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 إ هــــدإء
 درب لي أ نارتو  حنانهاو  بعطفها غمرتني تيلوإ ،قدميهاتحت إلجنة  الله جعل تيإل لىإ  

لى ،بحبها حياتي  ،يوما بنصيحة أ و دعوة صالحة على بخلت  لم إلتي إ 

لى  .لصدر إلحنون أ مي إلغالية حفظها الله وأ طال في عمرهاإ إ 

لى أ بيإلى إلذي رباني على إل   . وأ طال في عمرهحفظه الله إلعزيز فضيلة وإل خلاق، إ 

 إلى رفيقة دربي ومأ نس تي زوجتي إلغالية.

 أ ريج.إلى أ ولادي إل عزإء على قلبي عبد إلنور و 

 .إلى من تربيت وعشت معهم أ خوتي وأ خوإتي

 إلى كل إل هل وإل قرباء.

 .فردإ فردإأ صدقائي كل إلى كل زملائي في إلدرإسة وفي إلعمل وإلى 

 إلمتوضع سوإء من قريب أ و من بعيد.إ إلبحث ني في هذوإلى كل من ساعد

 

 سلطاني زين إلدين

 

 

 



 إ هــــدإء
 إلمتوإضع جھدي ثمرة أ ھدي

لى لى ،عيني قرة إ  لى قدميھا، تحت إلجنة جعلت من إ  لى شيء كل وھبتني إلتي إ   إ 

نسان، أ غلى  .لله حفظھا إلغالية أ مي إ 

لى لى إلجميل، إلصبر صاحب إلعظیم، إلرجل إ  لى تعلیمي أ جل من هتحيا أ فنى إلذي إ   إ 

نسان، أ عز  .لله هحفظ إلعزيز أ بي إ 

  مروإن وبهاء إلدين وإختي إلعزيزة دعاء. أ خويا للحياة طعم لا وجودھم لولا منإلى 

 تي.جإلغالية زورفيقة دربي  إلى

سلام إبني إلغالي وهبني الله ما أ جمل إلى  .إ 

 إل هل وإل قارب. جميع إلى

لى  .إلزملاء وإل صدقاء أ ينما كانو جميع إ 
 بـــــرإبح سامي

 

 

 

 

 



ــــان  
كر وعرف 

 ش 
 صحابته علىو  إل مين إلصادق نبيه على إلسلامو  إلصلاةو  إلعالمين رب لله إلحمد

حسان تبعهم منو  إلميامين إلغر لى با   :بعد ما أ   إلدين، يوم إ 

 إلعلم نعمة نافعةوإل  إلطيبة إلنعمة هذه على ومباركا كثيرإ حمدإ ونحمده الله نشكر

 .وإلبصيرة

لى إلخاص، وإلتقدير إلخالص وإلثناء إلجزيل لشكربا نتقدم أ ن يشرفناو   من كل إ 

 ونخص صعوبات من وإجهتنا ما تذليل في وساهم إلمساعدةو  إلعون يد لنا مد

 علينا يبخل لم إلذي رة،إلمذك على إلمشرف د أ يمنـــــــزي إل س تاذ :ربالذك

رشادإته بتوجيهاته نجاز فترة طوإل إلقیمة ونصائحه وإ   جزيل أ يضا إلمذكرة، هذه إ 

لى موصول إلشكر بالمس يلة  ضريإلحش به إلعمومية للنقل إلحضري و  ؤسسةإلم موظفي كل إ 

 .وتعاونهم إس تقبالهم حسن على

 تسليما كثيرإ. سلمو  صحبهو  أ له علىو  ميإل   إلنبي محمد على الله صلىو 

 

 سلطاني زين إلدين
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 :عامة ةــــمقدم
يعرررران  الخرررر  لعررررة ال لشعكل  رررر  لتررررو يرررراعت  لعرررر س لشا كلشررررل أ  كرررر  لررررة   لررررلل    ررررا لا ع رررر ل   رررر   ي ررررا      

  و سررراش      فرررا  د ثةيلررر  شررر  ل  طرررل  لش  ررر  و  رررل و كاف ررر   يرررةية   واررر  لأيرررا   ت   لخررر   ررر  لشا بةيكا    ررر  
  وفي  ر  عر   ر ل لشفراون  فراذ لهرا  لشقرال لل  عق رةل اطل    ص حت لشقرال لل لشري ياعرتخ لها  را  علرا  كلشل     

وتحق ر   ث رخ مة رر   اللر  لترو  ررةد   رب لشةوشرر  بلمرف  لا ر  ولاصس ررال بلمرف  ماصر  ش  اسرر  ول رح  شاح ررخ 
اسرر   في بكرراع و ع يرر  لشقررة   لشاكاف رر     ثررة   ررد لشررةلا د ل سع لشا كلشررل أ لشرر ت يعاررر رر  وعرر ل لأبررةل لعة رر  لشعكل 

و شررب بم  رراظ  لخفكرر   عتل ررال فعاشرر  للمررة تحق رر  لشكاررا ط لاا ررل  ولش ايررال لشرري    في تح ررتخ لاكرراط و طررليال شتكصس رر
 تح خ  خ   لع لعة   لشعكل   .تهةن تش  ا لاصس ال  خ ملال لها  لال لل 

 :يةالـــــالإشك
يـة لمققـا ال يـ ا شال ــ   ملؤساـة الولامل ةمـة الولاميـلخدتـثيي  ظاـاا اللومامـاي تـس ت اـي  ا مـد مـا "     

 "باللايمة؟ال ي ا 
 و خ     لش حث في   ل لال لع تم طاح ل سئت  لشفال   لشااش  :

شتكقرر   ل  رر لشعكبااصس رر   ا  ررةد لسررا ةل  ل   رر   ولشرررل ط وللللررة لش  الخررال في تح ررتخ لعة رر  لشعكل  رر  رر -
 ؟للح ات وي   للح ات باا  ت 

 ررةد تح ررتخ   لع لعة رر  لشعكل  رر  بااصس رر  لشعكل  رر  شتكقرر  للح ررات ويرر   للح ررات باا رر ت   ررخ و  رر    ررا -
 لخفا  قة أ لعة  ؟

بااصس رر  ل  رر   ررل   لعة رر  لشعكلا ررا ة   لتررو تحق رر  ط  رر  يل ررة  وررا  و  صشرر  تثلمررا    الا كرر  لشرررل  -
  خ و    لخفا  قة أ لعة  ؟ للح ات باا  ت شتكق  للح ات وي   لشعكل    

 الف ضياي:
 اعالج  تي اش   لش حث  تم ص اغ  لشفا    لشا     للآ   :

  شتكقر  للح رات لاصس ر  لشعكل  ر   فيكل  رفي تح رتخ لعة ر  لشع  اللر  : لخفرا  لاعتل رال شر   ر و يةالف ضية ال ئيا -
 .ولشش   للح ات باا  ت 

 شيتف ع ع  هذه الف ضية ال ئياية مجلاعة م  الف ضياي الف عية التالية:
ة ررر  لع  ل تحق ررر   رررشرررر لسرررا ةل  ل   ررر   ولشررررل ط لترررو  تثلمرررا    و  صشررر    اللررر  يل رررة  ورررا :الأشلـــ  الف ضـــية - 

 .أ لعة       لخفا  قةو   خت  بااصس   لشعكل    شتكق  للح ات وي   للح ات باا   لشعكل   
تحق ر   رل   لعة ر  صسرا ةل  لخفرد لاعتل رال لأ ل ير  لترو  تثلمرا    و  صشر   اللر  يل رة  ورا  :الثاظية ف ضيةال -

 .أ لعة   و    لخفا  قةت   خ بااصس   لشعكل    شتكق  للح ات وي   للح ات باا   لشعكل   
بااصس ر   ة ر  لشعكل  ر ل   لع   ر رقتحالخرال لترو شررقلللة لش   تثلمرا    و  صش   الل  يل ة  وا  :الثالثة الف ضية -

 أ لعة  . و    لخفا  قة  خت  لشعكل    شتكق  للح ات وي   للح ات باا  



 

 ت‌ 

 تحق    ل   لعة   لشعكل   شركلا ك  لشرل ط لا ا ة   لتو  تثلما   يل ة  وا  و  صش   :ال ابوة الف ضية -
 .أ لعة   و    لخفا  قة  خت   ات باا  بااصس   لشعكل    شتكق  للح ات وي   للح

 اختيار اللاضاع: س ابأ
 :دشاتع ذاتية -1
لشش لمرأ شتكل رلع   لص اكرا  رخ  كطتر  لشري  ل  ر  للا را لل لال رلع لترو لما را  ل رر لو  سر ا    اكحرل      
 تح تخ في عتل ال  لالخفا كشةلي و ا لشعكل    لاكفكال  لم  يثةتح ت يص ت ت لش   لشعا   لعة   و طليا تح تخ

 .للحةيل  لشاقك ال باساعكال لش فاع  لاش    خ بة    لعة ال
 دشاتع ماضاعية:  -2

 يشرع  ا ر و رل   عرى ول بحرا  لشري لشة لسرال ومحةو ير  لخفرا  لاعتل رالال رلع  لشعتك ر  لشق كر   شرك  ف رأ     
 ي راح   ل رللا   كرا لشر ت ي قرو  لاعتل رال ا لخفر  ل رلع تورالع اوشر ومح لص ا را   رخ لشةل سرتخ   يرةل   را  ويفرا 
 ولشاط  ق  . لشكفاي   لللخ   ولشة لس  في لش حث

 هت ص   ةلن لش حث ف كا يتأ:  خيم :لأهدافا
 عاف    اليال لخفا  لاعتل ال تح رتخ لعة ر  لشعكل  ر  في لاصس ر  لشعكل  ر  شتكقر  ث رات ولششر   ث رات  •
 ؛باا  ت 
لش عررة لص اكررالأ في لاصس رر  لشعكل  رر   لشعكل  رر   للخ لعة رر   ررال في تح رراعتل فررا  ل  ررا   لخ  عافرر   ررةد •

 ؛ت   اشتكق  ث ات ولشش   ث ات با
 ررال في تح ررتخ لعة رر  لشعكل  رر   لل لش عررة لصلالمررا ت شتكصس رر  لشعكل  رر    ررا   لخفررا  لاعتل  ررةد   عافرر  •

   ت . اباشتكق  ث ات ولشش   ث ات 
 اللقهج اللت ع:

تل رررال  رررخ   ررر  لشللرررلن لترررو ثقرررا   لشعلالررر  برررتخ لخفرررا  لاع  في  ررر ل لشة لسررر  لترررو لارررك ط لشلصرررفألاكرررةلخا ل      
 ة   لشعكل   .وتح تخ لع
 الاابقة:الدراساي 

لاعتل ررال    ل ررلع  عكفررا  للثرر  كرراا لشعةيررة  ررخ لشة لسررال لش ررابق  لااررلفا  في لا ا رر  للج ل ايرر  ولشرري  اكحررل       
  للخ. ... لاعتل ال     كلشل  ا لخفد لاعتل ال

 ا  را  في ت ل     سراش  "لاقتصادا لملؤساـةثي ها عم  الأداء اتكقالاجيا اللوماماي شالاتصالاي شت:"   لس  بعكللذ -1
 .2004-2003سك   للج ل ا ا ع     عت   لشعتل  لصلالما ي  ولتل  لشا    لتلطأ اتخ  لشطاش :ل لكال  خ تلةل  

  وع ررر   ذ لشاط  قرررال لااكللررر  شا كلشل  رررا لاعتل رررال ولص لمررراصل في لرررا  ل لكرررال لشة لسررر   ا ررر شرررت  كاو ولرررة      
ش ررخ  ررا   وعفرراع  ل  لع زيررا   فعاش رر بح ررث   ررا د  رر ل لشاط  قررال في ت لتررو لششرر     لخشررط   صرر حت  ررص  غترر  ل

  لشترع ر  لترو للجالخر  لشاقرب  علرا   عكرا يصمر  لت رل   رخ لالل ر يصم  لتو   ل لشة لس   لصباعا  لخ لعالد في لش 



 

 ث‌ 

قرأ  ر   ار  لشة لسر   تا كا  لسرا  في  ذ     ا  لشة لسر  كالصمالان   لسالخقاط لشالالأ و و  ك  لتو للجالخ   لأ ل ت  
  لعة ررررتح ررررتخ  كاو كاوشررررت  ل سررررا  لصلالمررررا ت ل  لع  وا ررررا لتررررو   كاوشرررر ع ررررا في ترررر   هافي   كلشل  ررررا لاعتل ررررال و 

 لشعكل   . 
  لسرر  ثاشرر  ةيرراع    دشر ظاــاا اللومامــاي التاــايقية تــس التخاــيل لمق ــاا التاــايقس شال قابــة عميــ  :  لسرر  بعكررللذ -2
  لشع ررة فالثا رر    رر عا  ت كرر  للح ررك  باا رر ت  يرراع    –  باا رر ت  لششرراع  للج ل ايرر  شواك ررل  –اثخ للح ررك  باا رر ت   طرر

  فراع لشا رلي     ل رد لترل  لشا ر  لصلالمرا ي  ا  ا  في ت ل   ل لكال  عت   لشعتل  لشاعا ي  ولتل  لشا ر   ولشعترل  
 .2005/2006  ا ع  لا  ت  

ةل قر  ولششرا ت  في  رلف  لاعتل رال لش رليق   و و ل ل لشة لس  ت  تشقاع لش رلع لترو لخفرا  لاعتل رال لشا ةفت         
 شتق ا  بعكت   لشا ط س شتكشاط لشا ليقأ ولشالاب  لت    وعاذ  خ  باز لشكاا ط لاالص  تش  ا  ايتأ:

يقأ ارا يرلفال  رخ  عتل رال  ل قر  ويرا ت  لرخ ا في لكت   لشا طر س لشا رل يتع  لخفا  لاعتل ال لشا ليقأ  و ل  ا  - 
 ؛ د في لها  لشقال  لشاي ة ولش ت دا     شتكصس   مما ي الشةلمت   ولعلش  ئ  
 عرة لاصس رر  لخفررا   فاررلح  ارر وا و رصوا في لش  ئرر  ولكاصررا ا و   ل  ررا بح ررث  ا ا ر  شاحق رر  ل  ررةلن لشرري   ررعو  - 
 ؛احق ق اش

ص  كاسرررر  ل   ولصما ررررا   و لل م ررررا    ررررل  ل  ا ررررا في ث ررررا  لاصس رررر    ف ررررة في  كك رررر  لش ررررة  ررررحت لاعتل رررر -ل
اتف  بما يص ت ت  لال   ف   ش كاع  سر ق   وتحق ر  تسرترل  ع   لاصس ر   و رخ   رد لصلترلثرال ولشالصر ال لشقال لل لا 

 يتأ:  ا
 ؛لشل  ا لاعتل الل لسا ةل    ك ل    عفاعلل  ا لملم  وت الع  و لل  ة ي    ثل  -
 د   لع لششاع . عتل اتي فعال شاف    ال   بس مخات   ل ا  لششاع  بكفا  -
لشة لسرررر   في  ذ   لسرررراكا  تاقررررأ  رررر   ارررر  لشة لسرررر  في   كلشل  ررررا   ا رررر  رررر    لسرررراكا  ولصمررررالانقرررراط لشالالررررأ لخ     

تح ررتخ    لسرراكاو كاوشررت  ولشالررا  أ تررو لشكشرراط لشا ررليق ع ررا في تذ  ارر  لشة لسرر   كاوشرر    وا ررا ل وهاترر لاعتل ررال 
 ل   .لعة   لشعك

  اـاا مومامــاي اللـاارد ال  ــ ية تــس تقيـيم أداء اللــاارد ال  ـ ية تــس اللؤساــةدشر ظي    رل أ   تررل     لسر  زلوت صررل   -3
 .2010مجت  لشعتل  لألخ الخ     ا ع  محكة م  ا ب  ا   لشعة  لش اب    للذ  قال في 

مرررلال  ا ررر  مخاتررر     لش شررراي    رررخ  ل رررلع لخفرررا  لاعتل رررال و و ل في   لع لارررلل  رررةفت لشة لسررر  ت  لش حرررث في     
وس اسرررال لخفرررد لاعتل رررال لارررلل   لش شررراي   ولرررة متلمرررت لاةلمتررر  ت   ذ لخفرررا   عتل رررال لارررلل   لش شررراي  في   رررةلم 

خ لكت رر   ق رر د   لع لاررلل   ا  لافررترب برر     يا ررا واعرر   ررلاصس رر  اارراظ  ل كررا ت   طررليا ثرر  يرراك خ  ررخ تحق رر  لا رر
اقاشرر   ررايتأ  تم رراع لشعررا تتخ في ت ل   لاررلل   لش شرراي  شررةو لل لشالصرر ال لشكا رر  لررخ لعاش رر     ررخ   ررد لش شرراي   علررا ف

  وتحف ررر  وقافررر   ة ي  ررر    رررك د  رررخ  لل  ررر  و  رررايا  لشا ررر لل لشا كلشل  ررر  ولصسرررافا    رررك د شا  يررر    رررا  د   شرررع 
 ش   لشعك .لشا    في  سا
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 تاقررررأ  رررر   ارررر  لشة لسرررر  في   كلشل  ررررا  شة لسرررر   في  ذ   لسرررراكال  ا رررر  رررر    لسرررراكا  ولصمررررالانلخقرررراط لشالالررررأ      
تح رررتخ   لسررراكا و كاوشرررت  لش شررراي   ع رررا في تذ  اررر  لشة لسررر   كاوشررر    وا رررا لترررو  ق ررر د   لع لارررلل    وهاتررر لاعتل رررال 
 لشعكل   .لعة   

 ال  ث: يكاه
 ط  لشااش  : اي ا     سس لش حث فقة تم  ق  ك  وف  لع      
طررررا  لشكفررررات لشاعايرررر  بكفررررا  لاعتل ررررال وبعررررةل لأسررررترل  عأ ولررررة ليرررراك  لتررررو ولاورررر    رررركخ لشفلمرررر  ل ول لأ     

   ف ررررل  لخفرررررا  و رررررخ ملاشرررر  سرررركاطا  ت لاعتل ررررال   اثررررث  ململمرررركا لا حررررث ل ول شتاعرررران لترررررو  ا  رررر  لخفررررا  
    لخفكرر  لا حررث لشلررا  ت   لمررك لمرر   وسرركاطا  في لخشرر     و ررررا ف  و  للخا رر     ةلفرر   وملما سرر ا   لاعتل ررال 
ثم سكف ا في   حث واشث ت  لش عة لأسترل  عأ شكفا  لاعتل رال  و رخ ملاشر  سركاطا  ت   عاير  لخفرا   لاعتل ال 

 لاعتل ال باأ اف  ت  تحةيال  لخفك لخفك  لاعتل ال لأسترل  ع    لاعتل ال للآلي ولاةلم  لاعرراصا   
 رةل    عرافي وس ا ركخ ل ول    اثرث لشعكل  ر   ول رد ت    بعر   لعة ر  الللأطا  لشكفات  ا ولخاكاول ف    ي     

    را لخللل را    ا   را ولش ت    الخرا ف ر   ف رل  لعة ر  لشعكل  ر  ع ة ر  وعكفرا   ملما لمر ا    لشعكل   ثلل لعة   
لا حررث لشالبرر  تش ررال    ررا لشعكل  رر  لعة رر   لشلاشررث   ررد للررالل رركخ لخفررد لعة رر  لشعكل  رر     ررا لا حررث لشلررا  فقررة  

 تحتخ لعة   لشعكل   .
 و ررل للجالخرر  لشاط  قررأ و ررل ل ررا   لررخ محاوشرر  صما ررا  و ط  رر   ررا تم لشاطررا  تش رر  في للجالخرر  لشكفررات لشفلمرر  لشلررا      
و لاصس رر  محرر  لترر لخفررا  يررا ت يم ث ررث سرركقل  باقررةششرر   ث ررات باا رر ت   لاصس رر  لشعكل  رر  شتكقرر  ث ررات وللتررو 
ثم نخراد لش حرث  لشفا ر ال    ك ع   لشة لس  و  ولل جم  لاعتل ال  لاب وتحت   لخارا ط لصسرا  اذ   كالشر  لشة لس 

   ا.  بخا   لا    رزيخ   د لصساكاا ال لشي تم لشالص   ش
 .لشعكل    ولعة  اعتل ال اول لخفا  للخاك ل ول:لشفلم  
 . اللخفا  لاعتل  ل ول:لا حث 

 .فا  ثلل لعة   لشعكل   لا حث لشلا : لخ
 .لشاط  ق  ة لس  لشا : لشفلم  لشل
 . لس لشة  ةلذ   قةيم :ل وللا حث 
 .لأطا  لاك عأ شتة لس  لا ةللخ   :لشلا  لا حث
 .و كالشا ا لشة لس  لخاا ط وتحت   لاب: شلاشثل لا حث
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 :تمهيد
فهنلل    ، السللعل لينسللم تهلل م    المن قشلل مللوا ا االلجاا ه     ملل  ععيهلل  ال للر ف    لل   لل    المعلوملل    تمثلل      

نظل   كنلم عيلواف  لل ع    إليغلير كل ل لمامل  اللؤ المؤاسل  ذا ال   لاكبلمو  ص ق   ، الس عع  المسيه ب ليغ يرالمؤاس  عيسم 
 إمن ن للل  ح لللس اسللل م نظلللم المعلومللل   اللللؤ العهلللو  ف  عللل     ،معلومللل  تحي جلللر اهل   للل  ملللم  ملللم ته للللر الللوفير مللل 

نلنع م اكلم   بل  نلايو المؤاس  ف اليع م  مع الب  ن    مع لجي    ا ا م اهل ل   نلنع الال اا  ل  ملم تهل ا تهلل  ال
        .ط ع  اب  ا المعلوم   ف ه  ب ن م أفا    اهو ع  ب لمؤاس  ام  منفذ  اليعل ه   الا اا المخيلف 

شل م  كنلم ملم ته للر اليعل   اللؤ م   ل  نظل   المعلومل    لللن ملم تهل ا انل  ا  إط ا ع     ذا الفص  ليا يم 
   الآا  :المب حس 
 .م  و لعنظ   الم الأ ا:المبنس 

  الخ م  العهوم  . الث ني:بنس لما
 ته ن  الفص .

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 الخدمة العموميةالمعلومات و ظامإطار نظري حول ن                                        الأولالفصل 

3 

 .نظام المعلومات الأول:المبحث 
  ماهية نظام المعلومات الأول: المطلب

 أ  افلرار     ئفلر  منون الر  ليلل  أنشل أاب ب المعلوم  ،المخيلف  لنظ    اليع ا  إلىانيط ق ف  ذا المبنس      
 .تهص ئصر لىإ نولا 

 مفهوم نظام المعلومات  :لاأو 
:" نظللل   مثلل  الإ اايالمعلوملل   مصلللطلن   ليلفلل  الللؤ نظلل   المعلوملل    أنظهلل البلل حثول ف م لل ال  أطللل لالل       

لنلللم  لللذ   ،"نظللل   المعلومللل   ب تهيصللل ا " ،"ملللواا  الملللواا  إ اا " أ  ،"نظللل   مع لجللل  الب  نللل  " أ  ،"مع لجللل  المعلومللل  
 ،بلل   انلل   ايطلل ب  انلل  بعلل  المللؤلف  ،ايالل اب ف مف   ه لل   مع ن  لل  أنهلل  إلااسلله ي      غم اتهللي  بلل  طلن المصلل

 :علل ميع    لنظ   المعلوم   كه  اع ا ع  إلىمف و  لنظ   المعلوم   لاب  مم اليط ق  إلى للونوا 
 الللمامو  شللبن   ا  علل  الم  ا  فلللإانظهلل  مللم كنللم اع علل  نظلل   المعلوملل   الللؤ انللر  هوالل  م" :الأولالتعريفف  -1

 الل  االلو  بيهه لع  اشلغ    او علع المعلومل   ال  ملل  لارل ل الال ااا   الينسل    ال ق بلل   الااصل لا ،  ملواا  الب  نل  ،
 .1 اته  المنظه  "

   غشللا   االلجج   ،عاللل  االلو   هلل الإجلل اتا : "نظلل   المعلوملل   كنللم اع عفللر انللر  هوالل  مللم الثففان التعريفف  -2
 إلللللن كنللم لنظلل   المعلوملل    إلى ب لإضلل ف  ،للل ام ارلل ل الالل ااا   ال ق بلل  الللؤ الينظلل م ملل  ، او عللع المعلو  عم رللم 

 . 2عس ا  الم اات  الع مل  ف تحل   المش ك   اطوع  المنيه   الما م   تهل  المنيه   الج ع   "
 :3وم  لعالم لنظ   الأابع كنم اايخ ص الو  ئ    ذا اليع ع مم 
 ؛جمع الب  ن    المعلوم   مم العن ن  المنون  لنظ   المعلوم   ا  مم مح   الخ اجل -أ
 ؛علوم   المسيعهل  مم ط   النظ  رمعم الم  -ب
 ؛مع لج  المعلوم  المخمن  - 
 feedذعل  العنسل    اليغ ، كلذا  لو اطل   الخل اجل للهؤاسل  ،شل  المعلومل   لو المنونل   الأتهل ظ للنظل  ن -ث

back)) يخللن نظلل   المعلوملل   بيع علل  موحلل  بلل  الأتهصلل ئ    الم يهلل   للذا ا لل ا لم انللر إلىالإشلل ا   نلل    تجلل ا 
مع لجل   ،رلمعم تحوعل  الل  اعهل  اللؤ حلو، انر  هوا  مم الأنظهل ف ع فر " ،اليع عف   ا م  لر إلىفهن م مم عذ ب 
 . 4اليغذع  العنس   إلى ب لإض ف  ، او عع المعط   

سلللل ع ل  اتهلللل  لاللللل  اسللللهم للهعلوملللل  ب  الإجلللل اتا "  هوالللل  اليان لللل    بأنللللر  ععلللل   كللللذلنلثالففففث: اريفففف  تعال-3
، معط لل   ،أشللخ ص ،بلل امو ،"  للو  هوالل  منظهلل  مللم المللواا نظلل   المعلوملل   ألف حلل   نلل   مللم علل ظ ، 5ينظلل ملا

                                                           
 .21ص ،2000سكندرية، مصر، الإالدار الجامعية، ، دور نظم المعلومات الإداريةال محمد الكردي، من 1
 .14ص  2000 ،لجامعية، مصراالدار  ،دور نظم المعلوماتصونيا محمد البكري،  2

3 REIX. (Robert), système d’information et management des organisation, Vuibert ,3éme édition, paris,2000, P72.  
4 S.Rivond&J.Talbot, le développement de systèmes d’information – méthode et outils, (presse de l’université du 

Québec, canada, 1993, P08. 
5 Lucboyer&Noélequilbey , organisation théories, application , éditions d’organisation, 2éme édition , Paris, 

France,2003 , P347. 
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 ،...الخ أنللوا  ،نللوا ،نصللوص ،  نلل ب المعلوملل   ف شللن   إعصلل ا ،معمرلل ، لجللمع  ،اسللهم ب وصللوا ،إجلل اتا 
 .1اته  الينظ م " 
  الني ئو:ق ات  اليع عف   الس با  تمننن  مم اايخ ص بع   إل
المؤاسل   للذلن ف لو  إ اا نظ   المعلوم   عظ    بصف   عن م ن   كوا ل    مل  ملم الوال ئ  اليسل ير المسليعهل  ف -

 .ير سيلا أنظه  إ اا ف  أهم   الأكث  ن  يحي  المن
مع لجل   نشل   ،رلمعم ،جملععاو     )ال   الأابع الو  ئ   إلىف ضبط   لهذا المف و   الأ لىالث ث   اليع ع قت   اط -

   افصلل    للذ  الو لل ئ    للل نفسلل إلىععيللم ن قصلل  إلا لم عيطلل ق  اع علل  لنظلل   المعلوملل   أي( لللذلن فلل ل المعلوملل  
للهؤاسلل  العهوم لل  للنالل  اوبلل ي  شللبر اوبلل ي  المعلوملل  نظلل     ع ل للف س  للق ال  لل  ف الاايهلل  الأبعلل   اللل  الل يم 

 . ب لمس ل 
اب  كنم اع ع  نظل   المعلومل   اللؤ انلر  هوال  ملم المنونل   المين الا  بشلن  منليظم  ايهثل   مم ته ا م       

 ،تجه لعبو  فل   م ط ع ا للن  ،   مفمعلوم    لإني جالم  ع   المعنوع       ذ  المنون   ف  هوا  مم العن ن  
 أ اتالمسلليخ م  ب لشللن  الم ئللم  ف الوقللت المن اللب مللم اجلل  مسلل ا  م ف  إلىالمعلوملل     إعصلل اع لجلل  الم ،رللمعم

 .الو  ئ  الموكل  لهم
 نظام المعلومات  نشأة بثانيا: أسبا
 :2الي ل   لعوام ا      حص منك الأاب ب ذ   المعلوم  ، اايخ ا  نظ     تإنشحوا  الأاب باع    
ف ار ل الا ااا  ال  تح   ك ف   او علع الملواا  عيهث  ب تهيص ا  الإ ااع جو   المشنل   إل :الإداريةالمشكلة  -1

السللله   قلل ا  السلل ط    الإ اا لللن تم غللير اطلل     ت للس اللؤث  العواملل  الخ اج لل  اللل  لا أ جللر الاالليخ ا اطلل     الللؤ 
تملللن الالل ااا  ايخللذ ف  لل    ايصلل   إلالسلللب    االليغ ا الفلل ص كهلل   آث ا لل   مللم  للاليخف    حلل ف إلاال  لل  

   ال ؤع  المسيابل   بصوا  نن ن . نعوب اليأك بنان المعلوم    ا   
 الإ ااا الع علل  مللم  إلى لمنظهلل  اناسللم فضلل  ا  ابلل  ا المعلوملل    إلى أ ظااسلل م العهلل   إل العمففل:تقسففي   -2
اليم اهل ل  ابل  ا المعلومل    ألبشن  فعل ا بلب  الأنشط  ذ   عيم أ ات اليسوع (  حتى ني جلإا   جعشلما) المخيلف 

ف المسللليوع    الإ ااا ف المسللليوظ الواحللل   اهلللو ي بللل   الإ ااا بللل   أفاللللبشلللن   ، الأقسللل   الإ ااا بللل   لللذ  
 . الم اوم  الأ  ا م اج  تحا   المخيلف  م

ابللل  ا المعلوملل   بللل  المصللل    أهم لل ني للعهلل  كلهللل  ا  ا   ا  الياسلل م اللللو  فل المنللل    لهللل  اك  رنللا  كنللم الالللوا     
 الإ ااعل المسليوع    إلىالمعلومل    نظل   المعلومل   عسل  م ف اال يم إلىالمخيلف  للهنظه   ب ليل   انشل  او جل   الإ ااع 
 الم ئم.ف  ف الوقت المن اب  ب لشن  المخيل

 اعا للللل ا، أكثللللل  الإني ج للللل تجعللللل  العهل للللل   للإنيللللل جالعهل للللل   اليان للللل   اليطلللللواا  إل  :لفففففوالعم  نفففففقتالالتقفففففدم  -3
  ضخه . أمواااؤ س  إلى تحي ج  اوهم،كبير    أنبنتف لمش  ا   

                                                           
1  R.Marciniak &F.Rowe , système d’information dynamique,  Economica,  paris, France,1997,P07. 
2 HWANG MI, WINDSOR JC and PROYOR, a building of a knowledge base for MIS reseaech, a méta analysis of 

a Systèmes succès model, information ressources management  journal, 2000, P(26-32). 
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 الإني ج لل  الإجل اتا تهسل ا  كبللير  لال  إلى ي قل  عللؤ  قلل اا تهل ط  إلا  علل   لل ط  الالل اا ت لس  إلى أ   لذ  العوامل  
كلم   ئل  ملم   إلى تحيل ج  اعا ل ا، أكثل المنظه   او عث   إ اا  عع مم  جع  اهل     او عث  بشن  ا المنظه ف يراس

الشلن  اقلم مم  ن  نج  حسلب ، ف المنظه  الميع    الإ ااع اي ف  بشن  منيظم ب  الم اكم  ألالمعلوم    ال  بب 
 علل:   ( م0101-)

 (0101-)رق  الشكل 
 وجيا المعلومات  استعمال تكنولف ل مالع  و نقتال دمالتق

 
  

 
 
 
 
 
 

Source : REIX. (Robert)، Référence précédent، P80. 

اننولوج للل   اليطللواا  المخيلفلل  لعن نلل  اليالل   الياللفي  العهلللل ف االليعه ا (0101-)ح للس عوضللم الشللن  اقللم      
اليان ل   العهل ل  كل ل عجكلم  الأنظهل    ملم لها أل  الأاوظ المسيالمعلوم    للن حسب  اج  اليعا   ح س نج  ف 

البنلللس الللم فع ل للل  ف  إلى لأمللل  ثللل ني انللليا اللمسللليوظ ف البنلللس الللم النه اللل  ملللم تهللل ا نظللل   المعلومللل   ب نهللل  ف ا
ن ل  اليا  نظهلالأ إلىلنصل  ف المسليوظ الث للس  ،المس ا   الؤ ار ل الا ااا  الؤ الم ظ الميوال  الأنظه  ام  اليس ير

 . اات  المؤاس  الؤ المسيوظ الااجاا هلالم    ر
االلو  الللؤ اقيصلل  ع   السللوق  أنهلل صلل  ع   او عثلل   للل سملل  ف الاقي أ للم إل :المنافسففة الدوليففة والمحليففة -4
  اقيصل  لللن فل ل اقيصل   السلوق  لو إلى ب لإضل ف عوج  ان فس كبير ب  المنظه   الؤ الصع   ال     اطللل  ح س
ملم اجل  ضله ل با ئ ل  ف السلوق  االيه اا   ف العهل  ف  ل   إضل ف  المنظهل  اابل تا  إ اا ؤ ا ا  الل علا مم  ض  ا
 أل اقمسلللليه  ف  اغللللير إلىاللللؤ ي  ثللللوا  الااصلللل لا  ألكهلللل    ،  للللذا عيطلللللب بعلللل  الب  نلللل   اله ملللل  ،ذ  الظلللل    لللل

 الخل م   ال   الإنيل جم اج  اطوع  ب  م ماغ   لن سي لما اقأل    علال الؤ ا ا  المنظه  ااب تا لمي بع المسي لن  مم 
 .عي ت  مع اليغيرا 

 لمعلومات : وظائ  ومكونات نظام اثالثا
ح لس تمننلر  لذ  الو ل ئ  ملم  ،أ  افلرميع    قص  تحا ل   أا ا  عاو  بو  ئ   ألبب الؤ نظ   المعلوم        

 ملم  إ اا ل  اشلغ ل      جملع الب  نل  عه  الؤ عس ح  ،لف يخالم   ا  اوصوا الؤ معلوم    ق ا   مف    مم مص
 .اليع   الؤ العن ن  المنون  لنظ   المعلوم   إلى ب لإض ف  ته ا  ذا المطلب انيع   الؤ ليل    ار الو  ئ 

 
 
 
 
 
 
 

 نو  لوغ اعيهل ممضع                     اج  اليعا                       ا                                
 

فعالية في البحث عن ال
 جيتراتيالمستوى الإس

 أنظمة من أجل المديرين

 مابين المنظماتأنظمة 

 إدماج الأنظمة المركبة

هيكل البحث عن الفعالية في 
 التسيير 

 

 أنظمة التقارير 

 

مساعدة على اتخاذ أنظمة 
 القرارات في المستوى الوسيط

ل لان خجاعة مالبحث عن الن
 برمجة الهيكل المعاد

 
 ة معالجة المعاملاتأنظم
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 وظائ  نظام المعلومات   -1
 : 1عاو  نظ   المعلوم   بع      ئ  نلخص   ف ه  علل

  المعلومات:جمع  -أ
ذ  المعلوملل   ف اللير   اوسللم  انللول  لل المؤاسلل  لبلله لالملل ته   اللل  اعيهلل  ال  لل   أ للممللم    وملللمعل اميللعا     

،  علليم اوصلوا الللؤ  للذ  مللم مصل  ا ليلفلل  ف المؤاسل   كللذا ف اطلل   الخل اجل اللأيابل ا  اللم ته مل    الأملل ب اعل  
  لذ  الأتهلير  عطلل  ال  ل  االم  وب الاو  عل ط م  ال   أالمعلوم   بع   ط ق ع  ع   الؤ شن  ب  نل   أ  م اال

  اعلوم ا   مم اط   الخ اجل.الااي ع ب أي ام ع  نظ   المعلوم   الآ 
  :المعلوماتتخزين  -ب
فعهل للل  اليخلللمعم ال للل  ي اشللليه  اللللؤ معظلللم  ع  عللل ، أ  آل للل اهل لل  اليخلللمعم مثل للل  مثللل  اهل للل  الجهلللع انلللول  إل     

المؤاسلل   للللن  أاشلل  خللمل ف شللن  ملفلل    مطبوالل    اق لل   اوضللع ف لي  ععلل   عللت جم للل نلل   االمعلوملل    الب  
  المؤاس . أ  ا لينا    كأ ا  اايعه له   مم مع لجي    ل ني  ت
 اهل ل   المم ل ، نلفت ف  ل  الب  ب لمعلومل    آل ل   الل كه  أل اهل   اليخمعم اشه  ك  المعلوم   ال  جمعت       
ف   اللل  آل لل   للللن للصللالوالل ئ  ليخللمعم المعلوملل    أحسللموملل    اللل  اعيللم مللم المعل و بنللف  هثلل يا ل لل الآم اليخللمع

 ف:   هثلايه م    المي
 ؛الوقتاايعه له  مم ط   ا   ج     ف نفس  إمن ن  -
  .علوم اس ير بنو  الم أنظه  عطل  ال    اام آل  مم ته ا ب امو   أا   أا  عنول اايعه له   -
 (.   اليخمعم اايعه ا  ا ئ  اان   )ملف  (،  انظ ه   )ط ق اليصن    اليخمعملاهب يطلا       

  المعلومات:معالجة  -ت
 ف:   ف  المع لج   ايهث   اأيعاو  نظ   المعلوم    هع  رمعم المعلوم    ألبع       

 احي  جل   المؤاسل     اأ لب حسل نللل    النظ ن   المينص  ال    مم اط   الميواج  ف ر  ذا بلوا  الب   -
 ؛الؤ اهل   المع لج  الأمثل  مم 

 ، لمعلوم  اصف   الب  ن    ا -
  :الايالشن   الف ق ب  العن ن  الث ث   الذي نوضنر مم ته ا إلىالإش ا   ن      ا

 
 
 
 
 

                                                           
 .17ص ،1980مصر،  القاهرة،الفكر العربي،  ، دارطيطالمحاسبة الإدارية في مجالات الرقابة والتخالمنعم عوض الله،  عبد 1
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 (02-01)الشكل رق  
 .معارفال معلومات،ال بيانات،ال العلاقة،

 

 
 
 
 
 
 
 
 

Source : REIX. (Robert)، Référence précédent، P87. 

ه ا ثااللللي ؤعيوقلللل  الللللؤ الالللل ا  المؤاسلللل  اللللل  للللذا،ف اصلللل ن   الإ ااعلللل بلللل ل نجلللل ة العهل لللل   الاللللوا،مب لغلللل  ف   لا     
  ل الااانل   اللؤ نظل    الإ ااعل   نل  ملم الصلعب اصلوا المؤاسل   اهل   ل    الخ اج ل ،الب  ن    المعلوم   ال اتهل   

 .1ال  م م    المعلو  ب لب  ن  ،  فر ام ع  المؤاس    ااع ،لإا   للملهعلو ف ال ل
 (03-01)الشكل 

 حول المعلومات أساسيةمفاهفففففي  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .340ص، 1996 ،مص  ،الا     ،،  اا غ عب للطب ا   النش إدارة الموارد البشريةالل السلهل،  المصدر:

  علل: مم ح س م  المؤاس م   ف المعلو    أهم الس ب الشن   عوضم ؤاس  ف الم ،  م  لمعلوم   العب   اا ف
  ؛ال   ه ا  نا  المعلوم   اليع   اشفير المعلوم   حتى عس   اايع -
 ؛تح ع  المعلوم   اصن نر اسؤ ل   -

                                                           
، 1998 ،السعودية العربية المملكة، الرياض ،(2ة )عطبة الشقري تبمك (،وظائفال -المهارات -إدارة الأعمال )المبادئيل موسى، محمد الخشروم ونب 1

 .420ص

 معطيات التفسير المعلومة الاستعمال النتائج

ملاحظة 

 تسجيل

الحدث       

الموضوع 

 العالم الحقيقي

 المعرفة  الشكل

 النماذج

 

 تعليم التمهينال

 البرامج،

 النموذج فيةالتص المبادئ

 

 تالمعلوما

ة التحديات الخاصة جهرة من مواتمكن الإدا

 القرارتخاذ التنظيم ، الرقابة، وا بالتخطيط ،

 يوفر للعاملين البيانات والمعلومات المطلوب

 تفهم مسؤولياتهم
النتائج تفهم 

 النهائية المطلوبة

تفهم طبيعة وأبعاد 

العلاقات الوظيفية 

 والتنظيمية

التفكير بروح 

 المسؤولية
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 ؛الاايغن ت الؤ المعلوم  ال  ل ست    ف ئ   -
 .لنظ  ن  ف ام خالم علوم  ك  المب    م   المطلوب  ماتهي  ا المعلوم -
 إلى ب لإضلل ف المعن لل    الإ ااا للهصلل     إاالل له  علليم للللن مللم تهلل ا او عللع المعلوملل    نشففر المعلومففات: -ث

 .الفع ل  الأ  ا الينظ م مم ته ا  هوا  مم  أاب تاا سم   ب  
  :من نذك    ال   الأته ظ   ئو م الم   ب لع ع  معاو  نظ   المعلو  ال ئ س  ،ار الو  ئ   فب  ام   

اوس ب    الاقيص  ي ف شن   ث ئ  مث  الفوااير كش  اط  ال  عطلب    الأا ا  المعلوم    إني ج -
 ؛الخ...

ئه  لن ف  المسؤ ل  ف المؤاس ، ال  تمنن م مم أ ات    ئف م  الاايه ب  لن ف  اوفير المعلوم   الم  -
  ؛ط  ل  تح ث ف االيغيرا  ا
 ؛  المسيوع   عبهم الينس   الج   للنش ط  يل  لب ااص تهل  جو الا -
 المسليه عم،  ال اظ ام ط ع  ال ن    م   ع ا ا   الأكث اوفير الب  ن   الب  اع  للهؤاس   ح      ب لط ق  -

ؤ  الينبللل سلل عع  فلل  الهنم مللم المعللليل أكللم علل    حلل   المن فسلل  عوملل  بعلل  عللو  عفلل ض الللؤ المؤاسللل  بللذا ج للو   أل إل
با ئ ل   وو ل  ف  إمن ن ل   اؤث  ال    مم الف ص المي ح   ايف  ظ المخ ط   الي  ع ا  الل  النعنس اللؤ لاغيرا  يل ب

 ؛السوق
 الشلن  الملوا   الال ااا ،الم هل  من ل  ف اليسل ير  ارل ل  بإبل  انظ م  ا م م  ا ا ب المعلوم   بط عا  اسلهم  -

  .  لومعلم  اال ئ س  لنظ  بع ا الأ الأ  اا  عب
 (04-01)الشكل رق  

 المعلومات.الأدوار الأساسية لنظام 
 

 
 

  
 

   
Source : VIDAL (Pascal) et PLANEIX (Philippe)، systèmes d’information organisationnels، Pearson éducation، Paris، 

2005، P34. 

 
 
 
 

من ت جاالمخرتخريج 

 المعلومات

 التقنيةبواسطة القواعد القانونية و ةالمعالج

 تالمدخلاتحصيل 

 من البيانات

في قاعدة  ـزينالتخـ

 البيانات
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 ماتمكونات نظام المعلو   -2
الينل ل  الل  عالو  بينوعل   أ اهل ل   اشلغ ل    ل جل  ، ته  ، مل ث ثل :  ن نلم ا  ملومل لمعلانظل    عينلول     

 :1فل ج   طبا  لاواا  مع ن   ايهث   إلىالم ته   
 الموجلو ا  الل  ال ته  ف  الأحل اث ل اب ا  ام المف  ا   المعط    ال  اصل   Input :المدخلات  -أ

 النظ  .
  ملم العهل لل   نظل    الل  ايهثل  ف  هوالفلفي للال  نلبللؤ الجابل ا  ا   لل processing :الجفةالمع -ب

 اوس ب    المنطا   
 المخ ج  .  إلىال  تج ي الؤ الم ته   بغ ض الونوا 

  للل ابلل ا  اللم المعلوملل    إل  لل ،  للل تمثلل  النيلل ئو اللل  ععهلل  النظلل   للونللوا  Out put:المخرجففات  - 
  النظ  .خ مل يسمال  اف   
 ألمللم   اليأكلل تحا لل   إلىاللل   لل     الاواالل  الإجلل اتا مللم  ل  هوالل  لل   Controllig :ة بففالرقا -ث
  الخط  الموضوا  مسبا .  الأ  ا ايه شؤ مع  إل   تم الونوا  الني ئو
 إلا ر افل أ  ااويم ني ئهر  النظ  ، لأنشط  إاش  ع  أ ا اوفير  إلى      Fee back :العكسيةالتغذية  -ج
  الي  :البع  مم ته ا الشن   عبعب      ا ق       المعلومون   نظنم  اإ  نم  ك وب، ا    فك نت 

 (05-01)الشكل رق  
 مكونات نظام المعلومات

 
 
 
 
 
 

 .19ص ،1998 الأا ل، اه ل، الثا ف ،  اا او اوب  ، اط اب   المعلوم   نظم ق ام، محه  ال  اق اب : المصدر

  اللم   للطلمعح للس علليم االلياب ا ا ب ن هلل ،ع قلل  المعلوملل    ال نظلل  منونلل    ظ لل  لنلل الشللن  ا ا  للذامللم تهلل      
 ربللع للهع لجلل  اخيللل  الوالل ئ  المي حلل  ليخلل ج ف شللن  معلوملل    اللل  عاللو  لب ئلل  اط طلل  ف شللن  ملل ته    ا

مللم الم احلل   كنللم مللم  للل  حم كلل   بلل  فقلعن نل  لل   للذ  ا  ربللع  ته اج لل ، اتهل لل   الأطلل ا ب اليغ له   هوالل  مللم 
 الشن  الي  :    المعلوم   ف   ال ئ س   لنظ  العن ن ناي   م ته  ،الؤ شن   أته ظ ج   م   اسيغ  المخ

 
 

                                                           
 .19-18ص، 9819 الأردن، ،عمان الثقافة،، دار نظم المعلومات المحاسبية الحاسوبيةرزاق محمد قاسم، عبد ال 1

 

مدخلات 

 المحيط

مستخدمو 

 المعلومات 

 التغذية العكسية

 المخرجات 

 المعلومات 

 المدخلات  معالجةال

 البيانات 
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  (06-01)الشكل رق  
 ناصر نظام المعلوماتع

 
  

 
 
 
 
 
 

Source : REIX. (Robert)، Référence précédent، P76. 

 هلللع  ابللل أاهللل  نظللل   المعلومللل    الللل   لآل للل لمنونللل   الخطلللوا  المخيلفللل  ااحللل  الم  ( 06-01) ماقللل الشلللن  ضلللم       
كهلللل  عوضللللم الشللللن  ليللللل  العن نلللل  اللللل  عاللللو  ال  لللل  نظلللل     المعلوملللل  ،او عللللع وملللل    اني للللل بنشلللل    المعل   صلللل تح

  كف ت . ل   ع  ف   بنعلوملمج  اه  نظ   االمعلوم   مم ان ن  م  ع   ان ن  ب      ال  اعه  مشجك  مم ا
 صائصه نظام المعلومات وخ أهداف :رابعا
اللر   نه ع عؤ ع لل ،اللر اللل   فنظلل   المعلوملل   عظ لل  مللم تهلل ا غ ع ،م اجل لل   مللجعلل  لل ا أ     لنلل  نظلل   معلوملل      

  مللل علو الم نللل  لنظللل   الع مللل   الخ الأ للل ا  ملللم تهللل ا  لللذا المطللللب الللنن  ا اليعللل   اللللؤ  هللل   إل  للل الللل  عصللل  
 ث ن  .ف  أهم   إلىق   طيال    عيه م    نظ   المعلوم   انن  ا اليع   ال    مم ته اتهص ئن ا ع إلى ف ب لإض 
 نظام المعلومات  أهداف  -1
 :1نوا  إلىنظ   المعلوم    أ  ا اناسم       
  علل: ف ه اننص  الأ  ا  الع م  لنظ   المعلوم    العامة:الأهداف  -أ

 الن قصل ،  ا الب  ن    المعلوم     ذا مم اج  اليع   الؤ الفهلوا  مص  صح لوم  المع  بب الؤ نظ  -
اهل ل  اوصل  اللؤ محيلوظ نظل   المعلومل   الميلوف    طل ق ان  لهل   ل   الينسل   ف  له   الو  اجكلم نم ااينه كال 

 ؛الأ ات
نلل    المعلوملل     ا البنلل   الللؤ ا نللول لللر الالل ا عنللول مين ملل   ميخصللن  ا ألبللب الللؤ نظلل   المعلوملل    -
 ؛الميوف  
 للللللن اللللم ط علللل   رصصلللر،لفلللل  ف  لللل ا  ا للل  ليمو علم تهلللل م  عالللل    ألنظللل   المعلوملللل   المين ملللل  كنلللم  -
  ؛الإا م  ان   بط عا  مم الط ق  الإا ل

                                                           
 .97، ص1985 الكويت، جامعة الكويت،لكتروني، نظم المعلومات والحاسب الإ شوقي سالم،  1

 معالجة وتحويل المعلومات 

 وحفظ المعلوماتتخزين 

 نشر والإفصاح عن المعلومات

 حصيل المعلوماتت

ر نظام عناص

 ماتالمعلو

 )الآلات والمعدات( ادالعت

 والإجراءات جالبرام

 معطيات

 النظام مستخدمو
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 نللل     عللل  تح عللل  البعنشللل  نظللل   المعلومللل   ملفللل   ائ سللل    ف ا للل  لم لللع الأنشلللط  الميصلللل  بلللر  لللللن الللم ط -
 ؛المخيلف  المسيعهل   غير المسيعهل    ومل المع

 ؛للن مم أج  مواكب  اليطواا  الميه   لخط    ا عبوضضه ل ن  ن  مسيه   للنظ    الينف   -
اليالللل اع  الإحصلللل ئ   للهؤاسلللل    للللذا مللللم أجلللل  م افاي لللل  مللللع اليالللل اع  بللللب الللللؤ نظلللل   المعلوملللل   أل عللللوف   -

 ؛ف   له  الإحص ئ   الميخصص 
  ا ، كهلا ا  الالانعنس فع ل ير  ط عا  ان  للر اللؤ المسليوظ الأ ات ف اهل ل   ارل ل وم   أل    المعللنظب ب -

صلل    أ جللر ععهلل  الللؤ اليللأثير الللؤ الإنيلل ج العهلللل للهسلليف  عم ف  لل ا البنللوث  حلل  المشلل ك   العابلل   اللل  ا
 ؛النش ط
بلللل  النظلللل    الااصلللل ا     اهل للللسلللل  ع   مللللانلللل  ا المعلو  إجلللل اتا ف  بسلللل ول بللللب الللللؤ نظلللل   الينفلللل   -

 .م  عالمسيف  ميطلب    عينف  بيلب   احي  ج    مسيعهل ر،
 :1التفصيليةف الأهدا -ب
 اللل  ا في،اهل لل   نللنع الالل اا ف تجن للب الإ اا   أالل س الأ لل ا  ايهثلل   للذ   :القففرارتتعلففب بعمليففة اتخففا   -

 ؛للعهل   ا   للن مم اج  م اقب  ال ه  ل الا اا الؤ ار  ا   سالم ف  ب لنظمالا اا  كذا الين   ع    فع ل   ار ل
هثللل   لللذ  الأ للل ا  ف مي بعللل  نظللل   المعلومللل   للنهلللو الم االللب ف نوا للل  اي   :مفففاتو لعالمبخفففدمات تتعلفففب  -

و  بنشل  كلل  الع رصصلر  التهل م   المعلومل    تجه لع  الوفير ك فل  الوثل ئ   المطبوال    المعلومل   الصل  ا  ف  ل ا 
  ؛ عاو  ب لإج ب  ان   بر،ا  لعيالم المخ ج   ال  اع   عا   جم ع الخ م    المطبوا  ،ط ع   ع  امالج ا    علوملما

للهن فظلل  ال ائهلل  الللؤ النظلل    نلل  نير  ال  ملل ، ايهثلل  ف  ضللع الخطلل  البلل  اع   :النظففامتتعلففب بتطففوير  -
فنلن مسليه  لليطب ال   البل  اع  ف  اهل ل  الوفير لىإ    لالنظل       مل قإأ بعل    الل  قل  انشل م اا   جم ع اليغليرا

 ؛رب ا اطوع    عي ب م أنشطير  ا 
ايهثللل   لللذ  الأ للل ا  ف اليلللو  بعهل للل   اسللل  م ف اطلللوع  المسللليف  عم ممللل  عمعللل  ملللم  :بالمسفففتفيدينتتعلفففب  -

معللل لا  هلللم م حفللل  مللل أل يخ للعهللل ،ي حللل  لما الع ملللل للالللوظ فع ل للل  النظللل    العهللل  اللللؤ  عللل    الاللل ا  الإني ج للل  
 ؛أ  ا  أته ظ ايعل  بيخف   الينلف  إلى ب لإض ف  ،ظ  النف  ي  لبشالأتهط ت ني ه  رف بر لمع لا  الي ته  ا

:  ايهثلل   للذ  الأ لل ا  ب لينفلل  اليلل   بيطللوع  العلل مل   افللع  أهففداف تتعلففب بالعففاملين بنظففام المعلومففات -
   ن لللن أ لل ا  ايعللل  ،  أ  افللرليف نلل   النظلل    بللر مل العلل  فلل  عمالموضللن  قصلل    تح علل  الخطلل  ائ للمأ مسلليوظ 

 الااصلل ا بللنظم المعلوملل   المسلليف  عم  إلى ايهثلل   للذ  الأ لل ا  ف اللوفير اهل لل  الااصلل ا مللم    ،اليبلل  اقلل      علب 
 ن لل  اللل  عي ،ؤاسلل لعهلل ا الم  لآيم تهلل م   الإالل   االميشلل     إنشلل ت نظلل   ليبلل  ا المطبوالل   ب نللر  بلل  غللير   االل 

ايعلللل  بوضلللع ا  اللل  للهعلومللل   ميهثلللل  ف الا للل    أ للل ا  لىإ  ف ضلللب لإ ،فير ال ملللو   المصلللطلن   المسللليخ م  اشللل

                                                           
1 Shaker TurkiI smail, the role of marketing information system on decision making, an applied study on royal 

jordanien air lines, international journal of business and social science, vol2, n03, 2011, P178. 
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 أ كي بلل     إالل ا بوضللع  تحل لل   انف للذ ا  الل  للهعلوملل   ف المؤاسلل   م اجعي لل   اطوع  لل   اقللجاة ا  الل   ج علل   
 .في او عسياال ليطواكب  اا  اا قص  مو ايهب  ي  ان    مي بع نش عر
لنظلل   المعلوملل     اا   ملل  ف  اللم  أل إل المؤاسلل ،علوملل   ف نظلل   الم ا    عللم  لنلل  الأ لل ا  للذ  مللم تهلل ا       

  لمخيلل  اهل ل   ليهه ع  رمعم  نش  المعلوم   ال ق ا   الم ئه ب لإض ف  المؤاس  ،المخيلف  ف  الإ ااع الو  ئ  
 ال الال ا    ، ف ال ي ل سل  ف  لذ  المؤا الأ اتعس  م للن ف تحس  كف ت    سح ي  ، عطب   ؤاس  الؤ اتهيالم

الؤ الاايف    مم نظم المعلوم   م ابطل  بال ا  المؤاسل  اللؤ اليخطل   المن الب ليطلوع   لذ  اللنظم  االيخ ام   ال  
 للأاهل االفل ص  إا ح  ف ا  ف اب     ااو  ذ  النظم  ام  ذا  للن ف ل فب  المؤاس ، أ  ا عين اب مع تحا   

 اليطلعلل   او ل لل   الأاهلل ا  ميطلبلل   الينسلل   المين ملل  ب ن لل   بللايبللهم   سللهؤااهلل  ج علل   لل أالل ل ب االل يم 
  .للهؤاس  المسيابل   

 ج لل  ا الخ  ا   مللم الب ئللعلوملل   الللوا الللؤ العهللو  انهللم الأ  اا الأا الل   لنظلل   المعلوملل   ف مع لجلل   رللمعم الم     
 .غير اهل   أ غ ئب  الو  ئ  الأته ظ  أح ك نت   إلاععه   النظ   لا ألكه    من  ،قص  الاايف     حي   إا 
قصل   الف ال ،   لذااب ا  ام منول ملم ال   ان نل  ليلفل  م هي ل   لل مع لجل  المعلومل   الميعلال  ب لنظل   ف ل      

الف ال  معلومل   قصل  اوج لر  م اقبل  اهللر  للنظل  ع ال   تهليرالأ اذالا ل  ي،   ل    النظل  جعل   تحلت اصل   إا حي  
ضلله ل نال   نشلل  المعلومل  ف هلل  بل  النظلل   الا ل  ي  المؤاسلل   إلىالمعلومل    ع ل   نظلل   أتهلل ظج ل   مللم  ر،يلف      

 .1المؤاس  الشن  الموا  عوضم من ن  نظ   المعلوم   ف  ، كذا مح ط  
  (07-01)رق   الشكل

 مؤسسةال ف  لوماتالمع ممكانة نظا
 
 

  
  

 
 
 

Source : REGIS, Messonier, externaliser le SL, Economica، paris, 2006, P71. 

ح لس عالو  بيلوفير ق ال   ب  نل    المؤاسل ،ن ن  نظ   المعلومل    اتهل  م (07-01)عيبم مم ته ا الشن  اقم       
 الللللع  نشللللف المخ جلللل    إلى حللللتى الونللللوا   رمعن لللل ، ابوعب لللل   لللل  ل ل تح  ط للللمح    مللللممللللم جمللللع الب  نلللل  قلللل انط 

   م  .ته  
 

                                                           
1 Ezine, The role of decision support system for decision  making, top publishcation, New delhi, 2010, P54.  

                النظام القيادي              

 المراقبة القرار، التفكير،      

 

            لومات      ظام المعن   

 نشر معالجة، حفظ،

النظام الفاعل                        

 التحويل، الإنتاج -

 المعلومة

 ةالمعلوم

 

 المحيط

 المعلومة

جات، نتج مإخراتدفق 

 خإل ..خدمات، معلومات .

إدخال مواد،  تدقيق

 ..إلخ.معلومات 

 المؤسسة / المنظمة
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 خصائص نظام المعلومات  -2
ايلواف  ف النظل   المعلومل   اول عس  الل  انلول اث بل  معل عير اسل ا ن  ف اونلم  إلالخصل ئن الل  بلب  أ م إل     

 : 1علل   هف   وجم مع  ن    معلوم   فع ل   نظالؤ م ظ كف ت  
  :النظامالوجهة النفعية من  -أ
فهلث  قل  عصلهم نظل    لأجل ل ، نلهم   أنشلأالل  جعل   الأ ل ا  أ الهل    ظ   فنلامم ايهث  الوج   النفع        

     نظللل   المعلهلللعلللوف إل كنلللم  مع نللل .مؤاسللل   إطللل االمعلومللل   لخ مللل  البنلللس  اليطلللوع  ف م للل ال الهلللل محللل    ف 
م المعلومللل     م مللل للج   حاسلل ا  المسللليخ م  ف الب للل إلطلللوع  اللل  ملللم المهنلللم نلللس  الي عم الب ا لل  طلللبب  نلل   م ا
    الينف ذ.ف   ا ال ق ب   الإ ااع  للإط اا ته م  
 : التطويرالمشاركة ف   -ب
  جلللا   النلللو  ملللم ح لللس  نيفعللل  اللل م   مسللليخ م    الماشللل اك   إلااطلللوع  نظللل   المعلومللل    أ  إنشللل تكنلللم  لا     
بلل  بللب  محلل   ،الللؤ فللج   من لل  يصلل ا  اق الل   لينا لل  المشلل اك  ف اطللوع  النظلل   بللب  اليالل اع ،   اوق للت يفصلل ال

 قل  عيهثل  مبل أ المشل اك  ف ، مم مط باير للهوانف   اط    لر لليأك الم اجع  المسيه    ال ائه  لاايب اا   إتهب ار
  . الإ اا  ال ق ب    الإش ا الينف ذ  أ لوع  لين ع   ب لمؤاس ، ل  لعا  الإ اا قط ا     لس كث  ف   أ  لجن  
  تكامل:لا -ت
 أنظهللل نظللل   معلومللل   فعلللم ط علل  الين مللل  كنلللم ابللل   لأي جو  عللل   أا الل  اللللجاب  ععيلللم ته نللل    أ الين ملل       

 عيصلل   للهؤاسلل ،ع فلل ان أحسللم الللوبأب لوملل   كنللم اابل لل   اف ه لل مع لإنيلل جالمعلوملل   اليطب ا لل  الو  ف لل  معلل  
 إبلل  كنللم  الأجللمات لالم عيواجلل  نظلل    نلل  بلل   اإلانللر  س للح ،الين مل لل  أ مف للو  الين ملل  اف للو  الوحلل   الميههلل  

 نظلللل   فهللللث  معلللل .لن ععللللفي الين ملللل  النظلللل   الشللللهول   لنلللل  ان نلللل   منونلللل   النظلللل    ا ابط لللل   بللللذ ميههلللل ، حللل   
 :2 من   مع ، ن   لللان  م  كاين أل  بب المعلوم   الوث ئال

 ؛ المع عيرنف   الفن    الموا  عا ا أ ا   المعلوم   مث  النيب  المطبوا    الي -
 الموضللللوا  ،الينظلللل م  الينل لللل  الفللللفي المشلللليه  الللللؤ الف  الللل   اليم علللل ،العهل لللل   أ  الأنشللللط  مثلللل  النيللللب  -

  الاايخ ا . النا   الااجج    البنس
 : تركةالمشت نامسار البيا -ث
 اللل  انبللع من لل  اليالل اع    ئ سلل  ،لا  بنلل ت  االليخ ا  ملفلل   الب  نلل المشللجك  عسلل ا  ف مف للو  مسلل ا الب  نلل    إل     

ك لم  اعيلم اث بل  ال   ملث ،اس  تج اع  ؤ فطلب   المب ئم ف م المسيخ م ،الؤ احي  ج    للإج ب  المخ ج   المصهه  
  ب لمب ع  .ني ج  تحل ل    الينبؤ  ا  الإاا  مؤشاير   ا افو ال  إا اعيم  أا ا  ال  الؤ 

 

                                                           
 .176-171ص ،1989 مصر، القاهرة، ،دار الشروق ،المعلومات في النظم المعاصرة نظممد محمد الهادي، مح 1

 .67ص ،2013 الأردن،عمان، ازوري للنشر والتوزيع، الي دارظام المعلومات التسويقية مدخل اتخاذ القرار، نقاشي،  خالد 2
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ايبلع مسل اا  مشلجك  حلتى نليهنم ملم تجنلب الينل اا  إلاحل    كلذلن بلب م       هس ا ف ذ  الب  ن   تجهع      
  اس ا ن   ذ  الخ ن   ف ه  علل:   اليخمعم، اوشو ف اليو عع 
     الأا ا  ؛ ان ن    إلى   تحل   النظ -
 الميش   ؛  ن   ف الأنشط  بن اا ال  مم اوا -
     العهل   ؛           ابس   الإج اتا   -
 .العهل   لمشجك  لي ف  س اا  ااطوع  الم -

 ومل  ،المعلنظل    إطل االجاب   اين مل  معل  ف  ف ا ل ،نظم المعلوم   الؤ ا   نظلم  : اشيه الفرعيةالنظ   -ج
 اللل  عيسلل  لهلل  ته ملل  ا لل لا  الو  ف لل  ب لمؤاسلل  أ  ته ملل   لوملل  ،عالملنظلل    ف ا لل  لهللذا بللب تح علل  أ للم الللنظم ال

 .1أ  النظ  ف المعلوم   المخ ج  ال  البي طلب  م من ه ،ه م   ك  خ م   فا  لا يمم المسي  ن مع أنن  
ر لللليخطلل    ت ف ابلللبللب ااطللوع  نظلل   المعلوملل    اتهلل  المؤاسلل   أ  إنشلل تاليفنللير ف  اهلل  التخطفففففففففي :  -ح

هلل  اشلله    ا  رطلل    ح لل  كنج ملل  لللنظم المعلوملل    مللم ماو  الس  الل  مللم السلله    لخ نلل   للللن لنللول  للذ  ا
  من  :وم   الؤ ا   م اح   اطير نظ   المعل
  ؛تح ع  او ج  مم النظ   -
 ؛ ااا  ج  ا  الاقيص  ع   الفن   -
  .اليع   الؤ ميطلب ار -

الللؤ  للإج بلل   عع لج لل  النظلل     قللت الاالليه ب  المعلوملل   اللل لل  اصلل  للل    ا للفالن  : إلالاسففتجابةوقفف   -خ
نهب وا  الل  لبل  الأج لم تهل ا  اايفسل اا ، ملمتج ب فلواا اللؤ  أيانول لا  ااب  مب ش   إلممنم  اا الاايفس 
ف  السللل ا  مظن  اللللايصللل ألحللل ا بلللب  إيت الااللليه ب  بط ئللل  نسلللب    اللللؤ عنلللول  قللل أل ممنلللم  الب  نللل  ،تحفللل  
 المعلوم  . ب  مم ته ا البنس  نا  ت الاايهالوق

قوااللل  الب  نللل   ط عاللل  شللل ئع   مألوفللل  ليللل ا ا   إ اا ط عاللل  نظلللم   نللل ا  الللل ت:البيانفففاقواعفففد  إدارةنظففف   -د
بع    للل اسللي ميمامنلل ،مسلليو ا   الم كللمي بط عالل   إلىعصلل     او عثلل ،كه لل   كبللير  مللم الب  نلل   ف نظللم المعلوملل   

  علل:ايسم  ذ  الط عا  ا   بذلن   اح  ، ن   ف    م    اه  الب  ته  ع شو،و ان اا يلا
  ؛الب  ن    اك  فشالم -
  ؛ا   تهونص  الب  ن   -
 ؛الونوا الميمامم للب  ن   -
  .الب  ن   المين مل  -

نظللللم  يخ ا وا   للللو االلللالخصلللل ئن او عثلللل  لللللنظم المعلوملللل   الميطلللل أ للللملعلللل  مللللم  :رالكمبيففففوتتطبيففففب نظفففف   - 
  علل: اس  م ا  ح سب ا   ج    ا  اس  م ف  ع    الفع ل    النف ت  فوج  نظم كهب وا  لر أهم     ال    ،ب واالنه

                                                           
1 Lawton G, Powering down the computing infrastructure, tom 4, tom4, 2007, P17. 
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 مع لج   العهل    اس ا  ف ال ااا   الخ ن  مث  الينل   الإحص ئل أ اتاوفير الا ا  الؤ  -
 ؛ب  ن  الب  ن    ا ض مؤش ا   

 ؛المسيخ    ب  مم قاليس ؤلا ؤن  الاا اع  ته ن  مب  إا ا  -
 ؛نعوب  بأق تحل   الب  ن   المخمن  ف ق ا   الب  ن    -
 . مب ش     ب ب    ا ل  أا لا خااي -

 إلى منون الللر  ليلللل  أ  افلللر  نلللولا      ئفلللرار أنشللل أالللب ب اع عفلللر، المعلومللل  ،ملللم تهللل ا اايع اضلللن  لنظللل        
أل نظل   المعلومل   أنلبم  يوح لس نسلين للهؤاسل ،نظل   ل   لذا ا عال م  للا ف  الإضل الا هل   إ اا كننن   ،تهص ئصر

حل  بع ل   إلىأنلبم   ا  يحل كل  إل المعلومل  ،   للهؤاس   ش ع نه  الذي اس ي ف لر  سل اطئ  لب اععيم اث ب  العص
  ن لن الإلنج واال ب وا  ف ته ن  بع  ب    اننولوج ل  المعلومل    الاكيشل ف   المعهال للإنس ل،لعصبي   ا الج    ا

 الوقت.فب  ام ال بم ف  لمع لج ،ا  خمعم يل   بال  سمنت مم رف   الين ل   الميعلا البع    أنظه  الااص لا  
  تتصني  أنظمة المعلوما ان :ثال بمطال

ك للل ل   ؤالللل للل   ن حللل  أل بن للل   لللذ  الأنظهللل  تحيلللوي جم ع طللل ق،نلللم أل عللليم اصلللن   أنظهللل  المعلومللل   بعللل   ك     
صللللن   أنظهلللل  يلعلللل   اللللو  نشلللل ة بعلللل  الطلللل ق ال ئ سلللل   الميب  أشللللخ ص  إجلللل اتا   معط لللل  ،   ، ب   للللب نللللل

 :1المعلوم  ، فيه علل
 التصني  حسب البنية التنظيمية  :أولا
 اا معظلم المؤاسل   تمللن قسله  للهلو  ملث : فل لالفل ق   الأقس  ،ايأل  المؤاس   مم منون   مث  الإ ااا        

 أل كنللم مؤاسلل ،   لللا   للذ  المنونلل   اشلن  ف حلل  الع ملل .  حل   الع قلل     اط اللب ،هوعلل  ه  لليقسلل   بشل ع ،لا
  .الع م  الإ اا مث  ب لينظ م اله مل  أ  الإ ااي،ب ليسلس   االل أيمن    أكمانول ا بع  لمؤاس  

  لللل ايبلللع بن للل    ،ظ ه لللالينن للل  تهطلللوط البوا ؤ طلللالمعلومللل   م اجللل  الللل أنظهللل   نللل   ط عاللل   احللل   ليصلللن         
  :علل ف ه المؤاس    ل ايهث  

الاوظ البشل ع  ملم المهنلم االيخ ا  ب نل مو  احل  ملم اجل  ال ض  إ اا فهث  ف  :سامقلأات أنظمة معلوما -1
الم العهل     اطعلف ا ض المعلوم   ام المو ف  المن آته  اايخ ا  ب ن مو  الش غ  ،الو  ئ   إلىطلب   الميا م  

اليطب ال   انلول مجابطل    علب   انول مسيال  تم م  ام بعب   اللبع  ب نهل   نل ألكنم  اليطب ا  بع   ألكه  
 ف المؤاسلل   النبللير  فلل ل اللل   أقسلل   ميواجلل   ف مسلل ح     ف لل   احلل   كنللم أل انلللول ف  الللبع ،مللع بعبلل   

أل عاومللوا بيصلله م  إملل   هملل  : ته لل اعم اثنللعلوملل   نظل   الم ههلمصلل  للذ  او للل  عنللول للل ظ ليلفلل   فمواقلع اع  ن لل  
 . نظ   معلوم   م كمي للهص  ا البش ع  الؤ مسيوظ المؤاس  ب لن م   موا بيصهمو اع لا  نظ   معلوم   للف   ا

 

                                                           
1 Markus ML and KEIL M, if we build it, they will come, designing information systems that people want to use, 

saloan management review 35, P11. 
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نظل   المعلومل    للأقس  ، فهلث اب ا  ام  هو  أنظه  معلوم   لصن    وللمشروع: نظام المعلومات  -2
 .كوابواعشم" ععيم وولج  لنظ   المعلوم   الؤ م ظ المش      يب ل انج"   لش ك كشج الم

االلو  الل   مؤاسلل   بلل ب  أنظهلل  معلوم  لل  مللع بعبلل   الللبع  فهللث   :المؤسسففاتلمعلومففات بففين ا امنظفف -3
  سلل ؤاالم الل   مؤاسلل   للخطللوط الجوعلل   مللم  للذ  إلىاعللو   أنظهلل ،مللم الل    عيللأل نظلل   اوهللم الجللوي العلل لمل 

 .ظه نالأ ذ   أكمالذي ععيم أح ا مم   نظ م   المسهؤ "ا ب ي" ل اع لاعنم"ن "أم ع نذك 
 التصني  حسب المناطب الوظيفية   ثانيا:
أنلوا  نظلم المعلومل   المسليخ م   إلى قبل  الإشل ا   الإ ااعل ،نظم المعلوم   حسلب المسليوع    إلىكنم أل عنظ       

ح للس أنللر لغلل ض اللل ب  بلل  اله نلل  الينظ هللل  نظللم  ،الإ ااعلل وع   سلليالم إلى  الإشلل ا  مملل  لابلل أ اظف كلل  مسلليوظ 
 .وم  للمعا

 .إ ااع اليه  م ب  ث ث  مسيوع    إلى عيهر معظم الب حث  
 الخطلللل  ال  ملللل  لينا لللل   للللذ   المؤاسلللل ،ع لللليم  للللذا المسلللليوظ بين علللل  أ لللل ا   :الاسففففتراتيج المسففففتو   -1

نا لل  يل  فلل ص ممننلل  للينسلل   تح علل  المللواا  ال  ملل لإبلل  الب ئلل   لليغلليرا  لجنلل  اؤ الينبلل   لل لهبع الا لل    الأ لل ا 
 الأ  ا . ذ  

الوحلللل ا   أ اتع لللليم  للللذا المسلللليوظ ب اجلللل  كفلللل ت   فع ل لللل  االللليخ ا  المللللواا   اا لللل م  :التكتيكفففف المسففففتو   -2
 ق ااا   لذا المسليوظ  لل قل ااا   العل  ،الإ اا   اف   أ  ذا المسيوظ عبم فئ  الم ع عم الذعم عاعول مب ش   اليشغ ل  ،

 نللل  بللل  المسللليوظ اليشلللغ لل  المسللليوظ حلاللل       لللذا المسللليوظ ععيلللم عننلللف  إاشللل  ع  إجللل اتا اق ب للل  ح لللس ايبلللع 
م لل    مسللؤ ل     إلىف للو عاللو  بينوعلل  الخطلل   الااللجاا ه    المعلل   مللم قبلل  المسلليوظ الااللجاا هل  الااللجاا هل.

 .اليشغ لل يوظلمسا
حلللل      محلللل   ،    للللذ منف للللعيبللللهم  للللذا المسلللليوظ اهل لللل   نللللنع الالللل اا الميعلالللل  بي :التشففففغيل و  المسففففت -3

 ضع مع عير ليخص ن المواا  الم  ع   البش ع  ام الوح ا  الينظ ه     ضع مع عير اا ل م  أمثلي  المسيوع   العل    مم 
 الال ااا  ف  لذا المسليوظ الل     الينف ذعل  اللل ن   الإ اا عشله  فئل   وظسليالم   للذاالوحل ا ، ل جل    لذ   أ اتنلوااو 
 الشللن  المللوا  عوضللم أنللوا  المعلوملل    المسلليوع   مسللبا ،   ح للس علليم إابلل   إجلل اتا  محلل     لللم ب  علليم  نللف   ملل 

 :الإ ااع  الموافا  له 
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 (08-01)الشكل رق  
 هرمية نظام المعلومات

 
 
 
 
 
 
 

Source : C.LAUDON Kenneth et P.LAUDON Jane, les systems d’information de gestion, ERPI, 2emeéduction, 
Canada, 2006, P38. 

 ايهثلل   اليال  علل ،الل ام المنلل ط  الو  ف لل   الأقسلل  المعلوملل   الللؤ مسلليوظ  أنظهلل  إلمللم تهلل ا الشللن  عيبللم      
 : 1ف المعلوم   الو  ف   ال ئ س   أنظه 

 ؛اط ابي  الم     لمعلومنظ   ا -
 ؛نظ   المعلوم   اليسوعال -
 ؛الإني ج    بعهل نظ   المعلوم   الخ ص -
  .المواا  البش ع  لإ اا  نظ   المعلوم   -

  المؤاس .  ل أا ا   ليشغ     المين ا ،ك  منطا     ف  عوج  بع  الم    ال  ا ن    ف       
  للذ   اليه اعلل (نظلل   مع لجلل  المبلل  لا  علل اؤ )    المينلل ا   ال  ا ن لل للذ  الم لل  مثلل ام علل  لللذينظلل   المعلوملل   ا إل     
 "من ط  اط اب  الم ل   لنم عيم للن ال ام بصوا  ته ن  ف " الو  ف  (م الو  ئ  ال ااه  )المن ط  ا ا ير الأته
 : التصني  حسب الدع  المقدم ثالثا
  كنلللم نظللل  اللم المسلل ح   الو  ف للل  مللثبغلل  ال الأنظهلل   ر  لللذا مللي االلللذ للذا اليصللن   عللليم حسللب اللل ام      

ن اللب ف أعلل   احلل   مللم المسلل ح   الو  ف لل  أ  علل ام الملل اات بغلل  النظلل  ا الم هللاام لأحلل  أنظهلل  المعلوملل   أل علل 
 :  ل ن  ال  ااع تحت  ذا اليص ال ئ س  ،أنوا  أنظه  المعلوم    إلام المن ل الذعم ك ااول ف ر اهل م 

 . الخ...نظ    ام الا اا  غير    اليه اع ،ب  لا  لماع لج  م نظ  
 :ال ئ س   ال  ااع تحت  ذا اليصن   ايهث  ف وم  (المعل ظه  ذا  ال أنوا  )أن

 

                                                           
1 MCGILL T. HOBBS V and KLOBAS J, User-developed applications and information systems success, a test 

of DeLone and McLean’s model, Information Resources Management Journal, 2003, P24–45. 

 معوم   المسيرعم  نظ  

 وظلمسياانظه  
 يس ير ال

 

  نظ   معلوم 
 اليس ير

 النظ   المس ا  
 العله ني  لمسيوظاانظه  

 

 لمسيوظاانظه  
 الااجاا هل 

لااجاالا لف لبلااااا
  اا ه 

  اليصن ع       اليهللللل اي البش ع       الم ل    اط اب         الإني جالمواا   انظه  المع لج  



 

 

 

 الخدمة العموميةالمعلومات و ظامإطار نظري حول ن                                        الأولالفصل 

18 

 المنظهل ،ته مل  المسليوع   اليشلغ ل    اتهل   إلىع     ذا النلو  ملم نظلم المعلومل    :البياناتنظ  تشغيل  -1
  ير لغ  وا الأجل مثل :ليسله   الب  نل   ال  ا ن ل  ال وم ل  الل  ف  ل لا  ليلفل    الآ الب وللؤ ا  انظ ال  ععيه   ذا

 هم :نظم اشغ   الب  ن     نب  أا ا    الخ  ايهيع ...
 ب لي   ف ل فشل  نظلم اشلغ   الب  نل     إ اا  ،اام ح    المنظه   ب ئي   مم ته ا اب  العه ت ب لمنظه   -أ

 الب ئ . إلىط ة المخ ج   مم الب ئ  أ   الم ته  ؤ اوصوا الظ   ف نل  افش إلى ؤ يع
 ل  الوات  اتهل نظمالللب  نل   اث بل  منليو للهعلومل   كلل اسليخ   بواالط  أنلوا  أتهل ظ ملم ا غ  اعل  نظلم اشل -ب

  . ته اج  
ا مللم تهلل   هلللمنظ  ا اتهلل   المعلوملل اللم العلل مل  ف  لل   المع فلل     إلى لل   الللن الللنظم  :المعرفيففةالففنظ   -2
أ لئللن الأفلل ا  المللؤ ل  ب اجلل  ع فلل  الم  العلل مل  ف  لل عاصلل  ب  مين ملل .ه ل  نللوا المع فلل   الخللم  الفن لل  بشللن  ضلل

 ج ع  .مول  الم ن اول ح س عنصب   ا اهل م الؤ تهل  معلوم    مع ف   م ن   ك لأطب ت  اط
اليخ ام   ف نطل ق مل    الل  كنلم امم نظم المعلو    ته ن واالنظم ن اع  الن :آليانظ  تجهيز المكتب  -3
ل شله  كل  أنلوا  نظلم الااصل لا  ال سم ل   غلير ال سم ل  الميعلال  بيونل      لآل  تج  لم المن الب ، أنشط  المن اب أاه ا

 .1اوات  اته  أ  ته اج المنظه  لآته المعلوم   المنيوب   غير المنيوب  مم شخن 
مسل ا   المل اات انل  ارل ل م الال ااا  غلير بن ئ ل   غلل  إلىلومل    ل   نظلم معل   ل قرارات:لانظ  دع   -4
انيهللللر نظللللم  اللللم الالللل ااا   انف للللذ     اعيهلللل  نظللللم  اللللم الالللل ااا  الللللؤ ملللل  مسللللبا ،علللل    كنللللم تح  أي لامينلللل ا  

 الإني ج.غل المخطط  مم المعلوم   مث  ق ااا   لاحي  ج  ل ايه ب  
 علل الإ اا ن الللنظم اللل  اصلله ه   لمسلل ن   الملل اات الللذعم عشللغلول الو لل ئ    للل اللل :العليففا دارةالإنظفف  دعفف   -5

 ايع ملل  الللن الللنظم مللع  المنظهلل ،الللذعم لهللم اللأثير ملهللوس الللؤ ا  الل    تهطلل   االلجاا ه    نظهلل     العل لل  ف الم
ال اجلل  الع ل لل  مللم   لا  ااته نلل  الللن الالل االالل ااا  اللل  العللب الب ئلل  الخ اج لل    اا ملهوالل   مؤشلل ا انلل  ار ل لل  

 ااا .الا  الن  يحي ج   ميخذ ح س بب اوفير المعلوم   الصن ن  ال  اليأك ا   
 الللنظم الخبللير  لمسلل ن   ميخللذ الالل اا ف اليع ملل  مللع الالل ااا  غللير ال  ا ن لل   اللل  لا : اسلليخ  الخبيففرةالففنظ   -6

ح لس االو  اللن  الانلطن ال،عطلل  ال لر اللذك ت  و مل ؤ ني ئالنظم غير ال  ا ن    اعيه  الن ال، اطوا  كنم الينبؤ 
 اات  الأا ال  أ  الميخصلن ف  ل ا معل   الفنل    الإنسل لالل  عالو   ل  الال اا  مح كل   اهل ل  ارل ل النظم اللؤ فنل  

المع فل  ف  عم  لذ م  م ملم مع فل   عليم رلا  ل ع الآ النظم الخبير   ل أل الخمات ف   ا مع  عاومول بيم ع  او اب 
 م تهلم  للنصلوا اللؤ ل سلت لل ع  المسليخ م  اللذعم ح س كنم اايخ ام   بواالط مبس ،بشن   الآ او اب 

 الي  :الم ابط  ب لنظم الخبير  اع ض   ام الننو  الس  ا  النص ئم ال  يحي جونه .   ن   ا   مم المف   م 
    مللم   اكيسلل    مللم تهلل ا اليعللل م اليلل اعب  المه االل  شلللت محللب المع فلل  الوااللع  إلى  الخللم  : اشلليرالخبففرة -أ

  الي ل  :نظم الخبير  للهه لا  ابط  ب له    اشه  المع ف  الم  العل
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 ؛المشنل النظ ع    اوا ئ  الميعلا  اوضو   -
 ؛الإج اتا  الخ ن  ب   ا الع   للهشنل  -
 ؛ع مموق     اليه عب   لم  كنم اهلر فالاواا أ الإج اتا   -
 .(المع ف  المع ف  البع    )مع ف  م  بع   ااجاا ه    ش مل  و   ذ  الأنوا  مم المشن  -

 الؤ:عيطلب بن ت النظم الخبير  الاايع ن  امات ف   ا مع   اشه  الخبراء:  -ب
 ؛ اشخ ص  المشنل   إ اا  -
 ؛لهشنل لح  م ئم  ا عع  إب   -
 ؛او ش ة  اوض م  -
 ؛م لخااليعلم مم  -
 المع ف .انا م  ا   إ -

فلل ا   عشلله  للللن الأ إلىب   او الل لىإالخبللير  نالل  الخللم  مللم أحلل  الخللمات  الللنظم سللي   االخبففرة: نقففل  -ت
  ل:  أابع  أنشط 

 ؛المع ف الؤ  اوصوا -
 ؛المع ف ااي لاا  -
  .نا  المع ف  -

 .(المع ف او اب ق ا   الب  ن   ) عيم رمعم المع ف  ف   نذا     
 كنلم المع فل    الخبلير ح لس عليم رلمعم الخلم  ف ق ال   الا ا  الؤ اليفنير  لل نلف  مم لم  للنظل  لال:الاستد -ث

للمن مو الااص ا باواا  الب  ن    عيم ب    او اب ت س كننر اه  ااي لالا  ف جلمت تهل ص بلذلن عطلل  ال لر 
 . 1آل  الااي لاا

المماعل  الل  كنلم أل  ملم ا لم الب  نل  ،لل  كنلم لمنل  ف ق ال   واال  االاعيهل  اللنظم الخبلير  اللؤ ا :القواعد -ج
  الخبير .النظم  ايخ ا ا اعو  الؤ المؤاس  مم

 ؛بس ول اوصوا الؤ الخما  الن  ا  ح س اوف  ف   ا مع   اسهم الآته عم ب ايخ ام    -
  اللؤ رفل   الينل ل   الن تجل  هل  أنهلك  نظم الخبلير  بشلن  أال   ملم العنصل  البشل ياع  الل الإني ج  تحس   -

 ؛ف ا الإام أتهط ت 
 ؛العه  ف    معلوم   غل مؤك   -
 جغ اف  .ميب ا    أم كمإلى المع ف  نا   ن  إمن  -
   اعلل  لنظلل   المعلوملل   الل   اصللن ف   كنللم الخللوض ف  لل  مللم الل   أ جللر  إلكنللم الاللوا  اللب ، مللم تهلل ا ملل      

 المؤاس .ير شؤ ل ات المؤاس  مم ته ا اهل     ال  اس  م ف اس ف أ  ظ   جم ع   عؤث  بط عا  أ  بأته
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 بحث الثان : الخدمة العموميةالم
 الخدمة العمومية ماهيةالمطلب الأول: 

ؤ الاطل   العل   ح لس أضلن إل ااس     ا ال ته  ال  لل     ا ل  الميماعل  ف اوج لر الاقيصل   أ ظ إلى اماعل    ا       
ال  لل    لذا ممل  أ ظ الى   مل  لل ته يبل ا    اا  م المنظهل      ا  ف  الم الاقيصل   اللوطفي ب ام الع ع   عشغ  ا يه 

 ا يه   الب حث   ال ااا  مم أج  اطوع  كف ت   م    ع  الاط   الع  .
 .وأه  خصائصها العمومية،: مفهوم الخدمة أولا

 الخدمة العمومية. تعري  -1
 ،  لذا ملم أجل   الملوطن هع ب  الإ اا  الع م لخ م  الم ن   بيلن ال ابط  ال  تجا  م  أ لعطلم الخ م  اعوحل مص     

إشلللب   او جللل   المخيلفللل  ملللم طللل   الج للل   الإ ااعللل   المنظهللل   الع مللل ،  للللذلن ا ف للل  الللل كيوا ث بلللت ابللل  ال  للل ل 
 : 1 وم  هم و عس ف الإ اا  الع م " الؤ مفإ اعس ف كي بر "الم ته  ا

 :كعملية  العموميةدمة لخفهوم ام -أ
م   اونوم  للهواطن  ضلهم نطل ق اللطي  ، إمل  بشلن  مب شل  ملم ال  اا الن الخ م    العهوم    لم  الخ      

هثلل  ف ملل ته    اشللغ   تهلل ا الاطلل   العلل  ، أ  اللم ط علل  انظلل م ليالل يم الخلل م    الليم  فلل  اهل لل   ان مل لل ، اي
وبلل  ملل  المطلاهل لل   اليشللغ   لإنيلل ج الخ  ث ثلل  أنللوا  كنللم أل تجلل ي ال  لل  نلل     ل  للهخ جلل   فللل جلل  ،  ب لنسللب

   ل:
كث  المواطم ط لب الخ م  أح  المخ   ف اهل ل  الخ مل  أي انل م  الؤ ظ  لذ  العهل ل   اللؤ  إل الأفراد: -

الخل م   الصلن     ليلل   عل ج  الوق عل  ع ته  م ع  إلى المسيشلفؤ فل ل اهل ل   اللن ان ملالمواطم بذاار، مث ا 
  الع ملل  الأتهللل ظ مثلل  مح كهلل  الأفلل ا  ف اطلل كم، أ  أثنللل ت   الخلل م  بلل ي  للذا الأمللل  الللؤ ليللل االلر،بذتجلل ي ال للر 

 ؛انال م ام ط ع  الموان   العهوم    غير   مم الأمثل 
    ف تهحللل  أنلللوا  الملللس كنلللم أل اصلللبم ليلللل  الملللواا   الأشللل  ت  لللل أح لللMatériel’s :المفففواد -

 لللل س اللللؤ الأفللل ا ،  الأشللل  ت،اؤ للل  اللللؤ عللليم إج   م المنظهللل   الع مللل ، أي اهل للل   الللل اهل للل   الخ مللل  الما مللل  مللل
ف  مثللل  اهل لللل   اتهللللن السلللل  اا ، اتهلللن البنلللل ت،  الخلللل م   الع ملللل  المخيلفلللل  المهلوكلللل ، اسلللهؤ اهل لللل   الأشلللل  ت 

 ؛السنن او ع ع 
مللل  الع مللل   عطلللل  ال  للل  ته   ف اهل للل   الخ   المللل وا أحللل  أنللل ايهثللل  Informationالمعلومفففات:  -
ذا النللو  الج نللب الياللفي  اول عس للخ ملل  الع ملل  ني هلل  لليطللوا ف اننولوج لل  المعلوملل    لل  ععنللس المعلوملل  ،اشلغ   

نلللللوث اشلللللغ   الب  نللللل   ف م اكلللللم الب المعلومللللل  ،  اهل للللل    الااصللللل ا، مثللللل  تهللللل م   تحل للللل  الب  نللللل   ف م اكلللللم
 ؛  الج مع 
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 كنظام:  العموميةالخدمة  ممفهو  -ب
أمل  ف  أنواا ل ، يم الخ مل  الع مل ،  الل  ايهثل  ف المل ته   اللؤ شلتى ا كلم اال اأعن  ف المف لو  الأ ا اللؤ مل ظ     

 : لمنون  ف ر،  ال  ايهث  ف ه  علل ذا النو  فا  ا انم المنظه   الع م  الؤ النظ    الأجمات ا
 للذا النظلل   الليم   فلل  (service operation system)ملل  ج ته يلل  اشللغ   أ  إننظلل   اهل لل    -

 ؛الخ م  لإني ج العن ن  الخ ن  ب لخ م  (Inputs)م ته    شغ   الؤاهل    الي
ن نل  الخ مل ،   اليسلل م  ف   ذا النظ   عيم تجه لع نهل ئل لع (service deliver)نظ   اسل م الخ م   -

  م .الخ ب للهواطم ط لالن  ئل للخ م   إعص له  
  م  الع م  كنظ   شنل  عيهث ل: عيبهم مف و  الخ

 ؛  أ  منظوا  لمسياب  الخ م )المواطم( م  م ئ ته م  ا •
غلير أل بعل   (code technique) عطلل  ال  ل  جلو   الخ مل  الفلفي  غلير،ته م  ا م  غير م ئ   أ   •

 front)   ملم الخ ملل  اللل  ع ا لل  المسلليف ئ ل الم  ت لنسللب  لأجللمال ااال   تم لل  إلى االليخ ا  اعبللير المنيلب الأملل مل ب ا
office)،  الخ ملل   اعبللير المنيللب الخلفللل ا ف نظلل أ  المنظللو  (back office)   ب لنسللب  لأجللمات الغللير الم ئ لل  أ

 الغير المنظوا .
  امللم تهلل،  ملل  للههيهللعم لل  كنظلل   اللم ط علل  الخلل م   اللل  االل م   المنظهلل   الع عظ لل  مف للو  الخ ملل  العهو       

الل  كلل  الللم  هوالل  مللم الإجلل اتا  لنلللل صللل  لهلل  فعيوجللر ملللواطم ليسلله   الل  اار أ  االليخ اج اته  للذا المثلل ا ت للس
ظ المنلل  بيال يم اللن الوث ئ  ال  م   اا ك   لل  عاو  بيهه ععسيف   ف الأتهير مم  ذ  الخ م ، ح س ب اع  الأم  

ت  لذ  الخ مل ،  أتهليرا عنيظل  مل   ملم كهبلل  املمي لأ ا  نلولقل  ع، لوب ملم نالو الخ م ،  بع  للن عس   م   و مط
 ف نه ع  الاوا عيبم لن  بأل ك   ذ  الإج اتا  الل  مل   ل   لذا الملواطم مل   ،الؤ الخ م  المطلوب  لنل يحص الممم 

أل نيفل  ا  ح لس   كنلمفل غلير م ئلل أمل  الجلمت الثل ني  ، ا   بنفسر،  اسهؤ ب لجمت الم ئلل ل إلى جمت مم الخ م  ال  ع
العهوم لل ، مثلل  الفنللن ف اللل ف ا ،  اليسلله  ،  الم اجعلل   ب الخ ملل يهثلل  ف الم لل    أاهلل ا أتهلل ظ تجلل ي  اتهلل  منيللع

 .1م   اا ك   للهسيف   من  ال اتهل   ف ل كذلن أاه ا لا ع ا   المواطم،  لنن   ض  اع  لااينه ا الخ 
 ملل   للل الللن الخ ملل  اللل  اعلل  اال لل ا الخالإ ااي الف نسللل "ل لالل نو ا   حهلل  ي حسللبالل  م الللل   للا فكهلل        
 منللر نسليط ع أل نسلينيو بللأل الخ مل  العهوم لل   ،2"اللم   بصلوا  ا مل  بوااللط  منظهل  ا ملل  ب اليه ب  ا مل مل  فن ل  ته 

  غللل عللو ا إلى  هلل   العهوم لل   الس  الل   اونوم لل ، للللن أنهلل  محصللل  نشلل ط المنظم ابطلل  ف اع عف لل   انوا لل  ب لنظلل 
م لل  الل اب  ب لمصلللن  الع ملل  أ  ب لس  الل   الع ملل  ملل  العهو لل  للل   مللم  نلل  فلل ل غ لب لل  اع علل  الخ  الأغلللب ملن ي لل 

 للننوم .
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 خصائصها -2
 : 1 الخص ئن ايهث  ف ه  علل  ه انف   الخ م  العهوم   ب لما ان  مع السلع  بع   مم الس 

نهل  غير ملهوا  اع  أل ل س له   جو  م  ي أبعل  ملم أ  س أنه تع  سلم  ايه م ام الإل الخ  اللاملموسة: -أ
 الإنيلللل ج،  مللللم الن ح لللل  العله لللل  فلللل ل اهل لللل  إل  لللل أ  تحبلللل    اسللللي لن أ  علللليم الانيفلللل   من لللل  انلللل  او جلللل   انلللليو

 ف آل  اح .  الااي    تح ث ل
اعل  آتهل  أل المسليف   ملم قبل  شل ائ    مل لخ ا   مع عنل  تج بل  عجاب الؤ لللن ته نل   ف ا ل  أتهل ظ   لل نلعوب     

 اليلذ ق  ،البصل ،  الشلمقل ااا   أحنل   مسلين   اللؤ اا ل م محسلوس، ملم تهل ا  نل ااإاا الؤ الخ م  لم عنول ق  
   لهللذا نسلليط ع أل ناللوا بللأل المللواطم علل اي با هلل  الشلللت انلل قبلل  شلل ات الخ ملل ، كهلل  عفعلل  انلل  شلل ات الللع  م  علل ،

 ا م  لر. لخ م  المف الن ا أنعبم  الغير اطسوب  ف نول ق اا  س اا  م الخ انلؤ ا لسلع ،ش ات  
 اجل    ب  الشخن الذي عيولى اا ك  ، فناوا بلأل  نعفي ب لي  م    اج  الجاب  ب  الخ م  لا  التلازمية: -ب

 السلع.الجاب  انول كبير  ف الخ م   ب لما ان  مع 
اللل   نللي   ته  م    للذ  الخ نلل   نللعب  ف اهل لل  اليه ثلل  انهلل   الخلل لإ نس:جففاالتالتماثففل أو عففدم  عففدم -ت

  ال نول بشن  كبير،  لهذا عصعب ب  طل ف اليع مل  ععلفي الملوا   المسليف   الينبلؤ ال الإنس لععيه  الؤ اا ك   الؤ 
 ال ر الخ م   قب  اا ك    اوصوا ال   .

صلوا ذبذب  ا   الاايا اا، ف لو لا عيذبلذب بل  فب لي   بع  الخ م لؤعيه م الطلب ا تذبذب الطلب: -ث
  فنسب ب  بيذبذب مم عو  إلى آته ، أ  مم ا ا  إلى أته ظ. مث  مواام اوو، ال تهوا الم االل، الإا نل   السن

 . الخ... امب لا   كاف  امب ل، اه   الاجيه 
   مبادئهاوأه العمومية،: أنواع الخدمة ثانيا

 ةميخدمة العمو واع الأن -1
للخل م   الجه ا ل  المنظهل  ملم طل   ال  لل   كنلم حصل     ميه نسل  ابم الخ م  العهوم    هوال  كبلير   غلير     

 :2حسب الياس ه   الي ل  
ضللللل  اع  لأفللللل ا  ا يهلللللع  الخ( تهللللل م   الصلللللن  ، اليعل ه للللل  ... )الخللللل م  يهلللللع تهلللل م   ضللللل  اع  لباللللل ت ا  -أ
للللؤ ال  لللل  بللل    حنللل ا ا ععللللمت  الن  بللل ت  لللذا النلللو  ملللم الخللل م     ب لمللل وعلللر مثللل  اليهالللر  مسللليوع ا  قط ا بللل تهي 

 ت   اليه اع .ربع للأاس اليه اع  أعم اطب  مع عير ال   إ اا  أنبنت المش  ا   الخ ن  اا م   ح س 
 ملللل ،الع نيبلللل   تهلللل م   المتهلللل م   لا  منفعلللل  ثا ف لللل    للللل تهلللل م   عسلللليف   من لللل  أفلللل ا  ا يهللللع مثلللل   -ب
 م    الع م . المين  ،المي ح
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اأ عللل   لللذ  الخللل م   ملللم طللل   أفللل ا  ا يهلللع الللم إمن ن للل  م  منللل لب لإ ا للل الاجيه تهللل م   لا  المنفعللل   - 
منلفلل    للل  اأسم ل لل  الإاللن ل، تهلل م  عظلل  ضلل  اع  ليللوفير مثلل  تهلل م   الخ نلل ، إلا أل   ا السلللط   العهوم لل  

 (... الخالموان  .  مع  ،الج ااس،   مث  :)الم ك  الا ا عفير اله ته م   البن ت  او 
 ته  ف نسل الخ م  العهوم   إلى ث ث  أنوا    ل:ااس م أ  ن   إلإلا 

الم ل ل   الل ف  ، ،الع الل ، الأملم ا اليال ل ي لل  لل  ف  ل ا ته م   ا م  م ابط  بسل     ال  لل  أي م ابطل  ب لل  -
 ؛الع م 

 ؛الاجيه ا  المس ا ا   الصن ، م،شه  اليعل ا ف    ال  ا ث ا  الاجيه ته م    -
اللل  اسللعؤ إلى تحا لل  اف   لل  المللواطم ف  الاقيصلل  ع م ابطلل  بلل  ا ال  للل  ب و لل   اقيصلل  ي تهلل م   لا  طلل بع  -

 الااص لا   الط ق . لأا ا   ف   ا النا ،  ا احي  ج ار ا
 مبادئ الخدمة العمومية. -2
 :1  ف ه  علل   ايهثا مب  ئ أا     الؤ ث ث العهوم ااو  الخ م     
 .   محأي أا حي   لأي ف    ف           الانيظ  ب لاايه ااع   العهوم  الخ م   : ايسمالاستمرارية -أ
عوامل  البير ق اط ل  الإ ااعل  ح لس ععيهل  اللؤ أفل ا  ا يهلع اللؤ الخ مل  أا ال  ا م  ملم ال مب أالمساواة:  -ب

  .ا  ا  لصو اايثن ت  با حي     ل اوائ   إالع م    ل 
يم الخ م   او ج   الب  اع  للهلواطم، ح لس اال   بنفل ت ، س ع  اا الموائه  عسيوجب أل ع : مب أالموائمة - 

 يغير بيغير اط  . م  ا ،  ح ج    الف   ايغير ام الممم  ا
 للما  ه لل  المنتح ومل، ح للس العهللل الطلل بع الخلل مإلى للللن فلل ل الخ ملل  الع ملل  تجهللع ملل ب  انصلل عم هملل   إضلل ف      
 :الي ل  

المنظهلل   العهوم ل  بشلن   ل ني أ  بسللع  املمي ف نلوا  االلم    ملم طل  اال  ح للس :السفعر العفامعلاقفة  -
 ؛أ  ض عب 
 ؛الع م     الخ م     ل العامة:المنفعة  -
 المب شل  ، من ل  الونل ع   نلذك  ح لس أنشلط  المنظهل   الع مل  ربلع ل ق بل  ملم أطل ا  ميعل  الرقابة العامة:  -

 ال  ل ، ا يهع الم ني. ئ    
 
 
 
 
 

                                                           
 .43ص، المرجع نفسهتيم محمد، إ ا 1
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 ة العمومية وأه  منظماتهاالخدم ظ الثان : ن طلبالم
 الخدمة العمومية ولا: نظ أ

 العامة المفتوحة: الخدمةنظام  -1
تهلل ظ.  للم اللم الم للم الأايه ينلل    كنلل ا  ععيللم الو  فلل  العهوم لل  كه نلل  ا  علل  لاعوجلل   للذا النظلل   ف الولاعلل   الم     
م الشخصل    الجه ا ل  تحلت ط ئلل  الشل  ط  ضع     اسير أاوانه م   مؤاس  كس ئ  المؤاس   او   لعهو   ااا ف لإ 

اوا ا لل ، بغ لل  االل يم ته ملل   المعهللوا  لل  ف الل لم الشللغ ، ح للس علليم اع لل  العلل مل  ابعلل  لميطلبلل   العهلل   الإجلل اتا 
 :1فلمفيوح  ف جمل  مم الخص ئن ايهث  م  الع ا ظ   الخ م هؤاس ،  كي   نمح    ف اله ن  الينظ هل لل

 ة:البساط -أ
 ؛لينه  نفا    ذا الإا ا  أنفس م،عيوجب ال  م إا ا   مذا المنظه  ج  ا ف إا ا  المو ف  الذعبالا  -
 لللو المسلللؤ ا الللم  أ  بغير للل  )المو للل  ا اعب للل بللل  اا   العهللل ، الللوات اعب أثنللل ت لا مسلللؤ ل   الإ اا  الللم اليللل -

 :الؤ الآي المفيوح (، ح س انن مسؤ ل    المنظه   ف  نظ   الخ م  نفسرب ا تحس  مسيو 
 ؛اصن   الو  ئ   اا  ه    الإبا ت الؤ  ذا الياويم   م  •
 تمنن ل  المؤاسل  الخ نل ، اليأكل  ملم مل ظ االياط ب اا يم ال ااا   حوا ال  ااب  ما اني   ب ل  ااب الل  •
 .نظه المم ذعم تحي ج ااب للهو ف  ال ذ  ال   
 مرونة النظام: -ب
لغلل ت الو لل ئ  اللل  لم اعلل  إل  لل  ق ئهلل ، ملل  ععطللل  للذا النظلل   جللمت مللم او علل  ليخلللل  إاظ لل  ح علل  الإ اا  ف ا     

 لر ا ئ ا أكم.  نظهم  اايع ا  رم ولاين اب مع  أته ظللهو   كل عبنس الؤ    ف  
 اقتصادية النظام: -ت
   :الي ل  اا   الاايب   اقيص  ع  النظاشه    
للعهل  كهل  لللإ اا  حل  الااليف    ملم العن نل  الميخصصل  وا ا ل  اليع   ف الو  ف  عيم  فل  الاحي  جل   ا -
 ؛الإا ا   الي اعب ف الاط ا   الأته ظ،  بذلن ايهنب الإ اا  اليمام   عيم إا ا   ال  

    الأته ظ. لاط اا ف   غير م الع مل  اونومانص  الانفي ة الؤ ا يهع  ا   تم م  -
  :2علل فلر ا وب اش بر  تمث  ف ه م مح ام  نعلم بأل  ذا النظ   با ا م لر م

اا  الع مل  ل سلت  ل ا كنلم اطب الر ف كل  منل ل   مل ل. فل لإ  النظ   المفيوة للخ م  الع م  فلينهم ف أنلر لا :هعيوب
 .تهم  طوعل  ف مم اا  الو  ف  س بكيا إلا بع   كنم شغل   ب لاف ل ايبهم من ن، فا  للهخيص اه  
الأ ل ا  الأا ال   الأتهل ظ الل  اعهل  مللم  الاايبل اإل  لذا النظل   ععطلل الأ لوعل  لإني ج ل   لا عأتهلذ بعلل   :نهمحاسف

 .ا   ال  ايهث  ف تحا   الص   الع  أجل   الإ ا

                                                           
 .164ص ،1997 ،بلد النشر ندو  ،ELGEات منشور  ،مبادئ الإدارة العامة عبد الحميد محمود النعيمي، 1
 .23ص ،2010، الجزائر ،والتوزيعوالنشر  عةومة للطبادار ه ،جنبيةالوظيفة العمومية على التشريعات الجزائرية وبعض التجارب الأ هاشمي خرفي، 2
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 لمغلقة:ا العموميةنظام الخدمة  -2
ع ملل  كههوالل  مسلليال   اتهلل  الأملل   اا  الللللن النظلل   الللذي ععيللم الإ   فلل  العهوم لل  المغللل   للولو ا صلل  بنظلل  عا     

نوني الللذي عيطلللوا ف لللر  لا ملللم ح للس الإطللل ا الاللل  الم للل  ،ايه للم الللم غير لل  ملللم ا هواللل   الم ن لل  لا ملللم ح لللس طب علل  
 :1هم  أا ا  م  ع  مم انصعينول  ذا النظ المو ف  الذعم عاومول بأ ات  ذ  الم   ،   

 نون ل   انظ ه ل  عجالب ان ل  ا قل  ته نل  بل  المو ل   ضلع   ق ح س عنلول المو ل  فلأساس : القانون ا -أ
نظلل    الينالل ، لا ، نظلل     اللل  اوضللم نظلل   اولل الإ اا  كلل واوق  الواجبلل   المعلل   ف النصللوص اليشلل عع    الينظ ه لل

 .الأاب ت   ئ   الميس  ع المو   ف  اشجا 
عشلغ  من نلب  مع ن ، بل منصب  مع ن   لم     ل شغ  ع ته  إلى الإ اا  المو   لا مف     ألطار المهن : الإ -ب

  .الإ اا مينوا  ام ط ع  الجق   المنيظه   ال  اوف  ب  مط محر الشخص    ح ج    
 :2 ذا النظ   الؤ بع  الم ما   ل  عيه م
  ف  المعل    مماعل  عسليف   من ل  )الجق ل م كلهل   ا   امي ل  ا  لسلا اال   ف أل المو   كله  كي    ذا النظ   -
 ؛الأج (
 ؛يخبع المو   للسلط  ال ئ ا   تهبوا  ا م  -
 . ح  الإض اب بش ط أل عنول مش    ،الاايا ل كي   ببه ل اير الم ف  الع    الذي عايبل مب أ طلب  -

 ك لآي:   له إجمأم  ا وب  ذا النظ   كنم 
 ؛ف اله  ك  الإ ااع اليعا   مم  عبفل   الجق   ،لو  ئ  بعهل    ا ا ب ا  اا الإ  عوب  ق  ن -
 ؛،  ما اني   ب  الاط   الع    الخ ص )إني ج   المو  (الإني جق  س حهم  إشن ل   -
  ه علنصل  الي،  الاب ت اللؤ ا الإشن ل   الخهوا،كث     إلىلامي   ا  للع مل  اؤ ي ف الع    ث   اواوق  ا -

 ؛ الخما  ال  تحي ج   الإ اا لنف تا  ، إمن ن   ااياط ب لال  ااب إشن ل   الابين ا، مع 
 ؛ الاايا اا ب لاايه ااع عيسم  -
 ؛ععيه  الؤ شخص   المو    ق ااار العال   -
 النظ   المفيوة. النلف ، انسبس ط   ا   كي   ب ل -

حا اللل  كنلللم  أنلللبمعشللل ه  فلللإل اع   الا نون للل ،  اللل لس  سللل ه  ا ف أا لسلللفي ه ،فاغلللم اتهلللي   النظ مللل ل ف 
 .2 ع البل ال الميا م  من    الس ئ   ف ط ع  النهوي   ف جمم حظ

 
 

                                                           
 .166ص ،المرجع السابق عبد الحميد محمود النعيمي، 1
دون  ،الجزائر المعهد الوطني لتكوين مستخدمي التربية، ،الشخصية المعنوية طبيعتها القانونية تعريفها ةومية والإداريالمؤسسات العم زغدود، على 2

 .15-12ص تاريخ نشر،
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 .إنشائهاالمنظمات المكلفة بأداء الخدمة العمومية وأسباب  :ثانيا
 أنللوا  اتهلي  عل    اللؤ يم الم جل   إشلب   و  ا ،الأفلابلطلع المؤاسل   اونوم ل  ا ل   مينوال ، الب ل  ل غبل        

اللؤ اال يم ي ال ض  ا   جلو  منظهل   ا مل ، ا انلم نشل ط    بشلن  مب شل  الأم  عسالمط لب الجه  يرع ، مم  جع  
 الخ م  الع م . يع   انظه   أ  مؤاس  الخ م   للهواطن ، ال

 تعري  المنظمة العامة: -1
 مل  ملم ح جل   ا يهلع، أ   لل  م ، بغ ض إشب   ح جل  اا فير ته م  و   بإني ج أ  ا ل ك    ئ  أ  ج    عاو      
ععهللم الأفلل ا   الجه الل   الخ نلل  للا لل   بللر، أملل  لبللخ م  مملل  عيطلبللر مللوا   إمن ن لل   أ  لاللل  أ  انعلل ا    مشلل    كلل

 .1لميوقع تحا ار ف الآج  الاصيرال بم ا
 للو منظهلل  " لم فلل  العلل  العلل  ، إل الل ظ ف أل ا فلل اع علل  الم    انط قلل  مللم  اعلل   بعلل  ال ااالل   المنظهلل  الع ملل     
 الم ف  الع   أ  المنظه  الع م  تمي   ا  علل: إل ال  ل ،  ا م   اس ط  ال    ته م أ اتبااو  

 ؛ح اثر ان م  اا ا نش ط  عايبل أل ااو  بر تحا ا  لمصلن  الع م ال  ل   ل المسؤ ل  ام إ -
 ؛ مو ف ر  تموعلر نظ مر،ين   فص  ام السلط  ال  ل  فع كنم أل لا، ط  الإ ااع الخبو  للسل -
 ؛مع تهبوار لنظ   ق نوني الع م ، الع  ،  الخ م  ن اثر     تحا   ح ج   النفع عيم ااي -
(،  ب ليل   ف لمنظهل  الع مل   لل ابل ا  الم م فل  اقيصل  ع  إ ااعل ،نظه   عأتهذ شن  أنوا  ليلف  )م -

فل  إطل ا اسلير        ح ج ل   الجهل  ير  كسلب اضل  مالج ل   اونوم ل ، ليلب لر ا مل  اا مل  جلو  ته مل ن س ا  ، ع
 . قواا  ق نون   مح    انظ هل
 ا   بع  الأ  ا  الأا ا   أهم  :المنظه   الع م  إلى تح اسعؤ العامة:أهداف المنظمة  -2
 الإدارية والاقتصادية: -أ
  ضله ل ااالااليا  ع  ف تحا ل  الل  اعيلم ضل  ا  السللع  يما ل ل ،  اال ااعل   لو   ليلل  الخل م   الإاشه  اوفير      

 .الاقيص  ع  ت  الس  ا   ، ام ط ع  افع كفالاقيص  ع السير ا  ا يهع  ، إض ف  إلى ال ام للهوانب 
 السياسية: -ب

  الأفلل ا  الموجللو  ، الاجيه ا لل  علل  الأنظهلل     الس  اللل،     الاالليا ااإل ايعللل  بنلل  ملل  مللم شللأنر أل يحالل  النظلل    
 الخ اج  . الااي اتا   ال ف   ان م مم

 ة:الديني الاجتماعية -ت
لأفلللل ا  مللللم ا   ابللللب  الللللو  الاجيه ا لللل ،ح للللس عيطلللللب مللللم اونوملللل   اللللوفير منظهلللل   ا ملللل   لللل   الينشللللئ      

 عفي أ   للليم ب لبعللل  الللل ا مللل ،منشللل   ن نشللل ت  رصللل عيطللللب كلللذلن إ اسللليوع   اليعلللل م كهللل   الااااللل ت، الا للل ا 
ع    إنلل اا قللوان   لل   تهللل  مؤاسلل   ب لعا ئلل  ح للس ايلل ته  ال  للل  اللم ط علل  اشلل ع ال  حللل  الجوانللب الميعلالل 

 شؤ ل ال عن    الأ ق   ب لجمائ .ا م  مث    اا  الشؤ ل ال عن    الأ ق  ،  م ع ع  ال

                                                           
 .166ص ،المرجع السابق عبد الحميد محمود النعيمي، 1
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 ات العامةالمنظم إنشاءأسباب  -3
للن ا عل  بفلسلف  النظل   الس  الل ، لأل لالاشلجاك  ف الل  ا ملماا   انيشل ا المنظهل   الع مل  بل  ألنن م      

أ  جمئ للل ،  لللو اليوالللع ف إنشللل ت منظهللل   اهللل  تميلن للل  ال  لللل  كل للل   إلإلا انلللر كنلللم الالللوا  البلللل ال،  لللذ  الاللل ئم ف
فللإل مللماا    ،  بللذلنمللم ابلل أ الملن لل  الف  علل    اللل أسم ل لل   لل  الس  الل  الموجللو  ف الأنظهلل  اللل  اأتهللذ فلسللف  نظه

 :1إلىالع م  اعو  ف حا ا  الأم   إنش ت المنظه  
  ايعللللل  بعلللل   إقبلللل ا اأس الملللل ا الخلللل ص ال للللر، بسللللبب ضللللخ م  اؤ س الأمللللواا ال  ملللل  لإنشلللل ت  للللذ  مللللماا -

أالع ا لل  اونومل  اا ل م منيه  ل  ب   غ ل    محانل ل   اشل فل  لاااالسلنن او ع عل  إمل   الجلوي،المنظه   مثل  النال  
 لا  الع ئل   كلذلن نل ف الأابل ة الميوقعل  بسبب انخف ض أ  انع ا  مع  أح  ن  يهع ول ف مين  ا جم ع طبا   اان

ال  ض مثل  اال يم ال لهلم،عي م مم االيغ ا ال أسم ل ل   المنيه  بغ   م   اا يم مش اعع ا م  مع ن  اا   ته م    لف ئ  
  : ل الع مط ع  نن ا   أ  بنو  الائيه املهم 

 ؛ ا   ال  انول ا ض  لأتهط ا تج اع  ا ل  خ ط  اليه اع  فييولى ال  ل  إق م  المش    اال ايعل  بيماع  الم -
 ؛  بإنش ت مش اعع الأالن   الط ق  النو ع أاب ب م ابط  ب لأمم الاومل مث  إنف ا  ال  ل -
ع المنظهل   إل  ل  ملم أجل   ضل لن ل  بعل اا  قوم ل  ح لس انال  ال  لل  مب ني ه  اايعل  ب ليأم م أاب ب اي -

 ؛ني   ع  لأنن   ح  للس  ا   الا
المهيلنللل    الملللواا  مثللل  ملللماا  ايعلللل  ته عللل  الملللواا  الللل  اللل اب  ته عللل  مظللل    او للل   ف ا يهلللع كنه عللل   -

 .منظه   إطف ت او ائ   الش ط 
 اا ائ سلل   ف ا الاطلل   العهللومل كللل علعللب  سلل  ا للل   ق ملل  المنظهلل   الع ملل  جلل ت تجإ ألالاللوا  مملل  اللب  كنللم       

 تهلل  غلير نظه   الخ م   عيف   ب  ا  االع ف اا عل  او جل   الع مل  للهلواطن   فل  منطل  ال  لل  الميأالوب إ اا  م
 .لعنص  الموا أل  ذا الأالوب ا   تح ع    أ م   اييم من قشي   ف ا

 الخدمة العمومية يقاتمع: ثالثا
 اجي ل لأاب ب، ا قللت الير  كفل ت  الم فل  العل    قل  عهوم   إلى جمل  مم اا اجع ال  ا الأا ال لله اف  الععو       

نل   ملم الأالب ب،  اب ل  مل ظ اأثير ل  ف أ مل  الخ مل  العهوم ل ،  ب ليل   ف  الع ع  مم الب حث  ف مح  ل  ضب   لذ 
 :2ل  الي العهومل إلى الأاب ب  م  اليس يرع جع أ  

 :  الأداءضع -1
 ضلل  ا  افللع أ ات كفلل ت  الم افلل   الاط الل   العهوم لل ، ف لع علل  مللم اللل  ا الميا ملل  العواملل  إلى فعللت الع علل  مللم      

 غليراليالل ن، يه ا ل  ب تجل   ن م   ق  ا فت اغ يرا جذاع  الؤ مسيوظ ا ته  ال  ل  ف او    الاقيصل  ع   الاج حتى ال
ح للس مسلليوظ الأ ات،  كفلل ت  االليخ ا  لعهللومل مللم و المطلوبلل  بلل لنظ  إلى الل   كفلل ت  الاطلل   ا  النيلل ئأل للللن لم يحلل
 المواا  المي ح .

                                                           
 .98 سابق، صالجع مر ال ،لعامةافي الادارة الحديث  لالمدخ ،إدريسثابت عبد الرحمان  1
 .94ص، ،2008 ،الأردن دار الحامد للنشر والتوزيع،إستراتيجي، ور النامية منظإدارة المؤسسات العامة في الدول  طلحة،ن حمد عثماأ 2
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علل   إضلل في  إلى أ ملل  م ل لل  ال  للل ،  الأولل ط الج  العولملل ،صلل ا او عثلل ،  كللذا  قل  لعبللت اننولوج لل  المعلوملل    الاا     
واا  المي حل  للر، ف ت  اايخ ا  المك   افع   ف  فع الاط   العهومل إلى ابفي  اا أا ان  اللما ،  لف تج ع  ا ف اليس ير

 مم ته ا الإن ح   ال  أ تهلت الؤ اس ير  ذا الاط  .
 :ةالدولتراجع دور  -2
 للو ملل  ععلل      ،  الابلل تاللل ف   الخلل اجللالل  كلل ل   ا ال  للل  لعاللو  كثللير  عأتهللذ طلل بع اللأم  تهلل م   الأمللم،        
اماعل  ال ته  ال  لل  ف  19الال ل  ،  ابي ات ملم منيصل 1780اايعه ا لهذا المصطلم ك ل ف   أ ا اا    ل  اوب ل

 : 1الؤ م  عللا  لا  الاقيص  ع   الاجيه ا  ، ح س أنبم   ا   عشه  
 ؛اوفير الخ م   الأا ا   للههيهع-
 ؛الاقيص  يلمنظه  للنش ط  ضع الاواا  الع م  ا-
 اواوق  احجا  اليع ق ا .وه ع    ضع نظ   قب ئل-

مللللم اللللل  ا الميا ملللل  أ ملللل  حلللل    ف اقيصلللل  ع    اعللللو  بوا ا لللل  إلى نه علللل   السللللبع ن   ا فللللت كثللللير  مللللع منيصلللل      
الأ مللل   إل مثللللت اوامللل  ملللم كللل  الإنللل ح   إلا أل الس  اللل   المطبالل  لم تحاللل  النيللل ئو المنيظللل   السللي ن  ،  بللل ل غم

س انطلالت بعل  الل ؤظ  ف اللن الم حلل ، ح لفن عم ف ب    اهل   تج ع  الفنل  ال أسمل  أغلب الم ب  حا ا  ل ظ ابأ
قللل  كللل ل الللبب  ائ سللل  ف افللل قم   الأنشلللط ، ا كلللر ملللم آثللل ا اللللؤ ليلللل  الم للل   ال  لللل ،  مللل الفن عللل  ملللم أل اعللل  م   ا 

 غ ب  .  ع   ال  ا اللأ م   ال   نلت إل    اقيص
 نظ عل  الوك لل  الصلفا  ،نظ عل  انل ل     ،العهوم لف  ذا ا  ا كنظ عل  الاتهي ل اا      ج ع  لا  ن غت نظ ع     
 الولاعللل   المينللل    ،ب عط ن لل ، ن و لنللل اب للل ،  لللل  ا الغ  فالل  ا فلللت  لللذ  الأفنلل ا الج عللل   اطب اللل  ميماعللل ا لهلل  ف، .. إلخ.

ذي ف نفلس الاتجل   الل مل   الن م ل  ال ا  ف  ل   ظ المياملم الل  ا الأتهل عل  أل الع  ذا ا ل ا غلير اب ق  ف الأم عن  ،
شلللن ا اللل ته  ال  لللل  اللل  ف لللللن طللل ق اسللل ير الم افللل  لا  الطللل بع الإ ااي البنلللس  لللللن لاايبللل ا أ ظ إلى م اجعلل  أ

 الط ق اليال  ع  لليس ير أنبنت غير فع ل .
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
سم ق ة،الغقتصاديم لية العلو ك ،بسكرة –ر دراسة حالة جامعة محمد خيض العالي،أهمية التسيير العمومي الجديد في قطاع التعليم ، عيسىليلى بن  1

 .42ص ،2006بسكرة، الجزائر العمومي،التسيير ، فرع علوم التسيير
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 خلاصة الفصل:
بلر لا ال ه   لوم   ف المؤاس  العلب   اا لا عسلي  له   المعا الفص  إلى أل أنظ ذمم ته ا  كنم أل نلخن       

 ا احلل ث الطلل ق اايهلل  ا الللؤ أحسللم المصلل  ا،  مللم تهلل ا ملل  اللب  نسللينيو أل نظلل   المعلوملل   علعللبإلا تم االليغ 
ير منيهللللل  صلللللفلمؤاسللللل ، بؤ ع للللل   اتهللللل  ا  اا   مللللل   حس اللللل   اتهللللل  المؤاسللللل  ملللللم تهللللل ا الأ  اا  الو للللل ئ  الللللل  ع

اللل ااا  الآا للل   السلللل ه  الللل  عنيه للل  عللليم ارللل ل ال يلللم انصللل  ح لللوي، إل اللللؤ أاللل س المعلومللل  ، ف لللو ععللهعلومللل  
 ،، اوات ف المؤاس   الاقيصل  ع  أ  الخ م ل وع  ، كه  أنر عي ته  ف ليل  الو  ئ   المسي الإاجاا ه   للهؤاس 
 .  م  العهوم أي تحس  مسيوظ الخ
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 الفصل الأول 

 التعريف بنظام 

 المعلومات وبعده

 

 الإستـــراتيجــــي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 نيثاالفصل ال

 نظام

 في ومدى تأثيره المعلومات

سين الخدمة العمومية في تح
المؤسسة العمومية للنقل 

 حضري وشبه حضري بالمسيلة

 -راسة حالةد-
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 :تمهيد
 دمةالخ اءدأ تحسين في نظام المعلومات وأثره دور لإبراز وهذا الميدانية الدراسة إلى التطرق الفصل هذا في سنحاول     

 ،الدراسة جوانب بمختلف الإحاطة أجل من ،اسبةالمن ةالمنهجي الأدوات من مجموعة بواسطة ومعالجتها العمومية
 .والاقتراحاتالنتائج  من بمجموعة والخروج للدراسة الموضوع ظاهرة وتحليل كوصف
 ةسيلالم ETUSM: الإطار النظري للمؤسسة العمومية للنقل الحضري الأولالمبحث 

 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية
 نتائج الدراسة ومناقشتها وتحليل: عرض المبحث الثالث
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  ETUSM المسيلةب وشبه الحضري الإطار النظري للمؤسسة العمومية للنقل الحضري :الأولالمبحث 
 ةحضري بالمسيلاله بالمؤسسة العمومية للنقل حضري وشب التعريف :الأولالمطلب 
 محل الدراسة المؤسسةنبذة حول أولا: 
حيث شهد عدة إصلاحات نتج عنها  والاجتماعي كل من المجال الاقتصادي في هامةانة مكل نقيحتل قطاع ال     

بتقديم خدمات متطورة تسمح ببناء دولة عصرية و  EPIC وتجاريإنشاء مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي 
 ضري بالمسيلة.ية للنقل الحضري وشبه الحللمجتمع تسمى المؤسسة العموم

 الدراسة  حلم نشأة المؤسسة: ثانيا
ذي الحجة  4في  المؤرخ 505-06ة العمومية للنقل الحضري بالمسيلة وفق المرسوم التنفيذي رقم المؤسسأنشأت      
ذات  يتضمن إنشاء المؤسسة العمومية للنقل الحضري بالمسيلة،ي ذوال، 2006ديسمبر سنة  24الموافق  1427عام 

المالي وتخضع إلى قواعد  والاستقلال عنويةلماتتمتع بالشخصية اف وزارة النقل، و طابع صناعي وتجاري تحت إشر 
انشأت نتيجة لعدة إصلاحات شملت إعادة هيكلة قطاع النقل حيث أعطت الدولة بذلك  أنهاكما المحاسبة العامة،  

ت متطلباتلبية اعي للدولة ولالاجتمة في النمو الاقتصادي و حرية التصرف الكاملة لهذا المتعامل الاقتصادي للمشارك
 .كل الظروف وبأكبر قدر من الميزات الموفرة من حيث السلامة ،وجودة الخدمة والراحة  ضري فينقل الحمن ال ينالمواطن
اير هذه لاسيما في ميدان النقل، كان حتما على قطاع النقل أن يس والتكنولوجينتيجة للتطور الديمغرافي و      

 14الموافق  1431ربيع الأول عام  28ؤرخ في لما 91-10 وم التنفيذي رقمنقلة بصدور المرسفترجمة هذه الالتطورات، 
 والذيالذي يحدد القانون الأساسي النموذجي للمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري و  2010مارس سنة 
 :إلىيهدف 
 ؛تطوير مخططات أنشطة المؤسسة وبرامجها -
 ؛تطوير برامج استغلال الشبكة -
وضوعية وفي مناخ تنافسي، مع ضمان ، في ظروف منوعية واصفاتبمضري ت النقل الحتقديم خدماتطوير و  -

 المصلحة العامة.

بلجيكية  VANHOOLمن نوع حافلة  30بحظيرة مكونة من  2008سنة  للاستغلالالفعلي  الانطلاقحيث كان 
 فلاتالحاو  27 ت المستغلةافلاالح إلى:ة اكب مقسمر  100 ــت قدرة استيعاب تقدر بالصنع تتميز بالجودة العالية ذا

 .3 الاحتياطية
 مهام المؤسسةا: ثالث
 :يلي فيماللمؤسسة عديد من المهام يمكن إيجازها      

فيجيب أن تعمل على تخطيط، ترقية، تنميتها وتقليص تكاليفها  وتجاريمؤسسة ذات طابع صناعي  باعتبار -
 ؛حصول على نتائج إيجابية لمتابعة تطورهالل
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 ؛م لاستغلال شبكتها وتسييرها وصيانتهالاز ال تابلثاو حرك عتاد المتاقتناء ال -
 ؛أنشطتها لأداءللازمة وتجهيزاتها ا والصيانةالاستغلال  منشآتتطوير  -
 .إليهاام المسندة في إنجاز المه وإدماجهاالمشاركة في دراسة و/ أو ترقية كل وسيلة أو طريقة نقل جماعي  -

 (01-02)الشكل رقم 
 نة المدي لحافلات داخخطوط سير ال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .مقدم من طرف المؤسسة : مخطط النقل الخاص بالمؤسسةالمصدر
  هيكليةال ةالثاني: البنيالمطلب 

 الهيكل التنظيمي للمؤسسة: أولا
 (02-02)الشكل رقم 

 الهيكل التنظيمي للمؤسسة
 
 
 
 
 
 
 
 

 طرف المؤسسة.ت المقدمة من لوماعممن ال :المصدر
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 :ىعل التنظيميكل ويحتوي الهي
مجلس الإدارة معين بقرار وزاري،  وقراريسهر على تنفيذ توجيهات  العام الذييرأسها المدير  :العامةية مدير لا -1

 ب:ث يقوم يحللمؤسسة  والمالي والتقنيالإداري  والتسييريحوز المدير العام على تفويض بالإمضاء ليقوم بالإدارة 
 ؛فقة والمصادقةموالل رةادلإسسة على مجلس االتنظيم العام للمؤ  واقتراحإعداد  -
 ؛رسة السلطة السلمية على كل موظفي المؤسسةمما -
 ؛الإجراءات التنظيمية الجاري العمل بهافي الإطار القوانين و  الاتفاقياتو  الصفقات وإجراءإمضاء العقود  -
 ؛القضاء يمثل المؤسسة في النزاعات أمام -
 ؛ؤسسةالتنظيم الداخلي للم احتراميسهر على  -
 ؛السلطات إلى مساعديه عضب ضو فييمكن أن  -
 ؛ديون المؤسسةاص بحقوق و يقوم بإعداد الميزانية، جدول النتائج، الكشف السنوي الخ -
، الميزانية ةالاستثماري، المشاريع والمخططات، البرامج للاستغلالالبرامج العامة كما يقترح على مجلس الإدارة  -

 مشاريع توسيع النشاط.ر و جو الأ امظن ،مة مناصب العملالتقديرية، وتوزيع النتائج، رزنا
  الاستغلالمديرية الإدارة والمالية ومديرية  :تنقسم مديرية العامة إلى مديريتين فرعيتين     
 : : وتنقسم هذه المديرية إلى ثلاث مصالح هيمديرية الإدارة والمالية -أ

 ؛والمحاسبةالية لممصلحة ا -
 ؛مصلحة المستخدمين -
  .عامةوسائل المصلحة ال -

 بـ:المديرية ه هذفل كتت
 تنفيذ السياسات المالية للمؤسسة؛إنجاز و  -
 لمالي؛الميادين الحاسبي و االهياكل و تأطير مختلف  -
 المحاسبة للمؤسسة؛القيام بالتحليل المالي و توحيد مختلف الميزانيات و  -
 ؛لتعاون مع المختلف الهياكلالتقديرية با تامتابعة الميزانيتوحيد و  -
 الأمثل لمختلف الموارد؛ الاستعمالشيد ر تو  ةأداء المؤسس اسقي -
 (؛لمؤشرات )الإنتاج، النوعيةالمشاركة في تحديد ا -
 ليل النتائج؛تحالمشاركة في صياغة لوح القيادة و  -
 إلى مصالح القضاء؛ اهإعداد الإجراءات القانونية لتقديمتسير ملفات النزاعات القانونية و  -
 الاجتماعيةالشؤون ن و وارد البشرية، تكويالمير سيت لاالسياسات في مجالسهر على تطبيق إنجاز و  -
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 السهر على تطبيق قانون العمل -
 المشاركة في إعداد الهيكل التنظيمي للمؤسسة؛ -
 النظام الداخلي.تطبيق بنود الاتفاقية الجماعية و إعداد و  -
 :هذه المديرية إلى مصالحتين هما مسقوتن: الاستغلالمديرية  -ب

 ؛تغلالمصلحة الاس -
 ؛ةناصيلامصلحة  -
 .لحة التسويقصم -

 :بـ تتكفل هذه المديرية
 ؛القيام بتجنيد كل الطاقات البشرية لتحقيق الأهداف المسطرة -
 ؛إعداد مخطط عمل الشبكة -
 الشبكة؛ استغلالتنظيم ومراقبة  -
 ؛ةمتنفيذ البرامج المعدة من طرف المديرية العا -
 ؛لحافلاتإعداد وتوزيع السواق والقباض على الخطوط وا -
 ؛الزبائن احتياجاتحسب  خدمات جديدة واقتراحلتسويقية ات انشاطلاب لفالتك -
 ؛مستوى الرضا لدى الزبون وتقيمتقيم مستوى الأداء، لنوعية الخدمة المقدمة  -
 .التعديلات اللازمة واقتراحإعداد الدراسات بخصوص الأسعار  -

 تجهيزات المعلوماتية المتوفرة في المؤسسة ثانيا:
 .والبشريةللمؤسسة يستلزم توفر الإمكانيات المادية  لجيدامل عللضمان سير ا     

جهاز كمبيوتر حديث مع الطابعة متعددة المهام، تتوزع هذه  29تحتوي المؤسسة على  :أجهزة الكمبيوتر -1
 الأجهزة على كافة المصالح.

 :لمؤسسة هيوفرة على مستوى أجهزة الكمبيوتر في اتبية المتكالبرامج الم :البرامج  -2
 ؛برنامج خاص بإعداد الأجور PC PAIEر الأجو  نامجر ب -
القوائم المالية ومعالجة مختلف  وإعدادبرنامج خاص بالمحاسبة العامة  WINALCOبرنامج المحاسبة  -
 ؛أنواع الضرائب

افلات لتحديد موقعها ى الحلعمثبت  GEOLOCALISATION (GPS)برنامج تحديد الموقع  -
 ؛لشبكةوتنظيم سيرها داخل ا

  .... إلخ WORD – EXCEL- POWERPOINT برامج -
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 حث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة الميدانيةالمب
 سنتناول في هذا المبحث كيفية إعداد الدراسة الميدانية، حيث يتضمن تحديد المنهج العلمي الذي تم اعتماده في     

لأخير بيانات، وفي اع الات جموأدو  ةمجالات الدراس سة،إنجاز هذه الدراسة من خلال التطرق إلى منهج وعينة الدرا
 ول معالجة الاستبيان واختبار صحة الفرضيات.سنتنا

 الدراسة وأداتهاالمطلب الأول: مجتمع وعينة 
 في هذا المطلب سنتناول كل من منهج وعينة الدراسة كالآتي:     

 منهج الدراسةلا: و أ
المنهج الوصفي التحليلي في  اد علىمالاعت ا، يتمهرضيات من عدمفلا لمعالجة مشكلة الدراسة واثبات صحة     

بالاستعانة  إحصائياالجانب التطبيقي من خلال تحليل البيانات المتحصل عليها من إجابات، المبحوثين وقمنا بمعالجتها 
 جمع البيانات المتمثلة في الاستبيان.  ةاأدواستخدمنا  SPSS V 25برنامج
 ثالبح نةمجتمع وعي :ثانيا
 راسةالد إجراء مكان وكان ،العمومية في تحسين الخدمة أثرهاو  المعلومات نظام ممارسات الميدانية سةار الد تلشم     
 شهر أواخرن م ةسار الد تامتد دقف زمانيا اأم ،بالمسيلةالمؤسسة العمومية للنقل حضري وشبه حضري  مستوى على
 .ةالسنس نفن م مايشهر  نهاية إلى 2019 فيفري
 على اعتمدنا كما المعلومات، لنظام ناتو كمك المعلومات ونشر معالجة ،تخزين ،جمع على سةراالد في زناورك     
 .جتماعيلااو  ،البعد التجاري في لةوالمتمث لها الكلاسيكية الأبعاد فيبتحسين الخدمة العمومية  ةقالمتعل راراتقال ذااتخ
 : أداة الدراسةثالثا
 لي:و التاح على النجزئيننة تضمنت الاستبا     

 البيانات الشخصية بيتعلق : الأول الجزء -1
 كما يلي:محاور الاستبيان بيتعلق الثاني:  زءالج -2

 تامعلو المنظام يتعلق بالمتغير المستقل للدراسة واستطلاع عام عن وضعية : الأول: المتغير ولالأالمحـــــور 
ملائمة البرامج /اناتالبي قواعد/ةت الإداريلومالمعاستخدام نظم ا/مدى استخدام الأجهزة والبرامج)

 .(المستخدمة
جودة الخدمة العمومية التي تقدمها  مدى دراسةللدراسة:  بالمتغير التابعيتعلق : الثانيـور المحــــ

 .ة نظر المستجوبينهجو من  ETUSMالعمومية للنقل الحضري وشبه الحضري بالمسيلة  مؤسسةال
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بحيث يقابل كل عبارة قائمة تحمل  ،لخماسي( اLikert Scale) ليكرت ساد مقياتماعب يهابة عليمكن الإجا      
، غير موافق، غير موافق بشدة( وتمثل رقميا متوسطة بدرجة موافقافق، التالية:)موافق بشدة، مو  الاختيارات

 على التوالي:( 5،4،3،2،1)
 (01-02) ل رقمالجدو 

 توزيع درجات مقياس ليكارت الخماسي
 غير موافق بشدة غير موافق موافق بدرجة متوسطة افقو م بشدة موافق اسالقي ائلدب

 05 04 03 02 01 الدرجة
 (Likert Scale) على مقياس ليكرت بالاعتماد ينالطالبالمصدر: من إعداد 

دوات د على أماتعراسة على عبارات الاستبيان: فانه تم ادلالعينة الإعداد دليل الموافقة لتحليل إجابات أفراد      
الية: المدى، المتوسط الحسابي، الانحراف المعياري حيث: المدى: لتحديد مجالات ل مقياس ليكرت ة التحصائيلإا

جة في أدني در  -في الاستبيان الدراسة حيث تم حساب المدى و يساوي= )أعلى درجة في مقياس اسي المستخدمالخم
قوم بقسمة المدى على عدد دراجات فقة نالموا تل بين المجالانقتلوللحصول على طول الفئة  ل 4(=1-5س( =)ايمق

وبإضافة هذه  0.8=4/5=لفئة  طول اطول الفئة = المدى / عدد درجات المقياس،الموافقة وذلك على نحو التالي: 
 1.80=0.8+1على   لكل مجال  مثلا : لأالى الحد القيمة في كل مرة للحد الأدنى لدرجة الموافقة نحصل ع

وهو مجال موافقة بدرجة منخفضة جدا . وهكذا مع كل مجالات الموافقة، وتفيد   [1.80  -1]ال على مج صلحنف
ك لإجمالي أفراد العينة على كل عبارة وعلى كل محور حيث نحصل على هذه العملية في التعرف على موقف الُمشتر 

 لي:المجالات كما ي
 (02-02) ل رقمالجدو 

 سط المرجحتو ملتحديد الاتجاه حسب قيم ا
 اتجاه العام سط الحسابيالمتو  لمجا
 درجة منخفضة جدا درجة 1.80إلى  01من 
 درجة منخفضة درجة 2.60إلى  1.81من 
 درجة متوسطة درجة 3.40إلى  2.61من 
 درجة عالية درجة 4.20إلى  3.41من 
 ادية جعال درجة درجة 5إلى  4.21من 

 (Likert Scale) تر على مقياس ليك دامبالاعت ينالطالبالمصدر: من إعداد 
ترتيب العبارة من خلال أهميتها في المحور بالاعتماد على أكبر قيمة متوسط حسابي في المحور وعند تساوي     
  بينهما. سط الحسابي بين عبارتين فإنه يأخذ بعين الاعتبار اقل قيمة للانحراف معياريالمتو 
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 سةالنموذج الفرضي للدرا: رابعا
 (03-02)رقم  لكش
 ضي للدراسةفر الوذج مالن

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الجانب النظري والدراسات السابقة على الطالبين بالاعتماد : من إعدادرالمصد
بها لتي يؤثر مدى مساهمة المتغير التابع في المتغير المستقل، ويكشف لنا النسبة ا سيقي :R²التفسير معامل      

نسبة كبيرة كلما كانت الساهمة أكبر، وتعزى النسبة المتبقية ال هذهنت اابع حيث كلما كلتتغير االم قل علىالمتغير المست
 .شوائيلمتغيرات أخرى خارج الدراسة وكذا للخطأ الع

 تعريف بمتغيرات الدراسةال: خامسا
 تخزينيل و استرجاع وتشغ بجمع،تقوم ءات التي نظام المعلومات هو مجموعة من الإجرا المعلومات: نظم -1
لومات إن يساعد المدراء والعاملين في تحليل المشاكل وتطوير إلى ذلك يمكن لنظام المع ضافةبالإ ،وزيع المعلوماتوت

 المنتجات المقدمة وخلق المنتجات الجديدة سواء سلع أو خدمات.
ات هلجابها قوم التي توالقرارات و  تراءاالإجلك ت هي الخدمة العموميةتحسين  جودة الخدمة العمومية: -2
والتي هدفها الأساسي هو تحسين الخدمة العمومية المقدمة من تها، نطاق سلط ضمنالعمومية، دمة  الخيمتقدالمكلفة ب

 .طرف تلك المؤسسات
 
 

 أبعاد 
 نظم المعلومات

 

 

 
 

التي  جودة الخدمة العمومية
مومية الع ؤسسةلما تقدمها

وشبه  يللنقل الحضر 
 ضري بالمسيلةحال

 

 
 

 

 المتغير التابع
 المتغير المستقل

 مدى استخدام الأجهزة والبرامج

 دمةملائمة البرامج المستخ

= 2R؟ 

 

= 2R؟ 

 

 م المعلوماتاستخدام نظ
 الإدارية

= 2R؟ 

 

 ؟2R = قواعد البيانات

 

= 2R؟ 
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 فرضيات الدراسةالتذكير ب: سادسا
 :العامةالفرضية  -1
نظر من وجهة  ETUSM ةسسؤ لم ةجودة الخدمة العمومييق تحقت على نظم المعلومايوجد أثر ذو دلالة احصائية لـ    
 ي الخدمة.مقدم

 :يةيات الفرعالفرض -2
 تحقيق جودة الخدمة العموميةعلى  ستخدام الأجهزة والبرامجلايوجد أثر ذو دلالة احصائية  :الأولى الفرعية الفرضية

 ي الخدمة.ممن وجهة نظر مقد ETUSM ةؤسسلم
تحقيق جودة الخدمة على  داريةلإات االمعلومستخدام نظم ية لاذو دلالة احصائ أثر يوجد :الثانيةالفرعية  الفرضية
 ي الخدمة.ممن وجهة نظر مقد ETUSM ؤسسةلم وميةالعم

 ؤسسةلم ق جودة الخدمة العموميةتحقيعلى  قواعد البياناتيوجد أثر ذو دلالة احصائية لـ :الثالثةالفرعية  الفرضية
ETUSM مة.ي الخدمقدمن وجهة نظر م 
 تحقيق جودة الخدمة العموميةعلى  ملائمة البرامج المستخدمةة احصائية لـلدلا ذو يوجد أثر :رابعةلاية الفرع الفرضية

 ي الخدمة.ممن وجهة نظر مقد ETUSM ؤسسةلم
 سة وهو ومستوى الدلالة الشائع الاستخدام في: لاختبار الفرضيات الدرا0.05 وتم اختيار مستوى الدلالة    

تساوي  ألفاالفرضية الصفرية على مستوى الدلالة  م اختبارتينه ي أرف بقيمة ألفا، أا يعت السابقة وهو مالدراسا
يقبل مقدار خطأ في  أخرأو بمعنى  0.05ويعني ذلك أن الاحتمال الخطأ في المعاينة، يجب ألا يزيد عن  0.05

  .0.05لا يزيد عن صحة النتائج 
يظهر في  ( وهوP-valueطأ( )الخ لماحت)ا (، أوSigعنوية )ى الممستو  نقارنه مع رار فإنناومن اجل اتخاذ الق     

، وعلى أساسه يتم اختبار دلالة الإحصائية للمؤشرات الإحصائية المحسوبة SPSSمثل الإحصائية  برامجمخرجات 
 مستوى الدلالة عم حصائية( المصاحبة للقيم المؤشرات الإSigطأ )وهذا من خلال مقارنة خلال قيمة احتمال الخ

0.05. 
F (F-test )ختبار ة لقيمة ا( المصاحبsigنقارن بين قيمة المستوى المعنوية ) ة:لفرضيا باراختقاعدة القرار 

-Fختبار)للا Sig)فإذا كانت ) 0.05مع المستوى الدلالة المعتمد من طرفنا  ،SPSSوالمحسوبة باستخدام برنامج 
test )نرفض الفرضية  ئيا. أياحصإ لةلاالمتغيرات د بينة قعلاالفان  0.05ة وى الدلالمن أو تساوي مست أقل
 .1H ة البديلةونقبل الفرضي 0H الصفرية
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 المطلب الثاني: اختبار التوزيع بيانات العينة والأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة
  اتبيانلل( Tests of Normality) لا: اختبار كشف التوزيع الطبيعيأو 
م دراستها تتبع التوزيع الطبيعي اسة التي يتم على المتغيرات الدر لإجابته نةعيالبيانات أفراد كان إذا  يجب تحديد ما      

الاستبيان وهي حصائية للكشف عن نوع التوزيع البيانات وهناك عدة طرق إ ،أم من التوزيعات الاحتمالية اخرى
 (Shapiro-Wilk اراختب ح وطريقةتفلطوال املي الالتواءاب معة حسطريق، Kolmogorov-Smirnov)طريقة اختبار 

يعطي لنا  (Tests of Normalityفان اختبار ) راء استكشاف نوع توزيع البياناتجإوعند  spssستعانة ببرنامج لاوبا
أي منهما ( في جدول واحد، Shapiro-Wilk، واختبار Kolmogorov-Smirnovا لكل من )اختبار مخرجات مع

 لية: التا دةعلى القاع تمدنع انفاننوع التوزيع؟ ستدل على ن
، في حين نستدل بنتائج 50من يستخدم إذا كان عدد العينة أكبر أو يساوي  Kolmogorov-Smirnovأن اختبار 

 50.1 منإذا كان عدد العينة اقل  WilK-Shapiro اختبار
 (:Tests of Normalityوالجدول التالي يبن نتيجة اختبار التوزيع الطبيعي )

 (03-02) رقم لالجدو 
 لعينة( لبيانات إجابات أفراد اTests of Normalityج )يبين نتائ

اختبار نوع التوزيع 
 البيانات إجابات العينة 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
 نوع التوزيع

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 
 يعيبط 0.088 34 0.885 0.135 34 0.156 المحور الاول: 

 طبيعي 0.058 34 0.937 0.147 34 0.131 ي: الثان ورمحال
 فان البيانات تتبع توزيع طبيعي. 0.05( أكبر من sigالخطأ أو )مستوى المعنوية  نت قيمة الاحتمالهي إذا كا قاعدة:

 SPSS.V 25 مجبرناالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات 
-Shapiroار )تباخب نتائجفرد فإننا نستدل  50من  سة اقلاد عينة الدراافر  د وبما انومن خلال الجدول أعلاه نج

Wilkالمعنوية أن مستوى ر( وتظه sig ( الأولالمحـــــور)  0.088بلغت  المعلوماتنظام=sig  من  أكبرهي
أكبر وهي  sig=0.058قيمة  بلغتالخدمة العمومية  جودة (الثانيالمحـــــور )(، وأيضا بالنسبة لبيانات 0.05)
 . 0.05من 
على جميع العبارات بات أفراد العينة على إتباع البيانات إجا( Tests of Normality)تدل نتائج اختبار  هومن     

 .لطبيعيللتوزيع ا محاور الاستبيان
العينة  افردومنه في دراستنا سنستخدم الأدوات الإحصائية المعلمية الوصفية والاستدلالية في تحليل إجابات وأراء      
 .لدراسةا ياتفرضاختبار و 

                                                           
 لمملكووة العربيووة السووعوديةا ،، الريووا ار جريوور للن وور والتوزيووع، دPSSS أســاليا التحليــل الإحصــاتي باســتجدام برمجيــة سووليم،أبووو زيوود، محموود خيوور 1

 .156، ص 2005
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  الدراسةصائية المستخدمة في دوات الإحثانيا: الأ
 يلي شرح للأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسةما وفي   
نامج التحليل الإحصائي للعلوم الاجتماعية بر تحليل الإحصائي بالاستعانة بات إلى عملية التم إخضاع البيان     
(SPSS: V25 )SPSS: Statistical Package for the Social Sciences على بعض الأساليب  عتمادوتم الا

 الاحصائية:
استجابات أفرادها اتجاه عبارات  لمعرفة البيانات الأولية لمجتمع الدراسة وتحديد التكرارات والنسب المئوية: -1

 .ة التي تتضمنها أداة الدراسةالمحاور الرئيسي
أن استخدامه لإجابات عينة اما، حيث كثرها استخدكزية وأر لما عةاييس النز ن أهم مقبر ميعت المتوسط الحسابي:

ل قيمة معينة إجابات العينة حو  هو يعبر عن تمركز لى الاستبانة يعبر عن مدى أهمية الفقرة عند أفراد العينة؛الدراسة ع
 .يانبتت المستخدم في الاسليكر درجات( تبعا لدرجات المعطاة لبدائل لمقياس  05 -01وتكون محصورة من )

وبيان تشتت إجابات مفردات اييس التشتت، يستخدم لقياس اس من مقوهو مقي :الانحراف المعياري -2
 .وسطها الحسابيعينة الدراسة حول 

: وذلك لاختبار مدى الاعتمادية على أداة جمع البيانات المستخدمة في قياس ا كرو نباخمعامل الثبات ألف -3
 .ملت عليها الدراسةاشت المتغيرات التي

 .1±تغيرين؛ وقيمته محصورة بين اه وقوة العلاقة بين الم تحديد اتجاستخدام في تباط بيرسون:الار  لمعام -4
لمعرفة واستكشاف نوع توزيع بيانات العينة نحو كل المتغيرات ( Tests of Normality) اختبار التوزيع الطبيعي

 .الدراسة
غير واحد مستقل ع وبين متبين متغير تاب لاقةععن  يعبر إحصائيوذج و نموه :نموذج الانحدار الخطي البسيط

ين بمعلومية أحد المتغير وتحليل أثر متغير مستقل على متغير تابع ويمكن من خلاله تقدير قيمة  اسةوالغرض منه هو در 
نحصل على عدة نا فإن SPSS خلال الاستعانة برنامج من الانحدار الخطي البسيط وبتطبيق، قيمة المتغير الآخر

يضمن  ANOVAين يل التباجدول تحل، (2R ،rالانحدار ) جموذ ل نجدو ):وهي رتبة في جداولكون متجات مخر 
لكل معلمة  Sig( وقيم Test-Tاختبار )م يضم قي (،1b،0b) جدول معاملات الانحدار(، F ،Sigقيم )
معامل :  بحثنا وهمدروسة فيالمة هر تخدم العلاقة للظالتي وفي دراستنا سنركز ونهتم  فقط بالمؤشرات الإحصائية ا انحدار

 ويقيس مدى مساهمة المتغير التابع في R²ومعامل التحديد علاقة بين المتغيرين،لقياس قوة واتجاه ال بيرسون لارتباطا
ذه النسبة كبيرة  نت هالتي يؤثر بها المتغير المستقل على المتغير التابع حيث كلما كاالمتغير المستقل، ويكشف لنا النسبة 

وقيمته تتراوح  .،راسة وكذا للخطأ العشوائخرى خارج الدبة المتبقية لمتغيرات أتعزى النسساهمة أكبر، و ت المناا ككلم
وهو معامل الذي يعبر عن قيمة التي يزداد بها المتغير التابع عندما نغير  Bر( الانحدار )التأثي ومعامل 1و 0بين 

 .ةواحد ستقل بمقدار الوحدةالم ونزيد في قيمة المتغير
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نموذج العلاقة بين جودة  التي تشير الى: وهي القيمة العلاقة بين المتغيرين ةلمعرف F (F-test)اختبار  -5
 F( المصاحبة لقيمة Sigالحكم على معنوية العلاقة من خلال قيمة احتمال الخطأ )المتغير التابع والمتغير المستقل ويتم 

 .قبول الفرضية الحكم علىمن خلاله يتم ية. و و معن فان العلاقة 0.05من اقل  Sigفاذا كانت قيمة 
: للتحقق من معنوية التأثير )حقيقي وله دلالة التأثير بين المتغيرين ةرفمعل T (T-test)اختبار  -6
مة ت قيكان  فإذا T( المصاحبة لقيمة Sigاحتمال الخطأ )ئية( ويتم الحكم على معنوية التأثير من خلال قيمة إحصا
Sig  ( إحصائيامعنوي )دال وجود تأثير  إلىنحدار تشير عامل الاقيمة م إنير معنوية. أي لتأثاان ف 0.05اقل من

 للمتغير المستقل على المتغير التابع. 
 لأداة الدراسة )صدق وثبات الاستبيان( الصدق الظاهريالمطلب الثالث: 

 صدق المحكمينأولا: 
علــى مجموعــة مــن المحكمــين مــن أجــل هــا تم توزيع الأوليــة تهار صــو  دراســة )الاســتبيان( فية البعــد إعــداد الأســئلة أدا     
لأداة للغــرض الــذي وضــع وكيفيــة صــياغتها، ودقتهــا وموضــعيتها ومــدى مناســبة ا عــديلها وتنقيحهــا مــن حيــث المفــرداتت

 لأجله.
 حساب ثبات الاستبيان ثانيا: 
لاســتبيان ة توزيــع ا إعــادلــو تم ةنتيجــأنهــا تعطــي نفــس ال ســةلدرايقصــد بثبــات أداة او  :ثبــات الاســتبيانتعريــف  -1

، أو بعبــــارة أخــــرى، أن ثبــــات الاســــتبيان؛ يعــــني الاســــتقرار في نتــــائج روف والشــــروطتحــــت نفــــس الظــــ أكثــــر مــــن مــــرة، 
يــة وعــدم تغييرهــا بشــكل كبــير، فيمــا لــو تم إعــادة توزيعهــا علــى أفــراد العينــة، عــدة مــرات، خــلال فــترات زمن الاســتبيان،

اســتخدام طريقــة ن مــن خـلال ت الاسـتبياالدراسـة، وتم تحقــق مـن ثبــالاســتبيان أبعـاد ابــات ثمـن  عينـة، وقـد تم التحقــقم
بــاخ وتحصـلنا علــى نالثبــات بطريقـة ألفـا الكرو  حسـابفي  SPSSوفي دراسـتنا تم اســتعانة ببرنـامج ، بــاخنمعامـل ألفـا كرو 
 النتائج التالية:

 (04-02) ل رقمالجدو 
 تبيانسللا Cronbach's Alphaمل معا يبين قيمة

 الاختبارالنتيجة  معامل ألفا كرونباخ انستبيالا بعادأو محاور 

 ثابت 0.749 عبارة14 المعلوماتنظام : الاولالمحــور 
 ثابت 0.779 عبارة14 العمومية الخدمة جودة الثاني:المحـور 

 ثابت 0.827 عبارة 28 جميع الفقرات الاستبيان
 SPSS.V 25 مجبرناى مخرجات لاد عن بالاعتمعداد الطالبيإ منالمصدر: 

للمحور المتعلق  بالنسبةقيم جيدة حيث بلغت قيمة معامل الثبات  ذات نباخنجد أن قيمة معامل ألفا كرو 
للمحور  بالنسبةوبلغت قيمة معامل الثبات عبارة  14والذي يضم  (0.749) ماتتطبيق نظم المعلو بقياس مستوى 

ن ت الاستبياميع عبارالججمالية الإالقيمة  وأن ةعبار  14م يضوالذي  (0.779) ةجودة الخدمة العموميس يابقالمتعلق 
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الدراسة وتجدر الإشارة أنه مما يدل على ثبات أداة   0.6وهي أكبر من الحد الأدنى عبارة  28بإجمالي 0.827بلغت 
رجة تلفة لدت المخالاالمجحيث  الثبات مرتفعة مةقيدل على أن  01بت قيمته من معامل ألفا كرون باخ كلما اقتر 

 نباخ هي :عامل الفا كرو ت لمباالث
 ؛)غير كافية( a<0.6 تكان  إذا -
 ؛)ضعيفة( a>0.6<0.65 كانت قيمه بين  إذا -
  ؛ما(ة نوعا )مقبول a>0.65<0.70كانت قيمه بين   إذا -
 ؛)حسنة( a>0.70<0.85كانت قيمه بين   إذا -
 ؛)جيدة( a>0.85<0.90 كانت قيمه بين  إذا -
 .تازةثبات ممال قيمتكون  0.9 نم برأككانت   إذا -
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 نتائج الدراسة ومناقشتها: عرض وتحليل المبحث الثالث
 المطلب الأول: وصف خصائص عينة الدراسة

داول التالية والجة حيث يتوزعون حسب متغيرات البيانات الشخصية الدراسعينة  أفرادهنا نقوم بتحليل بيانات      
 :كل متغير  والنسبة المئوية حسب اراتتوضح التكر 

 (05-02) ل رقمالجدو 
 ينة حسب متغير الشخصيةلعا أفراديبين توزيع 

 Frequency Percent 

 الجنس
 82.4 28 ذكر
 17.6 6 أنثى

Total 34 100.0 
 Frequency Percent 

 العمر

 17.6 6 سنة 30أقل من 
 47.1 16 سنة 40و 30ما بين 
 32.4 11 سنة 50و 41ما بين 
 2.9 1 سنة 60و 51ما بين 

Total 34 100.0 
 Frequency Percent 

 مستوى التعليمي

 2.9 1 ابتدائي
 2.9 1 متوسط
 52.9 18 ثانوي
 38.2 13 جامعي
 2.9 1 مهني

Total 34 100.0 
 Frequency Percent 

 سنوات الخبرة:

 20.6 7 أقل من سنتين
 8.8 3 واتسن 5من سنتين إلى 

 35.3 12 سنوات 10سنوات إلى  5من 
 35.3 12 سنوات 10أكثر من 

Total 34 100.0 
 SPSS. V 25 المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج

  الجنسأولا: حسب 
 ناثالإالذكور أكبر من نسبة  وان وإناثالجنسين من ذكور  لالت كمن خلال الجدول نلاحظ أن عينة الدراسة شم

، %82.40ذكر بنسبة  28، حيث كان عدد الذكور ETUSMالحضري ؤسسة النقل طبيعة العمل بم إلىراجع وهذا 
 .%17.6أنثى بنسبة  06وكان عدد الإناث 
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 (04-02)شكل رقم 
 سنلجاير متغتوزيع أفراد العينة حسب ـل بياني لـيبين تمثي 

 2  ذكر

  1 انثى

 
 2016 رداإصمخرجات برنامج اكسل 

  حسب السن ثانيا:
بنسبة  سنة 40الى  30من ة يتكون أساسا من الفئة التي تتراوح أعمارهم من ن العينة المستجوبمن الجدول نلاحظ أ

رهم الفئة التي تتراوح أعما هاتلي%32.40 سنة وبنسبة 50و 41ون أعمارهم ما بين وتليها الفئة التي تك 47.10%
 %2.9سنة بنسبة  60 -51ن م

 (05-02)ل رقم كش
 السن متغيرنة حسب العي أفرادتوزيع ـلـبين تمثيل بياني ي

 18 سنة 30أقل من 

 سنة 40و 30ما بين 
4  

 سنة 50و 41ما بين 
32 

 سنة 0 و 51ما بين 
3 

 
 2016 إصدارمخرجات برنامج اكسل 

  ليميثالثا: حسب المستوى التع
م بالنسبة ذوي المستوى ن عددهاث كيح ثانويينة جامعيين و راسالدينة معظم أفراد ع أنمن خلال الجدول يتضح لنا 

 ، %52.90بنسبة  18هم  الذي كان عددوفئة الثانويين %38.20فرد بنسبة  13 الجامعي ب
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 ( 0-02)شكل رقم 
 التعليميتوى المس متغيرأفراد العينة حسب توزيع ـلـيبين تمثيل بياني 

 3 ابتدائي

 53 ثانوي

  3 جامعي

 3 مهني

 
 2016 إصداراكسل برنامج  جاتمخر 

  سنوات الخبرة : حسباعراب
سنوات  05للفئة الخبرة من  % 35.30ة بنسبة ستجوبة يتوزعون حسب متغير الخبر ة الملعينأن ا من الجدول نلاحظ

 07النسبة للفئة اقل من سنتين عمل بعدد بو % 35.30سنوات ب  10سنوات وتليها الفئة الخبرة أكثر من  10الى 
 .%20.60سبة نوب افراد

 ( 0-02)شكل رقم 
 المستوى التعليمي متغيرة حسب أفراد العينتوزيع ـلـيبين تمثيل بياني 

 21 أقل من سنتين

 5من سنتين إلى 
 10سنوات إلى  5من    سنوات

 35 سنوات

 سنوات 10أكثر من 
35 

 
 2016 إصدارمخرجات برنامج اكسل 
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 محل الدراسة ةبالمؤسسالمطلب الثاني: تحديد مستويات توفر المتغيرات 
من الاستبيان  الأولور محلا راتفراد العينة على عبالأت لوصفي إجابايل اعرض وتحل أولا:

 .ETUSM ضريالح النقل المعلومات بمؤسسة منظ مستوى قياسلق بـــالموجه للأفراد والمتع
 ( 0-02) ل رقمالجدو 

 من الاستبيان الأولالمحور  جابات أفراد العينة على عباراتلإعرض وتحليل الوصفي 
 العبارة الرقم

ط توسالم
 الحسابي

 ه العام للعينةتجالاا يبالترت انحراف المعياري

 موافقة عالية جدا 01 0.743 4.41 المؤسسة لأداء أعمالتتوفر أجهزة الحاسوب اللازمة  01

02 
قنية عالية وحديثة للاستفادة تقوم المؤسسة باستخدام أجهزة ذات ت

 يةة عالافقو م 02 0.776 4.06 دق الطرقمن المعلومات والعمل بأ

 يةة عالموافق 03 0.739 4.00 المؤسسة طبيعة العمل المطلوب في عسب مالبرامج المستخدمة تتنا 03

04 
البرمجيات والأجهزة المستخدمة تساهم في زيادة القدرة على تحليل 

 موافقة عالية 04 0.673 3.82 المشاكل بدقة

 اليةموافقة ع 05 0.760 3.71 اليةرات بفعالقر ذ استخدمة تساهم في اتخاالبرمجيات والأجهزة الم 05
 بدرجة عاليةدمة مستخ 0.51405 4.0000 ة والبرامجام الأجهز مدى استخدالبعد الأول: 

06 
تسهم نظم المعلومات المستخدمة في توفير المعلومات في الوقت 

 موافقة عالية 01 0.776 3.94 المناسب وفي أقصى الآجال

 موافقة عالية 02 0.758 3.82 ت الحديثةافير المعلومتسهم في تو  خدمةنظم المعلومات المست 07
 مستخدمة بدرجة عالية 0.66354 3.8824 اريةعلومات الإداستخدام نظم المبعد الثاني: لا

 موافقة عالية 01 0.776 4.06 لهائل منهاتسهم قواعد البيانات في حفظ الكم ا 08
 موافقة عالية 04 0.710 3.74 ة إليهاعند الحاجالمعلومات  جاعانات في سرعة استر اعد البيتساعد قو  09
 موافقة عالية 03 0.769 3.88 مختلف المصالح علومات بينواعد البيانات في تبادل المم قتسه 10
 موافقة عالية 02 0.797 3.97 ل المعلومةتساعد قواعد البيانات في سرعة نق 11

 اليةبدرجة عمتوفرة  0.57367 3.9118 قواعد البياناتث البعد الثال
 عالية فقةموا 01 0.753 4.09 م والتشغيل والإرشاداتولة التعلالمستخدمة بسه جبرامتتصف ال 12

13 
تتصف البرامج المستخدمة بتقديم المعلومات التوضيحية وقت حدوث 

 موافقة عالية 02 0.618 3.74 للأي خ

14 
 ة المعلوماتحمايات لغرض توفير أمنا لشبك تحرص المؤسسة على
 عاليةموافقة  03 1.101 3.62 اهسريتعلى  والبيانات والحفاظ

 ملائمة بدرجة عالية 0.63134 3.8137 ستخدمةالم البرامجملائمة البعد الرابع: 
 مطبقة بدرجة عالية 0.37514 3.9181 مستوى تطبيق نظم المعلومات بالمؤسسة

 SPSS. V 25 مخرجات برنامجن و ستبياات الابيان بالاعتماد على الطالبين من إعدادالمصدر: 
والمتعلق  الأولراد العينة على عبارات المحور لإجابات أف المتوسط الحسابي الإجمالي جد:خلال الجدول أعلاه ن نم

 3.91بلغ إذ ETUSM النقل الحضريتطبيق نظم المعلومات بمؤسسة  حول مستوى المستجوبين ءباستطلاع آرا
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ن الواحد وهذا ما اقل موهو  0.375 قيمةي ر امعي ( وبلغ بالانحراف4.20 لىإ 3.41ة )من وافقهو ضمن مجال الم
الإجابات  أي على انه هنالك تقارب في ة نظرهموبالتالي تقارب وتمركز وجه المستجوبينبات لة تشتت إجايشير إلى ق
استخدام ) ETUSM الحضريقل الن مؤسسةبتطبيق نظم المعلومات وى مست أن العينة المستجوبين ومنه أفرادلدى 

، عاليةهو بدرجة  (خدمةامج المستملائمة البر  /قواعد البيانات /الإداريةاستخدام نظم المعلومات  /جملبراالأجهزة وا
 ل الدراسة حسب وجهة نظر المستجوبين:المؤسسة محفي  أهميتهموفيما يلي ترتيب 

 ( 0-02) ل رقمالجدو 
 جدول ترتيب الأبعاد

 الأولىالمرتبة  تخدمة بدرجة عاليةسم 0.514 4.00 لبرامجالأجهزة واى استخدام دمول: البعد الأ
 ثانيةبة الالمرت متوفرة بدرجة عالية 0.573 3.91 البياناتعد قوا :البعد الثالث
 المرتبة الثالثة ستخدمة بدرجة عاليةم 0.663 3.88 استخدام نظم المعلومات الإداريةالبعد الثاني: 

 المرتبة الرابعة مة بدرجة عاليةئلام 0.631 3.81 ستخدمةبرامج المملائمة ال ع:لرابالبعد ا
 SPSS. V 25 مخرجات برنامجبيانات الاستبيان و  بالاعتماد على الطالبين من إعدادالمصدر: 

ر وحسب وجهة نظ ETUSMقل الحضري بمؤسسة الن الإداريةظم المعلومات استخدام ن شرلجودة مؤ النسبة ب     
ى عبارات ستجوبين علإجابة الم أنحيث تبين لنا ( 4.00سط الحسابي )و تبالم الأولى أحتل المرتبةأنه نجد ستجوبين الم

 أعلى 4.00قيمة و ادني 3.81)ا الحسابية محصورة بين تهمتوسطا أن إذ ها موفقون عليها بدرجة عاليةالبعد معظم
هزة تخدام أجساب ومتقا و ء أعمالهلازمة لأداالحاسوب الزة أجه تتوفر علىالمؤسسة  أن نستنج أنو منه يمكن ( قيمة

وهذا ما  تتناسب البرمجيات والأجهزة المستخدمة مع طبيعة العمل المطلوب في المؤسسةكما   لية وحديثة ذات تقنية عا
 .بدقة زيادة القدرة على تحليل المشاكلو ارات بفعالية في اتخاذ القر  هميسا
د أنه نججهة نظر المستجوبين ب و سحو  ETUSMلحضري بمؤسسة النقل ا اعد البياناتر قو لجودة مؤشبالنسبة      

ها عظمإجابة المستجوبين على عبارات البعد م أنحيث تبين لنا ( 3.91بالمتوسط الحسابي ) الثانية أحتل المرتبة
ومنه يمكن  (قيمة اعلي 4.06و أدنى قيمة 3.74بين ) ية محصورةا الحسابتهمتوسطاو  أنإذ  عليها بدرجة عالية ونفقامو 

قواعد بيانات تستعمل في تبادل المعلومات بين مختلف  ر علىتتوف ETUSMالحضري  النقل ةؤسسمتنج أن أن نس
 على سرعة نقل المعلومة واتخاذ القرارات.المصالح وتساعد 

نظر المستجوبين  وحسب وجهة ETUSMلجودة مؤشر نظم المعلومات الإدارية بمؤسسة النقل الحضري بالنسبة      
ها إجابة المستجوبين على عبارات البعد معظم حيث تبين لنا ان( 3.88)بالمتوسط الحسابي  ةالثالث نجد أنه أحتل المرتبة

 .(قيمة أعلى 3.94وأدني قيمة  3.75) صورة بينومتوسطاها الحسابية محن أإذ  فقون عليها بدرجة عاليةامو 
 نجد أنهجهة نظر المستجوبين و وحسب  ETUSMضري امج بمؤسسة النقل الحلائمة البر لجودة مؤشر مبالنسبة      
ها إجابة المستجوبين على عبارات البعد معظم أنحيث تبين لنا ( 3.81بالمتوسط الحسابي ) الرابعة المرتبة أحتل
 الية.بدرجة ع فقون عليهاامو 
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جه من الاستبيان المو  الثاني المحور تعلى عباراعرض وتحليل الوصفي إجابات أفراد العينة : ثانيا
 ETUSM الحضري النقل بمؤسسة ة العموميةتحسين الخدم درجةقياس المتعلق بـــو للأفراد 

 ( 0-02) ل رقمالجدو 
 من الاستبيان الثانيالمحور  اتعرض وتحليل الوصفي إجابات أفراد العينة على عبار جدول  
 العبارة الرقم

المتوسط 
 الحسابي

 عيارينحراف الما

ال
يب
ترت

 

 الاتجاه العام للعينة

 موافقة عالية جدا 01 0.825 4.47 ظيفتي في المؤسسة شيئا هاما بالنسبة ليو تمثل  01
 يةموافقة عال 04 1.029 4.03 لي إلا للضرورة القصوىلا أغيب عن عم 02
 فقة عاليةموا 14 1.133 3.44 عر بأن الوقت يمر بسرعة بسبب المتعة في العملأش 03
 موافقة عالية 05 0.904 3.97 ء الفعالاعلى الأد ف العمل الحالية جيدة وتساعدظرو  04
 موافقة عالية 07 0.913 3.88 أداء العاملين هو المحدد الرئيسي للنجاح للمؤسسة 05

06 
يع التعاون بين العاملين على مختلف ؤسسة بتشجم إدارة المتقو 

 موافقة عالية 09 0.938 3.71 عالالمستويات بغية تحقيق أداء ف

 موافقة عالية 11 0.929 3.50 بتقييم أداء العاملين بصفة دائمة ومستمرة ة المؤسسةتقوم إدار  07
 موافقة عالية 08 0.898 3.74 سين الأداءسسة على منح مكافآت للعاملين بهدف تحتعمل إدارة المؤ  08

09 
 داء عمليدرة على أحصولي على التدريب المناسب يجعلني أكثر ق

 فقة عاليةموا 13 1.050 3.44 بشكل جيد

10 
تتاح لكافة العاملين في المؤسسة فرص كثيرة من خلال التدريب 

 موافقة عالية 12 0.927 3.44 لتحسين أدائهم

11 
نع الخطأ بالحصول على سسة على مريب في المؤ تهدف برامج التد

 ة عاليةموافق 10 0.945 3.68 مستوى عالي من الأداء

 موافقة عالية 02 0.744 4.15 قيمةقديم خدمتك هل تحس أنها ذات عند ت 12

13 
عند تقديم خدمتك هل هناك رضا وارتياح من طرف العملات مقابل 

 يةموافقة عال 06 0.694 3.94 يهم خدماتكتلق

14 
لمعلومات يساعدك على تقديم أحسن الخدمة بأقل دام نظم ااستخ

 قة عاليةمواف 03 0.758 4.03 وقت ممكن

 جودة خدمة بدرجة عالية 0.46462 3.8151 ةبالمؤسس ةالخدمة العمومي تحسين درجة
 SPSS. V 25 مخرجات برنامجالاستبيان و بيانات  بالاعتماد على الطالبين من إعدادالمصدر: 

 ثانيالر رات المحو المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة على عبا ه نجدلجدول أعلامن خلال ا      
 إذ ETUSM لمؤسسة لنقل الحضريل العمومية ةالخدم درجةحول  بينو لمستجا ءوالمتعلق ب باستطلاع آرا

قل من الواحد ا وهو 0.464 ة ( وبلغ بالانحراف معياري قيم4.20 إلى 3.41هو ضمن مجال الموافقة )من  3.81بلغ
ب في ر ك تقاأي على انه هنال ة نظرهمركز وجهب وتمتالي تقار وبال المستجوبينوهذا ما يشير إلى قلة تشتت إجابات 

 هو ETUSM النقل الحضري لمؤسسة الخدمة العمومية درجة أن العينة المستجوبين ومنه أفرادالإجابات لدى 
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 أن إذا عاليةفقون عليها بدرجة اها مو معظم المحورلى عبارات ع لمستجوبينإجابة ا أنحيث تبين لنا ، عاليةبدرجة 
 .( قيمة أعلى 4.47وقيمة  أدنى 3.44بية محصورة بين )لحساتوسطاها اوم

 الدراسة المطلب الثالث: عرض وتحليل نتائج اختبار فرضيات
 فرضيات الدراسةشرح الأداة إحصائية لاختبار أولا: 
 فيلمعلومات انظام  أثر ما هو :في والمتمثلةعلى إشكالية الدراسة  جابةالإ لدراسة فيتتمحور فرضيات ا     
 بمدينة المسيلةمؤسسة النقل الحضري بالخدمة،  ينظر مقدم من وجهة)؟ ن الخدمة العموميةتحسي

ETUSM)،  مة الخدتحسين تغير التابع )الم( و وماتالمعلنظام تغير المستقل )المحيث سوف نقوم بدراسة العلاقة بين
ن لاقة بين المتغيرين  وكذلك عجود عو  بسيط لكشفاستخدامنا نموذج الانحدار الخطي ال خلالمن هذا و ( العمومية
 معامل الارتباط بيرسون حيث سنركز على ومساهمة المتغير المستقل في التغيرات التي تحدث في المتغير التابع يرمدى تأث

(Correlation de Pearson) ،باط المتغيرين وتقع قيمة معامل الارت ه وقوة العلاقة الخطية بينالقياس اتج ويستخدم
كنت القيمة كبيرة كافية بغض النظر   فإذاقة بين المتغيرين، لاو ضعف العوهذه القيمة تدل على قوة أ 1+ إلى 1-بين 

  فإذالعلاقة بين المتغيرين ا على اتجاهأما إشارة معامل الارتباط فإنها تدل عن الإشارة فإن العلاقة بين المتغيرين قوية، 
لاقة بينهما طردية والعكس عخر أي الترافقها زيادة في المتغير الأيرات تغم أحد المكانت الإشارة موجبة فان زيادة قي

 :صحيح، ويمكن تقسيم  مجالات قيمة معامل الارتباط 
 ضعيفة 0.30يساوي  أوأقل 
 متوسطة  .0 إلى 0.3 من

 ليةعا  .0أكبر من 

قة المدروسة يمكن معرفة للعلا بعتغير التامن اجل معنوية العلاقة بين متغير المستقل والم :F (F-test) اراختب
فإذا كانت قيمة   (F-test)المرافقة للاختبار sigلدلالة الإحصائية للعلاقة المدروسة من خلال قيمة ا وأعنوية الم

SIG دلالة إحصائية:ت تغيرين ذاالمدروسة بين م العلاقةفان  0.05من  أقل 
 ANOVAتحليل التباين 

 F (F-test)اختبار 
دار من حموذج الانبين المتغيرين بالاستخدام ن علاقةالة معنوية قاعد

 خلال اختبار تحليل التباين
 قيمة

F المحسوبة 
 مستوى
 (SIGالمعنوية )

 إحصائيايستلزم توجد علاقة دالة  0.05أقل من  SIGفإذا كانت قيمة 
 نريين المتغيب

فهو  1B ومعامل b 0لثابت ان ا الثابت ذلكيمثل مقدر  0bحيث  :0bو 1Bمعامل الانحدار  -1
 .المستقلعند زيادة وحدة واحد في المتغير  التابع ا المتغيرقيمة التي يزيد بهال

تأثير ويستخدم لاختبار معنوية  :رين( من اجل معنوية التأثير بين المتغيT-test) Tاختبار  -2
ذا من مقارنة دار وهموذج الانحللن (0b،1b)، بكلمة أخرى يستخدم لتحقق من معنوية معاملات لتابعستقل في االم

فان  0.05أقل من  SIGحيث اذا كانت قيمة  0.05مستوى الدلالة  مع (T-test)اربافقة للاختالمر  sigقيمة 
 لانحدار الممثل للعلاقة المدروسة.في نموذج اف عن الصفر ومنه له تأثير معنوي ويضم يختل (0b،1b)معامل الانحدار
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ودة العلاقة المدروسة وهو بر مقياس لجويعت  2Rويرمز له بالرمز (:nationideterm of Correlationمعامل التفسير )
لك على جودة توفيق النموذج دل ذ %100مربع معامل الارتباط بيرسون وكلما اقتربت قيمة معامل التفسير من 

المتغير المستقل في واسطة بتفسيرها  ة( وهو يمثل أيضا النسبة المئوية للتباين )المساهمة( التي يمكنسقة المدرو )جودة العلا
 .2R≥ 0≤ 1 بين: 2Rتحسين المتغير التابع. وتقع قيمة  إلى يت التي تؤدالتغيرا
 :ohenC(،19882ار كوهن )وفق معي  2R  إحصائيةعلى  تغيرين بناءتعبير عن مجالات التفسير بين المالويمكن 

 R2≥0.5كثرأف R2 0.29 ≥R2≥ 0.01 0.49 ≥R2≥ 0.30 0.5مجال معامل التفسير 
 مرتفعة ةمتوسط ضعيفة ن()التبايدرجة التفسير

 %50.00 أكبر أو يساوي من %49.0الى  % 30.0من  %9.00اقل من أو يساوي  النسبة المئوية التفسير
 بناءً علىغيرات التي يحدثها المتغير المستقل في تحسين المتغير التابع التتفسير  هو تهدفنا من وضع هذه مجالا      

في  ETUSM النقل الحضري ؤسسةبم تالمعلوما نظم مساهمةمدى  تحديد وذلك من خلال  2R  إحصائية
نظم أي مدى مساهمة  ،ضعيفة أم متوسطة، مرتفعة مساهمةهل هناك و  جودة الخدمة العمومية تغيرات في إحداث

 :ر الفرضياتائج اختباوفيما يلي نت، ETUSMالتي تقدمها  لخدماتمن جودة ا في رفع ماتعلو الم
 الدراسة: تبار فرضياتخا ثانيا:
 يلي نتائج اختبار الفرضيات: وفيما

 :العامةختبار الفرضية ا -1
 حضريالنقل ال مؤسسةل تحقيق جودة الخدمة العموميةعلى  اتنظم المعلوميوجد أثر ذو دلالة احصائية لـ

ETUSM ي الخدمة.ممن وجهة نظر مقد 
)العدم( وفرضية  يةر ها الى فرضية صفليه نقوم بإعادة صياغتوع 0.05لة ستوى الدلافرضية عند مالتتم اختبار 

 بديلة كما يلي:
 :الإحصائيةنص الفرضية  -أ

نظم لـــــ( 0.05لــــة إحصــــائية عنــــد مســـتوى )ذو دلالا يوجــــد تــــأثير  :)0H(الفرضــــية الصــــفرية  •
 بالمؤسسة محل الدراسة حقيق جودة الخدمة العموميةتلى ع اتالمعلوم

 نظم المعلومــاتلـــ( 50.0عنــد مســتوى ) ذو دلالــة إحصــائيةأثير يوجــد تــ :)1H(ة البــديلالفرضــي •
 بالمؤسسة محل الدراسة تحقيق جودة الخدمة العموميةعلى 
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 (09-02) ل رقمالجدو 
 العامةالفرضية علاقة بين ملخص مخرجات تحليل الانحدار البسيط لي

معنوية الكلية لنموذج الانحدار 
ANOVA 

معامل 
 طالارتبا

معامل 
 رلتفسيا

 نحدارالمعنوية الجزئية /لمعاملات الا

 قيمة
F المحسوبة 

مستوى 
المعنوية 

(SIG) 
r 2 R 

 المعاملات
 نموذج الانحدار

B t 
مستوى 
المعنوية 

(SIG) 

32.169 0.000 0.708 0.501 

(Constant) 
 بتمقدر الثا

B0 0.908 1.752 0.089 

 متغير: المستقل
 نظم المعلومات

B1 0.744 5.672 0.000 

 SPSS. V 25 بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج ىعتماد علالمصدر: من إعداد الطالب بالا
 ما يلي: البسيطر يتبن من جدول تحليل الانحدا لتعليق على الجدول:ا -ب

جـودة  تحقيـقو  نظـم المعلومـات)بـين  موجبـةهنـاك علاقـة ارتبـاط أن  لاهأعـنتـائج  مـن(:rمعامل الارتبـاط بيرسـون )
أن اتجــاه علــى  دل ذلـكيــ  =0.708r مــل الارتبـاط بيرســونايـث بلــغ معح المســتجوبينلأراء  اوفقــ (يــةلعمومدمـة االخ

الخدمـة  ةتحقيـق جـودفـي  زيـادةإلى يـؤدي  نظـم المعلومـات طبيـقت أي بزيـادة مسـتويات ايجـابيالعلاقة بين المتغيرين 
 (calF=6932.1)المحسـوبة بلغـت  Fد قيمـةنجـ يثح ئياإحصادالة وأن قيمة معامل الارتباط بين المتغيرين  مية العمو 
ـــة ) ( Fالمصـــاحبة لقيمـــة )  SIG=0.000أن قيمـــة و   وجـــود( وهـــذا يشـــير إلى 0.05هـــي أقـــل مـــن مســـتوى الدلال

 الفرضية: ج قرار اختباربينهما وعليه نستنت وذات تأثير معنوي  إحصائياة علاقة دال
ى و ة عند مستذو دلالة إحصائيتأثير  ديوج )1H( بديلةاللفرضية ا لونقب )0H(ة الصفرينرفض الفرضية 

 بالمؤسسة محل الدراسة تحقيق جودة الخدمة العموميةعلى  نظم المعلوماتل( 0.05)
والــتي تقــع  2R =.5010درة بــــــعامــل التحديــد المقــمــن خــلال قيمــة م ( )نســبة التفســير(:2Rامــل التحديــد )مع -

 أراءاســـتطلاع بهــا ب تي قمنـــانـــه تبــين لنـــا انــه وفي الفـــترة الــوم (،2R0.50) عــة أيمرتفضــمن مجـــال مســتوى التفســـير 
تحقيـــق جـــودة  في تغـــيرات الـــتي تحـــدث في   50.10بنســـبة يســـاهمنظـــم المعلومـــات ننـــا وجـــدنا أن فإ المســـتجوبين

 =  49.86راجــــع إلى عوامــــل أخــــرىالنســــبة  بــــاقيوان  مرتفعــــةاهمة مســــللمؤسســــة وهــــي نســــبة مــــة العموميــــة الخد
(50.10- 100). 
: تشير قيمة معامل الانحدار المذكورة في الجدول أعلاه ين المتغيرينب( Bرافسير قيمة التأثير )معامل الانحدت -
نات وزيادة في استخدام تحسي إجراء)نظم المعلومات طبيق  ( أنه كلما رفعنا في مستويات تB=0. 44)ـ لمقدرة بوا

بوحدة واحدة  (دمةخالمستملائمة البرامج /  واعد البياناتق/  ةداريعلومات الإاستخدام نظم الم/  الأجهزة والبرامج
وهي قيمة  وحدة  0.744بقيم  ETUSM النقل الحضري لمؤسسةجودة الخدمة العمومية درجات في  يعقبها زيادة
ة فعاليو بية اسات إيجامستقبلا انعك اون لهكست افإنه  تظم المعلومانب أكثرؤسسات نتج  عند اهتمام الممرتفعة مما نست

  تحقيق أهدافها ومكانتها في السوق.ثمومن  ا  المؤسساتهالخدمات التي تقدم
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يث ومن بنتيجة العلاقة بين المتغيرين ح التنبؤ مستقبلامن أجل  وهذاوفيما يلي نموذج الانحدار الخطي البسيط      
زيادة قامت المؤسسة ب ا إذاالة مفي ح قبلامستجودة الخدمة العمومية لتي سوف تتحسن بها ال قياس القيم أج
ة جودستتحسن أو إجراء تحسينات عليها فأننا نستخدم المعادلة التالية لمعرفة بكم  لوماتعنظم المتويات مس

 .امستجوبيهمن وجهة نظر  ETUSM لدىالخدمة العمومية 
 iE  +(X)1B  +0B  =y 
 

 i E ( +نظم المعلومات) ميةدمة العمو الج جودة = 908,0 + ,7440 
 :يات الفرعيةضلفر ا اختبار -1

 :الأولىرعية فال اختبار الفرضية -أ
 ETUSM تحقيق جودة الخدمة العموميةعلى  ستخدام الأجهزة والبرامجاحصائية لايوجد أثر ذو دلالة      

 ي الخدمة.ممن وجهة نظر مقد
 يلي:ية بديلة كما ضوفر  فريةفرضية ص إلىغتها وعليه نقوم بإعادة صيا 0.05ة عند مستوى الدلالة تتم اختبار فرضي

 :ةيلإحصائانص الفرضية  -
ســتخدام لا( 0.05لــة إحصــائية عنــد مســتوى )ذو دلا وجــد تــأثيرلا ي :)0H(الفرضــية الصــفرية  •
  بالمؤسسة محل الدراسة تحقيق جودة الخدمة العموميةعلى  الأجهزة والبرامج
سـتخدام الأجهـزة لا( 0.05مسـتوى ) صائية عندلة إحذو دلايوجد تأثير  :)1H(الفرضية البديل •

 ل الدراسةبالمؤسسة مح ة الخدمة العموميةدقيق جو تحعلى  والبرامج
 (10-02) ل رقمالجدو 

   الاولىعلاقة الفرضية يبين ملخص مخرجات تحليل الانحدار البسيط ل
معنوية الكلية لنموذج 

 ANOVAالانحدار 
معامل 
 الارتباط

معامل 
 التفسير

 ارلمعاملات الانحد/الجزئية  المعنوية

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
نوية المع
(SIG) 

r 2 R رالمعاملات نموذج الانحدا B t م( ستوى المعنويةSIG) 

15.162 0.000 0.567 0.321 

(Constant) 
 بتمقدر الثا

B0 1.393 4.583 0.000 

 متغير: المستقل
 نظم المعلومات

B1 0.630 3.894 0.000 

 SPSS. V 25 جمت برنااد على بيانات الاستبيان ومخرجاالطالبين بالاعتممن إعداد صدر: الم
 ما يلي: البسيطيتبن من جدول تحليل الانحدار  جدول:التعليق على ال     

-الأجهـزة والبـرامجاسـتخدام )بـين  موجبـةأن هنـاك علاقـة ارتبـاط  أعـلاهنتائج  من(:rمعامل الارتباط بيرسون ) -
دل ذلــك يــ  =0.567rونســرتبــاط بير حيــث بلــغ معامــل الا لمســتجوبينا لأراء اوفقــ (ميــةدمــة العمو تحقيــق جــودة الخ
ــ يــؤدي الى اســتخدام الأجهــزة والبــرامج تطبيــق أي بزيــادة مســتويات ايجــابيين المتغــيرين قــة بــأن اتجــاه العلا فــي  ادةزي
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 F نجـــد قيمـــةحيـــث  إحصـــائيا ةمـــل الارتبـــاط بـــين المتغيـــرين  دالـــوأن قيمـــة معاتحقيـــق جـــودة الخدمـــة العموميـــة 
مــن مســتوى الدلالــة أقــل  هــي ( Fالمصــاحبة لقيمــة ) IG=0.000S أن قيمــة و  (calF=15.162)لمحســوبة بلغــت ا
نهمــا وعليــه نســتنتج قــرار اختبــار بي وذات تــأثير معنــوي  إحصــائيادالــة ذو علاقــة  وجــود( وهــذا يشــير إلى 0.05)

 الفرضية:
ى ذو دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتو ير أثوجــــد تــــي )1H( لــــةالبديضــــية الفر  لونقبــــ )0H(الفرضــــية الصــــفريةنــــرفض 

 بالمؤسسة محل الدراسة دة الخدمة العموميةيق جو تحقعلى  ستخدام الأجهزة والبرامجلا( 0.05)
والــتي تقـــع  2R=0.321ة بــــــمــن خـــلال قيمــة معامــل التحديــد المقــدر  ســبة التفســير(:( )ن2Rمعامــل التحديــد ) -

ــــه  (،2R≥ 0.30≤0.49) أيمتوســــط ير مجــــال مســــتوى التفســــضــــمن  ــــفــــترة اوفي الومنــــه تبــــين لنــــا ان ــــال بهــــا  تي قمن
فـي تغيـرات التـي    32.10بنسـبة يسـاهم اسـتخدام الأجهـزة والبـرامجنا وجدنا أن فإن المستجوبين أراءاستطلاع ب

مــل ع إلى عواراجــالنســبة  بــاقيو  ســطةمتو للمؤسســة وهــي نســبة مســاهمة ميــة تحقيــق جــودة الخدمــة العمو تحــدف فــي 
 أخرى
كورة في الجدول أعلاه المذ  : تشير قيمة معامل الانحدارتغيرينم( بين الBيمة التأثير )معامل الانحدارقتفسير  -

تحسينات وزيادة  إجراء) استخدام الأجهزة والبرامجنا في مستويات تطبيق  ( أنه كلما رفعB=0. 30والمقدرة ب )
 الحضري النقل سسةلمؤ جودة الخدمة العمومية ات جدر في  قبها زيادةواحدة يع بوحدة (م الأجهزة والبرامجفي استخدا
ETUSM  استخدام الأجهزة ب  أكثرة مرتفعة مما نستنتج  عند اهتمام المؤسسات ي قيموه وحدة  0.630بقيم

ثم تحقيق لمؤسسات ومن لى فعالية الخدمات التي تقدما  افان ستوكون له مستقبلا انعكاسات إيجابية ع برامجوال
 في السوق. أهدافها ومكانتها

تقبلًا بنتيجة العلاقة بين المتغيرين حيث ومن بؤ مسمن أجل التن وهذاار الخطي البسيط دوذج الانحوفيما يلي نم     
حالة ما إذا قامت المؤسسة  في مستقبلاً جودة الخدمة العمومية سوف تتحسن بها أجل قياس القيم مستويات التي 

م المعادلة التالية لمعرفة بكم دأننا نستخأو إجراء تحسينات عليها ف مجاام الأجهزة والبر استخديات دة مستو زياب 
 .مستجوبيهامن وجهة نظر  ETUSM النقل الحضري لمؤسسة لدىجودة الخدمة العمومية تحسن ست

 iE  +(X)1B  +0B  =y 
 

 i E ( + الأجهزة والبرامجاستخدام) ةة العموميالجدم جودة = 393,1 + ,6300 
 :الثانيةالفرعية  فرضيةختبار الا -ب
جودة الخدمة تحقيق على  ريةستخدام نظم المعلومات الإدالا لة احصائيةد أثر ذو دلايوج     

 الخدمة. مقدميمن وجهة نظر  ETUSMالعمومية
 لة كما يلي:فرضية بديو  وعليه نقوم بإعادة صياغتها الى فرضية صفرية 0.05توى الدلالة ند مستتم اختبار فرضية ع

 
 



 

 

 

 بالمسيلة حضري حضري وشبهالومية للنقل لمؤسسة العمباالميدانية الدراسة       الثانيالفصل 

 

55 

 :الإحصائيةية الفرض نص -
ســتخدام لا( 0.05لــة إحصــائية عنــد مســتوى )ذو دلا يوجــد تــأثير لا :)0H(ة الصــفرية الفرضــي •

  الدراسةمحل  العمومية بالمؤسسةتحقيق جودة الخدمة على  نظم المعلومات الإدارية
نظـــم ســتخدام لا( 0.05)لــة إحصــائية عنــد مســتوى ذو دلايوجــد تــأثير  :)1H(الفرضــية البــديل •

 محل الدراسة مية بالمؤسسةو العمجودة الخدمة تحقيق على  الإدارية المعلومات
 (11-02) ل رقمالجدو 

 الثانية علاقة الفرضيةمخرجات تحليل الانحدار البسيط ل يبين ملخص
ج معنوية الكلية لنموذ

 ANOVAنحدار الا
معامل 
 الارتباط

معامل 
 التفسير

 لانحدارمعاملات االمعنوية الجزئية /ل

 Fقيمة 
 سوبةالمح

مستوى 
المعنوية 

(SIG) 
r 2 R ملات نموذج الانحداراالمع B t ( مستوى المعنويةSIG) 

9.327 0.005 0.475 0.226 

(Constant) 
 بتمقدر الثا

B0 2.196 4.074 0.000 

 تقلالمس متغير:
 نظم المعلومات

B1 0.415 3.054 0.005 

 SPSS. V 25 مجومخرجات برناستبيان عتماد على بيانات الاالبين بالاإعداد الطالمصدر: من 
 ما يلي: طالبسييتبن من جدول تحليل الانحدار  ليق على الجدول:التع     
اســتخدام نظــم المعلومــات )بــين  موجبــة بــاطأن هنــاك علاقــة ارت أعــلاهنتــائج  مــن(:rمعامــل الارتبــاط بيرســون ) -

ــــــــــة ــــــــــق جــــــــــودة الخدمــــــــــ-الإداري ــــــــــةة اتحقي ــــــــــث بلــــــــــغ معامــــــــــ المســــــــــتجوبينلأراء  اوفقــــــــــ (لعمومي ــــــــــاط ل الار حي تب
اســــتخدام نظــــم  تطبيــــق دة مســــتوياتأي بزيـــا ايجــــابيك أن اتجــــاه العلاقــــة بــــين المتغــــيرين دل ذلــــيــــ =0.475rبيرســـون

وأن قيمـة معامـل الارتبـاط بـين المتغيـرين  ودة الخدمـة العموميـة ق جـتحقيفي  زيادةإلى يؤدي  المعلومات الإدارية
 ( Fحبة لقيمــة )المصــا GSI= 0.005 أن قيمــةو (calF=9.327)بة بلغــت المحســو Fنجــد قيمــةحيــث  إحصــائياة دالــ

 بينهما وعليه  وذات تأثير معنوي  إحصائياعلاقة دالة  وجودهذا يشير إلى ( و 0.05هي أقل من مستوى الدلالة )
 ج قرار اختبار الفرضية:تنتنس

مســــتوى لالــــة إحصــــائية عنــــد ذو ديوجــــد تــــأثير  )1H( البديلــــةالفرضــــية  لونقبــــ )0H(نــــرفض الفرضــــية الصــــفرية
 بالمؤسسة محل الدراسة تحقيق جودة الخدمة العموميةعلى  م نظم المعلومات الإداريةاستخدلا( 0.05)
تقــع والــتي  2R =0.226امــل التحديــد المقــدرة بــــــمع مــن خــلال قيمــة ( )نســبة التفســير(:2Rمعامــل التحديــد ) -

ــــا ا ،(.2R≥290≤0.30) أي فضــــعيتفســــير ضــــمن مجــــال مســــتوى ال ــــين لن ــــه تب ــــه وفي الفــــتر ومن ــــتي ن ــــاقة ال بهــــا  من
فــي    22.60 بنســبةيســاهم  نظــم المعلومــات الإداريــةاســتخدام فإننــا وجــدنا أن  المســتجوبين أراءاســتطلا  ب

لنســبة ا البــاقي وان ضــعيفةنســبة مســاهمة  للمؤسســة وهــيودة الخدمــة العموميــة ق جــتحقيــتغيــرات التــي تحــدف فــي 
 عوامل أخرىع إلى راج
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ول أعلاه : تشير قيمة معامل الانحدار المذكورة في الجدبين المتغيرين (Bرمعامل الانحدار )تفسير قيمة التأثي -
ت تحسينا إجراء) المعلومات الإدارية نظم تطبيق استخدام( أنه كلما رفعنا في مستويات B=0.415والمقدرة ب )
النقل  ةسلمؤسة العمومية لخدمجودة ادرجات في  ةعقبها زيادة واحدة يبوحد (ميةجودة الخدمة العمو وزيادة في 
 .وحدة 0.415بقيم  ETUSM الحضري
تغيرين حيث ومن الم من أجل التنبؤ مستقبلًا بنتيجة العلاقة بين وهذاج الانحدار الخطي البسيط وفيما يلي نموذ     

المؤسسة  ما إذا قامتحالة  في مستقبلاً لعمومية الخدمة ا جودةحسن بها أجل قياس القيم مستويات التي سوف تت
ها فأننا نستخدم المعادلة التالية لمعرفة أو إجراء تحسينات علي استخدام نظم المعلومات الإداريةويات تزيادة مسب 
 .مستجوبيهامن وجهة نظر  ETUSM النقل الحضري مؤسسة دىلة جودة الخدمة العموميستتحسن بكم 

 iE + (X)1B  +0B  =y 
 

 i E ( + اريةظم المعلومات الادناستخدام) الجدمة العمومية جودة = 196,2 + ,4150 
 :03الفرعية رقم يةختبار الفرضا -ت

من وجهة ETUSM الخدمة العموميةتحقيق جودة على  قواعد البياناتيوجد أثر ذو دلالة احصائية لـ
 لخدمة.ي امنظر مقد

يلة  درية)العدم( وفرضية بفرضية صف إلىها غتليه نقوم بإعادة صياوع 0.05ة تتم اختبار فرضية عند مستوى الدلال
 كما يلي:

 :الإحصائيةنص الفرضية  -
ــــأثير  :)0H(الفرضــــية الصــــفرية  • قواعــــد ل( 50.0ذو دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتوى )لا يوجــــد ت

 بالمؤسسة محل الدراسة تحقيق جودة الخدمة العموميةعلى  البيانات
ــ)1H(الفرضــية البديلــة •  قواعــد البيانــاتل( 50.0د مســتوى )عنــ يةذو دلالــة إحصــائأثير : يوجــد ت

 .بالمؤسسة محل الدراسة ودة الخدمة العموميةتحقيق جلى ع
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 (12-02) ل رقمالجدو 
 الثالثة علاقة الفرضيةل الانحدار البسيط ليبين ملخص مخرجات تحلي

معنوية الكلية لنموذج 
 ANOVAحدار الان

معامل 
 الارتباط

معامل 
 لتفسيرا

 ارنحدزئية /لمعاملات الامعنوية الجال

 Fقيمة 
 وبةسالمح

مستوى 
المعنوية 

(SIG) 
r 2 R المعاملات نموذج الانحدار B t ( مستوى المعنويةSIG) 

27.073 0.000b 0.677 0.458 

(Constant) 
 بتمقدر الثا

B0 1.227 2.436 0.021 

 ستقلمتغير: الم
 نظم المعلومات

B1 0.655 5.203 0.000 

 SPSS. V 25 لاستبيان ومخرجات برنامجاعلى بيانات عتماد إعداد الطالبين بالالمصدر: من ا
 ما يلي: لبسيطايتبن من جدول تحليل الانحدار  عليق على الجدول:الت     
جـودة تحقيـق -قواعـد البيانـات)بـين  موجبـة أن هناك علاقة ارتباط أعلاهنتائج  من(:rرسون )معامل الارتباط بي -

قـة دل ذلـك أن اتجـاه العلايـ =0.677rالارتبـاط بيرسـون ليـث بلـغ معامـح جوبينتالمسـلأراء  اوفقـ (مة العموميـةالخد
تحقيـق جـودة الخدمـة العموميـة فـي  ةزيـاد يؤدي الى قواعد البيانات يقتطب أي بزيادة مستويات ايجابيبين المتغيرين 
أن و  (calF=.73027)لمحســوبة بلغــت اFنجــد قيمــة حيــث صــائياإحدالــة مــل الارتبــاط بــين المتغيــرين وأن قيمــة معا

علاقــة  وجــود( وهــذا يشــير إلى 0.05الدلالــة ) هــي أقــل مــن مســتوى ( Fالمصــاحبة لقيمــة )  SIG=0.000قيمــة 
 ا وعليه نستنتج قرار اختبار الفرضية:بينهم وذات تأثير معنوي  إحصائيادالة 

توى عنــــد مســــ ةذو دلالــــة إحصــــائير يوجــــد تــــأثي )1H( بديلــــةالالفرضــــية  لونقبــــ )0H(رضــــية الصــــفريةنــــرفض الف
 محل الدراسة العمومية بالمؤسسةجودة الخدمة  تحقيقعلى  قواعد البياناتل( 0.05)
والــتي تقــع  2R =0.458مــن خــلال قيمــة معامــل التحديــد المقــدرة بــــــ ( )نســبة التفســير(:2Rمــل التحديــد )معا -
 بهــــا تي قمنــــافــــترة الــــلبــــين لنــــا انــــه وفي اومنــــه ت (،.2R≥ 300≤.490) أي متوســــطن مجــــال مســــتوى التفســــير ضــــم
فــي تغيــرات التــي تحــدف    45.80ســبةبنيســاهم  قواعــد البيانــاتفإننــا وجــدنا أن المســتجوبين  أراءاســتطلا  ب

 راجع إلى عوامل أخرىالنسبة  الباقي وان متوسطةللمؤسسة وهي نسبة مساهمة تحقيق جودة الخدمة العمومية في 
ذكورة في الجدول أعلاه ة معامل الانحدار المم: تشير قيينالمتغير  ( بينB ل الانحدارتأثير )معامر قيمة التفسي -

تحسينات وزيادة في  إجراء) قواعد البيانات ستخدامتطبيق اه كلما رفعنا في مستويات ( أنB=0. 55والمقدرة ب )
 ريضالنقل الح لمؤسسة مة العموميةجودة الخددرجات في  وحدة واحدة يعقبها زيادةب (جودة الخدمة العمومية

ETUSM  وحدة 0.655بقيم.  
 ة العلاقة بين المتغيرين حيث ومنبنتيج من أجل التنبؤ مستقبلا وهذاالخطي البسيط وفيما يلي نموذج الانحدار      

ؤسسة ا قامت المفي حالة ما إذ مستقبلامة العمومية جودة الخدأجل قياس القيم مستويات التي سوف تتحسن بها 
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جودة ستتحسن الية لمعرفة بكم ينات عليها فأننا نستخدم المعادلة التسأو إجراء تح بياناتلقواعد اة مستويات زيادب
 .مستجوبيهامن وجهة نظر  ETUSM النقل الحضري لمؤسسة ىلدالخدمة العمومية 

iE  +(X)1B  +0B  =y 
 

 i E ( +قواعد البيانات) عموميةالجدمة ال جودة = ,2271 + ,6550 
 :ةالرابعالفرعية  ار الفرضيةختبا -ف

 مؤسسةل دمة العموميةختحقيق جودة العلى  ملائمة البرامج المستخدمةذو دلالة احصائية لـ يوجد أثر
ETUSM  الخدمة. مقدميمن وجهة نظر 

ديلة  وفرضية ب الى فرضية صفرية)العدم(وعليه نقوم بإعادة صياغتها  0.05مستوى الدلالة  تتم اختبار فرضية عند
 يلي: كما
 :ةالإحصائينص الفرضية  -

ـــأثير  : )0H(لصـــفرية االفرضـــية  • ـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى )لا يوجـــد ت ملائمـــة ل (0.05ذو دلال
 محل الدراسة سسةالعمومية بالمؤ تحقيق جودة الخدمة على  البرامج المستخدمة

امج ئمـة البـر ملال( 050.مسـتوى ) ذو دلالـة إحصـائية عنـديوجـد تـأثير : )1H( الفرضـية البديلـة •
 محل الدراسة لعمومية بالمؤسسةاالخدمة  ودةتحقيق جعلى  المستخدمة

 (13-02) ل رقمالجدو 
 4رقم  ةعلاقة الفرضيليل الانحدار البسيط لحيبين ملخص مخرجات ت

معنوية الكلية لنموذج 
 ANOVAالانحدار 

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التفسير

 دارلات الانحالمعنوية الجزئية /لمعام

 Fقيمة 
 محسوبةال

مستوى 
المعنوية 

(SIG) 
r 2 R عاملات نموذج الانحدارمال B t ( مستوى المعنويةSIG) 

9.040 0.005 0.469 0.220 

(Constant) 
 بتمقدر الثا

B0 1.736 2.485 0.018 

 متغير: المستقل
 نظم المعلومات

B1 0.530 3.007 0.005 

 SPSS. V 25 الاستبيان ومخرجات برنامجاد على بيانات ن بالاعتمعداد الطالبيالمصدر: من إ
 :ما يلي البسيطيتبن من جدول تحليل الانحدار  التعليق على الجدول:    
- المسـتخدمةملائمـة البـرامج )بـين  موجبـةن هناك علاقة ارتباط أ أعلاهنتائج  من(:rمعامل الارتباط بيرسون ) -

دل ذلــك يــ  =0.469rونث بلــغ معامــل الارتبــاط بيرســحيــ المســتجوبينء لأرا اوفقــ (عموميــةتحقيــق جــودة الخدمــة ال
 فــي زيــادة يــؤدي الى ملائمــة البــرامج المســتخدمة بيــقطت أي بزيــادة مســتويات ايجــابيأن اتجــاه العلاقــة بــين المتغــيرين 

المحسـوبة Fنجـد قيمـةحيـث  ياإحصـائرتباط بـين المتغيـرين  دالـة وأن قيمة معامل الاتحقيق جودة الخدمة العمومية 
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( 0.05هـــي أقـــل مـــن مســـتوى الدلالـــة )( Fبة لقيمـــة )حلمصـــاا =SIG 0.005أن قيمـــةو  (calF=9.040)بلغـــت 
 يه نستنتج قرار اختبار الفرضية:بينهما وعل وذات تأثير معنوي  إحصائياقة دالة لاع وجودوهذا يشير إلى 

ة عنــــد مســــتوى ذو دلالــــة إحصــــائيجــــد تــــأثير يو  )1H( البديلــــةالفرضــــية  لونقبــــ )0H(الصــــفريةنــــرفض الفرضــــية 
 محل الدراسة العمومية بالمؤسسةتحقيق جودة الخدمة على  لمستخدمةاامج مة البر ملائلـ( 0.05)
والــتي تقــع  2R =0.220مــن خــلال قيمــة معامــل التحديــد المقــدرة بــــــ ســير(:( )نســبة التف2Rامــل التحديــد )عم -

بهــــا  اا انــــه وفي الفــــترة الــــتي قمنــــومنــــه تبــــين لنــــ (،2R≥ 0.01≤ 0.29) أي ضــــعيفوى التفســــير ضـــمن مجــــال مســــت
يــرات فــي تغ  22.00بنســبة يســاهم ملائمــة البــرامج المســتخدمةفإننــا وجــدنا أن  المســتجوبين أراء  لااســتطب

راجــع إلى النسـبة  البـاقي نوا ضـعيفةلمؤسسـة وهـي نسـبة مسـاهمة لتحقيـق جـودة الخدمـة العموميــة التـي تحـدف فـي 
 .عوامل أخرى

يمة معامل الانحدار المذكورة في الجدول أعلاه قشير : تيرينبين المتغ (Bرعامل الانحداقيمة التأثير )متفسير  -
 إجراء) ملائمة البرامج المستخدمة تطبيق استخداممستويات أنه كلما رفعنا في  (B=0.530والمقدرة ب )

 لمؤسسةدمة العمومية جودة الخدرجات  في زيادة بوحدة واحدة يعقبها (الخدمة العموميةجودة تحسينات وزيادة في 
  .وحدة 0.530بقيم  ETUSM الحضري النقل
لاقة بين المتغيرين حيث ومن بنتيجة الع من أجل التنبؤ مستقبلا ذاهو وفيما يلي نموذج الانحدار الخطي البسيط      

لمؤسسة ة ما إذا قامت افي حال لامستقبدمة العمومية جودة الخيات التي سوف تتحسن بها أجل قياس القيم مستو 
عرفة بكم لمأو إجراء تحسينات عليها فأننا نستخدم المعادلة التالية  المستخدمة جبرامئمة الملازيادة مستويات ب 

 .مستجوبيهامن وجهة نظر  ETUSM النقل الحضري لمؤسسة لدىمية جودة الخدمة العمو ستتحسن 
iE  +(X)1B  +0B  =y 

 

 i E ميةالجدمة العمو  جودة = 1,736 + 0,530 تخدمة(المسرامج + )ملائمة الب 
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 النموذج الميداني للدراسة: لثاثا
إشكالية الدراسة من محل الدراسة واجابة على  من خلال عرض إجابات المستجوبين حول الظاهرة المدروسة بالمؤسسة

 :  رسم النموذج التاليوصلنا الىخلال اختبار الفرضيات فانه ت
 ( 0-02)كل رقم:ش

 ذج الميداني للدراسةبين النمو ي
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 النظري والدراسات السابقة على الجانب بالاعتمادالطالبين  اصدر: من إعدادمال

 لنموذج:تعليق على اال: رابعا
 من خلال النموذج نجد:      

 ت الإداريةالمعلوما تخدام نظماس/  جاستخدام الأجهزة والبرام)الحضري نقل ال المعلومات بمؤسسة تطبيق نظممستوى 
 3.91المتوسط الحسابي  بلغاذ عاليةبدرجة  هوETUSMلمؤسسة (ةالبرامج المستخدم ملائمة/  ياناتقواعد الب /

 .3.81توسط الحسابي الم بلغاذ  عاليةبدرجة  هوETUSMلمؤسسة النقل الحضري يةالخدمة العموم درجة
في  % 50.10 بةم بنسأن نظم المعلومات يساه العمومية دة الخدمةقيق جو تحلـ نظم المعلومات على يوجد تأثير 
 مرتفعة.للمؤسسة وهي نسبة مساهمة تحقيق جودة الخدمة العمومية تحدث في تغيرات التي 

 خدام الأجهــزة والــبرامجاســت وأن دمــة العموميــةتحقيــق جــودة الخعلــى  اســتخدام الأجهــزة والــبرامجلـــ ثير يوجــد تــأ •
همة سـة وهـي نسـبة مسـاسللمؤ وميـة ة العمتحقيـق جـودة الخدمـث في الـتي تحـد في تغـيرات%  32.10يساهم بنسبة
 .متوسطة

(X= 3.91) 

 وماتعلنظم المأبعاد 

 

 

 
(X=3.81) 

التي  ميةو خدمة العمجودة ال
العمومية  المؤسسة تقدمها

وشبه  للنقل الحضري
 الحضري بالمسيلة

 
 

 

 المتغير التابع
 المتغير المستقل

 مدى استخدام الأجهزة والبرامج

 دمةملائمة البرامج المستخ

= 0.3212R 

022= 0.2R 

 

 استخدام نظم المعلومات
 الإدارية

226.0 =2R 

 

 0.2R =584 واعد البياناتق

 

0.501= 2R 
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اســتخدام نظــم المعلومــات  وأن لعموميــةتحقيــق جــودة الخدمــة اعلــى  اســتخدام نظــم المعلومــات الإداريــةلـــ تــأثير  •
وهـي نسـبة للمؤسسـة  لعموميـةتحقيـق جـودة الخدمـة ات الـتي تحـدث في في تغـيرا%  22.60نسـبةيساهم ب الإدارية

  .مساهمة ضعيفة
في %  45.80يســاهم بنســبة قواعــد البيانــات وأن الخدمــة العموميــة تحقيــق جــودةعلــى  تد البيانــاقواعـــ لــيوجــد  •

  .همة متوسطةللمؤسسة وهي نسبة مساتحقيق جودة الخدمة العمومية في تغيرات التي تحدث 
يسـاهم  تخدمةملائمـة الـبرامج المسـ نوأ عموميـةالخدمـة الق جـودة تحقيـعلى  ملائمة البرامج المستخدمة لـيوجد  •

 ضعيفة.للمؤسسة وهي نسبة مساهمة تحقيق جودة الخدمة العمومية ات التي تحدث في في تغير % 22.00ةببنس
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 خلاصة الفصل:
عها على زيلاستمارة التي تم تو الدراسة واعتمدنا في هده الدراسة على اعلى المؤسسة محل  في هدا الفصل تعرفنا     
، وتضمنت الاستمارة محورين أساسين هما  نظم المعلومات  الحهال الدراسة من مختلف مصالمؤسسة محب الأفرادينة من ع

 "بالاعتماد على برنامج وتحليل بياناتها  العمومية بالمؤسسة، وعند استرجاع الاستمارة ثم تفريغها و جودة الخدمة
SPSS.V25" تحليل  ومن خلال لية الدراسة،اة على إشكبة اللازمة للإجاالإحصائي اتلاعتماد على الاختبار ثم ا

 ، بحيثتحقيق جودة الخدمة العموميةلمعلومات على لـ نظم ايوجد تأثير :إجابات الأفراد العينة وتفسيرها توصلنا إلى أنه
ي ــسسة وهللمؤ ومية عمودة الخدمة التحقيق جفي تغيرات التي تحدث في %  50.10مات يساهم بنسبة أن نظم المعلو 

 .طةسمتو ساهمة نسبة م
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 : اتمةـــــــــخ
في تحسين الخدمة العمومية، بجانبه النظري وكذا مساهمته  تههمومسا المعلومات نظام مجال في بالبحث قمنا أن بعد     

يمكن  تيعلى كثير من النتائج وال، وقفنا جانبه التطبيقي فيفي المؤسسة العمومية للنقل حضري وشبه حضري بالمسيلة 
 .الدراسة في جانبها النظري والميداني بتلخيص نتائج  من الحلول والمقترحات، وسنبدأأن نضع على إثرها الكثير

 نذكر منها: النظرية،نا على جملة من النتائج في الدراسات قفو  :النظرية الدّراسة نتائج -1
ل في ة من خلال أثرها الفاعأهميذات عد يفي دعم مراحل تحسين الخدمة العمومية و  يساهم نظام المعلومات •

 ؛إيصال المعلومات وتسهيل الإلمام بمكونات الواقع
 ؛يلعب نظام المعلومات دورا هاما في ربح الوقت  •
تعتبر تقديم الخدمة العمومية على أحسن حال غاية ووسيلة وهدف ورهان تسعى المؤسسات الخدمية الوصول  •

 .ع جوانبهاجمي وفي إليه، من خلال عمليات التحسين المستمرة
 كالتالي:اختبار الفرضيات  ات تم استنتاج قرار  :اختبار الفرضيات -2
ة للنقل مومية في المؤسسة العمومينظام المعلومات له تأثير في تحسين الخدمة الع العامة:اختبار الفرضية  •

 ؛صحيح الحضري والشبه الحضري بالمسيلة
 ،المادية والمعنويةالعناصر من  ونات المتناسقةمن المكمجموعة  يهم المعلومات نظ :الأولىاختبار الفرضية  •

لاتخاذ الوقت المناسب و بالشكل الملائم  ؤولينسلمل اوإيصاله ةدمفي ةمعلوم نتاجإدف به ،عالجةالمو  تخزينالو  تجميعلل
 ؛صحيح القرارات المناسبة

 العقلاني الاستخدام لخلا من الخدمة جودة تحسين في المعلوماتانظمة  تساهم :الثانيةاختبار الفرضية  •
 .صحيح البشري المورد تفعيل كذاو  الانظمة لهذه

 حاجيات تلبية هدفه عمومي نشاط كل  محصلةالمقصود بالخدمة العمومية هو  :الثالثةاختبار الفرضية  •
  .صحيح ةالعمومي المصلحة تحقيق إطار في وهذا ،ةالخاص وة أالعمومي المؤسسات طرف من سواء المواطنين
من طرف المؤسسة العمومية  وقواعد البيانات المتطورة استخدام الأجهزة والبرامج إن :بعةالراية الفرض اختبار •

 .صحيح المقدمة الخدمات جودة مستوى ساهم في تحسين للنقل الحضري وشبه الحضري بالمسيلة
ية للنقل حضري دراسة حالة المؤسسة العموم نا على جملة من النتائج فيقفو  :الميدانية راسةالدّ  نتائج -3

 يلي:بالمسيلة، نلخصها فيما  وشبه حضري
 العموميددةة الخدمددة تحقيددق جددودلددد نظددم المعلومددات علددى ( 0.05يوجددد تددأثير ذو دلالددة إحصددائية عنددد مسددتوى   •

 .به الحضري بالمسيلةبالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وش
تحقيدق جدودة الخدمدة علدى جهدزة والدبرامج لد اسدتخدام الأ( 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى   •

 .بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري بالمسيلة العمومية
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قيدق جدودة الخدمدة تحلد استخدام نظم المعلومدات الإداريدة علدى ( 0.05تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى   •
 .بالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري بالمسيلة العمومية
 تحقيددق جددودة الخدمددة العموميددةلددد قواعددد البيانددات علددى ( 0.05يوجددد تددأثير ذو دلالددة إحصددائية عنددد مسددتوى   •

 .ري بالمسيلةؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضب الم
تحقيدق جدودة الخدمدة لدد ملائمدة الدبرامج المسدتخدمة علدى ( 0.05ند مستوى  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية ع •

 .العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري بالمسيلة ؤسسةبالم العمومية
 تالي:تقديم عدد من الاقتراحات على النحو ال على النتائج المتوصل إليها، يمكنبناءا  الاقتراحات: -4
التي يعتمد عليها في عملية تحسين الخدمة العمومية يجب أن تكون بمقدورها الاستجابة الكاملة إن المعلومات  •

ة التحسين، وذلك من خلال اعتماد نظام معلومات مبني على أسس علمية بالإضافة إلى أن يكون للعائم على عملي
 ؛مع المخرجات من قبل مختصينعملية التعامل 

، أن تسعى لتطوير نظم المعلومات التي المؤسسة العمومية للنقل حضري وشبه حضري بالمسيلةيجب على  •
 ؛نفسها على أرض الواقع قيق الرهانات الجديدة التي تطرحاوبا مع متغيرات المحيط، قصد تحتستخدمها تج

من أجل المساهمة  ات في الوقت المناسبالمعلومات بحيث وجب الحصول على المعلوميجب تكييف نظام  •
 الفعالة في تحسين الخدمة العمومية.

 آفاق البحث: -5
معلوماتية دقيقة يمكن معلومات فعال كمرجعية الكافية واعتماد نظام  علوماتلما توفير بحثه أن   تم ما سياق في نجد     

ها بعمق مما يساعد على جوانبها، دراستها وتحليلتواجه تطوير الخدمة العمومية من جميع  القائمين ببحث المشاكل التي
دراسة، للومن النموذج الميداني  المرجوة،ويوصل إلى نتيجة  تكوين فهم مشترك حولها، وتصورات متكاملة لمعالجتها،

 :، وهي ربما ما يليهام آفاق للدراسةكن استليم
 ؛ملائمة البرمجيات المستخدمة وتحسين الخدمة العمومية •
 الخدمة العمومية.زيادة رضا المستفيد من استخدام نظم المعلومات وتحسين  •

علاقتها لتطوير أبعاد نظم المعلومات و ا نأمل أن تكون هذه الإشكاليات مواضيع بحثية مستقبلية سعيا ذوبه     
 المسطرة.عله يتماشى مع الأهداف وبالتالي ج العمومية،تحسين الخدمة ضوع بمو 
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  الحالة في دراسة  المستخدمالاستبيان يتضمن  (01)ملحق رقم 
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 .(25)اصدار  SPSS جتماعيةم الايتضمن مخرجات برنامج الحزمة الاحصائية للعلو  (02)ملحق رقم 
SPSS: Statistical Package for the Social Sciences. 

 
Frequency Table 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 82.4 82.4 82.4 28 ذكر 

 100.0 17.6 17.6 6 أنثى

Total 34 100.0 100.0  

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنة 30أقل من  6 17.6 17.6 17.6 

سنة 40و 30ما بين   16 47.1 47.1 64.7 

سنة 50و 40 ما بين  11 32.4 32.4 97.1 

سنة 60و 50ما بين   1 2.9 2.9 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 المستوى التعليمي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.9 2.9 2.9 1 ابتدائي 

 5.9 2.9 2.9 1 متوسط

 58.8 52.9 52.9 18 ثانوي

 97.1 38.2 38.2 13 جامعي

 100.0 2.9 2.9 1 مهني

Total 34 100.0 100.0  

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ينأقل من سنت  7 20.6 20.6 20.6 

سنوات 5من سنتين إلى   3 8.8 8.8 29.4 

سنوات 10لى نوات إس 5من   12 35.3 35.3 64.7 

سنوات 10أكثر من   12 35.3 35.3 100.0 

Total 34 100.0 100.0  
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

A1 34 3 5 4.41 .743 

A2 34 2 5 4.06 .776 

A3 34 2 5 4.00 .739 

A4 34 3 5 3.82 .673 

A5 34 2 5 3.71 .760 

البعد الأول: مدى استخدام الأجهزة 

 والبرامج

34 3.00 5.00 4.0000 .51405 

b6 34 2 5 3.94 .776 

b7 34 2 5 3.82 .758 

ام نظم المعلومات البعد الثاني: استخد

 الإدارية

34 2.00 5.00 3.8824 .66354 

c8 34 2 5 4.06 .776 

c9 34 2 5 3.74 .710 

c10 34 2 5 3.88 .769 

c11 34 2 5 3.97 .797 

تالبعد الثالث قواعد البيانا  34 2.00 5.00 3.9118 .57367 

d12 34 3 5 4.09 .753 

d13 34 3 5 3.74 .618 

d14 34 1 5 3.62 1.101 

مةالبعد الرابع: ملائمة البرامج المستخد  34 2.33 4.67 3.8137 .63134 

 37514. 3.9181 4.50 2.50 34 المحور الاول :نظام المعلومات

Valid N (listwise) 34     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

y1 34 2 5 4.47 .825 

y2 34 2 5 4.03 1.029 

y3 34 1 5 3.44 1.133 

y4 34 2 5 3.97 .904 

y5 34 1 5 3.88 .913 

y6 34 1 5 3.71 .938 

y7 34 1 5 3.50 .929 

y8 34 2 5 3.74 .898 

y9 34 1 5 3.44 1.050 

y10 34 2 5 3.44 .927 

y11 34 1 5 3.68 .945 

y12 34 3 5 4.15 .744 

y13 34 3 5 3.94 .694 

y14 34 3 5 4.03 .758 

لعموميةالمحور الثاني : تحسين الخدمة ا  34 2.29 4.71 3.8151 .46462 
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Valid N (listwise) 34     

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

لاول :نظام المحور ا 1

 bالمعلومات

. Enter 

a. Dependent Variable: ةالمحور الثاني : تحسين الخدمة العمومي  

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .708a .501 .486 .43211 

a. Predictors: (Constant), المحور الاول :نظام المعلومات 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.007 1 6.007 32.169 .000b 

Residual 5.975 32 .187   

Total 11.982 33    

a. Dependent Variable:  الخدمة العموميةالمحور الثاني : تحسين  

b. Predictors: (Constant), المحور الاول :نظام المعلومات 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .908 .518  1.752 .089 

ظام المعلوماتالمحور الاول :ن  .744 .131 .708 5.672 .000 

a. Dependent Variable: موميةالمحور الثاني : تحسين الخدمة الع  

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

مدى  الأول:البعد  1

استخدام الأجهزة 

 bوالبرامج

. Enter 

a. Dependent Variable: المحور الثاني : تحسين الخدمة العمومية 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 
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1 .563a .317 .295 .50584 

a. Predictors: (Constant), البعد الأول: مدى استخدام الأجهزة والبرامج 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.794 1 3.794 14.826 .001b 

Residual 8.188 32 .256   

Total 11.982 33    

a. Dependent Variable: العمومية المحور الثاني : تحسين الخدمة  

b. Predictors: (Constant), جهزة والبرامجالبعد الأول: مدى استخدام الأ  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .227 .936  .243 .810 

البعد الأول: مدى استخدام الأجهزة 

 والبرامج

.923 .240 .563 3.850 .001 

a. Dependent Variable:  الثاني : تحسين الخدمة العموميةالمحور  

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

البعد الثاني: استخدام  1

ات نظم المعلوم

 bالإدارية

. Enter 

a. Dependent Variable: المحور الثاني : تحسين الخدمة العمومية 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .475a .226 .201 .53844 

a. Predictors: (Constant), عد الثاني: استخدام نظم المعلومات الإداريةالب  

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.704 1 2.704 9.327 .005b 

Residual 9.277 32 .290   

Total 11.982 33    

a. Dependent Variable: المحور الثاني : تحسين الخدمة العمومية 

b. Predictors: (Constant),  المعلومات الإداريةالبعد الثاني: استخدام نظم  
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.196 .539  4.074 .000 

البعد الثاني: استخدام نظم المعلومات 

 الإدارية

.415 .136 .475 3.054 .005 

a. Dependent Variable: المحور الثاني : تحسين الخدمة العمومية 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

البعد الثالث قواعد  1

 bالبيانات

. Enter 

a. Dependent Variable:  العموميةالمحور الثاني : تحسين الخدمة  

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .677a .458 .441 .45036 

a. Predictors: (Constant), تالبعد الثالث قواعد البيانا  

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.491 1 5.491 27.073 .000b 

Residual 6.490 32 .203   

Total 11.982 33    

a. Dependent Variable:  الخدمة العموميةالمحور الثاني : تحسين  

b. Predictors: (Constant), ياناتالبعد الثالث قواعد الب  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.227 .504  2.436 .021 

الثالث قواعد البياناتالبعد   .655 .126 .677 5.203 .000 

a. Dependent Variable: ة العموميةالمحور الثاني : تحسين الخدم  
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Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

البعد الرابع: ملائمة  1

 bالبرامج المستخدمة

. Enter 

a. Dependent Variable: المحور الثاني : تحسين الخدمة العمومية 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .469a .220 .196 .54032 

a. Predictors: (Constant), ةالبعد الرابع: ملائمة البرامج المستخدم  

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.639 1 2.639 9.040 .005b 

Residual 9.342 32 .292   

Total 11.982 33    

a. Dependent Variable:  : مة العموميةلخدتحسين االمحور الثاني  

b. Predictors: (Constant), برامج المستخدمةالبعد الرابع: ملائمة ال  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.736 .698  2.485 .018 

ستخدمةالمملائمة البرامج البعد الرابع:   .530 .176 .469 3.007 .005 

a. Dependent Variable: الثاني : تحسين الخدمة العمومية المحور  

 

 
 

 



 

 

 

 

 :صـخـمل   

 أساسية ركيزة بالتالي فهو ،أقسامها و أجزائها بكافة تتصل بواسطته الذي العصبي الجهاز بمثابة المؤسسة في المعلومات نظام عتبري     
ثل التي بالمعلومات يهتم كونه المؤسسة، داخل  الاقتصادي بالقطاع منها المتصلة خاصة التنظيمات، أنواع شتى في الحياة عصب تُم

 أصبحت والتي والتغير التحول سريعة البيئة ظروف ظل في محاولة تحسين الجودة في يلعبه الذي البارز الدور إلى بالإضافة ،والخدماتي
 ،إليه للوصول المؤسسات تسعى ورهانا وهدفا غاية أضحت التيو  تحسين الخدمة العمومية غرار على جديدة ياتدتحو  بمفاهيم تلقي
تحسين  في المعلومات نظام مدى تأثير  ما :الآتية الإشكالية على الإجابة محاولة خلال من الموضوع حطر  فكرة تبلورت وعليه

 ."؟النقل حضري وشبه الحضري بالمسيلة مؤسسة في الخدمة العمومية 
 الاقتصادية،د فة الأبعاعلى مستوى كا ،"تحسين الخدمة العمومية في تالمعلوما نظام أثر" المدروس الموضوع أهمية خلال من أهميتها     

 بما نشرا، معالجة، تخزينا، المعلومات من الهائل الزخم على السيطرة لها يؤمن فعال، معلومات نظام توفر على دتعتم ما إن الاجتماعية،
 النحو ىعل جهتو  الدراسة ن أ كما،  ةالسليم علميةلا سسالأ على مبنية قرارات اتخاذ من كن تتم حتى دقيقة معلومات توافر يكفل
 الاهتمام تخصيص مع المؤسسة فيتحسين جودة الخدمة العمومية  في المعلومات نظام وأهمية فاعلية مدى على الحكم لنا يتيح الذي
 في المعلومات نظام اهمةمس مدى تحديد على الاهتمام انصب حيث ،النقل حضري وشبه الحضري بالمسيلة مؤسسة في ذلك بواقع

 .العامةتحسين الجودة في الخدمة 
 

Summary: 

     The information system in the institution is the nervous system through which it relates to 

all its parts and sections. It is therefore a fundamental pillar within the institution, It is 

concerned with the information that represents the lifeblood of various types of organizations, 

especially those related to the economic and services sector, in addition to the prominent role 

it plays in trying Improvement of quality in the environment of rapid transformation and 

change, which has become a new concepts and challenges such as improving the public 

service, which has become a goal, a goal and a vision of institutions seeking to reach it, and 

thus crystallized the idea of putting the subject by trying to answer the problem: "To what 

extent does the information system affect the improvement of the public service in the 

urban and sub-urban transport sector (ETUSM) "? . 

     The study that is important to us is based on the importance of the studied and marked 

theme "The impact of the information system on improving the public service" at all levels, 

economic and social development depends on the availability of an effective information 

system that enables it to control the enormous momentum of information stored, processed, 

and disseminated, ensuring accurate information so that decisions can be made based on 

sound scientific grounds, The study was conducted in a way that allows us to judge the 

effectiveness and importance of the information system in improving the quality of the public 

service in the institution, with the attention given to this in the urban and semi-urban transport 

institution in M’sila (ETUSM), The focus was on determining the contribution of the 

information system to improving quality in Public Service. 
 


