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ل لال لا إلام لا س ت س زن إذا ش لا و أنت تجعل ا  " ما جعلتھ س

ديھلال ذا العمل المتواضع الذي ا ي لانجاز  مد و الشكر ع مساعد  : م لك ا

ا و دعت   مان رفعت كف نان أظلت و بر   . الغالية أمي....... ا ال براية ا

ل من رفرفت  انواإ  ل من اجل نجا و  م بأجنحة من   الفرحة ع قلو

ي  .عونا  إخوا

ل طلبة الماس تخصص  سي محاس تدقيقإ   . ومراقبة ال

ة  وار ة ا ل عمال المؤسسة العمومية لل  .عشعاشةإ 

ذا  دي  ي إليكم جميعا ا م مذكر سع ي و لكن لم  م ذاكر ل من وسع  ا 
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دينا لما فيھ أنرا من الله عز وجل    .يوفقنا و 

  

  

  

  

  

  

  

  



  كلمة شكر
 

ذا  سر لنا أمرنا  القيام  ا ع ان  عا أولا و نحمده كث  شكر الله سبحانھ و 

 . العمل و إتمام المشوار الدرا بنجاح و توثيق منھ وحده

ون رسولا أناد المعلم  ***قم للمعلم ووفھ التبجيل  "  "ي

ستاذ الفاضل شكراننا إ   "بوظراف جيلا"  كما نتقدم بخالص 

ا ا القيمة فجزا ا ا و توج ذه المذكرة و لم تبخل بنصائح نا  انجاز   ال أعان

ل ما قدمتھ لنا ا ع   .الله خ

ن م ساتذة ا افة  ل إ  ز س ى أن نتقدم بالشكر ا  .كما لا ن

شكر  ذا العمل و  لمة طيبة لإتمام  عيد و لو ب ب أو من   ل من ساعدنا من قر

 . المتواضع
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  :مقدمة

م موضوعات القرن  ذه النظم من أ شغيل  عت نظام المعلومات والتقنيات المرتبطة بتحليل وتصميم و

ش بحق عصر المعلومات والتكنولوجيا  ع ن فقد أصبحنا  ادي والعشر قتصاد ونا توقع بالتا ،المعلومات و

نوع طبيعة المعلومات  أن داف والوظائف ت ساعد  تحقيق مختلف  ون تلك المعلومات كمية أو ال  وقد ت

اضية أو مالية    .وصفية أو إحصائية أو ر

ذه النظم  ذه و اس  دافمجموعة من العناصر المتفاعلة معا لتحقيق  ختص نظام المعلومات ا و

ا ماليا  قتصادية ال يمكن التعب ع ساعد  حل كث من المشكلات والقرارات لتوف معظم المعلومات  و

فعال  ظل المالية ال تواج ة مختلف الردود و ون قادرة ع مواج دارة وأطراف أخرى عديدة بحيث ت ا 

عمال المعاصرة التغي الدائم والمستم ئة    .ر لب

م المؤسسات وتوسع  أدىولقد  اك  شط ا  أ عقد ض السلطة حيث انفصلت الملكية  إو ضرورة تفو

م  م لغ سي مؤسسا ان لزاما ع ملاك تلك المؤسسات والذين فوضوا سلطة  سي ،و عملوا  أنعن ال

ماية  دين  مجا ماية تلك  أموال ن الطرق المتاحة  انت من ب سي ،ف   موالمن الضياع وسوء ال

س  ق مقاي ين عن طر ؤلاء المس اس ،وال تؤدي  وإجراءاتمراقبة  طمئنان ع  إنظام المعلومات ا

عملون ع إ بالإضافةسلامة وشرعية س العمل  تلك المؤسسات  ن  ن خارجي ن مراجع  تدقيق عي

ورة    .حسابات وصفقات المؤسسات المذ

م  ة وقدرا  أمامؤلاء المراجعون الذين وجدوا نفس عملية تدقيق صعبة و معقدة جدا تحتاج لموارد معت

ا من الوقت وغ قابلة للتطبيق  شعب كب ة الصفقات و ئوا عمالعمليا نظرا لك م  ف ك ع  إبدور ال

ونھ المسار الذي يؤدي نظام المعلومات ا اصة بتلك المؤسسات إنتاج إاس ،    .القوائم المالية ا

ميةونظرا  اس لم يبقى  مجال  لأ تمت بھ  عمال إدارةنظام المعلومات ا العمومية  دارةفقط بل ا

ستفادة منھ وتوظيفھ خصوصا وان الدولة  اازدادت  أيضاوعملت بھ ع  شط شع أ ا و بت مجالات تدخل

م  اوازداد  ذا فحسب بل  إدارا س  ميةالدولة تلك تقدم خدمات ذات  إدارات،ل سبة  أ قصوى بال

ا  دمات العمومية ال تقدم م فيما يخص جودة ا ن الذين ازدادت تطلعا ؤلاء المواطن ن   إداراتللمواطن

تلفة  دمات فيما يخص  أفضليطالبون بجودة  وأصبحواالدولة ا   .تلك ا

ن  ى ال تقدم خدمات ذات  إداراتولعل من ب ةالدولة الك ن ، أولو سبة للمواطن ية  داراتبال  ما أوال

شفائية  س ا  العديد من الدول عرف بالمؤسسات العمومية  ل نقص جودة خدما وال لطالما عانت من مش

ة ال  خ ذه  زائر  ا ا ا الص العمومي ،من النامية بما ف صلاح المتعاقبة لنظام ع  ت القيام بمشار مافت

ذا فان موضوعنا  شفائية ول س ا العمومية  ا مؤسسا دمات العمومية  ال تقدم اجل الرفع من جودة ا

الية التالية  ش   :يطرح لنا 
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الية    :ش

دمة العمومية ؟  ن جودة ا اس  تحس و دور نظام المعلومات ا   ما 

تية :سئلة الفرعية  سئلة  الية تم اعتماد  ش   :للإجابة ع 

ا العناصر ال يتم ع  ما - ؟ أساس اس   تقييم درجة فعالية نظام المعلومات ا

اال يتم ع  عاد  ما - دمة ؟ أساس   تقييم مستوى جودة ا

ناك  - دمة العمومية ؟ تأثل  اطر ع جودة ا ي لتقييم ا   ايجا

ناك  - ي لنظام المعلومات  تأثل  دمايجا اس ع جودة ا   العمومية ؟ ةا

سية    :الفرضية الرئ

إجابة  سية  اليةعن  أوليةيمكن تقديم الفرضية الرئ اس  إش  أنالبحث ،يمكن لنظام المعلومات ا

تلفة  اتھ ا وناتھ ومحتو دمة العمومية من خلال م ن جودة ا ل فعال  تحس ش م    . سا

  :الفرضيات الفرعية 

   تيةالفرعية يمكن تقديم الفرضيات الفرعية  سئلةعن  إجابة

اس من خ -1 ية وقسم الرقابة يتم تقييم درجة فاعلية نظام المعلومات ا اس ةلال قسم الرقابة ا    دار

عد  -2 عد الدقة و دمة من خلال    .تقانيتم تقييم مستوى جودة ا

دمة العمومية       تأثناك  -3 اطر ع جودة ا ي لتقييم ا   ايجا

اس تأثناك   -4 اطر قوي للمعلومات ونظام المعلومات ا ي لتقييم ا   دمة العمومية ع جودة ا ايجا

  :اختيار الموضوع  أسباب

  :تكمن الدوافع الموضوعية لاختيار الموضوع  

الات  - صوص وا ي ع وجھ ا شفا س ل عام والقطاع العمومي  ش ز الوا للقطاع العمومي  ال

ة  ا القطاع لأخطاءالكث د ش   الطبية وعدم الفعالية ال 

اس  - ا مع ما يقابل ذلك من قلة البحوث  ىظتحون مواضيع نظام المعلومات ا تمام  الوقت ا بالا

دمة العمومية  ن  أمافيما يخص جودة ا عت  من ب  سبابفيما يتعلق بالدوافع الذاتية فان التخصص 

سية  عميق المعارف فيما يخص نظام المعلوما إ بالإضافةالرئ اس محاولة    .ت ا
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  :المن المتبع 

م وتحليل  يلاءمانتم استعمال المن الوصفي والتحلي الذين  ذه الدراسات وذلك من اجل ف مثل 

اس  ونات نظام المعلومات ا اصة بالدراسة من م ات ا عادالمتغ ية كما تم  وأ دمة ال جودة ا

  .المقابلة  أداةاستعمال 

ات البحث    :صعو

ن  أيلا يخلوا  ات والعوائق ومن ب مبحث من الصعو ات ال تم أ ا يمكن ذكر ماي الصعو   ت مواج

دمة العمومية  - اصة با ة ا اس والندرة الكب اصة بنظام المعلومات ا ية للمراجع ا س القلة ال

قتصادية ،مما دفعنا  تم بالمؤسسة  عدد معت من المذكرات  إفمعظم الكتب    .ستعانة 

ق المقابلة  - ة  تجميع المعلومات عن طر   .الصعو

ل الدراسة    :ي

يم : ول  الفصل اس  ساسيةالمفا   .حول نظام المعلومات ا

ي دمة العمومية  ساسيةالمبادئ : الفصل الثا   .ل

شفائية : الفصل الثالث س عشعاشة ) EPSP(دراسة ميدانية للمؤسسة 
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يد   :تم

اس من  نظمة ل أو عت نظام المعلومات ا م  رت  المؤسسات، باعتباره النظام الذي واكب  وأ ال ظ

ية ال  اس شطة ا مية وضرورة  خرى، ونظرا لأ تلفة  نظمة ا عده  رت  تطور المؤسسات، ثم ظ

اسبة،  ا قسم ا ساسيقدم ذا  قتصادية من تواجد نظم  وع  اد تخلو مؤسسة من المؤسسات  لا ت

ي اس ية، مالية واقتصاديةالمعلومات ا عمل ع إنتاج معلومات أخرى محاس و  ا، ف م  ة ع مستوا

ن د من فعاليتھ المتعامل ونات وخصائص تز عدة م ن للمؤسسة، كما يتم النظام  ارجي ن وا   .الداخلي

ذا الفصل  ية وذلك من خلال المبحث إونتعرض   اس يم مختلفة حول نظام المعلومات ا ن مفا

ن   :التالي

اس إمدخل :ل و  المبحث    .نظام المعلومات ا

ي مية :المبحث الثا اسأ   .نظام المعلومات ا
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استقديم : ل و المبحث     .نظام المعلومات ا

اسبة   يم نظم المعلومات ا ذا المبحث بالتطرق لمفا فھ  ابتداءسنقوم   عر ومتطلباتھ خصائصھ  إمن 

  .وخصائصھ ووظائفھ 

اسبة: ل و المطلب   ف نظم المعلومات ا   .عر

ا     ية نذكر م اس ف لنظام المعلومات ا عار   :وقد أعطيت عدة 

ف  ل :1عر خرى لتحو جزاء  امل داخل المؤسسة يقوم باستخدام الموارد المتاحة و ل مت ي عرف ع أنھ 

قتصادية ن من المعلومات إشباعدف معلومات محاسبة،  إ البيانات  تلف ن ا  .1احتياجات المستخدم

ف  داري  المؤسسة:2عر ونات التنظيم  ب  كما أنھ أحد م ةيختص بجمع وتبو ل وتوصيل  ومعا وتحو

ارجية  إ القرار لاتخاذالمالية الملائمة  ماتو المعل ن( طراف ا ومية والدائن ات ا ن ا ثمر  إدارةو ) والمس

   ..المؤسسة

ف  فراد  :3عر ر و لات والتقار ندات وال وراق والمس لية و ونات تمثيل الوسائل  مجموعة من الم

يل  ق ال ية عن طر اس ة للبيانات ا دف المعا ا البعض لتحقيق  عض امل مع  جراءات ال تت و

ا إ معلومات محاسبة  ل يص لتحو ب والت   2والتبو

ف السابقة و  قتصادية من خلال التعار م النظم  المؤسسة  ية من أ اس تج أن نظام المعلومات ا ست

ساعد  التأكد من أن  ن البيانات عن معاملات المؤسسة، كما  ا من خلال تجميع وتخز ال تدعم يوميا عمليا

صول ع المعلومات الملائمة ا بدقة وموضوعية ل المعلومات من اجل توصيل  بيانات المؤسسة تمت معا

  .لمستخدمي النظام 

  

  

  

  

 

  

                                                             
ورتل،د1 د  وخالد . فر ردن، الطبعة  ية واتخاذ القرارات، زمزم، ناشرون وموزعون،  اس طيب، نظم المعلومات ا   16ص  2015ا
ردن .د2 شر، اس ،دار ال   55ص 2011محمد يوسف حفتاوي ،نظام المعلومات ا
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اسبة   :مكونات نظام المعلومات ا

و ملاحظ  ة للمؤسسة ،فما  دار نظمة الفرعية من نظام المعلومات  اس احد  عت نظام المعلومات ا

ل ك  ش ا  قتصادية ال يمكن التعب ع تم فقط بالأحداث  ية  اس ونقدي فنظام إن نظم المعلومات ا

يطة من  ئة ا سا  إدارة وتنظيم تدفق المعلومات داخل المؤسسة والب ا ورئ اس يلعب دورا كب المعلومات ا

م  ة زمنية محددة ومن أ ائل من البيانات  ف ذا الكم ال ة  يص ومعا خلال قيامھ بانجاز عملية تجميع وت

ساسية لنظام المعلومات ا ونات    :اس نذكر ما ي الم

 :وحدة تجميع البيانات  -1

يطة بالمؤسسة  ئة ا زء بتجميع البيانات من الب ذا ا ق التغذية العكسية بالملاحظة  أويقوم  عن طر

ذه البيانات   يل ،وتمثل  رى  حداثوال اسب و ا ا تم  اال  ا  أ صول عل جب ا مفيدة و

ة  رجات المطلو ا ،ولطبيعة المؤسسة وطبيعة ا يل ا  تأثو يل ا و كب ع نوع البيانات ال يتم تجميع

  . النظام 

ة البيانات  -2  :وحدة معا

ال اسب الما ع النظام التقليدي  عتمد ا صيد والتحليل ،و يل التوصيل ال اسب ب يومية يقوم ا

اليف ع احد طرق  عتمد محاسب الت ة أخر ،كما  العامة أو النظام المركزي اليوميات المساعدة أو نظام معا

ية  اس ة البيانات ا وجد عدة طرق آلية لمعا اليف و لفة وتحليل الت ساب سعر الت اليف  محاسبة الت

  :مثل

زئية   - أ ة ا ل جزء من) :المتوازنة(المعا اس برنامج خاص بھ مثلا  حيث يوجد ل نظام المعلومات ا

جور ،برنامج محاسبة المواد   ا...برنامج محاسبة 

املة  -  ب ة المت قية أجزاء نظم : المعا اس و ن نظام المعلومات ا ة ترا العلاقات الموجودة ب عملية المعا

امل  ات من الت ناك ثلاث مستو خرى ،و ة  دار   3.المعلومات 

امل البيانات ون عبارة عن مدخلات : ت ة وإنتاج ملفات أخرى ت ل برنامج بإنتاج المعلومة المطلو حيث يقوم 

امج    .لبقية ال

  

                                                             
ردنية من منظور القيادات الم    املة  البنوك  دمات المصرفية المت لو اثر استخدام نظم وتكنولوجيا المعلومات ع ا ان صباح ا ية بر صرفية    رسالة ماجس

ردن  ت ،   3 34ص  3000جامعة آل الب
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جراءات امل  ل  جميع الملفات ال تتأثر بھ: ت م    .أي حدث م

امل قاعدة البيانات  سي قاعدة ) :المعطيات(ت امل بفضل نظام  ذا الت   :المعطيات بحيثيحدث 

ك تناسبا مع أي برنامج تطبيقي  - قة  لة المعطيات بالطر ي  .سمح 

 .سمح لعدة برامج تطبيقية باستعمال نفس قاعدة المعطيات  نفس الوقت  -

 .حماية قاعدة المعطيات ضد الدخول غ المسموح بھ  -

امج التطبيقي - ان وجود المعطيات ةجعل ال  .مستقلة عن م

امج  - ذا لل سمح  عدد المداخل ، ة المعطيات و دف إ تحقيق مركز امل قاعدة المعطيات  عموما ت

اجة  . باستدعاء المعلومات حسب ا

ن البيانات أو المعلومات  -3  :وحدة تخز

ل ملفات آلية ن ع ش ية ،ف  حاجة إ تخز اس ة  سواء المعلومات أو البيانات ا أو ملفات يدو

ستع ن نتائج عدة دورات ل اسب  حالة المسائلة أو المراجعة أو عند المقارنة ب ا ا   .مل

ع المعلومات  -4 شر وتوز  :وحدة 

القوائم المالية ،أو اسبة  ذه الوحدة بمختلف مخرجات نظام المعلومات ا ر  تزودنا  قة وتقار داول الم ا

إدارة الضر  ارجية  طراف ا ا  ستعمل اليف ل طرافالت ين مثلا الداخلية ائب مثلا و   .المس

اليف :وحدة التغذية العكسية  -5 اسبة الت ي  ز ة  النظام ا اليف المعيار   مثل الت

ية  اس ونات نظام المعلومات ا ن م ل التا يب   4والش

  

  

  

  

  

  

                                                             
لو ، مرجع سبق ذكره ص   4 ان صباح ا   34بر



ول                         ية                                         الفصل  اس يم أساسية حول نظام المعلومات ا مفا  
 

 

8 

ل رقم ونات نظام المعلومات):I-1: (الش  م

 

 

 

 

 

 

 

 

طيب.المصدر د   66ص ،مرجع سبق ذكره ،خالد ا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 معلومات

جاع  ن واس البياناتتخز  

 قنوات معلومات داخلية

 قنوات معلومات داخلية

 تجميع البيانات

 متخذي القرارات

شغيل البيانات  قنوات معلومات خارجية 

 معلومات
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ي  اسخصائص ووظائف نظام :المطلب الثا   المعلومات ا

I. اس  :خصائص نظام المعلومات ا

صائص التالية دافھ بكفاءة وفعالية يجب أن يتم با اسبة أ ي يحقق نظام المعلومات ا   :ل

ئة ال :الواقعية  - اسبة للب ئة حيث يجب أن يتلاءم نظام المعلومات ا ا ملائمة النظام للب عكس و

ش ا من حيث طبيعة ال جب ع مصمم النظام أن يأخذ عمل ف مھ وعلاقة الوحدة مع الغ و اط و

ساعده ع تقديم  ل الذي  ا مستخدمي المعلومات بالش عمل ف  اعتباره الظروف الفعلية ال 

ذه المعلومات  داف الفعلية لمستخدمي  ات و  .القدرة النوعية الملائمة من المعلومات طبقا للمستو

ابط - امل(ال ه من النظم الفرعية ت ا ،بحيث ):النظام مع غ عض ط عدة نظم مع  ق ر عن طر

خر،وكذلك وجود  ا كمدخلات للبعض  عض ستخدم مخرجات  ما مجموعة واحدة من البيانات  نجد

ل نظام فر ع حدى  ا ل ة للبيانات وذلك منعا لتكرار حدو شغيل مركز  .وحدة 

از الن:العلمية  - ع ذلك ارت ساليب الكمية و سلوب العل ،سواء باستخدام  اس ع  ظام ا

ن البدائل ،وكذلك  بؤ والمفاضلة ب ساعد ع توف المعلومات الدقيقة للإدارة  مجالات الت ال 

دارة من المعلومات  ا والوفاء بمتطلبات  شغيل البيانات وتخز اسب    للرقابة أو باستخدام ا

ا  الوقت المناسبالم ا وال تصل  5.لائمة لقرارا

شري ،والذي :القبول  - ات السلوكية ال تحكم العنصر ال موعة المتغ وقصد بذلك ضرورة مراعاة 

 .عتب جزء أساسيا من نظام المعلومات وذلك ع أساس تدفق البيانات والمعلومات 

را ا:قتصادية  - ون النظام م قصد بذلك أن ي د عن عائده ع و لفتھ لا تز قتصادية بمع أن ت

س إلا تحميلا ع موارد الوحدة   .قل إلا أصبح النظام غ مجدي ول

شاط بالوحدة من خلال ما يتفرع عنھ من نظم :الشمول  - افة أوجھ ال شمل النظام  قصد بذلك أن  و

يات أو للمخازن أو غ ذلك من  شاط فرعية سواء للمبيعات أو للمش عمليات خاصة بأوجھ ال

 .بالوحدة

ا مع جودة :السرعة والدقة  إنتاج المعلومات - اجة إل أي توف المعلومة بصفة مستمرة وقت ا

لفة  يطة بالنظام مع مراعاة عامل الت ا أولا بأول طبقا للتغي  الظروف ا قاعدة بيانات يتم تحدي

 . إعداد البيانات 

ية - س ات ال قد ي:المرونة ال عتبار المتغ اس بالمرونة ،فلا بد أن يأخذ   جب أن يتصف النظام ا

قتصادية  يطة بالوحدة  ارجية ا ئة ا دارة للمعلومات أو الب  .تحدث سواء  احتياجات 

                                                             
راوي   5 ع كمال الدين مصطفى الد شر والتوز امعية لل ية،الدار ا اس   24ص 1991،مدخل معاصر  نظام المعلومات ا
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م النظام :الوضوح - ساطة ما أمكن مما ساعد ع ف سم بال لما ا اس  تحقق وضوح النظام ا  و

سر ولة و ان التعامل معھ  س  .وإم

اس بالمستقبل لتوف :قدرة النظام ع التعامل مع المستقبل  - بمع أن يرتبط القياس ا

ساعد ع  ساعد ع تخفيض حالة التأكد لدى مستخدمي المعلومات المناسبة وال  المعلومات ال 

عتبار  ستد أن تأخذ   يطة بالوحدة اتخاذ القرارات مما  جتماعية ا قتصادية و ات  التغ

ساليب المتقدمة  إعداد المعلومات    .قتصادية حاضرا أو مستقبلا مع استخدام 

II. اس  :وظائف نظام المعلومات ا

 تجميع البيانات  -1

ندات والوث ا  مس يل صول ع البيانات من أنظمة العمليات و ذه المرحلة ا تم   ائق اللازمة و

ا يقوم  ندات وكمال ندات والتأكد من شمولية  المس ا ع المس يل ة البيانات وكيفية  للتحقق من 

جراءات ليتم  ساسية الناتجة عن نظم المعلومات وع مجموعة من  ندات  اس باستلام المس النظام ا

ندات ة البيانات والمس   .التأكد من 

يف -2  :التص

زون قد تقسم  يتم طبقا شاط ا ن إ أنواع،فمثلا بيانات  شاط مع اصة ب ذه العملية فصل البيانات ا ل

يف تجميع البيانات ذات  إ بيانات خاصة باستلام البضاعة وأخرى بإصدار أوامر الشراء وكذلك قد يتم تص

كة  مجموعة واحدة    .الصفة المش

ب -3 ت  ال

ب البيانات  الملفات  اصة بحسابات العملاء وفقا يتم ترت ب البيانات ا ن فقد يتم ترت وفقا لأساس مع

كذا  يات وفقا لرقم الفاتورة و ب فوات المش   لرقم حساب العميل وقد يتم ترت

يصات -4  :الت

يص عملية  ر واحد فمثلا قد يتم ت ا  تقر ذه العملية إضافة مجموعة من البيانات وعرض تم  و

ل يداعات  ا شمل  ا  صورة تفصيلية  ر واحد إجما بدلا من عرض ة يوميا  تقر ار سابات ا

شطة معينة  و إعطاء فكرة لمستخدمي البيانات عن أ يص   .يداعات ال تمت خلال اليوم والغرض من الت
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ساب -5  :ا

مع والطرح والضرب ل البيانات مثل ا سابية ال تجري  شمل العمليات ا والقسمة وخلافھ،فمثلا  و

ة قد تحتاج إ  دار اصة بالقرارات  وك ا صول الثانية ومخصصات الديون المش ساب أقساط امتلاك  اح

ا رجات وغ طية وأسلوب المدخلات وا مجة ا اضية معقدة مثل ال   .نماذج ر

 :المقارنة -6

ن ا ختلاف ب ار أوجھ الشبھ و اصة بالبضاعة المستلمة  كشف وتتمثل عملية المقارنة بإظ لبيانات ا

اصة بالبضاعة والموجودة بأمر الشراء ح يتم التأكد من مطابقة  ن البيانات ا   .ستلام و

ن -7  :التخز

ا  الوقت المناسب مستقبلا أو  يدا لاستخدام ذه العمليات حفظ البيانات  ملفات خاصة تم وتتم 

عض العمليات  يدا لإجراء  ن  النظام اليدوي عنھ  النظام تم قة التخز ا  المستقبل وتختلف طر عل

ن شرائط  ون أداة التخز نما  النظام  ت ن  ملفات أو دفاتر  ورقية ،ب ،ففي النظام اليدوي يتم التخز

  .اسطوانات ممغنطة 

جاع  -8  :س

ن الب ن فعند تخز عملية التخز ذه العملية  ا  ملفات وترتبط  ا وإحضار جاع ة ما يتم اس يانات لف

اسبة ال  ر والفوات المالية وا رجات تتمثل  التقار ا وا ا أو إجراء عمليات أخرى عل خاصة لاستخدام

ر  صورة قوائم مالية ذه التقار ون  اس قد ت ي لنظام المعلومات ا ا ا النظام و بمثابة المنتج ال تج  ي

غرض التخطيط والرقابة واتخاذ  ستخدم داخل المشروع  ر  وقوائم  محاسبة لأطراف خارج المشروع أو تقار

  6.القرارات 

  

  

  

  

                                                             
لية ا  6 ، ية تخصص فحص محاس اس اس  اتخاذ القرار ،مذكرة ماس  العلوم المالية وا لعلوم روال محمد انور ،دور نظام المعلومات ا

،جامعة محمد سي ة وعلوم ال سكرة قتصادية والتجار   19ص 2015-2014 خيضر 
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III. ية اس داف نظام المعلومات ا  :أ

ن  نظام يإن الغرض الرئ لأ  تلف المستخدم ية  و توف معلومات محاس ية  معلومات محاس

الإ  ن  ا لمساعدة انجاز الغرض  أو دارةالداخلي داف معينة يمكن تحديد ائن، وتوجد ثلاثة أ الز ن  ارجي ا

  : أعلاه الرئ المشار إليھ

ول  - دف    .الدعم اليومي للعمليات:ال

شطة و  أي إن عدد من  س عمليات  حداثوحدة اقتصادية تقوم يوميا  ، )transaction(ال 

ية  اس ية  العمليات المالية المتبادلة  accounting transactionوالعمليات ا اس قصد بالعمليات ا  أيو

يجة قرار  أوانتقال قيمة  ن ن ن طرف تضمن أحداث أومنفعة ب عمليات تبادل القيمة  أو عمل إداري و

و تبادل قيمة اقتصادية تمثل  قتصادية  عملية قتصادية، مثلا عمليات البيع ال تحدث  الوحدات 

ش  دير بالذكر أن  ية، ومن ا اس ا نظم المعلومات ا عا ا و ية وال أساسا يحو أغلب  إمحاس

ية  يل المثال يقود nonacconting transactionالعمليات غ محاس حدوث عملية  إأمر الشراء ع س

ي  ش ية، فعندما  ساب بناءا أيمحاس ذا  وحدة اقتصادية بضاعة ع ا ن، يؤدي   إع أمر شراء مع

زن، وتجعل ية حيث تزداد البضاعة  ا زن  حدوث عملية محاس زداد أو ا يات مدينا، و  الدائنون  المش

نا نرى . حيث يجعل دائنا ية  من  يةأيأن العمليات غ محاس اس ا نظم المعلومات ا عا ا و   .ضا يحو

ي - دف الثا   .القراردعم اتخاذ :ال

و توف معلومات لعملية اتخاذ القرار، والذي عادة يجب أن  ية  اس م لنظم المعلومات ا ي الم دف الثا ال

دف غالبا ما.قتصادية التخطيطية والرقابية يتخذ بالتناسب مع عمليات الوحدة ذا ال يطلق عليھ  وأن 

ة  مة معا اس لم ا ا ستخدم نظام معلوما قتصادية  ة المعلومات، فمثلا أن كث من الوحدات  بمعا

رادات المتوقعة للعام القادم سليط الضوء ع  ة، ك يو ستطيع الوحدة . المعلومات ا خ  حيث بمعرفة 

ا عض المعلومات إ. قتصادية من إجراء التخطيط الضروري لإنتاج اس عادة يوفر  ن نظام المعلومات ا

ة لعملية اتخاذ القرار اس يوفر معلومات حول اتجاه :المطلو للسنة الماضية  راداتي فمثلا نظام المعلومات ا

نادا لذلك تقوم   ا، واس ا ل قتصادية ال دارةوالمستوى ا ة، ففي الوحدات  مة باتخاذ القرارات المطلو

ن عض الموظف ون  ن ي سي ن  الرئ ك ما مش يل المثال محاسب أور  .ضمن عملية اتخاذ القرار، فع س

شراء نتاج  ساعد بالتوصية لمدير  نتاج، مما  ونات  اليف الفعلية لم ر يتعلق بالت اليف ي تقر  أو الت

يعية ونات اللازمة للعمليات التص عض الم يع    7.تص

  

                                                             
ية  7 ع ،عمان ،الطبعة العر شر والتوز ية ،دار اليازوري العملية لل اس ي ،اساس نظم المعلومات ا نا زراوي ،د عامر ا يم ا -27ص 2009 أ،د ابرا

28  
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دف  - امات المتعلقة بالإدارة:الثالثال ل  .إنجاز 

ام تتحدد بتوف المعلومات اللازمة   ل مية  ارجي إإن أ ن ا قتصادية، المستخدم ن عن الوحدات 

قتصادية المندمجة  يل المثال الوحدات  ة كما  الوحدات  أوفع س امات كب ا ال ذات الملكية العامة ل

قتصادية مطلوب أن توفر معلومات قتصادية الص اب  إناعية ذات النفع العام، تلك الوحدات  أ

شملون إضافة  ا الذين  ن،  إالمصا ف ن المالي لل ان التنظيمية،ا ن،اتحادات العمل،ال ن، الدائن المالك

ور العام م ن وح ا ن الصناعي   .المشارك

صغر وال قتصادية  مة، ف عادة ما  عادة ماأما الوحدات  ا المسا ا  يطلق عل تصدر قوائم مالية دور

ر عن إ ن، و يجب أن توفر تقار م بة  المسا اضع للضر ومية إالدخل ا ات ا   .ا

دول التا ة  ا اس كما  مو داف أخرى تفصيلية لنظام المعلومات ا ناك أ   :إلا وان 

اس ):  I.1( جدول رقم داف تفصيلية لنظام المعلومات ا   أ

 شغيل البيانات -1

ندات الملائمة-   يل العمليات طبقا للمس

ة محددة -   يل العمليات  أوقات دور

يل عملية المراجعة - س ة الملائمة ل ير ندات الت   إرفاق المس

 توصيل المعلومات -2

ا- تمة    توصيل المعلومات للأطراف الم

  المعلومات  الوقت المناسبتوصيل -

 تحقيق الثقة بالبيانات -3

ة- ات دور ل العمليات  ف   التحقق من 

ا- يازة ل صول عند نقاط وا اسبة عن    تحقيق ا

صول - م مسك الدفاتر وحيازة    فصل م

 

ع :المصدر شر،توز امعية طبع، ية،الدار ا اس راوي،نظام المعلومات ا ة كمال الدين الد  1988سكندر

  31ص
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ي  ية:المبحث الثا اس مية نظام المعلومات ا   أ

ية وذلك إبتداءا من متطلبات نظام المعلومات  اس مية نظام المعلومات ا ذا المبحث إ أ تطرق   س

ية  اس ية وأسباب الدراسة والعوامل المؤثرة ع نظام المعلومات ا اس   .ا

ول  ية:المطلب  اس   متطلبات نظام المعلومات ا

I. ية اس  :متطلبات نظام المعلومات ا

ات ال يمكن  ل ا تم نظام المعلومات  انھ مؤسسة اقتصادية  إنتاج وتقديم وتوصيل المعلومات ل

قتصادية مباشرة أو غ مباشرة ات من داخل المؤسسة  ذه ا انت  ا سواء  ستفيد م ا ،و ولكن  استخدام

ساسية ونذكر  عض المتطلبات  ة لابد من تواجد  دار ية و  اس امل للمعلومات ا يمكن تطبيق النظام المت

ا   :م

ة -1 دار اجة إ نظام معلومات للمحاسبة   :ا

ن ديثة إ نوع مع دارة العلمية ا اجة  ان استجابة  ة  دار اسبة  ور ا عض الكتاب إ أن ظ  ش 

مة بدور اك فيحل  ية اللازمة لأعراض التخطيط والرقابة واتخاذ القرارات وكذلك المسا اس من المعلومات ا

اسبة  ساس أخذت توصف ا ذا  قتصادية وع  ا إدارة المؤسسة  ة ال يمكن أن تواج دار المشكلات 

دارة والعام اسبة و ن ا اج عل ب ا ام ة بأ ما يتمثل  اتخاذ القراردار ك بي                                                  8. ل المش

داف  ة  تحقيق أ م بدرجة أساسية وكب س ة سوف  دار كذا فان وجود نظام المعلومات للمحاسبة  و

عتماد ع مقو  ة وذلك من خلال  دار ية و اس امل للمعلومات ا ة ال النظام المت دار اسبة  مات ا

ستخدم أساليب  اليف ،نظام الرقابة الداخلية ،و اس للت اس الما ،النظام ا شمل كلا من النظام ا

نية والمستقبلية  تم بالأحداث المالية وغ مالية و ة،إحصائية وسلوكية  تحليل خاصة اقتصادية ،إدار

ا مما يؤدي إ  ا وتقييم ع دارة نحو اتخاذ ومتا قتصادية من خلال ترشيد  داف المؤسسة  تحقيق أ

  .القرارات اللازمة 

  

  

  

                                                             
  26روال محمد انور ،مرجع سبق ذكره ،ص  8
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ة  -2 اجة لقاعدة بيانات مركز  :ا

ا  قة تقلل أو تمنع ''عرف قاعدة البيانات ع أ ابطة منطقيا ،منظمة بطر ملف أو مجموعة من الملفات الم

ا متاحة لتطبيقات  ا وتجعل ا بكفاءة تكرار بيانا سمح للعديد من المستفيدين بالتعامل مع تلفة و النظام ا

ة    .وسر

ية  اس امل للمعلومات ا ا النظام المت عتمد عل ة  اجة إ وجود قاعدة بيانات مركز وعليھ فان ا

م   سا ة سوف  دار   :و

ن  - ا  التجميع و التخز ية البيانات ال يمكن التعامل مع جاع ع وفق مايمكن أن تحديد ما س و

 .يحتاجھ المستفيد من متخذي القرار بالدرجة أساس

ل نظام فر مما يؤدي إ منع أو تقليل حالات التكرار   - اصة ب شغيلية ا افة الملفات ال انية مراقبة  إم

 . البيانات

ل النظم الفرعية ،ولاسيما عند - شأ   يل التعامل مع البيانات ال ت ا أو س ذه البيانات كب م  ون  ا ي

ا متعددا  . تنوع

د  - م  تقليل الوقت وا سا تلفة مما  صول ع احتياجات المستفيدين من البيانات ا الرغبة  ا

ن  .المبذول

ديثة  عمل النظام  -3  :استخدام التقنيات ا

ة أساسية لنظام المعلومات المعاصرة ، ل الوسائل التقنية رك ساعد  تجميع المدخلات وتدفع ش ا  حيث أ

ا إ  رجات معا وتوصيل تج وتخرج ا ا وت ا  نماذج محددة ،كما تجز ل ش ا و ا مع ط عناصر البيانات وتر

ل من  سية تتمثل   ات رئ شمل ع ثلاثة اتجا ساعد  الرقابة ع النظام وصيانتھ ،و  ن ،و   :المستخدم

للون  فراد:الفنيون   - أ مجون،ا ب،الم واس ا مثل مشغلو ا شغلو مون الوسائل التقنية و الذين يف

تصالات ومديرو النظم  ندسو الصيانة و ا.....والمصممون ،م  .وغ

مجيات  -  ب ا :ال ا بأداء وظائف عمل وتأمر زة الكمبيوتر  زة ال تجعل أج ا امج المطورة أو ا تمثل حزم ال

ا   .وإنتاج مخرجا

زة  -  ت تلفة :ج ونات النظام ا ائز وم  .شمل ع تنوع كث من الوسائل ال تقدم المساعدة لر
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ن  -4 ل فراد المؤ اجة إ مجموعة   :ا

ل خاص وتحقيق فاعلية  ش اس  ل عام والنظام ا ش ة  دار امل للمعلومات  إن نجاح عمل النظام المت

عتمد بدرجة أساسية أيضا  ن ع العمل فيھ ع درجة من المعرفة سوف  فراد القائم ون  ع ضرورة أن ي

ن  فراد العامل ارات  ر م دافھ وضرورة تطو انية تحقيق أ العلمية تناسبا مع متطلبات عمل النظام و إم

تية الات    :بصورة مستمرة  ا

ن  - 4-1 ية للعامل اس ارات ا   :تطور الم

افة حيث يتطلب من  شتمل ع  ية ال  اس م ا ارا ر م اسبة ضرورة تطو ن  مجال ا تص فراد ا

ا إضافة إ ضرورة توافر الكفاءة اللازم ل م افة المستجدات   ية والعمل ع دراسة  اس  ةفروع المعرفة ا

ا علاقة خرى ال ل شابكة مع فروع العلوم  م العلاقات الم ديثة ما  لدراسة وف عمال ا ئة  بالتأث  ب

ن  ن المتوقع ا إ المستخدم شغيل تلفة ال يمكن أن يقوموا ب م من إجراء عمليات التحليل للبيانات ا يمك

ا  قتصادية أو خارج   .سواء من داخل المؤسسة 

ن  النظام  - 4-2 ة للعامل دار ارات    :تطور الم

اجة من قبل إدار  امل للمعلومات نظرا ل قتصادية إ ما يمكن أن يقدمھ النظام المت ة المؤسسة 

تلفة والمتعددة بالسرعة والدقة  ا  اتخاذ القرارات ا ساعد ة من بيانات والمعلومات  دار ية و اس ا

ديث عمال ا ئة  ات والتطورات العديدة ال تحدث بصورة مستمرة  ب مر اللازمة  ضوء التغ ة فان 

م عملية اتخاذ القرارا ة إضافة إ ضرورة تف دار ارات  ر الم ا ضرورة تطو ن ف فراد العامل  تيتطلب من 

ا بالبيانات والمعلومات اللازمة بالسرعة  د قتصادية ولذلك يجب تزو تلفة ال يمكن أن تتخذ  المؤسسة  ا

  .الممكنة  المناسب

ار  - 4-3 ر الم ن  النظامتطو ية للعامل اسو   :ات ا

ا مجال نظم المعلومات  ياة وم ب اخذ يمتد إ العديد من مجالات ا واس مما  لا شك فيھ أن استخدم ا

ون مرتبطا باستخدام  عتقد أن وجود أي نظام معلومات ي مر الذي يجعل البعض  قتصادية   المؤسسة 

اسوب فيھ   .ا
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II. ات نظام الم يةمحتو اس  :علومات ا

  :لابد لأي نظام محاس فعال أن يحتوي ع العناصر التالية 

ساسية -1 ات  ا النظام : المصط مة جدا وال لابد ان يحوز ات محاسبة عديدة وم ناك مصط

ا فيما ي ص ا ن عمل وفقا ل اس أن   :ا

دث - ان أم داخ: ا  .خار 

ن: العملية - ن طرف  .يل العملية ب

قيقية والمؤقتة - سابات ا ر :ا امات وحقوق الملكية تظ ل صول و قيقية مثل  سابات ا حيث أن ا

ر  قائمة الدخل  ف تظ يرادات والمصار سابات المؤقتة مثل  نما ا انية المؤسسة ب   الم

ستاذ - ستاذ عام والذي يحوي :دف  ا كذلك دف أستاذ عام والذي يحوي يوجد دف  سابات جميع ا

جور والرواتب  ن  ن والدائن المدين ل تفصي  ش  .حسابات معينة ولكن 

يا : دف اليومية - ا محاس دث  يل ا  .حيث يتم ال

حيل - ستاذ:ال عمليات من دف اليومية إ حساب دف   لة  حداث الم  .و عملية ترحيل 

ستاذ المساعد ،حيث يجري حسابات معينة : ان المراجعةم  - سابات المأخوذة من  و عبارة عن أرصدة ا

جور والرواتب ن  ن والدائن المدين ل تفصي  ش  .ولكن 

ة  - سو اسبة :قيود ال سابات وفقا لمبادئ ومعاي ا ة ا سو اسبة ل اية ا ا   عمل  و القيود ال 

سبات ال من اجل ت اف بالإيرادات والمك ع ا و ف ال تخص ا من المصار ة محاسبة بنف ل ف حميل 

ة   .تخص نفس الف

تامية  :القوائم المالية - فتتاحية أو ا انية  ون من الم اس وتت  القوائم ال تمثل مخرجات النظام ا

ر المركز الما للمؤسسة وقائمة ا   .ا .....لدخلللمؤسسة وال تظ

قفال - ص : قيود  قفل ناتج م ص الدخل و سابات المؤقتة  م ا إغلاق جميع ا و قيود يتم بواسط

ه مالية جديدة ا وذلك استعدادا لبدء ف ثمار اح المعاد اس ر  .الدخل  حساب 

ية ع : المدين والدائن - ية مب اس سابات  نظام المعلومات ا وم المدين والدائن بمع أن جميع ا مف

جب تطابق  ما المدين والدائن و ا طرفان فقط و ون ل اس ي شا بالنظام ا سابات ال ت جميع ا

حوال ل قيد و جميع  ن    9.الطرف

اس كما ي سابات  النظام ا  :يمكن إدراج ا

صول  - ايد ذلك الرصيد با: حساب  ون دوما مدينھ و نت ناقص إدخالات الدائن ية و  .لإدخالات المدي

                                                             
شر جامعة الموصل العراق ،   9 دباء للطباعة وال ية ،وحدة ا اس شام ،نظام المعلومات ا اد    58ص 2003ز
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امات - ل ايد ذلك الرصيد بالإدخالات: حساب  ون دوما دائنة الرصيد و دخالات  ي ناقص  ية و الدائ

ية  .المدن

يرادات - ية: حساب  ناقص بالإدخالات المدي ايد الرصيد بالإدخالات الدائنة و ون دوما دائنة الرصيد و  .ت

ف حسا - دخالات الدائنة:ب المصار ناقص  ايد ذلك الرصيد بالإدخالات المدينة و ية و ون دوما مدي  .ي

ساسية  : المعادلة 

ة والعكس  عرف بنظام القيد المزدوج بان الطرف المدين يجب أن يقابلھ إدخال طرف دائن مساو كما 

وم ما يقود للمعادلة  ذا المف امات =صول   :ساسية يح    لكيةحقوق الم +ل

ل   : الملكية حقوق  وقوائم المالية القوائم ي

اح المال رأس ع بلاغ يتم ر ا المعاد و ثمار صص القسم  اس انية  الملكية قوق  ا  المؤسسة م

عات عن بلاغ يتم ،كما اح توز اح قائمة  ر ا المعاد ر ثمار تم اس ف عن بلاغ و يرادات المصار   و

ة اية و الدخل قائمة ل يتم المالية الف ف يرادات من ل مقابلة نتائج تحو  العائد احر   إ والمصار

ا ثمار ورة البنود  اختلاف أي فان ثم ومن اس مكن الملكية حقوق  ع سيؤثر أعلاه المذ ا و ل شرح  بالش

 .التا

ل رقم  انية:) I.2(الش  عناصر الم

 

 

 

 

 

 

 

شر،جامعة الموصل العراق:المصدر دباء للطباعة وال ،وحدة ا اس شام، نظام المعلومات ا ان   2003ر

  58ص

  

  

 حقوق الملكية
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ات - اسبة المعلومات نظام مم   ا

ى .1 يةنظامالمعلوماتأنناكمن اس ةوجزءمننظامالمعلوماتا يةنظامالمعلوماتأنعلىاعتبار الإدار اس تمبقياا

خيةسالمعلومات اتإعدادغرضالتار ارجيةالقوائمل ةبكلالمعلوماتا تمنظامالمعلوماتالإدار نما ة لازملا ب

ستخدام  دارةلإ ل ق مثلغرض تحقيق   .تصاديةللموارد المتاحة للوحدة 

اسبةدور نظام المعلومات  أنناك من يرى  .2 س مجرد  ا ات خارج الوحدة  الماليةالقوائم  إعدادل

ر  بإعدادتم  وإنمافقط  قتصادية قتصادية ات من داخل اللازمةالتقار  .الوحدة 

يةنظام المعلومات  أنناك من يرى  .3 اس ةالتجنظام عرفتھ المشروعات  أقدمو  ا ا  والصناعية ار وغ

ةوانھ يمثل  سبة لنظم المعلومات  الرك مة بال  .قتصادية الوحدة  خرى ساسية والم

اس يرتكز فقط ع المعلومات  أنناك من يرى  .4 ة  الماليةنظام المعلومات ا دار وان نظام المعلومات 

تم بالمعلومات  وم المعلومات  أن حيث نرى  خرى سوف  يةمف اس  الماليةيقتصر ع المعلومات  ا

ل المعلومات وإنمافقط  شمل  ة المالية(يمتد ل دار  .)و 

تھ رابطھ  أخر رأيناك  .5 اسبةتب كية ا ن  إعدادمن خلال  مر عت توفيقيا ب ر  السابقة حيث  راءتقر

ت  يةنظم المعلومات  أناعت اس ما وظائفھونظم المعلو  ا ل م ن ل ن مستقل ة نظام دار   10. مات 

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

                                                             
صول ع درجة ماج   10 دمات  قطاع غزة ،رسالة ا ست  منذر ي الداية ،اثر استخدام النظم المعلومات ع جودة البيانات المالية  قطاع ا

ل طبعة  اسبة والتمو   34ص  2009ا
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ي المطلب ية المعلومات نظام ع المؤثرة العوامل :الثا اس   :ا

ات نظمة  والتقدم التطور  أدى ة خلق إ المعاصرة الشر اسب أمام صعو د لوظيفتھ تأديتھ  ا  تزو

ات تلفة ا ذا التحدي اجل من و الملائمة بالمعلومات ا ة  اسب ع الضروري  من مواج  يلم أن ا

اسبة  التقليدية الموضوعات بجانب خرى  المعرفة بمجالات ون  أن يجب ال المعرفة مجالات ومن ا  ي

اسب ي التحليل ا ملما ا ساليب السلو   .والكمبيوتر ةالكمي و

ي التحليل .1  السلو

اسب أن يجب ن يأخذ ا ا ال )النفسية(السلوكية العوامل عتبار ع م أثناء فراد يواج م أدا  عمل

اليفة محاسب  ان سواء  .النظم دراسة  أو الموازنات إعداد  أو الت

 ةالكمي ساليب .2

ا ال التحليلية الطرق  من عددة الكمي ساليب تتضمن ا القرارات اتخاذ  دارة ستخدم  التحليل وم

ي مجة حصا طية وال اة ا ا قوم ذلك إ وما وا اسب و مةة الكمي ساليب باستخدام ا   للمسا

ق ستخدم وقد دارة ا يزود ال الكفاءة المعلومات رفع  التقديرات لعمل حصائية حتمالاتة بطر

 .لذلك اللازمة

 الكمبيوتر .3

م لقد لات فيحفظ الكمبيوتر استخدام سا ية ال اس  وعملا الموازنات ووضع النظم وظيفة تطور  وا ا

شاط لأوجھ المتنوعة القرارات ع تؤثر ال المتعددة لتوصيات تلفة قتصادي ال  11.المؤسسة  ا

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
ي دا  11 ية لاتخاذ القرارات ،ترجمة كمال الدين سعيد دا اس ف ،نظم المعلومات ا يف اموسك شر ط س خ لل   54-53ص 1991، 3ر المر
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ا،  :أسباب دراسة نظام المعلومات - ي  حياة المنظمات ونجاح نا ية بدور است اس م نظم المعلومات ا س

ية  اس نا فإنھ يمكن إجمال أسباب دراسة نظم المعلومات ا ا، ومن  ا وغايا داف وذلك من خلال تحقيق أ

  : بما ي

اس -1 سية للنظام ا م المكونات الرئ عت من أ اسب بحكم وظيفتھ ال  عاملھ مع  وذلك من: ا خلال 

ية أو مدققا داخليا أو  اس ان محاسبا أو مصمما لنظم المعلومات ا ية سواء  اس نظم المعلومات ا

ية اس ية المستخدمة داخل النظام ا اس   . خارجيا أو مقوما للأنظمة ا

نظمة المعقدة -2 ية من  اس ا من خلال   :نظم المعلومات ا ة مما وال يصعب التعامل مع نظمة اليدو

صول ع المعلومات وال  ل عملية ا اسب، مما س لية للبيانات من خلال ا ة  استلزم تواجد المعا

شأة سبة للم مة بال   .ساعد  اتخاذ القرارات الم

ة التنافسية  -3 لفة إ: تحقيق الم نظمة المرتفعة الت ية من  اس لا أنھ فإنھ بالرغم من أن نظم المعلومات ا

ا من  ة التنافسية ع مثيلا شأة وذلك لتحقيق الم ا  الم ستلزم وجود سية ال  من المتطلبات الرئ

ا ة ل  .المنظمات المشا

ية -4 اس اجة لاستخدام نظم المعلومات ا ة وا ا جغرافيا :اللامركز  ظل توسع المشروعات وتباعد

ة مما أدى إ اجة لتطبيق اللامركز نا برزت ا شأة المتباعدة و من  ن أجزاء الم ة  تبادل المعلومات ب  صعو

ن عملية  اجة إ وجود نظام معلومات محاس حديث لتحس   .و تبادل المعلومات تصالبرزت ا

ديثة -5 ا :سرعة التغ  أنظمة المعلومات ا ا ا ونظر سرعة التغي  مباد ديثة  تتم النظم ا

ذه  ون ملما بمعظم  تم بنظم المعلومات أن ي اسب الم ا، لذا يجب ع ا والتكنولوجيا المستخدمة ف

شاة ات لمساعدتھ  كفاءة أداء عملھ  الم   .التغ

ا :التغ النو  عمل المنظمات -6 ا ع المعلومات المتداولة من خلال شآت حاليا  وجود عتمد كث من الم

ااعتبدلا من  م العمليات  ماد عت إدارة مصادر المعلومات من أ ا فقط، حيث  ع العمليات ال تقوم 

ذه الظروف ع مدى قدرتھ  اسب  ظل  توقف نجاح ا شأة، و ساسية المستخدمة لإدارة أعمال الم

م و  يعابع ف  12.الناتجة من تقنية المعلومات ونظم المعلومات ثار اس

  

 

  

  

  

                                                             
ردن ال  12 ع ، عمان  شر والتوز ي لل تمع العر ية ،مكتبة ا اس و د ياسر صادق مطيع ،د عبدالله احمد شوابكة ،واخرون،نظم المعلومات ا طبعة 

  14-13ـ ص1428-م 2007
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مھ - ية  المعلومات نظم مسا اس داف المؤسسة تحقيق ا  : أ

مات من تقديمالمنظمة   المعلومات نظام ستطيع قلل فوائدأو  المسا قدمخطاء  و  جيده خدمات و

ائن ومبتكره مات ذه ومن للز ا يمكن ال فالعوائد قياسھ يصعب والبعض قياسھ يمكن ما المسا  تتمثل قياس

اليف تخفيض  ا ال الت ا يصعب الالمنظمة أما  تتحمل ون  فلما قياس ي مردود ي القيمة السوقية  ع ايجا

اللمنظمة  ن ثم ومن وسمع حية  تحس ة تحقيق والر مكن تنافسيھ م  :التا  المنافع ذه تحديد و

 .خطاء تقليل -

ادة  - شاط سرعھز  .ال

ادة المرونة -  .ز

ن - ة التخطيط تحس دار  .والرقابة 

ادة  فتح -  .المبيعاتأسواق جديدة وز

ة التنافسية -  .الم

ادة المرونة التنظيمية -  .ز

ادة  - اتز ن معنو   .الموظف

ساسية  ومن مات لقياسداف  ية المعلومات نظام منافعأو  مسا اس  :ا

رت - شاء  جدوى  قر زه  معدات استخدام ع مب محاس معلومات نظامإ ق عن وذلك حديثةوأج  تجميع طر

ا المعلومات لمستخدمي المقدرةالصافية  المنافع لفة الرأس ومقابل شاء ماليبالت  .جديد نظامة لإ

ر - صول  جدوى  تقر ا ال للمعلومات يكن لمة منعدمة فإذا معين المعلومات ع ا تج اسبة  ت  قيمھا

ر فلا اقتصاديھ ا  م ون  قدحوال  جميع ولإنتاج دف ي ية  المعلومات نظام منسا  ال اس عظيما  و

حية  داف أخرى  ناك ولكنالر اأن  يتوقعأ اس المعلومات النظام يحقق أفضل أو  خدمات توف مثل ا

ر العناية  توجيھ ق عن التعليمة لظا اليف تخفيضأو  العك التدفق بيانات طر  .الت

ر - شاء  جدوى  تقر ا النظام خصائص منخاصية   غيإ ن قسم يتطلب فقد ا ة بدرج معلومات مثلا مع

لفإ  يؤدي التغي ذا ومثلأك  تفصيل اأن و  لابدة مضافة ت ر مضافة منفعة تقابل  13.ذلك ت

  

  

  

                                                             
   38منذر ي الداية ،مرجع سبق ذكره ص    13
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 : ةخلاص

م نظم المعلومات   إليھتطرقنا  من خلال ما منا  اس  ع  المتواجدةذا الفصل فان نظام المعلومات ا

ا  عد معا ون ذلك  ية و اس ن المعلومات ا اس بتخز قوم نظام المعلومات ا مستوى المؤسسات و

ئة الداخلية  ا من الب صول عل ية ال يتم ا اس ارجيةلبيانات ا المعلومات  وتقوم مخرجات النظام وا

ية اس دا فالمشروع كما يلعب نظام المعلومات  ا ا  يةبالعمل ع خدم اس  المؤسسةدورا فعالا داخل  ا

يوي داخلا  لھ ولذا لا المؤسسةباعتباره العنصر ا   .يمكن تجا

يةوغياب نظام المعلومات  اس ةع تحقيق  المؤسسةع عدم قدره  المؤسسة  ا لعب نظام  ستمرار و

اس  ميھالمعلومات ا يل وصول المؤسسات  أ س داتحقيق  إبالغھ   اأ اباختلاف  ف انت  أنواع سواء 

ةدمھ  المقدمةبما فيھ تلك )عموميھ(عامھ ةمؤسسات خدماتي إنتاجيھ .ال
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يد   :تم

دمات  السنوات  ةالمعطا ةمي ازدادت  من أي وقت  أكالدول تركز عليھ  وأصبحت ةخ لقطاع ا

افة  دمات ال تمس  ديث عن تلك ا دمات لابد من ا ن التطرق لقطاع ا تمع وال  أفرادم وح ا

و ما ةتتو الدول ا و ا القيام  ق مرافق دمات العمومي عن طر   .ةعرف ا

اص يم ا ر ما عمالة بإدار ة ومع تطور المفا ود ظ وم ا تھ ا ةس بمف ومات ونادت بھ والذي تب

ود وأصبح ش الطرق  ةالمواطنون يبحثون عن ا دمات    . ا

اس والذي تم تناولھ  الفصل  و نظام المعلومات ا ن الطرق والوسائل  ذلك  ومن  ول ولع من ب

تم  ذا الفصل س ذا النظام من خلال  أنيمكن  ما إبرازخلال  تلف أدواتھيقدمھ  ن جود ةا  ةمن اجل تحس

دم ذا الفصل ةالعمومي ةا   .وقد تم اعتماد التقسيم التا  

دم: ول المبحث    .ةالعمومي ةا

ي دم: المبحث الثا   .ةالعمومي ةجوده ا
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دمة: ول  المبحث   العمومية ا

دمة عت ة العمومية ا سبة ضرور تمع لأفراد بال ا ونظر ا مي ا لأ ا الدولة تتو وخصوصي  تأدي

ا ؤلاء وتقديم ق عن فراد ل ا طر تلفة مرافق ناو  المبحث ذا خلال ومن ا ومل سن دمة وخصائص لمف  ا

  .العمومية

وم: ول  المطلب دمة وخصائص مف   العمومية ا

تم ف تناول  ذا المطلب خلال من س دمة وخصائص عر   .العمومية ا

وم .1 دمة مف   : العمومية ا

ف دمة القانون  حسب: 1عر ل العمومية ا ن قبل من مرافقا منظما مضمونا أداؤه يجب شاط ي اكم  ا

شاط ذا تأدية لأن ابط التنمية لتحقيق ضروري  أمر ال  لا تجعلھ طبيعة ذو انھ إ بالإضافة جتما وال

ن قوة تدخل بفعل إلا ملةا بصفة يتحقق اكم   14. ا

ف ا : 2عر ا توليب ع تار عرف يئات بھ تقوم شاط ل أ ق عن مباشرة أو غ مباشرة بصفة العمومية ال  طر

ون  خاصة منظمات   .العمومية السلطة لرقابة خاضعة ت

ف  سان  : 3عر فظ حياة  ة  اجات الضرور ا ا دمة العمومية ع أ دارة العمومية ا اء  عرف خ

يتھ و  سبوتوف رفا ا بال ة  ةال يجب توف ون مص ا ع أن ت ام  من توف ل لغالبية الشعب و

ن شة للمواطن دف مستوى المع دمات  ل سياسة  شؤون ا سا ل رك  تمع  ا   الغالبية من ا

شاط تقوم بھ أو ل  ا  دمة العمومية ع أ ف ا عر ف السابقة يمكن  يئات  ومن خلال التعار شرف عليھ ال

ة والتكيف ستمرار م  أدائھ بمبدأ المساواة  ل دف تحقيق منفعة عامة و   15 .العمومية للدولة 

  

  

  

  

  

                                                             
ازي ،اقتصاديات المشروعات العامة    14 ة والتطبيق(مر السيد  ة)النظر سكندر امعية،   29ص  2004،) مصر(،الدار ا
جتماعي   15 دمة العمومية ،مجلة الدراسات والبحوث  انات ترشيد ا ونية،ر لك دارة  تصال العمومي و ة رقاد، ي بوعمامة ،صل ة العر

زا سم  9ئر العدد ،جامعة وادي ا   19ص  2015-2014د
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دمة العمومية .2   خصائص ا

دمة العمومية بالمواصفات التالية   :أي خدمة تتصف ا

ذه  الملموسةعت عدم  : الملموسةعدم  .1 دمة وتو  ن السلعة المادية وا صائص ال تفرق ب م ا من أ

ام بناء  دمة القدرة ع إصدار قرارات وأح ا تفقد متلقي ا ا كيان مادي كما أ س ل دمة ل اصية أن ا ا

ا  صول عل ا عند ا ا أو رؤ ا أو شم ا أو تذوق   .ع تقييم محسوس من خلال لمس

ع  :التلازمية .2 تب عليھ و مر الذي ي ا  ص الذي يتو تقديم ن ال ا و دمة ذا ن ا ابط الوثيق ب ال

دمات الطبية ال  ا و ا ا كما  دمة إ أماكن تقديم   16.ضرورة حضور طالب ا

اصية عدم القدرة  كث من  :التباين .3 ذه ا ع  ة التنميط و س وصعو عدم التجا دمة  تتصف ا

الات ع ساطة ا ل كب و وا فب ش سان  ا ع  عتمد تقديم دمات خاصة تلك ال   تنميط ا

و لا  التا ف سة ع الدوام و ون خدماتھ متماثلة أو متجا د بان ت دمة أن يتع يصعب ع مورد ا

دم ون عليھ ا بؤ بما ست ذا يصعب ع طر التعامل الت ن ل ات ستطيع ضمان مستوى جودة مع

  17.العمومية

ن(الفنائية  .4 ة من :)عدم القابلية للتخز ا لف حتفاظ  ن فلا يمكن  دمة ذات طبيعة غ قابلة للتخز ا

ا خسارة  ق  اص ت دمة خصوصا  القطاع ا ا لذا فان مؤسسات ا ذا راجع إ عدم ملموسي الزمن و

ا فوجود أسرة فارغة  ستفادة م ة  حالة عدم  ا طاقات معطلة كب ل خسارة باعتبار ش  فندق 

ان الطلب مستمرا إلا أن التباين  الطلب وعدم  لة إذا  ل أية مش ش اصية لا  ذه ا دير بالذكر أن  وا

ات عض الصعو دمة تواجھ  ة واحدة يجعل مؤسسات ا   .استمراره بوت

ورة إ  أ المؤسسات المذ اصية ت ذه ا يوللتخفيف من اثأر  جراءات المتمثلة     :عض 

ھ التغي  مستوى الطلب - ز المسبق لإدارة ومواج   .استخدام أنظمة ا

ة التصاعد  الطلب -   .شكيل قوة عمل مؤقتة عند مواج

كة  - دمات  المش ر أساليب ا   .تطو

شآت لأغراض التوسع المستقب -   .إضافة م

تلف الذي يجلب الطلب   - سع ا ات أخرى ال ات تزايده إ ف   .ف

نتظام  الطلب - ج لتحقيق  و ج ال اتيجيات المز   .ستخدام المكثف لاس

دمي وذلك أن  :عدم انتقال الملكية  .5 نتاج ا نتاج السل و ن  ة تم ب اصية صفة وا ذه ا تمثل 

ة معينة دون أ دمة لف ق فقط  استعمال ا دمة لھ ا امتلقي ا  .ن يمتلك

  

                                                             
لية العلوم    16 ة،تخصص ادارة اعمال، ون ،مذكرة ماجست  العلوم التجار ة نظر الز دمة العمومية من وج صليحة رقاد،تقييم جودة ا

زائر ، ضر ،باتنة ا اج  سي ،جامعة ا   54ص  2008- 2007قتصادية والعلوم ال
ي فؤاد ،دور نظ   17 لية العلوم عثما سي ، تخصص محاسبة ، دمة العمومية ،مذكرة ماجست  علوم ال ن جودة ا ام الرقابة الداخلية  تحس

سي ،جامعة امحمد بوقرة بومرداس ، ة وعلوم ال   45ص 2016-2015قتصادية والتجار
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ي المطلب دمة مبادئ الثا   : العمومية ا

دمة ذه المبادئ من  العمومية ل تم التطرق إ  ا وس ام ا واح ن بتقديم ب ع القائم مبادئ أساسية ي

ذا المطلب   .خلال 

دمة العمومية )1 ة ا   : مبدأ استمرار

دمة العمومية بصورة  داري الفر حيث ينص ع ضرورة تقديم ا ذا المبدأ من صنع القضاء  عد 

عد العلامة الفر رولان  رة و أول من  rollandمستمرة ومنتظمة إلا  حالة العطل الرسمية وحالة القوة القا

ام مجلس الدولة الفر وقد تناولھ بالش ذا المبدأ من أح دمة العمومية استخلص  رح والتحليل فتقديم ا

دمات يل حاجات أساسية للأفراد فلا يمكن أن  ذا النوع من ا بصفة مكررة ومستمرة أمر ضروري باعتبار 

اجات بصفة وقتية وع نحو  ا إذا تمت تلبيھ تلك ا دف من وجود دمة العمومية حققت ال يقال أن ا

  .منقطع وغ منتظم

ون  و  يان ذلك  ر  و ظ دمة العمومية و شية ع أساس استمرار تقديم ا م المع الناس يرتبون أمور حيا

اء وخدمات النقل بالسكك  ر د بالك و د المياه خدمات ال ة مثل خدمات تور ر و دمات ا ذلك بوضوح  ا

ا ة وغ ديدية وال   18.ا

دمة العمومية عدة نتائ ة ا تب ع مبدأ استمرار ستقالة بحيث ي ضراب تنظيم  ا تنظيم  ج م

ز ع أموال المرفق  ة الظروف الطارئة وقاعدة عدم ا ة الموظف الفع نظر ن نظر ن العمومي للموظف

  .العمومي

  : مبدأ المساواة -

دمة العمومية )2 ع عن : مبدأ المساواة أمام ا عات النا شر إعلان و وجھ آخر لمبدأ المساواة أمام القانون وال

سان لسنة   .1789حقوق 

يد  ار كقطاع ال ة خدمية تمتاز بالاحت مر بمص علق  ما أك إذا ما  ذا مح ون مبدأ المساواة  و

الة من شأنھ أن يضر بصفة حساسة بمبدأ  اتھ ا تصالات وقطاع البنوك والتأمينات إن غياب المنافسة   و

  .المساواة

  

                                                             
ون ،مذكرة ماجست    18 ية  تحقيق ر الز دمة ال شة والھ ،جودة ا قتصادية والعلوم عا لية العلوم  ق ،  سو ة تخصص   العلوم التجار

زائر  سي جامعة ا زائر  3ال    7ص  2011-2010ا
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شمل مبدأ دمة العمومية المساواة  و نأمام ا   :فئت

ن -   .فئة المستعمل

ن -   .فئة غ المستعمل

ن   - 1-1   : مساواة المستعمل

شتغل المرفق العمومي  نفس الظروف  دمة العمومية مع ضرورة أن  ن أمام ا مساواة المستعمل

ستجيب  س المرفق العمومي من لا  ن بلا تمي فل افة المستعمل افة أصناف والشروط اتجاه  تلف الرغبات و

لا فرق  اجات بدون تمي و   19.ا

ل  دمة ل ان يدعو فقط إ ضرورة تقديم نفس ا ان استعمال مصط المساواة  بدايتھ محدودا فقد  و

اح  ن حيث اعت آنذاك انھ من غ اللائق اق تلفة لقطاعات المستعمل اجات ا و من دون دراسة ا فرد 

ان تطبيق قاعدة المساواة بصفة أك خدمات متن عد ذلك أصبح بالإم ل قطاع ولكن  وعة حسب حاجات 

دارة  عتبار من قبل  ن  ع ا المستعملون تؤخذ  توسعا إذ أصبحت مختلف الوضعيات الممكن أن يتواجد ف

تلف ة الوضعيات ا ع معا ذا  ر و م بدون أي التواء أو تحو ا مع ن غرض تكييف عرض لك ة للمس

ختلافات الموضوعية  المواقف لنتخذ إجراءات خاصة حسب  عتبار  ن  ع نا نأخذ  بكيفيات مختلفة ومن 

ة العامة افظة ع المص عذر ا حوال عمل تمي  سمح  أي حال من   ل موقف ولا 

ان أصبحعد ذلك  وم  بالإم دم نتاالمرور من المف ون ا ميع ة الذي من خلالھ ت ا ل  إالمؤداة  نفس

دم ون ا قي الذي من خلالھ ت سو وم ال   .المؤداة  مصدر المساواةة المف

م إولذلك فان تقسيم السوق  عد متعارضا مع م  أصبحالمرفق العمومي بل بالعكس  ةورسال ةقطاعات لم 

ذا س وتجسيد المساواة سمح ل ة ع  القطاع بتكر  أخرى ة عدالة ومن ج وأكة صلاب  أك أساس المعا

و  ان يخص فئ ما أول  المبدأذا  أنفان الملاحظ  شمل  ةصدر  سع مجال تطبيقھ ل ائن فقط ولكن اليوم ا الز

نا  شغيل المرفق العمومي ومن  ن ب ستوجب  أصبحتالمعني ل  أنالمساواة  ون  ني انوا  دار سواء 

مو  سي المرفق العمومي سا ن ع قدم المساواة فيما يخص  أون   يدخلون مباشرة  اتصال معھ موضوع

ائن فقط ع الز عد المساواة  نا لم  قوق والوجبات ومن    .ا

  

 

  

                                                             
شة والھ ،مرجع سبق ذكره ص    19   08عا
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ن ةمساوا  - 1-2   : غ المستعمل

شمل  ةالمساوا مبدأيتوسع  م علاق أصناف أيضال ور الذين ل م نا  ةا شاط المرفق العمومي ومن  ب

ن  ةاليوم قاعد أصبحت دم أماممساواة المستعمل  ةوتقليدية وعوضت بقاعد ة قديمة قاعد ةالعمومي ةا

ساعا  أكة ومعادل دمات العمومي ةالمساوا مبدأا دم ة س ا م صلة با ل من ل ع  ة العمومي ةوالذي 

.20  

ل  ع  ذا  مالذين يجدون  اصو والذين  )منتجون  أوموردون  ( اتصال مع المرافق العمومية  أنفس

غي وتمي  لأجل م من أي    .إداري حماي

  :ةالملائم مبدأ )3

دم أنيجب  ور  التلاؤم إطار  ةالعمومي ةتؤدى ا م ام مع رغبات ا ت الظروف وتطورت  فإذاو غ

دم اجات فيجب ع ا جب ع المرفق العمومي  تتلاءم أنة العمومي ةا ن أنو م وذلك بتحس  ي

أساس  ھءاتادأوكمية  ةجود ة"ولذلك اعت مبدأ الملائمة    ."لمبدأ استمرار

ائن بل بطلب مجموع  ن فالأمر لا يتعلق بطلب مجموع الز ست بالأمر ال ور ل م قيقة معرفة حاجات ا و ا

ذا ما ور بأكملھ و م عقيدا ا   .يجعل المسالة أك 

ور؟ م كم ع تطور حاجات ا   فحسب أي معيار يتم ا

ا الوحيدة القادرة ع  ا أ عت نفس ة وقد  ذه الصعو ا أمام  فبعض المرافق العمومية تنغلق ع نفس

دمة ور من اجل معرفة انطباعھ حول ا م ا ل ة العامة ع أحسن وجھ حيث لا ت العمومية  تمثيل المص

داري  ع  مر أك بالمرافق العمومية ذات الطا نا يتعلق    . و

عتمد ع دراسة السوق  ع الصنا والتجاري  ا ذات الطا ن أن مرافق عمومية أخرى وخاصة م  ح

ھ نظره  نات الممكنة من وج احاتھ فيما يخص التحس دلاء باق ور التعب عن حاجاتھ و  م وتطلب من ا

ل عرقلة  ش اجات العامة مما  ور مازال متأخر  ميدان ا م ولكن مع ذلك فان طرق الكشف عن حاجات ا

ذا المبدأ   .أمام تحقيق 

  

  

  

  

                                                             
شة والھ ،مرجع سبق ذكره   20   عا
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ل رقم دمةمبادئ : )II.1( الش   العمومية ا

  

  

  

  

  

دمة العمومية ،مذكرة ماجست  علوم :المصدر  ن جودة ا ي فؤاد ،دور نظام الرقابة الداخلية  تحس عثما

سي ،  45ص  2016- 2015ال

  

دم ةأنظم -2   ةالعمومي ةا

دم ةأنظميمكن تقسيم  و معمول بھ  مجال الوظيف ةالعمومي ةا تمعات المعاصرة  ةكما   إلدى ا

دم ن نظام ا دم ةالمفتوح ةنظام   .المغلقة ةالعمومي ةونظام ا

دم )1   : ةالمفتوحة العمومي ةنظام ا

دم ر نظام ا  اللازمة تحديد الوظائف  ةالعمومي ةدار من خلال اختصار عمل  ةالمفتوح ةالعمومي ةيظ

ا ومنظوتو  ذا النظام لا يقع ع عاتق  أفضلثم تحديد طرق اختيار  يف م و  ا والقيام بتعيي ن لشغل المر

ن  إعدادعبء  ةدار  ب الموظف مة مسؤولي إذوتدر ذه الم م  ةعت  قيھ  ةدار الموظف نفسھ كما لا تل ب

التقدم للمنافسة كما  إلافما عليھ  عة و حال توفرت فيھ الشروط لشغل الوظيف اع وظيفة إالموظف 

ا يرتبط  أن ن ف ع ستقرار والموظف الذي  ا صفة الدوام و س ل ذا النظام مؤقتة ول الوظيفة العمومية  

ه بمص وظيفتھ بالذات    21.فقد الموظف عملھ ةالوظيف إلغاءة دار قررت  فإذامص

و من ناحي ئاتھ ف ذا النظام حسناتھ وس ل ومرن ولكنھ من  ةول صعب التطبيق  الدول  أخرى ة ناحيس

ستغلال والصراع والمنافس إة إضافة النامي اص ةانھ نظام مادي يقوم ع  ن العام وا ن القطاع   ب

                                                             
دمة العمومية    21 ختبار ل ا محمود،سياسات  د)العامة(م زكر تحادي،جامعة ،مذكرة ماجست   كم  دارة العامة وا د  ارة العامة مع

رطوم،السودان،ماي    25ص  2010ا

دمة العمومية  مبادئ ا

ة مبدأ الملائمة ستمرار  مبدأ المساواة مبدأ 
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دم تم نظام ا صائص تتمثل  ةالمفتوح ةالعمومي ةو   :بجملھ من ا

ساط - 1-1 ر ذلك من خلال: ةال  :يظ

دا   ةلا تبذل المؤسس - م  إعدادج ن الذين يتوجب عل مالموظف ذا  وتحمل إعداد أنفس   .عدادنفقات 

ن  - ب الموظف دارة عن تدر ية  أثناءلا مسؤولية ع  و المسؤول أو العمل سواء بدورات تدر ا الموظف  غ

دم ن مستواه بنفسھ حيث تتمثل مسؤوليات وفق نظام ا   .ي  ةالمفتوح ةالعمومي ةعن تحس

ي - ا تص بقاءف الوظائف وتقييم م صا ع الدوام و ذا التقو   .ع 

اص - ا المؤسسات ا ا بالرواتب ال تمنح من مدى استقطاب  ة والتأكدتقديم دراسات حول الرواتب ومقارن

م المؤسسة ن الذين تحتاج   .ذه الرواتب للموظف

جم من خلال  النظام ةمرون - 1-2 دارةم ة  عد  وإلغاء التخ عن الوظائف  حر اتلك ال لم  اجة إل  ا

امش حر ذا النظام  عطي  ي يبحث عن وظيف ةقائمة كما  ناسب مع ميولھ ة أخرى الموظف   ت

  .تضمن لھ عائد اك أوواستعداداتھ 

عتبارات التالية :النظام ةاقتصادي  - 1-3 بع اقتصاديھ النظام من    : ت

ن  الوظيف - قيقي ةالتعي ق  دارةللعمل كما تملك  ةيتم وفقا لاحتياجات ا من العناصر  ستفادةا

االمتخصصة ال يتم  اماوذلك بتجنب  خرى  القطاعات  إعداد ب عداد تدارة ال ت   .وال

ن  القطاعات  - ن عن العامل ومي ن ا تمع وعدم تم العامل نفتاح ع ا   .خرى عنصر 

دمة العمومي أما ون العمل  المؤسسات العمومي ةعيوب نظام ا ن  ةالمفتوحة فتكمن   يتطلب نظام مع

اص إضاف ة  القطاع ا ارات المطلو ارات تختلف عن الم نية خاصة وم اضية وجود أنظمة  إة وذ اف

  .عليمية

م بإعدادشمل مختلف التخصصات تقوم  ن وتضمن توف ل ن مؤ التا  للمؤسسة موظف العمومية و

ات   بادل ا دف نقل  إطارناك حاجھ لوجود لنظام خاص متطور ي امل مع القطاع العام  ةمت  ا

ارات   وتنميھ الم
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دم )2    )المقفلة(ةالمغلقة العمومي ةنظام ا

دم ةالعمومي ةعت الوظيف ا  ةالعمومي ةتحت نظام ا ن أوالمغلقة سل ا الموظف عند بداي ةم ق   ةي

ا  ةحياتھ العملي نقطع ل يا مبدئياو ن  ةمدى ا  النظام المغلق  ةع التقاعد وتتم الوظيف ھحالتإوا ح

اعدة خصائص  م ونوا  إعداد وأ ي ي م ل ن وتدر يلا أكالموظف م من ج تأ م  ةلممارسھ وظائف وكذلك تدر

اد أثناء م من ج ةالعمل لز ارا ر م م وتطو ا  ةالعمومي ةاعتبار الوظيف إة إضاف أخرى ة معلوما ن أوسل  ةم

ا الموظف حياتھ ثم يتدرج  ا يبدأ  س متوقفا ع الوظيف أنكما  اع إقائمة بذا ال  ةمص الموظف ل

ا  ذ ةفالوظيف ةالوظيف أخرى ة وظيف إنقل  ةألغيت الوظيف ما فإذاشغل  ةا المقام تتضمن الديموم 

ستمرار   .و

دم رتكز نظام ا ما ةالمغلق ةالعمومي ةو ن    : ع محور

ن  - أ ومي لأوضاعمحددة  ةقواعد قانوني ةو مجموع: قانون الموظف ن  المؤسسات ا وال  ةمختلف الموظف

ن  القطاعات  ون عن العامل م يتم ن ينطوي ع قواعد خاصة تتعلق  خرى تجعل فقانون الموظف

ن المعامل جازاتالمالي ةبالتعي تلف ةوالمعنو ةالمنافع المادي ة  المسؤوليات والواجبات  أيضاكما يحدد  ةا

ل موظف ومختلف  ةالعام زائي جراءاتل اص ةا مالا دم ة بإ  ةأي شرط من شروط العمل  ا

  .ةالعمومي

دم إذا:ةمتم ة حياه وظيفي  -  ب  ةمحدد ةمن اجل شغل وظيف ةالعمومي ةان الفرد يلتحق  النظام المفتوح ل

دارةفان التوظيف  النظام المغلق يتم من خلال موافق نادا  ة  ن اس العديد  إع استخدام عامل مع

تظر منھ  عتبارات تتعلق بما ي يقدمھ طوال حياتھ من  أنوما يمكن  ةتواجده  خدمھ المؤسس أثناءمن 

ة أدائھخلال    .لوظائف كث

م - دم أ ات نظام ا   : ما ي ةالمقفل ةالعمومي ةمم

انية - م  إم دارة وتف ن ع التجاوب مع  ن القادر صول ع الموظف اا داف   .أ

ام بالمص ةرعاي - م أي الشعور بالال س الوظيفي لد ن وتنميھ ا   .ةالعام ةالموظف

ب  - اتدر ن دارة وإعداد  .للموظف
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دم -   : ةالمقفلة العمومي ةعيوب نظام ا

قيات والعلاقات مما يضفي التعقيد دارةقيام  ةصعو - ب الوظائف وال ل  عمليھ ترت يا ةع ال   .دار

اليات - ا مع  إنتاجيةقياس  إش اص إنتاجيةالموظف ومقارن   .العامل  القطاع ا

قوق  - ه ا ن تؤدي  العادك متيازات للعامل مول و ة إو ه ا الية والقضاء ع عنصر التجديد  ك ت

ار مع  بت الاتو انيةالرواتب  إش ا  وإم ات ال تحتاج ا للكفاءات وا   .دارةاستقطا

ل رقم دم أنظمة   :) II.2(الش   ةالعمومي ةا

  

  

  

  

  

  

  

  

  المصدر ،بالاعتماد ع المعلومات المقدمة سابقا

  

  

  

  

  

  

  

دمة العمومية  أنظمة ا

دمة العمومية  نظام ا

 المفتوح

دمة العمومية نظام  ا

 المغلقة

ساطة  مرونة النظام اقتصادية النظام ال
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ي  دم ةجود:المبحث الثا   .ةالعمومي ةا

ود ا  ةعت ا يم ال طور ميونظرا  عمالة إدار من المفا ناك محاولات من  ةلأ انت  وم فقد  ذا المف

تم التطرق  ةالعمومي ةللإدار ھ وأسساجل نقل مبادئھ  ذا المبحث س دم إمن خلال    .ةالعمومي ةجوده ا

  : ول المطلب  -

ود ون سلعة  ةتتعلق ا دم ةخدم أوبالمنتوج والذي قد ي وم جوده ا نتطرق  ةالعمومي ةوقبل التطرق لمف

   :إ

ود  - أ ف ا ود:ةعر ف مصط ا عار عددت    :نذكر ما ي ةحيث 

ف  ف جوران ع :1عر ا جوز اعرف   22.المنتج للاستخدام ةمدى ملائم أ

ف  معي: 2عر سي ةعرفت ا ود ةالفر ة ا اع  ةالمعيار ن إشباعقابليھ منتوج  أ   23.رغبات المستعمل

ف   ود (ISO)عرفت المنظمة للمعاي :3عر اع ة ا ر أ و ات ا  إشباعع  ةقدرة مجموعھ من المم

اجات   24.ا

ف السابق ود ةومن خلال التعار ف ا عر اع  ةيمكن  ا  أ صائص ال يتصف  قدرة مجموعھ من ا

ن ع  ون وفق تطلعاتھ  إشباعمنتج مع  .أك أوحاجيات الز

ف جود  - ب دم ةعر   : ةالعمومية ا

دم ةجود أنيمكن اعتبار  ف ال قدمت  ةالعمومي ةا عض التعار ل عام و فيما ي  ش دمة   جوده ا

دمة   .وده ا

ف دم: 1عر اظم حمود جودة ا اع  ةعرفھ خض  صورة تفوق  ةتقديم نوعية عالي أ ل مستمر و ش و

ن  نقدرة المنافس   25.خر

ف دمة :2عر اع  أيضاعرفت جودة ا ود أ ي والبعد ال  ةتلك ا جرا شتمل ع البعد  ال 

دمة ذات  مة  تقديم ا عاد م   26.العالية ةوداأ

ف دمة : 3عر ذه ا دمة مع توقعات العملاء ل داء الفع ل ا معيار لدرجة تطابق    .وعرفت أيضا ع أ

ف جود عر ف السابقة يمكن  اع  ةالعمومي ةدما ةومن خلال التعار صائص ال  ةقدرة مجموع أ من ا

دم ا ا دم إرضاءع  ةالعمومي ةتتصف    حاجاتھ ورغباتھ وإشباعة تطلعات متلقي ا

                                                             
ردن    22 ع،عمان  شر والتوز ودة الشاملة ،دار اليازوري لل اب العرازي،ادارة ا   15،ص 2005محمد عبد الو
ردن ط    23 ع ،عمان  شر والتوز دمات المصرفية ،دار صفاء لل ودة الشاملة  ا ن الوادي وآخرون،ادارة ا   19،ص 2010 1محمود حس
ردن ،   24 ع ،عمان  شر والتوز ام ،الوراق لل ودة الشاملة  التعليم ا ي وآخرون ،ادارة ا يم الطا س    26ص 2008يو
اظم حمود،اد   25 ردن ط خض  ع والطباعة ،عمان ، شر والتوز ة لل ودة الشاملة دار المس   2015ص 2000، 1ارة ا
ة مصر    26 سكندر شر ، دمات المصرفية ،دار البيان للطباعة وال ق ا سو داد،   336،ص  1999عوض بدير ا
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دم وم جودة ا مكن التعب عن مف ل الموا ةالعمومي ةو   .من خلال الش

  

ل رقم وم جود  :) II.3(ش دم ةمف   ةالعمومي ةا

  

  

  

  

  

  

  

  

دمات الدولية :المصدر  ر تجارة ا س(سامي أحمد محمد مراد ،دور اتفاقية تحر دمات  رفع كفاءة أداء ) الغا ا

ي للمعارف  و المصرفية ،المكتب العر رة، مصر الطبعة    168ص 2005،القا

  

  

  

  

  

 

دمة العموميةجودة  ا  

دمة ودة توقعات متلقي ا )الفجوة(مستوى ا دمة للأداء   ات متلقي ا إدرا

 الفع
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ي ات  :المطلب الثا عادمستو دمة العمومية وأ   .جودة ا

ات  عاديمكن القول بان مستو دم ةجود وأ ات  ةالعمومي ةا ا مستو عاد نفس دم ةجود وأ ل  ةا ش

تم عرض ما   :ي عام لذا س

ات جود )1 دم ةمستو   :ةالعمومي ةا

ود 1985سنھ  Parasuramanقدم  ات  دم ةخمسة مستو   27:و ةا

ود  . أ دم :ةالمتوقع ةا دم ةلمستوى جود ةوتمثل توقعات متلقي ا ذا  ةا عتمد ع احتياجات   وخ و

اتھ ھ السابق خ نو ة وثقافتھ وتجار   .اتصالھ بالآخر

ود  . ب دارة ةالمدرك  ةا دارة وتمثل مدى  :من قبل  دم إدراكمن قبل  ا  لاحتياجات وتوقعات  ةمؤسس

دم ابالمواصفات ال  ةمتلقي ا ذا  أدرك ون  المستوى    .خي

ود  . ت اص: جوةالمر  ةا ع المعلومات ا دم ةو دم ةبا دت مؤسسة ا ع ا وما  بتقديمھ وال  ةوخصائص

ا  و من  إيتم نقل ج ال ا من خلال المز ج  ومطبوعات علانمتلق   .وترو

ود  . ث دم ة لمتلقيالمقدم ةالفعلي ةا ع  :ةا ن بالمؤسس أداءو دم ةالعامل ا طبقا للمواصفات  ةل وتقديم

ا المؤسس ار  و تتوقف بلا ةال جدد دم ةشك ع م م وقد تختلف ا م وتدر و ن وحسن ت  ةالعامل

ا  نفس المؤسس ةالمقدم سب لأخرمن عامل  ةوجود تھ  ةوقد تختلف بال للعامل الواحد حسب حالتھ ونفس

اقھومدى    . العمل إر

ود  . ج دم ةو تقدير جود :ةالمدرك ةا ا ةا  .من طرف متلق

 

 

 

 

 

  

 

                                                             
  61عثمان فؤاد ،مرجع سبق ذكره ص   27
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عاد )2 دمة العمومية أ   :جودة ا

عاد أنيمكن اعتبار  ا  أ دمة العمومية  نفس عادا عددت محاولات  أ ل عام وقد  ش دمة  جودة ا

دمة  عادالكتاب لتحديد  ا جودة ا ون م ا إلاال تت ية  أ ا حول ما العناصر  أو عادلم تتفق فيما بي

عد وقد يرجع ذلك  ساسية ل  ا  ون م دمة فقبل عام  إال يت وم جودة ا ناك  1985حداثة مف لم يكن 

دمة سوى عدد مح يم جودة ا ادود من الدراسات ال تناولت مفا عاد   .وأ

دمات تنقسم  أن إ 1982( Lehtiuen U &Lehtien J)وقد توصل الباحثان ودة  قطاع ا ن و  إا قسم

عادشتمل ع ثلاثة  سية   أ   :رئ

ودة الفنية(البعد الف   .أ  اوال يمكن الوصول :)ا ق  إل عن السؤال التا ما الذي يتم  جابةعن طر

دمة  دمة من مقدم ا ي الذي يتلقاه متلقي ا ا ذا البعد يركز ع الناتج ال دمة؟ و تقديمھ لملتقي ا

دمة نفسھ ق متلقي ا ل موضو عن طر ش   28.والذي يمكن قياسھ 

ودة  .ب  قة و :الوظيفية البعد الوظيفي ا دمة لمتلق أسلوبتتمثل  طر  أساساا وال ترتبط تقديم ا

ا بالسؤال التا ستدلال عل مكن  ا و دمة ومتلق ن مقدم ا جتما ب كيف تتم : بالتفاعل النف و 

دمة؟   .عملية تقديم ا

نية  .ج  دمة :الصورة الذ ن ل عكس انطباعات المتلق مو  الصورة ال  ذه  وآرا ون  حول المؤسسة وتت

م ا نية لد دمات المقدمة من طرف المؤسسة الصورة الذ ودة الوظيفية ل ودة الفنية و ا نطلاقا من ا

ا دمة حول المؤسسة المتعامل مع ن متلقي ا ل مباشر  ذ ش  .وال سوف تؤثر 

ا يب ال عاد أن إZeithaml and Parasuruman and Béret 1985لمن توصل وقد ائن عل  الز

م م  و  توقعا ا التاإدرا كم و دمة جوده ع ا شمل ا عاد عشره ل سيھ أ   :ي كما و رئ

ون  خدمھ تقديم ع القدرة و:  عتمادية - ون أي أن  المؤسسة بھ وعدت ما حسب ت ل ت  من يمكن ش

ا عتماد ون  عل ة من عاليةة بدرج و دمة فمتلقي والدقة ال  منة دقيقة خدم لھ تقدمأن  يتوقع ا

ام حيث داء  بالوقت ل دمة مقدم ع اعتمادهإ  بالإضافة قبل من وعده تم كماو ا  ا   .أدا

ش:ستجابة  - دمة مقدم مبادرةإ  و ن من التقربإ  ا ا المتلق م ل م وتلبية لمساعد  والرد احتياجا

م ع ستجابة تلقائية بصفة استفسارا ة خدمة وتقديم سرعة و م فور  .ل

  

                                                             
قتصادية ،تخصص ن   28 ائن،مذكرة ماجست  العلوم  ا برضا الز دمات المصرفية وعلاق ق بالعلاقات ع جودة ا سو قود ياقوتة سمارة،اثر ال

زائر ، سي ،جامعة المدية ا ة وال قتصادية والتجار لية العلوم    73،ص  2014-2013ومالية ،
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ارة القدرة - دمة أداء  والم ع: ا دمة مقدمي امتلاك البعد ذا و م ال للقدرات ا  تقديم من تمك

ة خدمة ن متم ا للمتلق تضمن ل   :ي ما البعد ذا و

ارات معارف - اتب موظفي وم   .مامية الم

ارات معارف - از موظفي وم   .التنظي ا

  .أفضل خدمات تقديم اجل من بحوث انجاز ع المؤسسةة قدر  -

ولة - دمةإ  الوصول  س ع: ا دمة توافق مدى و ان الزمان حيث من ا ا فيھ يرغب ما مع والم  متلق

ان دمة عخ  ذا يحصل و ا دون  ا لا انتظار نا طو  متلقي قبل من المستغرق  الوقت ع نركز و

دمة دمة مؤسسة  ا صول  اجل من ا ا ا دمة مؤسسة موقع ملائمة وكذلك عل  ساعات وملائمة ا

ا العدد وتوف العمل دمة منافذ من ال ون  ال ا  .الطلب تلبية ع قادرة ت

دمة وكذلك الكياسة :التعاطف  - ص مقدم ا ع توفر اللباقة والتأدب   دمة اللباقة  مع متلقي ا

ولة والمودة والصداقة مع  ؤلاء مما يؤدي إ س ام مع  ح ا  سود دمة ح تب علاقات جيدة  ن ل المتلق

م م والعناية مع م م وتف   .تصال مع

ذا البعد :تصال  - قصد  دمة ع علم دوما بخصائص  موظفوعمل  أنو ن ل المؤسسة ع جعل المتلق

م بال ق مخاطب ا عن طر صول عل دمة وكيفية ا ذه اللغة حسب ا عديل  ا و م ستطيعون ف لغة ال 

ذا البعد ما ي تضمن  ل متلقي و   :مستوى 

ا - دمة لمتلق   .شرح ا

دمة  - لفة ا   .توضيح ت

لفة - دمة والت ن ا   .توضيح المفاصلة ب

انيةطمأنة المتلقي ع  - لة ما إم   .حل مش

ا :المصداقية  - ام بالمواعيد ال تقدم ل ع مدى  دمات المقدمة و ا فيما يخص ا دما ن  دارة للمتلق

تب عليھ ثقة متبادلة ا مما ي   .وتحسي
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سمية التأكيد  : مان - اطر والشك وقد أطلق عليھ تامر البكري  دمة من ا ذا البعد خلو ا ع  و

ذا البعد  تضمن  دمة و ا العاملون من معرفة وقدرة وثقة  تقديم ا سم  ا السمات ال ي قصد  و

  :ماي 

من الما -   .من المادي و

دمة مع ا - عاملات متلقي ا ة  افظة ع سر   .لمؤسسةا

م  - دمة أو درجة الف ذا البعد  : معرفة متلقي ا ش  م  إو  دمة ع تحديد وتف مدى قدرة مقدم ا

م بالرعاية والعناية د ن وتزو  .احتياجات المتلق

يلات المادية - س دمة : ال ر موظفي  مقدم ا شمل مظ دواتو دمة و   والمعدات المستخدمة  تقديم ا

شارة  ن  أن إوتجدر  ذه Parasiruman&Zzeithaml&Berryالباحث وا بان  ودة  عادأدر العشرة 

ا  خمسة  ا البعض لذلك قاموا باختصار عض دمة غ مستقلة تماما عن  عادا ذه  أ   : عادو

ن : النوا المادية الملموسة - ر العامل شمل المرافق والمعدات وكذا مظ   .و

عتماد عليھ: عتيادية - مكن  ل دقيق و ش ا  دمة ال تم الوعد  ع قدرة المؤسسة ع تقديم ا   .و

ة لھ :ستجابة - دمة وتقديم خدمة فور ع الرغبة  مساعدة متلقي ا   .و

و ما يجب  :مان - طمئنان لدى متلقي  أنو م ع خلق الثقة و يتصف بھ العاملون من معرفة ولباقة وقدر

د   .مة ا

دمة: التعاطف - صية اتجاه متلقي ا تمام والرعاية ال ذا البعد درجة  ع    .و

دمة العمومية )3   29:نماذج جودة ا

  :نموذج الفجوة .1

ذا النموذج بنموذج   ل من "" SERUQUAL"س  ا  نات من خلال الدراسات ال قام  ر  الثمان ظ

Parasiruman&Zzeithaml&Berry    ودة و المساعدة ل ا غية استخدامھ  تحليل مصادر ومشا وذلك 

ا    .كيفية تحسي

  

  

  

  

                                                             
ي فؤاد،مرجع سبق ذكره ص   29   67عثما
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دمة ن فيما يخص ا ذا النموذج ع مقارنة توقعات المتلق عتمد   .و

ات إ و درا ذه التوقعات و ن  دمة المقدمة بالفعل ومن ثم يتم تحديد الفجوة ب م لمستوى جودة ا ا درا

مكن  ا بالمعادلة و دمة:  التاليةالتعب ع   .التوقعات–دراك  =جودة ا

ذا النموذج ع النحو التا دمة وفق    :تقاس جودة ا

دمة المتوقعة  إذا - دمة المدركة  أكانت جودة ا ون مرضية) الفعلية(من ا دمة ت   .فان جودة ا

ون  إذا - دمة ت دمة الفعلية فان جودة ا دمة المتوقعة اقل من جودة ا من مرضية  أكانت جودة ا

دمة  ا متلقي ا ودة المثالية ال يرغب ف التا تتجھ نحو ا   .و

اضات الثلاثة التالية ف ذا النموذج ع  ب    :و

م ل إن - دمة قادرون ع التعب ع توقعا ن ل دمةالمتلق ودة ا ة    .صائص العامة المم

ن توقعات  إن - دمة قادرون ع التمي ب ن ل قيقيةالمتلق ات ا دمة ال  و إدرا للمستوى الفع ل

ا   .حصلوا عل

ا خمسة ) سؤال(عبارة  22وجود  - عادتب عل   .أساسية أ

ا  ذا النموذج خمسة فجوات يمك ة  أنوقد حدد  ودة المطلو دمة با ب عدم النجاح  تقديم ا س

ل الموا ر من خلال الش   .وال تظ
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ل  رقم   نموذج الفجوة) : II.4( الش

دمة                                                                                                                                                                               متلقي ا

 

 

 

 

 )05(الفجوة   

 

دمة                                                                                                                                                                                                                   مقدم ا

 )04(الفجوة  

 

 

 )03(الفجوة  

 )01(الفجوة                                                                                                                                                                                

 

 )02(الفجوة  

 

  

ي :المصدر دمة العمومية ،عثما ن جودة ا  68،ص  2016-2015فؤاد ،دور نظام الرقابة الداخلية  تحس

 

ارجية  تصالات ا

دمة ن ل  بالمتلق

دمة  دمة المقدمة(تقديم ا )ا  

ات إ مواصفات جودة  درا ترجمة 

دمة  ا

دمة دارة لتوقعات متلقي ا ات   إدرا

دمة المدركة  ا

دمة  ا

لمة المنطوقة(اتصالات  )ال ة  صية  ا اجات ال  ا
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ل  ز من خلال الش زء السف منھ فيتعلق  أن أعلاهي نما ا دمة ب زء العلوي منھ يتعلق بمتلقي ا ا

دمة  التا أمابمقدم ا و    :شرح الفجوات ف

والفجو  - 1-1 دارة عما يرغب  و ناتجة:ة  عتقده  ن ما  دمة و ن ما يرغبھ متلقي ا ختلاف ب عن 

م  و النقص  ف ذه الفجوة  ب  ا وس ا  إدارة المؤسسةفيھ متلق دما ن  م  أوللمتلق سوء تفس حاجا

م   .ورغبا

دارة عن رغبات متلقي ا و ناتجة:الثانية ة الفجو  - 1-2 عتقده  ن ما  ختلافات ب ن دمة عن  و

لاحظ  أو مواصفات دمة و ا لتقديم ا ودة ال تم تحديد نتائج لعدم  إلا  ذه الفجوة ما أنشروط ا

ن  دارة ع ترجمة حاجات المتلق دمة  إقدرة    .نظم جيدة لتقديم ا

ودة  :الثالثةالفجوة  - 1-3 ن مواصفات ا دمة المقدمة بالفعل و ن مواصفات ا ختلافات ب ب  س تج  وت

ددة بمع عدم قدرة المؤسسة ع  دمة وفقا لمواصفات ومعادلات  إنتاجا ب  داءا س ددة وذلك  ا

ارات اللازمة لدى موظفي المؤسسة  افية  أوعدم توافر الم ع أوعدم توافر النظم ال تماد ع عدم 

  .تكنولوجيا متقدمة 

عة  - 1-4 ج عنھ :الفجوة الرا و ن ما تم ال دمة المقدمة فعلا و ن ا ختلاف ب تج ع  ا أي وت بخصوص

جيةالوعود المعطاة من خلال  أن و دمة وذلك لوجود ضعف   داءلا تتطابق مع  شطة ال الفع ا

ار  ق ا سو ن ال ن العمليات و سيق ب   .لمؤسسة ل الت

امسة - 1-5 ع :الفجوة ا ذا  دمة المتوقعة و دمة المؤداة وا ن ا ختلافات ب  أنو  ناتجة عن 

ون ذلك  دمة الفعلية وقد ي دمة المدركة لا تتطابق مع ا  30.من فجوة  آن واحد دوث أكا

  :SERVPERFالفع  داءنموذج 

ة لنموذج  أدت ن  إSERVQUALنتقادات الموج ميلادي  1992 عام  Taylor et Crominتوصل الباحث

عرف  إ دمة  ذا النموذج ع تقييم  SERVPERFبـنموذج جديد لقياس جودة ا عتمد  الفع  داءحيث 

دمة المقدمة باعتبار  ا مباشرة من  أنل كم عل دمة يمكن ا اتجودة ا دمة  خلال اتجا ن ل مكنالمتلق  و

دمة : عن ذلك بالمعادلة التالية التعب   31. الفع داء= جودة ا

ركز ع تقييم  أساس ع SERVPERFيقوم نموذج  دمة و  داءرفض فكرة الفجوة  تقييم جودة ا

دمة  ك ع جانب   أيالفع ل دمة فقط ذلك ال اصة بمتلقي ا ات ا دمة يتم التعب  أندرا جودة ا

ات و  دالة ع تجا اتا كنوع من  م  التعامل مع  للإدرا م وتجار ا دمة خ ن ل السابقة للمتلق

                                                             
ي فؤاد، مرجع سبق ذكره ص    30   68عثما
لة    31 ة ،ا دار دمات المصرفية ،مجلة العلوم    362،ص 1998 02العدد  25نا معلا ،قياس جودة ا
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ذا  داءمستوى الرضا عن  أوالمؤسسة  ا وضمن  ا ل دمة من طرف  ةتتم عملي طارا تقييم جودة ا

دمة   32 .متلقي ا

ذا النموذج ع نفس  مسة والعبارات  عاداعتمد الباحثان   ا نموذج  22ا ون م   SERVQUALال يت

ون من خمس درجات كما يرى ،  مقياس،و ع نفس المقياس ابليكرت الم ذا النموذج انھ يتم  أ

ستخدام مقارنة بنموذج   ولة  ساطة وس ز  إلا أك كما يمتاز بمصداقيتھ وواقعيتھ SERVQUALبال انھ 

دارة  دمة المقدمة وال تتعلق بجوانب متعددة و عن مساعدة   الكشف عن مجالات القوة والضعف  ا

ست فقط  اتل دمة المقدمة بإدرا  .متلقي ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

                                                             
ي فؤاد ،نفس المرجع ص   32   70عثما
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  : خلاصة

ذا الفصل تم معرفة  ق  أنمن خلال  شاط الذي تقوم بھ الدولة عن طر دمة العمومية  ذلك ال ا

ا  ا  إشباعاجل  العمومية منمرافق اجات العامة لمواطن دمة  ولابد أنا ن تقديم تلك ا م ثلاثة مبادئ ح تح

ذا  مبدأالمساواة  مبدأ ة ومبدأ الملائمة ومع  دمة العمومية تبعا لتغ حاجات  أن خستمرار تتغ ا

ن ور المنتفع   .ورغبات جم

ذا الفصل  دمة أيضاوتم من خلال  دمات  معرفة بان جودة ا ا جودة ا ل  خرى العمومية  نفس ش

دمة عدة  رأيناعام كما  ودة ا عادبان  ؤلاء   أ ا من طرف  ا وقد تم اختصار د الباحثون  صياغ اج

عادةخمس سية   أ مان والتعاطف كمارئ ستجابة،  عتمادية،  وران  أن الملموسية،  ناك نموذجان مش

د داءنموذج الفجوة : ماتلقياس جودة ا   .الفع ونموذج 
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يد   : تم

نا  و موجود  الواقع واخ انب النظري و ما  ن ا ة للموضوع حاولنا التوفيق ب عد القيام بالدراسة النظر

شفائية   س بص  المؤسسة العمومية    " حمودي عبدالقادر"القيام بال

دمة العمومية ولمعرفة اثر  و دور  نظام المعلومات  المؤسسة ن جودة ا وإسقاطھ   ومدى فعاليتھ  تحس

ن  ذا الفصل مبحث انب النظري تناولنا     :ع ما تطرقنا إليھ  ا

ول  شفائية :تطرقنا  المبحث  س    تقديم المؤسسة 

ي شفائية  :أما  المبحث الثا س   تناولنا اختيار فرضية الدراسة  المؤسسة 
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ول  شفائيةتقديم المؤسسة : المبحث    س

ذا المبحث بالتعرف ع المؤسسة من خلال تقديم عام للمؤسسة محل الدراسة بالتطرق  حيث سنقوم  

ا التنظي  ل ي ا و شاط   :ا نبذة والتعرف ع 

ول                   شفائية : المطلب  س ف بالمؤسسة   )E.P.S.A" (حمودي عبدالقادر "عر

عشعاشة نبذة عن المؤسسة   شفائية    :س

صية  ع إداري تتمتع بال عشعاشة  مؤسسة عمومية ذات طا ة  وار ة ا المؤسسة العمومية لل

ة من مجموعة  وار ة ا ون المؤسسة العمومية لل ستقلال الما وتوضع تحت وصاية الوا تت ة و المعنو

غطي مجموعة من ال دمات وقاعات العلاج  ان تحد المشتملات  المادية للمؤسسة عيادات متعددة ا س

لف  ر الم ان بقرار من الوز غطي مجموعة من الس غرا الص الذي  ة وا ا وار ة ا العمومية لل

ة    .بال

ي  سلسلة فيما يأ املة م ة  التكفل بصفة مت وار ة ا ام المؤسسة العمومية لل   :تتمثل م

 .الوقاية العلاج القاعدي  -

 .ص المرضي -

واري  -  .العلاج ا

اصة بالطب العام والطب المتخصص القاعدي -  .الفحوص ا

نجابية والتخطيط العائ  - ة   .شطة المتعلقة بال

ان  - ة والس امج الوطنية لل  .تنفيذ ال

ي  صوص بما يأ لف ع ا   :وت

ة - الات المرتبطة بحفظ ال ئة  ا مة  ترقية وحماية الب فات  المسا ضرار و افحة  والنقاوة وم

 جتماعية

م - ة وتجديد معارف ن مستخدمي مصا ال مة  تحس   المسا

ف بالمؤسسة  -   :التعر

شفى حمودي عبد القادر   الشمال الشرق لولاية مستغانم وتبعد حوا  لم عن الولاية  80يقع مس

شفى سيدي ع لكن سنة عة لمس انت تا ا و  2008 بمنطقة عشعاشة  بدات المؤسسة العمل لوحد

ا من طرف الوا   باستقلالي

تصر للمؤسسة  - امل وا   :سم ال

امل  - يد حمودي عبدالقادر  :سم ال ة الش ة الوار   عشعاشة –المؤسسة العمومية لل

تصر  -   )E.P.S.A( –) ع.ج.ص.ع.م( :سم ا
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ا  - شاط ع    :رأس المال وطا

س للمؤسسة  ا تتمتع بالاستقلال الما تحت وصاية الدولة وتحدد ل عشعاشة رأس مال لأ شفائية  س

ة  لف بال ر الم   .النفقات المادية والمالية للمؤسسة بقرار من الوز

ا  شاط ع  ن: أما فيما يخص طا افة المواطن ية ل ا تقدم خدمات  ي وإداري لأ   خدما

ي للمؤسسة  -   ):لشروطدف ا(طار القانو

عتمد عليھ ولكن مكتب الصفقات العمومية الذي يقوم بوضع دف  شروط  ا للشرود  لا يوجد للمؤسسة ف

ن   .  للممول

ي فالمؤسسة تخضع للمرسوم التنفيذي رقم  - طار القانو جمادى  02المؤرخ   140-07أما فيما يخص 

دة ال 2007مايو  19الموافق لـــ  1428ول عام  ر ة        العدد  ا زائر ة ا ور م شاء  33رسمية ل إ

سا  ذا القانون  ن ل ن خاضع ون الموظف ا و سي ا  شفائية وتنظيم س المؤسسات العمومية 

ة  ع لوزارة ال  التا

تصال بالمؤسسة  -   :آليات 

شفائية : العنوان العادي - س ي عبدالقادر –حمودي عبدالقادر  –المؤسسة العمومية  ق يما - طر

  مستغانم

اتف  -   045240257 :أرقام ال
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ي               شفائية:المطلب الثا س ل التنظي ووظائف المؤسسة  ي   ال

I.  ة شر ل التنظي والموارد ال ي   :ال

جما  -1 ن    موظف وعامل 235:عدد العمال والموظف

ن حسب التقسيمات  -2  :التالية عدد العمال والموظف

ن   - أ س العمال والموظف   :ج

ور  -  145:ذ

  90:  إناث -

ادات العلمية والكفاءات   -  ب  :الش

ادة دكتوراه 20 ادة تخصص 04-ش سنان 21-الطب العام–ش د الشبھ الط 08-جراحة  ادة المعا  162-ش

ادة علم النفس العيادي  02-صيدلية س 02-ش سا ادة ل ندس دولة وثانوي  07-ش ح دون 01-ومتوسطم

  تق سامي 01-المتوسط 

  : نوعية التوظيف   -ج 

   211عامل دائم  -

  :ينقسم ا  24عامل مؤقت متقاعد   -

امل  -   10عامل  متعاقد محدد المدة بالتوقيت ال

ي  - ز   )14(ساعات  05عامل متعاقد محدد المدة بالتوقيت ا

ام أو المسؤولية   - ت  :المناصب والم

ة تنقسم المناصب   شفائية ا مصا إدار س   :المؤسسة 

ة     عامل كتقدير ، أما فيما يخص  دار ي حوا     ، أما مناصب المصا  شفا س عدد المناصب التق 

التا  ام والمسؤولية ف    :الم

ة  .1 دار  :المصا 

ات الفرعية :  مدير فر - سيق مع المدير ار الت ام رؤساء تصال الداخ وا ، تقسم تنظم الم

اتب   الم

س مكتب  - ن:رئ عوان،تحف المستخدم رشيف المكتب ،تأط   ب   ترت

شفائية  .2 س  :مصا التق 

س وحدة  - ا :رئ لف  سي الوحدة الم ر ع سن  نضباط داخل المؤسسة الس ر ع    الس

ة  - س مص غرض  :رئ ة  شاط المص ل بداية سنة للمجلس الط للمؤسسة برامج  اح   اق

ة ن العلاج والبحث و التأط عل مستوى المص  تحس

ض،مراقبة عمل الفرق :  إطار الشبھ الط - ر ع استقبال وراحة المر دمات العلاجية والس تنظيم ا

 الشبھ الط

شاطات الشبھ الطبية  - ديدة بالتعاون مع  :ال المشاركة  دراسة المسائل المتعلقة بتكييف التقنيات ا

 إطارات شبھ الط
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ل التنظي  .3 ي زئية لل ططات العامة و ا  :ا

ق بھ مكتب التنظيم العام ومكتب  شفائية ،الموضوعة تحت سلطة المدير الذي ي س لمؤسسات العمومية 

ي    :تصال ع ما يأ

 ة  الفرعية للمالية والوسائل المدير

 ة شر ة الفرعية للموارد ال  المدير

 ية ة الفرعية للمصا ال  المدير

 ات المرفقة ات الطبية والتج ة الفرعية لصيانة التج  المدير

ن  -1 ة ع مكتب شر ة الفرعية للموارد ال  ) :02(شتمل المدير

ة والمنازعات - شر سي الموارد ال  مكتب 

نمكتب  - و   للت

ية ع ثلاث  -2 ة الفرعية للمصا ال اتب ) 03(شتمل المدير  :م

اسبة - انية وا  مكتب الم

 مكتب الصفقات العمومية -

ل - يا  مكتب الوسائل العامة وال

ية ع ثلاث  -3 ة الفرعية للمصا ال اتب ) 03(شتمل المدير  :م

 مكتب القبول  -

اليف -  مكتب التعاقد وحساب الت

امكتب  - ية وتقييم شاطات ال عة ال  التنظيم ومتا

ن  -4 ات المرفقة ع مكتب ات الطبية والتج ة الفرعية لصيانة التج  ):02(شتمل المدير

ات الطبية -  مكتب صيانة التج

ات المراقبة -  مكتب صيانة تج

ل التنظي                 ي قسام  المؤسسة حسب ال ل قسم من    :وظائف 

 :دارة  مجلس -

ن لاسيما رؤساء المصا يمثل عن  ن ممارس ن مجلس أطباء وشبھ طبي ل من منتخب يئة التداولية مش ال

عمل المؤسسة ممثل عن مصا  ا علاقة  معيات المعتمدة  المنطقة وال ل لية وغالبا ا السلطة الوصاية ا

ا    المالية ال تقع  دائرة اختصاص

ام مجلس  -  :دارة م

  نائية ل ما دعت إ قيام دورات است ر  و ل ستة أش  قيام باجتماع  الدورة العادية 

  شتط المؤسسة س  ا علاقة  شمل العديد من المسائل ال ل ل مداولات وال  اتخاذ القرارات  ش

ن،النظام الداخ للمؤسسة  و  .ا وغ .........................لاسيما برامج الت

  ة ومخطط تنظيم المصا الطبية ة  مجال ال ثمار س ع   .المصادقة ع المشار
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 :المدير  -

ر  ة بقرار من الوز وار ة ا شفائية ومدير المؤسسة العمومية لل س ن مدير المؤسسة العمومية  ع

امھ حسب  ا ومن م ال نفس ش امھ حسب  ت م ة وت لف بال المدير المسؤول عن حسن س  :20المادة الم

ذه الصفة بمثل المؤسسة أمام العدالة و  ياة المدنية جالمؤسسة و   . ميع أعمال ا

  مر بالصرف  المؤسسة  و 

  سابات للمؤسسة عض ا ة و انيات التقدير ع الم  تحف مشار

 دارة بع مداولات مجلس   ي

   تفاقيات ل العقود والصفقات و م   إطار التنظيم المعمول بھي

 ن لھ اضع ن ا  يمارس السلطة السليمة ع المستخدم

لس الط  -  :ا

 ن المصا الطبية  تم بالتنظيم والعلاقات الوظيفية ب

 ا يئ ناء المصا الطبية و إعادة  ات الطبية و ع المتعلقة بالتج امج والمشار  يتكفل بال

 ان ة والس  برامج ال

 رات العلمية والتقنيةبرامج ال  تظا

 ا ل طبية أو إلغاؤ يا شاء   إ

  ا و لاسيما مصا ن تنظيم المؤسسة و س ا تحس ل التداب ال من شا لس الط  ح ا يق

 العلاج والوقتية

تصال  - علام و ام مكتب   : م

 اصة ار ا ش ة  لوحات   إلصاق مختلف جداول المناو

  ع مختلف نتوز ة للمستخدم  التعليمات الوزار

 ة  توزع مختلف المذكرات المص

 ا للأيام العالمية والوطنية عياد تحض ف بمناسبة   إعداد بطاقات التعار

 جتماعات ة و تلف اللقاءات الدور ر الدعوات   تحر

 :مكتب التنظيم  -

ام المدير  حالة غيابھ أي استقبال المل                 ا يقوم بم تمامفات و انتظار مناقش  مع المدير لاحقا كذلك ا

  .بملفات النقابة 

  

  

  

 

 

  



عشعاشة                                             الثالثالفصل  ة  وار ة ا دراسة ميدانية للمؤسسة العمومية لل  
 

 

51 

ة  -  :السكرتار

 ا إ المدير ل ارجية وتحو تصالات الداخلية وا ا استقبال  ام  م

ة الفرعية للمالية والوسائل  - ا تحت مراقبة المدير:المدير ام  م

ل  -1 سي الموارد  31تقوم بإعداد قبل  ل سنة حساب سنوي ل  ماي من 

اسبة  -2 اصة با صوص يقوم بإعداد جميع الوثائق ا ذا ا ر   انية وتقديم تقر إعداد توقعات الم

ل سنة  ي من  ل ثلا الة المالية ل  و بإعداد ا

سي  -3 ازن واخذ حسابات ال سي ا ن ل دخول المو (مسؤول عن  ا و بطاقة التخز  )ارد و خروج

اتب               ا ثلاث م   :ول

اسبة  - ام مكتب المالية وا  :م

  شاري للمدير  و الدير الفر للمالية و الوسائل ذا المكتب كمكتب اس  عت  

  ذا من اجل اتخاذ القرارات اللازمة ن حالة المؤسسة و  تقديم الوضعية المالية ال تب

 نة  إقامة صلة ز ن ا عة المالية للمؤسسة ) محاسب المؤسسة (مباشرة ع أم  من اجل المتا

ام مكتب الصفقات - ا مختلف المعاملات المالية ال تخص للمؤسسة :  م رضية ال تنفذ م  عت 

 ذا لضمان ميع جالقيام ب اون و ا دون تأخ أو  ا ع أحسن وجھ وغ ية وغ شاطات ال ال

ة المؤسسة  ديمومة واستمرار

 القيام بإجراءات الصفقة العمومية 

 افة والمؤسسات العمومية ق ال ار عن طر  ش

ل  - يا  :مكتب الوسائل العامة وال

  ة يقوم شر ة الفرعية للموارد  ال ل المؤسسة المدير يا عة جميع وسائل و   .بمتا

  ضع تحت تصرف ن و سي جميع المستخدم صيا  ة مسؤول  شر جميع المصا الوسائل ال

ا سي ة ل  الضرور

  عياد تحض ي بمناسبة  ا ة وتنفيذه وإعداد بطاقات ال شر سي الموارد ال طط السنوي  إعداد ا

 للأيام العالمية والوطنية

  تلفة  جور والعلاوات ا

 تلفة اعات ا عة ال  متا
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ة  - /أ شر سي الموارد ال   :والمنازعات مكتب 

حصائية  -1 م إزاء إدارة المؤسسة) سمية (ضبط القوائم  م و أوضاع ن باختلاف أسلاك  للموظف

ا سواء مد أو مد  -2 ون المؤسسة طرفا ف انت أو خارجية وال ت سي مختلف القضايا داخلية 

ص معنوي  ا  و  عليھ ، 

ن  -/ب   :مكتب التكو

قية -1 ر ع ال  س

ر  -2 انت داخل الوطن أو خارجھتطو شاطھ سواء  الات ذات العلاقات ب  أداء الموظف  ا

ية - ة الفرعية للمصا ال  :المدير

 شفائية والطبية س سن للمصا   مسؤول عن الس ا

 شفائية س  نظافة 

   ان الطبية  مسؤول عن تنفيذ التعليمات التقنية الصادرة عن ال

  شاطات المصايقوم بإعداد حصيلة تلف  ة  ر  ش

 :مكتب القبول  -

 يقوم باستقبال وتوجيھ المر 

  شفى فضلا ع علاقة مع البلدية يل المواليد والوفيات  المس حات و مسؤول عن التصر

 والعدالة

  شفائية س دارة ومختلف المصا  ن  سيق ب  الت

  شفائية  مراقبة النظافة س  والتقنيةداخل وخارج المصا 

ا - عة تقييم ية والمتا شاطات ال  :مكتب تنظيم ال

 شفاء س شاطات مصا  عة   متا

  تلفة شاطات ا عة وتقييم ال  متا

 شاطات العامة  تنظيم ال

 حصائيات  إعداد 

اليف  -  :مكتب التعاقد وحساب الت

 سيق مع رؤساء المصا من اجل ر الواردة إ المكتب  الت  مراقبة التقار

  لما دعت الضرورة إ ية  تصال بالمدير الفر للمصا ال دراسة المعطيات الواردة إ المكتب و

 ذلك
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ات المرافقة  - ات الطبية والتج ة الفرعية لصيانة التج  :المدير

 ات الطبية والمرافقة ميھ التج سن   مسؤول عن الس ا

  ا ر ع تصليح تلف المصا والس عطيل  حات   تجميع تصر

  شاط الصيانة ة ل ة والسنو ر صيلة الش  إعداد ا

ات الطبية  - أ متھ  تصليح العطل :مكتب صيانة التج  م

ات المرافقة  -  ب   :مكتب صيانة التج

 زة إن وجد ج  تصليح عطل 
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ل رقم  ة :)  III  .01( ش وار ة ا ل التنظي للمؤسسة العمومية لل ي   -عشعاشة  –ال

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

شفائية: المصدر  س   وثيقة من وثائق المؤسسة 

 

اسبة انية وا  الم

 مكتب الصفقات

ل  يا مكتب ال
 العامة والوسائل

ة الوقاية  مص
يط  ونظافة ا

مكتب الدخول 
اليف  وحساب الت

عة  مكتب التنظيم ومتا
ا ية وتقييم شطة ال  

ن  مكتب التكو
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ي  شفائية : المبحث الثا س   "EPSA"اختيار فرضية الدراسة  المؤسسة 

ئة  افية عن الب شفائية وذلك من خلال توف معلومات  س سي المؤسسة  ا دور   إن المعلومة ل

ارجية  الداخلية وا

ول   شفائية : المطلب  س  "EPSA"دور تدفق المعلومات داخل المؤسسة 

شفائية دور تدفق  .1 س   "EPSA"المعلومات داخل المؤسسة 

م  -01 ن العمال ومسؤولي تصال ب جتماعات و  :عقد 

شغالات ومعرفة  دارة ورؤساء المصا أسبوعيا لطرح  ن  ة ماب ق لقاءات دور ذا لا يتم إلا عن طر و

ذه  ن  م و من ب ا المال يتم التواصل بي حات ال يضع ذه المق لول ومن خلال  حات وا النقائص وطرح المق

  جتماعات 

دارة  - نائية يجمع  دورة عادية مرة : اجتماع مجلس  جتماع دورة است مكنھ  ر و ل ستة أش واحدة 

سھ أو بطلب من ثل أعضائھ ناك اجتماعات أخرى .... بناءا ع استدعاء من رئ : ا كما توجد 

ة  دو نة  ان التقنية ،  دارة ،   .مجلس 

تصال السائدة داخل المؤسسة  -02  ) :عمودي  –أفقي (أنواع 

و : تصال العمودي   - أ س المؤسسة ي ة(ن من رئ ل من المالية ، الموارد ) المدير ة الفرعية  إ المدير

ا  ات ة الفرعية إ م ية وكذلك من المدير ة ،الصيانة وال شر  ال

ون من  ة الفرعية إ المدير والنازل ي ة الفرعية أو من المدير ن إ المدير تصال صاعدا من الموظف أما 

ة إ  اتبالمدير ة الفر وا الم   المدير

فقي   - ب ن : تصال  و ن مثلا موظف  مكتب الت ن العمال المستخدم سيقي ب ل ت ون ع ش ي

د والوقت اتف مع موظف مكتب العمومية لاختصار ا ق ال  يتصل عن طر

ن العمال  -03 تصال المستخدمة ب  :وسائل 

اتف  - ن العمال  : ال ك استخداما ب ن العمال مثلا و  سيقي ب  :اتصال ت

واتف                 ن    112المدير    147ا : أرقام ال و   110اتصالات خارجية     126مكتب الت

نت  - ر من مكتب إ أخر :ن ن من اجل إرسال تقار ن الموظف نت ب ن  استخدام خدمة شبكة 

جراءات كذلك استخدام مذكرات إعلامية والمذكرات مص - الوثائق الرسمية والمراسلة –ة محاضرات 

 من قاعة العلاج إ ا 
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تم إقرار   المستقبل استخدام  - شر العام وكذلك س ق التعليق وال عليمات ومناش مختلفة عن طر

ات  رسال ع الشب نت أي  ن  خدمة 

يل التواصل أي ا - س ن العمال من اجل  سبوك ب ونية استخدام الفا لك  ستخدام الرسائل 

زمة  -04 دارة إثناء  ن و ن الموظف  :تصال ب

ي                 :التمثيل النقا

عوان الذين يخضعون للمؤسسة : النقابات  - ميع العمال و ع إداري   تنظيم مستقل ذات طا

عشعاشة و يوجد داخل المؤسسة العمومية ثلاث  شفائية  س   :نقابات نذكر ) 03(العمومية 

SNPSP  :طباء   نقابة 

SAP  :ن   نقابة الشبھ طبي

UTGA  : ل العمال الموجودين داخل المؤسسة من عمال النظافة ن تظم  زائر تحاد العام للعمال ا نقابة 

م ومحاولة.....  أعوان امن أطباء  ل ق مناقشة مشا دارة عن طر ن العمال و ا و ون التواصل بي طرح  ا و

ة  ة وغ  دور ون ذلك من خلال لقاءات دور دارة و م لدى  شغالا   ا

ة  - حات وحلول  : اللقاءات الدور ل العمال ومق ا مشا دارة  ن من خلال محاضر تقدم إ  ر  ل ش

ة  - ل لا يتطلب التأجيل وخوفا من تفاقمھ مثلا: اللقاءات غ الدور ون  حالة وجود مش  :ت

ةتوقيف  تصال بالمسؤول من اجل الوصول إ كتخفيف العقو ح تحاول النقابة  سر   موظف وعوقب بال

ار ور ا م وم العلاقات العامة مع ا   :مدى تجسيد المؤسسة لمف

تلف  علام  وم العلاقات العامة يتجسد من خلال لواحق التوجيھ و دت من خلال تر أن مف شا

ن والزوار  المصا وكذا من خلال و  ستقبال للمر والمرافق   جود مكتب 

ن  ر ومحاولة تحس ل ش قوم المدير بتفحصھ  حات او توصيات المؤسسة و ل الملاحظات ومق وضع 

علان ع استخدام سياسة الباب  العلاج التحس والتوعية  دمات العمومية  دمة من خلالھ تقديم ا ا

  المفتوح 

ة ون مرفقة  وضع ملصقات توعو عض المعلومات عنھ وكيفية علاجھ ت ف بمرض السكري وأعراضھ و مثل التعر

  بالصور 
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م  - ا وكيفية التعامل مع ن ل   :آليات تواصل المؤسسة مع المسؤول

ا  يتم ذلك ن و يقوم بالإشراف عل ساسي ن  مة مع الممول تفاقيات الم من خلال الصفقات العمومية و

  :عمومية و يتم ذلك مكتب الصفقات ال

ا بحصة وحيدة أو بحصص منفصلة  - ا المع ع  تحديد حاجات المصا المتعاقدة الواجب تلبي

قل و يلصق بالمقرات المعنية : علان  - ية واحدة ع  جن ية و شارة باللغة العر س يحدد إعلان 

ة –بلدية ودائرة عشعاشة    بلدية أولاد بوغالم  –بلدية خضرة  -بلدية نكمار

ن  - ن ع تلبية حاجات المؤسسة و تقوم المؤسسة بوضع ملف الممول ن القادر تصال مع المسؤول يتم 

انية  زتھ يتلاءم مع م ظرفة واختيار الممول الذي سعر أج نة فتح  عد ذلك تقام   أظرفة و 

ى سعر  المؤسسة واختيار أد

اك ا حسن ل تقوم المؤسسة باش ا نخو  ار  ترقية خدما   :يط ا

ار وذلك من خلال  ا ا ور اك جم   :عم تقوم المؤسسة باش

ذا  - لات خصصت ل م المدونة   م و ملاحظا احا ملأ استمارات المر والزوار من خلال اق

 الغرض

ي  - تمع المد ية"ممث ا معيات ا ارات ال " ا ق الز ذا عن طر ة و وممث البلدية والولائية لل

ن إ آخر   تقدم للمر من ح

ن  - ع م  ل م ومشا حا خذ بمق ا مع المدير  و  ن يتم التواصل ف تخصيص يوم لاستقبال المواطن

 عتبار

و  -   م العلاقات العامة مع ارض الواقعليات المستعملة  تطبيق مف

ية  سية و توعية خاصة بالوقاية ال ا أيام تحس ة م ا من طرف وزارة ال ناك برامج علمية يتم تنظيم

جتماعية خطار  حياء الشعبية أيام  من  ا فرق متنقلة ع مستوى  ية تقوم  بية ال ية وال ل  ،مشا

ية ع حسب حاجة المؤسسة  و تمع و توجد أيام ت   .دراسة ع حسب متطلبات ا

 

  

  



عشعاشة                                             الثالثالفصل  ة  وار ة ا دراسة ميدانية للمؤسسة العمومية لل  
 

 

58 

شفائية .2 س سي المؤسسة  ية   اس   دور المعلومة ا

شفائية  س ية داخل المؤسسة  اس ية أي نظام المعلومات ا اس من خلال  EPSAيتج دور المعلومة ا

التا تحقق  ا و ة ل سو ام الم ا لان الم ا قيمة فعلية تتج أساسا أثناء قيام ا وال تمنح لة ل الوظائف المو

ا ذا فان نظام المعلومات ا دماتية فل داف المؤسسة ا   س قيمة حقيقة داخل المؤسسة أ

ل  ك فائدة وصلاحية  مجال ترشيد القرارات ل و ذلك النظام  يد  اس ا إن نظام المعلومات ا

عتمد ع  صائص النوعية المتوفرة بل  عتمد فقط ع ا ا لا  ستفادة م مستوى جودة المعلومات و

ا أو متخذي ال نخصائص تتعلق بالمستفيدي م وتحليل م يعاب وف م ع اس م أي مقدر قرارات أنفس

دراك  م و ر المالية ع حساب مستوى الف اس والمتمثلة أساسا  التقار مخرجات نظام المعلومات ا

سي المؤسسة ومما لاشك  ر  المالية توف المعلومات من اجل اتخاذ القرارات   داف التقار م وان أ المتوفر لد

ادة المعرفة العلمية و العملية لمتخذي القرارات وتوجيھ  فيھ ا ز ر المالية من شا ا التقار أن المعلومات ال تقدم

ب   رجع الس م لاتخاذ القرارات السليمة والمناسبة خاصة وان عملية اتخاذ القرار تتصف بالعمومية و سلوك

دف بمع تمثل الم تلفةذه العمومية إ عمومية الغرض وال   عيار الذي ع أساسھ يدرس تقييم البدائل ا

ون  انھ و ية  المؤسسة  تحرص ع أن المال العام ينفق ع م اس خ  فان دور المعلومة ا و 

سي  ون وفق القانون حيث تحافظ ع المال العام ، عقلانية ال الدليل يحاسب بھ و ا  بوثيقة إثبات باعتبار

شي انية المؤسسة وال افظة ع م   .د للنفقات وذلك من خلال عدم تبذير  وا
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ي انية :المطلب الثا   .تحليل الم

اسبة تم تقديم لنا  انية وا ة وخاصة بقسم الم وار ة ا انية لمؤسسة العمومية لل خلال دراسة الم

انية أولية لسنة  ا2018م   .وسنقوم بتحليل ل

  يرادات: ول الباب 

دول  يرادات لسنة  : )III  .1 (ا ع  ن توز عشعاشة 2018يب ة  وار ة ا  للمؤسسة العمومية لل

  

  

  

  

  

  

عشعاشة:المصدر  ة العمومية  وار ة ا نادا إ وثائق المؤسسة العمومية لل   اس

دول    : نلاحظ من خلال ا

سيدي ع مرتفعة بإضافة إ  أن ة  وار ة ا مة الدولة  إيرادات المؤسسة العمومية لل  سبة مسا

دول  ة  ا خرى و المو يرادات  جتما ، و كذا  يئات الضمان  مة   . مسا

ية التالية للإيرادات س الات التالية و يمكن شرح ذلك وفق الدائرة ال   و ذلك وفق ا

  

  

  

 

 

ر  العنوان زائري   التحر   المبلغ المتاح بالدينار ا

مة الدولة   1   1000000.00  مسا

جتما   2 يئات الضمان  مة    2000000.00  مسا

يئات  3 مة المؤسسات وال   -  العمومية مسا

شاط المؤسسة   4 ا من    616826.00  إيرادات متحصل عل

  -  إيرادات أخرى   5

  3000000.00  أرصدة  السنوات المالية السابقة  6

موع   6616826.00  ا



عشعاشة                                             الثالثالفصل  ة  وار ة ا دراسة ميدانية للمؤسسة العمومية لل  
 

 

60 

 

ل رقم ال يرادات للمزانية يمثل : ) III.2(ش موع  سبة  ية بال س  2018لسنة دائرة 

  

  

  :التحليل

مة الدولة -1 مة الدولة   :مسا سبة مسا سبة  إيراداتنلاحظ أن  انية    حيث تقدر ب  منخفضةالم

ا الدولة بقيمة مرتفعة من  15.00 ولية ال تتحصل عل باية الب  بالمائة و ذلك من خلال مدا خيل ا

ة ا السنو  . مداخيل

جتما -2 يئات الضمان  مة  ا نوعا ما مرتفعة بالن : مسا سبة ا ذه ال  ر ظو نلاحظ من خلال 

الات التالية حيث تقدر ب  ون مصدر  .30.00ا ا  .العمال أجور ا اقتطاعات من بالمائة وال ي

شاط المؤسسة  -3 ا من  سبة منخفضة جدا أي شبھ منعدمة  أننلاحظ  :إيرادات متحصل عل  ذه ال

ي و  9.00والمقدرة ب  ا ا ا ع ذا راجع لنقص إيرادات المؤسسة لطا ي ابالمائة و   .دما

15%

30%

0%
9%

0%

46%

الایرادات: الفرع الأول 
مة الدولة  مسا

جتما  يئات الضمان  مة  مسا

يئات  مة المؤسسات وال مسا

العمومية

شاط  ا من  إيرادات متحصل عل

المؤسسة 

إيرادات أخرى 

أرصدة  السنوات المالية السابقة
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سبة  أننلا حظ  : أرصدة السنوات المالية لسابقة -4 ذه ال بالمائة  46.00جدا و المقدرة ب  مرتفعةده 

ذا راجع من  انية نفاق لعدم يرادات و  انيات السابقة للمؤسسة أي وجود با كب  الم   الم

تامية لسنوات السابقة  .ا

خرى ف منعدمة لعدم وجود فيما يخص  أما -5 يرادات  يئات العمومية و  مة المؤسسات و ال  مسا

م  إيرادات الدولة مؤسسات  سا

ن  -1  : نفقات المستخدم

دول  ن : )III.2( ا ع نفقات الموظف ول يمثل توز   العنوان 

زائري  ر  المبلغ المتاح بالدينار ا  العنوان  التحر

ن مرتبات 370000.00 بص ن و الم ن المرسم ن المستخدم  1 و المتعاون

تلفة  3781009.00 ضات و المنح ا  2 التعو

ن  الطلبةمرتبات  0 ارج ن و ا ن و الداخل  3 المقيم

ن المتعاقدين  10306.00  4 مرتبات المستخدم

105.00 
اليف ن و الت ن المرسم ن  جتماعية للمستخدم و  المتمرن

ن  المتعاون
5 

اليف 0 ن وا للطلبة جتماعية الت ن و الداخل ن لمقيم ارج  6 ا

اليف 200154.00  7 ن المتعاقدين دمجتماعية للمستخ الت

دمة  300000.00 سدية و رو معاش ا  8 العمل ع حادثو ضرار ا

دمات  150005.00  9 جتماعية  ا

موع 4811579.00  ا
  

دول    : نلاحظ من خلال ا

ن  أن ن  نفقات الموظف ن و المتعاون بص ن و الم ن المرسم شاط المستخدم  سبة النفقات الموجھ لمرتبات 

ة  وار ة ا تلفة و بإضافة  عشعاشةللمؤسسة العمومية لل ضات و المنح ا  مرتفعة بإضافة إ التعو

دول  إ ة  ا خرى و المو   . نفقات 

الات التالي نو ذلك وفق ا ية التالية لنفقات الموظف س  ة و يمكن شرح ذلك وفق لدائرة ال

  

  

  



عشعاشة                                             الثالثالفصل  ة  وار ة ا دراسة ميدانية للمؤسسة العمومية لل  
 

 

62 

  

  
 

ل رقم يةيمثل ) : III3-( الش س موع  دائرة  سبة  ن بال   . 2018 لسنةنفقات الموظف

  

  : تحليل

تلفة.  1 ضات و المنح ا سبة و المقدرة ب  :التعو ذه ال ن  79نلاحظ من خلال   بالمائة من نفقات الموظف

ع العمل لد ذا راجع ا طا ا مرتفعة و  ة المواطن لذا 24المؤسسة للمدة  ىا عة المستمرة لل  ساعة للمتا

يام العطلة م بالليل و  ا عن مناو ض العمال لد عو ا    . عل

ن. 2 ن و المتعاون بص ن و الم ن المرسم سبة و المقدرة ب  :مرتبات المستخدم ذه ال بالمائة   08نلا حظ ان 

ر من  ة لمدة اث عشر ش ر غطية مرتبات العمال الش ذا من اجل  ن و  سبة لنفقات الموظف مرتفعة ايضا بال

  . السنة المالية

اليف. 3 ن و  الت ن و المرسم ن المرسم نجتماعية للمستخدم ن  المتمرن سبة  :و المتعاون ذه ال  من خلال 

ولاد القصر و  04المقدرة ب  ض العمال عن منحة  ذا لتعو سبة معينة و  ا قد أخذت   بالمائة نلاحظ أ

ن عن العمل زواج العاطل   . كذا عن 

8%

79%

0%
0%

0%

0%

4%

6%
3%

نفقات الموظفین:الفرع الثاني 
مرتبات المستخدمین المرسمین و المتربصین و 

المتعاونین

التعویضات و المنح المختلفة 

مرتبات الطلبة المقیمین و الداخلین و الخارجین 

مرتبات المستخدمین المتعاقدین 

التكالیف الاجتماعیة للمستخدمین المرسمین و 
المتمرنین  و المتعاونین

التكالیف الاجتماعیة للطلبة المقیمین و الداخلین و 
الخارجین

التكالیف الاجتماعیة للمستخدمین المتعاقدین 

معاش الخدمة والأضرار الجسدیة و ریوع حادث 
العمل

الخدمات الاجتماعیة 
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دمات اجتماعية. 4 ن ب  :ا سبة المقدرة من نفقات الموظف ذه ال بالمائة و المتمثلة   03نجد أيضا أن 

جتماعية و كذا  مة  المناسبات  جتما و منحة التقاعد المسا ل السكن   . تمو

ضات حوادث العمل و كذا أما با المواد . 5 عو سب منعدمة و شبھ منعدمة و المتمثلة   ا تمثل  فنجد أ

  .العمال المتقاعدين

ة و المتمثلة رواتب ذه الدراسة التحليلية نلا حظ أن معظم النفقات موجھ لأجور العمال بال  و من خلال 

ات ضات المناو عو ة لمدة سنة و  ر   .ش

سي    :نفقات ال

دول رقم  ي : )III.3(ا سي:العنوان الثا ع نفقات ال   يمثل توز

زائري  ر  المبلغ المتاح بالدينار ا  العنوان التحر

ف 50183 اليف( سديد لمصار  1  )الت

ف 100  2 الدولة اتقضائية و مستحقال الرسوم مصار

 3 ثاثعتاد و ال 580085

 4 المستلزمات 350141

سة 200  5 ل

ف المرافق 377  6  مصار

ة  180571  7  )المركبات ،السيارات(سطول حظ

لصيانة و  9 يا  8  ترميم ال

ن و نفقات  2120 و ر العمالت م تطو ن مستوا  9 وتحس

ف المرتبطة بالمؤ  0 خرى تممصار رات العلمية   10 رات و التظا

 11 طعام  نفقاتتغذية و ال 200500

 12 يجار  0

210422 
ة و المواد الصيدلانية و  لطب ل المعدةخرى  المنتجاتدو

شري  اتو  ال  الطبية التج
13 

 14 الوقائية  النوعية عمالنفقات  230178

دواتالماقتناء و صيانة العتاد و  361  15 الطبية قات و 

 الموضوع 1805247
 

دول    : نلاحظ من خلال ا

سبة النفقات الموجھ  سي للمؤسسة العمومية او المتمثلة  نفقات ثاث عتاد و نفقات الإن    ل

ة  وار ة ا سي عشعاشةلل خرى من نفقات ال سبة للمواد   . مرتفعة جدا بال

الات التالية و يمكن شرح ذلك وفق  سيو ذلك وفق ا ية التالية لنفقات ال س   لدائرة ال
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ل رقم ال انية  لسنة يمثل : ) III.4(ش سي الم موع نفقات ال سبة  ية بال س   2018دائرة 

  

  

  

3%

0%

32%

19%

0%0%

10%0%0%

0%

11%

0%

12%

13%

0%

نفقات التسییر:الفرع الثاني 

)  التكالیف(تسدید لمصاریف 

مصاریف الرسوم القضائیة و مستحقات 
الدولة

العتاد و الأثاث

المستلزمات

الألبسة

مصاریف المرافق 

)  المركبات ،السیارات(حظیرة الأسطول 

صیانة و ترمیم الھیاكل 

نفقات تكوین و تطویر العمال وتحسین 
مستواھم

مصاریف المرتبطة بالمؤتمرات و 
التظاھرات العلمیة الأخرى

التغذیة و نفقات الإطعام 

الإیجار 

الأدویة و المواد الصیدلانیة و المنتجات 
الأخرى المعدة للطب البشري و 

التجھیزات الطبیة
نفقات الأعمال النوعیة الوقائیة 

اقتناء و صیانة العتاد و الملحقات و 
الأدوات الطبیة
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  : التحليل

ة  سبة الدائر ذه ال ثاثالعتاد  أننلاحظ من خلال  سبة مرتفعة من النفقات و  و  تأخذ 

ذا راجع  32المقدرة ب  سي و  ة  من اجل فتحبالمائة من نفقات ال مايةمص ة  جديدة ول الموجة ل

مراض المزمنة  االمواطن من  رات العلمية  وثم تل ف المرتبطة بالمؤتمرات و التظا ال تقدر  خرى المصار

سب ضعيفة و متفاوتة ة   ب دار سيلو الموجھ لتوف المستلزمات الطبية و  سن للمؤسسةل ومن جل   ا

دمات الصعبة   .جودة ا
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  :خلاصة

ة لاعتبار   اس بصفة كب نا الميدانية ات لنا إن المؤسسة تطبق نظام المعلومات ا من خلال دراس

ت  ية ما يث اس ن جودة المعلومات ا حتياجات واتخاذ القرارات وذلك من خلال تح الرغبة  أساس  تلبية 

ا نظام معلومات فعال جيد وفعال   استخدام

و مطبق فعلا  المؤسسة  خ كمقارنة لما تم دراسة  الفصول السابقة ولما  فان النظام المعلومات و 

اتي للمؤسسة  س سي  كفاءة عالية خاصة وان ال رات فعلية لتطبيقھ داخل المؤسسة و اس م ا

ذه ال ن  التا التفاعل ب ديثة يتطلب الدقة  التنظيم والتخطيط والتوجيھ والرقابة و عناصر ا اتخاذ ا

د نالرشيدة ومالقرارات  ن جودة ا .مة المؤداة اجل تحس
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  :خاتمة 

دمة العمومية من الناحية  ن جودة ا تنا لموضوع والمتمثل  دور نظام المعلومات  تحس من خلال معا

ية والبيانات ال  اس م الذي تلعبھ توف المعلومات ا ن لنا الدور الفعال والم ة وكذا الناحية العلمية تب النظر

ون  ن ع اتخاذ القراراساعد مختلف المس ة المؤسسة  توالمسؤول فاظ ع استمرار الرشيدة والمناسبة ل

ة انت نوعية المؤسسة عمومية أو صناعية أو  إنتاجية أو تجار ما    ا....م

ل مختلف  اس موردا أساسيا ل ية ونظام المعلومات ا اس عد المعلومات ا تج بأنھ اليوم  ست

  المؤسسات 

ن حيث أن ال ية والناتجة عن عدم التوازن ب ا مختلف المؤسسات العمومية ال وضعية الصعبة ال تمر 

دمة  ية فعال أدت إ ضعف أداء وانخفاض مستوى جودة ا اس الموارد المالية وعدم وجود نظام المعلومات ا

ا ية ال تقدم ور مستوى الرعية ال التا تد   للمواطن  المؤداة للمؤسسات العمومية و

ن  اس  تحس ا نظام المعلومات ا م  سا دفت الدراسة إ البحث عن الكيفية ال  ذا المنطلق  ومن 

انب النظري أولا ثم المرور إ  لمام با ان لابد من  ذا الموضوع  دمة العمومية ومن اجل التطرق إ  جودة ا

انت الدراسة مقسمة إ ثلاثة فصو    ل التطبيقي ف

نطلاق  اس تم  ساسية حول نظام المعلومات ا يم  عنوان المفا ان  ول والذي  فمن خلال الفصل 

ا مقدمة من  انت  جل ف وال  اس من خلال تقديم مجموعة من التعار وم نظام المعلومات ا أولا من مف

ن  ني   طرف الم

ونات وخصائص ووظائف النظام المعلومات داف وأسباب دراسة  وتم عرض م اس ثم عرض  ا

اس  مت ع التأث ع نظام المعلومات ا عض العوامل ال سا   وعرض 

وم  دمة العمومية فقد تم التطرق أولا إ مف ساسية ل عنوان المبادئ  ان  ي والذي  أما  الفصل الثا

ا وكذا ا ،المبادئ ال تحكم دمة العمومية ،خصائص وم جودة  ا دمة العمومية ،ثم تم تناول مف أنظمة ا

دمة العمومية  دمة وكذا نماذج قياس جودة ا ذه ا عاد جودة  ات وأ دمة العمومية ،مستو   ا

عشعاشة فقد  ة  وار ة ا عنوان دراسة ميدانية للمؤسسة العمومية لل ان  أما الفصل الثالث والذي 

ل التنظي ووظائف المؤسسة تم التطرق أولا إ نبذة عن المؤ  ي امل للمؤسسة ثم ال ف ال سسة ثم التعر

سي المؤسسة  ا   ة وأيضا تدفق المعلومات ودور وار ة ا   العمومية لل
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  :نتائج الدراسة 

شفائية  س ا ) EPSA(ومن خلال تحليلنا لوضعية مؤسسة  ن لنا أ   :تب

 تحقق حالة مالية مقبولة  -

داف  - طط وتحقيق  ا  إعداد وتنفيذ ا  عتمد ع نظام المعلومات اعتمادا كب

انية المؤسسة  - افظة ع م  عدم التبذير وا

سي وترشيد النفقات -   عقلانية ال

  :ة الفرضيات

و  اسبة وقسم :الفرضية  اس من خلال قسم ا الرقابة يتم تقييم درجة فاعلية نظام المعلومات ا

اسبة والمالية أي قسم الرقابة  ون ع مستوى قسم ا اس المطبق ي ة           نظام المعلومات ا دار

ة دار ية وقسم الرقابة  اس   ا

تقان           يتم رفض الفرضية  :الفرضية الثانية  عد  عد الدقة و دمة من خلال  يتم تقسيم مستوى جودة ا

  دراسة الثانية لل

دمة العمومية  :الفرضية الثالثة  اطر ع جودة ا ي لتقسيم ا   تقبل الفرضية       ناك تأث إيجا

اطر  مؤسسة عمومية             ي لتقييم ا ناك تأث قوي وايجا   لأنھ 

عة  تصالات ونظام المعلومات ا:  الفرضية الرا ي قوي للمعلومات و اس ع جودة ناك تأث إيجا

تصالات ونظام  ي وقوي للمعلومات و ناك تأث إيجا دمة العمومية             تقبل الفرضية              إن  ا

دمة العمومية  مؤسسة عمومية      اس ع جودة ا   المعلومات ا
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احات    :ق

حات ال يجب ع المؤسسة  عض المق ن  اومن ب   :القيام 

ناسب مع التطورات  مجال تكنولوجيا    - ا بما ي ندسة عمليا ا التنظيمية وإعادة  ل يا إعادة النظر  

 المعلومات 

ن أقسام المؤسسة  - سيق ب  اعتماد نظام معلومات محاس قائم ع الت

اس - قية نظام المعلومات ا ية تكنولوجية مختصة ب ة محاس ن مص و اح ت ل يتما مع اق ش  

ل عام  ش  تطورات التكنولوجيا 

اس  - ر لاستخدامات نظام المعلومات ا  ضرورة ملائمة التقار

ا  - ة خاصة  سرعة المعلومات وحفظ مية كب عت ذو أ نت ال  ونية والعمل بالان زة الك إدخال أج

ا   وإفراز

  :أفاق البحث 

ن  سقنا ب ون  ذا العمل ن انب العم ومن خلال  انب النظري وا اس      ) التطبيقي(ا فلنظام المعلومات ا

لمام بھ ونأمل أن تدور بحوث  مختلف فروعھ من طرف  وقد تحدثنا عليھ بصفة عامة  بحثنا وحاولنا 

ال ذا ا ن  تص   الطلبة وا

داف الم  ون قد حققنا الصواب  بلوغ  خ  نأمل أن ن ذه الدراسة بفضل الله عز وجل وان و  توخاة من 

ستطيع الوصول إ درجة الكمال  ة لا  شر ون إلا نفس  علوا أن ت و من أنفسنا وال لا  ناك تقص ف ان 

  والله و التوفيق  

ثراء ،التجديد ونذكر م د من  عت كبحوث مستقبلية للمز خ مجموعة من المواضيع ال  ح   ا ع نق

يل المثال    :س

جن -1 ثمار   س اس وأثره ع   نظام المعلومات ا

امعية  -2  عوامل ونقاط الضعف  المؤسسات ا

لية  -3 اس وأثره ع التنمية ا   نظام المعلومات ا
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  المراجع:  

 أولا الكتب :  

ي، .ا .1 نا زراوي،د عامر ا يم ا شر د إبرا ية ،دار اليازوري العلمية لل اس أساس نظم المعلومات ا

ية  ردن،الطبعة العر ع،عمان    2009والتوز

ردن  .2 ع والطباعة ،عمان  شر والتوز سرة لل ودة الشاملة ،دار الم اظم محمود، إدارة ا خيضر 

و   2000،الطبعة 

تمع د ياسر صادق مطيع، د عبد الله أحمد شوابكة  .3 ية ،مكتبة ا اس وآخرون،نظم المعلومات ا

و  ردن ،الطبعة  ع ،عمان  شر  والتوز ي لل   ه 1428م 2007العر

شر،جامعة الموصل العراق  .4 دباء للطباعة وال ية ،وحدة ا اس شام ،نظام المعلومات ا اد    2003ز

ية لاتخاذ القرار، تر  .5 اس ف، نظم المعلومات ا يف اموسك خ س ي، دار المر جمة كمال الدين سعيد دا

شر الطبعة     1991سنة  3لل

ة مصر  .6 سكندر شر، دمات المصرفية دار البيان للطباعة وال ق ا سو داد ،  1999عوض بدير ا

و .7 ردن الطبعة  ية واتخاذ القرارات ،زمزم ناشرون وموزعون،  اس ورتل، نظم المعلومات ا د   فر

شر كمال الدين  .8 امعية لل ية ،الدار ا اس راوي ،مدخل معاصر  نظام المعلومات ا مصطفى الد

ع    1991والتوز

ردن  .9 ع ،عمان  شر والتوز ودة الشاملة ، دار اليازوري لل اب العرازي، إدارة ا  2005محمد عبد الو

شر    .10 ، دار ال اس  2011ن ردمحمد يوسف حفتاري،نظام المعلومات ا

ع محمود  .11 شر والتوز دمات المصرفية  ،دار ال ودة الشاملة  ا ن الوادي وآخرون ،إدارة ا حس

و  ردن ،الطبعة   2010،عمان 

ازي، اقتصاديات المشروعات العامة  .12 ة والتطبيق(مر السيد  ة ) النظر سكندر امعية ، ،الدار ا

  2004مصر 

ودة ال .13 ي وآخرون، إدارة ا يم الطا س  ع ،عمان يو شر والتوز ام ،الوراق لل شاملة  التعليم ا

 2008ردن 
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  ثانيا المذكرات: 

املة   .1 دمات المصرفية المت لو ،اثر استخدام نظم وتكنولوجيا المعلومات مع ا ان صباح ا بر

ردن  ت ، ردنية من منظور القيادة المصرفية ،رسالة ماجست جامعة آل الب  3000البنوك 

ة  .2 ون،مذكرة ماجست  العلوم التجار ة نظر الز دمة العمومية من وج صليحة رقاد ،تقييم جودة ا

زائر  ضر باتنة ا اج  سي ،جامعة ا قتصادية وعلوم ال لية العلوم  تخصص إدارة أعمال ،

2007-2008  

ون ،مذكرة ماجست .3 ية  تحقيق ر الز دمة ال شة والھ،جودة ا ة  عا  العلوم التجار

زائر  سي ،جامعة ا قتصادية وعلوم ال زائر   3و   2011-2010ا

دمة العمومية ،مذكرة ماجست تخصص  .4 ن جودة ا ي فؤاد ،دور نظام الرقابة الداخلية  تحس عثما

سي ،جامعة أمحمد بوقرة ،بومرداس  ة و علوم ال قتصادية والتجار لية العلوم  - 2015محاسبة ،

2016 

منذر ي الداية ،أثر استخدام النظم المعلومات ع جودة البيانات المالية  قطاع غزة ،رسالة  .5

ل  اسبة والتمو صول ع درجة ماجست  ا  2009ا

دمة العمومية  .6 ختبار ل اء محمود،سياسات  دارة العامة ) العامة(م زكر ،مذكرة ماجست  

دارة ا د  رطوم السودان ،ماي ،مع تحادي ،جامعة ا كم   2010لعامة وا

اس  اتخاذ القرار ،مذكرة ماجست  العلوم المالية  .7 روال محمد أنور ،دور نظام المعلومات ا

سي ،جامعة محمد  ة وعلوم ال قتصادية والتجار لية العلوم   ، ية،تخصص فحص محاس اس وا

سكرة    2015- 2014خيضر 

ائن ،مذكرة  .8 ا برضا الز دمات المصرفية وعلاق ق بالعلاقات ع جودة ا سو ياقوتة سمارة ،اثر ال

شر  قتصادية وال ة و لية العلوم التجار قتصادية تخصص نقود ومالية،  ماجست  العلوم 

زائر    2014، 2013،جامعة المدية ا

 لات  :ا

لة  ،نا معلا .1 ة ،ا دار دمات المصرفية،مجلة العلوم   1998 02العدد  25قياس جودة ا

دمة العمومية  .2 يئات ترشيد ا ونية و لك دارة  تصال العمومي و ي بوعمامة ،صليحة رقاد ، العر

زائر العدد  جتماعية ،جامعة واري ا 2015-2014سم د9،مجلة الدراسات والبحوث 
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ص الدراسة    :م

ن جودة  ية  تحس اس دف الدراسة إ محاولة تحديد الدور الذي يمكن أن يلعبھ نظام المعلومات ا و

ا ال تقدم خدمات ذات نفع عام  شفائية م س الأخص  دمة العمومية للمؤسسات العمومية و   .ا

انت بالمؤسسة العمومية  انية الدراسة الميدانية  عشعاشة وتمركزت الدراسة بقسم الم ة  وار ة ا لل

ل علينا تقييم درجة جودة  س اس ح  اسبة لغرض فحص مدى فعالية وظائف نظام المعلومات ا وا

دمة العمومية    .ا

دمة الع ية ع وجود ا اس ا لنظام المعلومات ا ا إيجابيا وقو اية توصلنا إ وجود تأث مومية   ال

شفائية  س   .المؤسسة 

ة : لمات مفتاحية  دمة العمومية ، المؤسسة العمومية لل ودة ، ا ، ا اس نظام المعلومات ا

عشعاشة  ة  وار  .ا

Résumé de l'étude: 

Le but de l’étude est d’essayer de déterminer le rôle que le système d’information comptable 

peut jouer dans l’amélioration de la qualité du service public des institutions publiques, en 

particulier des hôpitaux, qui fournissent des services d’intérêt général. 

L’étude sur le terrain a été réalisée par l’Institution publique de la santé de quartier à achaacha et 

par le Département de la comptabilité et du budget afin d’examiner l’efficacité des fonctions du 

système d’information comptable afin de faciliter l’évaluation de la qualité du service public. 

Au final, nous avons constaté un impact positif et fort du système d’information comptable sur 

l’existence de la fonction publique dans l’hôpital. 

Mots-clés: Système d'information comptable, qualité, service public, établissement public pour 

la santé de quartier  à achaacha 

 


