والمعدات والمباني ف نها ضرورية لوضع السياسات الخاصة بالمخزون 

حلال الآلات، وتجديد المباني، وغير ذلك. في ظل التغير  الاستراتيجي، وا 

التقني السريع يكون للمعلومات الخاصة بالعنصر البشري في المؤسسة أهمية 
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لتدري  الكفيلة كبيرة في التخطيط الاستراتيجي للقوى العاملة ووضع سياسات ا

 بتزويد العاملين بالمهارات التي تساير التطور التقني.

 احتياجات الإدار  الوسيى من المعلومات: .ج 

يختص هذا المستوى الإداري بوضع الخطط قصيرة الأجل وتحديد       

الإجراءات اللازمة لتنفيذها، ولذا تقل احتياجاته من المعلومات الخارجية 

 ارة العليا. وبصفة عامة تحتاج الإدارة الوسطى لةتي:مقارنة باحتياجات الإد

  معلومات عن سوق توزيع المنتجات، وسوق الخامات المستخدمة في

 الإنتاج.

  معلومات عن التوزيع الفعلي للإنتاج ) سلع أو خدمات(، والتوزيع

 المستهدف خلال فترة معينة.

   ،معلومات عن سير العمل ومعدلات الأداء الفعلي، ومعايير الأداء

 وتحديد انحرافات الأداء لتحقيق الضبط والرقابة. 

  معلومات عن سير العمليات المالية داخل المؤسسة، وكذلك بين

 المؤسسة وغيرها. 

  .معلومات عن تكاليف التشغيل، وتحليل هذه التكاليف 

 وعن عمليات الشراء.معلومات عن مستويات المخزون ، 
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 احتياجات الإدار  التنفيذية: .د 

تتلقى الإدارة التنفيذية التعليمات المفصلة الخاصة ب جراءات سير العمل،     

ويعتبر هذا المستوى الإداري المصدر الرئيس الذي يزود المؤسسة 

 بالمعلومات الداخلية عن أوجه النشاط المختلفة. 

رمز واحد يشير إلى مدخلات المؤسسة ( 2ورد في الشكل رقم )       

بصورة شاملة. والواقع أن هذه المدخلات تتضمن العديد من النظم الفرعية 

أوجه النشاط المتنوعة التي تختلف وفق طبيعة نشاط المؤسسة،  التي تمثل

 نذكر منها على سبيل المثال ما يأتي:

  .)نظام معالجة العمليات )يغل  عليها البيانات المحاسبية 

 .نظام بيانات سوق التمويل 

 نظام التدقيق والمراجعة الداخلية. 

  .نظام بيانات بحوث التسويق 

  .نظام بيانات الهندسة الصناعية 

  .نظام بيانات بحوث التطوير 

  .نظام بيانات الموردين 

 .نظام بيانات سوق العمل 

 .نظام بيانات أداء الموظفين 
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 تخزين البيانات  .2

تتمثل الوظيفة الرئيسة الثانية لنظم المعلومات الإدارية في تخزين       

البيانات في وعاء مناس  لحفظها ومعالجتها واسترجاعها. ويعتبر مدخل 

قواعد البيانات في الوقت الحالي أكثر المداخل مناسبة لمعظم المؤسسات 

اا لتحقيق هذا الغرض. وقد انتشر استخدام قواعد البيانات في جميع أنو 

المؤسسات في العالم العربي في التسعينيات الميلادية بعد حل كثير من 

 مشاكل التعري  التي أخرت هذا الاستخدام فترة طويلة.

ًتطويرًالنظمًالتطبيقيةًلمعالجةًالبياناتً:رابعاا

تتطل  معالجة البيانات التحليل والتبوي  والتجميع والتلخيص...( وتحويلها  

اللازمة لتحديد الإجراءات الفنية المتخصصة لهذه المعالجة، إلى المعلومات 

وترجمة هذه الإجراءات إلى نظم )برامج تطبيقية. ويتم ذلك عن طريق تحليل 

النظم وصولا إلى مواصفات المعلومات المطلوبة في المجالات المختلفة. وقد 

بالذكر  أدى انتشار نظم إدارة قواعد البيانات إلى تسهيل هذه المهمة. وجدير

عملية تطوير هذه البرامج ليست عملية منتهية بل يج  إجراء المراجعة  أن

الدورية لهذه البرامج لتستجي  للتغيرات الداخلية والخارجية، وتلبي الاحتياجات 

 المتطورة للمستويات الإدارية المختلفة.
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ي وتختلف النظم التطبيقية وفق طبيعة عمل المؤسسة، ونذكر فيما يأت        

 أمثلة لهذه النظم:

 .التخطيط المالي 

 .نظام إدارة الأرصدة 

  .الرقابة المالية 

 .نظام المنتجات 

 .نظام أماكن التسويق 

  .نظام ترويج المنتجات 

 .نظام الأسعار 

 .نظام المزيج التسويقي 

  .نظام الرقابة على المخزون 

 .نظام الرقابة على الجودة 

  .نظام التكاليف 

  .نظام تخطيط القوى العاملة 

 . نظام التدري 

 .نظام تقويم ومتابعة الأداء 
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اً ًستخراجًالمعلوماتًوتوصيلها:ًاخامسا

يج  على نظم المعلومات الإدارية أن تمكن من استخراج المعلومات في        

الشكل المناس  للغرض الذي تخدمه المعلومات، وقد يأخذ هذا الشكل صورة 

أو عرض بدائل، أو رسم بياني، أو إحصائية أو غير ذلك من  معلومات مقارنة،

الأشكال المطبوعة أو المرئية. ويج  أن تصل المعلومات في الوقت المناس  

لاستخدامها. ويتوقف وصول المعلومات على تقنية الاتصالات المستخدمة. وقد يتم 

 ة.توصيل المعلومات بالمراسلات التقليدية، أو بالتقنيات الإلكتروني

ا ًاعًالنتائجًومراقبةًالأداءًوضبطه:ًاسترجسادسا

لا ينتهي دور نظم المعلومات الإدارية عند توصيل المعلومات إلى المستويات       

الإدارية المختلفة بل يج  التأكد من أن المعلومات المقدمة تخدم الغرض من 

ري لنتائج استخدامها، وأنها تمثل أفضل ما يمكن تقديمه وذلك بالاسترجاا الدو 

استخدام المعلومات وأخذ هذه النتائج في الحسبان للقيام بالتطوير اللازم. وتعتبر 

الرقابة من أهم وظائف نظم المعلومات الإدارية حيث يعالج كم كبير من البيانات 

مما يؤدي إلى زيادة احتمالات الخطأ والتزوير. وتهدف الرقابة إلى التأكد من سلامة 

عداد التقارير، وتشمل الرقابة على المدخلات، عمليات تسجيل البي انات ومعالجتها وا 

 والرقابة على عمليات المعالجة، والرقابة على المخرجات.
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ً:ًنماذجًلنظمًالمعلوماتًالوظيفيةسابعاا

إلى نظم المعلومات الإدارية بصورة شاملة. ويمكن في ( 2يشير النموذج )        

نظم المعلومات الإدارية أن نطور نموذجا فرعية لكل ضوء المناقشة السابقة لوظائف 

نظام وظيفي في المؤسسة مثل ) التمويل والتسويق(. ونبدأ ذلك بتصوير إطار عام 

لنموذج وظيفة فرعية، يتبع ذلك استخدام هذا الإطار في تطوير نماذج فرعية لبعض 

فرعية للمدخلات إطاراً عامًا يتضمن النظم ال( 3النظم الوظيفية يمثل الشكل رقم )

 والمخرجات التي يمكن أن يتضمنها النظام الفرعي للوظيفة.

ويمكن إعادة تصوير هذا الإطار ليمثل النظم الفرعية لوظائف التمويل والتسويق 

 (.7، 6، 5، 4والإنتاج والموارد البشرية ، كما هو موضح في الأشكال رقم )

 

 وذج وظيفيمإطار عام لن 5شكل رقم 
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 نموذج لنطم المعلومات التمويلية 6شكل رقم 

 
 نموذج لنطم المعلومات التسويقية 7شكل رقم 
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 نموذج لنطم معلومات الإنتاج 8شكل رقم 

 
 نموذج لنطم معلومات الموارد البشرية 9شكل رقم 
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 دعم القرار: نظم الثالثالفصل 

ًمقدمة

دعمت إلمى ضمرورة  ،م المعلومات والتقنيات المسمتخدمةإن التطور الهائل في نظ

 استخدامها من قبل الادارة العليا فمي منظممات الأعممال ل للمسماعدة علمى سمرعة إتخماذ

 علومممات عنصممرا هاممما ومممورداً موتمثممل ال القممرارات ودعممم عمليممات المنظمممة بشممكل عممام.

اسممتراتيجيا تعتمممد عليممه المنشمممت فممي المواجهممة التنافسممية مممع قرنائهمما .وذلممك بالإعتممماد 

علممممى نظممممام معلوممممماتي يسمممماعد متخممممذ القممممرار فيهمممما علممممى إتخمممماذ قممممراره بالسممممرعة والدقممممة 

   سية.الطلوبين مما يمنحها مزايا تناف

وتعتبممممر نظممممم دعممممم القممممرارات مممممن أهممممم نظممممم المعلومممممات التممممي تعتمممممد علممممى     

الحاسممم  لتممموفير المممدعم المناسممم  لتحسمممين وجمممودة القمممرار لويمممتم ذلمممك ب دمممماج البيانمممات 

وتستخدم هذه النظم خاصمة فمي  القرارات.  لاتخاذوالنماذج والبرمجيات في نظام فعال 

تخممدم أساسمما الادارة الوسممطى وتتميممز بممدمجها  دعممم القممرارات شممبه وغيممر الهيكليممة التممي

بممين تكنولوجيمما المعلومممات وبحمموث العمليممات مممما يسمماهم فممي دعممم القممرارات فممي جميممع 

مراحممممل صممممنع القممممرار .وتتنمممموا تطبيقممممات هممممذه الممممنظم بممممين التخطمممميط للمؤسسممممة ،إدارة 

   المخاطر ،استراتيجية الاعلان ..

مهمما مقممدار الممدعم السياسممي مممن وتتوقممف فاعليممة هممذه الممنظم علممى عممدة عوامممل أه

والتمويممل إضممافة إلممى تمموفر التكنولوجيمما والآليممات ،الادارة الواعيممة للنظممام  الادارة العليمما،
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،كمممممموادر بشممممممرية متخصصممممممة ومكونممممممة فممممممي بحمممممموث العمليممممممات والتحليممممممل الاحصممممممائي 

شكاليات تعيق عملية تطبيق همذه المنظم أهمهما  والاقتصادي. كما تبرز عدة معوقات وا 

 ة القرار ومقاومة التغيير وغيا  فكر التخطيط الاستراتيجي.ضعف بيئ

 Decision support systemدعمًالقرارًنظمًًماًهيهأولا:ً

هي أنظمة معلومات لمستوى الإدارة تقوم بربط البيانات والنماذج التحليلية 

تشكل نظم دعم . قرارات غير روتينية المعقدة وأدوات تحليل البيانات لتدعم اتخاذ

النظم  بما في ذلك نظم المعلومات طبقة من الكمبيوتر المستندة إلى (DSS) لقراراتا

أنظمة دعم القرار تخدم المستوى  .صنع القرار أنشطة التي تدعم القائمة على المعرفة

الإداري في المنظمة، كما تساعد المدراء في اتخاذ قراراتهم الفريدة وسريعة التغيير 

      من السهل تحديدها مقدماً.والتي ليس 

  :يترك  مفهوم نظم دعم القرار من ثلاثة مفاهيم أساسيةو       

o يقصد بالنظام في سياق نظرية النظم العامة بأنه  :مفهوم النظام

مجموعة منتظمة من الأجزاء أو النظم الفرعية المترابطة والمتفاعلة 

  فيما بينها .

o ظم لصانع القرار أو قدمه هذه النهو المساندة التي ت :مفهوم الدعم

  .لفريق القرار

https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA_%D8%BA%D9%8A%D8%B1_%D8%B1%D9%88%D8%AA%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA_%D8%BA%D9%8A%D8%B1_%D8%B1%D9%88%D8%AA%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D8%B8%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D8%B8%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B8%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%A7%D8%A6%D9%85%D8%A9_%D8%B9%D9%84%D9%89_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B8%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%A7%D8%A6%D9%85%D8%A9_%D8%B9%D9%84%D9%89_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B8%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%A7%D8%A6%D9%85%D8%A9_%D8%B9%D9%84%D9%89_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B5%D9%86%D8%B9_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B5%D9%86%D8%B9_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B1
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o ة المفاضلة بين البدائل المقترحةهو نتاج عملي :مفهوم القرار الاداري، 

والقرار بصفة عامة مرتبط بعملية صنع واتخاذ القرار وهو نتاج 

 منطقي لهذه العملية. 

وفيما يخص مفهوم نظام دعم القرار هو أحد نظم المعلومات المبنية على      

الحاسبات وهذه النظم تقوم بتسير التفاعل بين العنصر البشري وتكنلوجيا المعلومات 

في انتاج المعلومات المناسبة لاحتياجات المستخدمين في نظام دعم القرارات يكون 

  م اللازم لترشيد عملية اتخاذ القرارات .الهدف من هذا التفاعل هو توفير الدع

جل صياغة وذلك من أ لنظم دعم القرار  ويمكن عرض مجموعة من التعريفات  

  :تعريف مبسط له فيما يلي

  يريJames O'Brien الذي يوفر بالحاس  مرتبط معلومات نظام بأنه 

وقد . القرار اتخاذ عملية أثناء الأعمال ومحترفي المديرين  معلومات لدعم

ا لدعم وحل مشاكل الادارة غير المهيكلة لتحسين عملية اتخاذ صيصً طور خ

  القرار .

 (ويرى ليكر  LIKER):  أن نظم مساندة القرارات هي نظم تفاعلية محوسبة

كلات شبه تساعد صانع القرار على استخدام البيانات والنماذج لحل المش

دراء وأسلوبهم الشخصي في المولكن بطريقة هؤلاء  ،الهيكلية وغير الهيكلية

 المشكلات.  حل
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 أما ((CASE PAKER   يرى أنها نظم تقوم بتجهيز المديرين بأدوات :

تساعدهم في حل المشكلات شبه الهيكلية وغير الهيكلية ،ولكن بطريقة هؤلاء 

 .المدراء وأسلوبهم الشخصي في حل المشكلات

   معلومات الإدارية والتي تمد وهناك من يشير إلى أنها تمثل امتدادا لنظم ال

المديرين بالأدوات والبيانات التي يحتاجونها لإتخاذ القرارات ، في حين توفر 

القرارات  لاتخاذنظم المعلومات الادارية المعلومات الهيكلية والروتينية اللازمة 

يساعد المديرين في حل المشاكل  الادارية ،اذن ف ن مجال نظم دعم القرار

 .وغير الروتينية غير المهيكلة

  الحاسو  ونماذج القرارات  علي أنها نظم تفاعلية تعتمدويراها آخرون ب

وقواعد البيانات متخصصة لمساعدة عملية صنع القرار الذي يقوم به المدير 

لمعلوماتية ونظم معالجة وأنها نتاج طبيعي لنظم التقارير ا، مستخدم النظام

  . المعاملات

يوجد إجماا لخبراء المعلوماتية أن نظم دعم القرار ملاحظته، أنه  وما يمكن

شبه الهيكلية التي ترتبط معظمها  يم الدعم الكامل لإتخاذ القراراتتستطيع تقد

في تقدير دور هذه النظم  الاختلافبينما يحصل  بالإدارات التكتيكية )الوسطى(،

  (.العليا )الاستراتيجيةة بالإدارة على ايجاد حلول للمشكلات غير الهيكلية ذات العلاق
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:هي بناء نظم تي يقوم عليها نظم دعم القرار اتإذن فالفكرة الجوهرية ال  

النماذج وقواعد  باستخدامتعطي المستفيد النهائي أدوات مفيدة لتحليل البيانات 

 البيانات وتقديم الحلول الممكنة للمشكلات المعروضة

نظم معالجة  داخلية منتستخدم معلومات  (DSS) وبالرغم من أن

 تكون: إلا أنها غالباً ما ونظم المعلومات الادارية العمليات

  المعلومات من المصادر الخارجية، مثل أسعار الأسهم الخارجية أو

 أسعار المنتج من المنافسين. 

 تحليلية أكبر من الأنظمة الأخرى أنظمة دعم القرار تمتلك قوة. 

  ات مبينة بطريقة خاصة حس  الطل  من نماذج متنوعة لتحليل البيان

، حيث تلخص كمية كبيرة من البيانات بشكل يسهل MDSS  مثل

 .تحليله بواسطة متخذي القرارات

  القرار برمجيات تفاعلية قائمة على نظام يهدف إلى مساعدة صانعي

على تجميع معلومات مفيدة على شكل مزيج من البيانات الخام، 

والوثائق، والمعرفة الشخصية، أو النماذج التجارية لتحديد وحل 

 .المشاكل واتخاذ القرارات

https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=TPS&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=TPS&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=TPS&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=MIS&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=MIS&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=MDSS&action=edit&redlink=1
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  ،جرد جميع أصول المعلومات الحالية الخاصة بك )بما في ذلك الإرث

انات، وبيانات ومصادر البيانات العلائقية، المكعبات، ومخازن البي

 .(السوق

 مقارنة أرقام المبيعات بين أسبوا واحد والتالي. 

 أرقام الإيرادات المتوقعة على أساس افتراضات مبيعات المنتج الجديد. 

   نشأ  وتيور نظم دعم القرار  ا:ثاني  

، حيث بدأت مرحلة ولادة نظم 1967تعود جدور نظم دعم القرار إلى سنة    

 ،IBMالمعلومات الادارية التي رافقت ظهور المنظمات الحاسوبية الكبيرة لشركة 

واقتصرت نظم المعلومات الادارية التقليدية آنذاك على تزويد المديرين بتقارير 

د بياناتها من نظم معالجة المعاملات المعلومات الدورية والمبرمجة التي كانت تستم

  )نظم تشغيل البيانات( في المجالات المحاسبية والمالية على وجه الخصوص.

ع ومع مطلع السبعينات تطورت نظم المعلومات الادارية لتكون أكثر ارتباطا م     

المباشر للمديرين وصانعي  قترابا من مفهوم الدعمعمليات اتخاذ القرارات وأكثر ا

نظم قرارات الادارة .ومن خلال  ،ا من نظم المعلوماتوقد أطلق هذا النو  .قرارال

بالاضافة  CHARLES STABELو  PETER KEENمساهمات جادة لكل من 

 Massachusetts of  إلى الدور الذي المؤسساتي لمعهد كارينجي ومعهد

Thechnology   القرارت . حيث تم بناء قاعدة الانطلاق التكنولوجية لنظم مساندة
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وفي نهاية السبعينات بدأت القضايا النظرية والعملية المرتبطة بنظم دعم القرار في 

  المؤتمرات الأكاديمية .

 هيكلاً  HOLSAPPELE.BONCZEK.WHINSTOقدم   1981وفي سنة 

ا لفهم القضايا المرتبطة بتطوير وتصميم نظم مساندة القرارات والموجهة من نظريً 

  المتخصصة.خلال المعرفة 

وعلى هذا الأساس بدأت منظمات الأعمال بتطوير نظم معلومات تفاعلية 

تستخدم البيانات والنماذج لمساعدة المديرين في تحليل المشكلات شبه وغير الهيكلية 

  والتي اطلعت عليها نظم مساندة القرارات .

أصبحت ي ل التي :نظم التخطيط المالوقد ظهرت نظم متنوعة من أهمها    

ثم ظهرت في منتصف الثمانينات برمجيات لدعم القرارات  ،أدوات دعم القرار

الذي كان أول  (PLEXSYS يدعى)  نظاما 1984الجماعية وقد ظهر أيضا سنة 

حيث أخذ النظام شكل  ،تماعات المجموعة والذي تم تطويرهنظام محوس  لدعم إج

  . Uحرف غرفة قرار تتوزا فيها أجهزة الحاسو  الشخصي بنمط

وفي بداية التسعينات ظهرت نظم مستودعات البيانات ،نظم المعالجة التحليلية       

الفورية ونظم مساندة القرارات التي تربط معلومات المبيعات مع بيانات المساحات 

. وقد PROTECTER&GAMBELالضوئية لمبيعات التجزئة التي صممت لشركة 
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علومات والشبكات الفرصة لتطور نظم مساندة مهدت هذه التطورات في تكنلوجيا الم

مستندة على القرارات المستندة على تقنية المزود/ الزبون ونظم مساندة القرارات ال

أي أن الأجيال الحديثة لنظم دعم القرارات أصبحت مندمجة  ت.تقنية الوي  والأنترن

في الأعمال مع تقنيات الحوسبة الشبكية من ناحية ونظم وتقنيات الذكاء الصناعي 

  .من ناحية أخرى 

بالتالي لم تعد هذه النظم مجرد منظومات محوسبة وتفاعلية منفردة وموجهة    

لصانع القرار كما كانت في العقود الأخيرة من عمر تاريخها الذي لم يتجاوز العقود 

الأربعة لمما يعني أن هذه النظم لاتزال واعدة في عطائها ومهمة في أدوارها وفي 

  ومستوى دعمها للمديرين وصانعي القرارات في المنظمات الحديثة . أسلو 

  همية نظم دعم القرار ثالث ا:

تطورة بسب  الحاجة الموضوعية ظهرت نظم دعم القرار بأجيالها المختلفة والمً

لظروف المخاطرة  دارات لوجود تقنيات وأدوات لدعم القرارات المعقدة التي تخضعللإ

هي ذلك المزيج الفعال من الذكاء gerrity أنها حس  تعبيرحيث وعدم التأكد. 

بقوة فيما بينها من أجل حل  المعلومات والبرمجيات التي تتفاعل وتكنلوجيا الانساني

 المشكلات المعقدة. 

  ويمكن إجمال أهمية وفوائد هذه النظم فيما يلي :
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 عن باقي أنظمة المعلومات الأخرى بتطورها تتميز نظم دعم القرار .1

  بدمجها بين التكنلوجيا وبحوث العمليات في اطار كفاءة متخذ القرار.

مكانية اختيار البديل الأمثل من بين مجموعة  .2 زيادة عدد البدائل وا 

البدائل المختبرة عن طريق توفير تحليل حساسية أكثر سرعة 

واستجابة أسرا. حيث تستطيع تقديم الدعم لسلسلة متعاقبة ومترابطة 

  ،تقدم الدعم لجميع مراحل عملية صنع القرار.من القرارات 

، من رؤية العلاقات تمكن متخذي القرار ،الفهم الأفضل لةعمال .3

  والتي يمكن استخدامها لإعداد صورة شاملة لةعمال.

، مراجعة سهلة للنماذج والرؤية جابة سريعة للمواقف غير المتوقعةاست .4

  السريعة للمتغيرات.

يل من أجل غرض معين ، توفير مجموعة من القدرة على انجاز التحل .5

الوسائل والأسالي  الفنية المتنوعة لإعداد التحاليل من أجل أغراض 

  معينة.

وخطط  تحسين الاتصالات والرقابة، قنوات اتصال موثقة ومحسنة، .6

جراءات حسابية منمطة.   أكثر اتساقا وا 

قت واختصار العمل المكتبي وتقليل الو  ،توفير الوقت والتكاليف .7

  التكاليف. الإضافي ومن ثم توفير
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، فعالية واستخدام أفضل لموارد عمل جماعي أفضل ،قرارات أفضل .8

  البيانات.

ويمكن القول أن استخدام نظم دعم القرارات تحمل في انشائها تقنيات 

معلوماتية فائقة التطور يؤدي إلى حصول المنظمة على ميزة تنافسية مهمة 

  بالنسبة إلى كل منافسيها من الذين لايستخدمون هذه النظم والتقنيات.

  القرار دعم نظم مكونات :ارابع  

 : يلي فيما القرار دعم لنظم الرئيسة المكونات تحديد يمكن

   المستخدمين واجهة .1

 شبكات خلال من القرار دعم ونظام المستخدمين بين التداخل أوجه وهي  

 على والحصول الأوامر إدخال فيةوكي الحوار بها يتم التي الطريقة وهي الحاسبات،

 لوحة طريق عن متنوعة بطرق الأوامر إدخال ويتم معلومات، واستخراج استفسارات

 .  بيانية رسوم أو تقارير في فتكون المخرجات أما حوار مربعات ملىء أو المفاتيح

  البيانات قاعد  .2

 دعمم ونظمام للمسمتخدمين بالنسبة والقيمة الأهمية ذات البيانات لكافة مخزن هى

 عناصمر ممن البيانات قاعدة وتتكون.  محدد نشاط أو معينة بمنشأة والخاصة القرارات

 بيانممات وحقممول وسممجلات ملفممات شممكل فممى ومنظمممة مرتبطممة بطريقممة المخزنممة البيانممات
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 قواعمد إدارة نظمم بواسمطة تمداولها ويمتم ، المسمتخدمين ومتطلبمات احتياجمات مع تتلاءم

 .البيانات

 النماذج قاعد  .3

 تنوعا القرار لمتخذ توفر والتى، الإدارة فى الكمية الطرق نماذج جميع وتتضمن

 والاختيارات البدائل مجموعة دراسة فى تساعد التى العمليات بحوث نماذج من هائلا

 شيوعا النماذج هذه وأكثر. القرار اتخاذ كفاءة تحسين الى تؤدى التى المختلفة

 : هى اواستخدامً 

 الخطية البرمجة نموذج  

 المحاكاة نموذج  

 والتخصيص النقل نموذج 

   ا: مجالات تيبي  نظم دعم القرارخامس  

 تطبيقات لنظم دعم القرارات في المجالات التي تتطل  قرارات غير  هناك عدة      

، بالإضافة إلى نظم دعم القرارات الهيكلية التي تنتشر الهيكلية وشبه الهيكلية

  .تطبيقاتها بصورة واسعة لدعم أنشطة وعمليات الادارة في الخط الأول
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تكنولوجيا المعلومات إن معظم هذه التطبيقات قد تم تطويرها من قبل شركات 

وتعتمد  وشبكات الاتصالات.عالمية في مجال صناعة البرمجيات وبيوت الخبرة ال

 أكثر الشركات على شراء هذه النظم كحزم متكاملة خاصة في التطبيقات المعقدة.

قة والموضوعية في وتستخدم هذه النظم في الأنشطة التي تتطل  السرعة والد

نظم مساندة القرارات تستخدم بصفة رئيسية تقنيات حيث هناك  ،إتخاذ القرارات

تستخدم هذه  وتقنية تحليل الحساسية أكثر من أي وظائف أخرى ، التحليل ماذا؟

دارة المخاطر مثلا ،بينما يرتكز عمل حزم أخرى على  الوظائف لتحليل الاستثمار وا 

علومات و الحال في المالمحاكاة أو إستخدام الوثائق والخرائط الرقمية كما ه

 الجغرافية.

 كما قد نجد تطبيقات مهمة لنظم مساندة القرارات تحت تسميات مختلفة لا

تحمل كلمة الدعم أو كلمة قرار كما هو الحال في نظم المعلومات الجغرافية مثلا 

عملها وطبيعة أهدافها  ،ومع ذلك فهي أنماط أو أجيال لنظم دعم القرار لأن جوهر

عال لإتخاذ القرارات شبه وغير الهيكلية .وكأمثلة على ينحصر في تقديم الدعم الف

تحليل أنماط الشراء ،تقويم الاستثمار،  نظم دعم القرار التنبؤ والتخطيط للمؤسسة،

دة، مثل إضافة إلى أنماط أخرى موجهة لإنجاز قرارات وظيفية محد إختيار الترويج

   وضع استراتيجية الاعلان.
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 القرار  سادس ا: عوامل فاعلية نظم دعم

 يلي :  عدة عوامل أهمها ماتتوقف فاعلية النظام على    

 دعم السياسيال .1

دارة العليا للمنظمة التى يخدمها النظام سواء كان على دار دعم الإقوهو م

مستوى مدخلاته من بيانات أو مستوى مخرجاته من سياسات وبدون الدعم على 

  مستوى أيهما يموت النظام.

  جتماعيإدعم ال .2

التعاون معه من كل العاملين فيها يسهل مهمته. النظام يخدم المؤسسة ككل و       

  ويمتد هذا التعاون إلى الأطراف المستفيدة من مخرجات النظام.

  التمويل .3

يتوقف مقدار التمويل المطلو  على قدر نوعية المشاكل التي يتعامل معها        

مويلي تكون كفاءة النظام، وذلك في ظل النظام. ولكن بكل تأكيد أنه بقدر الدعم الت

تماده على تكنولوجيا مكلفة وكوادر بشرية عالية التجهيز وديناميكية عالية لمواكبة عإ

  التغيير والتحديث المستمر على كافة مكونات النظام.
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  الآلياتالتكنولوجيا و   .4

  شبكات فائقة السرعة تربط المنظمة داخلياً و خارجباً أرضية و فضائية. .أ 

  خوادم طاقتها تعتمد على حجم الأعمال.  .  

قواعد بيانات ومعرفة تبدأ بالتقليدية وتنتهي بالمعتمدة على الوي  إضافةً إلى  .ج 

مشاكل لمخازن وتنقي  البيانات. إن نوا وحجم القواعد يعتمد على حجم ا

 المتداولة وأنواعها.

جهزة الأجهزة والمعدات: الحاسبات بأنواعها والطابعات والسكانرز وأ .د 

  الاتصالات المختلفة.

 : مثلالبرامج والأنظمة .ه 

       -Programming Languages.  

    - Modeling Languages.  

    - Statistical commercial SW.  

    - Financial Planning SW.  

    - Optimization SW. 
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 لنظم دعم القرارالكوادر البشرية  .5

جوان  المشكلة ومتطلبات تصميم وتنفيذ ى كوادر تغطيتكون الفريق من         

  النظام. وفي كل الأحوال ف ن هناك كوادر ثابتة مثل:

 .التحليل الاقتصادية بأنواعهاكوادر  .أ 

  .و دعم القرار كوادر لبحوث العمليات  .  

  كوادر لتحليل النظم وتصميمها. .ج 

  كوادر للتحليل الإحصائي. .د 

  .كوادر لتقنية الحاسبات والمعلومات .ه 

 كوادر لخدمة شبكات الحاس  والإتصالات.  .و 

  إدار  النظام: .6

لا شك أن إدارة النظام هي رو  وعقل النظام. إن هذه الإدارة يج  أن  .أ 

  علمية واعية محدثة الفكر. تكون:

تتمتع بقيادة جريئة ذات رؤية وقدرة على القيادة   .  

  الاستراتيجي بما يتوافق مع متطلبات العصر. والتخطيط 

  .من خلال نظم إدارية دقيقةتعمل  .ج 

مدرك لقيمة الإدارة كملية وفكر وأسالي   ىعال ىإدار  ىلديها وع  .د 

  النجا .
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  لديها معايير معلنة واضحة للتقييم.  .ه 

  وضو  الأهداف وقدرة إنجاز لتحقيقها. .و 

 سابع ا: المعوقات والاشكاليات التي تواجه تيبي  نظم دعم القرار 

      ، وتتمثل في:التغيير مقاومة .1

  جديدة تكنولوجيا مع التعامل .أ 

  الوظيفة فقد من الخوف .  

  النظام يفرضها التي القيود  .ج 

  المعلومات شفافية نتائج من الخوف .د 

  المعلوماتية التحتية البنية ضعف .2

 في توفر عدم أو صحتها أو أصلاً  توفرها عدم من سواء البيانات فقر .أ 

  .المناس  الوقت

  .البيانات حج  .  

  .أصلا توفرها عدم أو الإتصالات شبكة جودة .ج 

  .تنميته عدم أو توفرها عدم أو البشرية الكوادر ضعف .د 

 البيانات تداول وتحمى تنظم التي والتشريعات التنظيمات توفر عدم .ه 

 . للنظام للازما والمعلومات

    .المعلوماتي والتذوق الوعى توفر عدم .و 
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  القرار بيمة ضعف .3

  .العلمى القرار بقيمة العليا الإدارة قناعة .أ 

  .المختلفة المستويات على القرارات تضار  .  

 بحوث)القرار صناعة أسالي  من المتمكنة البشرية الكوادر توفر عدم .ج 

  .(الكمية والأسالي  العمليات

  .القرار لدعم الفاهمة البشرية الكوادر توفر عدم .د 

  وأنهم قرار وصناعة قرار اتخاذ بين بالفرق السياسية القيادة قناعة  .ه 

 .القرار أصحا 

 وندرة القرار دعم وقيمة الإدارة بقيمة الوعى وفقر الإدارى الفكر فقر .و 

  .القرار دعم معاهد

  والمجتمعية الثقافية البيمة .4

  .والمستقبل والقدر بالغيبيات المرتبطة الدينية العقائد .أ 

  .العلمى القرار وأهمية الإدارة ثقافة .  

  .معلوماتى مجتمع إلى التحول إعاقة .ج 

  .السلوكيات .د 
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  والحكومي السليوي المناخ .5

 مشكلة في قرار اتخاذ في الاختصاص جهة نحو السلطات تنازا .أ 

     .محددة

  .المعلومات احتكار .  

    .الدول أمن مسميات تحت البيانات على الموضوعة القيود .ج 

    .الاختصاصات تضار  .د 

          .النظم فكر بمفهوم الإدارة فقر .ه 

 .   الإستراتيجي التخطيط فكر غيا  .و 

 . الكيانات بين التنسيق فكر ضعف .ز 

 بالأنشطة المرتبطة المتغيرات حركة ومتابعة المستقبلية الرؤية ضعف .  

 . التنموية

 .      الإدارة بيروقراطية .ط 

 .    المسئولية من الخوف .ي 

 التكنولوجيا .6

 (     الإتاحة – التدري  – التعلم)  سريع تطورها معدل .أ 

 .    الإقتصادية جدواها لتبرير منها الإستفادة يج  و مكلفة .  

 . التكنولوجيا ثقافة .ج 
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 . المحلي التطوير من أكثر الاستيراد على الاعتماد .د 

 .   والاستخدام النقل وقيود الفكرية الملكية .ه 
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 الذكاي الاصيناعي والنظم الخبير : الرابعالفصل 

  ولا : لمحة تاريخية حول الذكاي الاصيناعي 

يُعمممممد الادراك البشمممممري فئمممممة مركبمممممه ممممممن الظمممممواهر التمممممي تعممممممل أنظممممممة المممممذكاء 

الاصمممطناعي علمممى الارتبممماط بهممما بطمممريقتين مختلفتمممين، ويهمممتم المناصمممرون لمممما يُعمممرف 

ببنمممماء انظمممممة لهمممما سمممملوك فممممي مسممممتوى غيممممر مميممممز عممممن  بالممممذكاء الاصممممطناعي القمممموي

تممماج عقمممول حاسمممو  الانسمممان، ويمممؤدي النجممما  فمممي المممذكاء الاصمممطناعي القممموي المممى ان

أو ربمممما فمممي عممموالم  (robot)وتتمركمممز فمممي كائنمممات فيزيائيمممة مسمممتقله مثمممل الق مممن الآلمممي 

كفضماء المعلوممات المذي يتكمون بواسمطة شمبكة المعلوممات الدوليمة   virtualافتراضميه

Internet. 

والاتجاه البديل للذكاء الاصطناعي القوي هو تأممل إدراك الانسمان والبحمث عمن 

كيفية دعمه في المواقف او الحالات الصعبة أو المعقدة. فمثلا، قد يحتماج قائمد طمائرة 

مقاتله إلى عون أنظمة ذكيه للمساعدة في قيادة طائرة شمديدة التعقيمد لا يمكنمه قيادتهما 

نه لا يُقصد منها ان تكون مستقلة بذاتها ، ولكنها شكل ممن بمفرده، هذه الاسالي  الهي  

التحسمممين الادراكمممي لمممدعم الانسمممان فمممي عمممدة مهمممام. فمممي مجمممال الطممم  تسمممتخدم انظممممة 

الذكاء الاصطناعي لدعم العماملين بمجمال الصمحة أثنماء تمأديتهم لواجبماتهم، معينمة فمي 

المذكاء الاصمطناعي ضممن مهام تعتمد على مداولة البيانات والمعرفة. قمد يعممل نظمام 

نظممام طبممي الكترونممي، مممثلا وينب ممه الطبيمم  السممريري عنممدما يكتشممف مؤشممرات مخالفممه 
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للخطمممة العلاجيمممة، وقمممد ينب مممه الطبيممم  عنمممدما تكتشمممف أنمممماط فمممي البيانمممات تشمممير المممى 

 حدوث تغييرات مهمه في حالة المريض.

مجمممالات ويملمممك الخبمممراء البشمممريون كميمممة هائلمممة ممممن المعرفمممة المتخصصمممة فمممي 

عملهممم لممذا فمم ن الممنظم الخبيممرة تسممتند عممادة إلممى قواعممد معرفممة تتضمممن عممدد هممائلًا مممن 

قواعممد المعطيممات التممي تحمموي معلومممات المعرفممة، وقممد نشممأت الممنظم الخبيممرة كفممرا مممن 

 .فروا الذكاء الاصطناعي

وترجع بداية ظهور هذا المجال ترجع الى الخمسينات من القمرن العشمرين حيمث 

من العلماء اتخذوا منهجا جديدا لإنتاج الات ذكيمة بنماء علمى الاكتشمافات ان مجموعة 

الحديثة في علم الاعصما ،  واسمتخدام نظريمات رياضمية جديمدة للمعلوممات والاعتمماد 

على اختراا اجهزة مبنية على اساس جوهر المنطمق الرياضمي ،واول حمدث سمجل فمي 

 Computing Machinery and“مجال الذكاء الاصطناعي هو نشر بحث علمي 

Intelligence”  للعالم الرياضي البريطمانيAlan Turing  حيمث اختمرا اختبمار اذا ،

اجتازه الجهاز يصنف انه ذكي وهذا الاختبار عبارة عن اسئلة تسمال ممن قبمل شمخص 

يعرف بمالحكم وتوجمه لشمخص اخمر ولجهماز حاسم  المي فمي ان واحمد حيمث ان الحكمم 

خص والجهماز فمان الجهماز يجتماز اختبمار المذكاء ويصمف ان لم يتمكن التميز بمين الشم

 بانه جهاز ذكي .
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 مفهوم الذكاي الاصيناعي: ثاني ا

اكثمممر ممممن وجهمممة نظمممر فمممي تعريمممف للمممذكاء الاصمممطناعي منهممما ممممن اعتممممد  يوجمممد

علمممى حيثيممممات مهمممممه فممممممممممي تصممممنيف الممممذكاء وتعريفمممه ،كالعقلانيممممة  والتفكيممممر والافعممممال 

 والقرار وغيرها ، ويتم الربط بينها بناء على رؤية المعرفة.

 ويمكن تعريف الذكاء الاصطناعي علمى أنمه ذكماء يظهمر عنمد كيمان اصمطناعي

غير طبيعممممي ومممممن صنع الإنسانو . يشكل الذكاء الاصطناعي أحمد فمروا المعلوماتيمة 

ي تدرس تطوير خوارزميمات و تقنيمات ذكيمة لتطبيقهما فمي الحواسمي  و الروبوتمات ممممممممالت

بحيممث تمتلممك سمملوكا ذكيمما فممي أداء المهممام او فممي حممل المشمماكل .عنممدما يممدمج الممذكاء 

بيئمممة العممممل ويتفاعمممل معهممما و يمممتعلم منهممما ، يعمممرف عندئمممذ بالعميمممل الاصمممطناعي ممممممممممع 

الذكي، كما ينظر الى الذكاء الاصطناعي بأنه دراسة القدرات الفكريمة خملال اسمتعمال 

النماذج المحاسبية المذي يهمتم بطريقمة محاكماة تفكيمر للإنسمان وان الغايمة المركزيمة ممن 

وذج كلاهمممما يضمممعان التوقمممع حمممول نمممموذج المممذكاء الاصمممطناعي همممو أن الانسمممان والنمممم

ويمكممن ان يكممون   ظمماهره معينممه مممن خمملال العلامممات أو الاشممارات أو بعممض الممدلائل،

التعريف الاشممل بانمه القمدرة علمى التفكيمر واتخماذ القمرارات الجيمدة باسمتخدام عقمل غيمر 

 .  بشري 
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 هداف ومحددات الذكاي الاصيناعي : ثالث ا

 في : تتمثل اهداف الذكاء الاصطناعي 

 هدف رئيسي( اكثر ذكاءً  جعل الآلات( 

 (معرفة ماهية الذكاء الاصطناعي )هدف تعليمي بحت. 

 ·.)جعل الآلات اكثر فائدة )هدف منشود 

  اما محددات الذكاء الاصطناعي فتتمثل في :

o  تحديممممد الهممممدف او الامممممر المممممراد تحقيقممممه بممممدون اي غممممموض فممممي الافكممممار

 .والنتائج والابتعاد عن التناقض

 التعلم والفهم من خلال الخبرات الموجودة. 

o تحديد وايجاد الاستجابة الافضل في الحالات الجديدة. 

o استخدام الاستنتاج لحل المشاكل التي تواجهنا. 

o التعامل مع حالات مستعصية ومحيره. 

o فهم واستنتاج امور جديده باستخدام العقلانية. 

o تطبيق المعرفة للتعامل مع البيئة المحيطة. 
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o التفكير والاستنتاج. 

 الذكاي الاصيناعي خصامص: رابع ا

 .يستخدم في حل المشاكل المعروضة في غيا  المعلومة الكاملة  .1

 القدرة على التفكير والإدراك  .2

 القدرة على اكتشاف المعرفة وتطبيقها  .3

 القدرة على التعلم والفهم من التجار  والخبرات السابقة  .4

 القدرة على استخدام الخبرات القديمة وتوظيفها في مواقف جديدة.  .5

 القدرة على استخدام التجربة والخطأ لاستكشاف الامور المختلف عليها.  .6

 القدرة على الاستجابة السريعة للمواقف والظروف الجديدة.  .7

 القدرة على التعامل مع الحالات الصعبة والمعقدة.  .8

 المواقف الغامضة مع غيا  المعلومة .القدرة على التعامل مع  .9

 القدرة على تمييز الاهمية النسبية لعناصر الحالات المعروضة.  .11

 القدرة على التطور والابداا وفهم الامور المرئية وادراكها.  .11

 القدرة على تقديم المعلومة لإسناد القرارات الادارية . .12

 الذكاي الاصيناعي تيبيقات: خامس ا

 :في العديد من التطبيقات ومنها اصطناعيالذكاء الايتم استخدام       
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معظمنمما جممر  اسمتخدام ألعمما  الحاسممممممو  و رأى كيممف   لعددا  الحاسددو :  .1

يعممممل الذكممممممممماء الصمممناعي فمممي تلمممك الألعممما ، فباسمممتخدام المممذكاء الصمممناعي 

  .أصبح الحاسو  نداَ قد يصع  التغل  عليه أحياناَ في كثير من الألعا 

وهمممي نظمممم حاسممموبية معقمممدة تقممموم علمممى تجميمممع معلوممممات  الخبيدددر :الدددنظم   .2

متخصصممة )أي فممممممي مجممال محممدد فقممط( مممن الخبممراء البشممريين، ووضمممعها 

فمممي صمممورة تمكمممن الحاسمممو  ممممن تطبيمممق تلمممك المعلوممممات علمممى مشمممكلات 

   .مماثلة

: أو معالجمممة اللغمممة الطبيعيمممة و همممو مممما يخمممتص معالجدددة اللغدددة البشدددرية  .3

نظممم لهمما القممدرة علممى فهممم أو توليممد اللغممة البشممرية، أي أن بتطمموير بممرامج و 

مسمممتخدم همممذه البمممرامج يقممموم ب دخمممال البيممممممممانات بصمممورة طبيعيمممة والحاسمممو  

 .  يقوم بفهمها والاستخلاص منها

أو تعلممممم الآلممممة، و هممممو جعممممل الحاسممممو  يممممتعلم كيفيممممة حممممل  الددددتعلم الآلددددي: .4

الخبمرات السممابقة أو مممن المشماكل بنفسممه وذلمك يممتم إممما بمالتعلم مممن اكتسمما  

خمملال تحليممل الحلممول الصممحيحة واسممتنباط طريقممة الحممل منهمما أو حتممى مممن 

   .التعلم من خلال الأمثلة

 . الإنسان الآلي  و الروبو .5
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 مثلة على تطبيقات الذكاء الاصطناعي : ومن الأ

  مجممال التقنيممة الاسممتهلاكية، بممدأ دخممول الممذكاء الصممناعي فممي خمسممينيات

أول برنممامج للممذكاء  (كريسممتوفر ستراتشممي)القممرن الماضممي عنممدما وضممع 

 الاصطناعي وابتكرا لعبة شطرنج.

  قطمماا الرعايممة الصممحية، دخممل الممذكاء الاصممطناعي فممي عقممد السممتينيات

علمى ذراا رانتشمو  من القرن العشرين عنمدما اسمتحوذت جامعمة سمتانفورد

 .لمساعدة المعوقين شبيهة بيد الإنسان  وهي أداة كمبيوتر

  فمممي عقمممد السمممتينيات ممممن القمممرن العشمممرين ظهمممر الروبممموت وشممماكيو المممذي

يجممممممع بمممممين الحركمممممة والإدراك وحمممممل المشمممممكلات، كمممممما ظهمممممر الروبممممموت 

ويونيمايمممتو وهمممو أول روبممموت صمممناعي )ذراا آليمممة( للعممممل فمممي مصمممانع 

 .جنرال موتورز

  في سبعينيات القرن، طمور جماك ممايرز وهنمري بوبمل برنمامج وإنترنيسمتو

لتشممخيص الأمممراض لمسمماعدة المرضممى فممي عيممادة مممايرز الطبيممة، ومممع 

بدايممممة الألفيمممممة الجديمممممدة، طممممورت شمممممركة زوتيمممممك برنامجمممما للكتابمممممة الآليمممممة 

 .والتعرف على اللغة الطبيعية لتطوير خدمة الزبائن
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 1977تمتممه هممذه الصممناعة فممي العممام قطمماا صممناعة السمميارات، بممدأت أ ،

وذلك بواسطة مركبة ستانفورد، وهي مركبمة آليمة يمتم المتحكم بهما بواسمطة 

 .صطناعي في ستانفوردالكمبيوتر، وتم تطويرها في مختبر الذكاء الا

  ظهممرت السمميارة وآلفممينو التممي يممتم الممتحكم بهمما بواسممطة  1989فممي العممام

ميمممل، لكمممن  3111مسمممافة  الكمبيممموتر، وعنمممد تجربتهممما نجحمممت فمممي قطمممع

 1111، قطعمت مسمافة 1994السيارة الروبوتيه، التي ظهرت في العمام 

 .كيلومتر على طريق باريس السريع

  سيارة غوغل ذاتية القيادة وقطعت مسافة مليمون ميمل وهمي موجمودة الآن

 .في شوارا ماونتن فيو بكاليفورنيا وأوستن بتكساس

  ،طورت شمركة وآي بمي أمو كمبيموتر وفي أوائل تسعينيات القرن العشرين

وديمم  بلمموو الممذي تمكممن مممن التغلمم  علممى بطممل الشممطرنج العممالمي غمماري 

وفممي العقممد نفسممه، أطلقممت شممركة تممايغر إلكتممرونيكس الدميممة  .كاسممباروف

الكمبيمممممموتر وفمممممموربيو، التممممممي تعممممممد أول محاولممممممة ذكمممممماء صممممممناعي موجهممممممة 

 .للمستهلكين

  الاصمطناعي همذا المجمال بمدء ممن قطاا الخدمات المالية، فدخل الذكاء

عقمممد الثمانينمممات بطمممر  الجيمممل الثممماني ممممن نظمممام وألاكريتممميو كمممأول نظمممام 
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تجمماري اسممتراتيجي واستشممارة إداريممة فممي تطمموير الأسممواق والاسممتراتيجيات 

 .التنافسية

ظهمرت الكثيممر مممن البممرامج الضممرورية للتعامممل مممع الإنترنممت، وأطلممق عليهمما اسممم 

بدايممة الألفيممة، ابتكممرت أبممل تطبيممق وسمميريو وفممي  .الشممبكاتوويمم  كراولممرو أو زواحممف 

وابتكممممرت أمممممازون تطبيممممق وإيكمممموو، وأصممممبحا إلممممى جانمممم  تطبيقممممات أخممممرى مممممن أكثممممر 

 .التطبيقات انتشارا بين المستهلكين العاديين

حاليممما تسمممتثمر شمممركات فيسمممبوك وغوغمممل وتمممويتر ملايمممين المممدولارات فمممي المممذكاء 

لبيانمممات الكبيمممرة، بحيمممث يمكمممن تمممرابط النممماس بمممين الاصمممطناعي لتحسمممين فهمممم وتحليمممل ا

 .بعضهم بصورة أفضل

وخمممملال العقممممدين التمممماليين، ظهممممر الروبمممموت وفريممممديو وهممممو أول روبمممموت يسممممتخدم 

ويقممموم بتجميمممع الأجمممزاء، ثمممم أطلقمممت وكالمممة ناسممما فمممي تسمممعينيات القمممرن   الإدرام المرئمممي

 .المريخالماضي المركبة الروبوتية وسوجيرنرو التي أرسلت إلى 

طممممورت شممممركة هونممممدا الروبمممموت وأسمممميموو، وهممممو أول  2111ومممممع بدايممممة العممممام 

وتقممموم شمممركة غوغمممل  .روبممموت يمشمممي مثمممل الإنسمممان ويمكنمممه تقمممديم الخدممممة فمممي مطعمممم

حاليمما بتطمموير ممما يعممرف باسممم ودممماغ غوغمملو، وهممو عبممارة عممن تجمممع كمبيمموتري يعلممم 

 .وهات نشرت على يوتيو نفسه للتعرف على قطة من بين ملايين الصور في فيدي
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والذكاي  Artificial Intelligence مقارنة بين الذكاي الاصيناعي: سادس ا

 Natural Intelligenceاليبيعي

هناك جملة من الاختلافات بين كل ممن المذكاء الاصمطناعي والمذكاء الطبيعمي، 

 يبين تلك الاختلافات: التاليوالجدول 

 الطبيعي والذكاء الاصطناعي الذكاء بين الاختلافات 1جدول رقم  

 الذكاي اليبيعي الذكاي الاصيناعي

 يتصف امكانية التعرض للنسيان يتصف بالديمومة

 الصعوبة نشر المعرفة واستنساخها سهولة استنساخ ونشر المعرفة

واعادة الصعوبة في التوثيق مما يتطل   امكانية التوثيق بسهولة وسرعة فائقة
 .تقديمه في كل مرة

تنفيذ المهام الرئيسية بسرعة اكبر مما 
 هي في الذكاء الطبيعي

تنفيذ المهام الرئيسية ببطىء كبير مما هي 
 في الذكاء الاصطناعي

اعلى كلفة من الذكاء الاصطناعي لكنه  اقل كلفة من الذكاء الطبيعي
يتطل  برامج للتعليم والتدري  طويل 

 الاجل لةفراد 
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يتصف الذكاء الطبيعي بكونه خلاق  الذكاء الاصطناعي يفتقد الى هذه الصفة
 ومشبع بالرو  الانسانية 

الذكاء الاصطناعي لا يستطيع تحقيق 
هذه الصفة الا بموج  برامج معتمدة 

 لهذا الغرض

امكانية اكتسا  المعرفة الانسانية والقدرة 
 على حل المشاكل بسهولة

 الذكاي الاصيناعي مكونات: سابع ا

تتكمممون عائلمممة المممذكاء الاصمممطناعي ممممن مجموعمممة ممممن المممنظم تتمثمممل فمممي المممنظم  

 التمماليالخبيممرة والشممبكات المحوسممبة ، فضمملا عممن نظممم قواعممد المعرفممة ، ويبممين الشممكل 

 تلك المكونات: 

 

 

 

 

 

 الاصطناعي الذكاء مكونات11 رقم شكل
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السياق نظم قواعد المعرفة تسعى الى تحقيق مجموعمة ممن الاهمداف  وفي نفس       

 منها:

 .العمل على تمثل المعرفة وتخزينها وتحليلها 

 .تخزين القواعد المنهجية للتعامل مع هذه المعرفة 

 .العمل على اكتسا  المعرفة الانسانية المتراكمة وتحديثها والمحافظة عليها 

  ات العلميممة والتطبيقيممة وتجمماوز مشمماكل التلممف الاسممتثمار الامثممل للمعرفممة والخبممر

 والنقص.

 . خلق وتطوير معارف وخبرات حديثة 

  .تنشيط المعرفة المحوسبة واستخدامها في عملية صنع القرارات 

 ما هيه النظم الخبير : ثامن ا

ف المممنظم الخبيمممرة: بانهممما الجهمممود لتطممموير المممنظم المبنيمممة علمممى الحاسممم  لا ر تعممم

عطاءها القدرة على القيمام بوظممممائف تحماكي مما يقموم بمه العقمل البشمري ممن حيمث تعلمم 

اللغات، وتمام المهام الادارية ، القمدرة علمى التفكيمر ، المتعلم والفهمم، كمما يمكمن النظمر 

ه واسمتنتاج للخبمرات والتعاممل ممع المعلوممات المعطماة نظام يمثل محاكااليها باعتبارها 

سابقا لحل مشماكل محمدده، وفمي نفمس السمياق تشمير المى نظمام حاسموبي ذكمي يسمتخدم 
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المعرفمة والحقمائق والاجمراءات الاسممتدلالية لحمل مشماكل صمعبه لدرجممة انهما تحتماج الممى 

 خبرات بشريه كثيره.

انية فمممي حمممل المشمممكلات، اي وبرنمممامج كومبيممموتر مصممممم لنموذجمممة الخبمممرة الانسممم

انهمما يرتكممز علممى النظممام الخبيممر فممي معرفممة الخبيممر الانسمماني وتفكيممره وادراك الخبيممر او 

   بيئات الانظمة الخبيرة تنقسم الى:،  فضلا عن ان على طريقته في تعقيل الاشياء

 البيئات التطويرية او التنموية 

 البيئات التشاورية او التفاعلية 

 النظم الخبير مكونات : تاسع ا

تتكممممون الممممنظم الخبيممممرة مممممن مجموعممممة متكاملمممممة ممممممن المكونممممات تتضمممممن: قاعمممممدة 

معرفممة، ومحممرك اسممتدلال، وأداة شممر  النتممائج، وأداة الحصممول علممى المعرفممة، وواجهممة 

هممذه المكونممات، حيممث يتفاعممل المسممتخدم مممع النظممام التممالي اسممتخدام. ويوضممح الشممكل 

محممرك الاسممتدلال. مممع ويتفاعممل محممرك الاسممتدلال مممن خمملال واجهممة اسممتخدام تتفاعممل 

مع بقية مكونمات النظمام الخبيمر. ولابمد أن تعممل همذه العناصمر معماً لكمي تقمدم التوجيمه 

 .وسوف نلقي الضوء على كل من هذه المكونات ."والخبرة لصانع القرار
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 مكونات النظم الخبيرة 11 رقم شكل

 inferenceومحدر  الاسدتدلال  knowledge Base المعرفدةقاعدد   .1

engine:  ،تعتمممممد علممممى الحقممممائق المتمثلممممة بمجموعممممة تعريفممممات، فرضمممميات

معممايير، احتمممالات وصممف المشممكلة وعلممى اسمملو  تمثيممل المعرفممة كمجموعممة 

من القواعد والافتراضات المنطقية والرياضية والتي تصف كيمف ان الحقمائق 

ة منطقيممة وهنمماك العديممد مممن طممرق تمثيممل المعرفممة فممي مناسممبة معمما وفممي حالمم

 النظام الخبير: 

    نظم المعرفة المثبتة على القواعدRule – based 

    نظم المعرفة المثبتة على الاطار او البعدFram – based 

    نظم المعرفة المبنية على الموضواobject – based . 
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   المعرفة المبنية على الحالةcase – based . 

عندما نفكر في المشاكل التي يمكن أن تعالج باستخدام الحاس  الآلي ف

يكون التركيز على المشاكل الرقمية. وهناك اعتقاد سائد بأن الحاس  الآلي لا 

يمكن أن يتعامل مع المشاكل إلا بعد صياغتها في صورة رقمية. ف ذا كانت 

مي صمورة جبرية، أو معادلة هناك مشكلة جديدة ف ن المعتاد أن نبدأ في كتابتهما ف

رياضية أو إحصائية، أو نموذج ممن نمماذج التعظيم. وتتميز هذه المداخل 

التقليدية بالموضوعية والوضو  والاستفادة من القدرات الهائلة للحاس  الآلي في 

القيام بالعمليات الحسابية. ولكن المشاكل التي نواجهها ليست جميعها مناسبة 

. هناك المشاكل العديدة التي تحتاج إلى الحكم على الأشياء للمعالجة الرقمية

 في ضوء الخبرة والمعرفة السابقة.

وقد اهتمت دراسات الذكاء الاصطناعي بتطمويمر طمرق لحل المشاكل 

غير الرقمية. فبينما تستخدم برامج الذكاء الاصطناعي الطرق الرقمية عنمدمما 

أن الحاس  الآلي يمكن أن يقوم يكمون ذلك مناسباً ف ن قوتها تأتي من 

. وقد اهتمت أبحاث الذكاء symbolic inferenceبالاستدلال الرمزي 

الاصطناعي أيضاء بتمثيل المعرفة. فبينمما يمكن أن نرى المعرفة موجمودة 

بصورة ضمنية في الخوارزميات والإجراءات البرمجية التقليدية نجد برامج الذكاء 

صورة أساسية معلنة وليست ضمنية، ويتم ذلك الاصطناعي تعرض المعرفة ب
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عة المعرفة. ومع هذه القاعدة مجمو رمزي مستقل يعرف بقاعدة  بياناتفي هيكل 

من الإجراءات الاستدلالية التي تمكن من الاستدلال على المعرفة وتفسيرها 

 تسمى محرك الاستدلال.

معرفي معين. تتضمن قاعدة المعرفة الحقائق والقواعد المرتبطة بمجال 

ويتم تطوير قاعدة مستقلة لكل مجال معرفي لتمثل الخبرة التي اكتسبت من 

العمل والبحث في مجال معين، على أن تتضمن القاعدة أكبر قدر من المعرفة 

ويهدف محرك الاستدلال إلى  يمكن الحصول عليه في المجال المحدد.

طي الإجابة، أو التنبؤ، الحصول على المعلومات والعلاقات من القاعدة التي تع

 أو الاقترا  الذي يمكن أن يقدمه الخبير البشري في موقف معين.

تعتبر أداة الشر  في النظام  :Explanation Facility دا  الشر   .2

الخبير ذات أهمية كبيرة حيث تمكن المستخدم من فهم المنطق والأسبا  

الكامنة وراء الاستنتاجات أو النتائج التي يقدمها النظام. فيوضح النظام كل 

 الحقائق والقواعد التي استخدمت للوصول إلى نتائج معينة.

 :Knowledge Acquisition Facility دا  الحصول على المعرفة   .3

أداة الحصول على المعرفة عبارة عن برنامج متخصص يمكن من إنشاء 

وتعديل قاعدة المعرفة، ويهدف إلى تسهيل الحصول على المعرفة وتخزينها 

 .بطريقة سهلة
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تتمثل واجهة المستخدم في برنامج  :User interfaceواجهة المستخدم  .4

ار استخدام النظام الخبير. متخصص يسهل على المستخدم أو صانع القر 

وهناك برامج حديثة تمكن المستخدم من تصميم وتطوير وتحديث واستخدام 

النظم الخبيرة إذا توافرت لدى الشخص الخبرة اللازمة للتصميم والتطوير 

 والتحديث.

وقد أدى ظهور النظم الخبيرة إلى ظهور تخصص فرعي من تخصصات 

. وقد ظهر Knowledge Engineering الذكاء الاصطناعي هو هندسة المعرفة

 م. ويركز هذا التخصص على المهام الآتية:۱۸۹۱هذا التخصص في عام 

على  : وتركز هذه المهمة على الحصول Miningالحصول على المعرفة  .أ 

 المعرفة من الخبراء وصياغتها في صورة مفاهيم وقواعد.

نحصل  والقواعد التي: تمثل المفاهيم Modelingتطوير نموذج التصميم   .  

وتحتاج إلى تنظيم  عليها في الخطوة السابقة معجم ومكونات قاعدة المعرفة،

 القاعدة. في نموذج يمثل الإطار العام لتمثيل المعرفة في

: يستخدم الإطار العام السابق فمي بنماء التنظيم الفعلي Assemblingالبناء   .ج 

 للقاعدة الذي يخدم محرك الاستدلال. 

: تحتاج قاعدة المعرفة من وقت إلى أخر إلى Refiningلمعرفة تنقيح ا .د 

 مراجعة المفاهيم والقواعد وتنقيحها، وتصحيح ما قد يوجد من أخطاء.
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  شكال النظم الخبير : عاشرا  

: حيمث يقموم النظمام بمسماعدة المسمتخدم فمي تحليمل النظم التي تعمل كمسداعد .1

 .الخرائط والرسومات البيانيةراءة بعض الاعمال مثال النظم التي تقوم بق

: اذ سميمح همذا النظمام المسمتخدم ان ينماقش المشمكلة النظم التدي تعمدل كزميدل .2

مممع النظممام ويتلقممى الاجابممات فتكممون النتيجممة محصمملة جهممد مشممترك للمسممتخدم 

 .اوالنظام معً 

يقمممدم النظمممام فمممي همممذه الحالمممة نصممميحة جممماهزة  :مجهدددزالدددنظم التدددي تعمدددل ك  .3

 للمستخدم في هذه الحالة التي تعرض عليه . 

 خصامص النظم الخبير  حادي عشر:

 تتصف النظم الخبيرة بسمات رئيسية عديدة ، منها:

ان قاعممدة المعرفمة والممة الاسمتدلال تمممثلان  فصدل المعرفددة عددن السديير : .1

نظامممممان فرعيممممان ضمممممن النظممممام الخبيممممر، ان فصممممل معرفممممة النظممممام عممممن 

السيطرة يعد خاصية مهمة للنظمام الخبيمر بالمقارنمة ممع البمرامج التقليديمة 

، حيث ان البرامج التقليدية تعمل على امتزاج كل من المعرفمة بالسميطرة 

ى ان تكون التغيرات التي تحدث في الشمفرة الموجودة عليها مما يؤدي ال

تؤثر على كل من المعرفة والمعالجة، اذ من الصع  جدا تعمديل الشمفرة 
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وفمممي حالمممة كمممون  المممى جانممم  فهمممم طبيعمممة المعرفمممة التمممي تمممم اسمممتخدمها.

المعرفة المخزونة في النظام مسمتقلة عمن برنمامج السميطرة ممما يقمود المى 

 ل اكثر سهولة واقل تعقيد. ان تكون صيانة النظام الخبير بشك

: قممدرة النظممام علممى اسممتيعا  وتخممزين اسددتيعا  النظددام لمعرفددة الخبيددر .2

للخبرة والمعرفة المتراكممة للخبيمر الانسماني، يمتم نقمل المهمارات الاساسمية 

ذات العلاقة بالمعرفة واستخداماتها العمليمة المى النظمام الخبيمر ممن اجمل 

 ي حقل الاختصاص.احلال النظام الخبير بدل الانسان ف

: حيمممث ان النظمممام يمتلمممك معرفمممة محمممدودة  التركيدددز علدددى خبدددر  المجدددال .3

 خارج نطاق المجال التخصصي .

: تعممرض الممنظم الخبيممرة بشممكل رمممزي ، ويمكممن ان التفكيددر مددع الرمددوز .4

تسمممممتخدم الرمممممموز للتعبيمممممر عمممممن انمممممماط متنوعمممممة ممممممن المعرفمممممة كالحقمممممائق 

(facts( المفاهيم ، )conceptsوالقواع )( دrules). 

: يقوم الخبراء باشتقاق القواعمد انطلاقما ممن تجماربهم الادرا  الاستكشافي .5

العلمية وبناء شكل من الفهم العلمي للمشكلات التي تواجههم ممن خملال 

الاستعانة بقواعد استكشافية او ما يعرف بالمنهج البحثمي الاستكشمافي ، 
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التممي لا يوجممد لهمما اممما الممنظم الخبيممرة تعتمممد فممي حممل المشممكلات المعقممدة 

 حلول باعتماد الخوارزميات.

: المعالجمممة المتتاليمممة والمتعاقبمممة التمممي البرمجدددة مقابدددل هندسدددة المعرفدددة .6

ترتكممز علممى بيانممات المشممكلة ، اممما محللممو الممنظم الخبيممرة يعتمممدون علممى 

معرفمممة المشمممكلة والتمممي يمممتم تنظيمهممما للوصمممول المممى فهمممم عميمممق للمشمممكلة 

 موضوا البحث.

 النظم الخبير  يقاتتيب: ثاني عشر

يتضمممن اسممتخدام الممنظم الخبيممرة ايجمماد الحلممول حيممث يعمممل النظممام الخبيممر علممى 

تقممديم النصمميحة المناسممبة للمسممتخدم بعممد ان يوجممه عممدة اسممئلة ويتلقممى عممدة اجابممات ثممم 

العودة الى قاعة المعرفة المخزون لديه بما تملك من حقائق وقواعمد متعلقمة بالنصميحة 

 الرئيسة للنظم الخبيرة: ، ومن التطبيقات 

تعممممل بمممدور المستشمممار : Decision managementإدار  القدددرار  .1

فتعمممرض البممممدائل المختلفممممة لحمممل المشممممكلات، الممممى جانممم  تقممممديم التبريممممر 

المناس  إلى البديل المناس  مثال وصنع الاهداف الاستراتيجية ، تقيميم 

تحليمممل محفظمممة اداء المممموظفين سمممندات التمممامين ، التنبمممؤات الديمغرافيمممة، 

 .الاعمال
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يعممل : Diagnostic troubleتشدخيص المشدكلة )حدل المشدكلة(   .2

النظمممممام الخبيمممممر علمممممى تقمممممدير الأسمممممبا  المحتملمممممة ممممممن اجمممممل الوصمممممول 

علمى اعمراض معينممة  شمكلة خاصمة فمي نقماط الاختنماق بنماءً لتشمخيص الم

وتقير تاريخي ، تقوم بشمر  الاسمبا  والمبمادل التمي يبنمى عليهما التحليمل 

حشممرات ، التشممخيص لمسمماعدة فممي عمليممات الانتمماج برنممامج مكافحممة الكا

 .الطبي لةمراض

تسماعد المنظم : Design / configurationالتصدميم )التقسديمات(  .3

الخبيمممرة علممممى اتممممام بنيممممة التجهيمممزات مممممع الاخمممذ بنظممممر الاعتبمممار القيممممود 

 المختلفة كدراسات المصانع شبكات الاتصال، خيارات التجميع . 

تسممماعد : selection / classificationار )التصدددنيف(  الاختيددد .4

النظم المسمتخدمين فمي اختيمار الممواد الخمام، المنتجمات او العمليمات ممن 

بمممين خيمممارات عديمممدة ومعقمممدة كتفسمممير سممملوك المجمممرمين والمشمممتبه بهمممم ، 

 تصنيف المعلومات ،تصنيف المواد الخام. 

تسماعد المنظم  :process  monitoringعمليات المراقبة والسديير   .5

الخبيممممممرة فممممممي عمليممممممات المراقبممممممة والسمممممميطرة علممممممى الاجممممممراءات والعمليممممممة 

كالسممميطرة علمممى الآلات والمخمممزون، مراقبمممة الانتممماج وتممموفير الاممممر ضمممد 
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التجممماوزات ممممن خممملال تحديمممد الانحرافمممات فمممي الانتممماج وفمممي الاختبمممارات 

 الكيمياوية. 

وضع الدنظم الخبيدر  ويتم الحصول على المعلومات والحقام  التي تساعد في 

 من خلال :

الكتممممم  والدراسمممممات المتعلقمممممة بالمعرفمممممة والمعلوممممممات التمممممي تمممممرتبط بهمممممذه  .  

   .المشكلة

المعرفممممة الإجرائيممممة تتمثممممل فممممي قواعممممد التجربممممة البشممممرية التممممي يسممممتخدمها  .  

 .  الخبراء في هذا المجال  او المشكلة المراد التعامل معها
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 نظم ال تحقي : الفصل الخامس

 مقدمة

المراحمل التقليديمة لمدورة تطموير المنظم. وتشمير الأسمهم إلمى  التمالييوضح الشكل 

انسممميا  وتمممدفق المعلوممممات بمممين المراحمممل فمممي اتجممماهين. وهمممذا يمممدل علمممى أن اسمممتخدام 

بحيث تبدأ المرحلة الأولمى قبمل الثانيمة، وتبمدأ المرحلمة الثانيمة كلمة مرحلة يعني التتابع 

قبممل بممدء المرحلممة الثالثممة... الممخ. لكممن هممذا التتممابع لا يعنممي بالضممرورة اسممتكمال مرحلممة 

سابقة قبل مرحلة لاحقة، حيمث تسمترجع النتمائج بمين المراحمل المختلفمة بصمورة مسمتمرة 

اسممتخدام كلمممة مرحلممة هنمما يعنممي فقممط مممما قممد يممؤدي إلممى الرجمموا إلممى مراحممل سممابقة. ف

 .البدء ولا يعني بالضرورة الانتهاء

يمممتم تطممموير المممنظم علمممى أسممماس مشمممروا تخصمممص لمممه مممموارد معينمممة فمممي ضممموء 

أولويات المؤسسة. وهناك أنواا مختلفة من مشاريع تطوير النظم. فقمد يكمون المشمروا 

 مشمروا فمي العممل ةكبيرة وقد يكون صغيرة، وقد يكون جديمدة، وقمد يقتصمر علمى إعماد

 تحسممينات إدخممال أو يعمممل لا نظممام إصمملا  فممي العمممل إعممادة يتمثممل وقممد. بالفعممل قممائم

 .الموجود النظام على
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 دورة تطوير النظم 12 رقم شكل

 وقممد. حالممة كمل يناسم  بمما السمابقة الحمالات كمل فمي النظم تطوير دورة تستخدم

 التطبيقيممة البممرامج علممى الحصممول طمممرق وبتغيمممر التقنيمممة، بممالتغيرات المممدورة همممذه تمممأثرت

 داخممممل التطمممموير كممممان فمممم ذا. المؤسسممممة داخممممل التطمممموير وبممممين الشممممراء بممممين والمفاضمممملة

 وتمزداد. المدورة مراحمل كمل فمي التفاصميل ممن الكثيمر إلمى حاجمة هناك تكون المؤسسة،

 الجيمممل لغمممات باسمممتخدام مقارنمممة التقليديمممة البرمجمممة لغمممات اسمممتخدمت مممما إذا التفاصممميل

 . الرابع

يأتي مشروا تطوير النظم من مصادر مختلفة، فقد يأتي المشروا من مجموعمة 

ن تقدممممه لهمممم تقنيمممات المسمممتخدمين فمممي المؤسسمممة بنممماء علمممى زيمممادة وعممميهم بمممما يمكمممن أ

 دة،عممادة الرغبممة فممي إضممافة إمكانممات جديمم سممتخدام نظممم المعلومممات يولممد المعلومممات. ف
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ضمافات. وقمد يمأتي طلم   وقد يعني ذلك أن نظام قائمة يحتاج إلى إدخمال تحسمينات وا 

 التطوير نتيجة تعطل النظم وعدم الاستفادة منها.

  ولا : تحليل استراتيجية المؤسسة و هدافها

إلى تحديد مدى إسهام  Systems Investigationيهدف تحقيق النظم 

النظام القائم فعلا في تحقيق أهداف المؤسسة، وتحديد جدوى تطوير هذا النظام، 

 التطوير. وأهداف هذا التطوير. ثم توصيف النظام القائم ليكون نقطة الانطلاق إلى

ويناقش الفصل تحليل استراتيجية المؤسسة وأهدافها، وتكوين فريق العمل، 

 تحديد الأهداف، ودراسة النظم الحالية.ودراسة جدوى النظم و 

يج  أن يتم تحقيق النظم في ضوء استراتيجية المؤسسة وأهدافها. فالخطوة 

تحليل وفهم الخية الاستراتيجية الأولى في تخطيط نظم المعلومات تتمثل في 

في تيوير خية نظم للمؤسسة وأهدافها. ف ذا وجدت هذه الخطة يمكن أن يبدأ العمل 

ذا لم توجد فيج  تحليل الاستراتيجية والأهداف حتى يمكن تطوير المعلومات ، وا 

خطة لنظم المعلومات تلائم استراتيجية المؤسسة وأهدافها. ويتناول هذا التحليل 

الوضع الحالي للمؤسسة، والبيئة الحالية للمؤسسة، ورسالة المؤسسة، والاستراتيجيات 

 لأهداف قصيرة الأجل.الرئيسة للمؤسسة، والأهداف طويلة الأجل، وا
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 ثاني ا: دراسة الوضع الحالي للمؤسسة

للوضع ؤسسة إلى الوصول إلى صورة شاملة تهدف دراسة الوضع الحالي للم

الراهن للمؤسسة والقضايا الرئيسة والتحديات التي تواجهها. وتمثل هذه الصورة 

وتتمثل المكونات الأساس الذي تنطلق منه الاستراتيجية السليمة والأهداف المختلفة. 

 الرئيسة لهذه الدراسة في الآتي:

 دراسة تاريخ المؤسسة ونموها. .1

دراسة وضع المؤسسة بين المؤسسات المماثلة لها في السوق من  .2

 عديدة مثل: جوان 

 .الربحية والتمويل 

 .درجة تنوا الأنشطة 

 .المنتجات والخدمات المقدمة 

 .العملاء 

 .حصة المؤسسة من السوق 

 سي للمؤسسة، وصورتها عند الناس.الموقف التناف 

  .النظرة المستقبلية للمؤسسة في ضوء الأداء الحالي 

  .التحديات الرئيسة التي يج  مواجهتها في المدى الطويل 
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 ثالث ا: دراسة البيمية الحالية للمؤسسة

تهدف دراسة بيئة المؤسسة إلى تحديد العوامل الخارجية التي يمكن أن تؤثر  

 في اتجاه المؤسسة ومستقبلها. وتتناول هذه الدراسة عادة الجوان  الآتية:

ظروف الاقتصاد الوطني مثل معدل النمو الاقتصادي، معدل التضخم، نسبة  .1

 البطالة، معدل نمو السكان وغير ذلك من العوامل.

السوق الذي تنتمي إليمه المؤسسة مثل حصة المؤسسة من السوق ظروف  .2

مكانية زيادة هذه الحصة، والبيئة التنافسية.  وا 

الاعتبارات التنظيميمة بمما فمي ذلك الاحتياجمات ممن القموى العاملة، والمهارات  .3

 المطلوبة، والتغييرات في الهيكل التنظيمي.

 تغيرات المتوقعة في القوانين،ال الاعتبارات السياسية والقانونية مثل .4

 والاتجاهات السياسية نحو المجال الذي تنتمي إليه المؤسسة.

الاعتبارات المالية مثل معدل العائد على الأصول، ومعدل الربحية، وتوافر  .5

 مصادر التمويل، والسيولة.

 المؤسسة. الاعتبارات التقنيمة ممثمل التطمورات التقنيمة وآثارها المحتملمة علمى .6
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 ابع ا: الاستراتيجيات الرميسة للمؤسسةر 

تتناول الاستراتيجيات الرئيسة الاتجاهات الأساسية للمؤسسة التي تتفق مع  

رسالتها وتحقق رؤيتها. وتطور الاستراتيجيات للمؤسسة كوحدة شاملة إضافة إلى كل 

 نشاط رئيس من أنشطتها. وتتناول الاستراتيجيات عادة الجوان  الآتية: 

 الحفاظ على مستوى الأداء الحالي والعملاء الحاليين.  •

 توسعة نطاق المنتجات والخدمات الحالية لتشمل أسواق جديدة. •

 استحداث مجالات عمل جديدة تخرج عن نطاق العمل الحالي. •

: تساعد الأهداف طويلة الأجل على الانتقال من الأهداف يويلة الأجل .1

ي تشير إليه رؤية المؤسسة. الوضع الحالي إلى الوضع المرغو  الذ

وتصاغ هذه الأهداف في عبارات وصفية واسعة تصف الأنشطة اللازمة 

 لتحقيق رؤية المؤسسة. وتتناول هذه الأهداف عادة الجوان  الآتية:

 الربحية. 

 .النمو 

 العائد على الاستثمار. 

 التغطية الجغرافية. 

 تطوير المنتجات والخدمات. 
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 النواحي التقنية. 

  المؤسسة في السوقمكانة. 

 درجة تنوا المنتجات والخدمات. 

 .التطوير والابتكارات 

لابد أن تقسم الخطة الاستراتيجية للمؤسسة وأهدافها  :الأهداف قصير  الأجل .2

طويلة الأجل إلى أهداف وأنشطة قصيرة الأجل يج  أن تتم في خلال 

الوصف التفصيلي لةنشطة السنوية،  سنة. وتتضمن هذه الخطط

سؤولين عنها، والتواريخ المستهدفة الإنجازها. وتربط الأنشطة التفصيلية والم

بأحد الأهداف قصيرة الأجل، ويربط هذا الهدف بدوره بأحد الأهداف 

 الاستراتيجية طويلة الأجل.

 خامس ا: تكوين فري  العمل

بعد تحليل استراتيجية المؤسسة وأهدافها، لابد من تكوين فريق العمل الذي  

يقوم بتحقيق النظم، وقد يتكون الفريق في شكل لجنة دائمة تقوم بتحقيق وتطوير 

ومراجعة نظم تقنيات المعلومات بصورة مستمرة. وكان في الماضي القري  يكفي أن 

لمعلومات بالمؤسسة لأن هؤلاء العاملين يقوم بهذه المهمة العاملون في إدارة نظم ا

يعرفون طبيعة وطاقة النظم القائمة فعلا. وفي الوقت الحالي ف ن معظم المديرين 
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يدركون الفوائد التي تعود عليهم من تطوير نظم المعلومات، ولذلك ف ن فريق العمل 

 يج  أن يتضمن شخصا واحدة على الأقل من الآتي:

 الإدارة العليا.  .1

 نيات المعلومات.إدارة تق .2

 كل قسم من الأقسام الوظيفية الرئيسة. .3

ويتوقف حجم الفريق والتشكيل النهائي له على حجم المؤسسة وطبيعة 

نشاطها. ويج  أن يراعى في هذا التشكيل التمثيل المناس  للجهات المستفيدة من 

النظم. ويمكن أن يكون هناك عدد محدد يتراو  بين خمسة وسبعة أعضاء دائمين 

علي أن يضم إلى الفريق أعضاء بصورة دورية عند مناقشة موضع يتعلق 

باهتماماتهم. فمثلا يمكن أن ينضم إلى الفريق شخص أو أكثر من قسم المراجعة 

خراجها والضمانات  عند مناقشة الأسالي  الرقابية على إدخال البيانات ومعالجتها وا 

 الخاصة بأمن وسرية البيانات.

 العامة لفريق تحقيق النظم في الآتي:وتتمثل المسؤوليات 

 .دراسة جدوى تطوير النظم في ضوء استراتيجية المؤسسة وأهدافها 

 .تحديد أهداف النظم الجديدة 

 .دراسة النظم الحالية 
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  .تحديد الموارد المالية والمادية والبشرية اللازمة 

 .توزيع الموارد على المهام والأنشطة اللازمة 

  ومسؤوليات أعضاء فريق العمل.تحديد اختصاصات 

  .تحديد أولويات تنفيذ التطبيقات 

  .جدولة المشروا 

 .إعداد ملخص بالتوصيات التي توصل إليها الفريق ورفعه للإدارة 

  .تزويد الإدارة بتقرير دوري عن سير العمل 

 دراسة الجدوى وتحديد الأهدافسادس ا: 

دراسة جدوى تطوير النظم، إن المهمة الأولى لفريق تحقيق النظم تتمثل في 

وبصفة خاصة إذا كان هذا التطوير سيؤدي إلى كثير من التغيرات التي تتطل  

تكاليف كبيرة. وتهدف هذه الدراسة إلى تحديد إمكانية تطوير النظم والمخاطر 

 المرتبطة به. وبعد دراسة الجدوى يمكن تحديد وصياغة أهداف التطوير.

 ان  تتمثل في الآتي:وتتضمن دراسة الجدوى ثلاثة جو 

 جدوى فنية: هل يمكن القيام بالعمل بالتقنيات المتاحة؟ .1

 جدوى اقتصادية: ما العائد من تطوير النظم؟ .2

 جدوى تشغيلية: هل سيستخدم النظام إذا تم إنشاؤه في مؤسستنا؟  .3
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ويلاحظ أن دراسة الجدوى لابد أن تتضمن درجة من المخاطرة. فمثلا هناك 

استخدام التقنيات. وهناك مخاطر اقتصادية مثل تقدير عائد كبير مخاطر فنية من 

الا  يقترن ب مكانية فشل النظام. ومخاطر تشغيلية حيث يمكن للنظام الممتاز

 .يستخدم

 الجدوى الفنية .1

لقد درسنا أن النظام يمكن أن يحقق أهدافه بطرق مختلفة. وهذا يعني أن هناك 

المخرجات. ويج  أن نأخذ هذه الحقيقة في الاعتبار طرق متعددة للوصول إلى نفس 

عند فحص الجدوى الفنية. فبعض النظم تكون جدواها الفنية أكثر وضوحا من غيرها 

مع وجود نفس المخرجات. فمثلا، منطقية، لابد من إدخال البيانات إلى النظام. 

ويمكن إظهار  فعلية، يمكن إدخال البيانات بعدة طرق. يمكن استخدام لوحة المفاتيح،

قوائم منسدلة تيسر عملية الإدخال، ويمكن إدخال رسائل صوتية. ولكن قد لا تتوافر 

التقنية التي تجعل الرسائل الصوتية دقيقة. قد يتوفر من الناحية الفنية عدة أوامر 

لاسترجاا شاشات إدخال البيانات السابقة وتدقيقها. وهنا لا يج  الاعتماد فقط على 

يعدها مطورو النظم، بل يج  الفحص الفني للنظم. كما يج  مراعاة  النشرات التي

 توفر الخبرة الفنية اللازمة في المؤسسة لاستخدام النظم الجديدة.
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 الجدوى الاقتصادية .2

إن الاستثمار في نظم جديدة أو في تغيير نظم قائمة، مثل غيره من  

الاستثمارات، يج  أن يكون له عائد معقول يناس  أهداف المؤسسة. وقد يتمثل هذا 

 العائد في الآتي:

o .زيادة صافي الربح نتيجة لخفض تكاليف النظم 

o .زيادة صافي الربح نتيجة لخلق فرص جديدة للعمل 

 .تكاليف التالية في الحسبان عند دراسة الجدوى الاقتصاديةويج  أن تؤخذ ال 

 .)تكاليف إنشاء النظام الجديد )العتاد، والبرامج، ووسائل الاتصال 

 .)تكاليف تطوير النظم )التصميم، والإنشاء، والتطبيق 

 تكاليف إعادة التنظيم )إعادة تصميم الوظائف، وتعين موظفين جدد، وتغيير 

 الأماكن(.

 اد الموظفين والآلات النظام الجديد )التدري ، التشغيل المتوازيتكاليف إعد 

عدادها(.  للنظامين في مرحة اختبار النظام الجديد، تكاليف تحويل البيانات  وا 

 .)تكاليف صيانة النظام الجديد خلال عمره الإنتاجي )التصليح، والتطوير 

 :الجدوى التشغيلية .3

تتحمممدد الجمممدوى التشمممغيلية فمممي ضممموء قبمممول النظمممام الجديمممد ممممن العممماملين داخمممل  

المؤسسمممة. فقمممد فشممملت العديمممد ممممن المممنظم لأنهممما لمممم تناسممم  الهيكمممل التنظيممممي، أو أن 
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توصيف الوظائف وتحديمد المهمام لمم يكمن مناسمبة لتشمغيلها. فلابمد ممن الدراسمة الدقيقمة 

 .لإعادة تعريف الوظائف والعلاقات التنظيمية

إن تعكيممر صممفو العلاقممات الاجتماعيممة قممد يممدمر مقممدرة الفممرد علممى العطمماء فممي 

العمل، ويولد مقاومة التغيير، ولذلك يج  أن تراعي إمكانية إدارة التغيير عنمد تطموير 

 النظم. 

ولتحقيق الجدوى التشمغيلية، يجم  أن يؤخمذ فمي الاعتبمار التغيمرات الوظيفيمة فمي 

ن الإدارة الوسطى والإدارة العليا يمكن أن تحصمل علمى مجال الأعمال المكتبية، كما أ

 مخرجات مختلفة تتطل  تغيير طريقتهم في الإدارة.

 تحديد الأهداف العامة للتيويرسابع ا: 

إذا كانت نتيجة دراسة المشروا تؤيد جدوى الاستمرار في تنفيذه، فيج  تحديد  

أهداف هذا التطوير، ويمكن إن يعاد النظر في هذه الأهداف بعد دراسة النظم 

 الحالية. ويمكن أن تتضمن هذه الأهداف الآتي: 

تحديد الخدمات التي ستقدمها النظم الجديدة بما يحقق استراتيجية  .1

 أهدافها. المؤسسة و 

تحديد مستوى أداء الخدمات المقدمة بما يحقق الأهداف التنظيمية  .2

 للوحدات الإدارية.

 .تحديد أولويات التقنيات التي ستستخدم .3
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 دراسة النظم الحالية: ثامن ا

تدرس النظم الحالية باستخدام العديد من الوسائل والأدوات مثل المقابلات 

 تؤدي هذه الدراسة إلى العديد منالشخصية، وتوزيع قوائم الاستقصاء. و 

 من هذه الفوائد ما يأتي:: فوامد لتيوير المشروا .1

 إتاحة الفرصة للمستخدمين للمساهمة بمرئياتهم في المشروا. .أ 

 تحديد الاحتياجات الخاصة بكل قسم. .  

 تحديد المشاكل القائمة والمحتملة. .ج 

 المساعدة في تحديد مدى تلبية احتياجات المستخدمين الحاليين. .د 

 دراسة درجة الكفاءة والفعالية للنظم الحالية. .ه 

ويج  أن تتضمن هذه الدراسة العديد من الجوان  نناقش منها الهيكل 

التنظيمي، والعتاد، وبرمجيات النظم، والبرامج التطبيقية، والكفاءات البشرية، 

 والسياسات والإجراءات، وسوف نناقش كلا من هذه الجوان  فيما يأتي.

 :مي للنظم الحاليةالهيكل التنظي .2

تبدأ دراسة الهيكل التنظيمي لنظم المعلومات الحالية عادة بالخريطة  

التنظيمية للقسم أو الإدارة التي تتولى مهام هذه النظم حيث يج  توثيق هذه 

المهام ويشمل ذلك أسماء الوظائف، والعلاقات التنظيمية، ومهام الوظائف 
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معني وبقية أقسام المؤسسة. وتتضمن هذه ومسئولياتها، والعلاقات بين القسم ال

 الدراسة مجالات عديدة منها الآتي:

 الشؤون الإدارية وخاصة التخطيط والموازنة. .أ 

 أمن المعلومات والرقابة عليها. .  

 جدولة العمل.   .ج 

جراءات تدقيق الإدخال.  .د   إدخال البيانات وا 

 إجراءات تطوير النظم التطبيقية وصيانتها.  .ه 

 مستوى الخدمات المقدمة.إجراءات التحقق من  .و 

 نواا الاتصالات المتاحة )بيانات، صوت، صورة(.أ .ز 

 نواعها.خدمات الشبكات وأ  .  

 المساعدات التي تقدم للمستخدمين.  .ط 

 الخطط التي تتبع في حالة الطوارل. .ي 

 :System software برمجيات النظم .3

يج  حصر كل أنواا برمجيات النظم المتاحة، مع بيانات وتواريخ       

 الإصدار. ومن أمثلة برمجيات النظم ما يأتي:

 . Operating systemsنظم التشغيل  .أ 

 نظم الاتصالات. .  

 نظم إدارة قواعد البيانات. .ج 
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 مترجمات ومفسرات البرامج   .د 

 برمجيات تحويل الملفات. .ه 

 أدوات تحليل النظم.   .و 

 برمجيات إعداد التقارير.  .ز 

 :لبرامج التيبيقيةا .4

تتضمن دراسة البرامج التطبيقية الحالية بيانات عن كل برنامج، وتقويم       

 وبة، ثم جوان  ومحتويات التقويم.لكل برنامج. نحدد فيما يلي البيانات المطل

 يج  تحديد البيانات الآتية عن كل برنامجو 

 .اسم البرنامج 

  .ما إذا كان البرنامج مطورة داخل المؤسسة أو كان مشترا من الخارج 

  .التاريخ الفعلي لاستخدام البرنامج 

  .اللغة التي أعد بها البرنامج 

 .التحسينات الرئيسة التي أجريت على البرنامج مع تواريخها 

  .درجة التعديلات التي أجريت على البرنامج وبخاصة إذا كان مشترا 

  .درجة تكامل البرنامج مع البرامج الأخرى المستخدمة في المؤسسة 

 .درجة اعتماده على برامج أخرى 

  .الوظائف التي يقوم بها البرنامج 

 .مكاناته  الملامح العامة للبرنامج وا 
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 ويج  تقويم کل برنامج من ثلاثة جوان : المستخدم، الجان  الفني، الجان 

 التنافسي.

ل تقويم المستخدم ملخص لحالة البرنامج من وجهة : ويمثتقويم المستخدم .أ 

نظر المستخدم، ويمكن أن يتم هذا التقويم عن طريق قائمة استقصاء أو 

 عن

طريق المقابلة الشخصية، أو الأسلوبين معا. ويمكن أن يتضمن تقويم 

 المستخدم العديد من الأمور منها: 

 الحالية. مدى الحاجة إلى إضافة ملامح جديدة لتلبية المتطلبات •

 .درجة المرونة اللازمة لتحقيق المتطلبات التشغيلية •

 درجة الرضا عن التقارير الحالية.  •

 توافر التدري  المناس  لاستخدام البرنامج.  •

 .دقيق الشامل للمدخلات والتعديلاتتوافر إمكانية الت •

يتم التقويم الفني بواسطة شخص فني متخصص. فقد تكون  التقويم الفني: .  

حالة البرنامج جيدة من وجهة نظر المستخدم، ولكنها غير ذلك من وجهة 

تعرض  source codeالنظر الفنية. فمثلا قد يكون الكود الأصلي 

صلاحات متعددة مما يجعل صيانة البرنامج من الأمور  لتعديلات وا 

 لتقويم الفني الجوان  الآتية:الصعبة. وبصفة عامة يشمل ا
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 .درجة التعديل على البرنامج ومستوى هذا التعديل 

  .هيكل البيانات 

 .جودة التوثيق الفني للبرامج 

  .عدد المشاكل اليومية التي يواجهها المستخدمون 

 لغات البرمجة المستخدمة 

ويمكن أن يصنف البرنامج في ضوء الجوان  السابقة ب عطائه تقدير تقويم. 

 وقد تكون التقديرات: ممتاز، فوق المتوسط، متوسط، مقبول، ضعيف.

التقويم التنافسي عبارة عن مقارنة بين وظائف،  التقويم التنافسي:.ج 

مكانات، وتقارير حالية مع ما يقابلها في التطبيقات المتوفرة  وخصائص، وا 

في سوق البرامج ولدى المؤسسات التي تعمل في نفس المجال. ويمكن هذا 

تقويم من معرفة مدى مسايرة التطبيقات الحالية للتقنيات السائدة. ويمكن ال

الحصول على البيانات اللازمة للمقارنة من الشركات المطورة للبرامج، ومن 

 أدلة البرامج، ومن مستخدمي البرامج.

 الكفايات البشرية .5

يج  تحديد مؤهلات ومهارات العاملين في مجال نظم المعلومات في 

ومدى مناسبة كفاءاتهم لةعمال المسندة إليهم. وتتضمن هذه  المؤسسة،

معرفة مدى تحديث مهارتهم لتساير التطورات التقنية عن طريق  الدراسة
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الدورات التدريبية، وتوفير الدوريات المتخصصة، والمشاركة في التعليم 

 المستمر. 

ي : يج  دراسة السياسات والإجراءات المتبعة فالسياسات والإجرايات .6

القسم أو الإدارة المختصة بنظم المعلومات وتشمل هذه الدراسة العديد من 

 الأمور منها:

 .الرقابة على مشروعات تطوير النظم 

 إجراءات تغيير البرامج. 

  المعايير المتبعة في تطوير النظم. 

  معايير الحصول على البرامج التطبيقية. 

  صيانة البرامج وتوثيقه. 

  خطة أمن المعلومات في حالة الاستخدام الفوري. 

  .خطة أمن البيانات 
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 تحليل النظم : الفصل السادس

 مقدمة

بعد دراسة النظام الحالي في مرحلة تحقيق النظم ينبغي تحديد المعلومات 

المطلوبة من خلال تحليل النظم. ولذا نتناول في هذا الفصل تحديد مفهوم تحليل 

عامة وأهداف هذا التحليل، وتحليل نظم المعلومات الإدارية بصفة النظم بصفة 

خاصة وأهدافه. ثم نناقش المداخل التقليدية لتحليل النظم وتصميمها، يلي ذلك 

مناقشة منصات العمل التي يمكن أن توفر المعلومات المطلوبة والعوامل التي تساعد 

واجبات الإدارة وواجبات فريق على اختيار المنصة المناسبة. ويختتم الفصل بتحديد 

 العمل في مرحلة تحليل النظم.

 مفهوم تحليل النظم ولا : 

يعد تحليل النظم من الأسالي  الهامة في مجال التنظيم. ونتناول فيما يلي  

طبيعة تحليل النظم بصفة عامة وأهداف هذا التحليل، ثم نبين أهداف تحليل  بيان

 ارية.النظم في مجال نظم المعلومات الإد

تحليل النظم عبارة عن دراسة لشبكة التفاعل داخل نظم العمل ينتج عنها ف 

 الآتي: 

 فهم طبيعة العمل من خلال الإجابة عن الأسئلة الآتية:  .1
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 ما الذي يحدث؟ 

  لماذا يحدث؟ 

 من الذي يقوم بالعمل؟ 

  كيف يتم العمل؟ 

 ما المشاكل التي توجد في العمل؟ 

اللازمة لتحسين كفاءة العمل وزيادة فعالية اقترا  الأسالي  والإجراءات  .2

  الأداء.

ويستلزم استخدام هذا الأسلو  النظر إلى المؤسسة بوصفها نظام      

إدارية متكاملا يستمد أهدافه من بيئته. ويؤدي استخدام هذا الأسلو  إلى 

 العديد من المزايا من أهمها الآتي:

  .تحديد النظم الفرعية الهامة في المؤسسة 

   .تحديد طبيعة العلاقات المتبادلة بين النظم الفرعية 

  تحديد العمليات الرئيسة في المؤسسة. 

 .تحديد الأهداف الحالية والمرتقبة للمؤسسة 

  .تحديد كيفية تفاعل المؤسسة مع البيئة 

 وفي مجال نظم المعلومات الإدارية يهدف تحليل النظم إلى تحقيق الآتي: 

  .تحليل وتحديد المعلومات اللازمة للمؤسسة 
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  .تصميم النظم اللازمة لإنتاج هذه المعلومات 

 ثاني ا: تحليل نظم المعلومات الإدارية

يهدف تحليل نظم المعلومات الإدارية إلى تحديد المعلومات المطلوبة، حتى 

يستطيع محللو النظم اختيار التقنيات المناسبة للتطبيقات اللازمة. وتستخدم العديد 

من الأدوات في جمع البيانات مثل المقابلة الشخصية، وقوائم الاستقصاء، وفحص 

لية تحديد المعلومات المطلوبة تحليل السجلات، والملاحظة المباشرة. وتتضمن عم

 الأمور الآتية: 

: تنتج العمليات الداخلية في المؤسسة تحديد العمليات الموجود  بالمؤسسة .1

معلومات تفيد الإدارة في مجالات عديدة مثل تقويم أداء العاملين، وأداء 

النظم الإدارية داخل المؤسسة. فيج  حصر هذه العمليات، وتحليل ما 

 ن بيانات ومعلومات.تنتجه م

: فهناك عمليات قد تحليل درجة تكرار العمليات والزمن اللازم لإنجازها .2

تكرر مرة أو مرات قليلة في السنة مثل تسديد بعض الأقساط، وهناك 

عمليات أسبوعية مثل دفع الأجور. كما أن هناك عمليات تتطل  دقائق 

وقتا طويلا مثل  عمل طل  شراء، وقد تستغرق عملية أخرى لإتمامها مثل

 تقديم عرض المناقصة.
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إن تحديد نقاط الضعف في الرقابة ذو أهمية كبيرة  تحليل ير  الرقابة: .3

التحليل النظم. فيج  معرفة الإجابة عن العديد من الأسئلة مثل: . هل 

• من المسؤول عن مقارنة الأداء بالمعايير؟ • هناك معايير محددة لةداء؟ 

هل ينتج عن الأخطاء • لأخطاء التي تكتشف؟ ما طريقة التعامل مع ا

 تكاليف عالية؟

تعتبر عمليات المؤسسة  تحليل احتياجات المسؤولين عن العمليات: .4

المصدر الرئيس للمعلومات الداخلية ولذلك يج  تحديد متطلبات المسؤولين 

عن هذه العمليات. فمثلا عمليات إعادة الطل  في مجال إدارة المخزون 

عن المخزون المتا  في المخازن، والطل  المتوقع للصنف،  تتطل  بيانات

واسم المورد، وتكلفة الوحدة من الصنف. ولمعرفة متى يتم إعادة الطل  لابد 

 من معرفة الفترة اللازمة للتوريد.

ويتطل  تحديد احتياجات المسؤولين عن العمليات الإجابة عن العديد      

 من الأسئلة عن كل عملية مثل: 

  نقطة البدء في العملية؟ما 

  من الذي يبدأ العملية؟ 

  ما الغرض من العملية؟ 

 ما درجة تكرار العملية؟ 
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 ما حجم العمل المرتبط بكل عملية؟ 

 هل تتأثر العمليات بتغير ظروف معينة؟ 

  ما التفاصيل اللازمة لإنجاز العملية؟ 

  ما البيانات التي تخزن من العملية؟ 

  من العملية؟ما المعلومات التي تتولد 

: إضافة إلمى الأسمئلة السمابقة، هنماك العديمد تحليل متيلبات صانعي القرارات .5

مممن الأسممئلة التممي يلممزم الإجابممة عنهمما وصممولا إلممى تحديممد متطلبممات صممانعي 

 القرارات في المؤسسة مثل :

 ما المعلومات المستخدمة لصنع قرار معين؟ 

  عمليمممة أو مممما مصمممدر المعلوممممات المطلوبمممة؟ )داخلمممي، خمممارجي، ممممن

 .معينة( عمليات

 كيف يمكن معالجة البيانات حتى تنتج المعلومات المطلوبة؟ 

 ما الطريقة التي يج  أن تعرض بها المعلومات المطلوبة؟ 

وتحدد هذه الأسئلة العلاقة بين نظم العمليات ونظم القرارات. ف ذا لم تموفر نظمم 

المعلومات غير متموفر، ويتطلم  العمليات البيانات المطلوبة، فهذا يعني أن جانبا من 

 العمل على توفيرها.



 
117 

يختممممار محلممممل الممممنظم المممممدخل أو المممممداخل التممممي سيسمممملكها فممممي عمليممممة التحليممممل 

 والتصميم في ضوء طبيعة عمل المؤسسة وفي ضوء خبراته السابقة.

 الفرعية للتحليل والتصميمالمداخل  ثالث ا:

انات، وتحليل النظم الوظيفية تتضمن المداخل الفرعية تحليل استخدام البي     

وتحليل علاقة البيانات بالنظم الوظيفية، وتحليل تدفق البيانات، وتحليل المستويات 

 .الإدارية

: يعد محلل النظم قوائم بمختلف مجموعات تحليل استخدام البيانات .1

المعلومات، ويحدد المستخدمين الرئيسين لهذه المعلومات، ويحدد البيانات 

لتوفير هذه المعلومات. ويفيد هذا التحليل في تحديد ما إذا كانت اللازمة 

المعلومات موضوا الدراسة ينحصر استخدامها في قسم واحد أو أكثر، أو 

أن الاستخدام يشمل المؤسسة كلها. ويمكن أن يساعد هذا التحليل في 

 تحديد مصادر البيانات، وكذلك تحديد البيانات التي ليس لها استخدام عام.

: يحدد محلل النظم قوائم بالوظائف الرئيسة التي تتم تحليل النظم الوظيفية  .2

في المؤسسة، ثم يحدد الوحدات الإدارية التي تقوم بهذه الوظائف. ويمكن 

أن يساعد هذا التحليل على تحديد الوظائف الهامة في المؤسسة، وأصحا  

لنظم الوظيفية الصلاحيات في تنفيذها. كما يمكن هذا التحليل من تصنيف ا
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وفق درجة أتمتتها إلى: )أتمتة( كاملة، ومتوسطة، ويدوية. ويمكن أن 

 يساعد ذلك في تحديد الأماكن التي تحتاج إلى مزيد من الأتمتة(. 

: ويهدف هذا التحليل إلى تحديد تحليل علاقة البيانات بالنظم الوظيفية .3

ا. فيج  عدم النظم الوظيفية التي تصنع معلومات المؤسسة وتحافظ عليه

تكرار البيانات في أكثر من وظيفة، لأن ذلك يؤثر سلبا على تكامل 

البيانات. ويمكن أن يوصل هذا التحليل إلى تحديد الوظيفة التي تنشئ 

 البيانات وتتحمل مسؤولية تحقيق تكاملها.

ويهدف هذا التحليل إلى تحديد العلاقات بين  تحليل تدف  البيانات: .4

ائف. حيث إن بعض البيانات تمثل مدخلات نظم البيانات ونظم الوظ

وظيفية معينة، وفي الوقت نفسه ف ن هذه البيانات مخرجات لبعض النظم 

 الوظيفية الأخرى.

يعتمد هذا التحليل على التمييز بين طبيعة  تحليل المستويات الإدارية: .5

 القرارات في المستويات الإدارية، حيث القرارات الاستراتيجية في الإدارة

العليا، والقرارات التكتيكية في الإدارة الوسطى، والقرارات التنفيذية في الإدارة 

التنفيذية. ويفيد هذا المدخل في بيان الاختلافات في خصائص المعلومات 

اللازمة لكل من المستويات الثلاثة. مع ملاحظة أنه لا يمكن الفصل بين 

 للازمة.البيانات التي تغذي هذه المستويات والمعلومات ا
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 مدخل التحليل من  على إلى  سفل والتصميم من  سفل إلى  على :رابع ا

والتصميم  Top-down analysis يعتبر مدخل التحليل من أعلى إلى أسفل

من المداخل الشاملة ويمكن  bottom-up implementation من أسفل إلى أعلى

تحليلية جزئية. ويتضمن  أن يستخدم معه بعض المداخل الفرعية السابقة للقيام بمهام

 المدخل مرحلتين كما يتضح من تسميته.

 التحليل من  على إلى  سفل: .1

ويركز هذا المدخل في تحليله على استخدام المعلومات أكثر من اهتمامه  

 بالمعلومات ذاتها. ويسير التحليل على النحو الآتي:

 تحديد استراتيجيات المؤسسة وأهدافها. .أ 

 زمة لتحقيق الأهداف والتي تشكل النظمتحديد أوجه النشاط اللا .  

 الوظيفية للمؤسسة. 

 تحديد المعلومات المطلوبة لجميع المستويات الإدارية والتي تمكن من .ج 

 إدارة أوجه النشاط المختلفة في المؤسسة. 

 تحديد قواعد البيانات اللازمة لإنتاج المعلومات المطلوبة. .د 
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البيانات وتحديد العلاقات تحديد الجداول التي تتكون منها قواعد  .ه 

بينها. ويوصل هذا المدخل إلى التخطيط الشامل لنظم المعلومات 

 ويؤكد على اندماجها وتكاملها.

  التصميم من  سفل إلى  على: .2

وبعد التحليل وتحديد الخطة الشاملة للاحتياجات، يبدأ التصميم بطريقة     

 :عكسية العملية التحليل، حيث يتضمن الخطوات الآتية

 تصميم الجداول بحقولها ومفاتيحها وفهارسها وعلاقاتها.  .أ 

 تصميم قواعد البيانات. .  

 .تصميم شبكة المعلومات اللازمة لتغذية المؤسسة .ج 

 تصميم النظم التي توفر المعلومات لأوجه النشاط المختلفة في كل .د 

 .المستويات الإدارية

 .توفير إمكانية تنفيذ استراتيجيات المؤسسة وتحقيق أهدافها .ه 

 المدخل بشقيه. التاليويوضح الشكل  
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 التحليل من أعلي إلي أسفل والتصميم من أسفل إلي أعلي13شكل رقم 

  منصات العمل وعوامل تحديدها :خامس ا

يمكن الحصول على المعلومات المطلوبة من خلال العديد من منصات 

تج  دراستها لتحديد المنصة المناسبة. العمل، ويوجد العديد من العوامل التي 

 ونتناول في هذا الجزء مناقشة المنصات ثم عوامل اختيارها.

يمكن تصنيف المنصات التي توفر الحلول  :Platformsمنصات العمل   .1

 المطلوبة إلى خمسة أقسام:

الحل المركزي: ويناس  هذا الحل المتطلبات التي تنطوي على حجم  .أ 

كبير من البيانات، وعدد كبير من المستخدمين. ومن الأمثلة على 

ذلك احتياجات البنوك، وبعض الجهات الحكومية مثل الجوازات 
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ورخص القيادة... الخ. وقد يقوم هذا الحل المركزي على جهاز 

وفق  midrangeجهاز متوسط  أو mainframeحاس  آلي كبير 

ذا اتضح مناسبة هذا الحل الاحتياجات المؤسسة،  حجم العمل، وا 

 وج  دراسة الاحتياجات من المعلومات مثل:

 .تحديد التطبيقات الجديدة 

  تحديد التحسينات المطلوبة في التطبيقات الحالية وتصنيفها

إلى تحسينات جوهرية وتحسينات ثانوية. )عادة توصف 

ساعة  ۱۱۱بأنها جوهرية إذا استلزمت أكثر من  التحسينات

 برمجة(.

 .حزم البرامج التي يج  الحصول عليها 

 .إمكانية تطوير البرامج داخل المؤسسة وأفضلية ذلك 

الحل على مستوى القسم: هناك بعض التطبيقات التي قد يقتصر  .  

استخدامها على قسم معين. فمثلا برنامج لمتابعة الأصول قد لا 

وی الإدارة المالية. في هذه الحالة يكون هناك جهاز يستخدمه س

حاس  آلي يتناس  مع حجم العمل ويقتصر استخدامه على القسم 

 المعني.
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استخدام الشبكات المحلية أو الموسعة بعد التطورات الكبيرة في  .ج 

تقنيات الشبكات والاتصالات، أصبح استخدام الشبكات من الحلول 

اس  معظم الاحتياجات. وبصفة عامة نظرا لأنه ين الأكثر انتشارا

يكون هذا الحل أكثر مناسبة الدعم الاستخدامات المشتركة مثل 

ومعالجات الكلمات،  spreadsheetsاستخدام الجداول الإلكترونية 

ونظم إدارة قواعد البيانات، والبريد الإلكتروني. وتمكن الشبكات من 

 .سسةالمؤ  تغطية احتياجات جميع الوحدات الإدارية في

استخدام حاس  شخصي: قد يكفي استخدام حاس  شخصي واحد  .د 

لتوفير الاحتياجات التي تتمثل في استخدام حزمة برمجية متخصصة. 

ويمكن أن يجمع الجهاز الشخصي بين الاستخدام المنفرد فيما يخص 

المستخدم، واستخدامه بوصفه محطة عمل على شبكة يشارك في 

 استخدام موارد هذه الشبكة.

خدام خليط في الحلول السابقة: قد يكون من المناس  لتلبية است .ه 

 احتياجات المؤسسة أن تستخدم خليطا من منصات العمل.

هناك العديد من العوامل التي يج  دراستها  عوامل تحديد المنصة المناسبة: .2

 قبل تحديد المنصة المناسبة منها الآتي:
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قدرات تشغيلية عالية حجم العمليات: يتطل  الحجم الكبير للعمليات  .أ 

مثل إمكانية تعدد المعالجات المتزامنة، والتشغيل المتزامن للبرامج، 

والتوزيع المرن لموارد النظام. وقد ارتبطت هذه القدرات العالية بأجهزة 

الحاس  الآلي الكبيرة والمتوسطة، وينافسها في الوقت الحالي شبكات 

 اتها.العميل المزود نظرة للتقدم الكبير في تقني

عدد المستخدمين وأماكنهم: يؤثر عدد المستخدمين بصورة مباشرة  .  

على مستوى العتاد المطلو . حيث ترتبط محطات العمل وملحقاتها 

من الطابعات مثلا بعدد المستخدمين الحاليين والمرتقبين. ولذا يدخل 

للعدد المتوقع للمستخدمين في ضوء دراسة  في هذه الدراسة تقدير

هدف، والمنافسة، والتكاليف، والأسعار. كما يؤثر مكان السوق المست

 المستخدمين على العتاد اللازم للاتصالات.

الحاجة إلى الصيانة والدعم الفني: إن مدى توافر الصيانة والدعم  .ج 

الفني في منطقة المؤسسة يج  أن يؤخذ في الاعتبار عند تحديد 

 منصة العمل.
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 ل في مرحلة التحليلواجبات الإدار  و فري  العم :سادس ا

يج  على الإدارة القيام بمسؤولياتها وواجباتها تجاه فريق العمل الذي يقوم 

 بتحليل النظم، وتتلخص هذه الواجبات في الآتي:

التأكد من اطلاا فريق العمل على كافة الأمور المرتبطة بعملهم، وأن  .1

 العمل.الصورة الكاملة للعمل بتفاصيله الدقيقة قد عرضت على فريق 

مساعدة محللي النظم على معرفة وفهم ما قد يوجد من مصطلحات فنية  .2

 خاصة بالعمل في المؤسسة. 

 المشاركة في مناقشة إجراءات العمل، والاحتياجات من المعلومات وأسبابها. .3

وقبل الانتقال إلى المرحلة التالية، يعد فريق العمل خرائط تفصيلية لشبكة       

 المؤسسة مؤيدة بالمستندات والشر ، ويتضمن ذلك ما يأتي: العمل الحالية داخل

مراجعة النظم الحالية والتأكد من الكيفية التي تعمل بها، والكيفية التي  .أ 

 أن تكون عليها طريقة العمل.  يج 

مدخلات النظم، وكيفية معالجة هذه المدخلات، والمخرجات التي   .  

وتخزينها في  يعطيها كل نظام، وتحديد حركة البيانات يج  أن

 النظام. 

 التقنيات المستخدمة والبرامج التي تدير هذه التقنيات. .ج 
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الهيكل التنظيمي بما في ذلك تحديد الأسبا  في وجود نظم  .د 

 الحالية والمطلوبة.  المعلومات

التغيرات في بيئة النظم وفي النظم نفسها والتي يمكن أن تؤدي إلى  .ه 

 الوصول إلى المخرجات المطلوبة.  عدم

 ويعالجها ويتلقى المخرجاتالعنصر البشري الذي يعطي المدخلات  .و 

 نقاط الاختناق التي تؤدي إلى تأخير العمل. .ز 
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 النظم  تصميم: السابعالفصل 

 مقدمة

هناك ارتباط وثيق بين تحليل النظم وتصميمها. وقد ناقش الفصل السابق 

إلى عناصره للوصول إلى عملية التحليل والتي تعني في جملتها تجزئة الشيء 

تفاصيل أكثر عن طبيعته. ويوصل التحليل إلى تحديد الأمور التي يمكن أن تؤدي 

فرعية  همكن إضافتها. فيمكن أن نأخذ نظامبطريقة أفضل، والجوان  الناقصة إلى ي

أو أكثر أو كل النظم الفرعية في المؤسسة ونعيد صياغتها في تصميم يحقق ما 

ويركز التصميم على كيفية تحقيق التوافق بين البشر والهيكل  توصل إليه التحليل.

 التنظيمي والبيانات والتقنيات.

فالتحليل يهدف إلى تحديد ما يج  عمله من خلال تحقيق الفهم الكامل 

للنظم، والتصميم يهدف إلى عمل خطة لوضع الأشياء مع بعضها البعض مرة أخرى 

 بما يحقق أهداف التحليل.

المعلومات الإدارية بعدان متكاملان، التصميم المنطقي  والتصميم نظم

والتصميم المادي. ويشير التصميم المنطقي إلى الطريقة التي سوف تعمل بها 

مكونات نظم المعلومات بتناسق مع بعضها البعض. أما التصميم المادي فيشير إلى 

 توصيف المكونات ذاتها. ويتناول هذا الفصل مناقشة بعدي التصميم.



 
128 

 ولا : التصميم المنيقي 

التصميم المنطقي يصف التصميم المنطقي الوظائف المطلوبة لتحقيق أهداف 

النظم، ويحدد ملامح النظم الجديدة. فيصف المخرجات، والمدخلات، والملفات، 

وقواعد البيانات، والإجراءات، وتصميم الرقابة. ويتضمن التصميم المنطقي أيضا 

ترابط كل هذه المكونات، وعلاقاتها ببعضها البعض.  بيان الكيفية التي يتم بها

ونناقش في هذا الجزء الأمور التي يج  أن يتناولها التصميم المنطقي للنظم، وتشمل 

تصميم المخرجات، وتصميم المدخلات، وتصميم قواعد البيانات والجداول، وتصميم 

 الإجراءات.

 تصميم المخرجات: .1

تتمثل مخرجات نظم المعلومات في النتائج والمعلومات التي يولدها      

النظام. وتعد المخرجات بالنسبة لكثير من المستخدمين السب  في وجود 

النظم، كما أنها تعتبر الأساس الذي يبنى عليه تقويم فوائد النظم الجديدة. 

 :ويج  مراعاة الآتي في تصميم المخرجات

 ج  أن تظهر. تحديد المعلومات التي ي 

  تحديد طريقة العرض ) طباعة، عرض على الشاشة، كلاهما( وتحديد

 وسيط الإخراج.
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  .تنظيم عرض المعلومات بطريقة مقبولة 

 .تحديد طريقة توصيل المعلومات 

  تصميم المدخلات: .2

في ضوء تصميم المخرجات، يتم تصميم المدخلات المطلوبة. ويج      

 ت:مراعاة الآتي في تصميم المدخلا

  .تحديد البيانات المطلو  إدخالها 

 .تحديد الوسيط الذي سيستخدم في الإدخال 

  .تحديد الطريقة التي يج  أن تنظم بها البيانات المدخلة 

  .تحديد الحوار الذي يرشد المستخدم عند إدخال البيانات 

  .تحديد البيانات التي تحتاج إلى تحقق عند إدخالها لتفادي الخطأ 

  جراءات التصحيح عند حدوثتحديد طريقة  تحقيق صحة البيانات، وا 

 الخطأ.

  تصميم قواعد البيانات والجداول: .3

يبدأ تصميم قواعد البيانات بتصميم الجداول. حيث تحدد طبيعة كل       

جدول ومحتواه، مثل تحديد ما إذا كان الجدول سيستخدم لتخزين تفاصيل 
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الأمور التي تأخذ في الحسبان في أو لتخزين بيانات تاريخية. ومن  العمليات،

 هذه الحالة ما يأتي:

  .تحديد وحدة البيانات التي ستكون موضوا الجدول 

 .)تحديد الحقول التي يتكون منها سجل وحدة البيانات )الجدول 

 .تحديد أنواا البيانات التي ستدخل في كل حقل 

 .تحديد مفتا  أو مفاتيح الجدول 

  نوا هذه العلاقات.تحديد العلاقات بين الجداول، و 

وتصمم قاعدة أو قواعد البيانات عادة باستخدام أحد نظم إدارة قواعد البيانات 

ويتضمن التصميم تحديد ما إذا كانت القواعد مركزية أم موزعة، وكذلك علاقات 

 التفاعل داخل كل قاعدة بيانات، وبين قواعد البيانات المختلفة في حالة تعدها.

 :تصميم الإجرايات .4

تتضمن الإجراءات تحديد المهام التي لابد من القيام بها عند استخدام  

 ات. وتتضمن الإجراءات ما يأتي: النظام، وتحديد المسؤول عن هذه الإجراء

  .دخالها  طرق الحصول على البيانات وا 

 عداده للت  فاعل المباشر من قبل المستخدمين.خطوات تشغيل النظام وا 
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  ث أخطاء غير متوقعة أثناء استخدام الخطوات التي تتبع عند حدو

 النظام.

  خطوات عمل النسخ الاحتياطية من البيانات، وطرق حفظ هذه

 النسخ.

 :تصميم الرقابة .5

هناك أخطاء قد تحدث في عملية إدخال البيانات، وكذلك في عملية       

طل  المعلومات، ولابد أن تؤخذ هذه الأخطاء في الحسبان. قد يكون بعض 

ء ثانوية، ولكن هناك بعض الأخطاء الخطيرة التي قد تؤدي إلى هذه الأخطا

مسح البيانات إذا ما استخدم النظام بطريقة غير صحيحة. لابد من أخذ مثل 

الأخطاء الخطيرة في الحسبان حتى إذا كمان احتممال حمدوثها قليلًا جمداً.  هذه

 وتتضمن الرقابة على المدخلات الجوان  الآتية: 

  ريح محدد.عدم دخول أي شخص إلى النظام دون تصالتأكيد على 

  التأكيد على إتمام العمليات التي تتضمن أكثر من طرف بصورة

 كاملة، مثل العمليات المحاسبية.

 .تحقيق البيانات المدخلة والتأكد من صحتها 

 .تحديد ما إذا كانت هناك بيانات مهمة قد فقدت 
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 المادي: التصميم ثاني ا

المادي إلى رسم الصورة التي سيكون عليها النظام في الواقع يهدف التصميم 

العملي. ويتضمن هذا التصميم تحديد خصائص مكونات النظم اللازمة لتنفيذ 

التصميم المنطقي. ويشمل ذلك: العتاد، ونظم الاتصالات، والبرامج التطبيقية، 

 والعمالة.

 بدامل العتاد ونظم التشغيل: .1

د لا تكون أول ما يدرس في التصميم المادي، حيث إن تحديد خيارات العتاد ق

إن البرامج التطبيقية تحدد عادة منصة العمل ونظم التشغيل المناسبة لها. وقد 

 يتداخل تحديد العتاد مع تحديد الاتصالات وتحديد البرامج.

ويتطل  تصميم العتاد إدراك طبيعة العتاد في هذا العصر. فمعظم منتجمات 

يتم استبدالها خلال فترة من ثلاث إلى خمس سنوات بمنتجات  الحاس  الآلي سوف

مكانات جديدة، وبتكاليف أقل من  ذات ، سرعة عالية جداً، وطاقات تشغيلية كبيرة، وا 

  النظم الحالية.

ويتضمن تحديد العتاد ونظم التشغيل والبرامج مقارنة التقنيات الموجودة فعلًا 

بدائل  المتاحة في السوق الحالي. وينتج عن ذلك عدةفي المؤسسة بالتقنيات البديلة 

تتمثل في الاستمرار في استخدام النظم الحالية، أو تحديثها، أو إبدال النظم الحالية، 

 .أو التعاقد مع إحدى الشركات لتشغيل العمليات داخل المؤسسة
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  الاستمرار في استخدام النظم الحالية: .2

في استخدام العتاد ونظم التشغيل والبرامج يتمثل هذا البديل في الاستمرار    

الحالية مع تعديلات ثانوية أو دون أي تعديلات. ويفترض هذا البديل وجود 

نظم معلومات إدارية مقبولة داخل المؤسسة، وفي هذه الحالة يمكن أن تتحقق 

 المزايا الآتية:

  عند حده  -إذا حدث  -الاستقرار التنظيمي حيث يكون التغيير

  الأدني.

   .تحقيق الحد الأدنى من التكلفة 

   .لن تكون هناك عمليات تحويل من نظام إلى آخر 

   لن تكون هناك حاجة للتدري 

 ويمكن أن ينشأ عن هذا الخيار العيو  الآتية:

  قد لا تمكن أجهزة الحاس  الآلي الحالية من تلبية الحاجات

 المستقبلية للمؤسسة. 

 تقدمها البرامج الحالية أقل من  قد تكون الإمكانات والوظائف التي

مثيلاتها في السوق، وخاصة إذا كانت هذه البرامج مطورة محليا 

 داخل المؤسسة.
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   إذا كانت النظم قديمة فقد لا يتوفر الدعم الفني لأجهزة الحاس

 الآلي، ونظم تشغيلها ونظم الاتصالات المرتبطة بها.

 تحديث النظم الحالية: .3

إذا كان من الممكن تحديث النظم الحالية بزيادة طاقة الأجهزة،       

والحصول على إصدارات جديدة من نظم التشغيل والبرامج، ف ن ذلك يمكن 

 أن يحقق المزايا الآتية: 

 .توفير عتاد يلبي الاحتياجات المستقبلية للمؤسسة بتكلفة معقولة 

 ا يمكن أن تستفيد هذهتحسين المهام التي تقوم بها البرامج المحدثة، كم 

 البرامج من التحسينات في العتاد. 

   عند حدها الأدنى. -إذا وجدت  -تكون الحاجة إلى التدري 

 وقد ينتج عن هذا الخيار عيو  منها الآتي: 

  .أن تكلفة التحديث قد لا يقابلها التحسينات التي تناس  هذه التكلفة 

   قد يظل النقص في الوظائف التي تؤديها البرامج مقارنة بما هو

 موجود فعلا في السوق.
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 إبدال النظم الحالية: .4

البديل الثالث يقوم على إبدال العتاد ونظم التشغيل والبرامج، ويمكن أن       

 تتحقق المزايا الآتية من هذا البديل:

 نة. سمحجديدة  توفر البرامج التطبيقية الجديدة وظائف 

  يقدم هذا البديل تطبيقات حديثة تواك  المتطلبات السائدة في

 مجال عمل المؤسسة.

  قد توفر الأجهزة والبرامج الحديثة ظروفا أفضل للحصول على

 الصيانة والدعم الفني.

 ويمكن أن ينتج عن هذا البديل العيو  الآتية: 

  مقارنة تكون الاحتياجات التدريبية على البرامج والأجهزة أكثر

 السابقة بالبدائل

  تكون تكاليف الحصول على الأجهزة والبرامج أعلى من

 السابقة.  تكاليف البدائل

 .الحاجة إلى جهود كبيرة في التحول إلى النظم الجديدة 
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  التعاقد على التشغيل: .5

هناك جهات متخصصة في تقديم خدمات المعلومات داخل المؤسسات.      

القيام بوظائف نظم المعلومات الإدارية، بما في  تتحمل هذه الجهات مسؤولية

ذلك تدري  موظفي المؤسسة، وتطوير البرامج المناسبة للاحتياجات، مع 

إدخال التحسينات التي يتطلبها العمل. ويمكن أن يحقق هذا البديل العديد من 

 المزايا منها ما يأتي: 

  توفير خدمات متطورة لنظم المعلومات الإدارية دون أن تتحمل

دارة هذه النظم.   المؤسسة مسؤولية تشغيل وا 

   أن معظم الشركات التي تقدم هذه الخدمات شركات متخصصة في

البرمجة، ولذا ف نها سوف تعمل على توفير أحدث تقنيات البرمجة 

 بصورة مستمرة.

 ويمكن أن يؤدي هذا البديل إلى العيو  الآتية: 

  .زيادة تكلفة هذا البديل مقارنة بتكلفة البدائل السابقة 

 تقتصر الشركات التي تقدم هذه الخدمات على التعامل مع المؤسسات 

 الكبيرة. 



 
137 

   يتطل  هذا البديل جهود كبيرة في التحول من النظم القديمة إلى

 الجديدة. النظم

   على النظم الجديدة. البديل جهود كبيرة في التدري يتطل  هذا 

  بدامل نظم الاتصالات: ثالث ا

هنماك عممدد ممن بممدائل نظمم الاتصممالات تحتماج إلممى الدراسمة. ونتنمماول هنما بممدائل 

طرق تحويل البيانات، حيث يمكن استخدام الخطوط المستأجرة، أو الاتصال الهماتفي، 

البصممرية، أو الأقمممار الصممناعية، أو خلمميط مممن بعممض أو المممايكرو ويفممز، أو الأليمماف 

 .أو كل هذه الوسائط

 :Leased linesالخيوي المستأجر   .1

الخط المستأجر هو خط هاتفي دائمم يربط بين موقعين. وقد يكون هذا        

الخط تماثلياً أو رقمياً. وتكون هذه الخطوط عالية السرعة ومهيأة لمقاومة 

يحدث عادة في الاتصالات. وتستأجر عادة مقابل الضوضاء والتشويش الذي 

مبلغ شهري ثابت. وترتبط أجرة الخط بسرعة الاتصال المؤمنة، وبالمسافة بين 

الموقعين. ويصلح هذا الخيار إذا كان العمل يتطل  استخدام الخط عدة 

 ساعات يومياً.
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 : Dial-upالاتصال الهاتفي  .2

يتم هذا الاتصال من خط هاتف عادي يمكن أن يستخدمه عدة أطراف.     

ويتحمل المستخدم تكلفة الاتصمال وفقاً لمطمول الممدة. ويمكن أن يكمون الخمط 

تماثليماً مرتبطاً بجهاز مودم، كما يمكن أن يكون الخط رقمياً. وتكون تكلفة 

أن سرعة الاتصال استخدام هذه الطريقة أقل بكثير من الخط المستأجر، كما 

تكون أقل أيضاً. وتستخدم هذه الطريقة إذا كان الاتصمال المطلو  لفترات 

 قصيرة، والاستخدام اليومي قليلًا نسبياً.

  :Microwavesالاتصال بالمايكرو ويفز  .3

يتم الاتصال بين نقطتين باستخدام موجات الراديو ذات الترددات العالية.      

لطريقة نظراً لانخفاض تكلفتها عن تكلفة استخدام وقد انتشر استخدام هذه ا

 الخط المستأجر.

 : Fiber-opticالاتصال باستخدام الألياف الضومية  .4

تعطي الألياف الضوئية طماقمة كبيمرة جمداً لنقل البيانات مقارنة بالأسلاك       

النحاسية. وتمكن هذه التقنية من نقل البيانات بسرعة مليون بت في الثانية 

عبر مئات الأميال دون الحاجة إلى تقوية الإشارات. وتكون الضوضاء 

أقل مقارنة بالمسارات الأخرى. كما توفر هذه التقنية تأميناً جيداً  المصاحبة

 للبيانات.
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 :Satellitesالاتصال بالأقمار الاصيناعية  .5

تستخدم الأقمار الاصطناعية للاتصال في شبكة بين نقطتين، أو        

من نقطة إلى نقاط متعددة. وتتطل  محطة أرضية للإرسال ومحطة  الاتصال

أرضية للاستقبال. وقد انتشر استخدامها مع انخفاض تكلفة محطات 

الاستقبال الأرضية الصغيرة )دش(. ويتميز الاتصال بهذه الطريقة بالسعة 

والتي تمكن من نقل كمية كبيرة من البيانات.  bandwidthالعالية للحزمة 

 ير حماية البيانات يج  تشفير الإشارات المحولة أثناء عملية النقل.ولتوف

  بدامل البرامج التيبيقية وصيانتها: رابع ا

يمكن الحصول على البرامج التطبيقية بالشراء أو الترخيص بالاستخدام من 

الشركات المتخصصة في تطوير البرامج، أو بتطوير البرامج داخل المؤسسة. وتطور 

المتخصصة برامج عامة للسوق في شكل حزم. كما تطور برامج تطبيقية الشركات 

متخصصة لمجالات معينة. وتقوم هذه الشركات بتطوير برامج خاصة لمؤسسات 

 بعينها. وفي كل الحالات ف ن البرامج تحتاج إلى دعم فني وصيانة.

  البرامج الخارجية: .1

عديدة مقارنة بتطوير  ويحقق الحصول على البرامج الخارجية مزايا          

 البرامج داخل المؤسسة، وتتضمن هذه المزايا ما يأتي: 
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أقل تكلفة: يمكن لشركات تطوير البرامج أن توزا تكاليف التطوير  .أ 

 على عدد كبير من العملاء فتقل التكلفة التي يتحملها كل عميل. 

أعلى جودة: تقوم الشركات المتخصصة عادة بتطوير برامج ذات   .  

جودة عالية. وللمنافسة بين الشركات الدور الكبير في تحسين 

الجودة. كما أن فحص واستخدام عدد كبير من العملاء لهذه البرامج 

صلا  هذه العيو .  يساعد على تحديد ما بها من عيو  وا 

عداده أقل زمن: إن الحصول على برنامج خار  .ج  جي وتركيبه وا 

للاستخدام الفعلي يستغرق وقتا لا يتجاوز الشهر عادة. بينما قد 

 يستغرق تطوير البرامج داخل المؤسسة سنة أو سنوات. 

عمالة فنية أقل: يتطل  التطوير الداخلي مبرمجين ذوي كفاءة   .د 

عالية، ومرتبات مرتفعة، بينما الشراء الخارجي لا يتطل  ذلك إلا في 

 قة في بعض الأحيان. حدود ضي

 ويج  مراعاة الآتي عند الحصول على البرامج الخارجية:      

  فحص البرامج قبل شرائها وتحليل قدرتها على تلبية احتياجات

 ل المؤسسة.والتأكد من إمكانية استخدامها بكفاءة داخ المؤسسة،
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   يندر أن تحقق البرامج الخارجية كل متطلبات المؤسسة، لذا يج

إمكانية إجراء تعديلات على البرامج لتلبي الاحتياجات  دراسة

 المطلوبة. 

   يجاد علاقات بينية إمكانية تكامل البرامج مع بعضها البعض، وا 

 التطبيقات المختلفة.  تربط

  تتضمن البرامج الخارجية عادة كثيرة من الوظائف التي لا تستفيد

على  المؤسسة، فيج  أن تسقط من الحسبان عند الاتفاق منها

 سعر الشراء. 

   .دراسة تكاليف إجراء التعديلات على البرامج 

  تجن  شراء البرامج إذا لم تكن قد جربت واستخدمت. فلا يج  أن

 المؤسسة أول المستخدمين للبرامج الجديدة. تكون

  تيوير البرامج داخلية: .2

، هناك العديد من المزايا التي تتحقق من تطوير البرامج داخل المؤسسة     

 منها ما يأتي: 

 يمكن تطوير البرامج داخل المؤسسة من الحصول على الوظائف .أ 

والتقارير التي تناس  عمل المؤسسة، حيث تصمم البرامج على قدر 
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احتياجات المؤسسة. بينما تتضمن البرامج الخارجية وظائف لا تحتاج 

 إليها المؤسسة وتفتقد إلى كثير مما يحتاج إليه العمل.

 التطوير الداخلي للبرامج مرونة كبيرة في إجراء التعديلاتيوفر   .  

 والإضافات التي تظهر الحاجة إليها مستقبلا. 

 توفير قدر كبير من الرقابة على التطبيقات، وتوفير الوظائف التي قد .ج 

 تميز المؤسسة عن غيرها في مجال معين.

الراقية في تطوير البرامج وقد تستخدم لغات الجيل الثالث المعروفة باللغات         

 داخلية، وقد تلجأ المؤسسة إلى استخدام لغات الجيل الرابع.

 تيوير البرامج باستخدام لغات الجيل الثالث:  .3

في  BASIC, COBOL, FORTRAN إن استخدام لغات الجيل الثالث مثل     

ه تطوير البرامج داخل المؤسسات أصبح محدودة في الوقت الحالي، حيث تتطل  هذ

خبرات عالية في  نات البرامج، ويحتاج التطوير إلىاللغات الكتابة التفصيلية لكل مكو 

لى وقت طويل. ويتطل  التطوير باستخدام هذه اللغات دورة طويلة يمكن  البرمجة وا 

 أن تأخذ الخطوات التالية:

  .تحديد المشكلة أو المشاكل التي تحتاج إلى علاج 

  .تحليل النظم لتحديد الاحتياجات الفعلية من المعلومات 
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  .تصميم النظم لتوصيف المدخلات والمخرجات، والموارد المطلوبة 

 التي تناس  حل المشاكل المطروحة اختيار اللغة. 

 الكتابة التفصيلية للتعليمات الخاصة بكافة أجزاء التطبيقات المطلوبة )كتابة 

 البرمجة التي تم اختيارها. الكود(، وذلك باستخدام لغة 

  .اختبار البرنامج، وتتبع مواطن الأخطاء وتصحيحها 

  توثيق البرنامج من الناحية الفنية حتى يمكن إجراء التعديلات اللازمة 

 مستقبلا، وكذلك إعداد التوثيق الذي يمكن المستخدم من التعامل مع

 البرنامج. 

 عد إجراء الاختبارات اللازمة.ب تطبيق البرنامج ب دخاله إلى الخدمة الفعلية 

 .متابعة التطبيق ومراجعة البرنامج عند الحاجة إلى ذلك 

 تيوير البرامج باستخدام لغات الجيل الرابع: .4

تركز لغات الجيل الرابع على ما يج  عمله أكثر من تركيزها على كيفية        

الحالي  في الوقتالبرمجة، ولذا ف نها أسرا وأسهل في الاستخدام وأكثر انتشاراً 

 مقارنة بلغات الجيل الثالث. وتتضمن لغات الجيل الرابع ما يأتي: 

   استخدام الاستعلامات وقواعد البيانات. حيث يمكن للمستخدم أن يكتم

 استعلاماً بأوامر بسيطة وسهلة للحصول على المعلومات المطلوبة.
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  ود بدلًا من الكتابة توليد التعليمات )الكود(. تمكن هذه اللغات من توليد الك

 التفصيلية التي تحتاج إلى وقت طويل في إعدادها وتصحيحها. 

 سهولة تصميم التقارير بكل أنواعها. تمكن هذه اللغات من التصميم الجيد 

 لكل أنواا التقارير بما في ذلك التحليلات الإحصائية والرسومات البيانية. 

 رة، ويمكن تأخذ الخطوات الآتية:وتكون دورة تطوير التطبيقات بهذه اللغات قصي

  تحديد المشكلة 

   ،حل المشكلة. ويتضمن التحليل، والتصميم، وكتابة الكود، والاختبار

 والتوثيق.

  .التطبيق. ويتضمن إدخال البرنامج إلى الاستخدام الفعلي 

  .المتابعة والتعديل 

 صيانة البرامج: .5

وتحسينات لجعلها أكثر تتطل  البرامج من وقت إلى أخر إدخال تعديلات     

فائدة في تحقيق الأهداف التنظيمية. وقد تكون التعديلات قليلة، وقد تتطل  في 

بعض الأحيان إعادة التطوير بكل مراحله. ومن الأسبا  التي تستد. عي القيام 

 البرامج ما يأتي: بصيانة

 .ظهور متطلبات جديدة من المستخدمين 
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  البرامج.ظهور أخطاء ومشاكل في استخدام 

  .ظهور مشاكل في الأجهزة ووسائل الاتصال 

  .إجراء تغيرات تنظيمية داخل المؤسسة 

 .ظهور متطلبات قانونية جديدة 

 ويوجد عادة ثلاثة أنواا من التغيرات التي تتضمنها صيانة البرامج: 

  الترقيعpatch  ويتضمن تغيير ثانوية لحل مشكلة أو تحسين أداء :

 البرنامج. 

 ة نسخة جديدrelease تغيير ملحوظ في البرنامج يتطل  عادة :

 تعديلا في أدلة الاستخدام. 

   إصدار جديدversion تغيير جوهري في البرنامج، ويتضمن عادة :

 وظائف وخصائص جديدة.

وعادة ما تصل تكلفة صيانة البرامج القديمة أضعاف تكلفة تطويرها. وهناك علاقة 

امج جيدة التصميم والتوثيق تكون صيانتها بين التصميم وبين الصيانة. فالبر 

 المستقبلية أقل تكلفة
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  بدامل العمالة: خامس ا

دارية جديدة. وتتحدد هذه المهام في      تتطل  النظم الجديدة القيام بمهام فنية وا 

ضوء مكونات العتاد والبرامج الجديدة. ويج  إعداد العاملين قبل بدء تطبيق هذه 

 النظم، وأن تؤخذ في الاعتبار فترات التدري  اللازمة.

ظم الجديدة. ويوجد عدد من البدائل تتعلق بالأفراد الذين سيعملون في الن

فيمكن إسناد المهام الجديدة للموظفين الحاليين، أو إعادة توزيع الموظفين بين 

الأقسام، أو تعيين موظفين جدد، أو الاستعانة بموظفين من موردي النظم، أو التعاقد 

 مع طرف ثالث لتوفير الموظفين.

ن : إذا كان وقت عمل الموظفيإسناد المهام الجديد  للموظفين الحاليين .1

الحاليين يتسع لإضافة مهام عمل جديدة، ف ن هذا البديل يحقق ميزة الاستفادة 

ويقلل من الاحتياجات  من خبراتهم السابقة في العمل في هذا المجال،

التدريبية. غير أنه يمكن أن يؤدي إلى بطء التنفيذ إذا زاد ع ء العمل على 

 الموظفين.

وجد موظفون يزيدون عن حاجة : إذا إعاد  توزيع الأفراد داخل المؤسسة .2

ف نه يمكن إعادة توزيعهم. ويفيد هذا  -العمل الحالية في بعض الأقسام 

البديل بصفة خاصة إذا كانت نشاطات المؤسسة موسمية. ويمكن أن يحقق 
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هذا البديل ميزة الاستفادة من خبرات العاملين داخل المؤسسة وتقليل 

 الاحتياجات التدريبية.

إن تعيين أفراد جدد مؤهلين قد يستغرق بعض الوقت، غير  :تعيين  فراد جدد .3

أن هذا البديل يحقق فوائد كثيرة وبصفة خاصة في مجال شغل الوظائف 

ذا أحسن اختيار الموظفين الجدد.  الفنية، إذا توافرت إمكانية هذا التعيين، وا 

إذا وجدت علاقات قوية بين موردي نظم  :الاستعانة بموظفي موردي النظم .4

تاد ونظم البرامج، فقد يكون من المناس  الاستفادة من موظفي هذه الع

الشركات. وقد تكون تكلفة استخدامهم متضمنة في تكلفة الحصول على النظم 

الجديدة. وقد تكون الشركات الموردة على استعداد لمواصلة الدعم بموظفيها 

ؤلاء الموظفين مقابل مبالغ إضافية. ويحقق هذا البديل ميزة المعرفة الجيدة له

بنظم شركتهم مما يحسن من أداء العمل. وأفضل استخدام لهذا البديل يكون 

 في الوظائف الفنية. 

: تقدم بعض الشركات خدمات توفير العمالة المدربة التعاقد مع يرف ثالث .5

في مجال المعلومات. وتتحمل هذه الشركات مهام التعيين والتدري  والإشراف 

لمطلوبة مقابل التعاقد مع المؤسسة على مبالغ شهرية على القيام بالمهام ا

ثابتة. ويكون هذا البديل مناسبة في حالة عدم توافر العمالة المناسبة في 

 سوق العمل.
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 ومراجعتهاالنظم  تيبي : الثامنالفصل 

 قدمة م

يتناول الفصل المرحلتين الأخيرتين من مراحل التطوير وهما مرحلة التطبيق، 

الشراء  المراجعة. فبعد تصميم النظم وتحديد طريقة الحصول على التطبيقاتومرحلة 

الخارجي، أو التطوير الداخلي( هناك أمور كثيرة يج  القيام بها حتى تدخل النظم 

 الجديدة إلى الخدمة الفعلية، وهذه الأمور تشكل مرحلة التطبيق في دورة التطوير.

حتاج النظم إلى المتابعة والتقويم وبعد التطبيق ودخول النظم إلى الخدمة ت

المستمرين لضمان تحقيق النظم لةهداف التنظيمية. وتمثل هذه المتابعة والتقويم 

 مرحلة المراجعة في دورة التطوير.

  ولا : مرحلة التيبي  

تتضمن مرحلة التطبيق عددا من المهام يمكن تقسيمها إلى قسمين أولهما 

 والثاني التركي  والاختبار والتشغيل.الاستعدادات قبل التركي ، 

 الاستعدادات قبل التركي : .1

وتشمل الاستعدادات قبل التركي  إعداد المستخدمين للنظم الجديدة،      

عداد مواقع العمل، وتحويل البيانات.   وتعيين الموظفين الجدد وتدريبهم، وا 
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كيد : يهدف إعداد المستخدمين للنظم الجديدة التأإعداد المستخدمين .أ 

على تحقيق أكبر فائدة ممكنة من استخدام هذه النظم. و يشمل هذا 

الإعداد عدة فئات مثل صانعي القرارات في المستويات المختلفة، 

ذا كانت النظم معدة الاستخدام  والموظفين في مختلف الإدارات. وا 

عملاء المؤسسة ف ن الإعداد يمكن أن يشمل العملاء أيضا. وقد 

امة دورات تدريبية، وقد يقتصر على عرض يتطل  الإعداد إق

مع النظم الجديدة، وتوزيع النشرات الإرشادية. وفي  لطريقة التعامل

حالة شراء البرامج يمكن أن يتضمن السعر قيام الشركة الموردة 

 بالتدري .

عادة تتطل  النظم الجديدة تعيين موظفين جدد  :التعيين والتدري  .  

وتدريبهم. ويتم ذلك في ضوء الخطة التي تدرس عادة في مرحلة 

التصميم. وقد يشمل التعيين مديرة لنظم المعلومات، ومحللي نظم، 

ومبرمجين، ومدخلي بيانات، ويتوقف ذلك على حجم وطبيعة النظم 

 الجديدة.

على مدى إتقان استخدامها، ولذلك ويعتمد نجا  النظم الجديدة      

تتطل  النظم الجديدة عادة نوعا من التدري ، قد يكون إدارية، أو 

فنيا. وقد يتم التدري  في شكل فصول دراسية، وقد يكون على رأس 
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العمل، ويمكن استخدام حزم برمجية جاهزة للتدري  الذاتي. ويمكن 

 واقع العمل. أن تتم بعض أنواا التدري  بعد ترکي  النظم في م

على الرغم من أن نظم الحاس  الآلي قد صغر  إعداد مواقع العمل: .ج 

حجمها، وقلت المساحات التي تشغلها، غير أنه مازالت هناك حاجة 

ذا كانت النظم صغيرة قد  لإعداد وتجهيز مواقع تركي  هذه النظم. وا 

يقتصر الإعداد على إعادة ترتي  الأثاث في بعض الغرف وتحديد 

وضع أجهزة الحاس  الآلي وملحقاتها. أما في حالة النظم أماكن 

الكبيرة ف ن الأمر يحتاج إلى عمل توصيلات مختلفة، وقد يحتاج إلى 

تركي  أجهزة تكييف، وشراء أثاث إضافي. وقد يتطل  الأمر إعداد 

وبناء قواعد أرضية خاصة توضع تحتها التوصيلات المختلفة، وقد 

 خاصة لحماية الأجهزة.تكون هناك حاجة إلى أدوات 

قد توجد بيانات المؤسسة في سجلات ورقية، وقد  تحويل البيانات: .د 

توجد في ملفات وجداول للحاس  الآلي بشكل مختلف عن ملفات 

وجداول النظم الجديدة. في كلا الحالتين لابد من إعداد البيانات 

لابد وتحويلها إلى الشكل الذي يمكن النظم الجديدة من التعامل معها. و 

أن يتم ذلك بدقة قبل بدأ استخدام النظم الجديدة. وقد تستأجر 
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المؤسسة عمالة مؤقتة للقيام بمهمة إدخال البيانات في الجداول 

 الجديدة، وتحويل البيانات من النظم القديمة إلى النظم الجديدة.

 التركي  والاختبار والتشغيل: .2

بعد استكمال الاستعدادات اللازمة لتركي  النظم يتم تركي  الأجهزة ونظم  

جراء الاختبارات اللازمة ثم إدخال النظم الجديدة إلى  الاتصالات والبرامج الجديدة، وا 

 الخدمة الفعلية في المؤسسة. 

 التركي  .أ 

خل يقوم موردو الأجهزة والبرامج عادة بتركيبها في المواقع المحددة لها دا   

المؤسسة. ويج  التنسيق بين تركي  الأجهزة وتركي  خطوط وأجهزة 

 الاتصالات التي قد تقوم بها جهة ثالثة.

هناك عدد من المداخل لتركي  النظم الجديدة، تتضمن المدخل المتوازي،     

والمدخل التدريجي، والمدخل الانتقائي، والمدخل المباشر. ويمكن استخدام 

قت نفسه. وليس هناك مدخل وصحو وأخر وخطأو، أكثر من مدخل في الو 

ولكن المدخل أو المداخل المناسبة تتحدد في ضوء دراسة الظروف الحالية 

 وأخذ عدة عوامل في الاعتبار مثل التكلفة، والفترة الزمنية المناسبة.

يقوم هذا المدخل على تشغيل النظم الجديدة  :مدخل التشغيل المتوازي -

بالتوازي مع النظم القديمة. ويحقق هذا المدخل الأمان في فحص النظم 
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الجديدة. ويقضي هذا المدخل بازدواج العمل، حيث يتم تشغيل كافة الأنشطة 

الجديدة في الوقت نفسه. وتقارن نتائج النظم  على النظم القديمة والنظم

النظم القديمة. وتعتبر النظم القديمة في هذه الحالة نظماً الجديدة مع نتائج 

احتياطية لفترة من الزمن حتى يتم التأكد من استقرار النظم الجديدة. ويلاحظ 

 على هذا المدخل ما يأتي: 

  يفترض هذا المدخل أن هناك نظماً قديمة يج  استبدالها، وهذا

هناك نظم الافتراض ليس صحيحاً في كل الحالات فقد لا تكون 

 جديدة فلا يكون هنماك مجال لإتباا هذا المدخل.

   يتطل  كذلك توافر إمكانية التشغيل المتوازي، وقد لا تتوفر هذه

الإمكانية بسب  ضيق المكان، أو عدم توافر العمالة، أو لوجود 

 وظائف في النظم الجديدة لا يقابلها وظائف في النظم القديمة.

   التكلفة المزدوجة، ولذا ف ن تكلفة هذا إن التشغيل المزدوج يعني

 المدخل أعلى من تكلفة المداخل الأخرى.

   هذا المدخل إذا أمكن تطبيقه ف نه يحقق قدراً كبيراً من الأمان خلال

 عملية الإحلال.

يقوم هذا المدخل على التشغيل التدريجي مدخل التشغيل التدريجي:  -

ف ذا كان هناك تأكد من نجا  لوظائف النظم الجديدة، وظيفة تلمو الأخرى. 
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وظيفة معينة، يبدأ تشغيل وظيفة أخرى. ويلاحظ على هذا المدخل ما 

 يأتي: 

  يفترض هذا المدخل إمكانية تقسيم النظم إلى وظائف يمكن أن تعمل

 كل منها على حدة، وهذا الأمر قد لا يكون ممكناً.

  .تكلفة هذا المدخل أقل من تكلفة التشغيل المتوازي 

  المدخل قدراً من الأمان في عملية الإحلال.يحقق 

يقوم هذا المدخل على انتقاء مواقع تشغيل التجربة  مدخل التشغيل الانتقامي: -

يراعى فيها تمثيل كل وظائف النظم الجديدة. ويتم الانتقاء على أساس 

الوحدات التنظيمية مثل الأقسام أو الإدارات. ويلاحظ على هذا المدخل 

 الآتي: 

  .قد لا تتوافر المواقع التي يمكن أن تمثل كل وظائف النظام 

  قد تكون المواقع التي تمثل النظام كثيرة، ويصع  الاختيار وتفضيل

 بعضها على بعض.

 .يج  تشغيل مواقع التجربة لدورة تشغيلية كاملة على الأقل 

: إذا كان من غير الممكن استخدام أي من المداخل التشغيل المباشر -

السابقة، وبصفة خاصة إذا لم يكن هناك نظام قديم فليس هناك مفر من 
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التشغيل المباشر للنظم الجديدة. ويترت  على هذا المدخل الترق  والحذر 

 لفترة من الزمن حتى يكون هناك تأكد من صلاحية النظم الجديدة.

 الاختبار:   .  

د الاختبار على المدخل أو المداخل التي يتقرر استخدامها في يعتم     

ضوء دراسة الظروف المحيطة بالتركي . وكما سبق ف نه يمكن استخدام أكثر 

من مدخل، فمثلا يمكن انتقاء موقع للتشغيل ليعمل بطريقة متوازية أو متدرجة 

حية من أجل تقليل التكاليف. والهدف الرئيس للاختبار هو التأكد من صلا

النظم الجديدة ودقتها في الوصول إلى النتائج المتوقعة. ويتم الاختبار عادة 

بمحاكاة البيئة الفعلية التي ستعمل فيها النظم بقدر الإمكان. ويتحقق الهدف 

الرئيس للاختبار إذا عبر المستخدمون عن اعتقادهم ب مكانية استخدام هذه 

ية تشغيل النظم، وأمكن التأكد من النظم، وعبر المشغلون عن اعتقادهم ب مكان

جودة النظم واتفاقها مع المعايير المتعارف عليها، وبصفة خاصة أن هذه 

التكامل في أدائها. ويج  إعطاء عناية خاصة للتأكد من أن  النظم تحقق

 البيانات الحقيقية للمؤسسة لن تتأثر بسب  إجراء الاختبارات المختلفة.

 العديد من الأمور منها:ويج  أن تتضمن الاختبارات 
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  اختبار كل برنامج على حدة. ويمكن أن يتم ذلك ب عداد بيانات

للاختبار تضمن تشغيل جميع وظائف البرنامج. ويمكن إعداد بيانات 

 2غير عادية لتحديد كيفية تعامل البرنامج مع الأخطاء. 

   اختبار البرامج بعضها مع بعض، فعادة تكون مدخلات برنامج عبارة

مخرجات برنامج آخر، فيج  التحقق من التكامل والتناسق بين عن 

 البرامج كلها. 

   اختبار الحجم للتأكد من إمكانية تعامل النظم مع كم كبير من

 البيانات في ظروف التشغيل العادية. 

   التأكد من وجود التحكم والرقابة المناسبة على البرامج والأجهزة

 وخاصة في المواقع البعيدة. 

 كد من وجود الرقابة المناسبة على الأمور الحساسة في النظم.التأ 

 إدخال النظم الجديد  إلى الخدمة: . ج

بعد إجراء كافة الاختبارات، والتأكد من نتائجها، تدخل النظم الجديدة        

إلى الخدمة الفعلية، وتحل محل النظم القديمة، إذا كان هناك مثل هذه النظم. 

وتبدأ النظم الجديدة في التشغيل الكامل بكل أجزائها ويتوقف استخدام النظم 

لاختبار. ولا تنتهي دورة القديمة، وذلك بعد اكتمال التدري ، والتركي ، وا



 
156 

التطوير عند هذه النقطة، فالتطوير عملية مستمرة، فلابد من المتابعة 

 الدوري. والمراجعة والتقويم

 ثاني ا: مرحلة المتابعة

إن المراجعة الدورية للنظم أصبحت ضرورة ملحة في الوقت الحالي أكثر من  

لحاحها مع  أي وقت مضي. وستظل هذه الضرورة قائمة وسوف تزداد أهميتها وا 

 مرور الوقت وذلك لةسبا  الآتية: 

  التغير التقني السريع في كل المجالات، وبصفة خاصة في مجال

من تغيرات مستمرة في بيئة  تقنيات المعلومات، وما يرتبط بذلك

 العمل. 

   تزايد إمكانية وصول المؤسسات إلى المعلومات، وأثر ذلك على

المنافسة التي تتزايد يوما بعد يوم في جميع أنحاء العالم. وقد يؤدي 

التأخر أو التخلف في أسالي  الحصول على المعلومات إلى موت 

 المؤسسة. 

 ل تقنيات المعلومات.التقادم التقني السريع وخاصة في مجا 

  إن تأخير المراجعة الدورية وعدم القيام بما تستوجبه هذه المراجعة قد

ت  يحتم إعادة صياغة النظم بصورة جذرية وليست هامشية، ويتر 
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ضياا للفرص. فالمراجعة المستمرة على ذلك ضياا للوقت والمال، و 

 للنظم تمكن من التطوير في الوقت المناس  قبل فوات الأوان.

وتشمل المراجعة كل أجزاء النظم للتأكد من جودة الأداء ومناسبته لاحتياجات 

العمل. ويج  أن تتم المراجعة كل ستة أشهر أو سنة على الأكثر وتشمل أجهزة 

الحاس  الآلي وملحقاتها، والبرامج، وقواعد البيانات، والاتصالات، والأفراد، 

 والإجراءات

: يج  تقويم قدرات وطاقات أجهزة قاتهامراجعة  جهز  الحاس  الآلي وملح .1

الحاس  الآلي على المعالجة وما يرتبط بها من عمليات، ويتم التقويم على 

أساس الإمكانات والطاقات الحالية والمستقبلية، لتحديد احتياجات التحديث 

 المطلوبة ويتضمن التقويم جوان  متعددة منها:

ت المقروءة إلى أدوات الإدخال التي تمكن من تحويل البيانا .أ 

الحاس ، وما تتضمنه هذه الأدوات من ماسحات ضوئية، وحبر 

 ممغنط، ونهايات طرفية، وأقلام ضوئية ... الخ. 

وسائط التخزين، حيث يج  تقويم أنواعها، وطاقاتها، وسرعاتها   .  

 لتحديد الحاجات الحالية والمستقبلية.
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والشاشات وما أدوات المخرجات، مثل الطابعات، وأجهزة الرسم،  .ج 

شابه ذلك. وتحديد مدى مناسبتها لتلبية الاحتياجات الحالية 

 والمستقبلية.

تتوقف الاستفادة من الحاس  الآلي على  مراجعة البرامج ونظم التشغيل: .2

جودة البرامج ونظم التشغيل وخلوها من المشاكل. ونظرا للتطور المستمر في 

نظم التشغيل، وما تأتي بها الإصدارات الجديدة من مزايا تشغيلية، ف نه يج  

  تقويم هذه النظم لتحديد مدى الحاجة إلى التحديث.

التطبيقية من حيث الوظائف التي تؤديها، كما يج  تقويم جودة البرامج     

والاستعلامات والتقارير التي تنتجها، والمشاكل التي قد يواجهها المستخدم، 

ومدى تحقيق الرقابة وأمن المعلومات، ومدى تلبية هذه البرامج التطبيقية 

 للمتطلبات الحالية والمستقبلية للمؤسسة.

لبيانات من حيث طاقتها يج  تقويم قواعد امراجعة قواعد البيانات:  .3

وكفاءتها. وتقاس طاقة قاعدة البيانات عادة بنسبة المساحة المستغلة من 

طاقة القاعدة، ف ذا كانت النسبة المستخدمة من طاقة قاعدة البيانات حاليا 

 .3۱۷ف ن هناك طاقة متاحة للاحتياجات المستقبلية قدرها  %۱۷

زين واسترجاا البيانات في ظل وتقاس كفاءة قواعد البيانات بسرعة تخ     

 حجم معين من العمل، أي في ظل الطاقة المستغلة من القاعدة. ويقاس زمن
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الاستجابة بالثانية، ف ذا زاد هذا الزمن عن عشر ثوان في حالة الاستخدام 

ف نه يؤدي إلى تأخير العمل. وقد يتطل  تحسين الكفاءة ، on-lineالفوري 

إجراء تعديلات في تركيبة البيانات في القاعدة، والنظر في سرعة وسائل 

 الاتصالات ونقل البيانات. 

أصبح لوسائل وأدوات الاتصال الإلكتروني  مراجعة وسامل و دوات الاتصال: .4

هذه الأهمية مع توسع أهمية كبيرة في الوقت الحالي، والمتوقع أن تزيد 

المؤسسات في استخدام هذه الوسائل، ومع التقدم التقني السريع في هذا 

المجال، وانتشار استخدام الشبكات بأحجامها المختلفة وعلى رأسها شبكة 

إنترنت، وما يصاح  ذلك من انخفاض في تكاليف الاتصال، وزيادة طاقة 

 الاتصال ونقل البيانات وتبادل المعلومات.

وتهدف مراجعة وسائل وأدوات الاتصال المستخدمة حاليا إلى تتبع       

وتقويم البرامج والأجهزة المستخدمة وتحديد مدى مناسبتها لاحتياجات 

 المؤسسة في ظل التطورات المحيطة بها.

مراجعة الأفراد المختصين بنظم المعلومات في المؤسسة  مراجعة الأفراد: .5

ها ومرتباتها والبرامج التدريبية، ومدى توفر تتضمن مراجعة الوظائف وتوصيف

 .العدد والمهارات المطلوبة لتلبية الاحتياجات الحالية والمستقبلية
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تتضمن الإجراءات المطلوبة كل ما يتعلق بتشغيل الآلات  مراجعة الإجرايات: .6

دارة قواعد البيانات، وأمن  والمعدات، ونظم الاتصالات، والبرامج التطبيقية، وا 

مات، وعمل النسخ الاحتياطية من البيانات، وما يتبع في حالة المعلو 

الكوارث. وعادة تكون هذه الإجراءات مكتوبة وموثقة، ويج  تحديثها مع 

 إدخال أي تعديلات عليها.

وتهدف مراجعة الإجراءات إلى التأكد من مناسبتها لانسيا  العمل       

لمعدات والبرامج الموجودة. وتأمينه. كما تهدف إلى التأكد من شمولها لكل ا

 وكذلك تحديث وثائق الإجراءات وفق آخر التعديلات.
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  نظم المعلومات التسويقية: التاسعالفصل 

 مقدمة

يج  على كل مؤسسة تنظيم كيفية تدفق المعلوممات التسمويقية لممدراء التسمويق 

تلبممممي  هممممذه فيهمممما ودراسممممة حاجيمممماتهم منهمممما ،ولممممذلك تصمممممم الأنظمممممة المناسممممبة  التممممي 

الاحتياجات ، وذلك  على اعتبار أن العملية التسويقية تعتمد اعتمادا كبيرا علمى جممع 

البيانممممات  مممممن البيئتممممين الخارجيممممة و الداخليممممة، والعمممممل علممممى معالجتهمممما لاسممممتخلاص 

 النتائج المطلوبة.

  ولا : تعريف نظم المعلومات التسويقية

واسترجاا البيانات التي تم  خزنتهي الأنظمة التي تختص بتشغيل، تحليل، 

جمعها من مصادرها الأولية والثانوية بهدف تزويد المستويات الإدارية المختلفة بما 

 يحتاجونه من معلومات وبكفاءة عالية.

نظم المعلومات التسويقية تعريف ل وقد تطرق العديد من الكتا  والباحثين 

 ويمكن حصر أهمها في:بشكل أو بمخر، 

  الآلات المستخدمة لضمان المرك  بين المتخصصين و  التفاعل تتضمن

الداخلية  جمع، تحليل و تدفق المعلومات التسويقية من المصادر

 .والخارجية واللازمة لاتخاذ القرارات التسويقية تحت الظروف المختلفة
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  آلات  طرائق و  ،آخرون بأنها :وبنية  منظمة، مكونة  من أفرادكما عرفها

ات  الموثقة من  سيل  متواصل  من  المعلومتهدف  إلى  إنتاج 

 .اذ القراراتية استخدامها  في إتخخارجية، بغمصادر داخلية  و 

   العاملين بالمنظمة لجمع وتحليل مجموعة الجهود المشتركة بين جميع

تصنيف ونشر المعلومات الخاصة باتخاذ القرارات الخاصة و 

 .التسويقية وتحسينهابالتخطيط، التنفيذ، التوجيه والرقابة 

   تحليل البيانات عملية مستمرة ومنظمة لجمع وتسجيل وتبوي  وحفظ و

الماضية والحالية والمستقبلية المتعلقة بأعمال المنشاة والعناصر المؤثرة 

فيها، والعمل على استرجاعها للحصول على المعلومات اللازمة لاتخاذ 

بين، وبما يحقق أهداف القرارات التسويقية في الوقت وبالشكل المناس

 .المنشاة 

    أداة فعالة في مجال التسويق للمساعدة على سرعة اتخاذ القرارات

والتي تكون أكثر  ،لات التسويقية المختلفةومواجهة التحديات والمشك

دقة عندما تتخذ في ضوء توافر المعلومات المناسبة التي تقدمها هذه 

 .النظم

تطيع القول بأن نظم المعلومات التسويقية ومن خلال التعريفات السابقة  نس

 ماهي إلا تطبيق لمفهوم النظم في مجال المعلومات ، حيث تعمل على:
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  ولين من المعلومات، ووضع الخطط دراسة وتحليل حاجات المسؤ

 المنهجيات المناسبة لإدارة المعلومات اللازمة.و 

 المعلومات لاستخدامها عند الحاجةالاحتفاظ ب. 

 المعلومات من مصادرها الداخلية وكذا تحليل  ،جمع، معالجة ،مينتأ

 الخارجية بشكل منتظم.و 

   يصال المعلومات إلى السما باستخدام الطرق العلمية في معالجة، وا 

 المسئولين المعنيين بها.

  تمثل حلقة وصل بين قسم التسويق والأقسام الأخرى من خلال تبادل

 المعلومات مع هذه الأخيرة.

  نشأ  نظم المعلومات التسويقية ثاني ا:

يتميز عالمنا المعاصر بدرجة عالية من التطور العلمي التفوق التكنولوجي ، 

لتي شملت مختلف مجالات  الحياة، ويرجع ذلك العديد من التغيرات والتطورات ا

، والتي يمكن اعتبارها بمثابة ثورات ساهمت بدور إيجابي وقطاعات العمل والإنتاج

، وعليه فقد مر العالم لعلمية والتكنولوجية على حد سواءتلك التطورات افي إحداث 

 بأربع ثورات متتالية يمكن توضيحها على النحو التالي :
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، شمل لكثير من الظواهر المحيطة بهثورة المعرفة: حقق معها الإنسان فهما أ .1

وبالتالي جعلته أكثر قدرة على استثمار تلك الظواهر في تحقيق مستويات 

 مرتفعة من الرفاهية والتقدم .

ولقد تم من خلالها تحقيق مستوى رفيع من الكفاءة الإنتاجية ثورة تكنولوجية:  .2

 في مختلف ميادين الإنتاج الاقتصادي.

ولقد تم من خلالها تحقيق حالة من الترابط والتفاعل ثورة الاتصالات:  .3

اق، وتوفير المناخ الإيجابي المستمر بين أجزاء العالم، وبالتالي اتساا الأسو 

 .لمناس  للاستثمار وتبادل المنافعا

وأمكن بفضل أساليبها المتطورة تجميع وتصنيف وتحليل، ثورة المعلومات:  .4

 تخزين واسترجاا المعلومات من خلال نظم المعلومات التي تم تعريفها سابقا.

 خصامص نظم المعلومات التسويقية ثالث ا:

المعلومات الصحيحة إلى مجموا  وذلك إن تكون نس  الصحة والدقة: .1

المعلومات يج  أن تصمم بشكل يشمل كل البيانات المتاحة خلال فترة 

الى درجة الخلو من الخطا  زمنية معينة عالية، كما ان هذا الشرط يشير

فصحة المعلومات ودقتها تعتبر امرا ضروريا لطالبيها ولكن مع التوفيق 

 بينها وبين السرعة .
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المعلومات لمتخذ القرار في الوقت وذلك أن تصل  :التوقيت السليم .2

 المناس .

وذلك أن تحتوي على كافة المعلومات الأساسية واللازمة  :الشمول .3

جوان  المشكلة عند  للموضوا حتى يستطيع طال  المعلومة الإلمام بكل

 قيامه بحلها.

: وذلك أن تكون المعلومات ملائمة للمستوى الإداري ولمتخذ الملايمة .4

 القرار.

وتعني قابلية المعلومة على التكيف للاستخدام بأكثر من وقت : المرونة .5

 وأكثر من مستخدم لها.

لا :  الهدف .6 يج  أن يكون هناك هدف معين من وجود هذه المعلومات وا 

 أصبحت مجرد بيانات عشوائية ليس من وراء توفيرها فائدة . 

ظام من الغموض وهو يعني خلو المعلومات التي يوفرها الن: الوضو  .7

 لمستخدميها حتى يسهل فهمها وبالتالي استخدامها.

ويقصد بها الموضوعية في إعداد المعلومات بحيث لا يكون : عدم التحيز .8

هناك تحريف أو تغيير لها بغرض التأثير على المستخدم للوصول إلى 

 نتيجة معينة.
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لحاصلة والمقصود بها أن تعكس المعلومات التطورات الحديثة ا :الحداثة .9

 .وصفا لكل جديد في المجال العلمي داخل المنظمة وخارجها ،وان تكون

ويعني تطابق المعلومات عن شيء ما من جميع عدم التضار :  .11

 المصادر المختلفة التي يتم استقاء هذه المعلومات منها.

 رابع ا:  همية نظم المعلومات التسويقية:

البيانات والمعلومات في الوقت تظهر أهمية النظام من خلال عمله، وتوفيره 

 المناس ، و بالجودة العالية، وتتجلى أهميته في العناصر التالية:

كممما  يعمممل علممى جمممع وتحليممل المعلومممات المسمماهمة فممي اتخمماذ القممرارات، -

إن لمممه أثمممر كبيمممر علمممى الأهمممداف المطلمممو  تحقيقهممما للوصمممول إلمممى أحسمممن 

 لأنشطة التسويقية.النتائج ،في التخطيط ،التنفيذ و الرقابة على ا

كمممممما يتميمممممز النظمممممام بمممممالنظرة الشممممماملة لأعممممممال المؤسسمممممة ولممممميس كمممممأجزاء  -

 منفصمملة، حيممث يممربط بممين سياسممات المنظمممة الخاصممة بالإنتمماج، التمويممل

 ،التخزين والسياسات التسويقية وتحليلها بشكل متكامل. ،الشراء

وبالتمالي  زيادة المنافسة ممن مجمرد منافسمة سمعريه إلمى التشمكيل والتنويمع ، -

زيادة الحاجة إلى دراسمة المسمتهلكين ممن جهمة ،وفعاليمة البمرامج التسمويقية 

 الموجهة إليهم من جهة أخرى.
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يمكممن مممن اسممتخراج كممم كبيممر مممن المعلومممات بشممكل تلقممائي يسمماعد علممى  -

رى ،كممما يقلممل إلممى حممد كبيممر حسمما  جممدوى كممل الأنشممطة التسممويقية الأخ

 المنشاة . من تخزين المعلومات المستخدمة في

إمكانيممممة تعممممديل المعلومممممات دون جهممممد مممممن خمممملال نظممممام الحاسمممم  الآلممممي  -

والإجابممممة علممممى أي أسممممئلة متعلقممممة :بممممالعملاء ،السمممملع ،الأسممممواق ،منممممدوبي 

المبيعات ،......الخ بشكل فوري ، كمما تسمتخدم فمي تحليمل نتمائج النشماط 

 اليومي وتقييم كفاءة السياسات التسويقية.

 .ر أكثر دقة وبشكل ارخصأكثر تفصيلا وتقاريالحصول على معلومات  -

إيجاد طريقة منظمة للاختيار بين البدائل المتاحة فمي الخطمط المعروضمة  -

 والعمل على اختبارها .

ين نظرا لجملة العشر تسويقية تزداد في القرن الواحد و كما أن أهمية المعلومات ال

 من الأسبا ، منها:

  عالية من التعقيد والاتساا الأنشطة التسويقية أصبحت تتسم بدرجة

،وأصبح من الضروري الإلمام بكل شيء عن محددات سلوك المستهلك 

ترغ  في  وأنماطه الشرائية ،حيث لم يعد قرار الإنتاج يتم بناء على ما

إنتاجه المنظمة بل بناء على ما تحتاجه السوق وما يسمح به الوضع 

 التنافسي .
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  المواد الخام مما يعني حتمية العجز في الطاقة المتاحة وغيرها من

 الاستخدام الأمثل لموارد المنظمة و قوتها العاملة .

  انفجار المعلومات ،حيث أصبحنا نعيش في ثورة المعلومات وكل منظمة

لديها أكثر من مصدر للمعلومات ،ولكن المشكلة تكمن في كيفية 

ارة استخدامها ،وكيفية إدارتها ومع ظهور وتطور الحواسي  أصبح للإد

وسيلة سريعة و غير مكلفة لتشغيل وتحليل كميات هائلة من البيانات 

 التسويقية وتوفير المعلومات الضرورية لاتخاذ القرارات .

 مجالات استخدام نظم المعلومات التسويقيةخامس ا: 

 لاث مجالات رئيسية، وذلك كما يلي:يمكن تصنيفها إلى ث

 المجال الوظيفي للإدار  التسويقية: .1

في هذا المجال تستخدم المعلومات في إنجاز وظائف التخطيط، التنظيم و  

اج للمعلومات عن البيئة فبالنسبة للتخطيط التسويقي فان الإدارة تحت الرقابة. 

كالظروف السياسية ،الحكومية ، المعلومات المرتبطة بالسياسات المالية  :الخارجية

التخطيط و كذا الاتجاهات الاقتصادية والتي تؤثر في التنبؤ بالمبيعات و قرارات 

 ،......الخ .
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أما بالنسبة للتنظيم الخاص ب دارة التسويق فان المعلومات تؤثر عليه ليس 

فقط من خلال نوعها فحس  ،بل أيضا من خلال الأسلو  المستخدم في تصميم 

 ع الهيكل التنظيمي .نظمها ،حيث لابد أن تتفق م

المعلومات المطلوبة لها  تختلف عن  وبخصوص وظيفة الرقابة نجد أن

هتم الأولى بما المعلومات  اللازمة للتخطيط من حيث النوا والخصائص ،حيث ت

اتجاهاته ،وهي في الأصل تعنى بمقارنة النتائج بمستوى الأداء يحدث في الماضي و 

المخطط  وكذا اتخاذ الإجراءات التصحيحية ،وعليه ف ن مثل هذه الأمور لا يمكن 

م دون توفر معلومات تتناس  وطبيعة الوظيفة الرقابية ،إذ أن الأداء الفعلي لا أن تت

يمكن مقارنته بالمخطط إلا إذا توفرت المعلومات المطلوبة والتي تعكس مدى التقدم 

 في التنفيذ.

 م القرار:نظم دع .2

ظهرت في بداية السبعينات هذه النظم الجديدة التي أطلق عليها )نظام أو 

القرار ( ،وهي ليس مرادفا لنظم المعلومات الإدارية أو نظم المعلومات نظم دعم 

 يلي : وقد تم تعريفها كما التسويقية وليست بديلا أو منافسا لها ،

و  هي و نظم يستخدمها رجال التسويق لتدعيم  Patris vasavonaحس  و 

تسمح  كما القرارات ،حيث تقوم بجمع وتفسير المعلومات  بغرض اتخاذ القرار،
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بالاتصال المباشر ببعض قواعد البيانات ونتائج التحليل لها ،تتكون من الحاسو  

 .وانات ،قاعدة نماذج وقاعدة برامج ،شبكة اتصالات ،قاعدة بي

 كما تم تعريفها بأنها و مجموعة من الأدوات والسياسات والأسالي  الاحصائية

غرض معاونة المديرين في اتخاذ المستخدمة في تحليل البيانات التي يتم استخدامها ب

 و.القرارات

وعليه يمكن القول أن هذه النظم تقوم بتوفير المعلومات من مصادر مختلفة 

وهي نظم مساعدة وليست  ،لغرض اتخاذ قرارات محدودة وعاجلةباستخدام الحاسو  

ة الخاصة بديلة مهمتها توفير المعلومات من خلال عمليات البحث والتحليل المختلف

 ملية اتخاذ القرارات.بع

 المجال )البعد( الهرمي للإدار  التسويقية .3

وعلى  Tony Albertoلقد اتفق كل من الدكتورو عبد السلام أبو قحفو وو

اختلاف المعلومات من حيث خصائصها، مصادرها وكذا حداثتها باختلاف 

 المستويات الإدارية ،ويمكن توضيح ذلك من خلال الجدول التالي :
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 التسويق إدارة في الإداري بالمستوى وعلاقتها المعلومات خصائص2 رقم جدول

 المستوى    الإداري خصائص المعلومات

الإدارة  \الإدارة التنظيمية 

الوسطى مثل )رئيس قسم 

التغليف ،رئيس قسم المبيعات 

)....، 

الإدارة العليا )مثل رئيس 

مديري  القطاع التجاري،

 العموم بإدارة التسويق،...(

ًمصادر المعلومات

 المجال

 مستوى التلخيص

 النطاق الزمني 

 الحداثة

 درجة الدقة المطلوبة

 الطلب على المعلومات

 داخلية في معظمها -

 محدودا و ضيق  -

 تفصيلية   -

 تاريخية  -

 حديثة جدا -

 عالية -

 متكرر -

 خارجية -

 واسع  -

 ملخصة  -

 مستقبلية  -

 متقادمة نسبيا  -

 منخفضة  -

 غير متكرر -

 

 سادس ا: عناصر نظم المعلومات التسويقية 

، ف ن لتسويقية أحد فروا الأنظمة الإداريةانطلاقا من مبدأ أن نظم المعلومات ا

 :عناصرها هي نفسها العناصر السابق ذكرها وفيما يلي عرض مفصل لها
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البيانات التي تستخدم لتوليد المعلومات، وهي عبارة عن تتمثل في  :المدخلات .1

حقائق أو مواصفات تصف أحداثا أو وقائع معينة، ويتم أخذها بصورة 

 منتظمة أو غير منتظمة عن كل من:

والمتمثلة في البيانات التي يتم الحصول  البيئة التسويقية الداخلية: .أ 

–ات المالية عليها من أنظمة المعلومات الفرعية مثل :نظم معلوم

بالإضافة إلى بيانات عن  ....الخ.-الأفراد -نظم معلومات الإنتاج

 التسويق ،برامجه ،.....الخ . استراتيجية ،:التخزين

والمعلومات المتعلقة وتتمثل في البيانات  البيئة التسويقية الخارجية: .  

أذواقهم ،  ،يث تواجدهم الجغرافي، احتياجاتهممن ح ،بالمستهلكين

الاتحادات  ،يانات عن المؤسسات المنافسة، وكذلك بقدراتهم الشرائية

 ،الجمعيات،.....الخ .

وهي الأنشطة التي ينجزها نظام المعلومات  عملية المعالجة )التشغيل(: .2

التسويقية ، بهدف تحويل المدخلات )البيانات( إلى مخرجات )معلومات( 

تح ملفات لكل موضوا تسويقي داخل باستخدام الحاس  الآلي ،حيث يتم ف

 عمليات التشغيل من خلال الشبكة ، ويمكن إجمال هذه الأنشطة فيما يلي :
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ومعناه تجميع البيانات من مصادرها الداخلية  تحصيل البيانات: .أ 

والخارجية، إذ يج  اعتماد الموضوعية عند القيام بذلك وذلك من 

 خلال معرفة:

 لوبة.أنواا البيانات التسويقية المط 

  . الهدف من تجميعها 

  .مصادرها 

 أفضل أسلو  يمكن اعتماده فيها. 

يقصد بها إختيار مفردات البيانات الضرورية و المفيدة  :التصفية .  

فقط ،لضمان شمولية المخرجات النهائية  على المعلومات ذات 

 العلاقة بالموقف موضوا القرار.

 الفهرسة : وهي تشمل عمليتين هما : .ج 

 ت البيانات وتقسيمها إلى الذي يعني تحديد مفردا:  التصنيف

 .مجموعات

  من : ويعني ترميز مفردات البيانات التي تم تصنيفها الترتي

 ، أي باستخدام الإعداد .خلال إعطاء رموز معينة مختصرة

بعد تحول البيانات إلى معلومات بعد استكمال  إعداد التقارير: .د 

الخطوات المذكورة ، يتم عرضها في صورة تقارير تأخذ أشكالا 
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مختلفة )جداول ، مخططات ،خرائط ، معادلات...الخ( ، وقد تكون 

 دورية منتظمة أو تنبؤ بالمستقبل ،...الخ.

ت يتم تخزين هذه التقارير التي تضم المعلومات في ملفا التخزين: .ه 

، وذلك لتلبية الحاجة إليها في يطلق عليها وقاعدة المعلومات و

اجة  المستقبل ، وقد يستمر التخزين لفترات زمنية طويلة حس  الح

 .إليها أو تعديل البعض الأخر

يتم من خلال إضافة معلومات جديدة لم تكن موجودة  التحديث:  .و 

و سابقا، أو حذف أخرى كانت موجودة وانتهت الحاجة إليها، أ

 تعديل البعض الأخر.

تتم الاستفادة من المعلومات المخزنة التي  استرجاا المعلومات:  .ز 

سبقت الإشارة إليها عند ظهور الحاجة لها مجددا من قبل الجهات 

المستفيدة، و ذلك من خلال استرجاعها وفق أسالي  و آليات 

 معينة. 

ها ، والتي تكون وهي عبارة عن  نتائج البيانات التي تمت معالجت :المخرجات .3

في شكل قابل للاستخدام المباشر في الوقت المناس  ، و تتمثل نتائج نظم 

الإستراتيجية التي تستخدم في سويقية في المعلومات التكتيكية و المعلومات الت

 .من قبل مختلف المستويات الإداريةإعداد التقارير و اتخاذ القرارات 
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من خلاله قياس مخرجات نظم  هي العنصر الذي يتم :التغذية العكسية .4

المعلومات التسويقية ، وفق معايير محددة ، وذلك للتأكد من أن المخرجات 

هي  لمطلوبة ،قصد تحديد الانحرافات وتصحيحها ، كانت وفق الأهداف ا

، العمليات التي ينقلها مندوبي ذ عدة  أشكال  منها : بحوث السوقتأخ

قارير( ،...الخ.كما يمكن الحصول المبيعات عبر الاتصالات الرسمية )الت

على المعلومات عن طريق : الملاحظة ، العملاء ، الأسواق ، الإطلاا على 

 الإحصائيات و المراجع التي تتعلق بطبيعة عمل المؤسسة .

كما تجدر بنا الإشارة إلى توضيح الفرق بين البيانات والمعلومات ، فبالرغم 

ك اختلافا كبيرا بينهما بينها و في العتاصر من استخدامهما كمترادفين إلا أن هنا

 التالية 

  البيانممات هممي حقممائق غيممر منظمممة تمثممل المممدخلات الخاصممة بالمعلومممات )أي

أنهمما المممادة الخممام التممي يممتم تشممغيلها مممن اجممل إنتمماج المعلومممات ( بينممما الثانيممة 

 فهي مخرجات عمليات التشغيل التي تتم على البيانات .

 تسممجيلها فممي فتممرات سممابقة خاصممة ب حممداث تمممت أو سممتتم  البيانممات حقممائق تممم

لاحقمما )منفصمملة وغيممر محممدودة العممدد ( ، بينممما المعلومممات لهمما معنممى بالنسممبة 

 لمستقبلها .

 .البيانات غير محدودة المصادر بينما المعلومات مصادرها محدودة 
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  البيانمممات ذات طبيعمممة عاممممة، تسمممتخدم لأكثمممر ممممن غمممرض، وعلمممى العكمممس نجمممد

 مات ذات صفة خاصة بالمشكلة أو الموقف المعين المراد البحث عنه.المعلو 

  البيانات ذات تكلفة اقل من تكلفة الوصول إلى المعلومات، وذلمك أنهما لا تجمر
 أي عمليات أو معالجات عليها 

 سابع ا: مكونات نظم المعلومات التسويقية:

على مفهوم نظرية المقصود بالمكونات ، الأنظمة الفرعية المكونة لها اعتمادا 

النظام الذي بقضي ب مكانية تجزئة النظام الواحد إلى عدد من الأنظمة الفرعية 

 المتكاملة ، وعليه يمكن حصرها فيما يلي :

 نظم الاستخبارات التسويقية : .1

 وضعت لها العديد من التعاريف نذكر منها :

صول الإجراءات التي تساعد مدير التسويق في الحمجموعة من المصادر و  -

على المعلومات التي تتعلق بالتطور أو التغير الذي يحدث في البيئة 

 .الخارجية للنشاط

العمليات التي تتدفق من البيئة الخارجية للمشروا إلى داخله إذا كانت متعلقة  -

التي تؤثر وتتأثر بالجوان  التسويقية الخاصة يئة الخاصة بالمشروا و بالب

السريعة عن التطورات الحاصلة ت الفورية و وهي تركز على البيانابمنتجاته ، 
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منافذ التوزيع –المنافسون  –في البيئة الخارجية ، وأهم مصادرها : الموردون 

 ....الخ–

والحقائق الخاصة بالإجابة على الأسئلة المحددة والمتعلقة بالأحداث الحاصلة  -

تصال في البيئة ،بمعنى آخر هي الوسيلة الأساسية التي تمكن الإدارة من الا

 .الدائم والمنتظم بأحداث السوق 

النظم التي تهتم بصفة أساسية بنقل المعلومات إلى المدير لتحذيره من أي  -

 .تطورات جديدة في السوق

ومن خلال ما سبق ذكره من تعريفات يمكن القول أن نظم الاستخبارات 

بالتطورات ، المتعلقة تقوم بتحديد المعلومات الضرورية التسويقية هي الأداة التي

، وتقدمها إلى مدراء التسويق بشكل يقية الداخلية والخارجيةالحاصلة في البيئة التسو 

 . سويقية القصيرة أو الطويلة الأمديحفزهم على تعديل الخطط أو البرامج الت

نظام في توفير المعلومات السريعة، عن تحركات ونظرا لأهمية هذا ال

السعي الجاد ..لذلك ف ن على إدارة التسويق احتياجات المستهلكين ،..المنافسين و 

 ، وذلك من خلال العديد من الإجراءات :وراء تعزيز كفاءة وفعالية هذا الأخير

  العمل غلى تنمية دور الممثلين التجاريين للمؤسسة في جمع و تحصيل

 المعلومات .

 عداد التقارير بناء غلى ذلكوضع برام  .ج للزيارات للمتعاملين مع الشركة، وا 
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 ول إجراء اجتماعات مع قوى البيع، قصد توليد أكبر عدد ممكن من الأفكار ح

يجاد الحلول لها.المشاكل التي تواجه العملاء و   ا 

 نظام البحوث التسويقية .2

وهذا النظام حظي باهتمام كبير أكثر من غيره ،وذلك لأنه عادة ما بنظر إليه 

ى المنظمة نظام المعلومات بنظرة أضيق من البحوث الأخرى ، عندما لا تتوفر لد

 التسويقية ،وقد أعطيت له عدة تعاريف نذكر منها :

جمع ، تسجيل وتحليل كافة المعلومات والحقائق عن مشاكل متعلقة بتسويق  -

السلع و الخدمات من المنتج إلى المستهلك ،بغرض إنارة الطريق أمام 

 .المسؤولين في الإدارة لاتخاذ قرار معين 

المتضمن جمع، تسجيل وتحليل البيانات عن المشاكل النشاط المنظم،  -

 .المتعلقة بتسويق السلع والخدمات

ة من مصادرها الأساسية وكافة الأنشطة الهادفة إلى جمع البيانات المطلوب -

 .تقديم التقرير النهائيوتحليلها بأنس  الأسالي  و 

البيانات النظم التي تتضمن استخدام المنهج العلمي في التفكير، وجمع  -

وتحليلها واستخلاص النتائج منها بغية المساعدة في اتخاذ القرارات أو وضع 

 .الخطط
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التغيير الشامل الذي يحتوي كل فعاليات الأبحاث المتعلقة ب دارة العمل  -

 .التسويقي

تجميع وتسجيل وتحليل الحقائق حول المشكلات التي تتعلق بتحويل السلع  -

 .هلك النهائيوالخدمات من المنتج إلى المست

وعليه يمكن القول بأن بحوث التسويق هي كافة الإجراءات الهادفة إلى جمع 

وتحليل المعلومات بغرض حل مشاكل معينة أو استغلال الفرص وفق نشاط مخطط  

محاور  3وهي تتضمن  ومنظم ، يكفل التعامل الفعال مع تلك المشاكل أو الفرص ،

 أساسية هي : 

 ا  التي أدت إلى حدوثها .تعريف المشكلة و الأسب 

 .تحديد أسلو  أو طريقة جمع المعلومات من المصادر الأساسية 

  تحليل البيانات و استخلاص النتائج التي تم التوصل إليها، وعرضها من

 خلال كتابة تقارير

 نذكر  منها:أنواعا كثيرة من بحوث التسويق  و النجاروقد سرد و 

يانات عن طريق ملاحظة ة جمع الب: تقوم على فكر البحوث الاستطلاعية .أ 

المجموعات ذات العلاقة، أي عملية استطلاا آرائهم الأشخاص، و 

 وملاحظاتهم في الموضوا الذي يجري البحث عنه.
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الخاصة وهي التي تهدف إلى وصف الخصائص  :البحوث الوصفية .  

إجراؤها عند ظهور الحاجة إلى ، ويتم ل متابعة الأداء والرقابةبالمجتمع مث

، وظائفهم ، أعمارهم لمسوحات المتعلقة بثقافة العملاءوهي تعتمد على ا ،ذلك

 .، عاداتهم وتقاليدهم ، .......الخ

البحوث التجريبية:وهي دراسات من خلالها يتم اختبار العلاقة بين مختلف   .ج 

ثبات أنها سب  ونتيجة ، وتختلف عن البحوث الأخرى بسب   المتغيرات  وا 

 يطرة عليها بالتجربة.أن متغيراتها يمكن الس

دف إلى قياس الجدوى الاجتماعية وهي التي تهالبحوث التقييمية:  .د 

 الاقتصادية لةنشطة المختلفة ، وكذا نتائج إنجاز عمل المنظمات .و 

بحوث ين نظم المعلومات التسويقية و وهناك مجموعة من الفروق الجوهرية ب

 التسويق، يمكن توضيحها من خلال الجدول التالي:

 التسويق وبحوث التسويقية المعلومات نظم بين الفرق3  رقم جدول

 نظم المعلومات التسويقية بحوث التسويق

 .تركز على المعلومات الخارجية 

 

 .تهتم بحل المشاكل التسويقية 

 .تتم بشكل متقطع كمشاريع محددة 

 . تميل إلى التركيز على الماضي 

  استعمال الكمبيوتر ليس ضروري 

  تتعامل مع المعلومات الداخلية و

 الخارجية.

 . تهتم بمنع حدوث المشاكل وحلها 

  تتم بصفة مستمرة 

  . تهتم بالمستقبل 

  .. تستند إلى نظام الحاسب الآلي 
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 نظم المعلومات التسويقية بحوث التسويق

  أحد مصادر نظم المعلومات التسويقية

. 

 .تستعمل منذ سبعين سنة 

   يعالج الجوانب التسويقية وغير

 التسويقية.

 . تستعمل منذ الستينات 

ومن خلال الجدول يتضح جليا أن بحوث التسويق تهتم بمعالجة المشاكل 

وتتم على أساس مشروا بحثي معين ، يتعلق بمشكلة محددة ، في حين  التسويقية ،

تهتم نظم المعلومات التسويقية بتجن  حدوثها  ومعالجتها عند ذلك ، ولذلك فدورها 

رار قيام المشروا ، كما أنها ترتكز على تخزين البيانات عكس بحوث مستمر باستم

 التسويق من خلال الحاس  الآلي .

وتأتي في مقدمتها التقارير المالية والمحاسبية التي  نظم التقارير الداخلية : .3

يستخدمها مدير التسويق في العمل على تحسين الأداء ، ومثل هذه التقارير 

المعلومات المهمة مثل : حجم المبيعات الحالية ، التدفقات تحوي العديد من 

النقدية ، حسابات الدفع ، حجم المخزون السلعي ،معلومات عن الأداء والتي 

 تساعد في تحسين عملية التخطيط التسويقي .

، وتطورها إلى حدوث لقد أدى ظهور الحاسبات الآلية: نظم التحليل التسويقي .4

يل البيانات التسويقية ، وبالتالي ظهور هذا النوا من ثورة هائلة في عالم تحل

، بغرض تحليل العلاقة بين ستخدم عددا من النماذج الإحصائيةالنظم الذي ي
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بعض المتغيرات أو التنبؤ يبعضها ، هذا فضلا عن تحليل البيانات تحليلا 

 وصفيا لتقديم المعلومات التي يحتاجها مدير التسويق لاتخاذ القرار. 

في ثلاث عناصر أساسية يج  ن لها جملة من المقومات، يمكن تلخيصها كما أ

 توافرها مجتمعة وهي:

، سواء عن البيئة ير المعلومات الملائمة للقراراتإن توف  هداف النظام: .أ 

زمة  وبالكمية الداخلية أو الخارجية  في الوقت المناس  وبدرجة الدقة اللا

المعلومات التسويقية ، ولهذا يقوم ، هدف أساسي لنظام والشكل المطلوبين

متخذ القرار بعملية تجميع الأجهزة التي تقوم بعملية معالجة البيانات 

 للحصول على المعلومات الضرورية لاتخاذ القرارات الصائبة .

وهي تشمل النظم  :ية والقيود الثابتة الناتجة عنهاالبيمة الخارج .  

عية ،.... المحيطة بالمنظمة، وما الاقتصادية، الاجتماعية، السياسية ، الطبي

ينتج عنها من قيود ثابتة مفروضة على عمليات النظام، يصع  تغييرها أو 

 التحكم فيها.

موارد النظام: موارد النظام تستخدم داخله ، ويكون للمسؤولين عنه القدرة  .ج 

تثمرة وخدمات الأفراد و الآلات على التحكم فيها ، وهي تشمل الأموال المس

العمل أو  ت المستخدمة ، وهي تقاس إما بالقيم النقدية أو ساعاتالأدواو 

 ساعات التشغيل الآلي.
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 المعلومات   من: العاشرالفصل 

 مقدمة

شهد سوق المعلومات والشبكات النقالة في بداية الألفية الثالثة تطوراً هائلاً  

في هذا  وسريعاً في التقنيات اللاسلكية والنقالة مما جعل مؤشرات حجم التعامل

من  G3السوق تنمو بشكل كبير. وعلى أعتا  الالفية الثالثة ظهر الجيل الثالث و

النظام الموحد للاتصالات والشبكات اللاسلكية الرقمية المتنقلة والذي يهدف إلى 

توافق وتوحيد أنظمة الاتصالات المتنقلة المختلفة في آسيا وأوروبا وأمريكا في شبكة 

و IMT-2000 2111الاتصالات البعيدة المتنقلة الدولية اتصالات عالمية تسمى و

ط المتعددة وترتبط مع الإنترنت وتعمل هذه الشبكة في بيئات مختلفة وتدعم الوسائ

 والوي و في الأجهزة الشخصية المتنقلة المحمولة.و

ومع التطور الهائل والانتشار السريع والمخيف لشبكات المعلومات لتطوي 

ولتشمل العالم كله جاعلة منه قرية صغيرة وأصبح المستفيد من  المسافات بين الدول

الممكن أن يكون أي شخص، وبيئة التشغيل أصبحت من الممكن أن تكون أي 

مكان. أي أن التقنية يمكن أن تستخدم في أي مكان وزمان مع هذا التطور ازدادت 

شكلة أهمية قضية أمن المعلومات وقضية الأمن بشكل عام فأصبحت بالفعل م

تبحث عن حل وأصبحت هذه القضية تهم رجال الأعمال والمدراء وكل من لديه 
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معلومات وأصبحت تهم المستفيد العادي والشركات التي تقدم خدمات المعلومات 

 كات المطورة لةجهزة والبرمجيات.ومصممي النظم والتطبيقات وكذلك الشر 

وبني على أسس قوية، والأمن في البيئة الشبكية السلكية التقليدية راسخ 

ودخول أي شخص يكون له دائماً حدود فيزيائية ملموسة ومحددة ولذا ف نه من 

الممكن تطبيق السيطرة الأمنية الصحيحة. إلا أنه في البيئة اللاسلكية وفي ظل وجود 

حدود لاسلكية مفتوحة في الهواء ف ن مراقبة دخول غير المخولين بالوصول إلى 

صعوبة. لذلك ف ن نجا  مشروا الجيل الثالث من تقنيات ربط  المعلومات تكون أكثر

الشبكات اللاسلكية النقالة سيعتمد على قابلية هذا التطور لضمان أمن وسلامة 

العمليات الإلكترونية في جميع بيئاته السلكية واللاسلكية. والخطوة الأولى لبناء قوة 

مل المؤسسة وأي سياسة أمنية أمنية عميقة هو بناء وتصميم سياسة أمنية شاملة لكا

مثالية تتضمن سلسلة من القوانين لضمان وحماية ليس فقط الثروة المعلوماتية ولكن 

هداف والغايات أيضاً لضمان أن يكون الوصول إلى إرسال المعلومات مبنياً على الأ

 المحددة للمؤسسة.

نما المهم  والمهم في مسألة الأمن ليس فقط وضع الإجراءات المحكمة فقط وا 

أن تكون إجراءاتنا عملية وميسرة. وفي عالم الحاس  الالي والأجهزة اللاسلكية 

تتطور التقنية بشكل متلاحق وسريع ولهذا التطور آثاره الملحوظة في أمن الأجهزة 

سواء سلباً أو إيجاباً ولكن الأمر الملاحظ بصفة عامة هو أن التطور السريع يكون 
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ن تتم ملاحقته بواسطة خبراء التقنية لتغطية الثغرات في غال  الأحوال أسرا من أ

التي قد تنشأ في النظم الجديدة الأكثر تعقيداً مما يسب  دائماً وجود فجوة تقنية ليست 

 في صالح إحكام الحماية من الانتهاك.

 اللاسلكية النقالة شبكاتالتقني لعالم للالتيور  ولا : 

مع تزايد استخدام الحواسي  المحمولة الصغيرة والشبكات اللاسلكية ظهرت 

ومع  Mobile Computing –نزعة لدعم الحواسي  المتنقلة أو الحوسبة الجوالة 

اعتبارها حوسبة في أي مكان وأي زمان ف ن لها تطبيقات عديدة ومهمة في مجالات 

دارة الكوارث والتحكم في الزمن والاتصالات الشخصية وا   التجاريةمختلفة كالأعمال 

الحقيقي والنفاذ إلى الإنترنت وغيرها. ولا بد من دعم الشبكات النقالة واللاسلكية 

للاتصال بين  وضرورةباعتبارها أساساً للتنقل في محيط التطبيقات الجديدة والمتزايدة 

 مستخدمي التطبيقات المتنقلين والثابتين.

التي مرت بها تقنيات الاتصالات في وفيما يلي سوف نتطرق للتطورات 

الشبكات اللاسلكية النقالة ثم نقوم بذكر أحد التطبيقات المهمة العصرية ألا وهو 

بعد ذلك نقوم بطر  الميزات الأمنية المطبقة وأوجه  WAPالإنترنت المتنقل باستخدام 

 تطويرها ثم نعرج على البعد الأمني لهذا التطور.
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 اللاسلكية : تيور تقنيات الاتصالات  .1

شهد قطاا الشبكات اللاسلكية المتنقلة تطورات تكنولوجية متسارعة وبخاصة 

على صعيد الأنظمة وشبكات الخدمات المرتبطة به. ففي أقل من سنتين برزت 

أسماء جديدة لتقنيات ومعايير ومبتكرات لم تكن مفهومة من قبل. ويدفع اندماج ثلاثة 

نت والصوتيات والمرئيات الرقمية إلى التطور تقنيات وهي : اللاسلكي، والإنتر 

الحديث في الشبكات اللاسلكية المتنقلة. ومر تطور الخدمات والتقنيات بأجيال ثلاثة، 

 ويتلوها الرابع في المستقبل القري . وفيما يلي تلخيص لهذا التطور.

وهي عبارة عن شبكات جوالة وهي : G1تكنولوجيا الجيل الأول  .أ 

للصوت ولا تقدم  analogاتصالات تماثلية تقدم الإرسال التماثلي 

م. 1981خدمة إرسال البيانات. وكانت بداياتها في الثمانينات عام 

وتقنية  AMPSومن التقنيات المستخدمة نظام الهاتف الخلوي 

 .FDMAالوصول المتعدد بالتقسيم الترددي 

وهي شبكات اتصالات رقمية بعكس  :G2 ل الثانيتكنولوجيا الجي .  

شبكات الجيل الأول القياسية من الهاتف التقليدي. وعملية نقل 

كيلوبت  9.6البيانات في هذا الجيل ممكنة ولكنها محدودة بسرعة 

م. ومن 1991بالثانية الواحدة. وكانت بداية هذا الجيل في عام 

المقياس العالمي  التقنيات المستخدمة على سبيل المثال نظام
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الذي تستخدم كلًا من أوروبا وآسيا وهناك  GSMللاتصالات الخلوية 

المستخدم من بعض  CDMAنظام الوصول المتعدد بالتقسيم الكودي 

الشركات في أمريكا وشركات أخرى تعتمد على نظام الوصول المتعدد 

 . وتشمل تكنولوجيا الجيل الثاني نظام النداءTDMAبالتقسيم الزمني

 Cordless Phoneوالهواتف اللاسلكية السماعة  Pagingالآلي 

والسواتل المتنقلة باستخدام  Cellular Phoneوالهواتف الخلوية 

مقاييس مختلفة وغير متوافقة ومصممة فقط لخدمات الصوت 

مكانات محدودة لنقل البيانات.  وا 

ني التكنولوجيا الوسيطة بين الجيل الثا :تكنولوجيا الجيل المرحلي .ج 

والثالث. ونظراً لإفادة بعض الدراسات أن الجيل الثالث لن يكتمل قبل 

م قامت شركات التشغيل بتجربة مرحلية قبل التحول 2115حلول عام 

الكامل للجيل الثالث. ويعتدها حالياً العديد من شركات الاتصالات 

الجوالة لرفع معدل نقل البيانات بواسطة أنظمة تكنولوجية حديثة مثل 

GPRS  وEDGE  ويمكن في هذه الحال أن يبلغ معدل النقل حوالي

كيلو بت بالثانية الواحدة. وبدأ تطبيق هذا الجيل منذ بداية عام  384

م. ويمكن أن يستخدم في المكالمات الهاتفية والفاكس إرسال 2111
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واستقبال رسائل بريد إلكتروني كبيرة وتصفح الوي  في الملاحة 

 الأخبار.والخرائط وكذلك قراءة 

وهذا الجيل يوفر الصوت والسرعة  G3:تكنولوجيا الجيل الثالث  .د 

العالية إضافة إلى خدمات جميع الوسائط المتعددة أي التطبيقات 

 2المرئية بالصور الملونة المتحركة وبمعدل نقل عال للبيانات يبلغ 

ميغا بت بالثانية الواحدة. ويستخدم تقنية الوصول المتعدد بالتقسيم 

وتقنية زيادة معدل المعلومات  WCDMAد العريض النطاق الكو 

ولزيادة  GSM)نظام لتحسين  EDGEالمحسنة للارتقاء العالمي 

كيلو بت بالثانية( وكان من الموقع بداية  384معدل البيانات إلى 

م إلا أنه لن يكتمل استخدامه قبل عام 2112استخدامه في عام 

هر الجيل الثالث من نظام موحد م. وفي بداية الألفية الثالثة ظ2115

للاتصالات البعيدة الرقمية المتنقلة. ويهدف إلى إنشاء نطام تتوافق 

فيه وتتوحد أنظمة الاتصالات المتنقلة المختلفة الحالية في أوروبا 

وأمريكا وأسيا( في شبكة اتصالات لاسلكية عالمية تسمى والاتصالات 

ويتبناها الاتحاد العالمي  IMT-2000و 2111البعيدة المتنقلة الدولية 

و ويمكن اعتبارها عائلة تجمع مقاييس أمريكية ITUللاتصالات البعيدة 
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CDMA2000  وأوروبية نظام الإتصالات البعيدة المتنقل العالمي

UMTS  وآسيوية باسيفيكيةWCDMA .تقبل التشغيل التبادلي بينهم 

الشبكات اللاسلكية النقالة أن  في النهاية ف ن من المتوقع من تقنية الجيل الثالث من

 تتضمن إمكانات وخصائص مثل :

o  دعم الوسائط المتعددة الصوت والبيانات الفيديو والتحكم من بعد

 ودمجها والإنترنت في الهواتف المتنقلة.

o  إمكانية توافقها واستخدامها على جميع الأنماط العامة التلفون الخلوي

لكتروني النداء الفاكس مؤتمرات والشبكات الثابتة للهواتف البريد الإ

 الفيديو وتصفح الوي .

o  ميجا بت بالثانية. 2نطاق عريض وسرعة عالية تصل إلى 

o .مرونة التوجيه معيد قمر صناعي شبكة محلية 

o  ستقبال تصل إلى  جيجا هيرتز تقريباً. 2تعمل على ترددات إرسال وا 

o كا دون إمكانية التجوال العالمي عبر أوروبا اليابان وشمال أمري

 استخدام مفتا  البلد أو القطر.

وتعمل الشبكة في بيئات مختلفة على أي موقع على سطح الأرض بما في 

ذلك الاستخدام في البيت وفي التجارة والمكات  الحكومية والمؤسسات الطبية وفي 
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المجال العسكري والسيارات وخارج وداخل المباني والسائرين على الأقدام والمكات  

 ل وفي محطات الفضاء والمركبات الفضائية.والسوات

كذلك يستخدم في المركبات المائية والبحرية وكذلك الطائرات التجارية 

 والشخصية ما عدا عندما يلبي المسافر بعض القيود المطبقة.

 2111وهذه متوقع أن تبدأ في عام  :G4تكنولوجيا الجيل الرابع  .ه 

ضو  عالية إلى أجهزة لتأمين العروض المتلفزة والأفلام بنسبة و 

ميغابت بالثانية الواحدة أي  21الهاتف النقال. وتبلغ سرعة النقل 

 عشرة أضعاف السرعة المتوافرة عبر تكنولوجيا الجيل الثالث.

 الإنترنت المتنقل: –تقنيات ربي الإنترنت مع الأجهز  المتنقلة  .2

ظهرت تقنيات عديدة لربط الإنترنت مع الأجهزة اللاسلكية الشخصية 

المحمولة مثل الهواتف المتنقلة والنداء الآلي والمساعد الرقمي الشخصي. ويمكنك 

اعتبارها متصفحات انترنتية دقيقة متنقلة. وتعتمد تكنولوجيا الاتصال بشبكة الإنترنت 

وأي  WAPمن أحدثها وأهمها الوا  لاسلكياً على مجموعة من المواصفات الفنية 

)هذه تقنية يابانية للإنترنت المتنقل على الأجهزة المحمولة يدوياً(  I-modeمود 

تسمح لمستخدمي الهواتف الخلوية النقالة من الحصول على المعلومات من شبكة 

ظهارها على شبكة الهاتف. وكان هناك محاولات لإيجاد تقنيات أخرى  الإنترنت وا 
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لكن يبدو أنهم بسبيلهم جميعاً إلى التحول والتوحد في تقنية مقياسية عالمية يحتمل 

 .ستكوان والوا و

 Wireless Applicationهي اختصار لم ، و وفيما يلي شر  لتقنية الوا  

Protocol  أي وبروتوكول تطبيقات اللاسلكيو. وهي مواصفات للاتصالات

عملين المتنقلين مع الأجهزة اللاسلكية الموجودة اللاسلكية مفتوحة عالمياً تتيح للمست

فيها برمجياتو متصفح دقيق ومن التفاعل مع المعلومات والخدمات عبر مواقع معدة 

 خصيصاً في الإنترنت. 

يقدم الحلول للمستهلكين وللشركات معاً  WAPونظام التطبيقات اللاسلكية 

ياضة وخدمات المعلومات التسلية مثل البريد الإلكتروني بيانات الشركات الأخبار الر 

التلفزيون والسينوما السفر الترفيه العناية الطبية عمليات التجارة الإلكترونية والخدمات 

المصرفية. وسيستفيد مستعملو هذا التطبيق من الدخول إلى مواقع المعلومات 

والتطبيقات بسهولة وذلك من شاشات هواتفهم المتحركة والتفاعل المباشر مع 

علومات و الخدمات مع إمكانية الربط بشبكة الإنترنت بدون مودم. وصممت الم

الوا  لتتلاءم مع بيئة الأجهزة المتنقلة الخاصة مثل الشاشة الصغيرة والذاكرة 

 المحدودة والنطاق المحدود والجيل الثالث.

بعمل واجهة بينية  proxy serverففي نظام الوا  يقوم مزود خدمة توكيلي 

نترنت وشبكة الاتصالات اللاسلكية. ويتكون مزود خدمة الوا  التوكيلية لشبكة الإ
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WAP proxy server  من بوابةGateway  ومرمزencoder  وكاشف للترميز

decoder  وتترجم البوابة طلبات من بروتوكول والوا و الذي يستخدم لغةWML 

زود خدمة ثم ترسل إلى م HTMLالذي يستخدم لغة  WWWإلى بروتوكول والوي و 

والوي و. ويقوم المتصفح الدقيق على جهاز اللاسلكي ب رسال طل  إلى المرمز ثم 

إلى المتصفح الدقيق على الجهاز. ويقوم المرمز وكاشف الترميز بترجمة مضمون 

شبكة اللاسلكي ذات الوا  إلى صيغة موجزة تقلل من كمية البيانات المرسلة عبر 

 النطاق الضيق.

حدى سلبيات الو  ا  هو الحاجة إلى عمل نسختين من نفس الصفحة بلغتين وا 

وذلك لنشر هذه الصفحة على الوي  حتى يمكن رؤيتها على  WMLو  HTMLهي 

الأجهزة الشخصية التي تتعامل معه. كذلك لا يمكن الحصول على كل مواقع 

الإنترنت لأن برنامج المتصفح الموجود في جهاز الجوال يمكنك فقط من الوصول 

 WAPأو  MMMوهذه المواقع عادة ما تبدأ بم  WMLلمواقع التي كتبت بلغة إلى ا

في الإنترنت. أيضاً استقبال الصور والرسومات يكون بنطاق محدود  wwwبدلًا من 

وليس بشكل متعدد الألوان كما في جهاز الكمبيوتر. وعالم الحاسو  في تطور يومي 

ت أخرى بعدها في وقت قصير مذهل فبمجرد أن نسمع عن تقنية جديدة إلا وظهر 

جداً لا سيما في ظل الانفتا  الهائل والتكنولوجيا المتقدمة في هذا الزمن والوا  

 سيكون جزءً صغيراً من تكنولوجيا المستقبل.
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  من الشبكات اللاسلكية المحمولة: .3

مع التطور المتزايد في تقنيات الشبكات اللاسلكية النقالة استمرت الجهود في 

الآليات الأمنية اللازمة لمواكبة هذا التطور. والآليات الأمنية كلها تهدف إلى تطوير 

ثلاثة عناصر رئيسية فيما يخص المعلومات وهي الخصوصية السلامة والكمال، 

السرية. وفي هذا القسم سنتناول المكونات الرئيسية للشبكات النقالة ثم نقوم بطر  

 ونات من خصائص وتقنيات.الجان  الأمني المعمول به في هذه المك

 المكونات الرميسية للشبكات اللاسلكية النقالة:ثاني ا: 

تتألف الشبكات اللاسلكية النقالة من عدة كيانات وظيفية لها وصلات 

ووظائف معرفة. ويمكن تقسيم الشبكة المحمولة اللاسلكية إلى ثلاث أقسام رئيسية. 

ونظام التحويل. وهذه  ،القاعدة نظام محطات ،النقال()المحطة النقالة الجهاز 

 الأنظمة الرئيسية الثلاثة كالتالي :

:( وهذا الجهاز يتم حمله MS) Mobile station)المحطة الطرفية النقالة  .1

من قبل المشترك. وتتكون من معدات فيزيائية مثل مرسل ومستقبل إشارات 

الراديو شاشة العرض معالجات الإشارات الرقمية وبطاقة ذكية تعرف ببطاقة 

( وتقدم SIM) Subscriber Identity Moduleوحدة هوية المشتركة 

للمشترك الوصول إلى جميع البطاقة الذكية التجوال الشخصي وبذلك يمكن 
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المشتركين بغض النظر عن موقع ونوا المحطة الطرفية النقالة. وبالإمكان 

استخدام البطاقات الذكية في جميع التلفونات الخلوية. ومعدة النقال معرفة 

 International Mobileبشكل فريد بواسطة معرف معدة نقال عالمي 

Equipment Identity IMEL كية والبطاقة الذSIM  تحتوي على معرفة

 International Mobile Subscriber Identity –المشترك العالمي 

IMSI  والذي يعرف المشترك والمفتا  السري للتحقق ومعلومات المستخدم

غير معتمدة على بعضها ويمكن حماية البطاقة  IMEIو  IMISالأخرى و 

 الذكية بواسطة الرقم السري أو رقم المعرف الشخصي.

( وهذا النظام هو الوصلة بين BSS) Station System)نظام القاعدة  .2

المحطات الطرفية النقالة والشبكة. وهذا النظام يتكون من محطة قاعدة 

 ( ومتحكم القاعدة BTS) Transceiver Station) الإرسال والاستقبال 

Station Controller (BSC)ل ( وتقوم محطة قاعدة الإرسال والاستقبا

BTS  دارة وصلة الراديو وذلك ب رسال واستقبال الإشارات من محطة بتنظيم وا 

المشترك الطرفية وتتضمن مرسل ومستقبل إشارات الراديو الذي يحدد الخلية. 

 وتعالج هذه المحطة اتفاقيات وصلة الراديو بالمحطات الطرفية النقالة.

فيقع تحت تحكم مركز تحويل خدمات النقال  BSCأما متحكم القاعدة       

MSC  ويؤدي الإدارة الكفؤة لمصادر إشارات الراديو لمحطة واحدة أو أكثر
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من محطات الإرسال والاستقبال ويسيطر على عملية التوجيه بين القواعد 

Handover  وذلك عندما ينتقل المشترك مستخدم الاتصال الحالي من حيز

قاعدة إلى حيز تغطية قاعدة أخرى(. أيضاً متحكم تغطية إشارات الراديو ل

القاعدة يعتبر الرابط بين المحطة الطرفية النقالة ومركز تحويل خدمات 

 النقال.

: وهو عبارة عن المكون المركزي Switching Systemنظام التحويل  .3

للشبكة اللاسلكية النقالة ويقوم نظام التحويل بعملية التوجيه والسيطرة على 

النداء الشحن والوظائف المحاسبية. كما يؤدي بعض الخدمات الإضافية 

أيضاً مثل منع النداء وتوجيه المكالمات خلال الشبكة الذكية. ويشتمل نظام 

 Mobile Switching Centerل خدمة النقال التحويل على مركز تحوي

(MSC والذي يقوم ب عداد النداءات ويربط عناصر نظام التحويل المختلفة )

إلى نظام محطة القاعدة ويقوم بعملية الوصل مع الشبكات الأخرى مثل شبكة 

ومسجل الموقع  MSCويقدم  ISDNو  PSTNتليفون التحويل العام 

( ومسجل موقع الزائر HLR) Home Location Registerالرئيسي 

Visitor Location Register (VLR توجيه الاتصال أو إمكانية التجوال )

)عبارة عن قاعدة  HLRفي الشبكة النقالة. ومسجل الموقع الرئيسي البيت 

بيانات مركزية لتخزين الخدمات وكل المعلومات الإدارية ومعلومات الموقع 
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يلها في الشبكة المطابقة المقابلة(. أما مسجل الحالي للمشتركين والتي تم تسج

فعبارة عن قاعدة بيانات لحفظ كل سجلات المشتركين  VLRموقع الزائر 

المتنقلين حالياً في مركز تحويل خدمة نقال معين. ويحتوي على بعض 

المعلومات الإدارية المختارة للمشترك والضرورية للتحكم وتقديم خدمة 

 جداً لإمكانية التجوال. المشترك. وهذا عنصر مهم

 :جلين آخرين لأغراض الأمن والتحققويوجد مس

  المسجل الأول هو مركز التحقق(Authentication Center (AUC )

وهو عبارة عن قاعدة بيانات تحتوي على سجل تحقيق لجميع المشتركين 

نسخة من الرقم السري المخزن في بطاقة المشترك الذكية والمستخدمة لعملية 

حقق وتشفير قناة الراديو وذلك للتقليل من عمليات الاحتيال بالسما  الت

 لوصول المستعملين المخولين فقط إلى الشبكة النقالة.

  المسجل الثاني هو مسجل هوية الأجهزةEquipment Identity 

Register (EIR يتملك قائمة معلومات حول المحطات الطرفية النقالة )

والتي تسمح لمركز تحويل النقال من  لكل محطة نقالة IMELعبارة 

الاستفادة من هذا السجل لتوقيف المحطات الطرفية النقالة المعيبة أو الغير 

 مصر  لها أو المسروقة من أن تنشط على الشبكة.
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  نظام التشغيل والدعمAn Operation and Support System 

(OSSوهذا النظام يمكن تطبيقه في كل من أنظمة القاعدة وا ) .لتحويل

ويدير كامل الشبكة وكل عناصر الشبكة من نقطة مركزية. ويقوم بمعالجة 

النظام وتخطيط خلايا الشبكة بالإضافة إلى إحصائية المرور كذلك مركز 

 الصيانة والعمليات يمكن أن يكونا ضمن نظام التحويل أو نظام القاعدة.

لأنها تستعمل محطات  Cellularوالشبكات اللاسلكية المحمولة تسمى خلوية 

لتغطية منطقة جغرافية معينة بواسطة إشارات الراديو من  BTSإرسال واستقبال 

 BSCبواسطة  BTSويتم التحكم في واحد أو عدة  Cellجميع الجوان  تسمى خلية 

وكل مشترك  MSCبواسطة مركز تحويل النقال  BSCويتم التحكم في واحد أو عدة 

ورقم التلفون  ISMIكية يحصل على رقم تعريفي عالمي في الشبكات النقالة اللاسل

ال  HLR. وهذه البيانات تختزن بصفة مستديمة في Kومفتا  توثيق المشترك 

MSC  الرئيسي والمحطة الطرفية النقالةMS  ليس بالضرورة أن تكون في المنطقة

ات أخرى ف ن البيان MSCالرئيسي البيت. وعندما يتحرك لمنطقة  MSCالإدارية لم 

يحصل على  VLRالحالية و  MSCلم  VLRتختزن مؤقتاً في  MSالخاصة لم 

 بعملية التوثيق. AUCالرئيسي البيت. ويقوم  MSCمن  MSبيانات 
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 ثالث ا: الخصامص الأمنية وتيويرها
الشبكة اللاسلكية النقالة تقدم خدمات أمنية عديدة وفيما يلي سنتطرق إلى 

والجيل الثالث. وسنقوم أولًا بطر  الميزات  GSMي الجوان  الأمنية في الجيل الثان

الأمنية في الجيل الحالي الثاني( ثم نبين نقاط الضعف فيه بعد ذلك سنطر  المفاهيم 

والميزات الأمنية للجيل القادم الثالث( وجميع تلك العناصر الأمنية المبنية على 

خصوصية السلامة المهام الرئيسة لتحقيق ثلاث نقاط رئيسية للمعلومات وهي ال

 والكمال، السرية.

 GSMالعناصر الأمنية الموجود  في الجيل الثاني الحالي   .1

o  : التوثيقAuthentication  للحماية من الوصول الغير مخول

( مفتا  توثيق A3للخدمة. وهذا مستنداً على خوارزمية التحقق )

التحقق المستخدم رقم عشوائي =< الرد الموقع الذي يتم إرساله لمركز 

بحيث يتم مطابقته مع الرقم الذي تم إرساله من الجهاز المرسل. 

 ويوجد عجز في وجود خوارزميات كافية.

o  :التشفيرEncryption  سيل من البتات المخلوطة لحماية الإشارة

مفتا  توثيق  A8وبيانات المستعمل. ويستخدم تشفير الخوارزميات 

المفتا  العام  A5وارزمية المشترك رقم عشوائي =< المفتا  العام وخ

 البيانات =< بيانات مشفرة. والحاجة ماسة لتشفير أقوى.
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o  : السريةConfidentiality  منع المتطفلين من تمييز المستخدمين

لذلك يتم إعطاء  IMSIبواسطة الرقم التعريفي العام للمشترك المتنقل 

 رقم تعريفي مؤقت للمشتركين المتنقلين عند طل  الخدمة. وهذا

 العنصر يحتاج آليات أمنية أكثر.

o  :وحدة هوية المشتركSIM  وحدة أمن قابلة للفصل عبارة عن قطعة

مادية صغيرة تدار بسهولة من قبل مشغلات الشبكة وغير معتمدة 

على الأجهزة الطرفية النقالة فيمكن أن تستخدم في أكثر من جهاز 

 نقال.

o  :طبقة التطبيقات الآمنةSecure Application Layer  قناة طبقة

 تطبيق آمنة بين وحدة المشترك وشبكة البيت الأصل.

o  : الشفافيةTransparency  وهي عبارة عن الميزات الأمنية التي

 تشتغل بدون مساعدة المستخدم. وهذه تحتاج رؤية المستخدم الأعظم.

o  :الثقة المقللةMinimized Trust  تحتاج إلى الثقة الدنيا بينHE  و

SN.. 
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  GSMشاكل الموجود  في العناصر الأمنية لد الم .2

o  : الهجمات النشيطةActive Attacks  تقليد عناصر الشبكة مثل

BTS  أمر محتمل. ومن العناصر المقلدة هي المحطة الخاطئة بين

المحطة الحقيقية والجهاز النقال بحيث تظهر للجهاز الجوال كأنها 

 محطة وبالنسبة للمحطة الحقيقية تبدو كأنها جهاز نقال.

o  :  انتقال المفتاKey Transmission  شفرة المفاتيح وقيم التحقق

لمفتا  العام الرقم العشوائي الرد ترسل بوضو  ضمن وبين الشبكات ا

 الموقع محدد المشترك المتنقل العالمي.

o  : مجال التشفير المحدودLimited Encryption Scope  التشفير

واتصالات والإشارات  BTSينتهي على طرف الشبكة اللاسلكية عند 

في جزء الشبكة الثابتة غير محمية لذلك فهي مصممة فقط لتكون 

 لثابتة.آمنة كالشبكات ا

o  : اختطاف القناةChannel Hijack  الحماية ضد اختطاف قنوات

الراديو يعتمد على التشفير. إلا أن التشفير لا يستعمل في بعض 

 الشبكات.

o  : سلامة البيانات الضمنيةImplicit Data Integrity  لا يوجد تزويد

نما بشكل ضمني.  بخوارزميات سلامة بشكل ظاهر وا 
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o ان  : التحقق الأحادي الجUnilateral Authentication  مزودة

فقط بتحقق الشبكة من المستخدم. ولا يوجد وسائل لتمييز الشبكة 

 للمستخدم.

o  : خوارزميات التشفير الضعيفةWeak Encryption Algorithms 

أطوال المفتا  قصيرة جداً بينما السرعة الحسبية تزيد. وقد تم كسر 

 ل خوارزميات التشفير صعبة جداً.وتبدي 128الخوارزمية المكونة من 

o  :المحطة الطرفية غير آمنةUnsecured Terminal  المعرف

العالمي للمعدة النقالة غير آمن وآليات السلامة له تم تقديمها بشكل 

 متأخر.

o  : الاعتراض والاحتيال القانونيLawful Interception & Fraud 

 وقد تم اعتبارها كأفكار متأخرة.

o الوضو :  قلة الرؤية أوLack of Visibility  لا توجد إشارة للمستعمل

يبين أن  HEتبين له أن التشفير يعمل ولا يوجد تأكيد واضح لم 

عندما يتجول  SNبارامترات التحقق تستخدم بشكل صحيح في 

 المشتركون.

o  : اللامرونةInflexibility  يوجد مرونة غير كافية لترقية وتحسين

 قت.وظيفة الأمن مع مرور الو 
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 الأهداف والمبادئ العامة للميزات الأمنية في تقنية الجيل الثالث .3

من المتفق عليه في هذا الجيل أن تكون معمارية الأمن الجديدة المبنية على 

 تطور الجيل الثاني ويج  أن تتبنى أربع مبادل رئيسية وهي :

o  الأخذ في الحسبان الخصائص الإضافية المحتاجة للتغيرات الواقعية

 المتوقعة في البيئة التشغيلية.أو 

o الإبقاء على التوافقية مع الجيل الثاني ما أمكن 

o  الاحتفاظ بتلك الخصائص في الجيل الثاني والتي أثبتت قوتها وفائدتها

 للمستخدم ومشغل الشبكة.

o  إضافة أو تعزيز الخصاص للتغل  على الضعف الحقيقي أو الملاحظ

 في نظام الجيل الثاني.

ت والخصائص الأمنية المتوفرة في تقنية الجيل الثالث إلى عدة أمور وتهدف الميزا

 منها : 

o  ضمان أن المعلومات المحدثة من قبل المستخدم أو التي لها علاقة

 بالمستخدم محمية بشكل كافي ضد الاستعمال السيء أو الاختلاس.
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o  ضمان أن الموارد والخدمات الموفرة من قبل الشبكة المقدمة للخدمة

ئات الرئيسية محمية بشكل كافي ضد الاستعمال السيء والبي

 والاختلاس.

o  ضمان أن الميزات الأمنية قياسية ومتوافقة مع ما هو متوفر حول

العالم على الأقل خوارزمية تشفير واحدة مصدرة على أساسيات 

 عالمية.

o  ضمان أن الميزات الأمنية قياسية بشكل كافي لتحقيق تبادلية التشغيل

 لتجوال بين الشبكات الخادمة المختلفة.العالمي وا

o  ضمان أن مستوى الحماية المقدمة للمستخدمين ومقدمي الخدمة

 أفضل من تلك المقدمة في الشبكات الثابتة والنقالة المعاصرة.

o  ضمان أن تنفيذ ميزات وآليات أمن تقنية الجيل الثالث يمكن أن توسع

 .وتحسن كما يتطلبه التهديدات والخدمات الجديدة

ضافة لما سبق فقد تم الاتفاق على أن الميزات الأمنية الرئيسية الموظفة في  وا 

بقائها أو تحسينها إذا احتاجت لذلك. وهذه الميزات  الجيل الثاني سوف يحتفظ بها وا 

تتضمن : توثيق المشترك تشفير وصلة الراديو استخدام وحدة المشترك المتحركة 

لآمنة بين وحدة المشترك والشبكة الأم الرئيسية القابلة للفصل قناة طبقة التطبيق ا
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 Homeوضو  وشفافية الميزات الأمنية تقليل الحاجة للثقة بين البيئة الرئيسية 

Environments  والشبكة الخادمةServing Network. 

وفي بعض الحالات ف ن تقنية الجيل الثالث تحتاج إلى الإعداد بمليات أمن 

المصممة للجيل الثاني وذلك بسب  التهديدات الجديدة أقوى وأكثر مرونة من تلك 

والمتزايدة. ولذلك يج  تضمين خصائص الجيل الثالث من البداية بالآليات المقاتلة 

للاحتيال في مواضع التجوال وكذلك آليات الاعتراض المطاردة القانوني المفوض 

عديلات والأمن في الجيل الثالث مبني على أمن الجيل الثاني مع بعض الت

 اجهة المستجدات التقنية ومنها : والتحسينات المهمة لمو 

o  التحقق المتبادل بين الشبكة والمستخدمMutual Authentication 

باستطاعة المستخدم تمييز الشبكة. وخلال التحقق واتفاقية المفتا  

AKA  ًف ن المستخدم والشبكة يتم التحقق فيما بينهما ويتفقان أيضا

لامة والتشفير مفتا  توثيق المستخدم والمفتا  العام. على مفتا  الس

وبما أن آليات الأمن تتضمن رقم تسلسلي والتي تضمن أن الجهاز 

الجوال يستطيع التعرف على الشبكة ف ن هذا يبطل تقليد عناصر 

 الشبكة مشكلة القاعدة الخاطئة.
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o  : السلامة الواضحةExplicit Integrity ت جعل سلامة وكمال البيانا

مطمئنة بشكل واضح باستخدام خوارزميات السلامة والكمال وكذلك 

 خوارزميات سرية قوية بمفاتيح أطول.

o  : أمن الشبكةNetwork Security  إضافة آليات لدعم الأمن خلال

 وبين الشبكات.

o  : الأمن المبني على المحولSwitch **** Security  الأمن

مؤسس ومبني ضمن المحول بدلًا من قاعدة المحطة قط كما في 

الجيل الثاني. ولذلك ف ن الاتصال والارتباط بين المحطات والمحولات 

 محمية أيضاً.

o  : سلامة وكمالIMEI  آليات لسلامة معرف الأجهزة النقالةIMEI  تم

ر في تصميمها من البداية بدلًا من تلك التي تم تقديمها بشكل متأخ

 شبكات الجيل الثاني.

o  خوارزميات تشفير قويةStrong Encryption Algorithms  زيادة

أطوال المفتا  المستخدمة في التشفير للسما  ب مكانية إيجاد 

 خوارزميات أقوى لعمليات التشفير والسلامة والكمال.

o  : الخدمات الآمنةSecure Services  للحماية ضد سوء استعمال

 .SNو  HEالخدمات المزودة بواسطة 
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o  : وحدة خدمة المستخدمUSIM  وهي عبارة عنSIM  الموجودة في

الجيل الثاني. ولا يمكن أن يستخدمها إلا المستخدم المتحقق منه حيث 

يتم التحقق من المستخدم قبل استخدامها ويوجد رقم سري متشارك 

أيضاً ف ن جهاز النقال يتحقق أيضاً  PINى بينها وبين المستخدم يسم

 من وحدة خدمة المستخدم.

o  التطبيقات الآمنةSecure Applications  تزويد الأمان للتطبيقات

 Fraudكشف الإحتيال  USIMالمستقرة في وحدة هوية المستخدم 

Detection .آليات لمقاتلة الاحتيالات في حالات التجوال 

o  : المرونةFlexibility زات أمنية يمكن أن تمدد وتحسن كما ممي

 يتطلبه التهديدات والخدمات الجديدة.

o  :  الوضو  وقابلية الترتيVisibility & Configurability 

المستخدمون يتم إشعارهم ما إذا كان الأمن يعمل أم لا وما هو 

مستوى الأمن المتوفر الجيل الثاني أو الثالث. وباستطاعة 

يزات الأمن للخدمات الفردية مثل قبول أو المستخدمين أن يشكلوا م

رفض الاتصالات القادمة الغير مشفرة إعداد أو عدم إعداد 

الاتصالات الغير مشفرة وقبول أو رفض استخدام خوارزمية تشفير 
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محدد. وبذلك ف ن خوارزميات التحقق لم يتم تحديدها ولكن يعطى 

 الإرشاد لكيفية اختيارها.

o  : التوافقCompatibility  ميزات أمنية قياسية لضمان التشغيل

والتجوال وتم إصدار خوارزمية  Interoperabilityالمتبادل العالمي 

 واحدة على الأقل على القاعدة العالمية.

o  : الاعتراض القانونيLawful Interception  آليات لتزويد الوكالات

 الموثوقة بمعلومات محددة حول المشتركين.

o  : سرية المستخدمUser Confidentiality  هوية المستخدم الدائمة

IMIS  موقع المستخدم وخدمات المستخدم لا يمكن أن تحدد

والتي يتم  TMSIبالتصنت. وهذا ينجز بواسطة استخدام هوية مؤقتة 

في نص واضح عند تأسيس  IMSIويتم إرسال  VLRتعييها بواسطة 

TMSI. 

o  :سلامة وسرية البياناتDate Integrity and Confidentiality 

يتم الاتفاق بين الشبكة والمستخدم على مفتا  الخوارزمية ومفتا  

عداد وحدة الأمن. وبذلك ف ن سلامة  AKAالسلامة من خلال  وا 

البيانات والتحقق من أصل إشارات البيانات يتم التحقق منه وأيضاً 

 الإشارات وبيانات المستخدم يتم حفظها من التصنت.
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o كات الجيل الثاني الجيل الثالث ف نه فقط يتم عند التجوال بين الشب

تطبيق مستوى الحماية المدعومة من قبل البطاقة الذكية الموجودة 

على الجهاز النقال. ولذلك ف ن البطاقة الذكية التابعة للجيل الثاني لن 

يتم حمايتها من هجوم القاعدة أو الخاطئ عندما يكون في شبكة 

 الجيل الثالث.

 التي ما زالت موجود :ومن المشاكل 

 للمستخدم . TMSIكنص واضح عندما يتم إيجاد  IMSIيتم إرسال  -

 غير محمي ولا تعتبر خاصية أمنية. IMEIإرسال انتقال  -

اختطاف المكالمات الصادرة أو القادمة في الشبكة في حالة عدم تمكين  -

 التشفير أمر ممكن.

طة الخاطئة. وبمجرد المستخدم ممكن أن يجذ  أو يغري للمشاركة في المح  -

دخول المستخدم على قناة المحطة الخاطئة فسيكون خارج عن نطاق جال 

 نداء إشارات الشبكة الخادمة.

و  ن العمليات الأمنية يج   ن ومن الأمور التي يج   خذها في عين الاعتبار ه

 : لا

 .لا تضيف تأخير واضح على إعداد المكالمة أو الاتصالات اللاحقة 
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 متطلبات عرض نطاق القناة. لا تزيد من 

  .لا تؤدي إلى زيادة في معدل الأخطاء أو امتداد وانتشار الأخطاء 

 .لا يجعل النظام مكلف بشكل واضح 

 البعد الأمني لهذا التيور التقني :

موجة التكنولوجيا الحديثة والدقيقة التي دخلت حيز الاستخدام في سباق مع 

الزمن لإنتاج جيل جديد من الهواتف النقالة التي ستحدث نقلة نوعية في عالم 

الاتصالات. وهذه التكنولوجيا المتقدمة يمكن لها تزويد مستخدمي الهواتف النقالة 

 وفي أي وقت.البيانات في أي مكان بخدمة تمكنهم من نشر 

وليس هذا فحس  بل أن الهواتف النقالة أصبحت فعالة في المعركة ضد 

الجريمة حيث أصبح بمقدور رجال الشرطة استخدام سجلات محادثات هذه الهواتف 

للمساعدة في تحديد موقع المشتبه بهم وتحديد وقت وقوا وحتى مكان الجريمة. وكما 

تصالات والتي درج على وضحت الدراسات بأن المستوى القادم من تكنولوجيا الا

والتي يجري الإعداد لها حالياً في أوروبا وأجزاء أخرى  G3تسميتها بالجيل الثالث أو 

في العالم سوف توفر وظائف إضافية من بينها الصور اللاسلكية أو الرسائل بالفيديو 

مكانية تحديد المواقع التي يأمل المهندسون من  إلى جان  وظائف معالجة البيانات وا 

لالها أن تساعد في ردا أو تقديم إسناد إضافي في عمليات التحقيق بشأن الجرائم. خ

ويؤكد خبراء ومطوري هذه التقنيات من أن الهواتف النقالة الآن أصبح ب مكانها أن 
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تجعل الناس يعيشون في أمان أكبر كما أن الجيل الجديد في الهواتف اللاسلكية 

 من .سوف يضيف بعداً إضافياً في مجال الأ

وهواتف الجيل الثالث التي طرحت في الأسواق الأوروبية واليابانية والأوروبية 

في الوقت الحالي مزودة بكاميرات فيديو بمقدورها إرسال الصور في أي نقطة في 

العالم خلال ثوان معدودة مما يجعلها تساعد على منع الهجمات وكذلك تساعد في 

الفرصة للقبض عليهم. كما أن هذه الخدمة التعرف على صور المجرمين مما يتيح 

لها خاصية أخرى حيث توفر خدمة تحديد الموقع من على بعد حتى إنها تحدد 

المكان بشكل دقيق قد يصل إلى المتر الواحد وهي تقنية سوف تساعد على تحديد 

موقع أي شخص يحمل هاتفاً نقالًا في هواتف الجيل الثالث وهو على بعد أمتار 

ذلك تكون فائدتها عظيمة عند البحث عن ضحايا مدفونين تحت الأنقاض قليلة. وب

 تحديد مواقع المطلوبين للعدالة. أو عند الحاجة إلى

إن أجهزة الجيل الثالث من الجيل الرقمي الجديد سيتيح التوصل إلى البيانات 

 الحاسمة والمطلوبة لمكافحة الجريمة. وهذه الأجهزة قد أصبحت حقيقة وليست أمراً 

في الخيال العلمي. فبمقدور من شاهد جريمة وهو يحمل أحد أجهزة الجيل الثالث 

رسالها مباشرة إلى الجهات الأمنية. ولقد  تسجيل لقطة فيديو من قوا الجريمة وا 

وسعت الشرطة في اليابان إلى تجهيز خط ساخن يعمل على مدار اليوم لمساعدة 
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وذلك لمساعدتهم في حربه ضد مشاهدي الجرائم من إرسال لقطات عن الجريمة 

 الجريمة. 

وفي بريطانيا التي تشهد حالات سرقة الأجهزة الجوالة بنسبة كبيرة سعت 

الحكومة لتفعيل دور الأجهزة المتنقلة في مكافحة السرقات وذلك بتحديد رقم معرف 

عالمي لكل جهاز بحيث يتم من خلاله الاستدلال على الجهاز المسروق وكذلك 

رقم هاتف الشخص الحامل لذلك الجهاز ومن ثم محاولة الاتصال به. الحصول على 

إضافة إلى ذلك تم استخدام قاعدة بيانات خاصة في الشبكة لجعل الأجهزة المسروقة 

 فائدة ومنعها من استخدام الشبكة.عديمة ال

وقد يقول قائل بأن خدمة تحديد الموقع متوفرة من قبل إلا أننا نقول بأنها فعلًا 

ة ولكنها ليست مضبوطة بالقدر المطلو  وغير منتشرة إلا في بلدان محدودة متوفر 

ففي أنظمة هواتف وجي.اس.امو الحالية يمكن تحديد موقع المتحدث من خلال 

احتسا  موضعه قياساً إلى ثلاث محطات قاعدة وهو ما يعرف بطريقة والتمليثو إلا 

لث يمكن لها أن تحدد موقع أن التقنية الجديدة المتوفرة في هواتف الجيل الثا

 المتحدث حتى بمقياس المتر الواحد.
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وأخيراً لقد شرا المهندسون في شركات تطوير برامج المعلومات في تطوير تطبيقات 

محددة بما فيها الهواتف النقالة يرسل موقع المتحدث وصورة للموقع نفسه مباشرة 

 ب مكان الشرطة تتبعلأقر  مركز للشرطة وبنقرة واحدة على الزر سوف يصبح 

 الناس إلى أي مكان يذهبون إليه.

  (المخاير والحلولمعلومات والعمليات الإلكترونية ) من الرابع ا: 

المعيار الحقيقي لنجا  الأعمال بشكل إلكتروني وتحقيقه الانتشار والهدف 

المنشود هو مستوى أمن المعلومات الذي يمكن أن يقدمه خصوصاً للتطبيقات 

ت الحساسة. ومسألة أمن المعلومات والأعمال الإلكترونية يقابلها تحدي من والعمليا

 عدة مصادر تشمل نطاقاً واسعاً من العناصر منها : 

o :ويرتبط بالأنظمة المستخدمة بما في ذلك الأجهزة  العنصر التقني

والأدوات الإلكترونية والبرامج المستخدمة في تلك الأجهزة و الأخطار 

قات التي قد تؤدي إلى فقد يالبرمجية تشمل أخطاء البرامج والتطب

 المعلومات أو تخريبها.

o :ويتعلق بالمستخدمين سواء كانوا مرسلي البيانات أو  العنصر البشري

مستقبليها. ويتضمن الأخطاء البشرية والتي تكون مقصودة أو غير 

 مقصودة وداخلية أو خارجية أو عن بعد.
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o وهذا العنصر يتعلق بالمؤسسات المتنافسة في  العنصر المؤسساتي :

تقديم التقنيات والتي قد ينتمي إليها المستخدمون سواء كانوا مساهمين أو 

 مشتركين أو زبائن.

o :وتتضمن البيئة الطبيعية المحيطة بالأنظمة المستخدمة  العنصر البيمي

 أو البيئة الإدارية أو المهنية للعمل.

وفيما يلي سنقوم بالتذكير ببعض المخاطر التي قد تحدث في الأعمال الإلكترونية. 

بعد ذلك نطر  بعض أسالي  الحماية والأمن الواج  اتخاذها حيال حفظ سرية 

 للالكترونية.مات وأمان الأعمال االمعلو 

 مخاير العمليات والأعمال لإلكترونية: .1

مخاطر سوء استخدام الأدوات والوسائل المتقدمة أو استخدامها بشكل غير  . أ

 سليم أو غير مأمون.

نتيجة لهذا التطور الهائل في تقنية الاتصالات مما أدى إلى وجود العديد من     

الأجهزة اللاسلكية والمتنقلة بشكل متقدم ف ن سوء استخدام تلك الأدوات والوسائل 

المستخدمة في التعاملات الإلكترونية أو استخدامها بشكل غير سليم أو غير مأمون 

كما ذكرنا سابقاً بعوامل متعددة تشمل التقنية أمر له مخاطره. وترتبط هذه المخاطر 

المستخدمة والإنسان والمؤسسات إضافة إلى البيئة. ومن تلك المخاطر على وجه 

 الخصوص :
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  إن ضغط المعلومات على وسيط معلوماتي في حيز دقيق هو بالقطع أمر

مفيد للمنشأة ولكنه قد يصبح عنصر خطر فالأسرار التجارية المالية 

يتم تخزينها في وسائط معلوماتية مضغوطة دقيقة يسهل سرقتها  والصناعية

خراجها من المنشأة في حيز لا يزيد على حجم إصبع اليد كما يمكن نقل  وا 

ة المعلومات المالية والتجارية والصناعية المخزنة إلكترونياً في لحظات معدود

 .عبر شبكات الحواس  والاتصالات

  المعلومات الحساسة إلكترونياً لها مخاطرها إن اللامركزية في حفظ واسترجاا

ففي بعض المنشمت يكون للعاملين حرية وقدرة الولوج إلى نظم المعلومات 

والاتصالات الخاصة بشبكة حواس  المنشأة ويمكن لهم في حالة عدم وجود 

نظام أمن معلومات وأمن اتصالات أن يغترفوا مثل هذه المعلومات وأن 

 ين أو غير مشروا يضر بالمنشأة.يستخدموها بشكل غير آم

  إن استخدام وسائل الاتصالات غير المشفرة وغير المرمزة لنقل رسائل

البيانات الإلكترونية وغيرها من المعلومات يعرض المنشأة لمخاطر أنشطة 

 إجرامية من منشمت منافسة أو من الأفراد.

 ت الحديثة إن سهولة نقل المعلومات باستخدام البرمجيات ووسائل الاتصالا

دون تأمين أدوات المعلومات والاتصالات يعرض أسرار المنشأة لمخاطر 

 جسيمة.
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  إن تحرك وتنقل وسفر المسؤولين عن المنشأة التجارية بأجهزة حاسبات نقالة

غير مؤمنة تحتوي على معلومات دقيقة وحساسة خاصة بالمنشمت وأنشطتها 

في حالة سرقة تلك الأجهزة  الأمنية يعرض تلك البيانات والمعلومات لمخاطر

 أو الولوج إليها من شخص غير مرخص له.

  إن عدم تأمين نظم الاتصالات والحاسبات والمعلومات يعرض ممتلكات

الشركة وبياناتها للتخري  والتدمير خاصة في حالة عدم وجود نظم حفظ 

 بديلة.

 ارة نظم إن استخدام المقاولين من خارج المنشأة في عمليات إنشاء أو حفظ إد

الحاسبات والمعلومات والاتصالات الخاصة بالمنشأة قد يعرض المنشأة 

لمخاطر جسيمة وقد يعرض أسرارها لمخاطر لا يعرف مداها سواء عن طريق 

الموظفين التابعين لذلك المقاول أو المقاول ذاته سواء كان موجوداً في الموقع 

المنشأة عليه لا بد من ومركز المنشأةو أو يتعامل ويتصل بالنظام من خارج 

التأكد من السمعة الممتازة لهؤلاء المقاولين قبل إسناد تلك العمليات لهم مع 

 مراقبة تنفيذ الأعمال بواسطة استشاري متخصص، محايد وحسن السمعة.

  إن الإدارة غير الكفئة لنظم وشبكات المعلومات والاتصالات داخل المنشأة قد

ها لمخاطر جسيمة ومن ذلك الاختراق من تعرض بيانات المنشأة وممتلكات
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قبل أشخاص أو جهات على مستوى احتراف عال أو من موظفين من ذات 

 المنشأة.

  إن ضعف الوعي بأمن المعلومات وأمن الاتصالات في المنشأة من أكبر

مصادر الخطر ففي المنشأة الكبرى قد يوجد مسؤولين أكفاء عن أمن 

في الشركات متوسطة الحجم أو المنشأة المعلومات وأمن الاتصالات ولكن 

 .في أمن المعلومات وأمن الاتصالاتالفردية قلما يوجد متخصص 

 بعض وسامل و سالي  الاعتداي على نظم الحاسبات, المعلومات والاتصالات .2

إضافة إلى الاختراق المادي الملموس لنظم ومنشمت الحاسبات والاتصالات 

رونية مشحونة بالبيانات أو تكسير المعدات أو المتمثل مثلًا في سرقة وسائط إلكت

إتلافها أو سرقة الأجهزة المحمولة الخ ف ن من الوسائل الفنية للاعتداء على نظم 

 المعلومات والاتصالات ما يلي:

o  اختراق شبكات الاتصالات بوسائل مادية بالدخول إلى الخط التليفوني

للحصول على معلومات الواصل للمنشأة عبر وصلة سلكية مادية وذلك 

 صوتية أو بيانات منقولة.

o .التنصت على المكالمات التليفونية باستخدام وسائل فنية 

o  استخدام وسائل مثل جهاز ماسح الموجات للتنصت على الاتصالات

 الخاصة بالمحمول وخلافه.
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o  وضع اجهزة تنصت في أجهزة الحاسبات أو الاتصالات الخاصة بالمنشأة

 اجتماعاتها.أو في غرف 

o  عدم الكشف على البرمجيات التي يتم إعدادها للمنشأة من قبل مهندسي

برمجيات للتأكد من وجود أو عدم وجود أوامر نائمة أو مدفونة لإساءة 

 استخدام البرمجيات في الحال والاستقبال عند تشغيل تلك البرمجيات.

o  الهاتف الذكي غير أجهزة البيئة اللاسلكية الإنترنتية مثل المساعد الرقمي و

المرسلة  WTLSمصممة والأمان أحد أولياتها ففي حالة هواتف الوا  

وخلال عملية  SSLإلى المواقع الإلكترونية إلى صيغة تشفير الوي  

التحويل يتم فك التشفير لفترة قصيرة ويمكن أن تتعرض الرسالة للاختراق 

 أثناء عملية فك الشفرة هذه حتى لو كانت لفترة قصيرة.

o  وجود ثق  أو ثقو  ثغرات في نظم الحاسبات أو البرمجيات قد يؤدي إلى

إمكانية اختراق نظم المعلومات والاتصالات لاغتراف المعلومات أو تغير 

البيانات والعبث بها أو تدمير نظم المعلومات والشبكات. علماً بأن جرائم 

 الاعتداء على نظم وشبكات الحاسبات والاتصالات تتسم في معظم

 الأحوال بالخفاء ونتناول الوقاية منهم في الأقسام التالية.
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 الوقاية من المخاير: .3

لما كانت الأعمال والتجارة لا تزدهر أو تستقر إلا بتوافر الثقة والأمن بسائر 

أنواعهما ومراتبهما سواء الأخلاقية، الفنية والتقنيةو والقانونية ف ننا نبسط في هذه 

 خلاقي والفني والقانوني لةعمال الإلكترونية.الورقة مفهوم الأمن الأ

في كل مجتمع من المجتمعات : خي الدفاا الأول  و الرادا الأخلاقي . أ

المعاصرة تسود معايير أخلاقية بشكل أو بمخر تكيف بعض الأفعال على 

أنها من قبيل الصوا  والبعض الآخر من قبيل الخطأ، كما يوجد نوا ثالث 

رمادية غير محددة المعالم لا يمكن وصفها بأنها من الأفعال في منطقة 

صواباً أو خطأ. إن الرادا الأخلاقي كان ولا يزال بشكل أقل متجذراً في 

الأصل بالعقائد الدينية ومع مقدم عصر النهضة في الدول الأوروبية وما تبع 

ذلك من ثورة تجارية وصناعية في العالم العربي وطغيان قيم الحضارة 

 .تمعات الحديثة بين الدين والدولةفصل في كثير من المجالمادية وال

ومن الممكن للدولة أن تطال  ب عمال سيف القانون لكن ليست كل         

مشكلة قابلة للحل ب عمال القانون أو باستحداث قوانين جديدة ذلك أن 

للمجتمع حدوداً في القدرة على تطبيق وتنفيذ قوانين وتبقى الأخلاق هي خط 

 ا الأول.االدف
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يشمل أمن المعلومات : خي الدفاا الثاني " من المعلومات والاتصالات" .  

والاتصالات استخدام وسائل تقليدية لتحقيق الأمن وكذلك وسائل حديثة غير 

 وهي: تقليدية.

  يشمل ذلك نظم : الأسالي  التقليدية لةمن المادي لةجهزة والمنشمت

ووسائل الإنذار ضد الاختراق أو الحراسة والأسوار والبوابات المؤمنة 

الحريق وتكون درجة الأمن التقليدي متناسبة مع أهمية وحساسية 

وموقع منشمت وأجهزة الاتصالات أو المعلومات أو الحاسبات المطلو  

دارية وهندسية  حمايتها ويقوم الأمن التقليدي على عناصر فنية وا 

والأدوات الفنية  بوجود إدارات الأمن في المنشمت واستخدام الوسائل

التقليدية في الحماية والتأمين إضافة إلى التصميم الهندسي الآمن لتلك 

المنشمت وصفوة القول في هذا المقام هو ما قرره عالم حديث من أن 

الأمن التقليدي يتمثل في الحراسة، التحصين، التشريع، التدريع، القفل 

 والفتح.

 المعلومات وأمن الاتصالاتو الأسالي  والوسائل غير التقليدية و أمن :

ضرورة وجود نظام كفء لإدارة المعلومات وأمن المعلومات 

 والاتصالات ويشمل ذلك :

 .تبني سياسة أمنية جيدة ومرنة -
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لتزام تحديد المسؤوليات والسلطات درءاً لشيوا المسؤولية والاو   -

حصول كل مستخدم لنظام ، و بالنظام من الكبير والصغير

والاتصالات على مفتا  الدخول خاص به المختلف المعلومات 

عن مفاتيح الغير للدخول إلى النظام مع خضوا مفتا  الدخول 

 .تطلبات السياسة الأمنية المتبناهلجميع م

يجاد الوسائل الفنية الآلية لتسجيل محاولات الاختراق الفاشلة و   - ا 

للنظام وتسجيل ميعاد وتاريخ حدوثها وكذلك تحديد الوحدة 

تراق لتمكن من رفية التي تمت من خلالها محاولة الاخالط

 .الوصول إلى الفاعل

حة واتخاذ ما مناقشة وتحليل كل محاولات الاختراق غير الناجو  -

 .يلزم لتحصين النظام

تغير مفاتيح ، و لحساسةتشفير وترميز المعلومات والبيانات او   -

 .التشفير بكل متكرر غير دوري

سناد مهمة إدارة مفاتيح و   - التشفير لشخصين وليس لشخص واحد ا 

 باستخدام نظام ثنائي منعاًو من انفراد شخص بذلك.

 : ومنها على  الوسائل والأدوات الفنية لتوفير أمن المعلومات والاتصالات

 سبيل المثال :
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 تطبيق نظم إدارة وأمن المعلومات والاتصالات. -

ات تلفونات وقناة استخدام خطوط تليفونات واتصالات ووحد -

 .صالات ملونةات

 استخدام تكنولوجيا التشفير والترميز. -

وهي تكنولوجيا تتضمن بروتوكولًا أمنياً  SSLاستخدام تكنولوجيا  -

 للإنترنت فيكون الولوج إلى النظام لمن هم مرخص لهم بذلك.

استخدام تكنولوجيا التوقيع الرقمي أو الإلكتروني في الرسائل  -

 الإلكتروني لمنشئه ومرسله.الإلكترونية للتحقق من نس  المستند 

استخدام خدمات التحقق والتصديق الإلكتروني وهي خدمات  -

متاحة عن طريق سلطات كهيئات البريد في بعض الدول أو 

بعض الشركات المرخص لها وهي توفر تحققاً للمتعامل في 

التجارة الإلكترونية من شخصية مرسل البيانات أو الطرف الآخر 

 ة الإلكترونية.في العلاقات التعاقدي

 استخدام وسائل التأكد من صحة وسلامة المراسلات الإلكترونية. -

 استخدام البرامج المضادة للفيروسات وتحديثها بانتظام. -

استخدام تكنولوجيا الحوائط النارية لحماية نظم الحاسبات  -

 والمعلومات.
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لات لا يمكن تأمين جميع التعام: دفاا الثالث وهو الأمن القانونيخي الج. 

الإلكترونية بشكل مطلق فالتقنيات وآليات سلامة الأجهزة والاتصالات قد تفشل في 

التزويد بالحماية الفعالة ضد الهجمات المعقدة وكذلك فالأمن القانوني يستطيع تدعيم 

النواقص الأمنية. وفي هذه الحالة ف نه من الضروري الحصول على إمكانية 

لمخربين والمتنصلين. إن عص  الأعمال الإلكترونية المحاكمة القانونية للمهاجمين وا

والتجارة الإلكترونية هو الوثيقة الإلكترونية التي هي في أساسها بيانات ومعلومات 

يتم توليدها وتبادلها عبر وسائط إلكترونية بين الأطراف كبديل عن الوثائق الورقية 

ائل والعقود التقليدية التي فتحل الرسائل الإلكترونية والعقود الإلكترونية محل الرس

 تحرر على الوسيط المادي الورقي.

والأمن القانوني والغرض من توافره هو تحقيق عدة غايات: غايات وقائية 

وغايات علاجية فكما قلنا إن ودرهم وقاية خير من قنطار علاجو. ولا بد من وجود 

ني بشكل قانوني سليم الأسس والمستلزمات والأركان الضرورية لقيام التعامل الإلكترو 

وهي الأركان التي يج  توافرها في الوثيقة الإلكترونية إذا ما أردنا إيجاد تجارة 

وأعمال إلكترونية. وتقوم التجارة والأعمال الإلكترونية الآمنة على تحقيق وتوافر 

 أركان أربعة في الوثيقة الإلكترونية التي هي أساس الأعمال الإلكترونية وهي: 

 الخصوصية ولالركن الأ :Privacy : تحقيق خصوصية التراسل وتبادل

المعلومات فلكل تاجر أو منشأة معلومات تعد أسراراً تجارية، مالية وصناعية 
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كما أن لديه خصوصيات ولعملائه أيضاً خصوصيات وتتحقق الخصوصية 

إذا ما استوثق المتعامل من عدم الاطلاا غير المرخص له أو غير المأذون 

 الوثيقة الإلكترونية.لهم على 

  الركن الثاني: السلامة والكمالIntegrity : التحقق من دقة وسلامة وكمال

التعامل والتراسل الإلكتروني وذلك من خلال تحقيق عناصر اكتمال الرسالة 

الإلكترونية ودقتها ليتمكن المتعامل من الاطلاا على معلومات دقيقة 

 ي التعامل أو عدم التعامل.وصحيحة يتخذها أساساً لإصدار قراره ف

  الركن الثالث: المطابقة، الوثوق والاعتماديةAuthenticity : التحقق والتأكد

والوثوق في وجود وقيام الطرف الذي يتم التعامل معه أي من وجوده حقيقة 

سواء إذا كان مراسلًا لرسالة إلكترونية أو طرفاً في التعامل الإلكتروني 

در أو المتعامل من أن المتعامل معه هو الشخص فيستوثق التجار أو المص

الحقيقي المحدد الاسم والبيانات وأن له مقر تجارة أو عملًا في مكان محدد 

 أو عنواناً ثابتاً وتسجيلًا تجارياً سليماً.

  الركن الرابع: التأكد من عدم الإنكار أو عدم التنصلNon-Repudiation 

عدم ابتكار الرسالة أو التنصل من وهو تحقيق الشروط القانونية لضمان :

إرسالها أو جحدها سواء كانت متضمنة إخطاراً أو عقداً أو معلومة وذلك 
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حتى يمكن للتعامل المطالبة بتنفيذ الالتزامات دون التعرض لمخاطر الإنكار 

 أو التنصل.

 ومن  هم المشاكل القانونية التي تعي  الأعمال والتعاملات الإلكترونية:

o لتعامل الدولي في التجارة الإلكترونية في أغلبه باللغة لما كان ا

الإنجليزية ف ن انتشار الجهل باللغة الإنجليزية يؤدي إلى وقوا أخطاء 

 في المراسلات أو سوء فيهم لمضمون المراسلات.

o  نقص البنية القانونية الدولية والمحية سواء التشريعية أو اللائحية

الإلكترونية المأمونة أي الإطار والأساس الكافية لتأمين انتشار التجارة 

 القانوني اللازم.

o  التغيير المتلاحق للوقائع والمواقف التي يلزم تنظيمها قانوناً لاستقرار

 العلاقات التجارية الإلكترونية.

o  احتقان النظم القانونية والقضائية بالمشاكل القانونية التقليدية والجهل

جارية والقانونية بالنواحي الواقعية النسبي للقائمين على النواحي الت

 والعملية للتجارة الإلكترونية.

o  ندرة ظاهرة الخبراء العاملين في مجالات قوانين المعلومات

والاتصالات سواء في مجال وضع التشريعات واللوائح الخاصة بتلك 
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الأنشطة، والعمل على تطبيقها وسلامة تنفيذها من الوجهة الواقعية، 

 والقانونية.الفنية 

o  عدم انتشار علم الأدلة المعلوماتيةCyber Forensics  كفرا من

 أعمال الشرطة الفنية وقلة الخبراء في هذا المجال.

 

لقد كان لتطور الاتصالات اللاسلكية وانتشار الأجهزة المتنقلة الذكية المحمولة أثر 

بالغ في نمو التعامل الإلكتروني. ويتيح الجيل الثالث نطاقاً واسعاً ومعدل بيانات 

عالية تزيد من تحسين خدمات جميع التعاملات الإلكترونية دون التقيد بالمكان 

وفي الجو أو في القطار أو داخل المكات  أو متنقلًا بين والزمان سائراً على الأقدام 

القارات. ولقد كان لذلك أيضاً بعد أمني فعال في المساعدة على استتبا  الأمن 

ومتابعة المجرمين والإنقاذ وغير ذلك. إلا أن هناك مشكلة الأمان في الأعمال 

اصة ما أضعف هذا الإلكترونية بصفة عامة والأعمال الإلكترونية المتنقلة بصفة خ

الحافز لتطور الجيل الثالث. وحتى الآن لازالت البحوث جارية لتطوير تقنيات أمن 

جديدة وحل مشاكل الموجودة منها. وكما ذكرنا سابقاً بأن هناك عدة مخاطر تعترض 

الأعمال الإلكترونية وهناك عدة وسائل وحلول يمكن اتباعها لتجن  تلك المخاطر 

وتقني وقانوني. ولضمان تجن  المخاطر ف نه من الضروري منها ما هو أخلاقي 

بناء السياسات الأمنية القوية التي تضمن اتباا المؤسسة لوسائل الأمان الجيد. 
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وخلق السياسات الأمنية أمر ليس بالسهل وأكثر صعوبة وتعقيد من مجرد كتابتها 

منية بالنسبة ووضعها على الرفوف. من المهم جداً معرفة ماذا تعني السياسة الأ

لمنظمتك أو بمعنى آخر كم تحتاج إليه منظمتك من الإجراءات الأمنية؟ بعد ذلك 

برر الاحتياج لتظافر الجهود الإدارية والتي تعتبر هي العنصر الحيوية في هذه 

 العملية. والسياسة الأمنية تعتبر جزءاً من البرنامج الأمني الفعال.
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