
  مفيدة يحياوي . د أساس تطوير المعرفة وذكاء الأعمال المعلومات اتكنولوجي
 عيسى قروش . أ

 

97 
  

أساس تطويرالمعرفة وذكاء الأعمال المعلومات اتكنولوجي  

  يحياوي مفيدة . د قروش عيسى . أ

 محاضرة ةأستاذ أستاذ مساعد 

بسكرة                     - جامعة محمدخيضر  جامعة المسيلة

  :ملخص

فـي  إن الجـدل حـول التكنولوجيـات الحديثـة بـالتوافق مـع أنظمـة المعلومـات هـي الضـرورة الأولـى            
المعطى الاقتصادي الجديـد، إذ أن تكنولوجيـا المعلومـات تلعـب دورا حيويـا ضـمن هـذه التحـولات         
العميقة، فظهـور وانتشـار هـذه التكنولوجيـا جعـل المؤسسـات تطبقهـا فـي عـدة ميـادين كميـدان            

ــاج وغيرهمــا   ــا،     بفضــل.التســويق والإنت الوصــول إلــى  فــان التطــور الســريع والمســتمر للتكنولوجي
دون شك واحدة من الخصـائص الرئيسـية للمجتمـع     ، وذلكأسهل بكثيربشكل  أصبح تالمعلوما

ســعى للاســتفادة مــن هــذا الوضــع مــن خــلال تطــوير الأســاليب التــي تســمح    ي فــذكاء الأعمــال. ألان
جمعها وتحويلها إلى المعرفـة لمسـاعدة عمليـة صـنع     و ها، وتحليلالناجعة بتحديد مصادر المعلومات

مناطق واسعة من  يغطيفان ذكاء الأعمال علومات المتاحة من خارج الشركة، ممن خلال ال.القرار
لا أساليب وأدوات ذكاء الأعمال في نشر  بطءإن الاليوم، . ثم إلى اللوائحالأسواق  إلىالتكنولوجيا 

يـرتبط ارتباطـا   الأعمـال  كما أن ذكـاء  .يخفي الطاقة الهائلة من الإبداع والابتكار الذي يحتويه
المعلومات المتاحة داخل الشـركة  ب التي تتمثل في العمل المعرفةفاهيم أخرى مثل إدارة مبوثيقا 

  .الكمية استخدام البرمجيات المناسبة لإدارة المعلوماتو

Résumé: 

le débat sur les nouvelles technologies, en l'occurrence les systèmes d'information, est de 
première nécessité dans la nouvelle donne économique, car les technologies de l'information 
jouent un rôle névralgique croissant parmi les transformations profondes que l'on tente 
d'appliquer aux méthodes de prévision, le déploiement et l'émergence des TI a permis la 
diffusion rapide de ces technologies dans le domaine de Marketing. Grâce au 
développement rapide et continu des technologies, l’accès à l’information est  aujourd’hui 
grandement facilité et constitue sans nul doute l’une des caractéristiques majeures de la 
société qui se crée chaque jour devant nous. Le business intelligence vise à tirer parti de 
cette situation en développant des méthodes qui permettent l’identification de sources 
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pertinentes d’information, l’analyse de l’information collectée et sa transformation en 
connaissance pour aider à la prise de décision. Tournée vers l’information disponible en 
dehors de l’entreprise, le business intelligence couvre de larges domaines d’intérêts, passant 
de la technologie au marché ou à la réglementation. Aujourd’hui, la lente diffusion des 
méthodes et outils du business intelligence ne doit pas masquer le formidable potentiel 
d’innovation qu’il engendre. Le business intelligence est par ailleurs très liée à d’autres 
concepts comme le knowledge management - qui consiste à travailler avec l’information 
disponible à l’intérieur de l’entreprise et l’utilisation des logiciels appropriés pour gérer de 
l’information quantitative. 

  :المقدمة

تسعى المؤسسة لاستخدام كافة الموارد بالطريقة التي تمكنها من تحقيق مزايا تنافسـية وأحـد   
تعد هذه الأخيرة أحد الموارد الجوهرية للمؤسسـة فـي العصـر الحـالي و     . أهم الموارد هي المعلومات

فهـا مـع   لكي تحافظ المؤسسة على بقائها فهي ملزمة بمتابعـة مختلـف المسـتجدات و هـذا بتكيي    
خارجيــة و إذا أرادت أو  بيئتهـا ولا يحــدث ذلـك إلا بتــوفر كـم هائــل مـن المعلومــات سـواء داخليــة     

و لقـد أدى هـذا إلـى    . 1التفوق و الازدهار فيجب عليها أن تتفوق على غيرها فيما يتعلق بهـذه المـوارد  
تها لعملية التغير و اتساع دور المعلومات من مجرد توفير احتياجات المؤسسة من المعلومات إلى قياد

لأســاليب التســيير وهــي تضــمن   أو  التطــور للمؤسســة ســواء كــان هــذا التطــور بالنســبة للمنتجــات    
كـذلك الاتصــال داخــل المؤسســة وهـذا مــا يضــمن التنســيق و الانسـجام بــين مختلــف المســتويات     

مـن   ولا تقتصـر اسـتفادة المؤسسـة   .والوحدات بهدف ترشيد مختلف القرارات على مسـتوى المؤسسـة  
المعلومات فـي إدارة أمورهـا الداخليـة بـل تسـتفيد مـن ذلـك فـي إدارة أمورهـا الخارجيـة أيضـا و فـي             

هو تطـوير المعرفـة وتقويـة فـرص      تكنولوجية المعلوماتأهم ما يميز . تحديد علاقتها بمحيطها
  .الإنتاجتكوين المستخدمين من أجل الشمولية والتحكم في عملية 

  .في المؤسسةالمعلومات والمعلوماتية  - 1

  :المعلومات - 1- 1

تكـون   دالتقـديرات غيـر المنظمـة، ق ـ   أو  المشـاهدات أو  تعرف البيانات بأنها مجموعة مـن الحقـائق  
تعرف المعلومات بأنها عبارة عن بيانات تم تصنيفها و تنظيمهـا بكـل يسـمح    . حروفاأو  اأرقاما، رموز

                                                             
  .152، ص1998، دار الباروري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، نظم المعلومات الإداريةعبد الرحمن الصياح،  -1



  مفيدة يحياوي . د أساس تطوير المعرفة وذكاء الأعمال المعلومات اتكنولوجي
 عيسى قروش . أ

 

99 
  

تـأثير فـي ردود أفعـال وسـلوكيات مـن       بالتالي فالمعلومات لهـا معنـى و  وباستخدامه والاستفادة منها، 
  2.يستخدمهاأو  يستقبلها

  :ترتبط درجة الاستفادة من المعلومات بمدى توفرها على جملة من الخصائص والمواصفات هي

بمعنـى أن تكـون المعلومـات المقدمـة معلومــات كاملـة، تغطـي كافـة جوانـب اهتمامــات          الشـمول  
ذ بشأنها قـرار، كمـا يجـب أن تكـون هـذه المعلومـات       جوانب المشكلة المراد أن يتخأو  مستخدمها

في شكلها النهائي بمعنى أن لا يضطر مستخدمها إلى إجراء بعض عمليات التشغيل الإضافية حتـى  
  .مطلوبةيحصل على معلومات 

المعلومـات يشـير     رترتبط هذه الخصائص جميعها بالوقت، فعم: العمرو الموقوتية و الأفق الزمني
ت الــذي مضــى علــى إنتاجهــا، أمــا الموقوتيــة  فتعبــر عــن الوقــت الــذي تكــون فيــه   إلــى مقــدار الوقــ

المعلومة ملائمة لموضوع القرار و لأهميته ،فـالقرارات المختلفـة لهـا موقوتيـة متباينـة، أمـا الأفـق        
أو  ل الحاضـــرأو الزمنــي فإنــه يمثــل الفاصــل الــذي تغطيــه المعلومــة فــالأفق قــد يغطــي الماضــي           

  3.المستقبل

ـــةالملاء ــات        :م صــلاحية المعلومــة هــي الصــلة الوثيقــة بمقيــاس كيفيــة ملاءمــة نظــام المعلوم
لاحتياجات المستفيد منها بصفة جيدة، أي أن تكون المعلومة ملائمة ومطابقة لحاجة المستفيد 

 .                لكونها البدائل المتاحة وهي بذلك تساعده في العمل الذي يقوم به

المعلومات الصحيحة أن تكـون معلومـات حقيقيـة عـن الشـيء الـذي تعبـر        يقصد ب: الصحة والدقة
عنه  بمعنى عـدم وجـود أخطـاء أثنـاء إنتـاج، وتجميـع وتقريـر عـن هـذه المعلومـات، كمـا يجـب أن             

من أي أخطاء في العمليـات الحسـابية فالمعلومـات    لية اتكون المعلوماتدقيقة، بمعنى أن تكون خ
ضـارة غيـر مفيـدة،     سـتكون معلومـات  عطي نتـائج عكسـية أي   غير الصحيحة، وغيـر الدقيقـة سـت   

  .حتى ولو كانت ملائمة، ووقتية ومفهومة لمستخدمها

تتوقــف صــلاحية نظــام معالجــة المعلومــات علــى قيمــة المعلومــة التــي يوفرهــا     :قيمــة المعلومــة
 4.العنصران الرئيسيين في تكوين القيمة وهما كمية وتكلفة المعلومات

                                                             
 .97، ص 2001، الدار الجامعية للنشر، الإسكندرية،نظم المعلومات الإداريةصونيا محمد البكري، ابراهيم سلطان،  -2
 .  133، ص 2005، دار وائل للطباعة والنشر، عمان، الأردن، المدخل إلى نظم المعلومات الإداريةمحمد عبد حسين آل فرج الطائي،  -3
  .108، ص1995، دار غريب للنشر، الإسكندرية، 1، طدارية في عصر المعلوماتالسياسات الإعلي السلمي،  -4
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مكـن قيـاس كميـة المعلومـة عـن طريـق مجموعـة مـن المقـاييس مـن خـلال            ي:كمية المعلومات
خصائص المعلومة المذكورة سـابقا، إضـافة إلـى مقيـاس الحجـم الـذي يمكـن تعريفـه بأنـه سـعة           

  .النظام وكمية المعلومات المتاحة للاستخدام بواسطة المستفيدين من نظام معالجة البيانات

معلومة من مؤسسة لأخرى، وهذا سواء كانت التكلفـة  تختلف تكلفة إنتاج ال:تكلفة المعلومة
الكليــة لتشــغيل النظــام، وهنــاك عــدة عوامــل تــؤدي إلــى الاخــتلاف فــي التكــاليف    أو  النســبية
الغـرض مـن التنظـيم،نمط الإدارة    أو  النسـبية منهـا حجـم المؤسسـة و اخـتلاف الطبيعـة      أو  الكلية

وحتـى تكـون المعلومـات    . إنتاج المعلومـات واتجاهها واختلاف طرق المحاسبة للتكاليف الخاصة ب
ذات منفعة لمؤسسة يجب أن تكون قيمتها إيجابية بمعني أن يكون الفرق بين منفعـة المعلومـات   
وتكلفتها موجبا بمعنى آخر حتى تكون للمعلومات منفعة اقتصادية يجب أن لا تكلف المؤسسة 

  5.أكثر مما تنفقه في الحصول عليها

علومات المطلوبة تختلف من مشكلة إلـى أخـرى، وذلـك تبعـا لنـوع المشـكلة       إن نوع البيانات والم
وطبيعتها، ومدى إلحاحها ودرجة السرعة المطلوبة لحلها، والإمكانيات الفنية والبشرية المتاحة 
لجمع البيانات والمعلومات وموقع مصادر البيانات والمعلومات المطلوبة، وهل هي قريبـة مـن مراكـز    

جهـات خــارج  أو  بعيـدة عنهـا، كـأن تكـون فـي جهـات مـثلا خارجـة عـن المؤسسـة           اتخـاذ القـرار أم  
  .التنظيم، إلى غير ذلك من الاعتبارات

  ):البرمجيات والعتاد( المعلوماتية -1-2

البيانـات الرقميـة بوسـائل     علـى الحسـابية والمنطقيـة    يـات ليعرف الحاسوب أنه آلة تقوم بأداء العم
كمـا يعـرف كـذلك بأنـه عبـارة عـن جهـاز         .»المختزنـة بـه  إلكترونية، وتحـت تحكـم البـرامج    

إلكتروني مكون من مجموعة آلات تعمـل معـا، مصـمم لمعالجـة وتشـغيل البيانـات بسـرعة ودقـة،         
الجهــاز بقبــول البيانــات وتلقيهــا وتخزينهــا آليــا، ثــم يجــري عليهــا العمليــات الحســابية     هــذاويقــوم 

كـل ذلـك وفقًـا وإتباعـا لتوجيهـات مجموعـة       .ت العمليـا  هـذه والمنطقية، ثم يستخرج ويستخلص 
تفصيلية بأمر وتعليمات تسمى برامج، وهذه البرامج معدة ومخزنة مسبقًا، ويقوم الحاسب بأداء مثـل  

كما يعـرف الحاسـوب بأنـه عبـارة عـن      . عليها معاأو  البيانات الرقمية والأبجدية علىالعمليات  هذه
لمعلومــات بمختلــف أنواعهــا ويســتطيع حفــظ المعلومــات   توماتيكيــة لمعالجــة اأو آلــة إلكترونيــة

                                                             
، الإسكندرية، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية، 1الطبعة -مدخل إداري:نظم المعلومات الإدارية -كامل السيدغراب،فادية محمد حجازي -5

 .51ص، 1999
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اسـوب بقدرتـه الهائلـة علـى الحفـظ      يتميـز الح وجزئيا كلما طلب منه ذلك، أو  واسترجاعها كليا
  6.سرعته المذهلة في المعالجة وسهولة التعامل معهو

العتـاد  بمثابة الروح في الجسد، فبدون برمجيات معينـة لا يمكـن الاسـتفادة مـن      تعتبرالبرمجيات
  :والبرمجيات أنواع عديدة. السابق الذكر التكنولوجي

 بشـكل عـام البرمجيـات الضـرورية لتشـغيل الحاسـب        تتعتبر هذه البرمجيـا : برمجيات النظام
وتنظــيم علاقــة و حداتــه ببعضــها الــبعض، و هــي عبــارة عــن سلســلة مــن البــرامج تعــد مــن قبــل   

تبـر جـزءا لا يتجـزأ مـن الحاسـوب ،كمـا       الشركة المصنعة للحاسـوب و تخـزن فيـه داخليـا و تع    
  .و الحاسوب) المشغل (ين المستفيد تشكل وسيلة اتصال ب

  برمجيات التأليف)compilation( : و هي برامج تعنى بترجمة التعليمات و الأوامر المكتوبة

آخـر فإنــه يـتم ترجمـة التعليمـات التــي      ىالمسـتوى إلــى لغـة الآلـة، بمعن ـ   آليـة   بلغـة برمجـة ع  
 الكوبـول أو  )fortran(الفـورتران  أو  )basic(برنامج المكتوب بلغة مثل البيسـيك  تشكل ال

)cobol(  الباسكال أو)pascal(  غيرها من لغـات البرمجـة إلـى لغـة يفهمهـا الحاسـوب أي إلـى        أو

حيث بعد الانتهاء من عملية الترجمـة يصـبح البرنـامج     )0،1(رموز مكتوبة بالأرقام الثنائية 
  .جاهزا للتنفيذ

 و هي برامج معدة لتشـغيل عمليـات معينـة ذات طبيعـة نمطيـة بحيـث       : البرمجيات التطبيقية
يـتم إعـدادها و كتابتهـا بإحـدى لغـات البرمجـة ذات        ويمكن تطبيقها في مؤسسـات مختلفـة،   

تشمل هـذه البرمجيـات علـى كافـة التعليمـات التـي تحـدد بصـورة تسلسـلية           والمستوى العالي، 
  .زمة للبيانات و كيفية تنفيذهاعمليات المعالجة اللا

آلية  يتميز الحاسوب بمجموعة من الخصائص نلخص أهمها في الدقة في أداء العمليات، السرعة الع
تـوفير الوقـت فـي أداء العمليـات، المرونـة فـي تأديـة العديـد مـن الأعمـال وعـدم             علـى تسـاعد   التي

ن البيانـات والسـرعة فـي اسـترجاعها     أداء عمل واحد فقط، السعة الكبيرة في تخزي علىالاقتصار 
تلحــق بــه،  التــيعنــد الطلــب، قابليــة التوســع والنمــو فــي ذاكرتــه الأصــلية والــذاكرات الثانويــة  

إن الخصائص السالفة الذكر و غيرها جعلت من الحاسوب يشـكل أكثـر   . ملحقات مساعدة ةوإضاف
ــا     ــف الدراســات و  طبيعــة نشــاطها فقــد بينــت   أو  مــن ضــرورة فــي المؤسســة مهمــا كــان حجمه مختل

الإحصائيات التي تناولت موضوع استخدام الحاسوب في المؤسسة أن نسبة استخدامه في المؤسسات 

                                                             
  .16، ص2003/2004اح، قسم علوم التسيير، ورقلة،جامعة قاصدي مرب -مقرر مقياس المعلوماتية - راهيم بختيإب -6
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بولونيا بريطانيا يطاليا   ا سبانيا   ا فنلندا

جدا في كل الدول النامية و المتطورة على حد السواء ففي وفي دراسـة لمصـلحة الدراسـات    آلية  ع
دام الحاسـوب فـي   حـول اسـتخ  ) SESSI(والإحصائيات الصناعية التابعة لـوزارة الصـناعة الفرنسـية   

أظهـرت إن نسـبة اسـتخدام الحاسـوب      2006المؤسسات لدى مجموعة من الدول الأوربية خلال سـنة  
في 7% 90في بعض الدول مثل هولندا و فنلندا في حين تتجاوز النسبة سقف % 100وصلت إلى حدود 

  :باقي الدول التي شملتها الدراسة مثلما يظهر في الشكل

  الحاسوب في مؤسسات بعض الدول الأوربية نسبة استخدام:1شكل رقم

  

  

  

  

  

  

 

Source : www.industrie.gouv.fr/sessi 

و بخصــوص قطاعــات النشــاط الاقتصــادي الأكثــر اســتخداما للحاســوب فقــد بينــت نفــس الدراســة    
مثلمـا هـو   % 100في مختلف القطاعات حيث تتراوح بـين نسـبة   آلية  السابقة أن نسبة الاستخدام ع

في قطاع صـناعة الألبسـة و الجلـود، و مـن خـلال الشـكل       %  90ع صناعة السيارات و الحال في قطا
التالي نبين نسبة استخدام الحاسوب في المؤسسـات الفرنسـية حسـب قطاعـات النشـاط الاقتصـادي       

  .2006لسنة 

                                                             
7-Martine Dayan et Raymond Heitzmann,tableau de bord des tic et du commerce 
électronique entreprise et ménage , Service des études et des statistiques industrielles, 
France ,décembre 2007, p 17. [en ligne] adresse internet: 
http://www.industrie.gouv.fr/sessi/tableau_bord/tic/tbce0607.pdf. 
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اعات النشاط الاقتصادي نسبة استخدام الحاسوب في المؤسسات الفرنسيةحسب قط:2شكل رقم

  .2006لسنة 

  

Source : www.industrie.gouv.fr/sessi 

  دواعي وأهمية استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في المؤسسات - 2

ت الأخرىبمجموعـة مـن الخـواص    التكنولوجياعن غيرها من  تكنولوجية المعلوماتلقد تميزت 
  :الخواص ما يلي هذهأهم 

  متجاوزة؛ – إلكترونيا –فالتكنولوجية تجعل كل الأماكن : تقليص الوقت 
  المخزنـة   المعلومـات تستوعب حجما هـائلا مـن    التيتتيح وسائل التخزين : تقليص المكان

 يمكن الوصول إليها بيسر وسهولة؛ التيو
  8.نتيجة حدوث التفاعل والحوار بين الباحث والنظام: اقتسام المهام الفكرية مع الآلة 
  تكنولوجيـة  رة تطـور منتجـات   وتلـك هـي وتي ـ   إلخ،...بمعنى آخر، أسرع، أرخص  :النمنمة

 ؛المعلومات

                                                             
  . 155مرجع سبق ذكره، صمحمد محمد الهادي،  -8
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  هو تطوير المعرفـة وتقويـة فـرص     تكنولوجية المعلوماتأهم ما يميز : الذكاء الصناعي
 ؛الإنتاجتكوين المستخدمين من أجل الشمولية والتحكم في عملية 

  تكنولوجيــة  علــىتتوحــد مجموعــة التجهيــزات المســتندة  : تكــوين شــبكات الاتصــال
ــات ــدفق       مــن أجــل ت  المعلوم ــد مــن ت بــين  المعلومــاتشــكيل شــبكات الاتصــال، وهــذا مــا يزي

مـع بقيـة النشـاطات     المعلومـات المستعملين والصناعيين وكذا منتجـي الآلات، ويسـمح بتبـادل    
 .الأخرى

  يكون مستقبل ومرسل في نفس  أنيمكن التكنولوجية المستعمل لهذه  أن أي :التفاعلية
ستطيعون تبادل الأدوار وهو مـا يسـمح بخلـق نـوع مـن      الوقت، فالمشاركين في عملية الاتصال ي

 .التفاعل بين الأنشطة
  وقت يناسب المستخدم، فالمشاركين  أيوتعني إمكانية استقبال الرسالة في  :اللاتزامنية

 .في نفس الوقت النظامغير مطالبين باستخدام 
   ت، والاتصـــالا تكنولوجيــة المعلومــات  باســتقلالية   وهــي خاصــية تســـمح  : اللامركزيــة

مـثلا تتمتـع باسـتمرارية عملهـا فـي كـل الأحـوال، فـلا يمكـن لأي جهـة أن تعطـل             فالأنترنيت
 .مستوى العالم بأكمله علىالانترنيت 

  بغـض   أيوتعني إمكانية الربط بـين أجهـزة الاتصـال المتنوعـة الصـنع،      : قابلية التوصيل
 .تم فيه الصنع الذيالبلد  أو الشركةالنظر عن 

   يسـتفيد مــن خــدماتها أثنــاء   أنأنـه يمكــن للمســتخدم   أي: ركيــةقابليـة التحــرك والح
من أي مكان عن طريق وسائل اتصال كثيـرة مثـل الحاسـب الآلـي النقـال ، الهـاتف        أيتنقلاته، 

 .إلخ...النقال 
   آخـر، كتحويــل الرســالة   إلــىمــن وسـيط   المعلومـات وهـي إمكانيــة نقــل  : قابليـة التحويــل

 .روءةمقأو  رسالة مطبوعة إلىالمسموعة 
  جماعـة معنيـة   أو  فرد واحـد  إلىلية اوتعني إمكانية توجيه الرسالة الاتص :اللاجماهرية

،وهـذا يعنـي إمكانيـة الـتحكم فيهـا حيـث تصـل        9جماهير ضخمة إلىبدل توجيهها بالضرورة 
ــتج    ــرة مـــن المنـ ــواع المختلفـــة        إلـــىمباشـ ــالجمع بـــين الأنـ ــا تســـمح بـ ــتهلك كمـــا أنهـ المسـ

مـن  أو  مجموعـات،  إلـى مـن جهـة واحـدة    أو  شـخص واحـد،   إلـى احـد  سوءا مـن شـخص و  .للاتصالات
 .مجموعة إلىمن مجموعة  أيالكل  إلىالكل 

  الشـبكة للتوسـع لتشـمل أكثـر فـأكثر مسـاحات غيـر         هذهوهو قابلية : الشيوع والانتشار
 الانتشار المنهجي لنمطها المرن؛ هذامحدودة من العالم بحيث تكتسب قوتها من 

                                                             
 .249، ص1،2000الوراق للنشر والتوزيع، الأردن، طبعة - العـولمة والجدل الدائر حولها -فلاح كاظم المحنه  -9
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  ت، حيــث تأخــذ التكنولوجيــا هــذهتنشــط فيــه  الــذيوهــو المحــيط :العالميــة والكونيــة
وهي تسمح لرأس المال بأن . مسارات مختلفة ومعقدة تنتشر عبر مختلف مناطق العالم المعلومات

ســهولة المعــاملات التجاريــة التــي يحركهــا رأس المــال   إلــىيتــدفق إلكترونيــا خاصــة بــالنظر 
 10.والانتقال عبر الحدود الدولية تي فيسمح لها بتخطي عائق المكانالمعلوما

  أهمية استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصالات في المؤسسات  - 3

ظل الاتصال يشغل علماء الإعـلام و الاتصـال لمـا فيـه مـن فوائـد تعـود علـى المؤسسـة، سـواءا لحـل            
ســة لتحسـين صــورتها لـدى الزبـائن و بالتـالي زيــادة أرباحهـا ، وتعـيش المؤس      أو  المشـاكل الداخليـة  

ها لتكنولوجيــا الحديثــة للإعــلام  حاليــا مرحلــة جديــدة مــن تقنيــات الاتصــال و ذلــك باســتغلال  
ــى المســتويات الإدارية     للاتصــال11.الاتصــالو ــر عل القياديــة وأهميــة بالغــة داخــل المؤسســة و تظه
 :تصنف إلىو

 ):الأعلى إلى الأسفل من(بين المدير و المرؤوسين  الاتصال-1.3

 .عطائهم تعليمات خاصة بالعملن و إالمرؤوسي توجيه -

 .طريقة أداء العمل للمرؤوسين وعلاقته بباقي الوظائف في المؤسسة شرح -

 .المرؤوسين معلومات عن مدى تقدمهم في الإنجاز إعطاء -

 .معلومات عن الإجراءات والتطبيقات التنظيمية إعطاء -

 .اف المؤسسةمعلومات ذات طبيعة إيديولوجية كإقناع المرؤوسين بأهد تقديم -

 .م في حل مشاكلهمتهو مساعد نالمرؤوسي نصح -

 ):الأسفل إلى الأعلى من(بين المرؤوسين رئيسهم  الاتصال -2.3

 .عما يجب عمله و كيف يتم الأداء للاستفسار -

  .إنجازهالرئيس عما تم  تبليغ -

 .الشخصيةالرئيس عن مشاكل العمل و المشاكل  إطلاعالباب المفتوح أي  سياسة -

                                                             
  . 205 – 206ص جع سبق ذكره، صمربومايلة سعاد وفارس بوباكور،  -10
  .3، المرجع السابق،صتكنولوجيا و نظم المعلومات في المؤسسات الصغيرة و المتوسطةإبراهيم بختي،  -11
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 :المستوىبين الزملاء و بين الوحدات التنظيمية في نفس  الاتصال-3.3 

 .بينهمبين الوحدات في كيفية أداء العمل المشترك أو  بين الزملاء التنسيق -

 .الوحداتبين أو  التعاون بين الزملاء تشجيع -

 .تهمهم و نشر المعلومات التي بث -

  دعائم وأنظمة المعلومات ما بين المؤسسات -4

إن تنوع دعائم أنظمة المعلومات في مختلف الأنشطة زاد من عملية تسهيل ربط كل العمليات فيما 
بين المؤسسات وخاصة فيما تعلق بالتكنولوجيات الحديثة المرتكزة على أساس التبادل السـريع  

  .للمعلومات في أقل وقت وفي كل الظروف المحيطة بهذه المؤسسات

  : دعائم نظام المعلومات - 1- 4

أغلب الأحيان يفضل التمييز بين مختلف نظم المعلومات تبعا للغاية من وجودها، ومن بين هـذه  في 
 : الأنظمة ما يلي

ــات  -1- 1- 4 هــذه الأنظمــة التــي تعمــل علــى تزويــد مختلــف الأنشــطة     :الأنظمــة المدعمــة للعملي
 :بالمعلومات يمكن أن تكون على ثلاثة أشكال

مؤسسـة تقـوم بعـدة معـاملات كالشـراء والبيـع       إن أي  :الصفقاتأو  أنظمة معالجة المعاملات  -أ 
وحتى اللوائح والقوانين لتحضير قيـادة هـذه المعـاملات، لابـد مـن إتمـام عـدة عمليـات تتعلـق          

  .بمعالجة المعلومات، وغالبا ما تكون هذه العمليات مادية
في أغلب الأنشطة الصناعية تتم مراقبة تشغيل الأجهزة  :دعم ومراقبة العمليات الصناعية  - ب 

والآلات الإنتاجيـة عــن طريــق حواســيب تطبــق نمـوذج المراقبــة، هــذا التشــغيل بــدوره ينــتج    
معلومات مثل الكميـات المنتجـة، المواصـفات، مشـاكل ومعوقـات التشـغيل والتـي يمكـن أن         
تخزن وتستعمل من طرف أنظمة معلومات مختلفة، أيضـا إلـى جانـب هـذه الأنظمـة الإنتاجيـة       

، أنظمـة  )CAO(نجـد أنظمـة التصمــيم المدعمـة بحواسيــب       )(PAOالمدعمة بالحواسـيب 
  .)DAO(رسم مدعمة كذلك بحواسيب 

تحــت مصــطلح المكتبيـة تــم تطــوير أنظمــة مدعمــة   :دعـم عمليــات المكاتــب والإتصــال   -ج 
للمعلومات هدفها الرئيسي تسيير ولو جزئيا أنشطة المكاتب وبصفة عامـة أنشـطة الإتصـال    

  :لأنظمة المدعمة نذكرداخل المؤسسة، ومن أمثلة هذه ا
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هـذه الأنظمـة مدعمـة بحاسـوب إضـافة إلـى تسـيير        : أنظمة معالجة النصـوص والمناشـير    -
  .المذكرات الفردية والجماعية

أنظمة الرسائل الالكترونية الداخلية والخارجيـة، تبـادل الرسـائل عـن طريـق شـبكة         -
 .حواسيب

  Audio-conférence,  Video-conférence,  Télé- conférenceأنظمة   -

أنظمة التبادل الآلي للمعطيات وتسمح بتبادل مباشر من حاسوب إلى آخر كوثائق إجراء   -
 )إلخ..طلبيات، فواتير، إعلان، (المعاملات 

نظام بنك المعلومات هـو مجموعـة مـن البـرامج تهـدف لحفـظ البيانـات         :بنك المعلومات -4-1-2

ن عند الحاجة إليهـا، كمـا يعـرف بأنـه شـكل      والمعلومات في الحاسوب، لجعلها متاحة للمستخدمي
للمعلومـات يهـدف إلـى تسـجيل، تخـزين وإسـترجاع المعلومـات بشـكل         آلية  من أشكال المعالجة ال

  .عقلاني وفي الوقت المناسب

  :الأنظمة المدعمة للتسيير-4-1-3

ر في معظم المؤسسات يتم إيصال المعلومات الضرورية بمساعدة تقاري :أنظمة وضع التقارير  -أ 
إلـخ وفـي أغلـب    ...طبيعة الزبائن، الموازنـات الشـهرية،   أو  دورية كجداول المبيعات تبعا للأقسام

 :يليلتقارير، والتي يمكن أن توضح كماالأحيان يشكل النظام المحاسبي الركيزة لمثل هذه ا
  .بطريقة نظامية تبعا لفترة دورية محددة سابقا -
  .بناءاً على طلب المستعملين -
  .لظروف كوجود إنحرافات مهمةإذا بررتها ا -

هي أنظمة هـدفها الرئيسـي مسـاعدة أصـحاب القـرار سـواء مـن ناحيـة البحـث           :أنظمة دعم القرار  - ب 
إختيار النماذج الملائمة لإتخاذ القرار، وتبعا لمـا ذكرنـاه سـابقا مـن إخـتلاف      أو  وجمع المعلومات

مييـز بـين عـدة أنظمـة مـن      أشكال المعلومات حسب المستوى الهرمي الذي يحتاجهـا يمكننـا الت  
  :هذا النوع فيما يلي

وهي أنظمة تعرف بما يسمى التحاور  :(SIAD)الأنظمة التحاورية المساعدة لإتخاذ القرار  -

آلة، أي على الإنسان بالأمر والآلة بالتنفيذ وفقا للتعليمات الممنوحة من قبل الإنسان، -إنسان
  .فمثلا نجد هذه الأنظمة في محطات العمل
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ــة  - ــا  أنظم ــات الإدارة العلي هــذا النــوع مــن الأنظمــة يــتلاءم مــع إحتياجــات     :(EIS)معلوم

المسيرين في المستويات العليا، وميـزة هـذه الأنطمـة الإسـتقبال السـريع والبسـيط للمعطيـات        
  .ذات الطابع الإستراتيجي

تساعد هذه الأنظمة متخذي القرار الذين يعملون في  :الأنظمة المساعدة للقرار الجماعي -
  .أماكن وأزمنة مختلفةأو  إطار مشكلة واحدة سواء في مكان وتوقيت واحد،

هي أنظمة قائمة على المعرفة وتستخدم معرفتها حـول المجـال    :(ES)الأنظمة الخبيرة  -

المطبق بهـا مـن تقـديم النصـائح والمشـورة للمسـتخدم النهـائي، وتحتـوي هـذه الأنظمـة علـى            
الاستدلال وهي كـذلك  آلية  افة إلى قاعدة المعارف وقاعدة بيانات ونماذج اتخاذ القرار إض
  .تجمع بين ذكاء الآلة وخبرة الإنسان

  :أنظمة المعلومات ما بين المؤسسات -4-2

إن أنظمة المعلومات ما بين المؤسسات هو نظام يربط ما بين عدة جهات تجارية وغالبا مـا يـتم بـين    
النظـام يسـتطيع الباعـة والمشـترون تنظـيم      مؤسسة معينة ومورديها ومستهلكيها، ومن خـلال هـذا   

وترتيـب التعــاملات التجاريـة الروتينيــة ويـتم تبــادل المعلومــات مـن خــلال شـبكات اتصــالات تمــت       
تهيئتها بصورة مناسبة من خلال استخدام الانترنت لهذه الغايـات، عكـس مـا كانـت عليـه أنظمـة       

اصة، ومن أهـم أنـواع أنظمـة المعلومـات     المعلومات ما بين المؤسسات سابقا تتم من خلال اتصالات خ
  12:ما بين المؤسسات ما يلي

يـوفر إتصـال المؤسسـات     Electronic Data Interchange EDI:التبادل الإلكترونـي للمعلومـات   -)أ
  .Value-added Networksبصورة آمنة عبر شبكات القيمة المضافة 

ات ببعضها بصورة آمنة والقـدرة علـى   والتي توفر اتصال المؤسس Extranet: الشبكة الإضافية -)ب
  .Elecronic Funds Transfertالتحويل الإلكتروني للأموال 

هو عملية إرسال الكمبيالات ووثائق الفاكس عبر نظام موحد للإرسال : التواصل المتكامل -)ج
  .الإلكتروني

قابلة للمعاينـة   إن المعلومات المخزنة في قواعد البيانات تكون: قواعد البيانات المتقاسمة -)د
من قبل جميع الأطراف المشاركة في التجارة والغرض من هذا التقاسم هو التقليل من الوقت اللازم 

                                                             
  ، بحث منشور في الأنترنت، الفرص والتحديات: التجارة الإلكترونية في الجزائر محمد بن بوزيان، عائشة بلحرش، -12

[ http://sarambite.com/exposeeco2.htm], (15/10/2007), 318Ko, P 5, 6. 
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ــر الشــبكات         ــع، والمقاســمة تجــرى عب ــم تكــن مفتوحــة للجمي ــات واســتقبالها إذا ل لإرســال البيان
  .الإضافية

عـاون مـا بـين المؤسسـات     وهـو الت  Supply Chain Management SCM: إدارة سلسـلة التوريـد   -)ـه ـ

ومورديه ومستهلكيها في مجال التنبؤ بالطلب وإدارة قائمـة الجـرد وإنهـاء الطلبيـات التجاريـة، وهـو       
التعاون الذي يؤدي إلى تخفيض كمية المخزون من البضائع وتسريع عملية شحن البضائع والسـماح  

  .ا التعاون والتسلسليوضح سيرورة هذ )3(والشكل رقم ، )juste à temps(بالتصنيع الآني

 SCMسلسلة إدارة التوريد : 3شكل رقم 

  

 

 

 

 

 

Source: François BELLIN, INDUSTRIALISER LE SYSTEME D'INFORMATION, 
Thèse de Mastère Spécialisé "Management des Systèmes d'Information et des 

Technologies", groupe HEC (�cole des Mines de Paris), 2003, P 16. 

هناك خاصيتان أساسيتان في سلسلة التوريد، الأولـى وهـي ضـرورة تحديـد شـركاء مـع المؤسسـات        
التي تدخل في نفس السلسلة اللوجيستية، والثانيـة ضـرورة تقسـيم المعلومـة مـع هـؤلاء الشـركاء        

مـن خـلال    التبعية لا مفر وذلـك أو  لتنظيم التدفقات وتخطيط الإنتاج، لذا نجد بأن هذه النتيجة
  .فتح نظام معلومات المؤسسة لتنسيق الأنشطة مع المؤسسات الشريكة

  تكنولوجيات شبكات الإتصال المعلوماتية في المؤسسة   -5

المؤسسة   المؤسسة  الممون
  الزبونة

  المستهلك

 التموين

 الطلب
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تتمثــل تكنولوجيــات الشــبكات المعلوماتيــة فــي التكنولوجيــات التــي تســمح بالمشــاركة فــي     
  13:ذكر منهاإستخدام المعلومات من طرف الموظفين وتوزيعها في المؤسسة ون

  :الإنترانت وبرامج العمل الجماعي -5-1

إن تطور شبكات المعلومات سمح للمؤسسات بتأسيس شـبكات خاصـة   :(Intranet)الإنترانت -
تعرف بالإنترانت وذلك اعتمادا على شبكة الانترنت وتكنولوجيا الويـب، حيـث يمكـن مـن     

من الحواسـيب المتـوفرة داخـل    خلال هذه الشبكة الداخلية الخاصة التعامل مع أنواع مختلفة 
المؤسسة، فهي تسـمح للعـاملين بالاتصـال معـا والمشـاركة فـي المعلومـات بشـكل إلكترونـي،          
كما يمكن اقتصار استخدامها على عـدد محـدد مـن المـوظفين، بحيـث لا يسـتطيع مسـتخدمو        

 .الانترنت العاديين الوصول إلى المعلومات المخزنة فيها
نترانــت علــى أنهــا شــبكة خاصــة تســتخدم تكنولوجيــات    حيــث يمكــن تعريــف شــبكة الإ 

لتبــادل المعلومــات مــابين المعـــدات    ) إلـــخ ...،FTP ،httpبروتوكــول نقــل الملفــات   (الانترنــت  
المعلوماتية غير المتجانسة داخل المؤسسة، فشبكة الإنترانت لا تحتاج إلى حواسيب خاصة 

الويـب مـع إمكانيـة اسـتخدام     حيث تعتمد على نفس تكنولوجيا البرمجيات المستخدمة فـي  
 .(Hyperlink)الصلة الفائقة 

ــين التطبيقــات      : (Groupware)بــرامج العمــل الجمــاعي    - ــاعي مــن ب ــرامج العمــل الجم تعتبــر ب

المعلوماتية التي تمكن أفراد في أماكن مختلفة من العمل بصفة تعاونية على نفس الوثـائق،  
ــى نفــس     ــإن هــذه ال فعلــى غــرار المراســلات والإطــلاع المشــترك عل ــات، ف تســمح آليــة  المعلوم

بالتسيير الجمـاعي للمعلومـات وهيكلـة القواعـد التـي تسـمح بتقاسـم المعلومـات، حيـث عـرف           
 (Peter et Trudy Johnson-lenz)من طرف كل من  1978برنامج العمل الجماعي لأول مرة سنة 

ج تسـتخدم هندسـة   بأنه عملية اتصال تعتمد على العمل الجماعي والتي تكون مدعمة ببـرام 
 .الشبكات

كما يعرف كذلك بأنه برنامج يسمح لمجموعة من مسـتخدميه مـن العمـل بطريقـة تعاونيـة      
محدد، لذلك يسـمى ببرنـامج مجموعـة    أو  على مشروع مشترك دون الاجتماع في مكان معين

ــد علــى وضــع الوســائل            ــو برنــامج عمــل يعتم ــامج العمــل الجمــاعي ه ــل، وبالتــالي فــإن برن العم
لوماتية في خدمـة العمـل الجمـاعي ويمكـن أن يكـون هـذا العمـل متـزامن وذلـك عنـدما           المع

يعمل كل الموظفين في نفس اللحظة ويضم تكنولوجيات الاجتماعات عن بعد، وقد يكـون  

                                                             
 .5 -4جمال لعمارة، مالك علاوي، مرجع سابق، ص ص  -13
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غير متزامن والذي يضـم تكنولوجيـات البريـد الإلكترونـي، مجموعـات الأخبـار والمـذكرات        
 .الإلكترونية

من بين التطبيقات  (Flux de travail)تعتبر برامج تدفق العمل: (Workflow)برامج تدفق العمل  -
المعلوماتيــة لتســيير تــدفق المعلومـــات والتــي تمكــن مــن حفـــظ وتســهيل حركــة الوثـــائق         
الإلكترونية حيث يرتبط مفهوم برنامج تدفق العمل بمفهـوم التسـيير الإلكترونـي للملفـات،     

ي للملفات داخل المؤسسة، ويعتبر كذلك مجموعـة  وهو يعمل على تعديل التدفق الإلكترون
الإجراءات التقنية التي تسمح بتعريف، تسيير، قيادة، وتنفيذ تدفق المعلومات داخل مجموعة 

 .العمل بهدف تحقيق توزيع أفضل للعمل ما بين المسيرين
للعمل برنامج إعلام آلي الذي يسمح لمجموعة من الأشخاص "يعرف برنامج تدفق العمل على أنه 

كيفيــات مختلفــة، ويضــمن هــذا أو  فــي أمــاكن وأوقــات مختلفــة حــول نفــس المواضــيع وبطــرق 
طويــل مــن العمــل   Processusالبرنــامج تســيير مجموعــة مــن الأنشــطة المتكــررة ضــمن إجــراء    

ــات المعلوماتيــة، وهــذه الأنشــطة      الوظــائف أو  مســتعملة فــي ذلــك الوثــائق الرقميــة والمعطي
  14:متمثلة فيما يلي

  .ر إجراءات العملتسيي -

 .التنسيق بين التكاليف والموارد -

 .المراقبة والإشراف على سيرورة العمليات، المحاكاة من أجل اختبار فرضيات سير العمل -

 .لتوضيح وكتابة الإجراءات مع أدوات المخططات La modélisationالنمذجة  -

 .المتابعة العامة لاسيما عن طريق الوظائف الإحصائية -

  15:نات أداة برنامج تدفق العملومن أهم مكو

ل مكون وظيفي في أداة برنامج تدفق العمل الذي يسمح برسم أو ويعتبر :نمذجة الإجراء -
  .تسلسل العمليات المكونة للإجراء

                                                             
14-Chabha BOUZAR, Abderrahmane BATACHE, Op.Cit P 5. 
15 - François BELLIN, Op.Cit, P 41. 
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هذه المرحلة تهدف إلى ضمان ترابط وإنـدماج المعطيـات بـين مختلـف      :خدمة المراقبة -
 .المراحل

 .من طرف محرك برنامج تدفق العمل وهي المعطيات التي تستعمل :المعطيات -

هي التي تحدد الأولويات في معالجة الوظائف المنتمية للمجموعـات التـي تحتـوي    :السلة -
 .عليها السلة

وهي الحد المشترك بين المستخدم وخدمة المراقبة، وهذا التفاعل  :واجهة المستخدم -
 .يتم بوساطة السلة

  :كما يلي) 4(في الشكل رقم عض ويمكن إبراز علاقة هذه المكونات ببعضها الب

  Workflowمكونات أداة برنامج تدفق العمل  :6شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

Source: François BELLIN, Op.Cit, P 40. 

هي مجموعة متكاملة من : *)lanning)Pessource Rntreprise E:  ERPالتسيير المندمجبرامج  -

ة، حيـث يمكـن تعريـف بـرامج التسـيير      البرامج الموحدة والمستعملة مباشرة في إدارة المؤسس
المندمج على أنها مجموعـة التطبيقـات المعتمـدة علـى قواعـد البيانـات التـي يمكـن أن توضـع          

لهـا صـلة بحلـول خارجيـة أخـرى حيـث       أو  تكون مرتبطة ببعضها الـبعض، أو  بطريقة منعزلة،
ات وأتمتـة بعـض   تهدف إلى الربط المباشر لكل المعلومات والوظائف داخل نفس قاعـدة البيان ـ 

                                                             
* - ERP(Progiciel de Gestion Integré PGI) 

 

Applicati
ons 
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تطبيقات 
  المهن

 

 تحديد الإجراء
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 المحرك

  مصلحة المراقبة
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 المعطيات
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  السلة

Supervision 
 الإشراف

Interface Utilisateur 
  واجهة المستخدم
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العمليات اليدوية والإدارية، بالإضـافة إلـى إمكانيـة إدخـال المعلومـة مـرة واحـدة فقـط وبثهـا          
 .مباشرة عبر كل مستويات المؤسسة

ــب    ــدمج حسـ ــيير المنـ ــامج التسـ ــرف برنـ ــه  REIXيعـ ــق "بأنـ ــداد   applicationتطبيـ ــل للإعـ قابـ

paramétrable ،modulaireإجراءات التسـيير فـي المؤسسـة     ، ومندمج يهدف إلى تجميع وتقليص
  16".قصد وضع نظام مرجعي وحيد ويرتكز على قواعد تسيير معيارية

إن الهدف الرئيسي للمؤسسات التـي تعتمـد علـى بـرامج التسـيير المنـدمج عقلنـة وترشـيد تـدفقات          
ي العملية تصبح إذا مخزنة على مستوى قاعـدة المعلومـات وتغـذ   أو  معلوماتها، فالمعلومات الوظيفية

  .مجموع الوحدات عن طريق الإجراءات الأتوماتيكية المعدة من طرف المستخدم

فكـان منـذ الثمانينـات، ولقـد      ERPأما من الناحية التاريخية فإن تطوير برامج التسـيير المنـدمج   
  .SAPنشر لأول مرة من طرف الشركة الألمانية 

  :خاتمة

والمصـداقية إذا كانـت فعـلا مدركـة     المؤسسة تكون قادرة علـى تحصـيل المعلومـة ذات القيمـة     
لأهميتها والعمل على توفير نظام معلومات فعال بالمؤسسة يجعلها تـتحكم مـن خلالـه فـي سـيرورة      

التسويقي وعـدم اتخـاذ القـرارات    أو  عملية اتخاذ القرارات المتعلقة بكل جوانب النشاط الإنتاجي
  . خل المؤسسةبالنسبة للسياسة الإنتاجية داأو  العشوائية تجاه السوق

يجــب علــى نظــام المعلومــات بالمؤسســة أن يضــمن انتقــال المعلومــة داخــل المؤسســة بــين مختلــف     
الأشخاص، الجماعات والمصالح لكـن كـذلك مـع كافـة المتعـاملين مـن زبـائن وعمـلاء وغيـرهم          

  .لأجل تسهيل القراءة الجيدة لمختلف معايير وإعدادات التسيير داخل المؤسسة

المؤسسات إلى تكنولوجيا حديثة ومرنة تغنيها عن الأعمال اليدوية وتجعلها في ولهذا فإن حاجة 
اتصال دائم مع الزبون لتلبيـة حاجباتـه والاسـتماع إلـى اقتراحاتـه بـات أمـرا حتميـا فـي ظـل تعـدد            
الخيـارات والبــدائل والفــرص المتاحــة لـه مــن طــرف المنافســين نتيجـة الانفتــاح العــالمي للأســواق،     

نظمة المعلومات في مختلـف الأنشـطة يزيـد مـن تسـهيل عمليـة ربـط كـل العمليـات          فتنوع دعائم أ
فيما بينها وخاصـة فيمـا تعلـق بالتكنولوجيـات الحديثـة المرتكـزة علـى أسـاس التبـادل السـريع           

  .للمعلومات في أقل وقت وفي كل الظروف

                                                             
16   - Université Montpellier III, Op.Cit, P 11. 
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الواســعة ممــا  فتطبيــق أدوات هــذه التكنولوجيــا الحديثــة بــات مــن الضــروري العمــل بــه للاســتفادة 
تقدمه من كفاءة وسرعة في معالجة البيانات وإعطاء النتائج المراد الوصـول إليهـا فـي وقـت وجيـز      
جدا ودون التعرض للأخطاء التي قد ترتكب من طـرف الإنسـان التـي تحـيط بـه الظـروف المتغيـرة        

علومـاتي مـن   وغير المستقرة، ومن أجل هذا فالمؤسسـة تعتبـر تكنولوجيـا المعلومـات والتنظـيم الم     
المســتلزمات الضــرورية للتغلــب علــى التحــديات المتزايــدة التــي تواجهــا فــي الوقــت الــراهن وعــدم     
الركود الذي قد يؤدي بها إلـى خسـارة جـزء كبيـر مـن حصـتها السـوقية لمنتجاتهـا نتيجـة عـدم           
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