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 كلمة شكر 

واز الحوي لقبوله الإشراف على هذا البحث ، ولتفهمه أتوجه بالشكرإلى الدكتور ف

 لظروفي الصعبة التي مررت بها خلال السنوات التي استغرقها إعداد هذا البحث . 

كما أتوجه بالشكر أيضاً إلى الدكتور يونس عواد والدكتور ياسر الجندي أعضاء  

 لجنة الحكم للتوجيهات والانتقادات التي أبدوها تجاه هذه الدراسة. 

وأخيراً أتوجه بشكري إلى العاملين في المؤسسة العامة السورية للنقل البحري  

 لتعاونهم في إنجاز هذه الدراسة. 

 والله الموفق 
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 الملخص 
دراسة دور نظم دعم القرار في اتخاذ قرارات التسعير في المؤسسة العامة  يهدف هذا البحث إلى 

تسعير ، وبالرجوع إلى الأدبيات  السورية للنقل البحري من حيث أثر هذه النظم على فعالية عملية ال 
والأبحاث في هذا المجال فقد تم دراسة هذا الدور من خلال دراسة مكونات نظم دعم القرار الثلاثة ) 

الإجراءات ، تكنولوجيا المعلومات ، الأفراد ( حيث تم إجراء مقابلات مع موظفي المؤسسة ودراسة 
ت التسعير ومدى ملاءمتها لتصميم نظم دعم  نظامها الداخلي من أجل التعرف على طبيعة إجراءا

وعرضه على عينة من موظفي   Accessالقرار وتطبيقها ، كما تم تصميم تطبيق على برنامج 
المؤسسة الذين تبين من خلال المقابلة معهم أنهم يشاركون في صناعة قرار التسعير ، ثم تم تصميم  

يس مجموعة من المتغيرات الفردية ) الخبرة في  وتوزيع استبيان على أفراد العينة متضمناً أسئلة تق 
استخدام الحاسوب ، مقاومة التغيير ، فهم عملية التسعير ( والتي تمثل المتغيرات المستقلة ،  

بالإضافة إلى أسئلة عن وجهة نظر الأفراد عينة البحث عن مدى فعالية التسعير باستخدام النظام  
نتيجة التحليل الاحصائي لم يتبين وجود علاقات ذات دلالة  المقترح والتي تمثل المتغير التابع . وب

 احصائية بين المتغيرات المستقلة آنفة الذكر وفعالية عملية التسعير. 
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 المقدمة 
نحو   الاتجاه  في  تمثلت  سريعة  تطورات  الماضية  القليلة  العقود  في  العالمي  الاقتصاد  شهد 

أمام حركة   القيود  الدولية، وإزالة  التجارة  الدول ، وتعقد عمليات الإنتاج وانتشارها  تحرير  السلع بين 
جغرافياً بين عدة دول وحتى بين عدة قارات في بعض الأحيان ، وقد أدى ذلك إلى زيادة الطلب على 
خدمات النقل بشكل عام  و النقل البحري بشكل خاص، حيث يساهم قطاع  النقل البحري  وفق آخر  

بنقل ما يزيد (  UNCTAD,2008ر الدولي للتطوير والتجارة )الاحصائيات المنشورة من قبل المؤتم
من إجمالي حجم السلع المنقولة، كما يشهد نمواً بمعدلات تفوق معدل نمو الناتج المحلي   %80على  

الإجمالي العالمي ، وهذا ناجم عن مجموعة من العوامل التي من أهمها  انخفاض كلفة النقل عن  
أكبر   نولوجي المطرد في مجال تصنيع سفنلنقل الأخرى ، والتطور التكطريق البحر مقارنة بوسائط ا

 .حجماً وأقل كلفة
إن هذا التوسع في سوق  النقل البحري يترافق مع تغيرات جذرية في البيئة التي تعمل فيها  

ر الوقود ، وزيادة حدة  المنظمات التي تقدم هذه الخدمة والتي من أهمها  التغير المستمر في أسعا
النقل  ال خطوط  على  موحدة  تسعيرة  تفرض  كانت  التي  البحرية  المؤتمرات  دور  ،وانحسار  منافسة 

أكثر صعوبة في قطاع النقل البحري منه في   اتخاذ قرارات التسعير  عملية  وهذا  جعل    البحري ،  
يتم لكل خدمة على حدة أصبح  باقي القطاعات ، خاصة وأن اتخاذ قرار تسعير خدمة النقل البحري  

الاستفادة من    دراسة إمكانية    والعوامل المؤثرة في تحديد السعر تتغير باستمرار ، وهذا ما يستدعي،  
م وظيفية  نظم دعم القرار ، حيث تؤمن هذه النظم إمكانية تنظيم البيانات الموزعة عادة بين عدة أقسا

ن والشكل الملائمين  ، وعرض المعلومات على متخذي القرارفي الزمان والمكا ، ومعالجة هذه البيانات 
، وعند الأخذ بالاعتبار التطور السريع لتكنولوجيا المعلومات من حيث ازدياد قدراتها في  التخزين  

قبل   من  الاستخدام  سهلة  حاسوبية  تطبيقات  وظهور   ، أسعارها  وانخفاض  غير والمعالجة،  الأفراد 
على تطوير نظم  منظمات  الأن تعمل    ه يصبح من الضروري  ، فإن  المختصين في علوم الحاسوب  

، ليس لكي تزيد من أرباحها فحسب ، بل لكي تستطيع  دها  بالتكنولوجيا الحديثة  فالمعلومات لديها ور 
 الاستمرار في بيئة الأعمال التنافسية. 

  .مشكلة البحثأولا : 
ة اللاذقية  قام الباحث بإجراء زيارات ميدانية إلى مقر المؤسسة العامة السورية للنقل البحري في مدين

من   بالانسحاب  قامت  بأنها  المؤسسة  موظفي  مع  أجراها  التي  المقابلات  خلال  من  تبين  وقد   ،
المؤتمرات البحرية التي كانت تضع تسعيرات محددة على نقل البضائع والسلع على الخطوط التي  
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ائدة في  يعمل عليها المنتسبون إليها ، وأصبحت المؤسسة تقوم بتسعير خدماتها حسب الظروف الس
السوق ولكل خدمة على حدة ، وقد تبين أيضاً أن قرارات التسعير في المؤسسة قد  تستغرق شهرين  
أقسام   بين عدة  السعر موزعة  تحديد  يُعتمد عليها في  التي  البيانات  كأن  ، كما  لكل عملية  بالنسبة 

من هنا تأتي مشكلة البحث  وظيفية ويتم تداولها وفق الاجراءات التقليدية المتبعة في القطاع العام . و 
المتمثلة في وجود بطء في عملية اتخاذ قرار التسعير من جهة ، وتشتت البيانات والمعلومات اللازمة  

 وعدم تنظيمها من جهة أخرى .
 ثانيا  : متغيرات البحث. 

إن دراسة نظم المعلومات بشكل عام ) ونظم دعم القرار بشكل خاص ( وأثرها في المنظمات ينطوي  
قدر كبيرمن التعقيد ، وهذا ناجم عن اختلاف طبيعة مكونات نظم المعلومات من عنصر بشري    على

 وإجراءات وتكنولوجيا المعلومات . 
الدراسات  - تشير  المعلومات ، حيث  نظام  العنصر أهم مكونات  يعد هذا  البشري :  العنصر 

قاومة التغيير  إلى أن معظم حالات الفشل في مشاريع تطبيق نظم المعلومات ناجمة عن م
التكنولوجية لهذه المشاريع  تأمين المتطلبات  . وقد تم 1لدى العنصر البشري على الرغم من 

دراسة العنصر البشري في إطار نظم المعلومات من قبل العديد من الباحثين ، حيث يرى  
(Lucas,1997 الصفات على  يتوقف  المنظمة  فعالية  رفع  في  المعلومات  نظم  دور  أن   )

ل عن  الفردية  الأفراد  رضا  إلى  بالإضافة   ) الحاسوب  استخدام  في  والخبرة  )كالعمر  لأفراد 
( أن نجاح  Ginzberg,1981، من جهة أخرى يرى )2عملهم باستخدام تكنولوجيا المعلومات 

نظام المعلومات في رفع فعالية المنظمة يرتبط بمدى فهم المستخدمين للمشكلة التي يعالجها  
 .3النظام 

البيانات وتخزينها ومعالجتها  الاجراءات : تش - ير الاجراءات إلى الخطوات المتبعة في جمع 
إلى  الوصول  صلاحيات  تقسيم  أسلوب  إلى  ايضاً  تشير  وهي  المنظمة  أفراد  بين  وتوزيعها 

( يرى   ، عليها  الإطلاع  وأحقية  والمعلومات  نظام  Laudon,2006البيانات  تقديم  أن   )
ية وتنظيمية ، فهو يغير طريقة عمل الأفراد ويؤدي  معلومات جديد في المنظمة له آثار سلوك

 
1  - Jerry Luftman, Christen V.Bullen, Donald Liao, Elby Nash , Carl Neuman , Managing information   

technology resources leadership in the information age ,Pearson  Prenticehall, 2004, p 264. 

-   Kenneth Laudon , Jane  Laudon , management information systems managing the digital firm ,Pearson 

Prentice Hall ,  9th edition , 2006page 85. 
2 Jeffrey Hoffer , Joey F. George, Joseph S. Valacich, modern system analysis and design, third edition, 

pearson prentice hall, 2005 , P. 534. 
 . 534المرجع السابق مباشرة ، ص   3
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إلى إعادة توزيع السلطات والصلاحيات ، وهذا ما يؤدي غالباً إلى حدوث مقاومة لدى الأفراد 
. من جهة أخرى  1المتضررين من تطبيق النظام الجديد وتأييد تطبيقه من قبل المستفيدين منه 

( )Markus,1981قامت  النزاع  نموذج  بتقديم   )Political Model  العوامل تفسير  في   )
دائم   بشكل  يعملون  الأفراد  فإن  النموذج  هذا  وبحسب   ، المعلومات  نظم  تطبيق  تعيق  التي 
على زيادة سلطاتهم وصلاحياتهم تجاه الآخرين الذين يملكون صلاحيات أكثر منهم ، كما 

م معلومات جديد يعملون أيضاً على منع الآخرين من ممارسة صلاحياتهم ، وعند تطبيق نظا 
في المنظمة فإن ذلك يؤدي إلى حدوث مقاومة من قبل الأفراد الذين سيمتلكون صلاحيات  

 .2أقل بموجب النظام الجديد لإضعاف سلطة الأفراد الذين يكتسبون صلاحيات جديدة  

- ( الملموسة  المعدات  إلى  المعلومات  تكنولوجيا  تشير   : المعلومات  (  Hardwareتكنولوجيا 
)  والبرمجيا كأدوات  Softwareت  المعلومات  نظام  يستخدمها  التي  الخدمية  والمستلزمات   )

تكنولوجيا   دور  ويعد   . المنظمة  في  والمعلومات  البيانات  ونقل  ومعالجة  واسترجاع  لتخزين 
المعلومات في نجاح المنظمات مثار جدل واسع في الأوساط الأكاديمية ، وقد بدأ هذا الجدل  

المنشور  المقال  إثر  )  على  للمؤلف  للأعمال  هارفارد  مجلة  ( Nicholas Carr,2003في 
أن تكنولوجيا المعلومات لم تعد قادرة   Carr( ، حيث يرى  IT Doesn’t Matterبعنوان )

على إعطاء المنظمة أية ميزة تنافسية نظراً لتوافرها لجميع الأطراف وبأسعار منخفضة ووفق  
باء ، فاي منظمة لا تستطيع الاستغناء عن  معايير عالمية ، وهي تشبه بذلك خدمات الكهر 

 . 3الكهرباء إلا أن توافرها لا يعطي المنظمة أية ميزة تنافسية

 بناء على ما سبق فقد تم تحديد متغيرات البحث على الشكل التالي : 
 المتغيرات المستقلة :  -

o   . مقاومة التغيير 

o ومات .  خبرة الأفراد مستخدمي النظام في استخدام تكنولوجيا المعل 

o   فهم الأفراد لعملية التسعير 

 المتغير التابع : دور تكنولوجيا المعلومات في رفع فعالية التسعير .   -

 ( التالي يبين العلاقة بين متغيرات البحث .1والشكل رقم )

 
1 Kenneth Laudon , Jane  Laudon , management information systems managing the digital firm ,Pearson 

Prentice Hall ,  9th edition , 2006, p. 84-85,548. 
2 Jeffrey Hoffer , Joey F. George, Joseph S. Valacich, modern system analysis and design, third edition, 

pearson prentice hall, 2005 , P. 534. 
3 Nicholas Carr, IT Doesn’t Matter , Harvard Business Review , special edition , 2003 
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 البحث. فرضيات ثالثا   :
 : تم صياغة فرضيات البحث على الشكل التالي 

 الفرضية الأولى :  
هناك علاقة ارتباط طردية ذات دلالة احصائية بين خبرة أفراد المؤسسة في استخدام الحاسوب ودور 

 تكنولوجيا المعلومات في رفع فعالية التسعير في المؤسسة.
 الفرضية الثانية :  

ال أفراد  لدى  التغيير  مقاومة  بين  احصائية  دلالة  ذات  عكسية  ارتباط   علاقة  ودور  هناك  مؤسسة 
 تكنولوجيا المعلومات في رفع فعالية التسعير في المؤسسة.

 الفرضية الثالثة : 
ودور  التسعير  لعملية  المؤسسة  أفراد  فهم  بين  احصائية  دلالة  ذات  طردية  ارتباط  علاقة  هناك 

 تكنولوجيا المعلومات في رفع فعالية التسعير في المؤسسة.

 . البحثرابعا  :أهداف 
 ث إلى تحقيق الأهداف التالية :  يسعى هذا البح

 ( العلاقة بين متغيرات البحث1الشكل رقم )
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 التعرف على نظم دعم القرار ومكوناتها المختلفة .  -1
بالشكل   -2 القرار  دعم  نظم  تطبيق  دون  تحول  التي  والمعوقات  المؤثرة  العوامل  على  التعرف 

الذي يؤدي إلى رفع فعالية المنظمة مع التركيز بشكل خاص على العنصر البشري في إطار 
 نظم دعم القرار . 

 تعرف على واقع العمل في المؤسسة بشكل عام . ال -3

 التعرف على آلية اتخاذ قرارات التسعير في قطاع النقل البحري ، والعوامل المؤثرة بها .  -4

 تصميم نظام مقترح لنظم دعم قرارات التسعير في المؤسسة . -5

لسورية  تقديم توصيات ومقترحات حول التطبيق الفعال لنظم دعم القرار في المؤسسة العامة ا -6
 للنقل البحري. 

 
    .أهمية البحثخامسا  : 

تتجلى أهمية البحث في ان استخدام تكنولوجيا المعلومات المتطورة قد أصبح جزءاً لا يتجزأ من عمل  
وحفظها   البيانات  تخزين  مجرد  تتعدى  كونها  القرار  دعم  نظم  خاص  وبشكل  الحديثة  المنظمات 

مساهمة في صناعة القرار الإداري الذي يعد جوهر العملية  وتوزيعها ، بل تشمل بالإضافة إلى ذلك ال
الإدارية . ويكتسب هذا البحث أهمية خاصة في قطاع النقل البحري نظراً لقلة الدراسات السابقة في  
هذا المجال ووجود فرصة حقيقية للمنظمات العاملة في هذا القطاع من أجل رفع سوية فعاليتها في  

 اتخاذ القرارات . 
   .منهجية البحث: سادسا  

 تتمثل منهجية البحث فيما يلي : 
بالاعتماد   البحث  عليها هذا  يقوم  التي  النظرية  الباحث شرحاً للأسس  يقدم  النظري : حيث  الجانب 
العلمية  المجلات  في  المنشورة  والمقالات  والأجنبية  العربية  والمراجع  الكتب  في  جاء  ما  أهم  على 

 متخصصة . وهو يقسم إلى ثلاثة فصول :  بالإضافة إلى مواقع الإنترنيت ال
الفصل الأول ـ نظم المعلومات الإدارية : وهو يتناول نشوء وتطور نظم المعلومات الإدارية  -

( الحاسوب  على  ومكوناتها  Computer-Based Information Systemsالمعتمدة   )
 .المختلفة والمعوقات والمشاكل التي تعترض تطبيقها بشكل سليم في المنظمة 
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نظم دعم القرار : يخوض هذا الفصل في تفاصيل نظم دعم القرار كأحد   –الفصل الثاني   -
والمعوقات  وأنواعها  المختلفة  مكوناتها  أيضاً  ويتناول  الإدارية  المعلومات  نظم  مكونات 

 الخاصة بتطبيقها .  

وفق   الفصل الثالث ـ التسعير : يتناول هذا الفصل عملية صناعة قرارات التسعير ودراستها -
منهج النظم ونمذجتها بالطريقة التي تجمع بين مختلف أقسام المنظمة في إطار نظام واحد 

 متكامل . 

 الجانب الميداني : يتمثل الجانب الميداني فيما يلي :  
إجراء مقابلات شخصية مع موظفي المؤسسة للتعرف على واقع عمل المؤسسة والاجراءات  -

النق خدمة  أسعار  تحديد  في  المتعلقة المتبعة  والمعلومات  البيانات  وتدفق  تنظيم  وأسلوب  ل 
 بالتسعير.

وتقديمه لموظفي المؤسسة لتجربته لمدة أسبوع بهدف    Accessتصميم تطبيق على برنامج   -
 الإطلاع عليه. 

من  - البحث  متغيرات  عن  البيانات  لجمع  المؤسسة  موظفي  على  وتوزيعها  استبانة  تصميم 
 ير بحيث تقيس جوانبه المختلفة.خلال مجموعة من الأسئلة لكل متغ

 تحليل البيانات احصائياً والذي يتضمن شقين رئيسيين .  -

o   المذكورة الفرضيات  باستنباط  الباحث  قام  حيث   : الفرضيات  من  التحقق   : الأول 
من   الفرضيات  هذه  من  التحقق  تم  وقد   ، السابقة  الدراسات  على  بالاعتماد  أعلاه 

للبيانات ، واستخدام مقياس كرونباخ ألفا من خلال احتساب الاحصائيات الوصفية  
أجل التأكد من أن المقاييس ) أو الأسئلة ( المخصصة لكل متغير تؤدي وظيفتها  

الارتباط معامل  احتساب  تم  المعني.كما  المتغير  عن  التعبير  بين    Pearson في 
 متغيرات البحث من أجل إثبات أو نفي فرضيات البحث .

o البيا استقراء   : جميع  الثاني  بين  العاملي  التحليل  بإجراء  الباحث  قام  حيث   : نات 
أخذه  يتم  لم  بينها  فيما  نمط  أي  استقراء  أجل  من  الاستبيان  في  الواردة  المقاييس 

 بالاعتبار ضمن فرضيات البحث . 

تحليل تم  الاحصائي    وقد  البرنامج  باستخدام  احصائياً  هذا   SPSS14البيانات  يوفره  لما 
 اجراء العمليات الحسابية الروتينية. البرنامج من سرعة في
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 سابعا  : الدراسات السابقة.
رسالة دكتوراة للباحث نجم الدين الحميدي بعنوان ) تصميم نظام لدعم القرارات الاستراتيجية   -

عرض فيها لمفهوم الإدارة الاستراتيجية ونظم    2001بالتطبيق على القطاع المصرفي ( ،  
عام بشكل  الإدارية  لدعم    المعلومات  نظام  بتصميم  وقام   ، خاص  بشكل  القرار  دعم  ونظم 

وتطبيقاتها  الحواسب  أن  إلى  الباحث  خلص  وقد  بالتدريب  المتعلقة  الاستراتيجية  القرارات 
 تستخدم بشكل رئيسي في تخزين البيانات فقط وليس في دعم اتخاذ القرارات . 

نظام   - دور   ( بعنوان  اسماعيل  حجي  عمر  للباحث  ماجستير  في رسالة  المالي  المعلومات 
ترشيد القرارات الاستثمارية بالتطبيق على المصارف العقارية في سورية ، دراسة ميدانية (   

تناول فيه أهمية نظم المعلومات الإدارية بشكل عام ونظام المعلومات المالي بشكل   2004
بتصميم   قام  كما   ، المصرف  في  الحديثة  الحاسب  تنكولوجيا  استخدام  وواقع  نظام  خاص 

 معلومات مالي  وتجريبه في المصرف العقاري ،  أما أهم النتائج التي خلص إليها فهي : 

o   . اقتصار استخدام الحاسب على المجالات المحاسبية والطباعة 

o  مالي معلومات  نظام  ضمن  المنظمة  وغير  المشتتة  المالية  البيانات  وتنظيم  تأطير 
 مارية .  يساهم في تحسين عملية صنع القرارات الاستث

o   . استخدام نظم المعلومات يؤدي إلى قدرة أكبر على التنبؤ بالاحتياجات المالية 

o   . توفر نظم المعلومات يؤدي إلى تحسين الرقابة على الأموال في المصرف 

o  القوانين والأنظمة التي تنظم عمل المصرف العقاري لا تتناسب مع متطلبات أتمتة
 العمل المصرفي . 

ل - دكتوراة  وظيفي  رسالة  معلوماتي  نظام  تصميم  أثر   ( بعنوان  اسماعيل  حجي  عمر  لباحث 
للصناعات   العامة  المؤسسة  على  بالتطبيق  الاستراتيجي  التخطيط  كفاءة  رفع  في  متكامل 

أثر    2008النسيجية في سورية دراسة ميدانية ،   التعرف على  إلى  البحث  ( ، يهدف هذا 
عملية   في  المتكامل  الوظيفي  المعلومات  الواقع  نظام  على  والوقوف  الاستراتيجي  التخطيط 

المعلومات لدى المؤسسة العامة للصناعات النسيجية ، بالإضافة إلى تصميم نظام معلومات 
 وظيفي متكامل لخدمة عملية التخطيط الاستراتيجي وتجريبه في المؤسسة.  

ا  الاستمارة  توزيع  تم  ؛  استمارتين  بتصميم  الباحث  قام  الأهداف  هذه  على  ولتحقيق  لأولى 
المديرين والعاملين في المؤسسة العامة للصناعات النسيجية وهي تتضمن أسئلة عن موضوع  
تعاني   التي  والصعوبات  المشكلات  وعن  والاستراتيجي  والتخطيط  الوظيفية  المعلومات  نظم 
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الثانية فقد تم توزيعها على المديرين والعاملين في المؤسسة  منها المؤسسة ، أما الاستمارة 
لمستخدمين لنظم المعلومات لاستقصاء آرائهم بالنظام المقترح من قبل الباحث ، ومن أهم  ا

 النتائج التي توصل إليها هذا البحث ما يلي :  
o   وجود علاقة عكسية بين عدم توفر قواعد بيانات خاصة بالأنشطة الوظيفية وكفاءة

 التخطيط الاستراتيجي .  

o توافر مستل المتكامل وجود علاقة عكسية بين عدم  الوظيفي  المعلومات  زمات نظام 
 وكفاءة التخطيط الاستراتيجي . 

o   التخطيط كفاءة  ورفع  وظيفي  معلومات  نظام  تصميم  بين  طردية  علاقة  وجود 
 الاستراتيجي .  

o  وجود علاقة طردية بين فاعلية نظام المعلومات الوظيفي المتكامل وبين رفع كفاءة
 التخطيط الاستراتيجي .  

 قترحات التي أوصى بها الباحث ما يلي : ومن أهم الم
o  زيادة الاهتمام بنظم المعلومات بشكل عام ونظم المعلومات الوظيفية بشكل خاص

وتوفير البنية التحتية اللازمة لأتمتة العمل الإداري من مستلزمات مادية وفنية ومالية 
 وغيرها .  

o   الأعمال على المستوى  الاهتمام بالتخطيط الاستراتيجي على المستوى الكلي وحدات
 الوظائفي في المؤسسة العامة للصناعات النسيجية .  

o  المؤسسة رفد  خلال  من  الكافي  الاهتمام  المؤسسة  في  التسويقي  الجانب  إيلاء 
 بالكفاءات الخبيرة والإنطلاق إلى الأسواق الدولية . 

o   الاهتمام خلال  من  الكافي  الاهتمام  المؤسسة  في  الإنتاجية  العملية  بمفهوم  إيلاء 
نظام  تطوير  إلى  بالإضافة  الإنتاج  وسائل  وتحديث  التكاليف  وتخفيض  الجودة 
والخطط  الاستراتيجيات  اللازمة لوضع  المعلومات  يوفر  بشكل  الإنتاجي  المعلومات 

 الإنتاجية . 

o  التركيز على معايير واضحة لقياس الأداء المالي في المؤسسة ووضع خطط مالية
 در تمويل ملائمة ومتنوعة. واضحة وكذلك البحث عن مصا

رسالة دكتوراة بعنوان ) نظم المعلومات والمعرفة وأثرهما في الإبداع دراسة تطبيقية في البنوك   -
( : قام الباحث بدراسة علاقة نظم المعلومات   2007التجارية الأردنية ، نازم الملكاوي ،  
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دراسته لعينة من المصارف وإدارة المعرفة بالإبداع في القطاع المصرفي الاردني من خلال  
التكنولوجية   المتطلبات  توافر  خلال  من  المعلومات  نظم  متغير  بقياس  قام  وقد   ، الاردنية 
  ، المعرفة  اكتساب  درجة  خلال  من  المعرفة  إدارة  متغير  بقياس  قام  حين  في   ، والتنظيمية 

ق فقد  الإبداع  لمتغير  بالنسبة  أما   ، وتطبيقها   ، توزيعها   ، خزنها   ، هذا توليدها  بقياس  ام 
القائمة ، تصميم   الخدمات  وتحسين  البنوك  في  المتغير من خلال تصميم  خدمات جديدة 
الموقف   تعزيز   ، والكفاءة  المرونة  زيادة   ، الزبائن  رضا  زيادة   ، وتحسينها  جديدة  عمليات 
وإدارة   المعلومات  نظم  بين  طردية  علاقة  وجود  إلى  الدراسة  هذه  خلصت  وقد   . التنافسي 

 من جهة ، ومستوى الإبداع في البنوك التجارية الأردنية من جهة أخرى.  المعرفة

مثال   - الإدارية  المعلومات  نظم  على  الحاسوب  استخدام  أثر   ( بعنوان  ماجستير  أطروحة 
: قام الباحث بدراسة أثر تطبيق نظام حاسوبي جديد     )2000جامعة دمشق ، عماد ديب ،  

في الزمن اللازم لأداء المهام المختلفة ، المركزية في  على أداء الوظائف الإدارية ، التوفير  
 السلطة ، الممانعة والرفض تجاه تطبيق النظام الجديد .  

وقد قام الباحث بالمواكبة الميدانية لتصميم وتطبيق النظام الجديد في جامعة دمشق واعتمد  
لى أسئلة البحث ، على الاستبيان والمقابلة والملاحظة في جمع البيانات اللازمة للإجابة ع

وقد خلص إلى أن استخدام الحاسوب يؤدي إلى دعم الوظائف الإدارية المختلفة ، التوفير  
في عامل الزمن ، بالإضافة إلى إحداثه تغييراً في الهيكل التنظيمي للجامعة وإثارته لمسألة 

 التبعية الإدارية للعاملين على استثمار وإدارة النظام الجديد.
ماجستي - حالة  أطروحة  دراسة  المعلومات  نظم  ميدان  في  المتقدمة  التكنولوجيا   ( بعنوان  ر 

 (   2006تطبيقية في قطاع الاتصالات الهاتفية ، سهير عبد اللطيف بقلة ،  

تناولت الباحثة آليات العمل في المؤسسة العامة للاتصالات ) السورية للاتصالات ( وقامت  
بتصميم نظام مقترح بديل عن النظام الذي كان    بتحليل نقاط القوة والضعف فيها ، ثم قامت 

القوة  نقاط  تعزيز  بهدف  وذلك  الزبائن،  من  والجباية  الفوترة  مجال  في  المؤسسة  في  قائماً 
 وتلافي نقاط الضعف فيه .وقد توصلت الباحثة إلى مجموعة من النتائج من أهمها :  

o وجد حدود واضحة وجود تداخل في الهرم التنظيمي للسورية للاتصالات بحيث لا ت
للتقسيمات الإدارية ، كما أن الموظف في المؤسسة قد يؤدي أعمالًا تختلف تماماً 
عن مسماه الوظيفي ، كما لا يوجد تمييز لأنواع النظم المستخدمة في المؤسسة من 

 حيث كونها عائدة لتشغيل المعاملات أو لأهداف أخرى . 
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o المؤسسة مقارن فنية متطورة في  بالمؤسسات الأخرى إلا أن كفاية وجود تجهيزات  ة 
 الاستخدام لم يرتق إلى المستوى المطلوب . 

أطروحة ماجستير بعنوان ) التقانات الحديثة وأثرها على اجراءات وتعليمات العمل في النظام   -
المصارف  من  ومجموعة  السوري  التجاري  المصرف  بين  مقارنة  دراسة  السوري  المصرفي 

 (   2001سيد ، اللبنانية ، رفيف محمود ال

يتناول هذا البحث دراسة اثر استخدام تكنولوجيا المعلومات الحديثة على العمليات المصرفية  
في  العمل  محتوى  تحسين  إلى  التقانات  هذه  أدت  إذا  وفيما  السوري  التجاري  المصرف  في 
  ، العملاء  رضا  زيادة   ، العمليات  تصميم  إعادة   ، وسهولته  مرونته  حيث  من  المصرف 

المصرف تخفيض   عمل  واقع  بمقارنة  الباحثة  قامت  كما   . المصرفية  الخدمة  إنجاز  وقت 
التجاري السوري مع مجموعة من المصارف اللبنانية فيما يتعلق بالقضايا المطروحة أعلاه ، 

 وقد خلص البحث إلى مجموعة من النتائج يأتي من أهمها : 
o  السور التجاري  المصرف  في  الحديثة  التقانات  استخدام  تحسين  إن  إلى  يؤدي  ي 

موظفي  رأي  بحسب  العمل  ومتعة  والسهولة  المرونة  حيث  من  العمل  محتوى 
 المصرف إلا أنه لا يؤدي إلى تحسن مماثل في إجراءات العمل وتعليماته.  

o  الحالية العمليات  أنظمة  مكان  تحل  مرنة  جديدة  عمليات  أنظمة  تصميم  إعادة  إن 
 قانات الحديثة بشكل فعال. وتعليماتها هي ضرورة يفرضها استخدام الت

o   تبسيط حيث  من  عملائه  رضا  إلى  تؤدي  لم  المصرفي  للعمل  الجزئية  الأتمتة  إن 
 الاجراءات وتخفيض وقت انجاز الخدمة . 

o  عصر سمات  مع  التفاعل  يستطع  لم  إداري  كنظام  السوري  التجاري  المصرف  إن 
 المعلومات وانعكاساته على الإدارة.
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 : نظم المعلومات الإدارية   الأول الفصل  
تعد المعلومات من الموارد الهامة في منظمات الأعمال المعاصرة ؛ فهي تعتمد على المعلومات في 
إدارة عملياتها المختلفة كالشراء والإنتاج والتخزين والتوزيع ، كما تقوم بشكل مستمر بجمع المعلومات 

المنافس عن  لذا الملائمة  المنظمة؛  بأعمال  العلاقة  ذات  الأخرى  والأطراف  والموردين  والزبائن  ين 
  ، والمعدات  التجهيزات  شراء  في  المالية  مواردها  من  جزء  باستثمار  تقوم  المعاصرة  فالمنظمات 
البيانات والمعلومات  وتوظيف الأفراد ، وتصميم الإجراءات اللازمة لجمع وتخزين ومعالجة وتوزيع 

 للقيام بأنشطتها المختلفة .   التي تحتاجها
اتصال  وقنوات  أدوات وإجراءات  القديمة عرفت  "فالحضارات  القدم،  منذ  المعلومات  نظم  لقد وجدت 

مستخدميها"  إلى  وإيصالها  المعلومات  وتخزين  كمجال   1لجمع  تظهر  "لم  المعلومات  نظم  أن  إلا   ،
استخدامه على نطاق واسع في    ( إلا مع اختراع الحاسوب وانتشار  Study Fieldمعرفي مستقل )

الأعمال"   المعلومات   2منظمات  وتكنولوجيا  الإدارية  المعلومات  نظم  ارتباط  إلى  أدى  ما  وهذا   ،
 ارتباطاً وثيقاً ببعضهما البعض . 

المعلومات الإدارية هي نظام فرعي )   ( Suprasystem( من نظام أشمل ) Subsystemإن نظم 
ة نظم المعلومات الإدارية تستدعي بداية إلقاء الضوء على نظام  هو نظام المنظمة ، لذا فإن دراس

 المنظمة والعلاقات المتبادلة بين عناصره المختلفة . 
 أولا : مدخل النظم في الإدارة . 

 (.General Systems Theoryنظرية النظم العامة ) -1

الألماني    الأحياء  يد عالم  العامة على  النظم  نظرية  ( ، وهي 1937)  Bertalanffyظهرت 
تتضمن أن أي ظاهرة يمكن تمثيلها كنظام متكامل بغض النظر عن طبيعة مكوناتها ، وقد عرَّف  

Bertalanffy     النظام بأنه مجموعة من العناصر أو الأجزاء المتكاملة مع بعضها البعض لتحقيق
   3هدف معين .هذا التعريف ينطوي على مكونات النظام والتي هي 

فالنظا  -1  : ،  العناصر  واحد  عنصر  من  أكثر  أي  عناصر  مجموعة  من  يتكون  أن  يجب  م 
 فالعناصر المنعزلة لا تشكل نظاماً بحد ذاتها . 

 
1 James A.Obrien, introduction to information systems esstentials of internetworked enterprise, 9 th edition , 

McGrow Hill, 2000, p.7.  
2 John Leslie andKalle Levytienen , Information systems  state of the field , John Wiley and sons  , 2006 , 

page 5 . 
 .  28-27سليم الحسينية ، مبادئ نظم المعلومات الإدارية ) نما ( ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ، ص ص   3
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عناصر   -2 كل  بين  واضحة  وتكاملية  منطقية  علاقات  هناك  يكون  أن  يجب  أي   : العلاقات 
 النظام ، بحيث يؤدي كل منها وظيفة محددة تساهم في أداء وظيفة النظام ككل . 

: يجب أن يعمل النظام وفق آليات عمل معينة ومتناسقة حتى يؤدي غرضه  آليات عمل   -3
بالشكل المطلوب ، فتواجد عناصر النظم وتكاملها لا يكفي وحده ، بلا لا بد من وجود آلية 
عمل تحكم علاقات وتكاملها ، وعلى سبيل المثال حتى تدور عجلات السيارة لا بد من أن  

 يعمل المحرك وهكذا .  

في   -4 مع  العمل  متداخلة  كانت  وإن  حتى  مميزة  حدود  للنظام  يكون  أن  أي   : محدود  نطاق 
الأنظمة الأخرى المجاورة لها ، فإذا لم يكن للنظام حدود مميزة فمن الصعوبة بمكان تحديد  

 ما هو ضمن النظام أو ما هو خارجه .  

الميكان  -5 الساعة  لتحقيق هدف محدد ، فنظام  يكي  تحقيق هدف معين : إن أي نظام يعمل 
 على سبيل المثال صمم لكي يعطي الوقت ، ومنظمة الأعمال تهدف إلى الربحية . 

 Kenethفقد طُو ِّرت نظرية النظم العامة على يد الاقتصادي    Bertalanffyلاحقاً للعمل الذي قدمه  

Boulding   (1956  تنطوي عليها التي  التعقيد  تبعاً لدرجة  النظم  تراتبية  يبين  نموذجاً  ( حيث قدم 
 كما هو موضح في الشكل التالي :  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Boulding( مفهوم تراتبية النظم لدى 2الشكل رقم )

 1998، الأردن ،  المصدر: سليم الحسينية ، مبادئ نظم المعلومات الإدارية )نما(، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ، عمان

النظم  

 الحية

النظم  

غير  

 الحية
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 :   1بتصنيف النظم كما يلي   Bouldingوقد قام 

1-  ( الساكنة  أو  الجامدة  للعناصر  Framework systemsالنظم  تجمع  عن  عبارة  وهي   :  )
 بشكل ساكن دون وجود أية آلية أو حركية فيها ، ومن أمثلتها الكرسي أو القلم أو المطرقة.

( : وهي المؤلفة من مجموعة من النظم الساكنة Clockwork Systems)  النظم الحركية -2
 المتفاعلة مع بعضها البعض لتؤلف نظاماً حركياً ومن أمثلتها ساعة الربط .  

التحكم ) -3 بالنظم الحركية إلا Cybernetic Systemsالنظم الحركية ذاتية  ( : وهي شبيهة 
تحكم بأداء النظام لتحقق توازناً معيناً في  أنها تختلف عنها في وجود آلية ضبط تعمل على ال

 مدخلات ومخرجات النظام ومن أمثلتها نظام الترموستات . 

4- ( البسيطة  الحية  أشكال  (Open self-maintaining systemsالنظم  أبسط  تعد  :وهي 
النظم الحية وتتمثل في الخلية ، حيث تعتبر الخلية نظاماً مفتوحاً مكوناً من مجموعة من  

 ر التي تتفاعل مع بعضها البعض للحفاظ على بقائها .  العناص

5-  ( المركبة  الحية  من  Genetic-Societal Systemsالنظم  مجموعة  عن  عبارة  وهي   :  )
من   النبات  يتألف  حيث   ، كالنبات  البعض  بعضها  مع  المترابطة  البسيطة  الحية  النظم 

ظيفة محددة بالشكل الذي  مجموعة من الخلايا المتمايزة في مجموعات تقوم كل منها بأداء و 
 يؤدي إلى المحافظة على بقاء النظام .  

( : وهو شكل متطور من الأنظمة الحية المركبة ويعد Animal Systemsالنظم الحيوانية ) -6
والمحفزات   للمتغيرات  والاستجابة  والسلوك  الحركية  وجود  حيث  من  سابقه  من  تعقيداً  أكثر 

 البيئية .  

7- ( الإنسانية  من  Human Systemsالنظم  تعقيداً  أكثر  يعد  الذي  بالإنسان  يتمثل  وهو   :  )
 النظم السابقة ، فهو يتملك الوعي والمظاهر النفسية المعقدة .  

8- ( الاجتماعية  الحية  Social Systemsالنظم  النظم  من  مجموعة  المكونة  النظم  :هي   )
الأ منظمات  أمثلتها  ومن   . وغيرها  والمعدات  كالآلات  الحية  وغير   ، فهي كالإنسان  عمال 

تشتمل على الأفراد والآلات والمعدات التي يتم ضبط عملها من خلال عنصر الإدارة الذي  
 يعمل على خلق التناغم بين المكونات المختلفة للنظام من أجل تحقيق هدف المنظمة.

 
1 Kenneth Boulding, General Systems Theory the skeleton of science , Journal of Management Science, 

April, 1956, p.p. 197-208 . Accessed on web in 2010  , 

 URL: www.panarchy.org/boulding/systems.1956.html 

  

http://www.panarchy.org/boulding/systems.1956.html
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9- ( المتسامي  أو  المجهول  يُستَدل Transcendental Systemالنظام  الذي  النظام  وهو   :  )
خلال وجود أنماط غير مفسرة لدى النظم الأخرى والتي لم يتم التوصل إلى على وجوده من  

 تحديد عناصره بشكل كامل . 

لتصنيف النظم يركز على تراتبيتها ودرجة التعقيد فيها في حين    Bouldingإن النموذج الذي قدمه  
 :   1أن هناك معايير أخرى يمكن اعتمادها لتصنيف النظم هي

م الاصطناعية : فالنظم الطبيعية هي الموجود في الطبيعة ولا علاقة النظم الطبيعية والنظ -1
للإنسان بتصميمها أو إيجادها أما النظم الاصطناعية فهي التي يقوم الإنسان بابتكارها مثل 

 الحاسوب ، المنظمات ، نظم المعلومات ... الخ .  
المفص -2 النظام  هو  المغلق  فالنظام   : المفتوحة  والنظم  المغلقة  البيئة  النظم  عن  تماماً  ول 

البيئة   مع  يتفاعل  الذي  النظام  فهو  المفتوح  النظام  أما   ، بينهما  تفاعل  يوجد  ولا  المحيطة 
 المحيطة من خلال تأثيره وتأثره بها .  

النظم المادية والنظم المجردة : فالنظم المادية هي التي تتكون من مجموعة من العناصر   -3
مشاهدتها ، أم ابالنسبة للنظم المجردة فهي التي تكون  المادية الملموسة التي يمكن لمسها و 

جميع عناصرها مؤلفة من المفاهيم والأفكار التي لا يمكن لمسها ، بل يمكن تصورها عقلياً  
 مثل نظام القوانين ، الإجراءات ، النظريات...الخ.  

لآليات   -4 طبقاً  يعمل  الذي  هو  الثابت  فالنظام   : المتغيرة  والنظم  الثابتة  سلفاً النظم  محددة 
وبشكل شبه مطلق ويمكن التنبؤ بسلوكه مستقبلًا بسهولة ومثاله نظام البرنامج الحاسوبي ، 
أما النظم المتغيرة أو شبه المتغيرة فهي التي لا تعمل وفق آليات محددة بشكل مستمر ، كما 

تصادي ،  لا يمكن التنبؤ بشكل قاطع بسلوكها مستقبلًا ومثالها نظام المنظمة ، النظام الاق 
... الخ . هذا وإن كان يمكن التحكم نسبياً في هذه النظم بواسطة مجموعة من الأدوات فإن 

 سلوكه المستقبلي حالة ممكنة الحدوث ولكنها ليست مؤكدة .  
 ( . General System Model Of the Firmنموذج نظام المنظمة )  -2

الظواهر في العديد من المجالات ، فعلى الرغم    إن شمولية نظرية النظم العامة جعلتها مدخلًا لدراسة
من ظهورها في مجال علم الأحياء لكن سرعان ما بدأ تطبيقها في علم الإدارة ، حيث قام الباحثان 

Daniel Katz    وRobert L. Kahn   (1950    هذه النظرية على منظمات الأعمال ، فاعتبرا )
الم بيئته  مع  متفاعل  مفتوح  نظام  هي  المنظمة  واليد أن  الأولية  للمواد  استقبالها  خلال  من  حيطة 

 
 .  32-29، ص  1998معلومات الإدارية )نما( ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ، عمان ، الاردن ، سليم الحسينية ، مبادئ نظم ال 1
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المنظمة   تقوم  ثم   ، للمستهلكين  وبيعها  والخدمات  السلع  إنتاج  أجل  من  ومعالجتها  ومزجها  العاملة 
  ) عاملة  أيدي   ، أولية  مواد   ( الإنتاج  مستلزمات  لشراء  البيع  عملية  عن  الناتجة  الأموال  باستخدام 

النظام في حالة توازن فعلى المنظمة أن تقوم  وتكرار عملية الإنتاج والبيع من ج يبقى  ديد ، وحتى 
بموازنة مدخلاتها من مستلزمات الإنتاج مع مخرجاتها من المنتج النهائي ، وإلا فستصل إلى حالة 

( اللاستقرار  استقدام  Entropyمن  حالة  في  المخزون  في  تراكمات  حصول  إلى  ذلك  وسيؤدي   )
تخ إلى  أو  الطلب  من  أكثر  كانت مدخلات  حال  في  المنظمة  زبائن  حاجات  تلبية  مستوى  فيض 

 .  1مدخلات النظام أقل مما هو مطلوب لإنتاج العدد الكافي لتلبية الطلب بشكل كامل 

يركز على النظام الملموس أو الفيزيائي في المنظمة كما     Kahnو     Katzإن النموذج الذي قدمه  
يتناول تدفق المعلومات داخل المنظمة و  خارجها ، لذا فقد قام باحثون آخرون بتحديد أنماط  أنه لم 

، وبشكل يعطي صورة كثر وضوحاً عن نظام المنظمة ،     Kahnو   Katzمختلفة عن التي حددها  
حدد   وهي    )Jay W. Forrester   (1958فقد  وخارجها  المنظمة  ضمن  تتدفق  موارد  خمسة 

و  والآلات   ، العاملة  اليد   ، الأولية  المواد   ، أما  المعلومات   . فقد Mintzberg  (1979المعدات   )
  ، المعلومات   ، الأولية  والمواد   ، بالسلطات  تتمثل  المنظمة  داخل  تتم  التي  التدفقات  أن  اعتبر 

 2والقرارات 
 ( التالي   3( نموذجاً لنظام المنظمة كما هو موضح في الشكل رقم )  1986)  McLeod قد م 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
1 :  Raymond McLoed, Management Information systems , third edition , Printicehall , 1986, page 66. 

 . 67المرجع السابق مباشرة ، ص   2
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النم الموارد  يمثل هذا  تدفقات  التبسيط ولا يظهر  يعتمد على  المنظمة ، وهو  لنظام  وذج إطاراً عاماً 
.ووفقاً لهذا النموذج فإن نظام المنظمة يتألف من نظامين  1فيما بين الأقسام المختلفة ضمن المنظمة  

 (. Conceptual System( والنظام غير المادي )Physical Systemفرعيين هما النظام المادي )
يتألف النظام المادي من الوحدات التنظيمية التي تقوم بجمع الموارد المادية من البيئة التي تعمل فيها  
الموارد   وتتدفق   . المنظمة  لزبائن  يقدم  الذي  النهائي  المنتج  على  للحصول  ومعالجتها  المنظمة 

 المختلفة من البيئة إلى المنظمة وبالعكس كما يلي :  
تم استلام المواد الأولية من الموردين ثم يتم نقلها إلى اقسام الإنتاج  تدفق المواد الأولية : ي -

الأولية  المواد  فيها  تكون  مرحلة  كل  وفي   ، المنظمة  زبائن  إلى  بيعها  ثم  معالجتها  ليتم 
على   الطلب  حجم  أو  للمعالجة  الإنتاجية  الطاقة  من  أكبر  النهائية  المنتجات  أو  المستلمة 

 المواد الأولية او المنتج النهائي.  المنتجات تحصل عملية تخزين 
تدفق الأفراد : تقوم المنظمة من خلال قسم إدارة الموارد البشرية بالتعاقد مع الأفراد من خارج   -

المنظمة للعمل فيها سواء كان عملهم سيتم في النظام المادي للمنظمة أو في النظام غير  
 

1 Raymond McLoed, Management Information systems , third edition , Printicehall , 1986, page 88. 

 *McLoed( نموذج نظام المنظمة لـ 3الشكل رقم )

  Raymond McLoed, Management Information systems , third edition , Printicehall , 1986, page 86  * المصدر :
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الأ إدارة  وظيفة  تقوم  كما   ، لاحقاً  سيرد  الذي  المسائل المادي  وتعالج  الموظفين  بتقييم  فراد 
 المتعلقة بإنهاء خدماتهم .  

الموردين   - والتجهيزات من  بالحصول على الآلات  المنظمة  تقوم   : والتجهيزات  تدفق الآلات 
وتستخدمها في معالجة المواد الأولية وتحويلها إلى منتج نهائي ثم تقوم بالتخلص من الآلات  

 عند انتهاء عمرها الإنتاجي . 

- ( الأموال  مالكي  Money Flowتدفق  من  رئيسي  بشكل  الأموال  على  الحصول  يتم   :  )
المنظمة وزبائنها والمؤسسات المالية ، ويتم إنفاقه للحصول على المواد الأولية والآلات ودفع 
أجور العاملين وغيرها. ويختلف تدفق الأموال عن باقي التدفقات في المنظمة ، حيث قد لا 

بشكل ملموس ) على شكل نقود ( داخل المنظمة ، بل قد تأخذ شكل الشيكات تتدفق الأموال 
 أو الحسابات في البنوك .

( فهو يتألف وفقاً لهذا النموذج من العناصر التي  Conceptual Systemأما النظام غير المادي )
بي  التوازن  تحقيق  أجل  من  أجزائه  كافة  بين  والتنسيق  المادي  النظام  عمل  ضبط  على  ن  تعمل 

 المدخلات والمخرجات، وتشمل هذه العناصر معالج المعلومات ، الإدارة ، والمعايير . 
بها   يقوم  التي  المدخلات والمعالجة والمخرجات  البيانات عن عمليات  المعلومات بجمع  يقوم معالج 

الإدارة إلى  المعالجة  الناتجة عن عملية  المعلومات  وإرسال  بمعالجتها  يقوم  ثم  المادي،  التي    النظام 
أسباب   تحديد  على  وتعمل  بالمعايير  المادي  النظام  عمل  نتائج  عن  المعلومات  بمقارنة  تقوم 
الإنحرافات إن وجدت ، ثم تقوم بإتخاذ القرارات التي توجه إلى النظام المادي لضبط آلية عمله كما  

يتم تلقينها إلى   هو مطلوب . ويشير السهم بين المعايير ومعالج المعلومات إلى أن المعايير يمكن أن
النظام   عمل  نتائج  بين  الإنحراف  وجود  حالة  في  الإدارة  إلى  المعلومات  وإرسال  المعلومات  معالج 

(، Management by Exceptionالمادي والمعايير المحددة ، وهو ما يعرف بالإدارة بالاستثناء )  
ات التي يتم تبادلها بين المنظمة  أما السهم بين معالج المعلومات والبيئة يشير إلى المعلومات والبيان

 والبيئة الخارجية .  
يشير نموذج نظام المنظمة الذي تم شرحه آنفاً إلى أن المعلومات هي أحد أهم الموارد التي تتدفق 

 ضمن المنظمة ، وبينها وبين بيئتها الخارجية ، هذا التدفق يتم على ثلاث مستويات هي :  
لمادة الخام التي تشتق منها المعلومات ، فهي تمثل ) أو البيانات : تعرف البيانات بأنها ا -

ترمز إلى ( الأشياء والحقائق والأحداث والعمليات التي تعبر عن موقف وأفعال أو تصف  
هدفاً أو واقعاً معيناً ) سواء كان ذلك يتعلق بالماضي ،أو الحاضر ، أو المستقبل ( دون أي  
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ا في شكل أرقام أو رموز او أشكال. تمثل البيانات  تعديل أو تفسير أو مقارنة ، ويتم صياغته
المواد الأولية للحصول على المعلومات ، وهي تُجمع من مصادر متنوعة جداً سواء كانت 

 داخلية أو خارجية ، شفوية أو موثقة ، رسمية أو غير رسمية .  
ت خضعت المعلومات : وهي البيانات المصنعة الجاهزة للاستخدام ، فالمعلومات هي بيانا -

تربط   التي  والعلاقات  والمؤشرات  المقارنات  استخراج  بهدف  والتفسير  والتحليل  للمعالجة 
 الحقائق والأفكار والظواهر ببعضها البعض . 

المعرفة : و هي المادة المصنعة أو المستخرجة من المعلومات ، فالمعرفة هي حصيلة ما   -
تفيد في تحديد التصرف أو الأفعال   يتملكة فرد أو منظمة أو مجتمع تمت معالجتها بطريقة 

 الملائمة لمعالجة موقف ما . 

 ( التالي يبين الفرق بين المعلومات ، والمعلومات ، والمعرفة .  3والشكل رقم )
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ثانيا  : مفهوم نظم المعلومات الإدارية . 
 ، رئيسية  مجموعات  ثلاث  في  الإدارية  المعلومات  نظم  تعاريف  تصنيف  المجموعة    يمكن  تركز 

الأولى على الموارد المستخدمة في نظام المعلومات في حين تركز الثانية على أنشطة أو عمليات  

 فة *( العلاقة بين البيانات والمعلومات والمعر 4الشكل رقم )

 .  16، ص  2006المصدر : سعد غالب ياسين ، نظم مساندة القرارات ، دار المناهج للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ، * 
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عن   أمثلة  يلي  وفيما   ، المعلومات  نظام  أهداف  على  الأخيرة  تركز  حين  في   ، المعلومات  نظام 
 تعاريف نظم المعلومات الإدارية وفقاً لآراء مجموعة من الباحثين :  

- ( والآلات Lucasتعريف  والبرامج  الاجراءات  من  مجموعة  هو  المعلومات  نظام   :  )
والتركيبات والمنهجيات الضرورية لمعالجة البيانات واسترجاعها ، والتي تعد ضرورية لإدارة  

 . 1المنظمة  

تعريف محمد سويلم نبهان : نظام المعلومات هو ذلك النظام الذي يستخدم الأفراد والمعدات   -
يفي  وإجراءات وسيا حتى  المعلومات  وتوزيع وحفظ  البيانات  لتجميع ومعالجة  التشغيل  سات 

 .  2نظام المعلومات بمتطلبات الإدارة 
( : نظام المعلومات هو أسلوب منظم لجمع المعلومات عن الماضي Kennevanتعريف ) -

ية  والحاضر ومعلومات تساعد في التنبؤ بالمستقبل والخاصة بعمليات البيئة الداخلية والخارج
 .3لأجل مساعدة الإدارة في اتخاذ القرارات الخاصة بالتخطيط والرقابة والعمليات الاخرى  

- ( التي Grossmanتعريف  بالمعلومات  الإدارة  يزود  الذي  النظام  هو  المعلومات  نظام   :  )
 .4تحتاجها في إدارة نشاطات المنظمة  

رابطة التي تقوم بجمع  ( : نظام المعلومات هو مجموعة من الأجزاء المتLaudonتعريف ) -
والرقابة  القرارات  اتخاذ  دعم  بهدف  المعلومات  وتوزيع  وتخزين  ومعالجة   ) استعادة  )أو 
المشكلات  تحليل  على  والعاملين  المديرين  مساعدة  إلى  بالإضافة  المنظمة  في  والتنسيق 

 . 5( المواضيع المعقدة وخلق منتجات جديدةVisualizeوإظهار )

السابقة التعاريف  المعلومات الإدارية وهي الأهداف ،   تشير  لنظم  إلى وجود ثلاثة عناصر أساسية 
 والعمليات أو الأنشطة ، والموارد .  

 أهداف نظام المعلومات الإدارية :   -1
المستوى   على  سواء  المعلومات  من  المنظمة  متطلبات  تأمين  إلى  الإداري  المعلومات  نظام  يهدف 

 ات التنفيذية أو الاستراتيجية .  التشغيلي أو على مستوى اتخاذ القرار 

 
 2005محمد عبد حسين آل فرج الطائي ، الموسوعة الكاملة في نظم المعلومات الإدارية ، دار زهران للطباعة والنشر ، عمان ، الأردن ،  1

 .41، ص 
 . 29، ص  1996كاديمية ، القاهرة ، ، تحليل وتصميم نظم المعلومات ، المكتبة الأ محمد سويلم نبهان  2
 المرجع السابق مباشرة.  3
 المرجع السابق مباشرة .  4

5 Kenneth Laudon  and Jane Laudon , Management information systems managing the digital firm , 9th 

edition , Printice Hall publishing, 2006, p14. 
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للقيام   اللازمة  والبيانات  المعلومات  إلى  المستوى  هذا  في  العاملون  يحتاج  التشغيلي  المستوى  فعلى 
بأداء المهام المختلفة مثل مراقبة حركة المخزون ، وإصدار أوامر الشراء ، تتبع حركة المواد الأولية 

 ن المهام .  ، إصدار كشوفات الحساب للزبائن وغيرها م 
أما على المستوى التنفيذي والاستراتيجي فإن نوعية المعلومات المطلوبة من حيث شموليتها ومستوى  
تلخيصها يختلف عنه في حالة المعلومات المطلوبة في المستوى التشغيلي ، حيث يحتاج المديرون  

المنظمة تصف  التي  المشكلات  حل  في  تساعدهم  معلومات  إلى  المستويات  هذه  وتغطي    في  ككل 
  ، التشغيلي  المستوى  في  المطلوبة  المعلومات  حالة  في  منها  أطول  المستقبل  في  زمنية  فترات 
بالإضافة لذلك فإن نظام المعلومات الإداري يهدف إلى مساعدة ودعم المديرين في صناعة القرارات 

. 
 عمليات أو أنشطة نظام المعلومات الإداري :   -2

الإد  المعلومات  نظم  تقوم  بشكل  حتى  العمليات  من  بمجموعة  تقوم  أن  بد  فلا  أهدافها  بتحقيق  ارية 
ومعالجتها   وتخزينها  البيانات  جمع  العمليات  هذه  تتضمن   ، الإدارة  بمتطلبات  للإيفاء  ودائم  مستمر 

 واستخراج المعلومات وتوزيعها وعرضها على المستخدمين . وفيما يلي شرح لهذه العمليات : 
البيانات : تعد هذه   - المرحلة من أهم المراحل في عمليات نظام المعلومات وذلك لأن جمع 

التوقيت  وفي  الأخطاء  من  وخال  دقيق  بشكل  المطلوبة  النظام  مدخلات  تأمين  في  الفشل 
( بأكمله  النظام  يعني فشل  النظام على  Garbage In Garbage Outالملائم  ويعمل   .  )

داخلية للمنظمة كالمنظمة والأيدي العاملة جمع البيانات المطلوبة سواء كانت تتعلق بالبيئة ال
حكومية   ومؤسسات  ومنافسين  زبائن  من  بالمنظمة  المحيطة  الخارجية  بالبيئة  أو   ، وغيرها 
وغيرها . ومن الضروري أن يتم تأمين هذه البيانات والعمل على تحديثها بشكل مستمر من  

 نظمة الحالي قدر الإمكان .  أجل أن تكون مخرجات النظام من المعلومات قريبة إلى واقع الم
البيانات ولحظة ظهور الحاجة   - التخزين : نظراً لإمكانية وجود فارق زمني بين لحظة جمع 

إليها فإن على نظام المعلومات أن يكون قادراً على تخزين البيانات بشكل فعال وكفؤ، فيجب  
ه أن يقوموا باستعادة أن يتم التخزين وفق أسلوب منظم يتيح لمشغلي النظام أو المستفيدين من

البيانات بسرعة ، وكذلك فإن الوسائط التي يتم عليها التخزين يجب أن تحقق معيار الكفاءة 
 أن تخزين القدر المطلوب من البيانات بأقل تكلفة ممكنة . 

المعالجة : وهي العملية التي يتم فيها تحويل البيانات الخام المخزنة في النظام إلى معلومات  -
مستفيدين منه ، حيث يعمل النظام على استرداد البيانات الملائمة للحالة أو الموقف مفيدة لل
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إجراء  خلال  من  البيانات  هذه  وتعديل  بتحوير  ويقوم  النظام  من  المستفيد  عليه  يعمل  الذي 
عمليات التصنيف والعمليات الحسابية والمنطقية وغيرها ، كل ذلك يجب أن يتم بناء على  

يلق التي  يقوم  المحددات  أو  نفسه  النظام  في  مخزنة  تكون  قد  والتي  للنظام  المستفيد  نها 
 المستفيد بتلقينها بماشرة للنظام ضمن إطار تفاعلي . 

على   - المعالجة  عمليات  عن  الناتجة  المعلومات  عرض  العملية  هذه  تتضمن   : العرض 
(  Interfaceالمستفيد وذلك يتم في نظم المعلومات المحوسبة من خلال واجهة المستخدم )

أفرزت   وقد   ، النظام  مع  خلاله  من  المستخدم  يتفاعل  الذي  الوسيط  عن  عبارة  هي  والتي 
تكنولوجيا المعلومات الحديثة أدوات سهلة وقابلة للاستخدام من قبل جميع الأفراد من خلال  

( والمعالجات  البيانية  الرسوم  على  تنأى  Wizardsاعتمادها  التي  الأدوات  من  وغيرها   )
 عن التفاصيل التقنية المعقدة للنظام نفسه .   بالمستفيد 

 موارد نظام المعلومات الإداري :  -3
وأقسامهم   الإدارية  مستوياتهم  بمختلف  المستفيدين  تزويد  إلى  تهدف  الإدارية  المعلومات  نظم  إن 
الوظيفية بالمعلومات اللازمة لأداء مهامهم في المنظمة ، وحتى تقوم بهذه المهمة فهي تشتمل على  
إلى عدة أصناف من   العمليات فهي بحاجة  تقوم بهذه  العمليات أو الأنشطة ، وحتى  مجموعة من 

 الموارد المتباينة في طبيعتها . وتصنَّف  موارد نظام المعلومات كما يلي: 
 :  1المستلزمات البشرية  -

أهم تفوق  البشري  العنصر  أهمية  أن  على  المعلومات  نظم  مجال  في  المتخصصين  أغلب  ية  يتفق 
المستلزمات المادية الأخرى من آلات ومعدات ، إلى درجة أنهم يعزون أغلب حالات الفشل في نظم  
المعلومات الإدارية إلى إخفاق المستلزمات البشرية في إنجاز دورها المطلوب ، فعلى الرغم من كون  

ا المستلزمات  من  تعد  الاتصال  وتقنيات  الالكترونية  كالحاسبات  المادية  إدارة التسهيلات  في  لمهمة 
وتشغيل نظام المعلومات الإدارية ، إلا أنها تكون هامة إلى الحد الذي يمكن معه للمستلزمات البشرية  

 من تحديد فرص الاستفادة منها أو استثمارها .  
 تختلف فئات الأفراد العاملين في نظم المعلومات الإدارية المحوسبة على النحول التالي : 

ا • وهو   : النظام  من  مدير  وفعالية  بكفاءة  النظام  إدارة  مستلزمات  تأمين  يتولى  لذي 
المهام   بهذه  وللقيام   ، والرقابة  والتوجيه  والتنظيم  التخطيط  وظائف  ممارسة  خلال 

 يفترض أن يمتلك مدير النظام جملة من المهارات والمعارف والقدرات هي : 
 

طائي ، الموسوعة الكاملة في نظم المعلومات الإدارية الحاسوبية ، دار زهران للطباعة والنشر ، عمان ، الأردن محمد عبد حسين آل فرج ال 1

 وما بعدها .  153،  ص 2005، 
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i.  ارية ..الخ( معرفة تامة بالمنظمة ) أهدافها ، نشاطاتها ، تقسيماتها الإد 

ii.   . قدرة كبيرة على القيادة وتوجيه العاملين في النظام 

iii.  .معرفة عملية بالتطبيقات الإدارية ومن ضمنها أدوات علم الإدارة والمحاسبة 

iv.   والبرامج التجهيزات  أنواع  ضمنها  ومن  البيانات  معالجة  بوسائل  معرفة 
 والأنظمة المتاحة .  

v. ة الضرورية للوظائف الإشرافية .  المهارات المتعلقة بالعلاقات الإنساني 

من  • وذلك  البيانات  بإدارة  الخاصة  العمليات  جميع  مسؤولية  يتولى  البيانات  مسؤول 
خلال تحديد أنواع البيانات المتاحة في المنظمة ، مصادر هذه البيانات ، أشكالها ، 

الخ الاستمارات  نماذج   ، والمكانية  الزمانية  الشمولية   ، عليها  الاعتماد  اصة درجة 
بتجميع البيانات وغيرها . إن هذه المهمة تتداخل مع جميع النشاطات التي تمارس 
في المنظمة والتي من الممكن أن تكون مصدراً من مصادر البيانات ، الأمر الذي 
العمل  بتفاصيل  دقيقاً  إلماماً  ملماً  يكون  أن  المسؤوليات  هذه  يتولى  من  على  يحتم 

 .  المنجزة في جميع أقسام المنظمة

الفنيون : تشتمل هذه الفئة على مجموعة من الأفراد الذين يمتكلون مهارات تقنية في  •
 مجالات مختلفة مثل :  

i.   محللو النظم : وهم الذين يقومون بتصميم نظام المعلومات وتحديثه وفقاً لما
 تفرضه التغيرات في عمل المنظمة .  

ii.   ًللتصاميم المعطاة من  المبرمجون : وهم الذين يقومون ببرمجة النظام وفقا
 قبل محللي النظم .  

iii.  . المتخصصون في الصيانة 

iv.   . المتخصصون في بحوث العمليات والأساليب الكمية 

v.  . المتخصصون في تقنيات الاتصالات 

 ( : Hardwareالتجهيزات المادية )  -
ات ، وهي وهي الأدوات التي يستخدمها النظام من أجل تخزين ومعالجة وتوزيع البيانات والمعلوم 

تشتمل في نظم المعلومات المحوسبة على الحواسيب وملحقاتها بشكل رئيسي ، حيث تقوم الحواسيب  
بتخزين البيانات والمعلومات بشكل الكتروني بالاعتماد على نظم ترميز معيارية ، كما تقوم بعملية  

المركزية ) المعالجة  المسCentral Processing Unitالمعالجة من خلال وحدة  القيام  (  ؤولة عن 
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بالعمليات الحسابية والمنطقية المختلفة اللازمة لتحويل مدخلات العملية الحاسوبية إلى مخرجات وفقاً 
توزيع   على  الحاسوب  يعمل  ذلك  إلى  بالإضافة   ، الحاسوب  ذاكرة  في  المخزنة  البرمجية  للتعليمات 

الا  شبكات  خلال  من  مستخدميها  إلى  وإيصالها  والمعلومات  ربط  البيانات  على  تعمل  التي  تصال 
البيانات والمعلومات دون أن   مجموعات الحواسيب مع بعضها البعض بحيث يمكن تشارك وإرسال 
يكون لعائق البعد الجغرافي أي أهمية ، وتتم عملية التوزيع بين الحواسيب وفقاً لمعايير عالمية تمكن  

 من إجراء الاتصال بينها دون أي عوائق أو مشكلات . 
 : 1( Softwareجيات ) البرم -

 وهي الأنظمة التي تشغل الحواسيب وتحدد الطريقة التي ستعمل بها وهي تقسم إلى نوعين :  
•   ( النظم  الحاسوب Systems Softwareبرمجيات  تشغل  التي  البرامج  وهي   :  )

وتجعله قادراً على تنفيذ عمليات محددة مثل ترتيب البيانات واسترجاعها من الذاكرة 
 . 

( : وهي التي تقوم بتشغيل بيانات Application Systemsت التطبيقات )برمجيا •
هذه  تصميم  يتم  أن  ويمكن   ، والتصنيع  والمحاسبة  الأجور  برامج  مثل  المنظمة 

 البرامج من قبل العاملين في المنظمة أو يتم الحصول عليها جاهزة .  

 :  2( Proceduresالإجراءات ) -
وترتيب مجموعة من الخطوات والتعليمات المحددة لانجاز    الاجراءات هي عمليات تتضمن وصف

لا   وبرمجيات  وتجهيزات  أفراد  من  سابقاً  وصفها  تم  التي  فالموارد   . كافة  المعلومات  نظام  عمليات 
يمكن أن تؤدي عمليها بدون وضع نظام عمل محدد ، فالاجراءات تعد أدلة عمل تشرح مالذي يجب 

ا ، وتكتب الإجراءات عادة في كتيب يسمى دليل الإجراءات والذي  عمله والكيفية التي سيتم عمله به
 يهدف إلى توحيد أسس العمل وتجنب الأنشطة غير المنظمة . 

 
 

 ا  : التطور التاريخي لنظم المعلومات الإدارية .  ثالث
منذ  لنقلها  اتصال  وقنوات  لمعالجتها  وأدوات  والمعلومات  البيانات  لتخزين  وسائط  الإنسان     استخدم 

والتطويرات اللاحقة التي أجريت عليه  أدت إلى  تحول    1944القدم، إلا أن  اختراع الحاسوب سنة  
كبير في  نظم المعلومات ، حيث جمع الحاسوب بين عمليات التخزين والمعالجة  والاتصال.ويمكن  

 
 .  59-57، ص  1998سليم الحسينية ، مبادئ نظم المعلومات الإدارية )نما( ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ،  1
 .  59ع السابق مباشرة ، ص المرج 2
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المرحلة   تقسيم مراحل تطور نظم المعلومات إلى مرحلتين ؛ قبل وبعد اختراع الحاسوب، وقد اتسمت 
تقوم بعمليات التخزين والمعالجة والتوزيع كما هو موضح   الأولى بوجود انفصال بين الأدوات التي 

 ( التالي : 1في الجدول رقم )
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 ( تطور نظم المعلومات في مرحلة ما قبل اختراع الحاسوب * 1الجدول رقم )                                          
 يلة المستخدمةالأداة او الوس السنة 

تخزين  
 المعلومات 

معالجة  
 المعلومات 

نقل  
 المعلومات 

   × الألواح الطينية في العراق  قبل الميلاد  2900إلى  3500عام  

  ×  المحسبة اليدوية في الصين واليونان  قبل الميلاد  1000إلى  3000عام  

   × عظام الحيوانات كوسيط للكتابة  قبل الميلاد  1400عام  

 ×   أول نظام خدمة بريدية للاستخدامات الخاصة بأجهزة الحكومة في الصين  بل الميلاد ق 900عام  

 ×   استخدام الحمام الزاجل في أثينا  قبل الميلاد  776عام  

   × ورق البردي في مصر  قبل الميلاد  120إلى   500عام  

 ×   لى محطات في الصين ومصر نظام لتبادل الرسائل عبر المشاعل الموزعة ع قبل الميلاد  100إلى   200عام  

   × اختراع الورق في الصين كما نعرفه الآن  قبل الميلاد  105عام  

 ×   نظام خدمة بريدية في روما  ميلادية  14عام  

 ميلادية  37عام  
استخدام المرايا العاكسة في نقل الرسائل في عهد الامبراطور الروماني  

 تايبيريوس 
  × 

  ×  سكال حاسبة با ميلادية  1640عام  

  ×  Leibnitzحاسبة ليبينتز  ميلادية  1690عام  

  ×  آلة الفروق وآلة التحليل ل باباج  ميل ادية  1822عام  

 ×   samuel morseاختراع أول تلغراف بعيد المسافة من قبل   ميلادية  1843عام  

   × valdemar poulsenاختراع أول أداة تخزين مغناطيسية  من قبل   ميلادية  1899عام  

  × × Harvard Mark Iاختراع أول حاسوب   اختراع أول حاسوب  1944عام  

 × × × تربط بين مجموعة من الحواسب   ARPANETأول شبكة حاسوبية  1969عام  

  About.comتم إعداد هذا الجدول بالاعتماد على المعلومات الواردة على الموقع الالكتروني * 

                                                                                         URL : http://inventors.about.com/library/inventors/bl_history_of_communication.htm accessed on 2010  
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أما المرحلة التي تلت اختراع الحاسوب وتطور تكنولوجيا المعلومات فقد شهدت اهتماماً كبيراً من قبل  
في  الحاسوب  استخدام  مر  وقد  المنظمة  أعمال  في  وتطبيقها  منها  للاستفادة  الأعمال  منظمات 

 :  1منظمات الأعمال بالمراحل التالية 
  .التركيز الأولي على البيانات -1

منظمات  في  الحاسوب  انتشار  بداية  مع  الماضي  القرن  من  الخمسينات  في  المرحلة  هذه  ابتدأت 
ا هذه  بدأت  حيث  في الأعمال،  العمليات  أتمتة  في  تدريجي  بشكل  الحاسوب  باستخدام  لمنظمات 

وقد   . المخزون  على  والرقابة  الإنتاج  عمليات  جدولة  إلى  استخدامه  انتقل  ثم   ، المحاسبية  الأقسام 
تطبيقات   على  يطلق  وكان  الماضي  القرن  من  الستينات  منتصف  حتى  المرحلة  هذه  استمرت 

(  Electronic Data Processingالجة الإلكترونية للبيانات ) الحاسوب في تلك الفترة مصطلح المع
. 

 مرحلة التركيز على المعلومات.   -2
عام   استخدام    1964في  طريقة  على  قوياً  تأثيراً  أدخل  والذي  الحواسب  من  جديد  جيل  تقديم  تم 

ستخدام  وبالتالي ازدادت الفائدة من ا  راتها  من حيث السعة والتخزين  الحاسبات ، حيث ازدادت قد 
لشرائها ، كما وجد أن الحواسب يمكن أن تستخدم لتزويد مختلف    ةالحواسب لكل  وحدة نقدية مدفوع

المدراء بالتقارير بدلًا من اقتصار استخدامها على تخزين البيانات المحاسبية ، وقد تقبلت الكثير من  
 المنظمات الكبيرة الحجم هذه الفكرة وبدأت بتطبيقها .  

 يز على دعم القرار . مرحلة الترك  -3
 &Anthony Gorryبدأت هذه المرحلة مع بداية السبعينات من القرن الماضي وذلك عندما قام )

Michael Scott Morton, 1971  بتقديم رؤية جديدة حول كيفية  استخدام الحاسوب في دعم  )
الحاسوب في تصميم نظم معلوم يمكن الاستفادة من  أنه   ات مخصصة  العمل الإداري ،حيث رأوا 

بهذا   تقوم  التي  الحاسوبية  النظم  تسمية  على  اصطلحوا  وقد   ، المدير في حل مشاكل محددة  لدعم 
 (. Decision Support Systemsالدور بنظم دعم القرار ) 

 مرحلة التركيز على الاتصالات .  -4
الا  على  تركز  جديدة  حاسوبية  بتطبيقات  الاهتمام  ظهر  القرار  دعم  نظم  تطور  فترة  تصال  خلال 

( المكتب  أتمتة  بـ  التطبيقات  هذه  تسمية  على  اصطلح  وقد   ، البيانات  نقل   Officeوإمكانية 

Automation  المرئية المؤتمرات  عقد  مثل  مختلفة  حاسوبية  تطبيقات  المكتب  أتمتة  تشمل   .  )
 

 .  ، بتصرف 87-84، ص .2006رايموند مكليود ، جورج شيل، نظم المعلومات الإدارية ، تعريب سرور سرور،  دار المريخ ،الرياض،  1
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(Video Conferencing( الصوتي  والبريد   )Voice Mail( الإلكتروني  والبريد   )Electronic 

Mail. ) 
 مرحلة التركيز على الاستشارات .  -5

عام   في  الصناعي)   1956ظهر  الذكاء  يد  Artificial Intellegenceمفهوم  على    )John 

McCarthy     التفكير مهام  بتأدية  تقوم  التي  الحاسوبية  التطبيقات  على  يطلق  مصطلح  وهو   ،
التي   الصناعي  الذكاء  تطبيقات  من  العديد  ظهرت  وقد   ، للإنسان  المشكلات  المنطقي  بحل  تقوم 

 .  1الرياضية ، وإجراء المحادثة ، ولعب الشطرنج، وتشخيص الأمراض  وغيرها 
عام   في  الصناعي  الذكاء  من  الاستفادة  الأعمال   منظمات  بدأت  على   1980وقد  أطلق  حيث   ،

( ، وهي  Expert Systemsتطبيقات الذكاء الصناعي في مجال الأعمال مصطلح النظم الخبيرة )
الأسئلة  تقوم    على  للإجابة  المنطقية  القواعد  باستخدام  وتقوم   ، معين  مجال  في  المعرفة  بتخزين 

 المطروحة من قبل المستخدم .
 (  Information systems Types: أنواع نظم المعلومات الإدارية ) رابعا  

ملائمة للقرارات  تهدف نظم المعلومات الإدارية إلى تزويد المديرين والعاملين بالمعلومات والبيانات ال
المستوى   باختلاف  تختلف  الإدارية  المعلومات  نظم  فإن مخرجات  لذا  بها ،  يقومون  التي  والأعمال 

 الإداري للمستفيد من المعلومات والقسم الوظيفي الذي يعمل به. 
 نظم المعلومات الإدارية تبعا  للمستويات الإدارية .  -1

 ى الإداري لمستخدم النظام إلى ما يلي :  تصنف نظم المعلومات الإدارية تبعاً للمستو 
 ( Transaction Processing Systemنظم معالجة العمليات )  -أ 

شراء  من  المنظمة  بعمليات  المتعلقة  البيانات  تخزين  إلى  العمليات  معالجة  نظام  يهدف 
المعلومات  إنتاج  في  عليها  للاعتماد  الزبائن  وخدمة  وتحصيل  وتوزيع  وإنتاج  وتخزين 

المستوى  للمستو  في  العاملين  المديرين  تزويد  إلى  أيضاً  تهدف  كما   ، الأعلى  الإدارية  يات 
 ( عملية  كل  عن  تفصيلية  ببيانات  . Transactionالتشغيلي  الأداء  تتبع  في  لمساعدتهم   )

نظام   أتمتة  مستوى  باختلاف  تختلف  البيانات  جمع  في  أدوات  النظام  هذا  ويستخدم 
نات عن طريق لوحة المفاتيح في الحاسوب ، أو عن طريق  المعلومات، فقد يتم إدخال البيا 

صلب   عتاد  باستخدام  البيانات  تخزين  ويتم   ، الباركود  رموز  تقرأ  التي  الضوئية  الماسحات 
(Hardware( وبرمجيات )Software . مصممة لتخزين حجوم كبيرة من البيانات ) 

 
 ( Association for the Advancement of Artificial Intelligenceا لموقع الإلكتروني لـ )   1

http://www.aaai.org/AITopics/pmwiki/pmwiki.php/AITopics/BriefHistory  URL   

http://www.aaai.org/AITopics/pmwiki/pmwiki.php/AITopics/BriefHistory
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حد  على  قسم  لكل  مجزأً  العمليات  معالجة  نظام  يكون  أن  معلومات ويمكن  كنظام   ( ة 
للمشتريات ، ونظام معلومات للمخزون ، ونظام معلومات للإنتاج ،الخ(، كما يمكن أن يكون  
بيانات واحدة ، ويصطلح على تسمية هذه   البيانات لجميع الاقسام في قاعدة  شاملًا يخزن 

( ، كما قد Enterprise Resource Planning ERPالنظم بنظم إدارة موارد المشاريع ) 
الشراء  أوامر  بإصدار  يقوم  بحيث  الموردين  لدى  المعلومات  نظم  مع  النظام  هذا  ربط  يتم 

( التزويد  سلسلة  إدارة  نظم  تسميته  على  يصطلح  ما  وهو  آلي   Supply Chainبشكل 

Management Systems SCM  . ) 
( المشروع  موارد  إدارة  لنظام  الزبائن ERPيمكن  علاقات  لإدارة  نظاماً  أيضاً  يشمل  أن   )  

(Customer Relationship Management Systems CRM  وهو "عبارة عن نظام )
 ( الإتصال  منافذ  وتوزيعها على جميع  الزبائن  تفصيلية عن  بجمع معلومات   Touchيقوم 

Points  ( المنظمة  في  الهاتف  مقسم  مثل  الزبون  مع   )Call Center الموقع أو   ،  )
يسا ؛  بالتجزئة  البيع  منافذ  أو  عن  الإلكتروني،  متكاملة  صورة  إعطاء  في  النظام  هذا  هم 

الإتصال"  منافذ  جميع  خلال  من  النظام    1المنظمة  هذا  في  المخزنة  البيانات  تشكل  كما   ،
 مورداً هاماً لإجراء بحوث التسويق وإتخاذ القرارات التسويقية .  

 ( :Management Information Systemsب ـ نظام معلومات الإدارة الوسطى ) 
هذ   )يهدف  الوسطى  الإدارية  المستويات  في  المديرين  تزويد  إلى  النظام   Managementا 

Level  الفعلي مع الأداء التقارير على مقارنة للأداء  بتقارير دورية عن الأداء ، تحتوي هذه   )
المخطط بحيث تساعد هذه التقارير المديرين في تحديد الانحرافات والعمل على تصحيحها ، كما  

اً بإنتاج تقارير استثنائية حسب الطلب للإستيضاح عن مشكلة معينة. يعتمد هذا يقوم النظام أيض
النظام على البيانات المخزنة في نظام معالجة العمليات ويعمل على معالجتها باستخدام  نماذج 

 بسيطة .  
 ( :Decision Support Systemsج ـ نظم دعم القرار )  

ن في المستوى الإداري الأوسط على حل المشكلات  تهدف نظم دعم القرار إلى تزويد المديري 
( وذلك من خلال جمع البيانات من  Semi-Structured Problemsالمتكررة وشبه المهيكلة )

 Whatنظام معالجة العمليات وتقديم أدوات تفاعلية للمدير تمكنه من إجراء تحليل )ماذا ـ لو ( )

If Analysis. ) 

 
1 Kenneth Laudon, Jane Laudon , Management information systems managing the digital firm , 9 th edition , 

pearson printice hall , 2006 , page 395. 
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لوسطى عن نظم دعم القرار في أن الأول يساعد المدير في حل  "يختلف نظام معلومات الإدارة ا
( محدد ، في حين أن نظم دعم  Formatالمشكلات الروتينية في العمل وينتج تقارير بتنسيق )

 1القرار تهدف إلى مساعدة المدير في حل المشاكل شبه المهيكلة بأسلوب مرن وتفاعلي"
 ( : Executive Information Systems ESS د ـ نظم دعم الإدارة العليا )

إلى  العليا  الإدارة  نظام  العليا    يهدف  الإدارية  المستويات  في  للمديرين  الدعم  تقديم  إلى 
(Strategic Level  ( المهيلكة  غير  القرارات  واتخاذ  المشكلات  حل  على   )None-

Structured Problemsل ،  ( والتي تشمل آثارها كل الأقسام في المنظمة على المدى الطوي
( البيانات  مستودع  على  أو  العمليات  معالجة  نظام  على  النظام  هذا   Dataويعتمد 

Warehouse الذي يتضمن نسخة ملخصة عن البيانات الموجودة في نظام معالجة العمليات )
فيها   تعمل  التي  البيئة  عن  والمعلومات  للبيانات  خارجية  مصادر  على  أيضاً  يعتمد   كما   ،

نظام  ويتضمن   . )  المنظمة  الفوري  التحليل  أدوات  العليا   Online Analyticalالإدارة 

Processing  التي تسمح للمدير باستخراج البيانات ومعالجتها بمستويات مختلفة من التفصيل )
 حسب ما يراه ملائماً وبشكل مرن وتفاعلي .  

 أنواع نظم المعلومات وفقا  لوظائف المنظمة :   -2
شباع حاجات المجتمع من خلال تلبية احتياجات الزبائن الحاليين  تهدف المنظمات بشكل عام إلى إ

والمحتملين لمنتجاتها ، لذا فهي تقوم بمجموعة من الوظائف المتكاملة التي تختلف من حيث طبيعة  
بأنشطتها المختلفة . وفيما يلي شرح لأنواع نظم المعلومات  عملها والمعلومات التي تحتاجها للقيام 

 نظمة .  وفقاً لوظائف الم
 أ ـ نظم المعلومات التسويقية :

تُعنى وظيفة التسويق بدراسة احتياجات الزبائن وتحديد المواصفات الواجب توافرها في منتجات  
وتفضيلها   المنظمة  منتجات  بشراء  الزبائن  لإقناع  اللازمة  الوسائل  بدراسة  تقوم  كما   ، المنظمة 

أفض تحديد  إلى  بالإضافة   ، المنافسين  منتجات  وإيصالها على  المنتجات  هذه  لتوزيع  القنوات  ل 
إلى الزبائن في الزمان والمكان الملائمين وبأسعار مناسبة ، وهذا ما يتطلب وجود نظام معلومات  

(    Philipe Koltler, 1972يعمل على تلبية احتياجات القائمين على هذه المهام ، وقد قدم )
 التالي   5ي الشكل رقم نموجاً لنظام المعلومات التسويقي كما هو موضح ف

 
 

1 Kenneth Laudon, Jane Laudon , Management information systems managing the digital firm , 9 th edition , 

pearson printice hall , 2006 , page 466. 
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يتالف نظام المعلومات التسويقي من أربعة نظم فرعية هي المحاسبة الداخلية ،  Kotlerوفقاً لنموذج 
( ، البحوث التسويقية ، والاساليب الكمية في  Marketing Intellegenceالاستعلامات التسويقية )

البيئة    Marketing Management Scienceالتسويق ) البيانات من  النظم بجمع  تقوم هذه   . )
 الخارجية والداخلية وتحولها إلى معلومات يستخدمها مديرو التسويق .  

البيئة    : قسمين  إلى  حولها  البيانات  بجمع  النظام  يقوم  التي  الخارجية  البيئة  عناصر  وتصنف 
  ( الاقتصادية  Macro Environmentالكبرى  البيئة  تشمل  وهي  والقانونية  (  والتكنولوجية 

والثقافية ، وهي تؤثر على المنظمة دون أن تملك المنظمة القدرة على التأثير فيها ، أما بالنسبة  
 ( الصغرى  البيئة  في  Task Environmentلعناصر  تؤثر  التي  العناصر  من  تتألف  فهي   )

 وردون . قرارات المنظمة وتتأثر بها مثل الزبائن ، الموزعون ، المنافسون ، والم
ويقوم نظام المحاسبة الداخلية بإنتاج معلومات تصف عمليات المنظمة في أقسامها المختلفة وهو  

 يربط وظيفة التسويق مع الوظائف الأخرى في المنظمة . 

 Raymond Mcloed , management information systems, third edition , pearson printice hall , 1986, page 535* المصدر :

  

 *   Kotlerظام المعلومات التسويقي لـ ( نموذج ن5الشكل رقم ). 
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إلى   المديرين  انتباه  تلفت  التي  المعلومات  توزيع  يعمل على  فهو  التسويقي  الاستعلام  نظام  أما 
بيئة ، ويختلف نظام الاستعلام التسويقي عن نظام المحاسبة الداخلي في التغيرات الحاصلة في ال

أن الأول يركز على معلومات تتعلق بالمستقبل ، أما الثاني فيركز على المعلومات التي تتعلق  
 بالماضي والحاضر.  

حددة يهدف نظام البحوث التسويقية إلى تزويد الإدارة ببدائل لاتخاذ القرارات التسويقية لمشكلة م
المديرين   على  تسهل  صيغة  في  التحليل  نتائج  وتقديم  وتحليلها  البيانات  جمع  خلال  من  وذلك 

( Marketing Management Scienceاتخاذ القرار التسويقي ، أما نظام الأساليب الكمية  )
ب التسويقية  القرارات  بدائل  لتقييم  وذلك  الكمية  النماذج  باستخدام  التسويقية  البيانات  شكل  فيعالج 

دقيق ، ويعد استخدام هذه النماذج مكملًا لعمل نظام البحوث التسويقية في تقييم البدائل المتاحة 
 للقرار التسويقي. 

 
 ب ـ نظم معلومات الإنتاج  

تقوم وظيفة الإنتاج باستخدام مواصفات المنتج المحددة من قبل وظيفة التسويق من أجل تنظيم  
التالي   6مواد( ومعالجتها لإنتاج المنتج النهائي ، والشكل رقم    الموارد المختلفة ) آلات ، أفراد،

 (   McLeod, 1986يبين النموذج العام لنظام معلومات الإنتاج ) 
 
 

 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

 
 
 
 
 
 
 
 

 .Raymond McLoed, management information system , third edition , pearson printice hall , 1986 , page 591* المصدر : 

 *  McLoed( نموذج نظام معلومات الإنتاج لـ 6الشكل رقم )
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يتألف  نظام معلومات الإنتاج وفقاً لهذا النموذج من مجموعة من نظم المدخلات التي تقوم بتزويد 
توليد  في  المخرجات  نظم  قبل  من  لاحقاً  تستخدم  التي  الضرورية  بالبيانات  الإنتاج  بيانات  قاعدة 

 ي:  معلومات تستخدم من قبل الإداريين في وظيفة الإنتاج . وتتألف نظم المدخلات من الآت
نظام الهندسة : يهدف نظام الهندسة إلى وضع معايير العمليات الإنتاجية كالزمن المعياري  -

الأقسام   بين  المواد  تدفق  وكيفية   ، والعمال  للآلات  المكاني  والترتيب   ، العمليات  لأداء 
 الإنتاجية المختلفة والتي يتم تخزينها في قاعدة البيانات .  

ي  - وهو   : العمليات  معالجة  تسليمها نظام  ومواعيد   ، الزبائن  طلبات  عن  البيانات  بجمع  قوم 
 وكميات المواد المستخدمة في الإنتاج  وغيرها. 

( : ويقوم بجمع البيانات  من  Manufacturing Intelligenceنظام الاستعلام الصناعي ) -
ورات  البيئة الخارجية للمنظمة حول أسعار المواد المستخدمة في الإنتاج ، بالإضافة إلى التط

 في سوق العمل وأجور العمال وغيرها. 

 أما نظم المخرجات فهي تتضمن ما يلي :  
- ( الإنتاج  تسيير  بالمعايير  Production Systemنظام  النظام  هذا  مدخلات  تتمثل   :  )

الإنتاج   الهندسة ( وطلبات  نظام  قبل  بها من  والمزود   ( الإنتاج  بيانات  قاعدة  المخزنة في 
ية ) المزود بها من قبل نظام معالجة العمليات (ويعمل على معالجتها  وبيانات الطاقة الإنتاج 

من أجل تحديد احتياجات عملية الإنتاج من الموارد الأولية والعمال والجدول الزمني للإنتاج  
 والتي تمثل مخرجات هذا النظام . 

الأولية - المواد  توافر  مدى  عن  المعلومات  بإنتاج  النظام  هذا  يقوم   : المخزون  ضمن    نظام 
النهائي   المنتج  التصنيع على خطوط الإنتاج وكميات  قيد  المنظمة وكميات الإنتاج  مخازن 

 Economicفي المخازن ، كما يقوم باستخدام النماذج الكمية كالحجم الاقتصادي للطلب )

Order Quantity  .وغيرها من أجل إدارة المخزون بشكل كفؤ  ) 

ا - بجمع  النظام  هذا  يقوم   : الجودة  مطابقتها  نظام  ومدى  المنتجات  بجودة  المتعلقة  لبيانات 
على   الرقابة  الإدارة في  تستخدمها  بذلك  تقارير  وإنتاج  المحددة مسبقاً  المعيارية  للمواصفات 

 الجودة .  

المعيارية   - والتكاليف  الفعلي  الإنتاج  تكاليف  بين  مقارِّنَة  تقارير  بتوليد  يقوم   : التكاليف  نظام 
 الإدارة في التحقق من أسباب الانحرافات والعمل على تلافيها.  والفروق بينهما لتستخدمها

 د ـ  نظام المعلومات المالي : 
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الأصول   في  الاستثمار  احتياجات  لتلبية  اللازمة  الأموال  حجم  بتحديد  التمويل  وظيفة  تُعنى 
بأقل  الثابتة ورأس المال العامل ، كما تعمل على تحديد مصادر الحصول على هذه الأموال 

رقم  ت والشكل   ، مخاطرة  درجة  وبأقل  المالي   7كلفة  المعلومات  لنظام  العام  النموذج  يبين 
(McLeod 1986  :) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 نظم المدخلات : 
وتختلف   -  ، المالية  البيانات  بتخزين  البيانات  معالجة  نظام  يقوم   : العمليات  معالجة  نظام 

ات المالية )أو بيانات المحاسبة المالية (  البيانات المالية عنها في الأقسام الأخرى ، فالبيان
تخضع لمبادئ ومعايير عامة في التسجيل والمعالجة ، حيث يتم تسجل البيانات المالية وفق  

طريقة القيد المزدوج ، ويتم معالجة هذه البيانات وتلخيصها لإنتاج تقارير ذات صيغة محددة  
 النقدية ، وقائمة حقوق المساهمين ( . هي ) الميزانية ، قائمة الدخل ، قائمة التدفقات 

نظام الاستعلامات المالية: وهو النظام الذي يقوم بجمع البيانات والمعلومات عن مؤسسات  -
كمؤسسات  المنظمة  في  المالية  بالجوانب  العلاقة  ذات  الحكومية  والمؤسسات  الإقراض 

حصول المنظمة    الضرائب وهيئة الأسواق المالية التي تضع ضوابط لحصول المنظمة على
 على التمويل وغيرها . 

 Raymond  McLoed, management information systems, third edition , Pearson Printice Hall, 1986 , Page 633* المصدر : 

 *  McLoed( نموذج نظام المعلومات المالي لـ 7الشكل رقم )
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نظام التدقيق الداخلي : يعمل هذا النظام على التحقق من دقة البيانات المالية من جهة ،  -
 والتحقق من كفاءة الإجراءات المتبعة في منع حدوث أخطاء مقصودة أو غير مقصودة .

 نظم المخرجات :  
البيانا - النظام  هذا  يستخدم   : المالي  التنبؤ  البيانات  نظام  إلى  بالإضافة  التاريخية  المالية  ت 

النوعية من البيئة الداخلية والخارجية للمنظمة من أجل القيام بعملية التنبؤ بحجم المبيعات  
ومواد،   وأجور  آلات  من  المختلفة  الموارد  في  المطلوب  الاستثمار  حجم   ، المستقبلية 

 وإحتياجات المؤسسة المستقبلية من الأموال.
الأموال: يعتمد هذا النظام على البيانات المالية والبيانات النوعية من أجل تزويد   نظام إدارة -

الداخلة إلى المنظمة   النقدية  التدفقات  التوازن بين  المديرين بمعلومات تفيد في عملية إيجاد 
 والخارجة منها بحيث لا تقع المنظمة في مشاكل تتعلق بالسيولة.

لال هذا النظام جمع البيانات المالية التاريخية واستخدامها نظام الرقابة المالية : يتم من خ -
في توليد تقارير تتضمن مقارنات بين حجوم الإنفاق المخططة وحجوم الإنفاق الفعلية ، تفيذ  

 هذه التقارير في إجراء الرقابة على صرف الأموال ومنع الهدر . 

 : أهمية نظم المعلومات الإدارية .   خامسا  
المعلو  المختلفة ، ونظراً  تلعب نظم  بأنشطتها  المنظمة وقيامها  تسيير  مات الإدارية دوراً محورياً في 

المعلومات  نظم  فإن  اقتنائها  من  اقتصادية  جدوى  ووجود  المعلومات  لتكنولوجيا  الكبيرة  للإمكانيات 
المحوسبة  أصبحت ضرورة لا مفر منها في المنظمات المعاصرة ، وتظهر أهمية نظم المعلومات 

 ارية المحوسبة على مستويين ؛ المستوى التشغيلي والمستوى الاستراتيجي . الإد 
 :  1فعلى المستوى التشغيلي تتمثل أهمية نظم المعلومات المحوسبة فيما يلي 

بكثير   - تكون أسرع  المختلفة  للمعلومات وأوعيتها  المطلوبة  التوثيقية  السرعة : إن الاجراءات 
 ة لاسترجاع المعلومات . عند استخدام الحواسيب وخاصة بالنسب

النظم   - في  منها  التقليدية  النظم  في  بكثير  أكبر  الخطأ  في  الوقوع  احتمالات  إن   : الدقة 
المحوسبة وذلك نتيجة التعب والإجهاد الذي يصيب الإنسان في مجال العمل اليدوي ، أما  

ولى من عمله  الحاسوب فإن أداءه يكون بنفس القابلية والدقة سواء أكان ذلك في الدقائق الأ
 أو في الدقائق الأخيرة منها بغض النظر عن وقت العملية ومدتها وظروفها . 

 
لوجيا المعلومات ، دار المسيرة للنشر والتوزيع ،  عامر ابراهيم قنديلجي ، علاء الدين عبد القادر الجنابي ، نظم المعلومات الإدارية وتكنو 1

 . 39-38، ص  2005عمان ، الاردن ، 
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النظم   - في  المبذول  الجهد  من  أكبر  التقليدية  النظم  في  البشري  فالجهد   : الجهد  توفير 
المختلفة   ومصادرها  المعلومات  مع  التعامل  مستوى  على  ذلك  كان  سواء   ، المحوسبة 

على  أم  وخزنها  والمستفيدين    ومعالجتها  الباحثين  قبل  من  المعلومات  استرجاع  مستوى 
 الآخرين .  

كمية المعلومات : إن حجم المعلومات والوثائق المخزونة بالطرق التقليدية محدودة ، مهما   -
كان حجم الإمكانيات البشرية والمكانية ، في حين أن الإمكانيات التخزينية لذواكر الحواسيب 

ين المعلومات بحجوم كبيرة جداً مقارنة بالنظم التقليدية وتأخذ حيزاً  كبيرة جداً وتمكن من تخز 
 مكانياً أقل بكثير . 

الخيارات المتاحة في الاسترجاع : إن خيارات استرجاع المعلومات أوسع وأفضل في النظم   -
 المحوسبة منها في النظم التقليدية . 

فيها تعمل  التي  البيئة  فإن  الاستراتيجي  المستوى  على  بالتنافسية    أما  تتصف  المعاصرة  المنظمات 
والاتجاه نحو تحرير التجارة الدولية وإزالة القيود أمام حركة السلع والخدمات ، وزيادة التعقيد في بيئة  
الصعوبات   على  للتغلب  المنظمات  تستخدمها  كأداة  الإدارية  المعلومات  نظم  وتعمل   ، القرار  اتخاذ 

 ما هو موضح أدناه: والمخاطر الناشئة في بيئة الأعمال ك
 التنافسية   -أ 

إن سوق الأعمال المعاصر هو سوق المستهلك ، حيث تتوافر أمام الزبون العديد من منتجات  
ولا   احتياجاته،  يلائم  أنه  يرى  الذي  المنتج  اختيار  في  الحرية  ويملك  المتنافسة  المنظمات 

الم بالمنتجات  السوق  تزود  التي  المنظمات  على  المنافسة  إلى  تقتصر  تتعداها  بل   ، تماثلة 
رقم   والشكل   ، للزبون  الاحتياجات  نفس  تلبي  التي  البديلة  القوى   8المنتجات  نموذج  يبين 

 Porter  (1985  : )التنافسية في السوق الذي قدمه 
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نموذج   وتتنا  Porterيبين   ، بينها  فيما  تتنافس  متماثلة  منتجات  تنتج  التي  المنظمات  مع  أن  فس 
المنافسين الجدد الداخلين إلى السوق ، كما تواجه منافسة من المنتجات البديلة التي قد تحل مكان 
الزبون والمورد ضغطاً على  التفاوض لدى  ذلك تشكل درجة قوة  إلى  بالإضافة  القائمة ،  المنتجات 

 المنظمات لتخفيض أسعار منتجاتها وزيادة أسعار مشترياتها . 
 في ظل هذه البيئة التنافسية فإن المنظمات تتبع ثلاث استراتيجيات تنافسية هي:  أنه Porterويرى 
مع  - بالتنافس  الاستراتيجية  هذه  تتبع  التي  المنظمات  تقوم   : المنخفضة  الكلفة  استراتيجية 

 المنظمات الأخرى من خلال إنتاج منتجات أقل كلفة وبأسعار منخفضة .  
المنظمة   - تقوم   : التمييز  تقديم  استراتيجية  أساس  بالتنافس على  الاستراتيجية  هذه  تتبع  التي 

الحملات  على  وتعتمد   ، المنافسون  يقدمها  التي  تلك  من  أعلى  مواصفات  ذات  منتجات 
 التسويقية المكثفة لتمييز منتجاتها عن المنتجات الأخرى في السوق . 

دد من السوق استراتيجية السوق المحدود : وهي تعني تركيز جهود المنظمة على قطاع مح -
توافقية   إنتاج منتجات بمواصفات ذات  القطاع من خلال  تلبية احتياجات هذا  والعمل على 

 عالية مع ما يرغب به الزبائن . 

 Wikipedia(، http://en.wikipedia.org/wiki/Porter_five_forces_analysis URL   )* المصدر : الموسوعة الإلكترونية  

  

 *  Porterج القوى التنافسية لـ ( نموذ8الشكل رقم )
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لاستراتيجية   فبالنسبة  ؛  الثلاثة  الاستراتيجيات  لتطبيق  الداعم  العنصر  الإدارية  المعلومات  نظم  تعد 
الإدارية إلى تخفيض كلفة أداء المنظمات لعملياتها  الكلفة المنخفضة يؤدي تطبيق نظم المعلومات  

التزويد  سلسلة  إدارة  نظم  تطبيق  يؤدي  الشراء  حيث  فمن   ، وتوزيع  وإنتاج  شراء  من  المختلفة 
(Supply Chain Management    إلى تخفيض الحاجة إلى العنصر البشري والتوفير في الوقت )

بالنسبة لعملية الإنتاج فإن استخدام نظم   المعلومات يؤدي إلى زيادة نطاق الإشراف وبالتالي  ، أما 
المنظمة  العناصر الإشرافية في  إلى  الحاجة  التمييز فإن استخدام    1تقليل  بالنسبة لاستراتيجية  أما  ؛ 

( الزبائن  علاقات  إدارة  إلى  Customer Relationship Managementنظم  المنظمة  يساعد   )
من قيمته في نظر الزبون؛ أما بالنسبة لاستراتيجية السوق تقديم خدمات إضافية مرافقة للمنتج تزيد  

( الزبائن  علاقات  إدارة  نظام  فإن  يمكن  Customer Relationship Managementالمحدود   )
 المنظمة من جمع بيانات تفصيلية عن الزبائن ودراستها وتحديد احتياجاتهم بدقة. 

 ب ـ العولمة :  
جز التي تعيق تبادل السلع  والخدمات ، ويشكل ذلك خطراً تتجه معظم دول العالم إلى رفع الحوا

على المنظمات من حيث دخول منافسين جدد إلى السوق ، كما أنه يشكل فرصة للدخول إلى  
أسواق الدول الأخرى ، وهنا تؤدي نظم المعلومات الإدارية دوراً حيوياً في هذا المجال من خلال  

مع الزبائن في الدول الأخرى عبر مواقعها على شبكة  تمكين المنظمات من إقامة قنوات اتصال  
الإنترنيت ، حيث تستخدم هذه الشبكة في إيصال المعلومات عن منتجاتها وأسعارها وغيرها من  

 المعلومات.  
 ج ـ  زيادة التعقيد في اتخاذ القرارات :  

ال إلى الأسواق  والانتقال  المتسارع  التكنولوجي  والتطور  الشديدة  المنافسة  التي  إن  والسرعة  دولية 
تتغير بها هذه العوامل أدت إلى زيادة درجة التعقيد في اتخاذ القرارات الملائمة للتعامل مع هذا 
الموقف ، وتقدم نظم المعلومات الإدارية الأدوات المناسبة لمتخذي القرار من خلال توفير البيانات  

يانات وتحليل السيناريوهات المختلفة  وتحديثها بشكل مستمر وتقديم أدوات مساعدة لتحليل هذه الب
 بسرعة وكفاءة عاليين. 

 
 

 : العوامل المؤثرة على تطبيق نظم المعلومات الإدارية. سادسا  
 

1 Kenneth Laudon , Jane Laudon , management information systems managing the digital firm , 9th edition , 

pearson printicehall , 2006, page 83.  



 51 

نظم   تطبيق  فإن  وبالتالي   ، والإجراءات  والمعدات  الأفراد  من  الإدارية  المعلومات  نظم  تتألف 
يشمل على عوامل تنظيمية وإنسانية ، المعلومات لا يقتصر فقط على النواحي التقنية فحسب ، بل  

( اصطلح  التنظيمي   Rob Kling 2001وقد  سياقها  ضمن  المعلومات  نظم  دراسة  تسمية  على   )
( الإجتماعية  بالمعلوماتية  ويعر ِّف  Social Informaticsوالثقافي   ،  )Kling    المعلوماتية

" بأنها  )الاجتماعية  المنظمة  والمتعدد   Systematic Studyالدراسة  تتناول  (  والتي  المجالات  ة 
 ( ونتائج  واستخدام  بالاعتبار Consequencesتصميم  تأخذ  والتي  المعلومات  تكنولوجيا  تطبيق   )

الاجتماعية   النواحي  بدراسة  تُعنى  فهي  . وهكذا  المنظمة  والثقافي في  التنظيمي  السياق  تفاعلها مع 
(Social Aspects   للحاسوب والاتصالات والوسائل التكنولوجية )    الأخرى ، مثال ذلك الكيفية التي

( العوامل Shapesتغير  وتأثير   ، والاجتماعية  التنظيمية  العلاقات  المعلومات  تكنولوجيا  بها   )
( المعلومات...Social Forcesالاجتماعية  تكنولوجيا  وتصميم  استخدام  على  المفاهيم  إن  (  أحد 

الاجت البعدين  أن  هي  الاجتماعية  المعلوماتية  في  نظم  الأساسية  واستخدام  لتصميم  والتقني  ماعي 
المعلومات  لتكنولوجيا  الإجتماعي  السياق  فإن  لذا  البعض  بعضهما  عن  منفصلين  غير  المعلومات 

بأنها غير مباشرة وتأخذ    التأثيرات  يؤثر على تطويرها واستخدامها ونتائج تطبيقها ، وتتصف هذه  
  ".   1فترات طويلة )سنوات أو عقود ( لتظهر على السطح 

، وهذا ناجم عن    2إن الفشل في تطبيق نظم المعلومات الإدارية يعتبر من الأمور الشائعة الحدوث  
 مجموعة من العوامل منها : 

،     3مقاومة التغيير : إن تطبيق نظم المعلومات المحوسبة  يتطلب دوماً القيام بعملية التغيير  -
ليس لأسباب تقنية وإنما لأسباب    والعديد من مشاريع تطبيق نظم المعلومات الإدارية فشلت 

، وتحدث مقاومة التغيير لأسباب عديدة منها أن  4تتعلق بمقاومة التغييرلدى العنصر البشري 
الإنسانية   الطبيعة  في  متأصل  التغيير  من  استخدام  5الخوف  من  الخوف  إلى  بالإضافة   ،

 
1 Jerry Luftman, Christen V.Bullen, Donald Liao, Elby Nash , Carl Neuman , Managing information 

technology resources leadership in the information age ,Pearson  Prenticehall, 2004, page 263. 
2 Jeffrey Hoffer , Joey F. George, Joseph S. Valacich, modern system analysis and design, pearson 

prenticehall,Third edition , 2005, page 533. 
3 Jerry Luftman, Christen V.Bullen, Donald Liao, Elby Nash , Carl Neuman , Managing information 

technology resources leadership in the information age ,Pearson  Prenticehall, 2004, page 262. 
4  - Jerry Luftman, Christen V.Bullen, Donald Liao, Elby Nash , Carl Neuman , Managing information 

technology resources leadership in the information age ,Pearson  Prenticehall, 2004, page 264. 

- Kenneth Laudon , Jane Laudon , management information system  managing the digital firm, 9th edition , 

pearson printice hall, 2006, page 85 . 
5 Jerry Luftman, Christen V.Bullen, Donald Liao, Elby Nash , Carl Neuman , Managing information 

technology resources leadership in the information age ,Pearson  Prenticehall, 2004, page 263. 
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أن تطبيق نظم  الذي يولد الشعور بالضغط والقلق  ، كما  1( Technophobiaالتكنولوجيا ) 
المعلومات يؤدي إلى تغيير في صلاحيات الوصول إلى أهم مورد في المنظمة وبالتالي فهي 
تعيد تحديد كيفية القيام بالعمل ومن سيقوم به ولصالح من مما يخلق نزاعاً بين المجموعات 

 عديدة  ،وتأخذ مقاومة التغيير أشكالاً   2  المختلفة في المنظمة يؤدي إلى إعاقة عملية التطبيق
 ( النظام  مقاطعة   ، العمل  في  الأخطاء  معدل  وحتى  Disruptionكزيادة  العمل،  ترك   ،  )

 3التخريب المتعمد.
( أن نجاح نظام    Ginzberg 1981فهم المستخدمين للمشكلة التي يعالجها النظام: يرى ) -

ا فإن ، لذ   4المعلومات في المنظمة يعتمد على فهم مستخدمي النظام للمشكلة التي يعالجها 
( هيكلية  مشكلات  تعالج  التي  المعلومات  نظم  أقل Structured Problemsتطبيق   )

( هيكلية  غير  مشكلات  تعالج  التي  تلك  من  الفشل  لمخاطر   Non-Structuredعرضة 

Problems. ً5( كون احتياجات تطبيقها تكون أكثر وضوحاً وتحديدا 

تصميم نظم المعلومات وتطبيقها فيما  وجود العديد من المفاهيم الخاطئة لدى القائمين على   -
 :   6يختص بعلاقة إدارة المنظمة بنظام المعلومات والتي يمكن تلخيصها بما يلي 

o  المعلومات توافر  عدم  هي  المنظمة  في  المديرون  منها  يعاني  التي  المشكلة  إن 
الملائمة لاحيتاجات عملهم : على الرغم من أن عدم توافر المعلومات الملائمة يعد 

 مشكلة ، إلا أن المشكلة الأساسية التي يعاني منها المديرون حقيقة هي كثرة  فعلاً 
المعلومات غير الملائمة لاحتياجاتهم ، وقد أصبحت هذه المشكلة أكثر ظهوراً بعد 
استعمال الحاسبات الالكترونية ، إذ أن وجود الحاسوب يشجع على إصدار الكثير 

  ، قصيرة  زمنية  فترات  في  التقارير  الدقيقة من  بالتفاصيل  مليئة  تكون  التقارير  هذه 
التقارير   المديرون من  يحتاجه  المختلفة في المنظمة في حين أن ما  العمليات  عن 

 
1 David Chaffey  , E-business and E-Commerce  management , second edition , financial times prentice hall  

, 2004, page 447 
2 Kenneth Laudon , Jane Laudon , management information system  managing the digital firm, 9 th edition , 
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technology resources leadership in the information age ,Pearson  Prenticehall, 2004, page 267. 

-Kenneth Laudon , Jane Laudon , management information system  managing the digital firm, 9th edition , 

pearson printice hall, 2006, page558 
4 Jeffrey Hoffer , Joey F. George, Joseph S. Valacich, modern system analysis and design, pearson 

prenticehall,Third edition , 2005 , page 534. 
5 Kenneth Laudon , Jane Laudon , management information system  managing the digital firm, 9th edition , 

pearson printice hall, 2006, page553. 
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يمثل جزءاً صغيراً منها مما يؤدي إلى ضياع وقتهم وجهدهم في اختيار المعلومات 
التفاصيل . لذلك يجب أن تكون هناك قو  اعد التي يحتاجونها بين هذا الخضم من 

لترشيح وتلخيص المعلومات التي يصدرها النظام من المعلومات بحيث يعطي كل  
 مدير المعلومات التي يحتاجها في اتخاذ قراراته فقط .  

o  إن كل مدير يعرف المعلومات التي يحتاجها : إن هذه المقولة غير صحيحة بشكل
ا يجب أن يتم  عام ، إذ أنه لكي يستطيع المدير أن يحدد المعلومات التي يحتاجه 

 ، القرارات  اتخاذ  في  يتبعها  التي  والطريقة  المدير  سيتخذها  التي  القرارات  تحديد 
يتم   القرارات  معظم  لأن  وذلك  الأحيان  من  كثير  في  يتحققان  لا  الشرطان  وهذان 
تحديد  دون  الشخصية  خبرته  على  بناء  عفوية  بصورة  المدير  قبل  من  اتخاذها 

عليها القرار أو الخطوات المحددة التي يسلكها وهذا ما للمتغيرات الرئيسية التي ينبى  
 يخلق مشكلة في تصميم نظام المعلومات . 

o  أدائه تحسين  إلى  سيؤدي  ذلك  فإن  يحتاجها  التي  المعلومات  المدير  أعطي  إذا 
الإداري : وهذا ليس صحيحاً على الإطلاق . بل يتوقف على مدى وضوح الرؤية 

التي يعالجها ومدى صحة توقعاته لنتائج القرارات   لدى المدير حول طبيعة المشكلة
التي يتخذها . فلا بد من وجود مقياس لمدى قدرة الإدارة على استخدام المعلومات 
بمعلومات  الإدارة  مد  يمكن  بحيث  الإداري  للأداء  مقاييس  وجود  من  بد  لا  وكذلك 

 ات.تغذية عكسية عن الأخطاء التي وقعوا فيها أثناء استخدامهم للمعلوم

o  ليس من الضروري أن يعرف المديرون كيف يعمل نظام المعلومات ، بل يكفي أن
يعرفوا كيفية استخدامه فقط : يعد هذا المفهوم من أكثر الأخطاء شيوعاً عند تصميم 
يصمم   التي  العامة  المبادئ  يفهموا  لم  إذا  المديرين  لأن  الإداري  المعلومات  نظام 

ل والمتاحة  المعلومات  نظام  نظام وفقها  تقييم  على  قدرتهم  فإن  تصميمه  عند  هم 
المعلومات والتحكم به تصبح مهددة ، وقد يؤدي هذا إلى أن تصبح الإدارة محكومة 

 بتكنولوجيا المعلومات بدلًا من أن تكون حاكمة لها .  
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 : نظم دعم القرار   الفصل الثاني 
بالدرج ناجم  المنظمات  نجاح  يتم  إن  خلالها  فمن   ، تتخذها  التي  الجيدة  القرارات  عن  الأولى  ة 

س التي  السياسات  وتحديد  الأنشطة  على  المختلفة  الموارد  تحقيق  تخصيص  في  المنظمة  تسلكها 
فعاليأهدافها وتتوقف  المديرين،  قدرة  القرارات على  المشكلة بشكل صحيح وجمع    ة هذه  على تحديد 

و  الو البيانات  في  عنها  قدرة  المعلومات  من  تحد  قيوداً  هناك  أن  إلا   ، معقولة  وبكلفة  المناسب  قت 
المديرين على ذلك ألا وهي محدودية إمكانات العقل البشري من حيث قدرته على التخزين والسرعة  
في المعالجة وخاصة في حالة المشكلات المعقدة التي تنطوي على عدد كبير من العوامل السريعة 

أن دوره لا يقتصر على تخزين    في نظم المعلومات    أدرك الباحثون   الحاسوب التغير ، ومع ظهور  
على   اصطلح  ما  خلال  من  القرارات  اتخاذ  في  المديرين  مساعدة  في  استخدامه  يمكن  بل  البيانات 

 تسميته نظم دعم القرار.  
 القرارات. اتخاذ أولا  : مفهوم 

الإدارية" العملية  جوهر  القرارات  إلى    1"تعد  تسعى  فالإدارة  من  ،  قدر  بأقل  المنظمة  أهداف  تحقيق 
إلى   تصل  وحتى   ، ودائمة    ذلك  الموارد  مستمرة  بصورة  القرارات  باتخاذ  تقوم  جميع  فهي  في 

 .  المستويات الإدارية والأقسام الوظيفية
، وفيما يلي  وتختلف التعاريف لمفهوم اتخاذ القرار من حيث الشكل فقط ولكنها تتشابه في المضمون  

 عاريف وفقاً لما يراه مجموعة من الباحثين :  بعض من هذه الت
( :هو عملية الاختيار بين بديلين أو أكثر من أجل تحقيق  2007)     Turban et alتعريف  -

 .  2هدف أو مجموعة أهداف 
وعملية اتخاذ   Decision( : تميز الدكتورة ناديا أيوب بين القرار 2000تعريف ناديا أيوب ) -

القرار   القرار   Decision makingأو صناعة  اتخاذ  لعملية  النهائية  النتيجة  فالقرار هو   ،
قرار   إلى  للوصول  الموضوعي  والتفكير  الدراسة  على  تبنى  التي  العملية  بأنها  تعرف  والتي 

 . 3معين أي الاختيار بين البدائل 

( : هو الاختيار بين البدائل المتاحة في موقف معين أو هو  2006محمد خليل العزاوي ) -
 4فاضلة بين حلول بديلة لمواجهة مشكلة معينة واختيار الحل الأمثل من بينها .عملية الم
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تُجمع التعاريف السابقة على أن عملية الاختيار هي المكون الرئيسي في عملية اتخاذ القرار ، فبدون  
 وجود أكثر من بديل لحل المشكلة القائمة فلا وجود لعملية اتخاذ القرار. 

 .  الإداري  اتخاذ القرارثانيا  : عناصر عملية 
تشتمل عملية اتخاذ القرار التي تتم في المنظمة على عدة عناصر ، فالقرارات تتخذ  من قبل فرد أو  
مجموعة أفراد بهدف تحديد المسار أو الطريقة التي يجب أن يتم اتباعها من أجل إزالة العوائق أمام 

مل بها المنظمة . بناء على ذلك يمكن  تحقيق أهداف المنظمة ، وذلك ضمن ظروف البيئة التي تع
تحديد عناصر اتخاذ القرار الإداري في الأهداف التنظيمية ، البيئة التنظيمية ، متخذ القرار ، والقرار  

 النهائي.  
 1الأهداف  -1

إن  الأساس في عملية اتخاذ القرارات هي قدرتها على تحقيق أهداف المنظمة ، لذا فإن وجود هذه  
الا يعد  المعايير  الأهداف  تمثل  أنها  كما   ، الإداري  القرار  اتخاذ  لعملية  معنىً  يعطي  الذي  ساس 

 الاساسية للعمل ، وتتمثل فوائد الأهداف فيما يلي :  
 الأهداف تمكن من التخطيط والتنظيم للنشاطات المختلفة في المنظمة .  -
 الأهداف تمكن المديرين من تقييم القرارات .   -

 لي للتنبؤ والتحليل للأداء الإداري .الأهداف تقدم الإطار العم -

المطلوب  - للعمل  المنظمة  في  الأفراد  فهم  تسهيل  على  تعمل  كونها  جيدة  محفزات  الأهداف 
 منهم .  

 الأهداف تعمل على توحيد وتناسق أعمال الأقسام المختلفة في المنظمة.   -

أنها تحقق تكاملًا فيما بينها  وتختلف الأهداف تبعاً للمستوى الإداري والتقسيم الوظيفي للمنظمة ، إلا  
بحيث تساهم أهداف كل وحدة تنظيمية في دعم تحقيق أهداف الأقسام الوظيفية الأخرى والمستويات  

 الإدارية المختلفة .  
تتصف الأهداف الجيدة بمجموعة من الخصائص الاساسية والتي تسهم في نجاح عملية اتخاذ القرار  

 نحو التالي :  الإداري والتي يمكن إجمالها على ال
 الملائمة : والتي تعني أن تكون ا لأهداف مرتبطة وداعمة للأغراض الاساسية للمنظمة .  -
 عملية : أي أن تكون الأهداف قابلة للتحقق على ارض الواقع .   -

 التحدي : أي أن تشكل الأهداف تحدياً للمديرين في جميع المستويات الإدارية للمنظمة .  -
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 كانية ترجمتها إلى مقاييس مفهومة وواضحة . قابلية القياس : أي إم -

قابلية الجدولة الزمنية : وتعني أن تكون الأهداف مخططة بشكل واضح على اساس نقاط   -
 زمنية محكمة .  

التوازن ، وتعني أن تركز الأهداف على جميع الأنشطة في المنظمة وتوازن بين نقاط القوة   -
 الضعف في المنظمة . 

 قابلة للتعديل بحيث يتم إجراؤه عند الضرورة .   المرونة : أي أن تكون  -

المحافظة على   - اتجاهاً تصاعدياً في الأداء وليس فقط  يتم تعكس الأهداف  النمو : أي أن 
 مستوى ثابت .

-  ( والمسؤولية  الأقسام  Accountabilityالمحاسبة  بين  فيما  الأهداف  تصاغ  أن  وتعني   :  )
 عن تحقيقها . بالشكل الذي يسمح بتحديد مسؤولية كل فرد 

 البيئة التنظيمية :   -2
تعرف البيئة التنظيمية بأنها مجموعة الظروف والعوامل المؤثرة على أنشطة المنظمة سواء كانت تقع  

 ضمن حدود المنظمة أو خارجها ، وتصنف عوامل البيئة التنظيمية إلى فئتين هما :  
النا - العوامل  مجموعة  بها  ويقصد   : الداخلية  البيئة  مثل عمليات  عوامل  المنظمة  داخل  شئة 

في   العاملين  الأفراد  وثقافة  نوعية   ، الإدارية  القيادة  نمط   ، التنظيمي  الهيكل   ، المنظمة 
المنظمة ، والثقافة التنظيمية السائدة فيها من قيم ومعتقدات وشعائر وطقوس ووسائل اتصال  

 رسمية وغير رسمية . 
سيطرة تحت  تقع  بأنها  الداخلية  البيئة  لديها   تتصف  وتتوافر  نسبي  بشكل  المنظمة  إدارة 

 المعلومات حول اتجاهاتها . 
عوامل البيئة الخارجية : وهي العوامل الناشئة خارج حدود المنظمة والتي تمارس تأثيراً على   -

أنشطتها ، وتؤدي إلى ظهور الفرص الداعمة للمنظمة من جهة ، بالإضافة إلى المخاطر  
تحقيق   أمام  عائقاً  تقف  البيئة  التي  عوامل  وتصنف   ، أخرى  جهة  من  المنظمة  أهداف 

 الخارجية على مستويين : 
o ( المباشرة  البيئية  الخارجية  Task Environmentالعوامل  بالأطراف  وتتمثل   :  )

ذات العلاقة المباشرة بأعمال المنظمة كالموردين ، الموزعين ، الزبائن ، والمنافسين 
 . 
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o ( العوامل البيئية غير المباشرةGeneral Environment   وهي تشمل الظروف : )
في  العاملة  المنظمات  جميع  تاثيراتها  في  تشمل  والتي  بالمنظمة  المحيطة  العامة 
والسياسية  والثقافية  والسكانية  والتكنولوجية  الاقتصادية  الظروف  مثل   ، السوق 

 والقانونية وغيرها 

بتغ  التنبؤ  وصعوبة  بالغموض  الخارجية  البيئة  عوامل  سيطرة  تتصف  عن  وخروجها  يراتها 
العوامل  هذه  بآثار  التنبؤ  فإن  لذلك  بالإضافة   ، الداخلية  البيئية  بالعوامل  مقارنة  المنظمة 

 يتصف بالصعوبة وعدم الوضوح. 
 ( .Decision Makerمتخذ أو صانع القرار )  -3

 كلات القائمة .وهو يتمثل بالفرد أو مجموعة الأفراد الذين تقع عليهم مسؤولية إيجاد الحلول للمش
الشخصية وعواطفه   أن صفاته  القرار الإداري ، حيث  اتخاذ  القرار أهم عناصر عملية  يعتبر متخذ 
والمالي   الاجتماعي  ومركزه  مارسها  أن  التي سبق  الأعمال  ونوع  الإداري  العمل  في  وتاريخه  وقيمه 

لقرار جميعها تؤثر في فاعلية واتجاهاته وخلفياته النفسية والاجتماعية ، وحالته النفسية عند اتخاذ ا
 .  1القرار الإداري 

المذكورة   الجماعية  أو  الفردية  الصفات  في  الاختلاف  فإن  بشرياً  عنصراً  القرار  متخذ  لكون  ونتيجة 
 :  2أعلاه يؤدي إلى ظهور سلوكيات متباينة لدى متخذي القرار يمكن تصنيفها كما يلي 

 ( : Problem Sensing Style) تصنيف متخذي القرار من حيث إدراكهم للمشكلة -
o ( المشاكل  تجاهل Problem Avoidersمتجنبو  إلى  يعمد  الذي  النمط  وهو   :  )

 المشاكل والهروب منها .  

o ( المشاكل  بحل  يقومون  يواجه Problem Solversالذين  الذي  النمط  وهو   :  )
 المشاكل ويبحث عن الحلول الملائمة لها عند ظهورها . 

o ( الباحثون عن المشاكلProblem Seekers وهو النمط الذي يعتبر أن وجود : )
عنها   البحث  على  مستمر  بشكل  يعمل  وهو   ، طبيعية  حالة  هو  الإدارية  المشاكل 

 والقيام بمواجهتها وحل ِّها .  

- ( المعلومات  جمع  أسلوب  حيث  من  القرار  متخذي   Information Gatheringتصنيف 

Style  : ) 

 
 . 194، ص 2006خليل محمد العزاوي ، إدارة اتخاذ القرار الإداري ، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ،  1

2 Raymond Mcloed, Management Information Systems, third edition, 1986, page 140. 
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o ( النمط الإدراكيPerceptive Style وفقاً لهذا النمط يقوم متخذ القرار باعتماد : )
  ( بالاستثناء  الإدارة  متخذ Management by Exceptionأسلوب  أن  أي   )

القرارات لا يجمع المعلومات إلا عن الحالات التي يظهر فيها وجود انحرافات عن  
من  بدلًا  المدير  وجهد  وقت  يوفر  الإدارة  في  الأسلوب  وهذا   ، المحددة   المعايير 

 التدخل في كل شاردة وواردة.

o ( المستقبل  البيانات Receptive Styleالنمط  بجمع  يقوم  الذي  النمط  وهو   :  )
أو   ومتكررة  روتينية  كانت  سواء  المنظمة  في  العمل  نواحي  جميع  عن  والمعلومات 

 تتعلق بحالات استثنائية.  

 (:  Information Using Stylesأنماط متخذي القرار وفقاً لأسلوب استخدام المعلومات )  -

o ( النُظُمي ( وهو النمط الذي يستخدم المعلومات بشكل Systematic Styleالنمط 
 منهجي ووفق خطوات محددة وواضحة .

o ( النمط التخمينيIntuitive Style  وهو النمط الذي لا يقوم باتباع أي منهجية : )
 محددة بل يعتمد على الحدس والتخمين .  

 القرار الإداري . -4
لمُخْرَج النهائي الذي ينتج عن عملية اتخاذ القرار ، وهو يتمثل بالحلول التي يؤدي تطبيقها إلى  وهو ا

إزالة الفجوة بين الأهداف التنظيمية من جهة والواقع التنظيمي من جهة أخرى، وذلك من خلال أحد 
 السيناريوهات التالية :  

وهذا   - المرغوب  المستوى  إلى  ليصل  التنظيمي  الواقع  اللازمة  تغيير  الموارد  توافر  يتطلب 
 لإجراء عملية التغيير وفقاً للحلول المطروحة .  

القائم ، ويحدث هذا السيناريو عندما لا تتوافر  - تعديل الأهداف للتوافق مع الواقع التنظيمي 
 حلول تمكن من إجراء التغيير أو في حالة كانت الحلول المطروحة غير قابلة للتطبيق . 

يتوافق    تعديل الأهداف من  - التنظيمي من جهة أخرى بحيث  الواقع  التغيير في  جهة وإجراء 
يمكن   السيناريو  وهذا   ، ومواردها  المنظمة  إمكانيات  مع  يتوافق  معين  مستوى  عند  الاثنان 
تسميته بسيناريو الحل المرضي أي  الذي يحقق أكبر قدر من الأهداف باستخدام أقصى ما 

 يمكن بذله من موارد المنظمة . 
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 ثالثاً : خطوات اتخاذ القرار الإداري . 
من   مجموعة  خلال  من  البعض  بعضها  مع  الإداري  القرار  اتخاذ  لعملية  المكونة  العناصر  تتفاعل 

 الخطوات المنهجية المتمثلة بما يلي :  
أو  -1 فجوة  فيه  يوجد  الذي  الموقف  بأنها  الإدارية  المشكلة  تعرف   : الإدارية  المشكلة  تحديد 

الح بين  عنها  انحراف  والمعبر  إليها  الوصول  المرغوب  والحالة  المنظمة  في  الراهنة  الة 
وجود  في  تتمثل  فقد  عدة  أشكالًا  المنظمة  في  المشكلات  وتأخذ   ، التنظيمية  بالأهداف 
غموض أو عدم وضوح في مسببات الانحراف ، أو في صعوبة صياغة الحلول اللازمة لها 

 ، أو في عدم إمكانية تطبيق هذه الحلول .  
 :  1وتصنف المشكلات التي تواجه إدارة المنظمة إلى ما يلي

المشاكل التقليدية : وهي تلك المشاكل التي تتعلق بالنشاطات والأعمال التي تمارس بشكل   -
 متكرر . 

المشاكل الحيوية : وهي المشاكل التي يكون لها تأثير كبير على سير العمل وانتظامه في   -
اف المرسومة مثل المشاكل المرتبطة بالتخطيط ورسم سياسات  المنظمة وبالتالي تحقيق الأهد 

 العمل .  

المشاكل الطارئة : وهي المشاكل التي تحدث بشكل عارض بسبب تغير مفاجئ في ظروف  -
البيئة المحيطة بالمنظمة ، أو بسبب القصور في سياسات المنظمة أو الضعف في عملية  

 التخطيط والتنظيم .  

قدم   في    Herbert Simonوقد  الهيكلية  درجة  على  يعتمد  الإدارية  للمشكلات  آخر  تصنيفاً 
المشكلة لحل  المتبعة  حدد    2الخطوات  حيث   ،Simon     هي المشكلة  لحل  خطوات  ثلاث 

الاستعلام عن طبيعة المشكلة ، تصميم البدائل ، واختيار البديل المناسب ، وبناء على ما سبق  
 فقد قام بتصنيف المشكلات إلى ما يلي :  

الهيكلية)ال - الحل Structured Problemsمشكلات  جميع خطوات  فيها  تكون  التي  وهي   )
 هيكلية اي يمكن صياغتها على شكل خطوات محددة ومتتابعة ) خوارزميات ( . 

( وهي المشاكل التي يكون فيها  Semi-Structured Problemsالمشكلات شبه الهيكلية ) -
 تع بصفة الهيكلية . مرحلة أو مرحلتين من المراحل السابقة تتم 

 
 . 53، ص  2000ق ، الطبعة الرابعة ، ناديا أيوب ، نظرية القرارات الإدارية ، منشورات جامعة دمش  1
 . 567ص .2006رايموند مكليود ، جورج شيل، نظم المعلومات الإدارية ، تعريب سرور سرور،  دار المريخ ،الرياض، 2
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-  ( الهيكلية  غير  لا  None-Structured Problemsالمشكلات  التي  المشكلات  وهي   :  )
تتضمن أي مرحلة هيكلية ، ويعد هذا النوع من المشكلات أكثرها صعوبة وأقلها قابلية للحل 

. 

من    : تعرف البدائل بأنها التصرفات أو الحلول التي تساعد على الإقلال1البحث عن البدائل  -2
الفرق بين ما يحدث فعلًا وما يجب أن يكون . والبديل الجيد هو الذي يضمن تحقيق النتائج  
وفقاً للموارد المادية أو البشرية المتاحة لمتخذ القرار ، وتعتبر عملية البحث عن البدائل أحد 

ت خطوات عملية اتخاذ القرار التي يسعى فيها متخذ القرار إلى  جمع كم كبيرمن المعلوما
 ( . Course of Actionالملائمة من أجل تقديم طرق بديلة للعمل أو الفعل )

مقارنة وتقييم البدائل : بعد أن يقوم متخذ القرار بتطوير عدة بدائل يتم مقارنة هذه البدائل  -3
تحقيق   إلى  تطبيقه  يؤدي  الذي  البديل  بأنه  الأمثل  البديل  ويعرَّف   ، الأمثل  البديل  لاختيار 

 ن النتائج من جهة ، وبما يتلاءم مع البيئة التنظيمية من جهة أخرى . أعلى مستوى م 

اتخاذ القرار : ويعني إقرار البديل الذي سيتم اعتماده لحل المشكلة القائمة بشكل نهائي بعد  -4
 أن تمت دراسته .

التنظيمية   -5 الوحدات  إلى  النهائي  القرار  المرحلة إيصال مضمون  يتم في هذه  القرار :  تنفيذ 
ؤولة عن تطبيقه وتوجيهها إلى اتخاذ الإجراءات اللازمة لتحويل القرار إلى واقع ملموس المس

 . 

المتابعة والرقابة : وتتضمن هذه المرحلة التأكد من أن النتائج الفعلية لتنفيذ القرار مطابقة   -6
 للنتائج المخططة ، والعمل على تحديد الانحرافات إن وجدت من أجل تلافيها .  

 هوم القرارات الجماعية .  رابعاً : مف
تقع مسؤولية اتخاذ القرار الإداري على فرد واحد في العادة ، ولكن من النادر أن لا تشتمل عملية  
اتخاذ القرار الإداري على مدخلات ) معلومات( من أفراد آخرين ، ويظهر عادة أن شخصاً واحداً هو  

ا  هذا  فإن  الواقع  في  ولكن   ، القرار  بصناعة  يقوم  عملية  الذي  من  جزءواحد  باتخاذ  قام  قد  لشخص 
عملية   هي  الإداري  القرار  صناعة  أن  أي   ، فقط  نهائي  بشكل  القرار  اتخاذ  وهي  ألا  القرار  اتخاذ 
والبيانات   للمعلومات  مزودين  بين  بينهم  فيما  الأدوار  يقتسمون  أفراد  عدة  على  تشتمل  جماعية 

 ومتخذين للقرار ومنفذين له . 

 
 . 40، ص 2006خليل محمد العزاوي ، إدارة اتخاذ القرار الإداري ، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع ، عمان ، الاردن ،  1
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ة التي تواجه مشاكل معقدة فإن اتخاذ القرار النهائي قد يتم بشكل جماعة عن  وفي المنظمات الكبير 
طريق مجموعة من الأفراد التي قد تأخذ مسميات عدة كاللجان ، أو المؤتمرات ، أو المجالس، أو  

 فرق العمل .  
بهدف حل   وتعرف القرارات الجماعية بأنها القرارات التي يتم اتخاذها من خلال التوافق بين عدة أفراد 

 المشكلات التنظيمية المعقدة . 
 :   1وتتسم مجموعات اتخاذ القرار بالمزايا التالية 

يسمح عمل  الجماعة باجتماع عدد متنوع من الاختصاصيين ، بحيث يشارك كل واحد في  -
مجال خبرته ، ويلعب تأليف الجماعة دوراً حاسماً إذا كان هدفه الرئيسي يتعلق بمدى الخبرة  

 . 
تخاذ القرار الجماعي بالجمع بين وجهات نظر الجماعات المختلفة في المنظمة ، أي يسمح ا -

متفرقة   ذات مصالح  على مجموعات مختلفة  آثار  المتخذة  القرارات  لنتائج  يكون  عندما  أنه 
إلى   يؤدي  القرار  اتخاذ  في  المجموعات  هذه  إشراك  فإن   ، الخ   ... والعمال  كالمساهمين 

 تسهيل عملية تنفيذه .  

مكن القرارات الجماعية من التنسيق بين نشاطات الوحدات التنظيمية المعنية بتنفيذ القرارات ت -
 نظراً لوجود معرفة لدى هذه الوحدات بمبررات القرار المتخذ وآليات تنفيذه . 

اتخاذ القرار الجماعي يمكن أن يحفز أعضاء الفريق ويشجع على الالتزام بأهداف المنظمة   -
 في اتخاذ القرار يقلل من مقاومة التغيير الناجمة عن تطبيق القرار . كما أن المشاركة 

اتخاذ  - على  المدراء  تدريب  بواسطتها  يتم  فرصة  جماعي  بشكل  القرار  اتخاذ  عملية  توفر 
 القرارات ، وخاصة عندما يتم إشراك أفراد من المستويات الإدارية الأدنى .  

الإبدا  - التفكير  تشجيع  الجماعة يساهم في  تركيبة  نقاش  يعتمد على  التوافق، وهذا  عي وخلق 
 الجماعة وفعالية التواصل بين أعضائها .  

التي من   الجماعي فإن هناك مجموعة من السلبيات  القرار  اتخاذ  بها  التي يتمتع  المزايا  إلى جانب 
 :2أهمها ما يلي 

العملية ، وهذه  التكلفة : إن السلبية الواضحة لاتخاذ القرار الجماعي هي التكلفة العامة لهذه   -
التكلفة لا تقتصر على الأجور والتعويضات التي يتم دفعها لأعضاء مجموعة اتخاذ القرار 

 
 . 77، ص  2006ليل محمد العزاوي ، إدارة اتخاذ القرار الإداري ، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع ، عمان ، الاردن ، خ 1
 .  86-82، ص 2006خليل محمد العزاوي ، إدارة اتخاذ القرار الإداري ، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع ، عمان ، الاردن ،  2
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فحسب بل أيضاً في الوقت اللازم لاتخاذ القرار خاصة في المشكلات الطارئة التي تحتاج  
 حلولًا سريعة .  

لنتائج المترتبة عليه بشكل قبول المسؤولية : عند يتخذ أحد الأفراد قراراً فهو يتحمل مسؤولية ا -
مباشر ، أما في حالة القرار الجماعي فإن توزيع المسؤوليات بين أعضاء المجموعة قد يؤدي  
إلى التنصل من المسؤولية وحدوث تهرب لدى أعضاء المجموعة من تحمل أعباء الأخطاء  

 التي ارتكبوها .  

ب - التسوية : تتميز طبيعة العمل الجماعي في الغالب  التسوية ، حيث  قرارات  وجود نوع من 
تميل المجموعة إلى استبعاد قبول الحلول الجذرية لأن الاتفاق عليها قد يكون مستحيلًا على  

 الرغم من أن هذا النوع من الحلول قد يكون البديل الأنسب لحل المشكلة .  

جموعة عدم القدرة على الوصول إلى اتفاق : قد يكون عدم الاتفاق والتنازع بين أعضاء الم -
حاداً لدرجة لا تكون هناك احتمالية لوجود اتفاق أو حتى تسوية ، وفي مثل هذه الحالة تكون  
المجموعة قد فشلت في تلبية أو تحقيق هدفها الأساسي ألا وهو الوصول إلى حلول للمشكلة 

 القائمة .  

- ( الأدوار  داخ Role Conflictتنازع  الفرد  من  المطلوب  يكون  عندما  يحدث  وهذا   : ل  ( 
 مجموعة اتخاذ القرار متعارضاً مع المطلوب منه خارجها . 

التوافق الزائد : يتم النظر أحياناً وبشكل خاطئ إلى توافق آراء المجموعة على أنه حالة من   -
لدى   الغالبة  الرؤية  الأعضاء  بعض  أو  أحد  يتبنى  عندما  ذلك  ويحدث   ، الجماعي  التفكير 

ه مع الآراء المطروحة من قبل البقية ، وتظهر  المجموعة على الرغم من تعارض وجهة نظر 
هذه الحالة بشكل خاص في حالة الأعضاء الجدد في المجموعة أو أولئك المتوضعين في  
أسفل الهرم التنظيمي ، وأيضاً في الحالات التي توجد فيها ثقافة تنظيمية قوية يميل أعضاء  

بإمكان التنظيمية  فالثقافة   ، التوافق معها  إلى  القرار عن  الجماعة  اتخاذ  قيود على  ها فرض 
 طريق تقليص الحدود التي يمكن من ضمنها اتخاذ قرارات مقبولة . 

 : مفهوم نظم دعم القرار. ثالثا  
الأستاذان  (  Gorry and Morton , 1971) ظهر مفهوم دعم القرار مع البحث الذي قدمه كل من  

للتقنية   يتناول استخدام الحاسوب في ، وقد كان هذا البحث أ  MITبمعهد ماساشوسيتس  ول بحث 
القرارات   بتقديم نموذج لتصنيف  قاما  البيانات ، حيث  اقتصاره على تخزين  بدلًا من  القرارات  اتخاذ 
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الموضحة في الشكل    Gorry and Morton Gridأصبح يعرف فيما بعد بشبكة جوري ومورتون  
 . 9رقم

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

القرارات  بتصنيف  الشبكة  هذه  هربرت   وتقوم  قدمه  الذي  المشكلة  هيكلة  درجة  هما  معيارين  وفق 
 سايمون ، والمستوى الإداري الذي يتم اتخاذ القرار فيه والذي قدمه روبرت أنتوني. 

ومو  جوري  بين  حسابات  ر وقد  بإدارة  المتعلقة  القرارات  تتخذ  ،فمثلًا  الأمثلة  بعض  الشبكة  على  تون 
تشغيلي ، وتعتبر القرارات المتعلقة بإدارة حسابات المدينين  المديرين في المستوى ال   من قبلالمدينين  

الإدارة   مستويات  في  تتخذ  والتي  التطوير  ببحوث  المتعلقة  القرارات  أن  حين  في   ، مهيكلة  قرارات 
 الاستراتيجية قرارات غير مهيكلة ، اي لا يمكن تحديد قواعد قرارات أو خوارزميات لحلها . 

المتقطع   الأفقي  الخط  بمساعدة  ويفصل  بنجاح  حلت  التي  المشكلات  بين  الشبكة  منتصف  في 
( ، عن المشاكل التي لم يستخدم الحاسب في التعامل معها وقد   1971الحاسب في ذلك الوقت )

 ، القرار  دعم  بنظم  السفلى  المنطقة  سميت  بينما  المهيكلة  القرارات  بنظام  العليا  المنطقة  سميت 

 المستوى الاستراتيجي   المستوى الأوسط   المستوى التشغيلي 

 غير مهيكلة 

 شبه مهيكلة 

درجة 

هيكلة  

 المشكلة 

 مهيكلة 

 المستويات الإدارية  

 الحسابات المدينة  

 استقبال طلبات الزبائن 

 الرقابة على المخزون

 برمجة الإنتاج 

ة  إدارة النقدي  

 نظم الكلفة ، نظم بيرت  

 تحليل الموازنات   

 التنبؤ قصير الأجل 

تحليل الفروقات ـ  

 الموازنة الكلية  

 إعداد الموازنة  

 المبيعات والإنتاج 

 مشاكل النقل 

 مواقع المخازن والمصانع 

 قرارات الاندماج 

 تخطيط المنتجات الجديدة 

 تخطيط البحث والتطوير

 *  Gorry & Mortonف القرارات لـ ( تصني9الشكل رقم )
 

،  ر  * المصدر :  الرياض   ، المريخ  ، دار  د.م سرور علي سرور  ، تعريب  المعلومات الإدارية  ، نظم  ، جورج شيل  ايموند مكليود 
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تي تم حلها بشكل كامل عن طريق الحاسب ، أما المنطقة السفلى  فالمنطقة العليا تحتوي القرارات ال
 فهي التي يُستخدم الحاسب في مساعدة المدير على حلها . 

وبناء على ما سبق فقد عرف جوري وسكوت مورتون نظام دعم القرار بأنه نظام تفاعلي معتمد على  
 .1ج لحل المشاكل غير المهيكلةالحاسب يقوم بمساعدة المديرين في الانتفاع من البيانات والنماذ 

ولاحقاً للبحث الذي قدمه جوري ومورتون فقد ظهرت تعاريف أخرى لنظام دعم القرار نورد منها ما  
 يلي : 

مساعدة   إلى  رئيسي  بشكل  يهدف  للمعلومات  منتج  نظام  هو  القرار  دعم  نظام   : مكليود  تعريف   *
 2المدير في اتخاذ قرار لمواجهة مشكلة شبه مهيكلة . 

 : نظام دعم القرار هو نظام حاسوبي تفاعلي يقوم بما يلي :    SEAN E BOM* تعريف 
 مساعدة متخذي القرار بدلًا من استبدالهم .   - 
 يستخدم البيانات والنماذج كمدخلات .  - 
المهيكلة   -  شبه  المشكلات   ( الهيكلية  من  مختلفة  بدرجات  المشكلات  حل  في  يساعد 

 ( والمشكلات غير المهيكلة 
  3يركز على الفعالية بدلًا من الكفاءة .  - 

: نظم دعم القرار هي نظم تفاعلية محوسبة تساعد صانع القرارات على استخدام    Licker* تعريف  
 .4(  Unstructured Problemsالبيانات والنماذج لحل المشكلات غير الهيكلية )

تعريف    *Case and Packer    تقو نظم  هي  القرارات  دعم  نظم  بأدوات  :  المديرين  بتجهيز  م 
( الهيكلية  شبه  المشكلات  حل  في  الهيكلية  Semi-Structured Problemsتساعدهم  وغير   )

(None-Structured Problems  حل في  الشخصي  وأسلوبهم  المديرين  هؤولاء  بطريقة  ولكن   )
 .   5المشكلات 

مساعدة   هو  القرار  دعم  نظام  من  الهدف  أن  على  السابقة  التعاريف  عملية تجمع  أداء  في  المدير 
اتخاذ القرارات وليس استبداله ، إلا أنها ال تتفق حول طبيعة المشكلة التي يستهدفها نظام دعم القرار  
المشاكل   الهيكلية ، في حين تركز الأخرى على  المشاكل شبه  التعاريف على  ، حيث تركز بعض 

 
 566، ص 2000، نظم المعلومات الإدارية ، تعريب د.م سرور علي سرور ، دار المريخ ، الرياض ،   ايموند مكليود ، جورج شيلر 1

2 Raymond Mcloed, management information systems, third edition, 1986, page 25 
3 Sean B. Eom, "Decision Support Systems," International Encyclopedia of Business and Management, 2nd 

Edition, Edited by Malcolm Warner, 2001, Accessed on web in 2008 

URL   http:// cstl-hcb.semo.edu/eom/iebmdssrwweb.PDf 
 .  21، ص 2006سعد غالب ياسين ، نظم مساندة القرارات ، دار المناهج للنشر والتوزيع ، عمان ، الاردن ،  4
 .  21صالمرجع السابق مباشرة ،  5
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القرار مصممة لدعم المديرين    في أن نظم دعم  McLoedغير الهيكلية . يتبنى الباحث وجهة نظر  
في حل المشاكل شبه الهيكلية نظراً لوجود نظم معلومات حاسوبية مصممة لتلبية احتياجات المديرين  
في حل المشكلات غير الهيكلية ألا وهي نظم دعم الإدارة العليا الذي تم تناوله في الفصل الثاني من  

 هذا البحث . 
بالتفاعل مع القرار  الذي يسهل مهمة   يقوم نظام دعم  المختلفة بالشكل  القرار  اتخاذ  عناصر عملية 

 ( التالي  :  10صانع القرار ويزيد من فعاليته كما هو موضح في الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

يوضح الشكل السابق دور نظم دعم القرار في جمع وتخزين البيانات عن البيئة التنظيمية التي تعمل  
خزين المعايير المشتقة من الأهداف التنظيمية ويعمل على معالجتها معاً  فيها المنظمة كما أنه يقوم بت 

القرار  باتخاذ  يقوم  بدوره  والذي   ) القرار  متخذ   ( المستخدم  من  يتلقاها  التي  التعليمات  خلال  من 
 النهائي من خلال التفاعل مع النظام وتقييم البدائل المختلفة من خلاله .  

المس في  القرار  دعم  نظم  الوسطى تستخدم  الإدارة  معلومات  نظام  جانب  إلى  الأوسط  الإداري  توى 
(Management Information Systems  النقاط من  مجموعة  في  عنها  تختلف  أنها  إلا   )

 ( التالي :  2الموضحة في الجدول رقم ) 
 
 
 

 ( نقاط الاختلاف بين نظم معلومات الإدارة الوسطى ونظم دعم القرار* 2الجدول رقم )

 ( موقع نظام دعم القرار في عملية اتخاذ القرار* 10الشكل رقم )

 * المصدر : الباحث 
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متكام وشبكات  حزمة  وبرمجيات  عتاد  من  لة 
الإدارة  وأنشطة  عمليات  لدعم  وأفراد  اتصال 

 بصورة عامة  

والأفراد   والبرمجيات  العتاد  من  متكاملة  حزمة 
لدعم القرارات الإدارية الخاصة بمشكلات محددة  

. 
قواعد   إدارة  ونظم  البيانات  قواعد  على  تستند 

 البيانات 
نماذج ، ونظم  تستند إلى قواعد البيانات ، قاعدة ال

 إدارة قواعد البيانات ، ونظم إدارة قاعدة النماذج  
النماذج   تقوم بإنتاج معلومات وتقديمها في الوقت الحقيقي  بناء  القرارات من خلال  دعم  يركز على 

 وتحليل البدائل واقتراح الحلول.
غير   الإدارية  القرارات  مباشرة  غير  بصورة  تدعم 

 الهيكلية وشبه الهيكلية  
بصورة مباشرة القرارات غير الهيكلية وشبه    تدعم

 الهيكلية  
ترتبط بالإدارة الوسطى والإدارة الاستراتيجية لكنها   ترتبط بالإدارة الوسطى والإدارة الاستراتيجية 

 تستخدم في معظم الأحيان من قبل التكنوقراط 
العمليات  معالجة  نظام  مخرجات  تستخدم 

 لأغراض إنتاج المعلومات 
رجات نظم معلومات الإدارة الوسطى تستخدم مخ

 لأغراض دعم القرارات 
توجد أجيال من نظم المعلومات الإدارية مندمجة  

 مع تطبيقات أو مكونات الذكاء الصناعي  
الجماعية   القرارات  دعم  نظم  من  أجيال  توجد 
تطبيقات  أو  مكونات  مع  مندمجة  تكون  والتي 

 الذكاء الصناعي . 
 . 27، ص   2006نظم مساندة القرارات ، دار المناهج للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ،  *المصدر: سعد غالب ياسين ،

 
 . 1: مكونات نظم دعم القرار رابعا  

النظام الفرعي لإدارة قواعد   القارارت من مجموعة من النظم الفرعية تضم كلًا من  تتكون نظم دعم 
لنظام الفرعي لإدارة الحوار البيني ، بالإضافة إلى  البيانات ، النظام الفرعي لإدارة قاعدة النماذج ، وا

بالثلاثي )   القرار  لنظم دعم  المكونات الأساسية  النظام من الأفراد والعاملين ، ويمكن إجمال  موارد 
البيانات   بين  التفاعل  نتاج  القرارات  دعم  نظم  تمثل  آخر  بتعبير  أو   .  ) ،نمذجة  بيانات   ، حوار 

البيني مع   والحوار  الشكل رقم  والنماذج  المكونات موضحة في  هذه  المستخدم، وتظهر  أو  المستفيد 
 ( التالي :  11)
 

 
 وما بعدها. 55، ص 2006سعد غالب ياسين ،نظم مساندة القرارات ، دار المناهج للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ،  1

كونات نظم دعم القرار ( م11الشكل رقم )  
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 النظام الفرعي لإدارة قاعدة البيانات :  -1

النظام   بعمل  المتعلقة  البيانات  من  النظام  موارد  إدارة  البيانات  قاعدة  لإدارة  الفرعي  النظام  يتولى 
لمنظمة ، أي هو النظام المسؤول عن قاعدة البيانات وما تحويه من  والمرتبطة بأنشطة متنوعة في ا

قواعد   من  أنواع  عدة  وتوجد   ، للبيانات  المنطقي  الهيكل  حسب  والمرتبة  المترابطة  للملفات  تنظيم 
 البيانات نذكر منها :  

-  ( التشغيلية  البيانات  تقوم  Operational Databaseقواعد  التي  البيانات  قواعد  وهي   :  )
الأحيان    بتخزين بعض  في  وتسمى  ككل،  المنظمة  عمليات  أنشطة  لدعم  تفصيلية  بيانات 

 ( . Transactional Databaseبقواعد بيانات العمليات )
- ( التحليلية  البيانات  البيانات Analytical Databaseقواعد  بتخزين  تقوم  القواعد  هذه   :  )

بيا  أو  التشغيلية  البيانات  قواعد  من  المستنبطة  بيانات  والمعلومات  وتضم   ، خارجية  نات 
المتعددة   البيانات  بقواعد  أيضاً  وتسمى   ، المديرون  يحتاجها  ملخصة  ومعلومات 
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القواعد بنظم المعالجة التحليلية  Multidimensional Databaseالأبعاد) ( ، وترتبط هذه 
 لذا فهي تعتبر في غاية الأهمية بالنسبة لنظم مساندة القرارات .   OLAPالفورية  

:  مستود  - البيانات  حزم   Datawarehouse Databaseع  البيانات  مستودعات  وتضم 
متنوعة من قواعد البيانات الخاصة بأنشطة المنظمة لسنوات سابقة أو للعمليات التي تجري  

 حالياً ، وهي بذلك تعتبر مصدر مهم للبيانات المهيئة للاستخدام من قبل الإدارة .  

البيانات الموزعة ) - يتم  Distributed Databaseقواعد  البيانات التي  ( : وهي تمثل قواعد 
القواعد على أجزاء من  المنتشرة جغرافياً ، وتحتوي هذه  تشاركها من قبل مجموعات العمل 

 قواعد بيانات المستفيد وقواعد البيانات التشغيلية.  

- ( النهائي  المستفيد  بيانات  المستفEnd user Databaseقواعد  بيانات  قواعد  تتكون   : يد  ( 
المستفيد   قبل  من  تكوينها  تم  مختلفة  بيانات  ملفات  على  تحتوي  بيانات  قواعد  من  النهائي 

 النهائي ومن خلال محطات العمل المرتبطة بالمستفيدين. 

- ( الخارجية  البيانات  البيانات  External Databasesقواعد  قواعد  من  النمط  هذا  يتيح   :  )
فورية   خارجية  بيانات  إلى  الوصول  فورية    Onlineإمكانية  غير  بنوك    Offlineأو  أو 

 تقدم خدماتها مقابل رسوم محددة سلفاً .   Databanksبيانات 

 النظام الفرعي لإدارة قاعدة النماذج . -2
إن من أهم مكونات نظم مساندة القرارات هو النظام الفرعي لإدارة قاعدة النماذج الذي يمثل خاصية  

الذ  الدعم  إن  القرار.  دعم  لنظم  حزم مميزة  وجود  بدون  يتم  أن  يمكن  لا  القرار  دعم  نظم  تقدمه  ي 
تستهدف   وهي   ، القرارات  صنع  عمليات  في  تستخدم  التي  الجاهزة  النماذج  من  ومتنوعة  متكاملة 

( الأمثلية  مستوى  إلى  تحليل  Optimizationالوصول  أو  بالتنبؤ  تتعلق  التي  المشكلات  حل  أو   )
 ت الحالية أو المحتملة لصنع القرارات الهامة في المنظمة .  المخاطرة أو تقويم درجة تأثير التهديدا

الواقع  لحقائق  العقلي  التصوير  أو  المجرد  الذهني  التكوين  ذلك  هو  النموذج   : النماذج  مفهوم   *
علاقاته   وتبسيط  تمثيله  خلال  من  الواقع  حركة  مظاهر  لتفسير  قوانين  عن  يبحث  والذي  كماهي 

الم عملية  تكون  أن  بشرط  الظاهرة  المعقدة  وثوابت  متغيرات  عن  للتعبير  كافية  المقارنة  أو  ماثلة 
التغيير   إذاً تمثيل مكثَّف للواقع من أجل فهمه وتفسيره ودراسته بغية إجراء  موضوع الدراسة ، فهي 
المستهدف ، وتعتمد طبيعة النماذج على طبيعة ونوع ودرجة تعقيد مشكلات الواقع موضوع الدراسة  

 والقرار. 
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الس النماذج في  ولهذا  قاعدة  تحتويها  أن  يمكن  التي  النماذج  متباينة ومتعددة من  توجد أصناف  بب 
وهي تصف ما يجب أن يكون    Normative Modelsنظم دعم القرار ، فالنماذج قد تكون معيارية  

وصفية   نماذج  عن  عبارة  تكون  قد  أو   ، وغيرها  الديناميكية  والبرمجة  الخطية  البرمجة  نماذج  مثل 
(Descriptive Models  تهدف إلى وصف الحقائق والعلاقات في الظاهرة موضوع الدراسة مثل )

 وغيرها .    Queing Modelsونماذج صفوف الانتظار  Simulation Modelsنماذج المحاكاة 
 :   Model Base* مفهوم قاعدة النماذج 

ت متنوعة في مجالات  قاعدة النماذج هي حزمة من برامج النماذج الجاهزة التي تستخدم لحل مشكلا
 أنشطة الأعمال المختلفة مثل الأنشطة المحاسبية والمالية والتسويقية وغيرها . 

 * مفهوم نظام إدارة قاعدة النماذج : 
جديدة  قدرات  لبناء  التركيبية  الوحدات  واستخدام  النماذج  إنشاء  بوظائف  يقوم  برامجيات  نظام  هو 

 ات .  وتعديل أو تحديث النماذج ومعالجة البيان
 * قاموس النماذج :  

وخصائصها   النماذج  قاعدة  في  الموجودة  للنماذج  تفصيلي  وصف  على  النماذج  قاموس  يحتوي 
ووظائفها وقواعدها النحوية ومجالات استخدامها ، كما يحتوي على تعاريف للنماذج وعرض لبعض 

 الأمثلة العملية لتوضيح فائدة النموذج وشروط تطبيقه .  
 ي للحوار البيني . النظام الفرع -3

يمثل النظام الفرعي للحوار البيني الوسيط الذي يربط نظم دعم القرار بالمستفيد النهائي ، وتتلخص  
معرفة  أي  الأخير  لهذا  يكون  أن  دون  والمستفيد  النظام  بين  الاتصال  تأمين  في  النظام  هذا  أهمية 

وامر للنظام من خلال أزرار الأوامر ، بالتفاصيل التقنية الدقيقة لعمل النظام ، بل يستطيع إعطاء الأ
الأيقونات ، كما يستقبل المستخدم مخرجات النظام على شكل تقارير تفاعلية أو أشكال بيانية وغيرها  

 حسب ما يحدده المستخدم.  
 : أنواع نظم دعم القرار. خامسا  

م دعم القرار وقد تختلف  إن المكونات التي تم تناولها في الفقرة السابقة تمثل المكونات الرئيسية لنظ 
 حسب نوع نظام دعم القرار ، ويمكن تصنيف نظم دعم القرار وفق المعايير التالية : 

* المستخدم : قد يكون نظام دعم القرار مصمماً لدعم فرد ، وقد يكون مصمماً لدعم مجموعة من  
تسمح لمجموعة من الأفراد بالعمل سوية على    وهي  الأفراد والتي تسمى نظم دعم القرارات الجماعية  

القرار   من  ،اتخاذ  يجعل  الاتصالات  تحسين  أن  فرضية  على  الجماعية  القرارات  دعم  نظم  وتقوم 
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الضائع  الوقت  وتقليل  للمشكلة  شمولًا  أكثر  المتخذة  القرارات  تصبح  بحيث  القرارات  تحسين  الممكن 
   .الإضافة إلى التغلب على عائق البعد المكانيوزيادة عدد البدائل المقترحة لحل المشكلة ، ب

  * درجة الدعم التي تقدمها لمتخذ القرار.
الذي قدم ستة أنواع لنظم دعم القرارات اعتماداً على  (    ,Steven Alter  1976)  قدم هذا التصنيف 

 يوضح هذه الأنواع الستة :  12درجة الدعم لحل المشكلة والشكل رقم
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
وتحليل درجة الدعم الذي تقدمه نظام معلومات    56هذا التصنيف بعد أن قام بدراسة     Alter  قدم 

لمتخذي القرارات ، وتزداد درجة الدعم كلما اتجهنا من اليسار إلى اليمين كما هو موضح في الشكل 
البيانات ، وعرضها    ويتم تقديم الدعم لمتخذ القرار في المستويات الثلاثة الأولى من خلال استخراج 

لنماذج  ا  ومعالجتها باستخدام  الثلاثة الأخرى فهي تقوم بجمع البيانات   في تقارير ،  أما المستويات  
 للرياضية المخزنة في النظام . 

 : أهمية نظم دعم القرار. سادسا  

 * Alterأنواع نظم دعم القرار وفق تصنيف ( 12الشكل رقم )
 

 .Raymond McLoed, Management Information Systems, 3ed edition , Prentice Hall, 1986, page 430* المصدر :  
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 : 1تتيح نظم دعم القرار العديد من المزايا التي يمكن تلخيصها بما يلي 
م - القرار  جودة  تحسين  من  إمكانية  واسع  لطيف  القرار  صانع  أمام  الفرصة  إتاحة  خلال  ن 

 المعلومات المتعلقة بالمشكة وإمكانية تطويره لعدد أكبر من البدائل المتاحة لحل المشكلة . 
تتميز نظم دعم القرار بسهولة الاستخدام والمرونة وبوجود واجهة بسيطة وصديقة للمستفيد   -

، بالإضافة إلى التسهيلات المقدمة لاختيار نموذج   النهائي من خلال الحوار البيني المباشر
 القرار المطلوب وتعديل الافتراضات وتحقيق فهم أفضل للمشكلة ومسبباتها .  

البيانات باستخدام   - تقدم نظم دعم القرار أدوات مفيدة للمستفيد النهائي يستخدمها في تحليل 
قائمة ، فهي تعمل على نشر وتوزيع  النماذج ، كما تقوم باقتراح الحلول الممكنة للمشكلات ال

 قدراتها على معالجة البيانات ونمذجة المشكلات ومزج الحلول . 

تستطيع نظم دعم القرار تقديم الدعم الخاص والموجه لحل مشكلة جوهرية معينة بالإضافة   -
إلى الدعم العام لأنماط مختلفة من القرارات ، وكلما تضمن النظام حزمة كثيفة ومتنوعة من  

 لنماذج كلما استطاع النظام أن يشمل وظائف ومهام جديدة ومتنوعة .  ا

تشجع نظم دعم القرار على اعتماد الموضوعية والمعلوماتية في الحكم على الأشياء وتقويم   -
 البدائل . 

تساعد نظم دعم القرار على توسيع نطاق العقلانية المحدودة لصانعي القرار بإضافة القدرات  -
 إلى الطاقة المحدودة للعقل الإنساني .   البرامجية للنظام

   سابعا  :معوقات تطبيق نظم دعم القرار.
 تناول العديد من الباحثين معوقات تطبيق نظم دعم القرار ، وفيما يلي عرض لبعض هذه الآراء : 

أ.د. محمد حسن رسمي : يرى أن نظم دعم القرار قد تفشل في تحقيق الهدف من تطبيقها   -1
 :   2نها لأسباب عديدة م

 مقاومة التغيير : وهي تنتج عن الأسباب التالية :  •

 التعامل مع تكنولوجيا جديدة . خوف الأفراد من  -

 . نتيجة لاستبدال القائمين على اتخاذ القرار  الخوف من فقد الوظيفة -

 الخوف من نتائج شفافية المعلومات .   -

 
 . 30، ص2006سعد غالب ياسين ،نظم مساندة القرارات ، دار المناهج للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ،  1

ر الأساسيات المتطلبات المحاذير ، مركز دعم القرار والدراسات المستقبلية ، جامعة  طار فكري لنظم دعم القراأ. د محمد حسن رسمي ، إ 2 

 ، بتصرف .  2008القاهرة ، ملف باور بوينت مأخوذ من شبكة الانترنيت ، 

URL   http://unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/arado/unpan024910.pps 
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 ضعف بيئة القرار :وهي تتمثل بما يلي :    •

 ة العليا بقيمة القرار العلمي . عدم قناعة الإدار  -

 تضارب القرارات على المستويات المختلفة .   -

الكوادر البشرية المتمكنة من أساليب صنع القرار )بحوث العمليات والأساليب الكمية ( قلة   -
 . 

 .  الوعي لأهمية نظم دعم القرارعدم توافر  -

   :   Laudonلاودن    -2
 :  1العديد من التحديات تتمثل فيما يلي أن نظم دعم القرار تواجه  Laudonيرى  

صعوبة تصميم نظم تقوم فعلًا بتلبية احتياجات المديرين : إن الصعوبة هنا هي في تحديد  -
العليا . حيث   الإدارية  المستويات  للمديرين في  المعلومات وخاصة  المديرين من  احتياجات 

حد كبيرة ، والصعوبة الأكبر    تكون المشكلات والقرارات التي تواجه هؤولاء غير مهيكلة إلى
 عندما لا يكون المدير قادراً على تحديد احتياجاته بالضبط من المعلومات . 

صعوبة تغيير طريقة تفكير الإدارة ليقوموا بالاستخدام الأمثل لنظم دعم القرار : إن نظم دعم   -
الماضي في  متاحة  تكن  لم  كبيرة  قدرات  من  الاستفادة  للمستخدمين  تتيح  ولكن   القرار   ،

يتيحها   التي  الإمكانات  استخدام  كيفية  في  تفكيرهم  لطريقة  المديرين  تغيير  في  هو  التحدي 
دعم   نظم  إمكانات  يستخدمون  المديرين  من  فالكثير   ، الأقصى  الحد  إلى  القرار  دعم  نظام 
بالطرق   يستخرجونها  كانوا  التي  والمعلومات  البيانات  نفس  باستخراج  يقوموا  لكي  القرار 

 ية .  التقليد 

مقاومة التغيير لدى أفراد المنظمة : إن نظم دعم القرار تعطي المديرين في المستويات العليا  -
القدرة على مراقبة المديرين الآخرين دون علمهم بذلك ، لذا قد يكون هناك بعض المقاومة  

 لتطبيق هذه النظم .   بعض المديرينلدى 

معوقا أن  أعلاه  المذكورة  الآراء  خلال  من  في  يتبين  تصنف  أن  يمكن  القرار  دعم  نظم  تطبيق  ت 
 مجموعتين أساسيتين : 

سواء  المنظمة  في  يعملون  الذين  فالأفراد   : بالأفراد  تتعلق  التي  المعوقات   : الأولى  المجموعة 
بالبيانات يؤثرون على تحقيق الهدف من تطبيق   للنظام  النظام أو كمزودين  كمستخدمين لمخرجات 

القرار من خلال   دعم  قادرين  نظام  الأفراد  يكون  أن  يجب  القدرات  فمن حيث   ، واتجاهاتهم  قدراتهم 
 

1Kenneth  Laudon , Jane Laudon , management information systems manageing the digital firm ,Pearson 

Prentice Hall , ninth edith , page 486 
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على استخدام النظام الجديد وعلى معرفة وإطلاع على تكنولوجيا المعلومات الحديثة ، وعدم توافر 
حيث   من  أما   ، النظام  فشل  في  يساهم  التكنولوجيا  مع  التعامل  من  خوف  وجود  أو  القدرة  هذه 

الأ يتخذ  فقد  فقدانهم  الاتجاهات  أو  الرقابة  من  لخوفهم  نتيجة  الجديد  النظام  من  سلبية  مواقف  فراد 
 للصلاحيات التي كانوا يمتكلونها قبل تطبيق النظام . 

المجموعة الثانية : المعوقات التي تتعلق بالبيئة التنظيمية :إن تطبيق نظم دعم القرار يتطلب إجراء  
ق مع النظام الجديد، وبالتالي فإن عدم تحديد الإجراءات  إعادة هيكلة العمليات في المنظمة بما يتواف

يؤدي إلى حدوث الفشل  نها في الدليل التنظيمي للمنظمة قد  اللازمة للعمل على النظام وعدم تضمي
 في عملية التطبيق .   
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 : التسعير   الثالث الفصل  
السلع والخد  للطلب على  أساسياً  السعر محدداً  يؤثر على  يعد  أنه  المنظمة ، كما  تنتجها  التي  مات 

حيوياً   قراراً  يعد  المناسب  السعر  تحديد  فإن  وبالتالي   ، السوقية  وحصتها  للمنظمة  التنافسي  المركز 
 .  قرار التسعير يجب أن يعطى العناية والوقت والجهد الكافي من قبل متخذي

علومات موزعة بين اقسام وظيفية عدة ،  ويتميز قرار التسعير بصعوبته حيث يعتمد على بيانات وم
العوامل  عن  البيانات  بعض  على   الحصول  صعوبة  إلى  بالإضافة   ، والمالية  والإنتاج  كالتسويق 

 المؤثرة في السعر ) كالمنافسين ( وصعوبة قياس بعضها الآخر )كميول الزبائن واتجاهاتهم ( . 
 ر.السعأولا  : مفهوم 

مالية من أجل الحصول على عوامل الإنتاج المختلفة من مواد وآلات    تقوم المنظمات باستثمار موارد 
وقوى عاملة بهدف إنتاج سلعة أو خدمة ذات قيمة ومنفعة للزبون ، وفي المقابل فهي تستوفي من  
الزبائن مبلغاً عن كل وحدة من وحدات الإنتاج لتعويض المنظمة عن الموارد الاقتصادية التي قامت 

وتعوي بها  في  بالتضحية  أموالهم  استثمار  جراء  الناجمة  المخاطر  عن  المالكين  أو  المستثمرين  ض 
 المنظمة . 

 ويختلف تعريف السعر بين الباحثين كما هو موضح أدناه : 
-  ( غنيم  محمد  قيمة  2006أحمد  تعكس  التي  النقدية  الوحدات  عدد  بأنه  السعر  يعرف   :  )

 1الشيء خلال فترة زمنية معينة
- Kotler et al   (1999  السعر هو كمية النقد المدفوعة مقابل سلعة أو خدمة أو كم من : )

المنتوج   يحملها  التي  المنافع  على  الحصول  أجل  من  بالنقد  المستهلك  يبادلها  التي  القيم 
 2المستعمل 

- Evans and Berman  (1990 يعرفان السعر بأنه تعبير عن القيمة لسلعة أو خدمة : )
 .3أو المشتري أو كليهما فيما يتعلق بالبائع  

- Dibb et al    (2001  القيمة مدخل  بين  السعر  تعريف  تحديد  في  بالتفريق  يقومون   :  )
والمدخل المالي فمن ناحية القيمة يعرَّف السعر بأنه القيمة المحددة للتبادل بين طرفين ، أما  

ما يتم تبادله  من الناحية المالية فهو يعرَّف بأنه القاعدة للتبادلات السوقية أو القيمة المقاسة ل
4 

 
 . 289، ص 2006أحمد محمد غنيم ، التسويق مدخل التحليل المتكامل ، كلية التجارة ، جامعة المنصورة ،  1
 .  17، ص 2007ار جهينة للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ، علي عبد الرضا الجياشي ، التسعير مدخل تسويقي ، د  2
 المرجع السابق مباشرة . 3
 المرجع السابق مباشرة.  4
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للمستهلك ،  المنافع  الذي يحقق  المنتج  تعبير عن قيمة  السابق على أن السعر هو  التعاريف  تتفق 
وهذه القيمة ليست ثابتة بل تتغير من وقت لآخر كما يوضح تعريف أحمد محمد غنيم الذي يعطي  

غيرات البيئية المستمرة في  للسعر بعداً زمنياً ، أي أن السعر يختلف من فترة لأخرى وهذا ناجم عن الت
تستهلكها   التي  والموارد  المنظمة  عليها  تحصل  التي  الأموال  تكلفة  مثل  للسعر  المحددة  العوامل 
أذواقهم  الذين تتغير  الزبائن  المنافسين وتفضيلات  المستخدمة في الإنتاج واستراتيجيات  والتكنولوجيا 

 واتجاهاتهم وقوتهم التفاوضية في ظل سوق المستهلك . 
يأخذ السعر مسميات عدة إلا أنها جميعاً تعكس مفهوماً واحداً يدل على القيمة المقاسة بعدد الوحدات  

 : 1النقدية التي على أساسها يتم تبادل المنافع فيما بين البائع والمشتري ، ومن هذه المسميات ما يلي 
 ة .  الرسم : السعر الذي يدفع مقابل تأدية خدمات معينة كالخدمات التعليمي

 الإيجار : السعر الذي يدفع مقابل الإنتفاع بالعقار . 
 الأجرة : سعر خدمة النقل بواسطة وسائل النقل المختلفة . 

 الفائدة : السعر الذي تتقاضاه المصارف عند منحها القروض لعملائها . 
 القسط : السعر المدفوع لقاء عمليات التأمين المختلفة .  

 ع للمحامي لقاء تقديم خدماته لموكليه . يدف الذيالأتعاب : السعر 
 الإشتراك : السعر الذي يدفع لقاء الإنضمام إلى منظمة معينة .  

 الكشف أو الفحص : السعر الذي يدفع لقاء الخدمة الطبية . 
 العمولة : السعر الذي يدفع مقابل التوسط في البيع والشراء . 

 لبحري .  النولون : السعر الذي يدفع مقابل خدمة النقل ا
 ثانيا  : أهمية السعر. 

يعد السعر من مكونات المزيج التسويقي في المنظمة وهو ذو أهمية خاصة لكل من الزبون والمنظمة 
 :2على حد سواء ، وتتمثل أهمية السعر فيما يلي 

جزءاً   -1 كونه  للزبون  الشرائية  القدرة  في  مؤثراً  عنصراً  السعر  يعد   : للزبون  بالنسبة  السعر    أهمية 
مقتطعاً من الدخل الحقيقي ومؤثراً أيضاً في حجم مشترياته المعبرة عن حجم الإشباع المطلوب له ،  
الذي  بالكم  يقاس  أن  يمكن  كما  المشتري  يمتلكها  التي  النقدية  الوحدات  بعدد  عنه  التعبير  يتم  وقد 

بح ما  بين  يقارن  المستهلك  فإن  ولذلك   ، والخدمات  السلع  من  عدد  شراء  من  دخل  يمك ِّنه  من  وزته 
الخدمة  أو  السلعة  على  الحصول  أجل  من  مبالغ  دفع  ويتطلب  به  يشتري  الذي  السعر  وبين  نقدي 

 
  273ص  ، 1997ل ، دار زهران ، عمان  ، م زكي خليل المساعد ، التسويق في المفهوم الشا  1
 .  17-13، ص  2007توزيع ، عمان ، الاردن ، علي عبد الرضا الجياشي ، التسعير مدخل تسويقي ، دار جهينة للنشر وال   2
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المشتراة ، وقد يضطر الزبون في كثير من كالأحيان لأن يقلص مشترياته وفقاً للأسعار السائدة للسلع 
ا بالحصول عليها في حال زادت الأسعار عن مستوى الدخل  لذي يوفر الكم  والخدمات التي يرغب 

يحققه   أن  يمكن  الذي  الإشباع  لمستوى  تعد محدداً  الأسعار  فإن  لذا   ، والخدمات  السلع  المحدد من 
المستهلك ، فهي تحدد نوعية السلع والخدمات التي سيشتريها المستهلك وأولوياته في الشراء من حيث 

 ما هو ضروري واساسي وما هو كمالي يمكن الاستغناء عنه .  
السعر بالنسبة للمنظمة : إن أسعار المنتجات هي بمثابة أداة فعالة في تحقيق الأهداف  أهمية    -2

التسويقية والتنظيمية ، إذ من خلال السعر يمكن تحقيق عدة أغراض ؛ فهو الأداة الفاعلة في تقسيم  
ا يتمتع بها الزبائن ، كذلك فإن السعر يعد  للقدرات الشرائية التي  لمصدر السوق إلى قطاعات وفقاً 

الذي   المدخل  المالية  النظر  وجهة  من  يعد  حيث  والأرباح  العوائد  خلاله  من  المنظمة  تحقق  الذي 
يجلب معه هامشاً معيناً ، وهو مكافأة للمنظمة على ما قامت به من أجل تقديم المنتوج ، بالإضافة  

ى استخدام مثل  إلى ذلك فإنه يقدم إشارات للزبون فيما يخص جودة المنتج حيث تلجأ المنظمات إل 
في   ويشارك  للمنتج  القبول  تحقيق  في  يساهم  السعر  أن  كما   ، منتجاتها  تسعير  في  الإشارات  هذه 

 للعلامة التجارية من خلال تكامله مع عناصر المزيج التسويقي الأخرى.  Positionتحقيق المكانة 
 ثالثا  : مفهوم عملية التسعير.

ير ، والتي تتألف من مجموعة من العناصر المتفاعلة مع يعتبر السعر الناتج النهائي لعملية التسع 
متخذ قرار التسعير الذي يعمل على جمع المعلومات  و البيانات عنها من أجل تحديد السعر الأمثل 

 ( التالي يوضح ذلك : 13المتلائم مع أهداف المنظمة ، والشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 بيئة التسعير.  -1

 ( عناصر عملية اتخاذ قرار التسعير*13الشكل رقم )

 * المصدر : الباحث 
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التس القرار  اتخاذ  بيئة  بمجموعة  تعد  تتألف  وهي   ، ككل  للمنظمة  التنظيمية  البيئة  من  جزءاً  عيري 
إيجابياً   التأثير  كان  سواء  التسعير  قرار  على  مباشراً  تأثيراً  تمارس  التي  والخارجية  الداخلية  العوامل 
يمنح القوة والدعم لمتخذ القرار أو كان سلبياً يمثل تهديداً يضعف قدرة متخذ القرار في تحديد السعر  

 ومن أهم هذه العوامل نذكر ما يلي :   ،
التكاليف : إن التكاليف التي تتحملها المنظمة في سبيل إنتاج السلعة أو تقديم الخدمة تعتبر   -

فعلى  الخدمة  أو  للسلعة  سعر  وضع  فعند   ، التسعير  قرار  على  تؤثر  التي  العوامل  أهم  من 
نتاج بالإضافة إلى تحقيق عائد  متخذ قرار التسعير أن يراعي السعر تغطية كافة تكاليف الإ

يتناسب مع درجة المخاطر التي تتحملها المنظمة في سبيل تقديم المنتج ، وتصنف التكاليف 
 : 1معاييرفي المنظمة وفق عدة 

o  : حسب طبيعة التكلفة : تصنف التكاليف وفقاً لهذا المعيار إلى 

ظمة في سبيل القيام  تكاليف الإنتاج : وهي تتمثل في الموارد التي تضحي بها المن ▪
 بالأنشطة الإنتاجية المختلفة وهي تقسم إلى :  

التكاليف المباشرة :تتمثل بالمواد أو الأجور والمستلزمات الأخرى التي يمكن   •
( وعقلاني  منطقي  بشكل  تتبعها  يتم   Reasonably andأن 

Conveniently . إلى المنتج النهائي ) 

بال • تتمثل  وهي   : المباشرة  غير  الأخرى  التكاليف  والمستلزمات  والأجور  مواد 
تتبعها أو إيجاد علاقة  يتم  بالعملية الإنتاجية والتي لا يمكن أن  ذات العلاقة 

 سببية مباشرة بينها وبين المنتج النهائي .  

المنظمة  ▪ في  الإنتاجية  بالعملية  ترتبط  لا  التي  التكاليف  وهي   : الزمنية  التكاليف 
المنظمة على أساس زمني م  العاملين في الأقسام  وتتحملها  ثل أجور الإداريين غير 

 الإنتاجية ، أجور الحملات الإعلانية ...الخ. 

o   : حسب علاقة التكلفة بحجم ال:إنتاج 

تكاليف متغيرة : وهي التكاليف التي تتغير بعلاقة مباشرة مع تغير حجم الإنتاج أو  ▪
ابتة ، في حين  المبيعات وتكون حصة كل وحدة منتجة أو مباعة من هذه التكاليف ث

 أن الحجم الكلي لهذه التكاليف يتغير بتغير حجم الإنتاج أو المبيعات الإجمالي .  

 
1 Garrison , Noreen , Brewer, managerial accounting ,12th edition, McGraw hill,2008,p51  
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▪  ، المبيعات  أو  الإنتاج  حجم  بتغير  تتغير  لا  التي  التكاليف  وهي   : ثابتة  تكاليف 
وتختلف حصة كل وحدة منتجة أو مباعة من هذه التكاليف بتغير حجم الإنتاج أو  

ب تزداد  حيث  الإجمالي المبيعات  الحجم  بين  فالعلاقة  زيادته  مع  وتنقص  نقصانه 
 وحصة كل وحدة من هذه التكاليف هي علاقة عكسية .  

o   : حسب ملائمتها لاتخاذ القرارات : تصنف التكاليف وفقاً لهذا المعيار إلى مايلي 

▪ ( الملائمة  البدائل Relevant Costالتكاليف  بتغير  تتغير  التي  التكاليف  وهي   :  )
،   المتاحة منتج جديد  اللازمة لإنتاج  الأولية  المواد  أمثلتها  ، ومن  القرار  أمام متخذ 

فإذا تم المضي قدماً بعملية الإنتاج فإن المنظمة سوف تتحمل هذه النفقات ، في حين 
سوف تزول هذه التكاليف إذا تم إسقاط المنتج من مزيج منتجات المنظمة ، وتسمى 

 ( . Defferential Costsمتغايرة ) هذه التكاليف أيضاً بالتكاليف ال

▪ ( الملائمة  غير  ولا  Irrelevant costsالتكاليف  تتغير  لا  التي  التكاليف  وهي   :  )
تتاثر بتغير البدائل المتاحة أمام متخذ القرار ، ومن أمثلتها اهتلاك المباني والآليات 

تقوم    الموجودة في المنظمة ، حيث إن احتساب هذه التكاليف ضمن تكلفة منتج جديد 
أن مثل هذه  القرار ، حيث  اتخاذ  إنتاجه يضلل عملية  الجدوى من  بدراسة  المنظمة 
المنتج   بإنتاج  ستقوم  كانت  إذا  عما  النظر  بغض  المنظمة  تتحملها  سوف  التكاليف 

 (.Sunk Costالجديد أم لا ، ويسمى هذا النوع من التكاليف أيضاً بالتكلفة الغارقة )

 الطلب من قبل الزبائن:   -

تشكل يمث حين  ففي   ، للمنظمة  المالية  التدفقات  في  للتكاليف  المقابل  الجانب  الزبائن  ل 
التكاليف الجانب الذي يستهلك موارد المنظمة المالية فإن الزبائن هم الذين يقومون بتزويد 
المنظمة بالأموال اللازمة لاستمرار عملها في مقابل السلع والخدمات المقدمة إليهم ، وتؤثر  

على  تفضيلات   طلبهم  ومرونة  الاقتصادية  وأوضاعهم  التفاوضية  وقدرتهم  وأذواقهم  الزبائن 
 منتجات المنظمة دوراً مؤثراً على اتخاذ قرارات التسعير. 

 المنافسون :  -

تتميز السوق المعاصرة بأنها سوق تنافسية يتواجد فيها عدد من المنظمات التي تقوم بإنتاج  
اتخاذ قرارات التسعير تتأثر بالاسعار المعروضة من    سلع وخدمات متشابهة ، لذا فإن عملية

مشابهة   منتجات  تقدم  التي  المنظمات  على  المنافسة  أثر  يقتصر  ولا   ، المنافسين  قبل 
لمنتجات المنظمة ، بل يتعداه ايضاً إلى المنظمات التي تقدم منتجات بديلة للمنتجات القائمة  
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ي وقد  المتسارع.  التكنولوجي  التطور  ظل  في  السوق خاصة  في  ووزن  تأثير  للمنظمة  كون 
وولاء من قبل زبائنها لذا تستطيع أن تفرض الأسعار دون قيود وعندها تكون المنظمة في  

( ، في حين أنه إذا لم تتوافر هذه الصفات فإن ذلك Price Setterموقع واضعة السعر )
 جة في السوق . ( أي أنها تقوم بتبني الأسعار الرائ Price Takerيجعلها متلقية للسعر )

 ( :  Stakeholdersجماعات التأثير ) -

على   وتؤثر  المنظمة  مع  ترتبط  التي  الرسمية  وغير  الرسمية  الأطراف  أو  االمؤسسات  وهي 
قدرتها في عملية تحديد السعر ومن أمثلتها الجهات الحكومية ، منظمات حماية المستهلك ، 

 غيرها . التكتلات التي ينشؤها المنتجون لتنظيم الأسعار ، و 
 أهداف التسعير.  -2

تعتبر عملية التسعير جزءاً مكملًا للأنشطة والعمليات الأخرى في المنظمة ، وهي تشتق أهدافها من 
الأهداف العامة للمنظمة واستراتيجياتها في تحقيق هذه الأهداف ، فالمنظمات التي تتبع استراتيجية  

قة التي تعكس هذه الاستراتيجية ، حيث يفترض  الكلفة المنخفضة تعمد إلى تسعير منتجاتها بالطري
بالنسبة   أما   ، المنتج  في  أقل  مواصفات  مع  بالمنافسين  مقارنة  منخفضاً  السعر  يكون  أن  في 
لاستراتيجية التمييز أو استراتيجية السوق المحدود فيفترض بالسعر أن يكون مرتفعاً ليعكس مستوى  

و  جهة  من  المنتج  يقدمه  الذي  المرتفع  وتكاليف  المنفعة  الإنتاج  لعملية  المرتفعة  التكاليف  لتعويض 
 بحوث التسويق من جهة أخرى . 

التسعير، حيث يرى وي الباحثون في تحديد أهداف  أن أهداف  Sommers et al   (1991) ختلف 
العائد  )   Profit Orientedالتسعير تصنف في ثلاث مجموعات هي : أهداف ربحية   تحقيق  مثل 

الاستثم على  بيعيةالمستهدف  اهداف   ،  ) الأرباح  تعظيم  أو  زيادة )  Sales Orientedار  مثل 
) مثل المحافظة    Status Quo Orientedالمبيعات أو زيادة الحصة السوقية( ، ومسايرة السوق  

 . 1على استقرار الأسعار ، وتقليد المنافسين ( 
القرار إلى تحقيقها    التي يسعى متخذ التسعير  أهداف  (  فيرى أن    1997أما زكي خليل المساعد )

 :  2هي 
استرداد  -1 من  تتمكن  بحيث  السعر  تحدد  فالمنظمة   : منها  جزء  أو  التكلفة  تغطية 

 التكلفة أو جزء منها في فترة زمنية معينة .  

 
1Montrose Sommers , James Barnes, William Stanton , Michaeal Etzel, Bruce Walker , Fundamentals Of 

Marketing ,McGraw-Hill,  Sixth Canadian Edition , 1991, Page 373-374.  
 .273ص  ، 1997زكي خليل المساعد ، التسويق في المفهوم الشا مل ، دار زهران ، عمان  ،  2
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تنشيط السوق : حيث قد تعمد المنظمة إلى اتباع سياسة سعر منخفض لمنتجاتها   -2
مم وقت  أقصر  في  المستهلكين  من  عدد  أكبر  جذب  هذه بهدف  وتُعتمد   ، كن 

 السياسة عندما يكون هناك مرونة طلب عالية لدى المستهلكين .  

تخفيض الطلب : بهدف عدم تشجيع السوق أو قطاع منه على طلب منتوج معين   -3
 في حالة الاقبال غير المرغوب على بعض المنتجات كالسجائر .  

ي الأجل تعظيم الربح : حيث تحاول بعض المنظمات الحصول على أقصى ربح ف -4
القصير من خلال استغلال حاجة المستهلك واستعداده لدفع أسعار عالية للمنتجات  

 بحيث يشعر بقيمة المنتوج وأهميته .  

: أهداف مالية تتمثل في استرداد  مما سبق يمكن أن يتم تصنيف أهداف التسعير في مجموعتين هما
 التعامل مع الزبائن والمنافسين . تكاليف الإنتاج وتحقيق الربح ، وأهداف تسويقية تتمثل في 

 متخذو قرار التسعير .   -3
يعتبر اتخاذ قرار التسعير عملًا جماعياً حيث أنها تعتمد على طيف واسع من المعلومات والبيانات  
قرار   جودة  وتعتمد   ، والمالية  والتسويق  كالإنتاج  عدة  وظيفية  اقسام  بين  الموزعة  الكمية  و  النوعية 

ته لظروف المنظمة وقدرته على تحقيق أهدافها ( على توافر القدرة لدى الافراد  التسعير ) أي ملاءم
المناسب  التوقيت  والملائمة في  الدقيقة  المعلومات  وإنتاج  البيانات  المنظمة على جمع  العاملين في 

ولية  وإيصالها إلى متخذي القرار النهائي الذين يتواجدون عادة في المستويات الإدارية العليا نظراً لشم
 عملية التسعير من حيث تنوع مدخلاتها وأثارها على المنظمة ككل. 

 . 1: طرق التسعير  رابعا  
 التسعير على أساس الكلفة  -1

تعتبر طريقة التسعير على أساس التكلفة أكثر الطرق شيوعاً في تسعير المنتجات بسبب ما تمتاز به  
الطريقة  تلك  وتعني  التطبيق  في  والبساطة  السهولة  التكاليف    من  على  موحدة  نسبة  إضافة  يتم  أن 

أي   والإضافية  البدء  الكلية  والتكاليف   يتم   ، التسويق  تكاليف  إليها  ويضاف  الإنتاج  تكلفة  بتحديد 
ليها هامش من ربح محدد للحصول على سعر  إالإدارية للحصول على التكلفة الإجمالية التي يضاف  

 البيع كما توضح المعادلة الآتية :  
 تكلفة الإنتاج + تكلفة التسويق + التكلفة الإدارية + هامش من الربح .   السعر =

 ويعتبر تسعير المنتجات على أساس التكلفة شائعاً لعدة أسباب منها :  

 
 وما بعدها ، بتصرف .  288، ص   1997مل ، دار زهران ، عمان ،  زكي خليل المساعد ، التسويق في المفهوم الشا 1
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قياساً بحالة الطلب   عير على أساس التكلفة تكون قليلةإن نسبة عدم التأكد في التس -1
للت تبعاً  السعر  في  المستمر  التعديل  يتطلب  السعر الذي  فارتباط   ، الطلب  غير في 

 بالتكلفة يسهل عملية التسعير إلى حد كبير .  
التسعير  تقليل -2 مجال  في  أسلوب   :التنافس  نفس  المنظمات  كل  استخدمت  ما  إذا 

المحتمل من  فإنه  وإضافاتها   التسعير  تكاليفها  كانت  إذا  متماثلة  أسعارها  تكون  أن 
 متشابهة . 

التسعير على أسا -3 والبائع  هناك شعور بأن  للمشتري  بالنسبة  يكون عادلًا  التكلفة  س 
فإن البائع لا يحاول استغلال المشتري إلا إذا أصبحت حاجة الأخير شديدة ، ومع 

طريقة التسعير جزي لاستثماره ، لذا فإن انتشار  ذلك فإن البائع يحصل على عائد م
 سجام .  على أساس التكلفة يعتمد على اعتبارات من العدالة والبساطة والان

وطالما أن هذه الطريقة تعتمد على افتراض إمكانية التنبؤ بتقدير تكاليف ما سيقدم من منتجات فإن  
أي خطأ في التقدير أو التنبؤ ربما يسبب الكثير من المشاكل ، إلا أنه على الرغم من ذلك فما زالت 

التكاليف قياساً بتقدير الطلب   هذه الطريقة تلقى قبولًا من قبل رجال التسويق لبساطتها وسهولة تقدير
 . كما أنه من المحتمل ثبات التكاليف لفترة طويلة .  

وعلى الرغم من شيوع تلك الطريقة وأهميتها إلا أنها لم تسلم من النقد حيث يرى البعض أن احتساب  
التسويقية وكيفية توزيعها على المنتجات المختلفة لا يع  التكاليف  تبر  التكاليف بشكل دقيق وخاصة 

الإدارة إذا ما تمسكت   أن  أمراً سهلًا وإنما معرفتنا في هذا المجال لا زالت ناقصة إلى حد ما ، كما
باحتساب التكلفة في تحديد السعر فسوف تهمل حالة العرض والطلب ، ورغم هذه الانتقادات فإنها 

 تبقى أحد العوامل الأساسية المؤثرة على قرار التسعير .  
 اس المنافسة : التسعير على أس -2

إن أكثر أنماط التسعير التنافسي شيوعاً هو عندما تحاول المنظمة أن تبقي سعرها عند مستوى ما  
ويطلق على ذلك بالسعر الجاري أو السعر التقليدي وهو شائع لعدة اسباب منها    يتقاضاه المنافسون 

 ما يلي :  
 صعوبة احتساب التكلفة في بعض المنتجات .  -1
لوجهات النظر على مستوى المنتجات   اً هذه الأسعار تمثل تجميع  الشعور بأن مثل -2

 المماثلة. 

 . س والانسجام داخل قطاعات المنظمةالشعور بتأثيرها المحدد على الإخلال بالتجان  -3
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إلى  -4 يدفع  الذي  الأسعار  لتباين  والمنافسين  المستهلكين  فعل  رد  معرفة  صعوبة 
 استخدام السعر الجاري . 

اق التي تتميز بتنويع المنتوج فقد كان لدى المنظمة حرية أكثر في تقرير السعر ،  أما بالنسبة للأسو 
إن اختلاف المنتجات يساعد على إحساس المستهلكين بفرق السعر ، فبعض المنظمات تحاول أن  
تتخذ لنفسها منطقة سعرية تتعلق بمنافسيها بافتراض أن بعض تلك المنظمات تفرض أسعاراً عالية ، 

تفر  تسويقها  وأخرى  وبرامج  منتجاتها  وجعل  منخفضة  أسعاراً  تفرض  وثالثة  متوسطة  أسعاراً  ض 
منسجمة مع المنطقة السعرية المختارة ، فهي تستجيب للتغيرات التنافسية في السعر حتى في منطقة  

 تسعيرها .  
 الطلب : مرونة التسعير على أساس  -3

قدرته ورغب يمثل  خدمة  أو  سلعة  المستهلك على  طلب  فترة  إن  خلال  مختلفة  بأسعار  الشراء  في  ته 
يزيد مشترياته من منتوج   المستهلك سوف  ثابتة ، حيث أن  العناصر الأخرى  بقاء  زمنية معينة مع 
بين السعر والطلب علاقة عكسية ، وعلى   فالعلاقة  إذا ما انخفض سعره والعكس صحيح ،  معين 

دمات الصحية والتي إذا انخفض أو ارتفع  الرغم من وجود بعض الاستثناءات والتي منها الخبز والخ
ن العلاقة بين السعر والطلب هي علاقة  أسعرها لا يؤدي إلى خفض أو زيادة الطلب عليها ، إلا  

 عكسية بشكل عام .  
وفي تسعير المنتج وفق الطلب يتم الاعتماد على مؤشر مرونة الطلب السعرية والذي يحتسب وفق 

 العلاقة التالية : 

 
 حيث : 

 )(xE   مرونة الطلب على المنتجx 
1x   الكمية المباعة من المنتجx  1عند السعرp 
2x  الكمية المباعة من المنتجx 2عر عند السp 

وتعب ِّر  مرونة الطلب السعرية عن التغير في مقدار الطلب على المنتج عند تغيير محدد في السعر 
 وذلك ، كما ذكرنا سابقاً، بافتراض أن جميع العوامل الأخرى تبقى ثابتة . 

اب حجم الانخفاض أو  ويتم الاعتماد على مرونة الطلب السعرية في اتخاذ قرار التسعير وذلك باحتس
 الزيادة في الطلب عند زيادة أو تخفيض السعر .

 وتعتبر هذه الطريقة صعبة التطبيق لسببين : 

100

100

)(

1

12

1

12


−


−

=

p

pp

x

xx

xE



 85 

 صعوبة احتساب المرونة نظراً لصعوبة جمع بيانات كافية لاحتسابها .  -1
افتراض بقاء كل العوامل الأخرى ثابتة دون تغيير ، إلا أن هذا صعب التحقق في  -2

، فعلى سبيل المثال عند تخفيض السعر فإن المنافسين سوف يقومون   الحياة العملية
 باتخاذ تدابير للرد على التخفيض الذي قامت به المنظمة . 

 التسعير على أساس قدرة المستهلك :  -4
تقوم هذه الطريقة على أن نقطة البداية في قرار التسعير هي ما يمكن للزبون أن يتحمله ، فالزبون لا  

بتكال التي يحصل عليها ، ففي حالة  يهتم  المنافع  يدفع في مقابل  يهمه هو ما  المنظمة بل ما  يف 
تقوم المنظمة بالتسعير على أساس أعلى سعر يمكن أن يدفعه الزبون   الدخل المحدود  الزبائن ذوي  

ذوي   حالة  في  أما   ، الربح  وهامش  التكاليف  تغطية  والمرتفعشرط  المتوسط  هنا   الدخل  فالسعر   ،
 على ما يوافق الزبون على دفعه . يتوقف 

  : التوازن التسعير على أساس نقطة  -5
عنصراً مهماً في تحديد أسعار المنتجات وخاصة الجديدة منها ، ويتم تحديد تلك    التوازن تعد نقطة  

منا بسعر  بيعها  المزمع  المنتجات  كمية  تحديد  طريق  عن  على  النقطة  التكاليف  يغطي  بحيث  سب 
 . الأقل

ت  ثم    التوازن حليل نقطة  ويعتمد  ثابتة ومتغيرة  إلى  التكاليف خلال مدة معينة  على تصنيف عناصر 
الثابتة على الفرق نحصل على   التكاليف  البيع والتكاليف المتغيرة ، وبقسمة  تحديد الفرق بين سعر 

 ، والمعادلة التالية توضح كيفية الاحتساب:  التوازن نقطة 

VCPUP

FC
BEP

−
= 

 حيث : 
BEP (Break even Point .نقطة التوازن بعدد الوحدات  ) 
FC (Fixed Costs  التكاليف الثابتة في المنظمة ) 

P   سعر بيع الوحدة الواحدة 
VCPU (Variable Cost Per Unit التكلفة المتغيرة للوحد )  . ة الواحدة 

 ، المنتج  من  كمية  لبيع  المنظمة  توقع  حالة  ففي   ، أخرى  بطريقة  النموذج  هذا  يستخدم  أن  ويمكن 
سعر   تحديد  أجل  من  النموذج  استخدام  مع    التوازن يمكن  التكاليف  عنده  تتساوى  الذي  السعر  أي 

 وفق المعادلة التالية :  التوازن الإيرادات ، ويحتسب سعر 
VCPU

ES

FC
Peven −= 
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 حيث : 
evenP  سعر التوازن 
FC (Fixed costs  التكاليف الثابتة  ) 
ES (Expected Sales in Units ) (  حجم المبيعات المتوقع ) بالوحدات 

VCPU  (Variable Cost Per Unit)   يرة للوحدة الواحدة .  التكلفة المتغ 
 
 ( :  Packaged Pricingتسعير المجموعة )  -6

يطلق عليه سعر   واحد  بسعر  يطلبها  قد  المستهلك  فإن  المنتجات  لمجموعة من  المنظمة  تقديم  عند 
المجموعة ، حيث يشتري هذه المجموعة كوحدة واحدة ، ويفضل البائع هذه الطريقة لأنها تمكنه من  

يد المنتوج الذي يقع عليه التخفيض ، ومن أمثلتها الهدايا ومجموعة ملابس  تخفيض السعر دون تحد 
يقل عن مجموع   المنتجات جميعاً  لتلك  واحد  تحديد سعر  ويتم   ، المطبخ  أدوات  ومجموعة  الأطفال 

 أسعار المنتجات منفردة بنسبة معينة . 
 ظم دعم القرار وقرارات التسعير.:نخامسا  

 1القرارات صعوبة من حيث إمكانية تصميم نظم معلومات داعمة لها  يعتبر قرار التسعير من أكثر
وذلك لاعتماده على عدد كبير من مصادر البيانات من جهة ، وصعوبة جمع بعض البيانات من  

 جهة أخرى .  
بتقديم نموذج لدعم قرارات التسعير ، هذا النظام يأخذ بعين الاعتبار مجموعة    McLoedوقد قام  

العوام من  الشكل مختلفة  على  وهي  والخارجية  الداخلية  المنظمة  بيئة  ضمن  السعر  على  المؤثرة  ل 
 التالي : 

 عوامل البيئة الخارجية :  
 مؤشرات الاقتصاد القومي .   -
 الطلب الموسمي .   -

 استراتيجية المنافسين السعرية .  -

 موازنة التسويق لدى المنافسين .  -

 عوامل البيئة الداخلية : 
 الطاقة الإنتاجية .  -

 
1 Raymond Mcloed , Management Information Systems,  Prentice Hall , third edition , 1986, page 558 .  
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 مخزون المواد الأولية .  -

 مخزون البضاعة الجاهزة .   -

 موازنة التسويق .  -

أما    ، المنتَج  سعر  إلى  بالإضافة  العوامل   هذه  جميع  عن  البيانات  إدخال  النظام  هذا  وفق  ويتم 
مخرجات النظام فتتمثل في قائمة الدخل التقديرية ، ويمكن لمستخدم النظام أن يقوم بإدخال أكثر من  

والحص والشكلسعر  النتائج  هذه  وتقييم  المختلفة  النتائج  على  )  ول  مدخلات   (14رقم  يبين  التالي 
 ومخرجات هذا النظام وعلاقته بنظم المعلومات الأخرى في المنظمة :  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ، لتعقيده  نظراً  الحجم  الكبيرة  المنظمات  غير  في  التطبيق  صعب  النظام  هذا  مثل  أن  الباحث  يرى 
يستخدم وحجم    حيث   المنافسين   لدى  التسويقية   الموازنة  حجم  بين  للربط  معقدة  نماذج  النظام 

السعر من أجل تقدير  و   الموازنة التسويقية لدى المنظمة بالإضافة إلى مؤشرات الاقتصاد القومي  
نتائج نشاط المنظمة ، كما أن جمع المعلومات عن بعض العوامل ، كالاقتصاد القومي مثلًا ، غير  

 .  فيها شفافية في تداول المعلومات  في البلدان التي لا يوجد فيها مثل هذه المؤشرات ولا توجد ممكن 

 Raymond McLoed, Management information systems,third edition , PrinticeHall , 1986Page 562*المصدر : 

 * McLoedرارات التسعير لـ ( نموذج نظام دعم ق14الشكل رقم )
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التحكم   يمكن  والتي  السعر  في  المؤثرة  المختلفة  للعوامل  عرضه  هو  النظام  هذا  في  المفيد  أن  إلا 
نة التسويقية  ببعضها ) كالموازنة التسويقية للمنظمة ( ولا يمكن التحكم ببعضها الآخر ) مثل المواز 

 للمنافسين ( . 
 سادسا  :تسعير خدمات النقل البحري. 

النقل المعروفة ، وقد استمر عبر آلاف السنين في لعب دور   النقل البحري من أقدم وسائط  يعتبر 
حيوي في ا زدهار اقتصاديات الشعوب القديمة ، ولا زال حتى الآن يعد وسيلة النقل الأكثر انتشاراً  

  % 4.8مليار طن بزيادة    8.02ما يعادل    2007بلغت نسبة مساهمته في العام    لنقل السلع ، حيث 
 .  1من إجمالي حجم السلع المنقولة  %80عن العام السابق وبنسبة  

وتعد عملية التسعير في قطاع النقل البحري أكثر تعقيداً منها في باقي القطاعات نظراً لشدة التعقيد  
 ، وفيما يلي شرح لهذه العوامل :  في العوامل المؤثرة في تحديد السعر 

 الزبائن. -1
السلع   من  نسبياً  كبيرة  حجوم  بنقل  الراغبين  الشاحنين  في  عموماً  البحري  النقل  خدمة  زبائن  يتمثل 
بصفتهم مصدرين أو مستوردين إلى الدولة التي يعملون فيها ، وبشكل عام فإن هؤولاء الشاحنين هم  

با الراغبين  الصناعيين  او  التجار  التي  من  المنظمات  في  الإنتاج  لعمليات  الأولية  المواد  ستيراد 
يملكونها أو تصدير سلعهم النهائية ، لذا فإنهم يهتمون بالدرجة الأولى بالحصول على خدمة النقل 

 وفق الشروط المحددة من قبلهم وبأقل الاسعار. 
ها ، وبدون وجود طلب ويعد الطلب على نقل السلع طلباً مشتقاً من الطلب الأصلي على السلع نفس

على هذه السلع فلا يمكن أن يكون هناك طلب على الفراغات المتاحة للنقل في عنابر السفن ، وعلى  
على   تطرأ  قد  التي  بالتغيرات  الحدود  بأدنى  يتأثر  البحري  النقل  أسعار  مستوى  فإن  ذلك  من  الرغم 

 2أحوال التجارة الدولية
البحري   النقل  خدمات  على  الطلب  هذه ويتأثر  نقل  أجور  كانت  فإذا  المنقولة  السلعة  بطبيعة  أيضاً 

السلعة تمثل جزءاً كبيراً من قيمتها فإن الارتفاع في أسعار النقل قد يؤدي إلى حدوث انخفاض في 
حجم التجارة الدولية لهذه السلعة، وقد تصبح تكاليف إنتاجها في الدولة المستوردة اقل من تكاليف  

الخ ونقلها من  السلع استيرادها  قيمة  نسبة ضئية من  تمثل  النقل  تكاليف  كانت  في حالة  أما   ، ارج 
المنقولة )كالساعات والحواسيب والآليات ( وارتفعت أجور نقل هذه السلع ، فليس من المتوقع في هذه 

 
1   United Nations Conference On Trade And Development  ( UNCTAD), Review of Maritime Transport , 2008 , 

Page XIII. 
 . 95، ص 1996الدار المصرية اللبنانية ، الطبعة الثالثة ، كارولين أولولين، اقتصاديات النقل البحري ، ترجمة مختار السيوفي،  2
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ذلك  فإن  الحال  وبطبيعة   ، السلع  هذه  لنقل  السفن  فراغات  حجز  على  الطلب  ينخفض  أن  الحالة 
و  وجود  بعدم  أن  مشروط  عندئذ  ويقال  عليها،  النقل  أجرة  ارتفعت  التي  السفن  محل  تحل  نقل  سيلة 

 .1الطلب على خدمات النقل البحري لهذه السلع هو طلب غير مرن نسبة إلى سعر النقل 
 المنافسة .  -2

 تتمثل المنافسة في قطاع النقل البحري على ثلاث مستويات : 
تمثل - حيث   : الاخرى  النقل  وسائط  من  خاص   المنافسة  وبشكل  الأخرى  النقل  وسائط 

للنقل البحري ، وقد تجلى ذلك بشكل خاص في مجال نقل السلع  التهديدات  الطائرات أهم 
 سريعة العطب ومرتفعة القيمة التي أصبح نقلها بالطائرات أمراً شائعاً . 

فق المنافسة فيما بين الخطوط الملاحية : وتعني التنافس بين الناقلين المختصين بالشحن و  -
 مسار رحلة معين والناقلين الذين يختصون بالنقل على خطوط أخرى .  

التنافس فيما بين الناقلين البحريين العاملين على نفس الخط : وهو يعني قيام منافسة بين   -
 الناقلين الذين ينقلون السلع بين نفس الموانئ ووفق نفس المسار بينها. 

مرونة عالية جداً تجاه الأسعار التي يعرضها لقاء    إن الطلب على خدمات ناقل بحري معين يعد ذا
تخفيض   أي  يجعل  والصناعيين  التجار  في  المتمثلة  القطاع  هذا  زبائن  طبيعة  أن  حيث   ، خدماته 
للسعر عما يقدمه المنافسون الآخرون يؤدي إلى زيادة كبيرة في الطلب ، ومن جهة أخرى فإن رفع  

المنا يقدمه  مما  أعلى  مستوى  إلى  )  الأسعار  الطلب  في  كبير  انخفاض  حدوث  إلى  سيؤدي  فسون 
 بافتراض وجود طاقة إنتاجية كافية لدى المنافسين( .  

إن طبيعة الطلب على خدمات النقل البحري واحتمالية نشوب حرب أسعار فيما بين الناقلين أدت إلى 
مصالحهم   وترتيب  علاقاتهم  لتنظيم  بينهم  فيما  السفن  ملاك  يعقدها  اتفاقيات  أشهر ظهور  ومن   ،

وسائل الاتفاق بين أصحاب السفن ما يسمى بالمؤتمرات الملاحية ، حيث تعمل هذه المؤتمرات على  
إبحار  لجداول  ووفقاً  منتظمة  خطوط  على  إليها  المنضمين  الأعضاء  لملكية  العائدة  السفن  تشغيل 

إلى المنتسبون  السفن  مالكو  ن  يكو ِّ الملاحية  المؤتمرات  لنظام  وطبقاً   . لجاناً   محددة  المؤتمرات  هذه 
لتنظيم عمليات النقل على خط نقل محدد ، ويستطيع الأعضاء الذين يشغلون سفنهم في أكثر من  
في   للاشتراك  الاساسي  الشرط  ويكون   ، ملاحي  مؤتمر  من  أكثر  إلى  الانضمام  العالم  في  منطقة 

لتي تتضمن عدة إبحارات  عضوية المؤتمر الملاحي هو قبول العمل وفقاً لجداول الإبحار المحددة وا
للسفن العاملة على الخط وتواريخ تردد هذه السفن على موانئ الخط ، وأسعار موحدة للنقل . وفي  

 
 .100-98المرجع السابق مباشرة ، ص 1



 90 

سبيل العمل على زيادة كفاءة الخط البحري وحمايته من مضاربات أصحاب السفن غير الأعضاء  
في خفض أجور النقل لمنع    في المؤتمر فإنه يمنح في بعض الأحيان امتيازاً لأعضاء محددين يتمثل

لأنظمة   وفقاً  البحري  النقل  قطاع  تنظيم  إن   . المؤتمر  أعضاء  على  المضاربة  من  الأعضاء  غير 
المؤتمرات البحرية لقي معارضة شديدة من حكومات الكثير من الدول وخاصة في الولايات المتحدة 

بالسوق   لمنع الاحتكار والتحكم  فيها قوانين  التي تسري  تؤدي الأمريكية  ، نظراً لأن هذه المؤتمرات 
 .1إلى رفع أجور النقل وبالتالي السلع المستوردة والمصدرة

 الجهات الناظمة للنقل البحري  -3
تعد الدولة الجهة الأكثر تدخلًا في عمل مقدمي خدمات النقل البحري ، حيث قد تضع قيوداً على  

عملهم وتقديم المعونة لهم في أحيان    أنشطة أصحاب السفن في بعض الأحيان ، أو قد تقوم بتسهيل
 :2أخرى . وتقوم الدولة عادة بالتدخل في أنشطة النقل البحري للأسباب التالية 

أن تكون عمليات النقل البحري غير اقتصادية طبقاً للمعايير التجارية ، ولكنها في الوقت  -
رية لربط نفسه ضرورية من أجل التنمية الاقتصادية أو من أجل إنشاء مواصلات ضرو 

 الدولة بمناطق معينة .  
 مقتضيات الأمن والدفاع الوطني.  -

 المحافظة على هيبة الدولة أو سمعتها في مجال النقل البحري .  -

 تحقيق التوازن في ميزان المدفوعات.  -

حماية السفن الوطنية التابعة للدولة من منافسة السفن الأجنبية ذات التكاليف المختلفة ، أو  -
 بية تابعة لدول تختلف معها الدولة . مقاطعة سفن أجن

 وتقوم الحكومات بالتدخل أو الرقابة على النشاط الملاحي من خلال ما يلي :  
 تقديم الإعانات المالية المباشرة وغير المباشرة .   -
أن تمتلك الدولة بنفسها الأسطول التجاري ، ومن المحتمل أن تقوم بفرض ضريبة معينة   -

 لتحقيق هذا الغرض. 

 ر بعض الاعفاءات أو الامتيازات الضريبية لملاك السفن الوطنيين. تقري -

تقرير الأولوية والأفضلية للسفن الوطنية في نقل بضائع الدولة وممارسة التفرقة في معاملة  -
 السفن الأجنبية .  

 ممارسة التفرقة بالنسبة لأعمال وشؤون المرافئ .   -

 
 . 311المرجع السابق مباشرة ، ص  1
 . 296-295المرجع السابق مباشرة ، ص  2
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 تقرير إعانات مالية في بناء السفن الجديدة. -

 تكاليف تقديم خدمة النقل البحري.  -4
يتصف قطاع النقل البحري بحاجته لاستثمارات ضخمة نسبياً لشراء السفن اللازمة لتقديم خدمات  

النقل البحري ، بالإضافة إلى أن تكاليف تشغيل هذه السفن تعد مرتفعة نسبياً ومتنوعة إلى حد كبير، 
 1م خدمة النقل البحري وفيما يلي تبويب عام لتكاليف المنظمات التي تقد 

 المصروفات العامة  -

o  النفقات العامة 

 الإدارة العليا  ▪

 موظفو الأعمال المكتبية  ▪

 النفقات المالية  ▪

 نفقات أعمال التخطيط والجدولة ▪

 اهتلاكات المباني وصيانتها والتأمين عليها. ▪

o  نفقات التسويق 

 الإعلان. ▪

 مكاتب البيع.  ▪

 رسوم الوكالة الثابتة. ▪

 نفقات أخرى.  ▪

o  البحرية العامة  النفقات 

 رواتب العاملين على البر والمستشارين الملاحيين.  ▪

 أعمال الإشراف وإدارة المخازن البحرية.  ▪

 مصاريف برية عامة أخرى.  ▪

 المصروفات العامة للسفينة   -

o   الصيانة والإصلاحات 

 صيانة بدن السفينة ومنشآتها العلوية ▪

 لرئيسية وآلات الدفع الآلات ا ▪

 ة.الأجهزة والمعدات الآلي ▪

 
 .  192-188المرجع السابق مباشرة ، ص  1
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 الدخول إلى الأحواض والإنزال. ▪

 أعمال الصيانة والإصلاحات الأخرى.  ▪

o  العمرات 

o  التأمين 

 بوليصة التأمين على السفينة  ▪

 نفقات تأمين أخرى  ▪

o  الاهتلاك 

o  نفقات العاملين على السفينة 

 مرتبات الضباط والعلاوات. ▪

 تكاليف الضباط الأخرى   ▪

 الآلات مرتبات العاملين على سطح السفين والعاملين بغرف  ▪

 أجور عمال المطابخ   ▪

 أغذية الطاقم وتكاليف غسل وكي الملابس  ▪

o  الرسوم والاشتراكيات الخاصة باللاسلكي 

o  مخازن السطح ومخازن الآلات 

o  .المصروفات والنفقات العامة الأخرى للسفينة 

 تكاليف الرحلة البحرية  -

o الوقود 

o  رسوم ومصاريف الموانئ 

o )رسوم الأرصفة ) أو المناولة 

o  رة رسوم الإنا 

o الإرشاد والقطر 

o   مصاريف أخرى 

o  .نفقات أخرى 

 التكاليف المتغيرة أو المباشرة  -

o   أعمال الشحن والتفريغ 

o  النفقات الأخرى التي تتم على سطح السفينة 
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o  الأعمال التي تتم على البر 

o عمولات الوكلاء 

تعد تكاليفاً   يلاحظ من التبويب السابق أن تقديم خدمة النقل البحري يستلزم العديد من النفقات التي
ثابتة تقوم المنظمة بتحملها سواء قامت بتقديم العديد من خدمات النقل أو لم تقم بتقديم أي خدمة  

على الإطلاق ، ومن أمثلة ذلك قسط اهتلاك السفينة ، فتقديم خدمة النقل البحري يستلزم وجود 
 السفن التي ستهتلك بغض النظر عن تقديم أية خدمة . 

رة أعلاه ) طبيعة الطلب على النقل البحري ، المنافسة ، الجهات الناظمة ،  إن العوامل المذكو 
والتكاليف ( تشكل تحدياً كبيراً لصانعي قرارات تسعير خدمة النقل البحري ، فقرار التسعير يجب أن  
  يتم في كل مرة تتم فيها عملية النقل ، كما أن السعر يجب أن يراعي تغطية التكاليف الثابتة المرتفعة

لأنشطة النقل البحري من جهة ، وألا يتجاوز أسعار المنافسين من جهة أخرى ، كما يجب أن يراعي  
أيضاً التشغيل الكامل لكل رحلة اي عدم قيام السفينة بالابحار مع وجود فراغات غير محجوزة على  

 متنها . 



 94 

 
 

 الرابعالفصل 
 الدراسة الميدانية



 95 

 : الدراسة الميدانية   الفصل الرابع 
 1لا  لمحة عامة عن قطاع النقل البحري في سورية  أو 

تتميز سورية بالموقع الجغرافي الاستراتيجي ، حيث تتوسط ثلاث قارات ) آسيا ، أوروبا ، أفريقيا ( 
ممراً لنقل البضائع بين دول العالم    ماً بحرياً على شرق المتوسط ، وهذا ما جعلها منذ القد ذ وتمتلك منف

الحرير يبدأ في الصين وينتهي في سورية ويتفرع فيها إلى طريقين : بري    القديم ، حيث كان طريق
البحرية   التجارة  في  عملوا  سورية  سكنوا  الذين  الفينيقيين  أن  كما   ، السفن    ووبحري  بتصنيع  قاموا 

الأطلسي   المحيط  إلى  تجاوزوها  ثم  ومن  المتوسط  الأبيض  البحر  شواطئ  معظم  إلى  بها  ووصلوا 
البريطانية ، وفي عهد الدولة العربية الإسلامية استمرت سورية في لعب دور هام  وصولًا إلى الجزر  

في النقل البحري حيث تم فيها إنشاء أول أسطول عسكري ، كما كان مرفأ اللاذقية مركزاً لتصنيع  
السفن التجارية لكل من سورية ومصر والعراق . وفي عهد الدولة العثمانية أهمل قطاع النقل البحري  

ب اكتشاف رأس الرجاء الصالح من قبل البرتغاليين وتحويل طرق التجارة إليه تفادياً للمرور في  بسب
أدى  وقد   ، الأوروبية  الغرب  دول  مع  عداء  على  كانت  التي  العثمانية  للسلطة  الخاضعة  الأراضي 

في بلاد  الإهمال إلى تدهور أوضاع المرافئ السورية حيث كان مرفأ بيروت هو المنفذ البحري الوحيد  
لمدة   لتشغيله  امتياز  تديره شركة فرنسية حصلت على  العشرين، وكانت  القرن    99الشام في مطلع 

القرن   من  الأولى  العقود  خلال  سورية  في  البحري  النقل  أوضاع  في  التدهور  استمر  وقد  عاماً، 
ا العالميتين  والحربين  الفرنسي  الاستعمار  وظروف  السياسية  للاضطرابات  نتيجة  لأولى  العشرين 

تم البدء بإعادة بناء مرفأ اللاذقية وتأسيس شركة مرفأ اللاذقية بموجب   1950والثانية ، وفي عام  
رقم   رقم    1950للعام    38المرسوم  المرسوم  بموجب  طرطوس  مرفأ  إنشاء  تبعه  ثم  للعام    314، 

العام    1969 التشريعي رقم    1974، وفي  المرسوم  تم بموجبه إحداث وزارة ا  93صدر  لنقل  الذي 
التي حددت مهامها بالإشراف على جميع قطاعات النقل في سورية بعد أن كان يتم الإشراف على  

 هذه القطاعات من قبل وزارات متعددة .  
 :  خلال الوحدات التنظيمية التالية وتقوم الوزارة بالإشراف على قطاع النقل البحري في سورية من

وح -1 وهي   : البحري  النقل  شؤون  متابعة  مباشرة  مديرية  تتبع  إدارياً  مستقلة  غير  تنظيمية  دة 
وإبداء   الدراسات  بإجراء  المديرية  هذه  وتقوم   ، البحري  النقل  لشؤون  النقل  وزير  لمعاون 

التنسيق  حول  المقترحات   تعمل على  المثلى ، كما  بالطريقة  البحري واستثماره  النقل  تطوير 

 
 2006ور ، إشراف المهندس مكرم عبيد ، منشور لوزراة النقل ، خالد عمر كيكي ، تاريخ النقل في سورية بري بحري جوي طرق وجس  1

 ، بتصرف .  
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كافة التقنيات والتطورات الحاصلة  مع الجهات العاملة في قطاع النقل البحري وعلى متابعة  
 في مجال عمل هذا القطاع وتقترح الاستفادة منها .

المديرية العامة للموانئ : وهي وحدة تنظيمية مستقلة إدارياً عن وزارة النقل ، وقد أحدثت هذه   -2
رقم   المرسوم  بموجب  على    1961تاريخ    154المديرية  بالإشراف  المديرية  هذه  وتقوم   .

الملاحة كما    شؤون   ، السورية  الاقليمية  والمياه  الموانئ  وسلامة  وأمن  سورية  في  البحرية 
الكبيرة   السفن  تسجيل  إلى  بالإضافة   ، البحرية  البيئة  تلوث  ومكافحة  الصيد  على  تشرف 

 .لامة الأرواح والأموال في البحاروالصغيرة ومتابعة جاهزيتها الفنية والملاحية وتأمين س

الت للمنظمات  بالنسبة  البحري فيمكن تصنيفها في ثلاث مجموعات أما  النقل  بتقديم خدمات  ي تقوم 
 رئيسية هي :  

المنظمات التي تقدم خدمات المرافئ : وتشمل الشركة العامة لمرفأ اللاذقية والشركة العامة  -1
خدمات  بتقديم  وتقومان   ، العام  القطاع  قبل  من  بالكامل  مملوكتان  وهما  طرطوس،  لمرفأ 

الق  للسفن  ،  المرافئ  السفن  لرسو  مكان  تأمين  تتضمن  والتي  وطرطوس  اللاذقية  إلى  ادمة 
السفينة   إلى  المرفأ  رصيف  من  وتحميلها  البضاعة  تفريغ   ، السفن  قطر   ، السفن  إرشاد 
وبالعكس ، وتأمين نقل البضاعة ضمن السفينة الواحدة أو من سفينة إلى أخرى ، وتأمين  

 مؤن والمياه ، وغيرها من الخدمات المتنوعة.  مستودعات لتخزين السلع ، وتزويد السفن بال

السفن   -2 يمتلكون  الذين  والأفراد  الشركات  المجموعة  هذه  وتشمل   :  : الشحن  خدمة  مقدمو 
من   كلًا  الشركات  وتشمل   ، المصدرين  أو  المستوردين  لصالح  السلع  بشحن  ويقومون 

العام ، بالإضافة إلى   المؤسسة العامة السورية للنقل البحري التي تعود ملكيتها إلى القطاع
شركة الشام للنقل البحري ، الشركة السورية الأردنية للنقل البحري ، الشركة السورية العراقية  

 للنقل البحري ، شركة الملاحة البحرية العربية اللواتي تعود ملكيتها إلى القطاع المشترك.

ين الذي يقومون بتقديم  الوكالات البحرية : تشمل هذه المجموعة الشركات والأفراد المرخص -3
خدمات متنوعة للسفن سواء داخل المرفأ أو خارجه ، مثل متابعة الدعاوى القضائية المتعلقة  
النقل البحري ، وتأمين المؤن للسفن ، وتأمين الطبابة لطواقم السفن ، وتأمين قطع   بعقود 

ا الخدمات  جميع  إلى  بالإضافة   ، الصيانة  أعمال  على  والإشراف  للسفن  يطلبها  غيار  لتي 
العامة  الشركة  من  كل  سورية  في  البحرية  الوكالة  خدمات  بتقديم  ويقوم  السفن،  مالكو 
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بالإضافة    ،  ) عام  قطاع   ( الملاحية  المرخصإللتوكيلات  المكاتب  من  عدد  والبالغ لى  ة 
 . 1وكالة بحرية  86عددها 

،  سية التي مرت بهاعن الظروف السياشهدت حركة النقل البحري في سورية تقلبات عديدة ناتجة  
رقم   البياني  عامي    15والمخطط  بين  السورية  المرافئ  أمت  التي  السفن  عدد  -1970يوضح 

2007  : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

يشير الشكل إلى تأثر حركة النقل البحري في سورية بالظروف السياسية بشكل كبير، حيث انخفض  
الثماني عقد  بداية  في  السورية  المرافئ  أمت  التي  السفن  لظروف عدد  نتيجة  كبيراً  انخفاضاً  نات 

الحصار الاقتصادي الذي فرض على سورية في تلك الفترة ، ومن ثم عادت للارتفاع مع بداية عقد  
 التسعينات عندما تحسنت العلاقات مع الغرب وتم رفع الحصار . 

  .ومهامها السورية للنقل البحري  ثانيا  : تأسيس المؤسسة
  29بموجب المرسوم التشريعي رقم  1961سورية للنقل البحري في العام تم تأسيس المؤسسة العامة ال

،  والمؤسسة تعود   2تم إلحاقها بوزارة النقل   1975، وكانت آنذاك تتبع لوزارة الاقتصاد ، وفي العام  
 ملكيتها بالكامل للقطاع العام وتصنف ضمن المؤسسات ذات الطابع الإنتاجي .  

 
 . 12/1/2010، مقابلة مع السيدة ديمة العساف مديرة مديرية متابعة شؤون النقل البحري بتاريخ   Syriadays.comالموقع الإلكتروني  1

URL   http://www.syriandays.com/?page=show_det&select_page=51&id=18487 
 . 346، دمشق ، ص 2006خالد عمر كيكي ، تاريخ النقل في سورية بري بحري جوي طرق وجسور ، إشراف المهندس مكرم عبيد ،   2

عدد السفن التي أمت المرافئ السورية بين عامي 1970 - 2007
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 www.cbssyr.orgالمصدر : بيانات المكتب المركزي للإحصاء المنشورة على الموقع الإلكتروني * 

 2007ـ1970( عدد السفن التي أمت المرافئ السورية بين عامي 15الشكل رقم )
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 :   1التالية تهدف المؤسسة للقيام بالمهام 

 ممارسة أعمال النقل البحري المختلفة ونقل الركاب ودعم الأسطول الوطني .   -1
ودعم  -2 الركاب  ونقل  المختلفة  لبحري  ا  النقل  بعمليات  للقيام  التجارية  السفن  واستئجار  تملك 

 الأسطول الوطني.  

 شراء وبيع واستئجار السفن وتجهيزها .   -3

 لاحها .  إحداث الورش البحرية لصيانة السفن وإص -4

شاط النقل البحري للسلع ولم تبدأ بعد بتقديم خدمات نقل الركاب، قوم إلا بنإلا أن المؤسسة حالياً لا ت 
 صيانة السفن وإصلاحها . أو 

  13000طن ( ولاوديسا ) حمولة    13000وتمتلك المؤسسة حالياً ثلاث سفن هي سورية ) حمولة  
( وهما تستخدمان لنقل البضائع العامة  General Cargoطن ( وكلتاهما من سفن البضائع العامة ) 

والسفينة    ، البضائع  من  وغيرها  خشبيه  ألواح  على  منضدة  أكياس  في  أو  حاويات  في  كانت  سواء 
( وهي تستخدم لنقل البحوب  Bulk Cargoطن ( وهي من نوع الدوكمة )  12000فينيقيا ) حمولة  
 بشكل رئيسي . 

 :  2ل العمل على تحقيق الأهداف التالية وتسعى المؤسسة للقيام بمهامها من خلا
 رفع مستوى الأداء وتخفيض الكلفة ومنع الهدر والإسراف والضياع .   -1
 تحسين الخدمة المؤداة للمتعاملين مع المؤسسة .   -2

 الحرص على تنفيذ عمليات النقل الجارية على سفن المؤسسة بدقة وإتقان .  -3

العاملين -4 طاقات  وتعبئة  المؤسسة  إمكانات  القومي    حشد  شعورهم  وإذكاء  وتحريكها  لديها 
 والوطني واستنهاض كفاءاتهم . 

وحتى تقوم المؤسسة بتحقيق هذه الأهداف فقد نص نظامها الداخلي على مجموعة من المبادئ في  
 :  3العمل منها

 استخدام منهجيات علمية في اتخاذ القرارات وحل المشكلات .   -1
والبرمج -2 العلمي  التخطيط  أسلوب  الأولويات  اعتماد  واستنباط  وتقييمه    فية  وتنفيذه  العمل 

 وتطويره.  

 تنمية روح التعاون والانضباط . -3

 
  /URL 7/lang,ar/http://syriamar.com/content/view/4  البحري موقع المؤسسة العامة السورية للنقل 1
 . 3، ص  2، المادة  6/7/2006( تاريخ 931النظام الداخلي للمؤسسة العامة السورية للنقل البحري الصادر بقرار وزير النقل رقم ) 2
 .   4المرجع السابق مباشرة ، ص 3

http://syriamar.com/content/view/4/7/lang,ar/
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 تنمية العلاقات الديمقراطية ، وتفعيل مشاركة العاملين في الإدارة .  -4

 وضع العاملين في وظائف تتناسب مع وظائفهم واختصاصاتهم وخبراتهم وتجاربهم .  -5

 .1ة على عملية التسعير في المؤسسة العوامل الخارجية المؤثر  ثالثا :
تعد العوامل البيئية الخارجية المؤثرة على قرارات التسعير في المؤسسة على درجة عالية من التعقيد ، 
حيث ترتبط عملية التسعير بالعديد من الأطراف الخارجية ، فالتشريعات الحكومية تكسب المؤسسة  

حري المقدمة إلى مؤسسات وشركات القطاع العام  نقطة قوة من خلال حصر جميع خدمات النقل الب
جهة  مع  بالتعامل  المؤسسة  تلزم  التشريعات  هذه  أن  إلا   ، البحري  للنقل  السورية  العامة  بالمؤسسة 

من السلع المنقولة    %50حكومية أخرى هي الشركة العامة للتوكيلات الملاحية في حال كانت قيمة  
لأحد مؤسسات أو شركات القطاع العام ، وهذا يعيق    على أي رحلة تتم على سفن المؤسسة عائدة

عملية التسعير في المؤسسة بسبب البطء في تداول المعلومات والبيانات الخاصة بعملية التسعير ،  
جهات  بين  المعتمدة  التقليدية  للإجراءات  وفقاً  والشركة  المؤسسة  بين  البيانات  هذه  تداول  يتم  حيث 

 القطاع العام .  
لتسعير أيضاً بعمل المرافئ السورية ، حيث تتصف هذه المرافئ بوجود بطء في تأدية  تتأثر عملية ا

الخدمات المتعلقة بالسفن ، وهذا يؤثر على تكاليف تأدية خدمة النقل البحري من خلال حجز السفينة  
لفترات أطول في المرفأ، من جهة أخرى فإن ضعف أداء المرافئ السورية يؤدي إلى تفضيل العديد 

يفقد من   وهذا   ، إجراءاتها  لسهولة  نظراً  بيروت  مرفأ  مثل  منافسة  مرافئ  إلى  سلعهم  شَحْنَ  العملاء 
المؤسسة بعض نقاط القوة ؛ حيث تقوم المرافئ السورية بتقديم خدماتها للسفن الوطنية بأسعار تمييزية  

 أخفض من الأسعار المقدمة للسفن الأجنبية. 
 

 .  2مؤسسة دراسة البيئة التنظيمية لل رابعا :
تتم إدارة المؤسسة من خلال مجلس الإدارة الذي يتألف من سبع أعضاء وفقاً لما ينص عليه المرسوم  

رقم   الخطط    1994لعام    20التشريعي  ووضع  للمؤسسة  العامة  السياسة  برسم  المجلس  ويقوم   ،
جودته على  الرقابة  وإحكام  الإنتاج  تطوير  تكفل  التي  التنفيذية  والبرامج  استخدام    التفصيلية  وحسن 

بإقرار  ا قتصادياً سليماً وكل ما من شأنه زيادة وكفاية الإنتاج، كما يقوم  المتاحة استخداماً  الموارد 
الخطة السنوية للمؤسسة والمتضمنة خطط الإستثمار والإنتاج واليد العاملة ، كما يقوم أيضاً بدراسة  

 التقارير الربع سنوية والسنوية وتقييمها .  

 
 تم صياغة هذه الفقرة بالاعتماد على المقابلات التي أجراها الباحث مع موظفي المؤسسة.  1
 وما بعدها ، بتصرف .  5لنظام الداخلي للمؤسسة العامة السورية للنقل البحري ، ص ا 2
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ير العام لمؤسسة بتنفيذ مقررات مجلس الإدارة ويشرف على حسن سير العمل في المؤسسة  ويقوم المد 
، وللقيام بذلك فهو يتمتع بصلاحيات واسعة من حيث فرض العقوبات ومنح المكافآت ونقل العاملين  

 وغيرها .  
يات في المقسمة إلى دوائر فشعب ، ويمكن تبويب المدير   لف المؤسسة من مجموعة من المديريات تتأ

 المؤسسة ضمن مجموعتين رئيسيتين :  
تتعلق   -1 بأنشطة  تقوم  التي  المديريات  المؤسسة : وهي  المباشرة بمهام  المديريات ذات الصلة 

 بتقديم خدمات النقل البحري وتضم ما يلي :  
a.  ، العملاء  من  الشحن  طلبات  باستلام  تقوم  التي  المديرية  وهي   : العمليات  مديرية 

إذا كان يمكن تلبية طلب العميل عن طريق سفن المؤسسة أم لا  وتقوم بالتحقق فيما  
، وفي حال لم يكن هناك إمكانية للشحن على سفن المؤسسة ) بسبب عدم وجود 
الأخرى   الشحن  شركات  مع  بالاتصال  تقوم   ) أخرى  بشحنات  الارتباط  أو  فراغات 

تقوم بإعداد كما    لتأمين نقل الشحنة ، أو تقوم باستئجار سفن لتلبية طلبات العملاء،
 مشاريع عقود النقل البحري ومتابعة تنفيذها . 

b.   بإدارة عمليات الشحن التي تتم على سفن تقوم  مديرية الاستثمار والتسويق : وهي 
المؤسسة من خلال دراسة خطوط النقل البحري الأكثر ربحية ، توثيق العلاقات مع 

سة أجور النقل في الأسواق المصدرين والمستوردين من القطاع العام والخاص ، درا 
الملاحية ، الإشراف على حركة السفن ، الإشراف على استلام وتسليم البضاعة ، 

 الإشراف على تفريغ وتحميل السفن .

c.  مديرية الشؤون الفنية : تقوم هذه المديرية بالإشراف على جاهزية السفن وصلاحيتها
مستلزمات  بدراسة  تقوم  كما   ، الصيانة  وأعمال  التبديل   للإبحار  قطع  من  السفن 

والوقود والزيوت والدهانات وغيرها ، كما تعمل على التأكد من شروط السلامة في  
 السفينة ومدى مطابقتها للشروط العالمية . 

d.  ُي  : وطرطوس  دمشق  في  المؤسسة  وطرطوس فروع  دمشق  فرعي  من  كل  عنى 
دمشق   في  المؤسسة  أعمال  الواردةبمتابعة  للتوجيهات  وفقاً  من إ   وطرطوس  ليها 

للإدارة  وإرسالها  إليها  الواردة  الشحن  طلبات  استقبال  أعمالها  وتشمل   ، المؤسسة 
العامة في اللاذقية ، ومتابعة تحصيل فواتير الشحن ، بالإضافة إلى كل ما يوكل 

 إليها من مهام .  
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e.  مكاتب المؤسسة في الخارج : يظهر الهيكل التنظيمي للمؤسسة وجود مكاتب لها في
قلها سواء على سفنها أو المؤسسة بن   تعنى بمتابعة أمور الشحنات التي تقوم الخارج  

على سفن مستأجرة من قبلها ،  والأهتمام بأمور الربابنة وطواقم السفن ، بالإضافة 
إلى الاتصال مع المصدرين والمستوردين في البلد المتواجدة فيه ، ومتابعة النزاعات 

النقل   عقود  عن  الناشئة  تقم القانونية  لم  المؤسسة  لكن   ، المؤسسة  بها  قامت  التي 
المنوطة  المهام  أداء  في  تعتمد  بل  الخارج  في  لها  مكتب  أي  بفتح  الآن  حتى 

 بالمكاتب على الوكلاء البحريين في الدول والمرافئ المعنية. 

 وتشمل ما يلي :  بشكل مباشر المديريات التي لا يرتبط نشاطها بتقديم خدمة النقل البحري  -2

a. مشاريع مديري وإعداد  المالية  الصفة  ذات  الأعمال  بجميع  تقوم   : المالية  الشؤون  ة 
الموازنة التقديرية والإشراف على تنفيذها والعمل على إصدار فواتير الشحن ومطالبة 
بالمشاركة في تحديد أجور الشحن وتأمين احتياجات  بتسديدها ، كما تقوم  العملاء 

 لقوانين والأنظمة النافذة.  المؤسسة من كافة المستلزمات وفقاً ل

b.  وفق للمؤسسة  المحاسبية  السجلات  بتنظيم  المديرية  هذه  تقوم   : الحسابات  مديرية 
النظام المحاسبي الموحد ، وإعداد القوائم المالية الختامية ، كما تقوم بإعداد دراسات 

ة لأداء حول التكاليف المعيارية لتقديم خدمة النقل البحري ومقارنتها بالتكاليف الفعلي
 النشاط ورفع تقارير بذلك إلى الإدارة العليا.  

c.   التخطيط والقانونية ، مديرية  الشؤون الإدارية  مديريات أخرى : وهي تشمل مديرية 
لا   . الداخلية  الرقابة  مديرية   ، والمعلوماتية  والتأهيل  التدريب  مديرية   ، والاحصاء 

ن المديريات المشابهة لها في تختلف طبيعة الأعمال التي تقوم بها هذه المديريات ع
 مؤسسات القطاع العام.  

تم توصيف   وقد  إلى مديريات ، ودوائر ، وشعب .  إدارياً  تقسيمها  للمؤسسة  الداخلي  النظام  يُظهر 
الأعمال التي تقوم بها كل وحدة تنظيمية ولكن بمستوى منخفض من التفصيل والوضوح ، كما أن  

الداخلي لا يحتوي على توصيف   العمليات التي تقوم بها الؤسسة أو كيفية تدفق المستندات النظام 
النظام   للباحث من خلال ما ورد في  تبين  المختلفة ، وقد  التنظيمية  الوحدات  بين  فيما  والمعلومات 
قرار   صناعة  في  تشارك  التي  المديريات  أن  المؤسسة  موظفي  مع  أجراها  التي  والمقابلات  الداخلي 

ا البدائالتسعير سواء من خلال حفظ  إعداد  أو  أو معالجتها  نهائي  لبيانات  بشكل  القرار  اتخاذ  أو  ل 
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مديرية  هي  ، المحاسبة  مديرية   ، المالية  الشؤون  مديرية   ، الاستثمار  مديرية   ، العمليات  مديرية   :
 الشؤون الفنية ، بالإضافة إلى الإدارة العليا ) المدير العام ومعاونوه وأعضاء مجلس الإدارة ( . 

 النظام المقترح لدعم قرارات التسعير في المؤسسة.خامسا  : 
التي   السفن  المنقولة على  للشحنات  النقل  أجور  تحديد  المؤسسة في  دعم قرارات  إلى  النظام  يهدف 
هذه   ومعالجة  النقل،  خدمة  بتكاليف  المتعلقة  البيانات  تنظيم  خلال  من  وذلك   ، المؤسسة  تمتلكها 

تفاعلية توضح الإيرادات التي تحققها المؤسسة في  البيانات ، وعرض المعلومات في أشكال   بيانية 
 مقابل التكاليف التي تتكبدها لتقديم الخدمة.  

وقد تم تصميم النظام المقترح بحيث يأخذ بالحسبان هرمية التكاليف والإيرادات على ثلاث مستويات  
 هي الشحنة ) أو البوليصة ( ، الرحلة ، والسفنية . 

 النقل البحري . تكاليف تقديم خدمة  -1
تؤدي   والنفقات ، والتي  التجهيزات والمستلزمات  البحري على مجموعة من  النقل  تقديم خدمة  يعتمد 
إلى تحمل المؤسسة عدة أنواع من التكاليف ، وقد تم تبويب تكاليف خدمة النقل البحري في ثلاث 

 بنود رئيسية كالتالي :  
 العناصر التالية :  بالسفينة : وهي تتألف من   التكاليف المرتبطة -1

a.   على السفينة  استهلاك  يتم   : السفينة  المؤسسة    33اهتلاك  فإن  وبالتالي   ، عاماً 
تتحمل تكلفة سنوية ثابتة  تحتسب كما يلي : اهتلاك السفينة = ) قيمة شراء السفينة 

/ 33  ) 

b. . التأمين السنوي على السفينة 

c. مدفوعة  لقاء خدمات الصيانة نفقات الصيانة السنوية : وهي تشمل إجمالي المبالغ ال
الدورية الهادفة للحفاظ على سلامة السفينة ، وهذا البند لا يتضمن نفقات إصلاح أو 

 تحديث السفينة ، حيث تضاف هذه الأخيرة  إلى حساب السفينة. 

اللازمة   -2 المستلزمات  من  مجموعة  فهناك  السفينة  إبحار  عند   : بالرحلة  المرتبطة  التكاليف 
 وقد تم تبويب تكاليف الرحلة إلى :  للقيام بالرحلة

a. . نفقات الوقود 

b.  نفقات الرحلة الأخرى ) تموين السفينة بالطعام والمياه ، رسوم القطر ، رسوم الإرشاد
 ، رسوم الرسو ، ...... الخ ( .
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التكاليف المرتبطة بالبوليصة ) الشحنة ( : يتم نقل بوليصة واحدة أو أكثر في كل رحلة ،   -3
 ليصة مجموعة من التكاليف هي :  وترتبط بكل بو 

a.   بضاعة تحميل  على  المؤسسة  تدفعه  ما  كل  من  تتألف  وهي   : التحميل  نفقات 
أجور   ، الروافع  أجور   : مثل  السفينة  سطح  إلى  الإنطلاق  مرفأ  من  البوليصة 

 التوضيب ، أجور العتالة ...الخ.

b. بوليصة من  نفقات التفريغ : وهي تشمل كل ما تدفعه المؤسسة بهدف نقل بضاعة ال
  ، العمال  أجور   ، الروافع  أجور   : مثل  الوصول  ميناء  رصيف  إلى  السفينة  سطح 

 أجور العتالة ... الخ . 

 التالي يبين هيكل تكاليف خدمة النقل البحري :  (16رقم ) والشكل
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 ( هيكل تكاليف خدمة النقل البحري  16الشكل رقم )

 * المصدر : الباحث  
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  يرادات تقديم خدمة النقل البحري إ -2
عن كل شحنة ، هذه الإيرادات يمكن تجميعها بالنسبة لكل رحلة ،   تقوم المؤسسة بتحصيل إيرادات 

 التالي :    17رقم  وبشكل سنوي لكل سفينة كما هو موضح في الشكل
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 * ( هيكل إيرادات خدمة النقل البحري17ل رقم )الشك

 *المصدر : الباحث  
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 تنظيم البيانات في النظام المقترح.  -3
نمط قواعد البيانات    لإدارة قواعد البيانات ، وهو يعتمد على  Accessتم تنظيم البيانات على برنامج  

من   يمكن  الذي  بالشكل  البعض  بعضها  وربطها مع  جداول  في  البيانات  تنظيم  يتم  العلائقية حيث 
 تخزين البيانات بطريقة كفؤة واسترجاعها ومعالجتها بسهولة . 

:  Access( التالي يبين تنظيم البيانات ضمن برنامج 18والشكل رقم )
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 ( أسلوب تنظيم البيانات في النظام المقترح 18الشكل رقم )
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 واجهة النظام. -4
لنماذج في النظام المقترح بحيث تقوم بوظيفتين : الأولى إدخال البيانات والثانية استخراج  تم تصميم ا

 هذه البيانات وعرض النتائج في إطار تفاعلي وفيما يلي عرض لهذه النماذج: 
 النموذج الرئيسي  -

الرحلات ، هو نقطة الإنطلاق في البرنامج والتي يمكن منها الانتقال إلى النماذج الأخرى ) السفن ،  
 كما هو موضح في الشكل التالي: بوالص الشحن ، المرافئ ، الزبائن (

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 نموذج السفن :  -

إدخال البيانات المتعلقة بكل سفينة على   أدناه (20رقم )يتم من خلال هذا النموذج الموضح في الشكل
 حدة والتي هي :  

 اسم السفينة   -
 طول السفينة بالمتر .   -

 فينة بالمتر . عرض الس -

 ( النموذج الرئيسي للنظام19الشكل رقم )
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 طول المرساة بالمتر .  -

 عدد أفراد طاقم السفينة .   -

 أجور الطاقم السنوية مقدرة بالليرة السورية .   -

 سعر شراء السفينة مقدراً بالليرة السورية .   -

 قسط التأمين السنوي على السفينة .  -

 حمولة السفينة بالطن .   -

 حمولة السفينة بالمتر المكعب .  -

ود : أي معدل ما تستهلكه السفينة من وقود لكل ميل بحري  مقدراً بالليرة  معدل استهلاك الوق -
 السورية . 

 وزن السفينة بالطن .   -

تنفقها   - التي  السنوية  المبالغ  إجمالي  الصيانة  بنفقات  ويقصد   : السنوية  الصيانة  نفقات 
نفقات  يتضمن  لا  البند  وهذا   ، السفينة  سلامة  على  الحفاظ  لقاء  دوري  بشكل    المؤسسة 

 الإصلاح أو التحديثات التي تتم على السفينة . 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 نموذج الرحلات :  -

 يتم من خلال نموذج الرحلات إدخال البيانات التالية :  

 ( نموذج السفن20الشكل رقم )
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رقم الرحلة : وهو رقم مميَّز لكل رحلة ، ويجب أن يتم إدخال رقم صحيح دون فواصل أو   -
 رموز أخرى .  

 مرفأ إنطلاق الرحلة .  -

 للرحلة .  مرفأ الوصول  -

 لإدخال مرفأ الوصول ومرفأ الانطلاق قم باختيار أحد المرافئ من القائمة المنسدلة .  
 اسم السفينة : وهي السفينة التي تقوم بالرحلة ، قم باختيار إحدى السفن من القائمة المنسدلة  -

 . يام بالرحلةلسورية والمطلوبة للق نفقات الوقود : وهي القيمة المقدرة لنفقات الوقود بالليرة ا -

 السنة : وهي السنة الميلادية التي تمت فيها الرحلة .   -

نفقات الرحلة الأخرى : وهي تتضمن جميع النفقات المدفوعة على الرحلة في كل من مينائي   -
 الإنطلاق والوصول والتي ترتبط بشكل مباشر مع كل رحلة على حدة ، ومن أمثلتها : 

o  . نفقات الإرشاد 

o   .نفقات الرسو 

o قات القطر .  نف 

o  . نفقات  التموين بالمياه 

o   . نفقات طعام الطاقم. .................الخ 
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 نموذج البوالص :   -3
 

 ( نموذج الرحلات21الشكل رقم )

 ( نموذج بوالص الشحن 22الشكل رقم )
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 يتم من خلال نموذج بوالص الشحن إدخال البيانات التالية : 
 رقم بوليصة الشحن : يجب أن يتم إدخال الرقم دون فواصل أو رموز أخرى .   -
القائمة  رقم   - الرحلة التي تم شحن البوليصة عليها . لإدخال رقم الرحلة قم باختيار رقم من 

المنسدلة ، إذا لم تجد رقم الرحلة المطلوبة في القائمة قم بضغط زر الرحلات لفتح نموذج  
الرحلات ثم أدخل البيانات الخاصة بالرحلة الجديدة وأغلق النموذج وستضاف الرحلة الجديدة 

 مة بشكل تلقائي .  إلى القائ

 حجم الشحنة بالمتر المكعب .  -

 وزن الشحنة بالطن .  -

معيار احتساب أجرة النقل : يتم احتساب الأجرة وفق أحد المعيارين : الحجم ، أو الوزن ،   -
 قم باختيار أحدهما من القائمة المنسدلة . 

 أجرة الشحن بالليرة السورية لكل متر مكعب أو طن .   -

 عميل الذي تقوم المؤسسة بشحن البضاعة لحسابه .  اسم الزبون  أو ال -

 نفقات التحميل للبوليصة .   -

 نفقات التفريغ للبوليصة .   -

تتضمن نفقات التحميل والتفريغ جميع النفقات التي تتكبدها المؤسسة على كل بوليصة تقوم  
 بشحنها، ومن أمثلتها :  

o  . أجور العتالة 
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o   . أجور التوضيب 

o  . رسم الوكالة 

o يات المرفأ . أجور آل 

o  . أجور الروافع والسيارات. ..........الخ 

 

 نموذج تحليل النفقات / الإيرادات :   -4

) تحليل  يمكن من خلال الضغط على  بعد القيام بإدخال جميع  البيانات في نموذج بوالص الشحن   
ة أقسام رئيسية هي  فتح نموذج تحليل النفقات / الإيرادات المتضمن ثلاثليتم   النفقات / الإيرادات (  

 : 
 23القسم الأول : يتضمن هذا القسم إيرادات ونفقات البوليصة كما هو موضح في الشكل رقم 

 إيرادات / نفقات البوليصة : ( 23الشكل رقم )

 
 

 يتضمن هذا القسم المعلومات التالية :  
 رقم بوليصة الشحن   -
الشحنة في أجرة النقل إذا    إجمالي إيرادات البوليصة : وهي تساوي إلى حاصل ضرب وزن  -

تم اختيار الوزن كمعيار لاحتساب الأجرة .، وتساوي حاصل ضرب حجم الشحنة في أجرة  
 النقل إذا تم اختيار الحجم كمعيار لاحتساب أجرة النقل . 

 نفقات التحميل .  -

 نفقات التفريغ .   -

 يغ .  إجمالي نفقات البوليصة : وهي تساوي مجموع نفقات التحميل ونفقات التفر  -
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صافي إيرادات البوليصة : وهي تساوي إلى إجمالي إيرادات البوليصة ناقصاً إجمالي نفقات   -
 البوليصة .  

 24القسم الثاني : يتضمن هذا القسم إيرادات ونفقات الرحلة كما هو موضح في الشكل رقم 
 

 إيرادات / نفقات الرحلة :( 24الشكل رقم )

 
 ة :  يتضمن هذا القسم المعلومات التالي

 رقم الرحلة .   -
 السنة .  -

إجمالي إيرادات الرحلة : وهي تساوي إلى مجموع  صافي إيرادات جميع البوالص التي تم   -
 شحنها على الرحلة المعنية. 

 نفقات الوقود .  -

 نفقات الموانئ .   -

 إجمالي نفقات الرحلة : تساوي إلى مجموع نفقات الوقود ونفقات الموانئ .   -

 . رحلة ناقصاً إجمالي نفقات الرحلة: تساوي إلى إجمالي إيرادات الصافي إيرادات الرحلة  -

 
 
 
 
 

   25القسم الثالث : يتضمن إيرادات ونفقات السفينة كما هو موضح في الشكل رقم 
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 إيرادات / نفقات السفينة :  25الشكل رقم 

 
 يتضمن هذا القسم المعلومات التالية :  

 اسم السفينة .   -

 اسها تجميع الإيرادات والنفقات . السنة التي يتم على أس  -
إجمالي إيرادات السفينة : تساوي إلى مجموع صافي إيرادات جميع الرحلات التي قامت بها   -

 السفينة في السنة المعنية.  

 نفقات التأمين السنوية .  -

على   - مقسوماً  السفينة  شراء  سعر  إلى  يساوي   : السنوي  الاهتلاك  سنوات    33قسط  عدد   (
 (  اهتلاك السفينة

 نفقات الصيانة السنوية .   -

 أجور الطاقم السنوية .   -

إجمالي نفقات السفينة : تساوي إلى مجموع نفقات التأمين السنوية وقسط الاهتلاك السنوي  -
 ونفقات الصيانة السنوية وأجور الطاقم السنوية . 

ت السفينة  صافي إيرادات السفينة : تساوي إلى إجمالي إيرادات السفينة ناقصاً إجمالي نفقا  -
 السنوية .  

يمكن العودة إلى نموذج بوالص الشحن وتغيير أجرة الشحن أو معيار الاحتساب والنقر على الزر 
المعطيات  وفق  الإيرادات   / النفقات  تحليل  نموذج  تحديث  يتم  عندها  الإيرادات   / النفقات  تحليل 

 .  الجديدة
 

 سادسا  : دراسة العنصر البشري 
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أهم البشري  العنصر  من    يعد  العديد  السابقة  الفصول  في  تناولنا  وقد   ، المعلومات  نظام  عناصر 
تفاعله مع نظام المعلومات وقدرته على رفع فعالية وكفاءة الأداء ، وقد تم  المتغيرات المؤثرة على 

 تحديد المتغيرات الإنسانية بما يلي :  
 الخبرة في استخدام تكنولوجيا المعلومات -
 سعير.فهم المستخدمين لعملية الت -

 مقاومة التغيير.  -

 دور نظم دعم القرار في رفع فعالية عملية التسعير . -

ولدراسة هذه المتغيرات فقد تم عرض النظام المقترح على موظفي المؤسسة للإطلاع عليه ومن ثم تمَّ  
قرار   بصناعة  المعنية  المديريات  في  الأول(  الملحق  انظر   ( المؤسسة  موظفي  استبيان على  توزيع 

اتخاذ التسعير   عملية  فعالية  مع  علاقتها  طبيعة  على  والتعرف  المتغيرات  هذه  عن  البيانات  لجمع 
يصبح   لكي  المقاييس  من  مجموعة  إلى  متغير  كل  تقسيم  تم  وقد   ، المؤسسة  في  التسعير  قرارات 

  ( التالي يبين 3المتغير أقل تجريداً وفهماً من قبل الموظفين الموزع عليهم الاستبيان ، والجدول رقم )
 متغيرات البحث والمقاييس الخاصة بكل منها: 
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 ( المقاييس المستخدمة في قياس متغيرات البحث3الجدول رقم )

 رقم السؤال  المقياس  المتغير 
 1 - العمر

 2 - المستوى الإداري 

 الخبرة في استخدام الحاسوب 
 4 عدد الدورات التدريبية المتبعة

 5 فة الإلمام بالتطبيقات الحاسوبية المختل
 6 تفضيل استخدام الحاسوب 

 مقاومة التغيير 

 9 التمسك بالنظام القائم
 15 الخوف من الرقابة 

 16 الخوف من فقدان السلطة 
 17 الخوف من العمل الإضافي  

 فهم عملية التسعير 
 18 شمولية عملية التسعير  فهم 
 19 أهمية التسعير  فهم 
 20 المنهجية العلمية في التسعير   فهم 

 10 تلبية احتياجات المؤسسة من المعلومات   فعالية عملية التسعير 
 11 التوفير في الجهد 

 13 مرونة التفاوض مع العميل 
 14 تنظيم أفضل للبيانات  

 
تم توزيع إحدى وثلاثين استبانة موزعة على المديريات المشاركة في صناعة قرار التسعير ، وقد تم  

وبالتا واحدة  استبانة  إحصائياً  رفض  بياناتها  تحليل  تم  موظفاً  ثلاثين  البحث  عينة  حجم  بلغ  لي 
في   المشاركين  الموظفين  من  والمؤلف  الاحصائي  المجتمع  في  البحث  متغيرات  على  للاستدلال 
أو    ، البدائل  بمناقشة  أو  والمعلومات  البيانات  بجمع  يقومون  كانوا  سواء  التسعير  قرارات  صناعة 

 ل نهائي . يقومون باتخاذ القرار بشك
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 التحليل الاحصائي للبيانات 
ياري ، أعلى قيمة ، أدنى تم احتساب الإحصاءات الوصفية للمتغيرات ) المتوسط ، الانحراف المع

كما تم استخدام مقياس كرونباخ ألفا الذي يشير إلى درجة الثبات في المقاييس المستخدمة  ،  قيمة (  
لمقاييس المستخدمة لقياس المتغير المعني ، ويتم احتساب  ، أي مدى الترابط أو التجانس فيما بين ا
 مقياس كرونباخ ألفا وفق المعادلة التالية:  

)1(*1

*
  alpha sCronbach'

−+
=

NMIIC

MIICN1 

 حيث : 
N. عدد المقاييس المستخدمة : 

MIIC(Mean Inter Item Correlation  متوسط  : ب   معامل   (  المقاييس  الارتباط  ين 
 المستخدمة.

 التالي:    4 رقموقد تم تقييم قيم كرونباخ ألفا وفق القيم الواردة في الجدول 
 ألفا كرونباخ *  معامل( المعايير المستخدمة في تقييم 4الجدول رقم )
 التقييم   قيمة كرونباخ ألفا 

 ممتازة  0.9أكبر من  
 جيدة 0.8أكبر من  
 مقبولة  0.7أكبر من  
 متوسطة  0.6أكبر من  
 ضعيفة  0.5أكبر من  

 غير مقبولة  0.5أصغر من 
edition , Prentice Hall  , 2003 thDarren George. , Paul  Mallery., SPSS for Windows step by step a simple guide reference , 4 ,* المصدر:

page 231.. 
احتساب   تم  والمتغ  معاملكما  المقاييس  بين  فيما  ارتباط  الارتباط  معامل  باستخدام  المختلفة  يرات 

Pearson  2التالي   والمعطى وفق القانون :  
 

( )  ( ) 













−−














−=   

2222  yyNxxNyxxyNr 

 
1 Uma Sekaran , Reasearch Methods for Business a skill building approach , 4th edition , John Wiley, 

2003,page 328. 
 . 177 ، ص2000د. ناظم حيدر ، مبادئ الإحصاء ، ، منشورات جامعة دمشق ،  2
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 حيث : 

r   قيمة معامل ارتباطPearson 

x    قيمة المتغير الأول 
y   قيمة المتغير الثاني   
N   عدد مفردات العينة 

 التالي :   5كما تم اختبار قوة العلاقة بين المتغيرات باستخدام الجدول رقم 
 *   Pearson( المعايير المستخدمة في تقييم قوة معامل الارتباط 5الجدول رقم )

 الوصف  ) بالقيمة المطلقة(Pearsonقيمة معامل ارتباط 
 ط قوي  ارتبا 0.7إلى   0.4
 ارتباط متوسط القوة  0.39إلى   0.3
 ارتباط ضعيف   0.29إلى   0.2

 لا يوجد ارتباط  0.2أقل من 
 (  Quinnipiacالموقع الإلكتروني لجامعة ) * المصدر : 

    http://faculty.quinnipiac.edu/libarts/polsci/Statistics.html URL 
 

وذلك عند مستوى دلالة    SPSSبرنامج لارتباط باستخدام ا معاملوقد تم اختبار الدلالة الاحصائية ل
وذلك للتأكد من مدى تعبير قيمة معامل الارتباط المحتسبة من العينة عن قيمة الارتباط   0.05

 الحقيقية في المجتمع الاحصائي . 
 اختبار المقاييس .   -1
 الخبرة في استخدام الحاسوب :   -

ورات الحاسوبية المتبعة ، درجة الإلمام بالتطبيقات الحاسوبية  تم قياس هذا المتغير من خلال عدد الد 
 المختلفة ، تفضيل استخدام الحاسوب في العمل .  

المقاييس   لهذه  ألفا  كرونباخ  قيمة  جودة   0.687بلغت  على  دلالتها  حيث  من  متوسط   قيمة  وهي 
 :  لمقاييس المذكورة أعلاهباط بين االارت معاملالتالي يبين (  6رقم)المقاييس المستخدمة ، والجدول 
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( معامل الارتباط بين المقاييس المستخدمة في قياس المتغير ) الخبرة في استخدام الحاسوب(6الجدول رقم )  

 
 الدورات  عدد 

 المتبعة  التدريبية 
الإلمام بالتطبيقات  

 الحاسوبية 
تفضيل استخدام  

 الحاسوب 
   1 عدد الدورات التدريبية المتبعة

ام بالتطبيقات الحاسوبية المختلفة مستوى الإلم  .495 1  

 1 657. 223. مستوى تفضيل استخدام الحاسوب 

 

ومستوى   المتبعة  التدريبية  الدورات  عدد  بين  قوية   ارتباط  علاقة  وجود  إلى  السابق  الجدول  يشير 
( الحاسوبية  بالتطبيقات  الدو 0.495الإلمام  عدد  بين  موجودة  غير  القوية  العلاقة  أن  إلا   ، رات ( 

المتبعة ومستوى تفضيل استخدام الحاسوب . يمكن تفسير ذلك بأن  اتباع الموظف للدورات التدريبية  
لا يعني بالضرورة أنه سيفضل استخدام الحاسوب في عمله ، بل هذا يعتمد على جودة التدريب الذي  

تخدام الحاسوب بقوة يتلقاه ، في حين أن الإلمام بالتطبيقات الحاسوبية المختلفة يرتبط مع تفضيل اس
( وهذا يشير إلى هذين المقياسين يقيسان متغير الخبرة في استخدام الحاسوب بشكل 0.657أكبر  )
 .أفضل 

 مقاومة التغيير   -
تم قياس هذا المتغير من خلال مستوى التمسك بالنظام القائم ، مستوى الخوف من الرقابة ، مستوى 

ف من العمل الإضافي ، وقد بلغت قيمة كرونباخ ألفا  الخوف من فقدان السلطات ، ومستوى الخو 
المقاييس   ،    0.047-لهذه  الإطلاق  على  المقاييس  جودة  عدم  إلى  وتشير  مرفوضة  قيمة  وهي 

)  معاملوباحتساب   المقاييس  هذه  بين  رقم  الارتباط  بين  (7جدول  ارتباط  علاقات  وجود  عدم  تبين 
 المقاييس المختلفة. 
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 ل الارتباط بين المقاييس المستخدمة في قياس المتغير ) مقاومة التغيير( (معام7الجدول رقم )
التمسك بالنظام   

 القائم 
من  الخوف من الرقابة الخوف 

 فقدان السلطة
العمل  من  الخوف 

 الإضافي 
    1 التمسك بالنظام القائم 

   1 0.55- الخوف من الرقابة
  1 0.06 0.239- الخوف من فقدان السلطة 

 1 0.092 0.021- 0.138 ن العمل الإضافي الخوف م
 

(  27( و) 26(  القيم التكرارية  للمقاييس المذكورة أعلاه والأشكال ذوات الأرقام )8الجدول رقم ) يبين 
 ( تبين المخططات التكرارية لهذه المقاييس  28و)
 

 من التغيير( ( ـ الجدول التكراري للمقاييس المستخدمة في قياس المتغير )الخوف 8الجدول رقم )
 %   التكرارات النسبية التكرار  القيمة  المقياس  

 0 0 1 مستوى التمسك بالنظام القائم 
2 3 10 
3 6 20 
4 18 60 
5 3 10 

 100 30 المجموع 
 3 1 1 مستوى الخوف من الرقابة 

2 15 50 
3 13 44 
4 1 3 
5 0 0 

 100 30 المجموع 
فقدان   من  الخوف  مستوى 

 ةالسلط
1 0 0 
2 3 10 
3 23 77 
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4 4 13 
5 0 0 

 100 30 المجموع
العمل  من  لخوف  ا  مستوى 

 الإضافي 
1 1 1 
2 19 63 
3 10 33 
4 0 0 
5 0 0 

 100 30 المجموع 
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لطة س قدان ال خوف من ف توى ال س م  ـ المخطط التكراري للمقياس ) الخوف من فقدان السلطة ( 27الشكل رقم 
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التكرارية وجود تمركز ك المخططات  السابق ومن  الجدول  ليتبين من  للمقاييس  بير  بالنسبة  لإجابات 
العمل ) من  الخوف  مستوى   ، السلطات  فقدان  من  الخوف  مستوى   ، الرقابة  من  الخوف  مستوى 

من الإجابات( بالنسبة للخوف من     % 95)    2و    3تركز الإجابات عند النقطتين  حيث تالإضافي (   
بين أعلى نقطة    2بلغ  ( بالنسبة للخوف من فقدان السلطة وبمدى ي  % 77)    3الرقابة وعند النقطة  

  بالنسبة للخوف من العمل الإضافي ، وهذا   2( وبمدى    %99)    3و    2وعند النقطتين    ،وأدنى نقطة  
يشير إلى عدم فهم الموظفين للأسئلة التي تتعلق بهذه المقاييس ، أما بالنسبة للتمسك بالنظام    قد  

البا قرر  لذا   ، للإجابات    أفضل  انتشار  وجود  فيُلاحظ  من القائم  الخوف   ( المقاييس  إسقاط  حث 

3.002.001.00

ي ضاف عمل الإ خوف من ال توى ال س م
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ي ضاف عمل الإ خوف من ال توى ال س م  ـ المخطط التكراري للمقياس ) الخوف من العمل الإضافي (  28الشكل رقم 
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على   والإبقاء  التحليل   من    ) الإضافي  العمل  من  الخوف   ، السلطة  فقدان  من  الخوف   ، الرقابة 
 مستوى التمسك بالنظام القائم مقياساً وحيداً للمتغير .  

 فهم عملية التسعير :   -
موظفين للمنهجية العلمية في  الفهم  الموظفين لأهمية التسعير ،  فهم  تم قياس هذا المتغير من خلال  

 الموظفين لشمولية التسعير .   وفهمالتسعير ، 
المتغير   لهذا  ألفا  كرونباخ  قيمة  المقاييس    0.120بلغت  ضعف  إلى  وتشير  مرفوضة  قيمة  وهي 

 الارتباط بين المقاييس المختلفة .  معاملالتالي  9المستخدمة ويبين الجدول رقم 

ين المقاييس المستخدمة في قياس المتغير )فهم عملية التسعير( ـ معامل الارتباط ب9الجدول رقم   

 إدراك المنهجية العلمية في التسعير  إدراك أهمية التسعير  إدراك شمولية التسعير   
   1 إدراك شمولية التسعير  

  1 067.- إدراك أهمية التسعير 

 1 139. 055. إدراك المنهجية العلمية في التسعير  

 

  10يبين الجدول رقمدلالة بين المقاييس المستخدمة ،  ن لا يوجد علاقات ارتباط ذات  يبين الجدول أ
(  31( و )30( و )29بالإضافة إلى الاشكال ذوات الارقام )التالي التوزيع التكراري لهذه المقاييس  

 :  التي تبين المخططات التكرارية لهذه المقاييس 
 

 المستخدمة في قياس المتغير ) فهم عملية التسعير ( ـ الجدول التكراري للمقاييس  10الجدول رقم 
 %   التكرارات النسبية التكرار  القيمة المقياس  

 14 4 1 مستوى إدراك شمولية التسعير  
2 16 54 
3 5 16 
4 5 16 
5 0 0 

 100 30 المجموع  
 0 0 1 مستوى إدراك أهمية التسعير 

2 1 4 
3 1 4 
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4 19 62 
5 9 30 

 100 30 وع  المجم
في   العلمية  المنهجية  إدراك  مستوى 

 التسعير 
1 6 20 
2 16 54 
3 3 10 
4 5 16 
5 0 0 

 100 30 المجموع 
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 ـ المخطط التكراري للمقياس )إدراك شمولية التسعير  29الشكل رقم 
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 ـ المخطط التكراري للمقياس ) إدراك أهمية التسعير( 30الشكل رقم 
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بنسب متفاوتة   نقاط  السابقة على أربع  للمقاييس  بالنسبة  إلى توزع الإجابات  السابق   الجدول  يشير 
التسعير من التحليل مع    علمية  ين أعلى وأدنى إجابة ، لذا قرر الباحث إسقاط متغير فهم ب   3وبمدى  

 الاحتفاظ بالمقاييس المستخدمة من أجل إجراء التحليل العاملي الذي سيرد لاحقاً في هذا الفصل . 
 : فعالية عملية التسعير  -
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ير ع س ت ي ال ية ف لم ع ية ال نهج م توى إدراك ال س  ـ المخطط التكراري للمقياس ) إدراك المنهجية العلمية في التسعير(  31الشكل رقم م
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لاحتياجات  القرار  دعم  نظم  تلبية  خلال  من  المتغير  هذا  قياس  الجهد  المؤسس  تم  في  والتوفير   ، ة 
 ، والمرونة في التفاوض مع العميل ، وتنظيم البيانات .المبذول 

 وهي ضمن المدى المقبول .  0.733بلغت قيمة كرونباخ ألفا لهذا المتغير 
 الإحصائيات الوصفية   -2

 التالي بعض الإحصائيات الوصفية لمتغيرات البحث:  11 يبين الجدول رقم
 

 ـ بعض الإحصائيات الوصفية لمتغيرات البحث   11الجدول رقم 

 الانحراف المعياري  المتوسط  أعلى قيمة أدنى قيمة المدى    

في استخدام الحاسوب   الخبرة   3.50 1.00 4.50 3.0333 .78711 
 79438. 3.7000 5.00 2.00 3.00 مقاومة التغيير  

 56610. 3.7250 4.75 2.50 2.25 دور نظم دعم القرار زيادة فعالية التسعير 

 

وبانحراف معياري   3.03بلغ متوسط الخبرة في استخدام الحاسوب لدى الافراد عينة البحث هذا    
قيمة    0.78قدره   وأدنى  قيمة  أعلى  بين  رقم    3.50وبمدى  البياني  والشكل  يبين    32نقطة  التالي 

 المخطط التكراري لهذا المتغير 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

بلغ متوسط المتغير   دنى  نقطة وبمدى بين أ  0.79بانحراف معياري    3.7مقاومة التغيير  في حين 
 يبين المخطط التكراري لهذا المتغير :  33والشكل رقم  3وأعلى قيمة  
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 ( ـ المخطط التكراري للمتغير ) الخبرة في استخدام الحاسوب (32الشكل رقم )
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  ( الثالث  للمتغير  بالنسبة  التسعيرأما  عملية  المتوسط  فعالية  بلغ  فقد  مقارنة    3.72(  مرتفع  وهو 
ويمثل أدنى قيمة مقارنة بالمتغيرين الآخرين ،   0.57نحراف المعياري  بالمتغيرين السابقين ، وبلغ الإ

وهذا يشير إلى التمركز الشديد لقيم هذا المتغير حول المتوسط الذي هو أعلى منه لدى المتغيرين  
 .  34كما هو موضح في الشكل رقم الآخرين 
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دور ال  ( ـ المخطط التكراري للمتغير )فعالية عملية التسعير (34الشكل رقم )
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 اختبار الفرضيات :  -3
 الفرضية الأولى :

رتباط طردية ذات دلالة احصائية بين خبرة أفراد المؤسسة في استخدام الحاسوب ودور هناك علاقة ا
 تكنولوجيا المعلومات في رفع فعالية التسعير في المؤسسة.

 tيظهر أن قيمة    tوبتطبيق اختبار    0.079بلغت قيمة معامل الارتباط في العينة بين المتغيرين  
تم رفض وبالتالي     28و درجة حرية    0.05النظرية عند مستوى دلالة    tالمحسوبة أقل من قيمة  

   هذه الفرضية.
 الفرضية الثانية : 

ودور   المؤسسة  أفراد  لدى  التغيير  مقاومة  بين  احصائية  دلالة  ذات  عكسية  ارتباط   علاقة  هناك 
 فعالية التسعير في المؤسسة.تكنولوجيا المعلومات في رفع 

تبين أنها أقل من   tوباحتساب قيمة    0.059بلغت قيمة معامل الارتباط في العينة بين المتغيرين  
 تم رفض هذه الفرضية ، وبالتالي   28ودرجة حرية  0.05النظرية عند مستوى دلالة  tقيمة  

 النوعية :  تحليل البيانات -3
رقم    ( سؤالين  الاستبيان  يراها   8و    7يتضمن  التي  والتعديلات  بالبرنامج  المجيب  رأي  يطلبان   )

للسؤال   بالنسبة  الإجابات  تضمنت   ، البرنامج   على  يمكن    السابعملائمة  التعليقات  من  العديد 
 :   35والشكل رقم  12في الجدول رقم تلخيصها 

( 7ات النوعية للسؤال رقم )( ـ تحليل البيان12الجدول رقم )  

 التكرار  
التكرار  
 النسبي 

التكرار النسبي  
 التراكمي

 90.0 90.0 27 جيد 
 93.3 3.3 1 مقبول 

 96.7 3.3 1 ممتاز 

 100.0 3.3 1 منقوص 
  100.0 30 المجموع 

 

 
 
 
 
 

 (  7( ـ النسب المئوية للإجابات على السؤال رقم )35الشكل رقم )

91%

3%

3% 3%

جيد

 مقبول

 ممتاز

 منقوص
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 13ها في الجدول رقم  المتضمن المقترحات حول البرنامج فيمكن تلخيص  الثامنأما بالنسبة للسؤال  
   36والشكل رقم 

( 8تحليل البيانات النوعية للسؤال رقم ) –(  13الجدول رقم )  

 التكرار النسبي التراكمي التكرار النسبي التكرار  
 16.7 16.7 5 تعديل البرنامج

 40.0 23.3 7 توسيع البرنامج

 100.0 60.0 18 لا يوجد 
  100.0 30 المجموع

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

17%

23%
60%

تعديل البرنامج

توسيع البرنامج

لا يوجد

 النسب المئوية للإجابات على السؤال الثامن  –( 36الشكل رقم )



 130 

 
ر البيانات المتعلقة بالسؤالين السابع والثامن إلى وجود نمطية في إجابات الموظفين حيث تركزت تشي

الإجابات حول أن البرنامج المقترح جيد بشكل عام ) السؤال السابع ( وبعدم وجود أي مقترحات حول 
 الإضافات اللازمة إلى البرنامج )السؤال الثامن( .



 

 
 
 
 
 
 التحليل العاملي :  -5
 المقاييس المستخدمة في البحث . جميع الارتباط بين  معامل  14مثل الجدول رقم ي

 

 ( التحليل العاملي للمقاييس 14الجدول رقم )

 
الدورات   عدد 
 التدريبية  

الإلمام  
بالتطبيقات  
 الحاسوبية 

تفضيل  
استخدام  
 الحاسوب 

التمسك  
بالنظام  
 القائم 

إدراك  
شمولية  
 التسعير 

إدراك  
أهمية  
 التسعير 

اك  إدر
المنهجية  
في   العلمية 
 التسعير 

تلبية  
احيتاجات  
المؤسسة  
 المعلومات 

في   التوفير 
 الجهد 

مرونة 
التفاوض مع  
 العميل 

          1 عدد الدورات التدريبية المتبعة 

         1 (**)495. الإلمام بالتطبيقات الحاسوبية  

        1 (**)657. 223. تفضيل استخدام الحاسوب 

ام القائمالتمسك بالنظ  -.110 -.079 -.220 1       

      1 061. 046. 050.- 029.- إدراك شمولية التسعير 

     1 067.- 013.- 072. 159. 033. إدراك أهمية التسعير 

إدراك المنهجية العلمية في  
 التسعير

.321 .275 .140 .049 .055 .139 1    

تلبية احتياجات المؤسسة من  
 المعلومات 

-.398(*) -.002 -.009 -.168 -.392(*) .012 .024 1   

  1 319. 081. 272. 292.- 085. 022.- 142. 036.- التوفير في الجهد 

 1 (**)622. 317. 182. 303. 040.- 180. 184. 268. 175.- مرونة التفاوض مع العميل 

 (**)608. (*)436. 261. 320.- 000. 048. 101. 097.- 062.- 263.- تنظيم البيانات

 والاختبار من اتجاهين  0.01الارتباط ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة **

 والاختبار من اتجاهين   0.05* الارتباط ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة 
 

الحاسوبية   بالتطبيقات  التدريبية والإلمام  الدورات  إلى وجود علاقة ارتباط قوية بين عدد  الجدول  يشير 
والاختبار من اتجاهين ( ، ولكن هذه العلاقة لا تبقى   0.05عند مستوى دلالة    0.495)حيث بلغت  

،   0.223قوية حين احتساب معامل الارتباط بين عدد الدورات التدريبية وتفضيل استخدام الحاسوب )
تفضيل   يرتبط مع  المختلفة  الحاسوبية  بالتطبيقات  الإلمام  أن  ، في حين  دلالة احصائية(  ذات  ليست 

والاختبار من اتجاهين ( وهذا يدل    0.01عند مستوى دلالة    0.657خدام الحاسوب بدرجة أكبر )  است
بعدد  يرتبط  ولا  للفرد  الشخصي  الجهد  على  أكبر  بدرجة  يعتمد  الحاسوب  استخدام  تفضيل  أن  على 

 الدورات التي يتبعها .  
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ودور نظم دعم القرار في تلبية  يشير الجدول أيضاً إلى وجود علاقة عكسية بين إدراك شمولية التسعير  
. يرى  والاختبار من اتجاهين(  0.05دلالة  عند مستوى    0.392-احتياجات المؤسسة من المعلومات )  

جمع البيانات اللازمة لتحديد أجور الشحن  ”الباحث أن هذا يدل على أن السؤال المتعلق بهذا المقياس  
د بالنواحي المختلفة لعملية التسعير في المؤسسة وهذا  يقيس درجة إلمام الفر   “ هي مسؤولية الإدارة العليا

 يفسر فهمهم لجوانب القصور في البرنامج وإعطائه تقييماً منخفضاً. 
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 : النتائج .  سابعا  

تبين عدم وجود علاقة بين خبرة الفرد في استخدام الحاسوب ودور نظم دعم القرار في زيادة كفاءة   -1

فإن متوسط المتغير الثاني    3.03من أن متوسط المتغير الأول بلغ    التسعير ، ويلاحظ أنه على الرغم

تحديد أجور الشحن في    ”  20، بالإضافة إلى ذلك يلاحظ أن الإجابات على السؤال رقم    3.72بلغ  

تتمركز حول الإجابتين موافق وموافق جداً )    “قطاع النقل البحري يعتمد على الحكم الشخصي والخبرة  

 كما هو موضح في الشكلين التاليين   ت (من الإجابا 74%
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)إدراك المنهجية العلمية في ( ـ مخطط الانتشار للعلاقة بين المقياس 37الشكل رقم )

 التسعير ( والمتغير ) دور نظم دعم القرار في زيادة فعالية ا التسعير ( 
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إن ملاحظة  مخططي الانتشار بين الخبرة في استخدام الحاسوب ودور نظم دعم القرار ) الشكل رقم  
تستدعي  (    28) الشكل  .( وبين مستوى إدراك المنهجية العلمية في التسعير ودور نظم دعم القرار  27

 على السؤالين التاليين : الإجابة 
عالياً   - تقييماً  يعطون  الحاسوب  استخدام  في  الخبرة  قليلي  الموظفين   يجعل  الذي  ما 

 للنظام وبأنه يؤدي إلى تحسين عملية تحديد أجور الشحن ؟  
الحكم   - على  تعتمد  الشحن  أجور  تحديد  أن  يرون  الذين  الموظفين  يجعل  الذي  ما 

 ر دوراً في زيادة كفاءة التسعير ؟  الشخصي يقبلون بأن لنظم دعم القرا

يرى الباحث أن هناك عاملًا آخر لم يؤخذ في الحسبان أثَّر على نتائج تقييم الموظفين لدور نظم دعم  
على  إلى أي شيء مرتبط بالحاسوب    القرار وهو القيم الثقافية لدى الموظفين ، حيث ينظر الموظفون 

يعالجها ، وبالتالي جاءت الإجابات حول دور نظم دعم  أنه جيد ومفيد بغض النظر عن المشكلة التي  
 القرار متناسبة مع هذه القيم بغض النظر عن الخبرة في استخدام الحاسوب أو فهمهم لعملية التسعير. 

ة المقاييس المستخدمة في قياس مقاومة التغيير ) الخوف من الرقابة ، الخوف  متبين عدم ملاء  -2
الخوف من    ، السلطة  فقدان  .  من  االعمل الإضافي(  المتغير  يرى   هذا  قياس  يمكن   أنه لا  لباحث 

وجود خبرات وجود مقاومة للتغيير لدى الفرد على    باستخدام الاستبيان كأداة لجمع البيانات، حيث يعتمد 
سابقة لدى الفرد ، ونظراً لعدم وجود خبرات سابقة حول عمليات تغيير في المؤسسة فقد أدى ذلك لعدم 

 ة المتعلقة بهذا المتغير. فهم الأسئل
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( ـ مخطط الإنتشار للعلاقة بين المتغيرين ) الخبرة في 38الشكل رقم )

 استخدام الحاسوب ( و )دور نظم دعم القرار في زيادة فعالية التسعير( 
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عدم جودة المقاييس ) إدراك شمولية التسعير ، إدراك أهمية التسعير ، إدراك المنهجية العلمية في    -3
 التسعير ( المستخدمة في قياس متغير ) فهم عملية التسعير ( .
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 : التوصيات .  ثامنا  
 التوصيات الخاصة بالمؤسسة العامة للنقل البحري .  -1

الب - باستخدام  يرى  الخاصة  التدريبية  البرامج  في  النظر  بإعادة  تقوم  أن  المؤسسة  على  أنه  احث 
الحاسوب ، وأن تشتمل هذه البرامج على وسائل  لتقييم التدريب ومدى الاستفادة العملية منه في  

 عمل المؤسسة  . 

وتأ - يتم بحرص  المؤسسة يجب أن  الحاسوبية في  المعلومات  الباحث أن تطبيق نظم  ني ،  يرى 
الحاسوبية   المعلومات  لنظم  مرتفعاً  تقييماً  يعطون  الموظفين  أن  البحث  هذا  نتائج  بينت  حيث 
بغض النظر عن مدى معرفتهم بالمشكلة التي يعالجها ، وفي حال إغفال هذه النقطة قد يؤدي  

عدم ملائمة النظام المطبق لاحتياجات  ناتجة عن   تطبيق نظم المعلومات الحاسوبية إلى مشاكل 
 المؤسسة وصعوبة التراجع عن التغيير الذي أحدثه تطبيق هذا النظام.  

إن أسلوب توصيف العمليات الوارد في النظام الداخلي للمؤسسة لا يحتوي على توصيف دقيق   -
للعمليات أو الأنشطة التي تمارسها المؤسسة ، بل يتم توصيف عمل كل وحدة ضمن إطار عام  

يعاد تقييم النظام الداخلي للمؤسسة بحيث يحدد فيه العمليات . يرى الباحث أنه من الأفضل لو  
التي تقوم بها المؤسسة ، وكيفية تدفق هذه العمليات والبيانات والمعلومات فيما بين المديريات  

 .   تصبح العمليات أكثر هيكلية والأقسام الوظيفية المختلفة بحيث 

 ت الإدارية. التوصيات الخاصة بالبحث العلمي في نظم المعلوما -2
إن دراسة نظم المعلومات الإدارية بشكل عام تنطوي على قدر كبير من التعقيد ، حيث تؤدي نظم    -

المعلومات إلى إحداث تغيير في المنظمة وتتأثر وتؤثر بالعديد من المتغيرات الإنسانية والتنظيمية في  
، لذا   الاستبيانكن ممكناً باستخدام  المنظمة . تبين من خلال هذا البحث أن دراسة هذه المتغيرات لم ي

استخدام   يتطلب  المنظمات  في  به  تقوم  الذي  والدور  المعلومات  نظم  دراسة  أن  الباحث  التجربة  يرى 
، حيث يتم إحداث التغيير في المنظمة وبالتالي يمكن  فهم المتغيرات المؤثرة والمتأثرة بنظم    الميدانية

الأسلوب   وهذا   ، أفضل   بشكل  على المعلومات  والحصول  الباحث  لدى  كافية  موارد  وجود  يتطلب 
 موافقات وتأكيدات من الجهات القائمة على المنظمات موضوع البحث .

تبين للباحث وجود متغيرات أخرى تؤثر على تقييم الأفراد لدور نظم دعم القرار لم يتم دراستها في    -
بو  تتمثل  المتغيرات  هذه  أن  الباحث  افترض  وقد   ، البحث   استخدام  هذا  عن  ومعتقدات  قيم  جود 

استخدام   ثقافة  موضوع  حول  تعمقاً  أكثر  أبحاث  بإجراء  الباحث  يوصي   ، المنظمات  في  الحاسوب 
 الحاسوب ومدى تأثيره في تطبيق نظم المعلومات بشكل عام .   
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 جامعة دمشق  

 كلية الاقتصاد  

  قسم الإدارة

 

 
 استمارة استبيان 

 عنوان البحث : نظم دعم القرار ودورها في اتخاذ قرارات التسعير 
 في المؤسسة العامة السورية للنق ل البحري 

 ) رسالة ماجستير ( 
 
 

 

 ؤسسة :  السادة موظفي الم

السورية   العامة  المؤسسة  في  الحاسوبية  المعلومات  نظم  تطبيق  إمكانية  دراسة  إلى  البحث  هذا  يهدف 

أدائها   تحسين  إلى  تطبيقها سيؤدي  كان  إذا  وفيما  البحري،  الشحن  للنقل  أجور  تحديد  ولهذا ،في مجال 

يرجى   حاتكم حوله ، لذا  الغرض فقد قام الباحث بتصميم برنامج وتوزيعه عليكم لإبداء أرائكم ومقتر

في هذا الاستبيان بموضوعية ودقة علماً أن ما يتم جمعه من بيانات    نكم الإجابة على الأسئلة الواردةم

 .   فقط  سيتم استخدامه لأغراض البحث العلمي

 

 ولكم جزيل الشكر 

 

 

 الباحث : ربيع عباس 
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 ( بجانب الإجابة الملائمة :  Xإشارة ) يرجى وضع 

 

 العمر :  -1

 

 

 المنصب الوظيفي :    -2

 

 

 هل قمت باتباع دورات تدريبية في مجال استخدام الحاسوب ؟  -3

 

 

 

 إذا كانت إجابتك على السؤال السابق نعم فما هو عدد الدورات التي اتبعتها ؟   -4

 

 

 

 

 

 ( أي من البرامج التالية تستطيع العمل عليها بشكل جيد إلى حد ما ) يمكن وضع أكثر من إشارة -5

 

 

 

 

 

ند قيامك بعملك هل تفضل استخدام الحاسوب أم القيام به بالطرق اليدوية ) باستخدام الورقة ع -6

 والقلم( ؟ 

 

 

 ما هو رايك بالبرنامج المقترح من قبل الباحث ؟  -7

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التي يجب إضافتها إلى البرنامج الذي قمت بتجريبه ) إن وجدت (  ؟   التعديلات ما هي برأيك   -8

- 

 

 فما فوق   55 55وأقل من   45 45وأقل من   35    35وأقل من   25 عام    25أقل من 

معاون رئيس 

 شعبة 

 إدارة عليا مدير مديرية  رئيس دائرة  رئيس شعبة 

 لا  نعم  

 خمسة فأكثر  أربع دورات  ثلاث دورات  دورتان   دورة واحدة

Windows Word Excel Access Visual 

 Basic 

ل بشدة استخدام  أفَُض ِّ

 الحاسوب 

ل استخدام   فَض ِّ ُُ ُ أ

 الحاسوب 

ل استخدام  لا فرق  أفَُض ِّ

 الورقة والقلم 

ل بشدة استخدم  أفَُض ِّ

 الورقة والقلم 
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 ة تؤيد الإبقاء على نظام العمل في المؤسسة دون تغيير ؟  إلى أي درج -9

 

 

 

 ( عند الإجابة التي تعبر عن رأيك:Xيرجى وضع إشارة ) 

 

 

  
موافق 

 بشدة
 محايد  موافق

غير  

 موافق

غير  

موافق 

 بشدة

البرنامج  يلبي احتياجات المؤسسة من المعلومات لتقوم بتحديد أجور   -10

 الشحن 

     

لبرنامج من قبل المؤسسة يؤدي إلى التوفير في الجهد المبذول استخدام ا   -11

 لتحديد أجور الشحن. 

     

استخدام البرنامج من قبل المؤسسة يؤدي إلى إطالة الوقت اللازم للقيام   -12

 بتحديد أجور الشحن .  

     

      استخدام البرنامج يزيد من مرونة المؤسسة في التفاوض مع العميل  -13

ستخدام البرنامج يؤدي إلى تنظيم أفضل للبيانات والمعلومات اللازمة ا -14

 لتحديد أجورالشحن . 

     

استخدام البرنامج يسمح لموظفين من أقسام أخرى الإطلاع على معلومات  -15

 ليس من حقهم الإطلاع عليها .

     

استخدام البرنامج يؤدي إلى تدخل البعض في أعمال ليست من  -16

 تهم .اختصاصا

     

      إستخدام البرنامج يؤدي إلى القيام بأعمال إضافية لا لزوم لها . -17

      جمع البيانات اللازمة لتحديد أجور الشحن هي مسؤولية الإدارة العليا . -18

      تحديد أجور الشحن هي أحد أهم القرارات التي تتخذها المؤسسة .  -19

ع النقل البحري يعتمد على الحكم الشخصي  تحديد أجور الشحن في قطا  -20

 والخبرة  

     

 

 

 

 

 انتهت الأسئلة 

 لا أؤيد وبشدة  لا أؤيد  محايد  أؤَُي ِّد  أؤَُي ِّد بشدة  
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 الثاني  الملحق 
النظام الداخلي للمؤسسة العامة 

 البحري السورية للنقل 
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Abstract  

This study aims to explore the role of decision support systems (DSS) on 

pricing decision in the Syrian Maritime Company ( SyriaMar) in terms of its 

effect on pricing effectiveness . the role has been explored through studying 

the three components of DSS ( Procedures , IT , and Personnel ) . Meetings 

have been held with company employees in order to investigate pricing 

procedures and their validity to design and apply DSS, then an application 

has been designed on Access and was presented to a sample of employees who 

are directly related to pricing processes , then a questionnaire has been 

designed in order to measure three individually focused variables ( computer 

literacy , change resistance , and pricing process comprehension ) in addition 

to pricing effectiveness using the proposed system . as a result of statistical 

analysis no significant relationships have been established between the three 

independent variables and the pricing effectiveness. 
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