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  :مقدمة

ʇعت؄ف نظام المعلومات والتقنيات المرتبطة بتحليل وتصميم وȖشغيل ɸذه النظم من أɸم موضوعات القرن 

توقع بالتاڲʏ ،المعلومات وטقتصاد وناݍݰادي والعشرʈن فقد أصبحنا ɲعʋش بحق عصر المعلومات والتكنولوجيا 

وقد تɢون تلك المعلومات كمية أو الۘܣ Ȗساعد ࢭʏ تحقيق مختلف כɸداف والوظائف تȘنوع طبيعة المعلومات  أن

  .وصفية أو إحصائية أو رʈاضية أو مالية 

وʈختص نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ  כɸدافمجموعة من العناصر المتفاعلة معا لتحقيق ɸذه وɸذه النظم 

وȖساعد ࢭʏ حل كث؈ف من المشكلات والقرارات لتوف؈ف معظم المعلومات טقتصادية الۘܣ يمكن التعب؈ف عٔڈا ماليا 

ɺظل المالية الۘܣ تواج ʏة مختلف الردود وכفعال ࢭɺمواج ʄون قادرة عڴɢا לدارة وأطراف أخرى عديدة بحيث تɺ

  .ر لبʋئة כعمال المعاصرة التغي؈ف الدائم والمستم

ضرورة تفوʈض السلطة حيث انفصلت الملكية  إڲʄوȖعقدɸا  أɲشطْڈاك؄ف ݯݨم المؤسسات وتوسع  أدىولقد 

ʇعملوا  أنعن الȘسي؈ف ،وɠان لزاما عڴʄ ملاك تلك المؤسسات والذين فوضوا سلطة Ȗسي؈ف مؤسساٮڈم لغ؈فɸم 

ۂʏ  כموالمن الضياع وسوء الȘسي؈ف ،فɢانت من ب؈ن الطرق المتاحة ݍݰماية تلك  أموالɺمجاɸدين ݍݰماية 

טطمئنان عڴʄ  إڲʄنظام المعلومات اݝݰاسۗܣ ،والۘܣ تؤدي  وإجراءاتمراقبة ɸؤلاء المس؈فين عن طرʈق مقايʋس 

ڴʄ تدقيق Ȗعي؈ن مراجع؈ن خارجي؈ن ʇعملون ع إڲʄ بالإضافةسلامة وشرعية س؈ف العمل ࢭʏ تلك المؤسسات 

  .حسابات وصفقات المؤسسات المذɠورة 

عملية تدقيق صعبة و معقدة جدا تحتاج لموارد معت؄فة وقدرا  أمامɸؤلاء المراجعون الذين وجدوا نفسɺم 

ال؅فك؈ق عڴʄ  إڲʄبدورɸم  فݏݨئوا כعمالعمليا نظرا لك؆فة الصفقات وȖشعب كب؈فا من الوقت وغ؈ف قابلة للتطبيق 

   .القوائم المالية اݍݵاصة بتلك المؤسسات إنتاج إڲʄݝݰاسۗܣ ،ɠونھ المسار الذي يؤدي نظام المعلومات ا

العمومية  לدارةفقط بل اɸتمت بھ  כعمال إدارةنظام المعلومات اݝݰاسۗܣ لم يبقى ࢭʏ مجال  لأɸميةونظرا 

بت مجالات تدخلɺا وȖشع أɲشطْڈاازدادت  أيضاوعملت بھ عڴʄ טستفادة منھ وتوظيفھ خصوصا وان الدولة 

قصوى بالɴسبة  أɸميةالدولة تلك تقدم خدمات ذات  إدارات،لʋس ɸذا فحسب بل  إداراٮڈاوازداد ݯݨم 

 إداراتللمواطن؈ن ɸؤلاء المواطن؈ن الذين ازدادت تطلعاٮڈم فيما يخص جودة اݍݵدمات العمومية الۘܣ تقدمɺا 

  .تلك اݍݵدمات فيما يخص  أفضليطالبون بجودة  وأصبحواالدولة اݝݵتلفة 

 ما أوالܶݰية  לداراتبالɴسبة للمواطن؈ن ، أولوʈةالدولة الك؄فى الۘܣ تقدم خدمات ذات  إداراتولعل من ب؈ن 

والۘܣ لطالما عانت من مشɢل نقص جودة خدماٮڈا ࢭʏ العديد من الدول ʇعرف بالمؤسسات العمومية טسȘشفائية 

مافتȁت القيام بمشارʉع לصلاح المتعاقبة لنظامɺا الصڍʏ العمومي ،من النامية بما فٕڈا اݍݨزائر ɸذه כخ؈فة الۘܣ 

اجل الرفع من جودة اݍݵدمات العمومية  الۘܣ تقدمɺا مؤسساٮڈا العمومية טسȘشفائية ولɺذا فان موضوعنا 

  :يطرح لنا לشɢالية التالية 
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  :לشɢالية 

  ما ɸو دور نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمة العمومية ؟ 

  :للإجابة عڴʄ לشɢالية تم اعتماد כسئلة ךتية :כسئلة الفرعية 

  تقييم درجة فعالية نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ؟ أساسɺاۂʏ العناصر الۘܣ يتم عڴʄ  ما -

  تقييم مستوى جودة اݍݵدمة ؟ أساسɺاالۘܣ يتم عڴʄ  כȊعادۂʏ  ما -

  ايجاȌي لتقييم اݝݵاطر عڴʄ جودة اݍݵدمة العمومية ؟ تأث؈فɸل ɸناك  -

  العمومية ؟ ةاݝݰاسۗܣ عڴʄ جودة اݍݵدمايجاȌي لنظام المعلومات  تأث؈فɸل ɸناك  -

  :الفرضية الرئʋسية 

 أنالبحث ،يمكن لنظام المعلومات اݝݰاسۗܣ  إشɢاليةعن  أوليةيمكن تقديم الفرضية الرئʋسية ɠإجابة 

  . ʇساɸم Ȋشɢل فعال ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمة العمومية من خلال مɢوناتھ ومحتوʈاتھ اݝݵتلفة 

  :الفرضيات الفرعية 

   ךتيةالفرعية يمكن تقديم الفرضيات الفرعية  כسئلةعن  ɠإجابة

   לدارʈةلال قسم الرقابة اݝݰاسȎية وقسم الرقابة يتم تقييم درجة فاعلية نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ من خ -1

  .לتقانيتم تقييم مستوى جودة اݍݵدمة من خلال Ȋعد الدقة وȌعد  -2

  ايجاȌي لتقييم اݝݵاطر عڴʄ جودة اݍݵدمة العمومية       تأث؈فɸناك  -3

  ݍݵدمة العمومية عڴʄ جودة ا ايجاȌي لتقييم اݝݵاطر قوي للمعلومات ونظام المعلومات اݝݰاسۗܣ تأث؈فɸناك   -4

  :اختيار الموضوع  أسباب

 ʏتكمن الدوافع الموضوعية لاختيار الموضوع ࢭ:  

ال݀ݨز الواܷݳ للقطاع العمومي Ȋشɢل عام والقطاع العمومي טسȘشفاǿي عڴʄ وجھ اݍݵصوص واݍݰالات  -

  الطبية وعدم الفعالية الۘܣ ʇشɺدɸا القطاع لأخطاءالكث؈فة 

بالاɸتمام ࢭʏ الوقت اݍݰاڲʏ مع ما يقابل ذلك من قلة البحوث  ىظتحɠون مواضيع نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ  -

 כسبابفيما يتعلق بالدوافع الذاتية فان التخصص ʇعت؄ف  من ب؈ن  أمافيما يخص جودة اݍݵدمة العمومية 

  .ت اݝݰاسۗܣ محاولة Ȗعميق المعارف فيما يخص نظام المعلوما إڲʄ بالإضافةالرئʋسية 
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  :المنݤݮ المتبع 

مثل ɸذه الدراسات وذلك من اجل فɺم وتحليل  يلاءمانتم استعمال المنݤݮ الوصفي والتحليڴʏ الذين 

جودة اݍݵدمة الܶݰية كما تم  وأȊعادالمتغ؈فات اݍݵاصة بالدراسة من مɢونات نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ 

  .المقابلة  أداةاستعمال 

  :صعوȋات البحث 

  ت مواجɺْڈا يمكن ذكر مايڴʏ الصعوȋات الۘܣ تم أɸمبحث من الصعوȋات والعوائق ومن ب؈ن  أيلا يخلوا 

القلة الɴسȎية للمراجع اݍݵاصة بنظام المعلومات اݝݰاسۗܣ والندرة الكب؈فة اݍݵاصة باݍݵدمة العمومية  -

  .טستعانة Ȋعدد معت؄ف من المذكرات  إڲʄفمعظم الكتب ٮڈتم بالمؤسسة טقتصادية ،مما دفعنا 

  .الصعوȋة ࢭʏ تجميع المعلومات عن طرʈق المقابلة  -

  :ɸيɢل الدراسة 

  .حول نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ  כساسيةالمفاɸيم : כول  الفصل

  .لݏݵدمة العمومية  כساسيةالمبادئ : الفصل الثاɲي

Ȋعشعاشة ) EPSP(دراسة ميدانية للمؤسسة טسȘشفائية : الفصل الثالث



مفاɸيم أساسية حول نظام المعلومات اݝݰاسȎية                                         الفصل כول                          
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  :تمɺيد

الۘܣ ظɺرت ࢭʏ المؤسسات، باعتباره النظام الذي واكب  وأɸم כنظمة ل أو ʇعت؄ف نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ من 

تطور المؤسسات، ثم ظɺرت Ȋعده כنظمة اݝݵتلفة כخرى، ونظرا لأɸمية وضرورة כɲشطة اݝݰاسȎية الۘܣ 

لا تɢاد تخلو مؤسسة من المؤسسات טقتصادية من تواجد نظم  وعڴɸ ʄذا כساسيقدمɺا قسم اݝݰاسبة، 

ٮڈم  ة عڴʄ مستواɸا، فɺو ʇعمل عڴʄ إنتاج معلومات أخرى محاسȎية، مالية واقتصاديةالمعلومات اݝݰاسȎي

  .الداخلي؈ن واݍݵارجي؈ن للمؤسسة، كما يتم؈ق النظام Ȋعدة مɢونات وخصائص تزʈد من فعاليتھ المتعامل؈ن

؈ن مفاɸيم مختلفة حول نظام المعلومات اݝݰاسȎية وذلك من خلال المبحث إڲʄونتعرض ࢭɸ ʏذا الفصل 

  :التالي؈ن

  .نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ إڲʄمدخل :ل و כ المبحث 

  .نظام المعلومات اݝݰاسۗܣأɸمية :المبحث الثاɲي
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  .نظام المعلومات اݝݰاسۗܣتقديم : ل و المبحث כ 

ومتطلباتھ خصائصھ  إڲʄمن Ȗعرʈفھ  ابتداءسنقوم ࢭɸ ʏذا المبحث بالتطرق لمفاɸيم نظم المعلومات اݝݰاسبة  

  .وخصائصھ ووظائفھ 

  .Ȗعرʈف نظم المعلومات اݝݰاسبة: ل و المطلب כ 

  :وقد أعطيت عدة Ȗعارʈف لنظام المعلومات اݝݰاسȎية نذكر مٔڈا    

ʇعرف عڴʄ أنھ ɸيɢل متɢامل داخل المؤسسة يقوم باستخدام الموارد المتاحة وכجزاء כخرى لتحوʈل :Ȗ1عرʈف 

 .1احتياجات المستخدم؈ن اݝݵتلف؈ن من المعلومات إشباعڈدف ٭معلومات محاسبة،  إڲʄ البيانات טقتصادية

وتحوʈل وتوصيل  ومعاݍݨةيختص بجمع وتبوʈب  كما أنھ أحد مɢونات التنظيم לداري ࢭʏ المؤسسة:Ȗ2عرʈف 

 إدارةو ) والمسȘثمرʈن ɠاݍݨɺات اݍݰɢومية والدائن؈ن( כطراف اݍݵارجية  إڲʄ القرار لاتخاذالمالية الملائمة  ماتو المعل

   ..المؤسسة

مجموعة من المɢونات تمثيل الوسائل ךلية وכوراق والمسȘندات والܦݨلات والتقارʈر وכفراد  :Ȗ3عرʈف 

وלجراءات الۘܣ تتɢامل مع Ȋعضɺا البعض لتحقيق ɸدف المعاݍݨة للبيانات اݝݰاسȎية عن طرʈق الȘܦݨيل 

  2والتبوʈب والتݏݵيص لتحوʈلɺا إڲʄ معلومات محاسبة 

ɲستɴتج أن نظام المعلومات اݝݰاسȎية من أɸم النظم ࢭʏ المؤسسة טقتصادية من خلال التعارʈف السابقة و 

الۘܣ تدعم يوميا عملياٮڈا من خلال تجميع وتخزʈن البيانات عن معاملات المؤسسة، كما ʇساعد ࢭʏ التأكد من أن 

المعلومات من اجل توصيل  بيانات المؤسسة تمت معاݍݨْڈا بدقة وموضوعية لݏݰصول عڴʄ المعلومات الملائمة

  .لمستخدمي النظام 

  

  

  

  

 

  

                                                             
  16ص  2015اݍݵطيب، نظم المعلومات اݝݰاسȎية واتخاذ القرارات، زمزم، ناشرون وموزعون، טردن، الطبعة טوڲʄخالد . فرʈد ɠورتل،د1
  55ص 2011محمد يوسف حفتاوي ،نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ ،دار الɴشر،טردن .د2
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  :مكونات نظام المعلومات اݝݰاسبة

ʇعت؄ف نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ احد כنظمة الفرعية من نظام المعلومات לدارʈة للمؤسسة ،فما ɸو ملاحظ 

ونقدي فنظام إن نظم المعلومات اݝݰاسȎية ٮڈتم فقط بالأحداث טقتصادية الۘܣ يمكن التعب؈ف عٔڈا Ȋشɢل ك׿ܣ 

المعلومات اݝݰاسۗܣ يلعب دورا كب؈فا ورئʋسا ࢭʏ إدارة وتنظيم تدفق المعلومات داخل المؤسسة والبʋئة اݝݰيطة من 

خلال قيامھ بانجاز عملية تجميع وتݏݵيص ومعاݍݨة ɸذا الكم الɺائل من البيانات ࢭʏ ف؅فة زمنية محددة ومن أɸم 

  :اسۗܣ نذكر ما يڴʏ المɢونات כساسية لنظام المعلومات اݝݰ

 :وحدة تجميع البيانات  -1

عن طرʈق التغذية العكسية بالملاحظة  أويقوم ɸذا اݍݨزء بتجميع البيانات من البʋئة اݝݰيطة بالمؤسسة 

 ʏذه البيانات ࢭɸ ܦݨيل ،وتمثلȘرى  כحداثوالʈجب اݍݰصول علٕڈا  أٰڈاالۘܣ ٱڈتم ٭ڈا اݝݰاسب وʈمفيدة و

كب؈ف عڴʄ نوع البيانات الۘܣ يتم تجميعɺا وȖܦݨيلɺا  تأث؈فوȖܦݨيلɺا ،ولطبيعة المؤسسة وطبيعة اݝݵرجات المطلوȋة 

  .ࢭʏ النظام 

 :وحدة معاݍݨة البيانات  -2

يومية يقوم اݝݰاسب بȘܦݨيل التوصيل ال؅فصيد والتحليل ،وʉعتمد اݝݰاسب الماڲʏ عڴʄ النظام التقليدي ɠال

العامة أو النظام المركزي اليوميات المساعدة أو نظام معاݍݨة أخر ،كما ʇعتمد محاسب التɢاليف عڴʄ احد طرق 

محاسبة التɢاليف ݍݰساب سعر التɢلفة وتحليل التɢاليف وʈوجد عدة طرق آلية لمعاݍݨة البيانات اݝݰاسȎية 

  :مثل

نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ برنامج خاص بھ مثلا  حيث يوجد لɢل جزء من) :المتوازنة(المعاݍݨة اݍݨزئية   - أ

 اݍݸ...برنامج محاسبة כجور ،برنامج محاسبة المواد 

عملية المعاݍݨة تراڤʏ العلاقات الموجودة ب؈ن نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ وȋقية أجزاء نظم : المعاݍݨة المتɢاملة  -  ب

  3.المعلومات לدارʈة כخرى ،وɸناك ثلاث مستوʈات من التɢامل 

حيث يقوم ɠل برنامج بإنتاج المعلومة المطلوȋة وإنتاج ملفات أخرى تɢون عبارة عن مدخلات : تɢامل البيانات

  .لبقية ال؄فامج 

  

                                                             
صرفية    رسالة ماجسȘية برɸان صباح اݍݰلو اثر استخدام نظم وتكنولوجيا المعلومات عڴʄ اݍݵدمات المصرفية المتɢاملة ࢭʏ البنوك טردنية من منظور القيادات الم   

  3 34ص  3000جامعة آل البʋت ،טردن 
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  .أي حدث مɺم ʇܦݨل ࢭʏ جميع الملفات الۘܣ تتأثر بھ: تɢامل לجراءات

  :المعطيات بحيثيحدث ɸذا التɢامل بفضل نظام Ȗسي؈ف قاعدة ) :المعطيات(تɢامل قاعدة البيانات 

 .ʇسمح ٭ڈيɢلة المعطيات بالطرʈقة כك؆ف تناسبا مع أي برنامج تطبيقي  -

 .ʇسمح لعدة برامج تطبيقية باستعمال نفس قاعدة المعطيات ࢭʏ نفس الوقت  -

 .حماية قاعدة المعطيات ضد الدخول غ؈ف المسموح بھ  -

 .مستقلة عن مɢان وجود المعطيات ةجعل ال؄فامج التطبيقي -

عموما تɢامل قاعدة المعطيات ٱڈدف إڲʄ تحقيق مركزʈة المعطيات وȖعدد المداخل ،ʇسمح ɸذا لل؄فامج  -

 . باستدعاء المعلومات حسب اݍݰاجة

 :وحدة تخزʈن البيانات أو المعلومات  -3

أو ملفات يدوʈة  سواء المعلومات أو البيانات اݝݰاسȎية ،فࢼܣ ࢭʏ حاجة إڲʄ تخزʈن عڴʄ شɢل ملفات آلية

  .ملɺا اݝݰاسب ࢭʏ حالة المسائلة أو المراجعة أو عند المقارنة ب؈ن نتائج عدة دورات لʋستع

 :وحدة ɲشر وتوزʉع المعلومات  -4

اݍݨداول المݏݰقة وتقارʈر  تزودنا ɸذه الوحدة بمختلف مخرجات نظام المعلومات اݝݰاسبة ɠالقوائم المالية ،أو

  .ɠالمس؈فين مثلا الداخلية ائب مثلا وלطرافالتɢاليف لȘستعملɺا לطراف اݍݵارجية ɠإدارة الضر 

  مثل التɢاليف المعيارʈة ࢭʏ النظام اݍݨزǿي ݝݰاسبة التɢاليف :وحدة التغذية العكسية  -5

  4والشɢل التاڲʏ يب؈ن مɢونات نظام المعلومات اݝݰاسȎية 

  

  

  

  

  

  

                                                             
  34برɸان صباح اݍݰلو ، مرجع سبق ذكره ص   4
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 مɢونات نظام المعلومات):I-1: (الشɢل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

  66ص ،مرجع سبق ذكره ،خالد اݍݵطيب.المصدر د

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 معلومات

البياناتتخزʈن واس؅فجاع   

 قنوات معلومات داخلية

 قنوات معلومات داخلية

 تجميع البيانات

 متخذي القرارات

 قنوات معلومات خارجية Ȗشغيل البيانات

 معلومات
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  المعلومات اݝݰاسۗܣخصائص ووظائف نظام :المطلب الثاɲي 

I. خصائص نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ: 

  :لɢي يحقق نظام المعلومات اݝݰاسبة أɸدافھ بكفاءة وفعالية يجب أن يتم؈ق باݍݵصائص التالية

وȖعكسɺا ملائمة النظام للبʋئة حيث يجب أن يتلاءم نظام المعلومات اݝݰاسبة للبʋئة الۘܣ :الواقعية  -

اط وݯݨمھ وعلاقة الوحدة مع الغ؈ف وʈجب عڴʄ مصمم النظام أن يأخذ ʇعمل فٕڈا من حيث طبيعة الɴش

ࢭʏ اعتباره الظروف الفعلية الۘܣ ʇعمل فٕڈا مستخدمي المعلومات بالشɢل الذي ʇساعده عڴʄ تقديم 

 .القدرة النوعية الملائمة من المعلومات طبقا للمستوʈات وכɸداف الفعلية لمستخدمي ɸذه المعلومات 

عن طرʈق رȋط عدة نظم مع Ȋعضɺا ،بحيث ):النظام مع غ؈فه من النظم الفرعية تɢامل(ال؅فابط -

نجدɸما مجموعة واحدة من البيانات Ȗستخدم مخرجات Ȋعضɺا كمدخلات للبعض כخر،وكذلك وجود 

 .وحدة Ȗشغيل مركزʈة للبيانات وذلك منعا لتكرار حدوٯڈا لɢل نظام فرڤʏ عڴʄ حدى 

ظام اݝݰاسۗܣ عڴʄ כسلوب العل׿ܣ ،سواء باستخدام כساليب الكمية وʉعۚܣ ذلك ارتɢاز الن:العلمية  -

الۘܣ Ȗساعد عڴʄ توف؈ف المعلومات الدقيقة للإدارة ࢭʏ مجالات التɴبؤ والمفاضلة ب؈ن البدائل ،وكذلك 

للرقابة أو باستخدام اݍݰاسب ךڲʏ ࢭȖ ʏشغيل البيانات وتخزʈٔڈا والوفاء بمتطلبات לدارة من المعلومات 

 5.لائمة لقراراٮڈا والۘܣ تصلɺا ࢭʏ الوقت المناسبالم

وقصد بذلك ضرورة مراعاة ݝݨموعة المتغ؈فات السلوكية الۘܣ تحكم العنصر الȎشري ،والذي :القبول  -

 .ʇعتب جزء أساسيا من نظام المعلومات وذلك عڴʄ أساس تدفق البيانات والمعلومات 

قتصادية بمعۚܢ أن تɢلفتھ لا تزʈد عن عائده عڴʄ وʈقصد بذلك أن يɢون النظام م؄فرا ا:טقتصادية  -

 .כقل إلا أصبح النظام غ؈ف مجدي ولʋس إلا تحميلا عڴʄ موارد الوحدة 

وʈقصد بذلك أن ʇشمل النظام ɠافة أوجھ الɴشاط بالوحدة من خلال ما يتفرع عنھ من نظم :الشمول  -

عمليات خاصة بأوجھ الɴشاط فرعية سواء للمبيعات أو للمش؅فيات أو للمخازن أو غ؈ف ذلك من 

 .بالوحدة

أي توف؈ف المعلومة بصفة مستمرة وقت اݍݰاجة إلٕڈا مع جودة :السرعة والدقة ࡩʏ إنتاج المعلومات -

قاعدة بيانات يتم تحديٓڈا أولا بأول طبقا للتغي؈ف ࢭʏ الظروف اݝݰيطة بالنظام مع مراعاة عامل التɢلفة 

 .ࢭʏ إعداد البيانات 

جب أن يتصف النظام اݝݰاسۗܣ بالمرونة ،فلا بد أن يأخذ ࢭʏ טعتبار المتغ؈فات الۘܣ قد ي:المرونة الɴسȎية -

 .تحدث سواء ࢭʏ احتياجات לدارة للمعلومات أو البʋئة اݍݵارجية اݝݰيطة بالوحدة טقتصادية 

                                                             
  24ص 1991،مدخل معاصر ࢭʏ نظام المعلومات اݝݰاسȎية،الدار اݍݨامعية للɴشر والتوزʉع كمال الدين مصطفى الدɸراوي   5
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 وʈتحقق وضوح النظام اݝݰاسۗܣ ɠلما اȖسم بالȎساطة ما أمكن مما ساعد عڴʄ فɺم النظام :الوضوح -

 .وإمɢان التعامل معھ ࢭʏ سɺولة وʉسر

بمعۚܢ أن يرتبط القياس اݝݰاسۗܣ بالمستقبل لتوف؈ف :قدرة النظام عڴʄ التعامل مع المستقبل  -

 ʄساعد عڴȖ تخفيض حالة التأكد لدى مستخدمي المعلومات المناسبة والۘܣ ʄساعد عڴȖ المعلومات الۘܣ

التغ؈فات טقتصادية وטجتماعية اݝݰيطة بالوحدة اتخاذ القرارات مما ʇستدڤʏ أن تأخذ ࢭʏ טعتبار 

  .טقتصادية حاضرا أو مستقبلا مع استخدام כساليب المتقدمة ࢭʏ إعداد المعلومات 

II. وظائف نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ: 

 تجميع البيانات  -1

ائق اللازمة وʈتم ࢭɸ ʏذه المرحلة اݍݰصول عڴʄ البيانات من أنظمة العمليات وȖܦݨيلɺا ࢭʏ مسȘندات والوث

للتحقق من ܵݰة البيانات وكيفية Ȗܦݨيلɺا عڴʄ المسȘندات والتأكد من شمولية  المسȘندات وكمالɺا يقوم 

النظام اݝݰاسۗܣ باستلام المسȘندات כساسية الناتجة عن نظم المعلومات وع؄ف مجموعة من לجراءات ليتم 

  .التأكد من ܵݰة البيانات والمسȘندات

 :التصɴيف -2

لɺذه العملية فصل البيانات اݍݵاصة بɴشاط مع؈ن إڲʄ أنواع،فمثلا بيانات ɲشاط اݝݵزون قد تقسم  يتم طبقا

إڲʄ بيانات خاصة باستلام البضاعة وأخرى بإصدار أوامر الشراء وكذلك قد يتم تصɴيف تجميع البيانات ذات 

  .الصفة المش؅فكة ࢭʏ مجموعة واحدة 

 ال؅فتʋب -3

وفقا لأساس مع؈ن فقد يتم ترتʋب البيانات اݍݵاصة بحسابات العملاء وفقا يتم ترتʋب البيانات ࢭʏ الملفات 

  لرقم حساب العميل وقد يتم ترتʋب فوات؈ف المش؅فيات وفقا لرقم الفاتورة وɸكذا 

 :التݏݵيصات -4

وʈتم ٭ڈذه العملية إضافة مجموعة من البيانات وعرضɺا ࢭʏ تقرʈر واحد فمثلا قد يتم تݏݵيص عملية 

ݰسابات اݍݨارʈة يوميا ࢭʏ تقرʈر واحد إجماڲʏ بدلا من عرضɺا ࢭʏ صورة تفصيلية Ȗشمل ɠل לيداعات ࢭʏ اݍ

 .לيداعات الۘܣ تمت خلال اليوم والغرض من التݏݵيص ɸو إعطاء فكرة لمستخدمي البيانات عن أɲشطة معينة 
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 :اݍݰساب -5

والقسمة وخلافھ،فمثلا  وʉشمل العمليات اݍݰسابية الۘܣ تجري ɠل البيانات مثل اݍݨمع والطرح والضرب

 ʄة قد تحتاج إڲʈوك اݍݵاصة بالقرارات לدارɢساب أقساط امتلاك כصول الثانية ومخصصات الديون المشȘاح

  .نماذج رʈاضية معقدة مثل ال؄فمجة اݍݵطية وأسلوب المدخلات واݝݵرجات وغ؈فɸا

 :المقارنة -6

لبيانات اݍݵاصة بالبضاعة المستلمة ࢭʏ كشف وتتمثل عملية المقارنة بإظɺار أوجھ الشبھ وטختلاف ب؈ن ا

  .טستلام وȋ؈ن البيانات اݍݵاصة بالبضاعة والموجودة بأمر الشراء حۘܢ يتم التأكد من مطابقة 

 :التخزʈن -7

وتتم ٭ڈذه العمليات حفظ البيانات ࢭʏ ملفات خاصة تمɺيدا لاستخدامɺا ࢭʏ الوقت المناسب مستقبلا أو 

علٕڈا ࢭʏ المستقبل وتختلف طرʈقة التخزʈن ࢭʏ النظام اليدوي عنھ ࢭʏ النظام تمɺيدا لإجراء Ȋعض العمليات 

ךڲʏ،ففي النظام اليدوي يتم التخزʈن ࢭʏ ملفات أو دفاتر  ورقية ،بʋنما ࢭʏ النظام ךڲʏ تɢون أداة التخزʈن شرائط 

  .اسطوانات ممغنطة 

 :טس؅فجاع  -8

يانات لف؅فة ما يتم اس؅فجاعɺا وإحضارɸا ࢭʏ ملفات وترتبط ɸذه العملية Ȋعملية التخزʈن فعند تخزʈن الب

خاصة لاستخدامɺا أو إجراء عمليات أخرى علٕڈا واݝݵرجات تتمثل ࢭʏ التقارʈر والفوات؈ف المالية واݝݰاسبة الۘܣ 

 يɴتجɺا النظام وۂʏ بمثابة المنتج الٔڈاǿي لنظام المعلومات اݝݰاسۗܣ قد تɢون ɸذه التقارʈر ࢭʏ صورة قوائم مالية

محاسبة لأطراف خارج المشروع أو تقارʈر  وقوائم Ȗستخدم داخل المشروع Ȋغرض التخطيط والرقابة واتخاذ 

  6.القرارات 

  

  

  

  

                                                             
لعلوم ɸروال محمد انور ،دور نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ ࢭʏ اتخاذ القرار ،مذكرة ماس؅ف ࢭʏ العلوم المالية واݝݰاسȎية تخصص فحص محاسۗܣ،ɠلية ا  6

  19ص 2015-2014 خيضر Ȋسكرة טقتصادية والتجارʈة وعلوم الȘسي؈ف،جامعة محمد
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III. يةȎداف نظام المعلومات اݝݰاسɸأ: 

معلومات محاسȎية ɸو توف؈ف معلومات محاسȎية ݝݵتلف المستخدم؈ن  نظام يإن الغرض الرئʋؠۜܣ لأ 

اݍݵارجي؈ن ɠالزȋائن، وتوجد ثلاثة أɸداف معينة يمكن تحديدɸا لمساعدة انجاز الغرض  أو دارةالداخلي؈ن ɠالإ 

  : أعلاه الرئʋؠۜܣ المشار إليھ

  .الدعم اليومي للعمليات:الɺدف כول  -

، )transaction(الۘܣ Ȗس׿ܢ عمليات  כحداثوحدة اقتصادية تقوم يوميا Ȋعدد من כɲشطة و  أي إن

 أيوʈقصد بالعمليات اݝݰاسȎية ۂʏ العمليات المالية المتبادلة  accounting transactionوالعمليات اݝݰاسȎية 

عمليات تبادل القيمة  أو عمل إداري وʈتضمن أحداث أومنفعة ب؈ن طرف؈ن نȘيجة قرار  أوانتقال قيمة 

عملية טقتصادية، مثلا عمليات البيع الۘܣ تحدث ࢭʏ الوحدات טقتصادية ɸو تبادل قيمة اقتصادية تمثل 

أغلب  إڲʄمحاسȎية والۘܣ أساسا يحوٱڈا وʉعاݍݨɺا نظم المعلومات اݝݰاسȎية، ومن اݍݨدير بالذكر أن Ȗش؈ف 

حدوث عملية  إڲɠʄأمر الشراء عڴʄ سȎيل المثال يقود nonacconting transactionالعمليات غ؈ف محاسȎية 

 إڲʄعڴʄ أمر شراء مع؈ن، يؤدي ɸذا  وحدة اقتصادية بضاعة عڴʄ اݍݰساب بناءا أيمحاسȎية، فعندما Ȗش؅في 

 الدائنون  المش؅فيات مدينا، وʈزداد أو اݝݵزن  حدوث عملية محاسȎية حيث تزداد البضاعة ࢭʏ اݝݵزن، وتجعل

 .ضا يحوٱڈا و ʇعاݍݨɺا نظم المعلومات اݝݰاسȎيةأيأن العمليات غ؈ف محاسȎية  من ɸنا نرى . حيث يجعل دائنا

  .القراردعم اتخاذ :الɺدف الثاɲي -

الɺدف الثاɲي المɺم لنظم المعلومات اݝݰاسȎية ɸو توف؈ف معلومات لعملية اتخاذ القرار، والذي عادة يجب أن 

يطلق عليھ  وأن ɸذا الɺدف غالبا ما.טقتصادية التخطيطية والرقابية يتخذ بالتناسب مع عمليات الوحدة

بمعاݍݨة المعلومات، فمثلا أن كث؈ف من الوحدات טقتصادية Ȗستخدم نظام معلوماٮڈا اݝݰاسۗܣ لمɺمة معاݍݨة 

حيث بمعرفة כخ؈ف Ȗستطيع الوحدة . المعلومات اݍݰيوʈة، كȘسليط الضوء عڴʄ לرادات المتوقعة للعام القادم

ن نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ عادة يوفر Ȋعض المعلومات إ. טقتصادية من إجراء التخطيط الضروري لإنتاجɺا

للسنة الماضية  راداتيל فمثلا نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ يوفر معلومات حول اتجاه :المطلوȋة لعملية اتخاذ القرار

ݵمة باتخاذ القرارات المطلوȋة، ففي الوحدات טقتصادية الܸ دارةوالمستوى اݍݰاڲʏ لɺا، واسȘنادا لذلك تقوم ל 

 .ضمن عملية اتخاذ القرار، فعڴʏ سȎيل المثال محاسب أورȋما مش؅فك؈ن  الرئʋسي؈ن يɢون Ȋعض الموظف؈ن

 أو التɢاليف يɴآۜܡ تقرʈر يتعلق بالتɢاليف الفعلية لمɢونات לنتاج، مما ʇساعد بالتوصية لمدير לنتاج Ȋشراء

  7.تصɴيع Ȋعض المɢونات اللازمة للعمليات التصɴيعية

  

                                                             
-27ص 2009 أ،د ابراɸيم اݍݨزراوي ،د عامر اݍݨناȌي ،اساس نظم المعلومات اݝݰاسȎية ،دار اليازوري العملية للɴشر والتوزʉع ،عمان ،الطبعة العرȋية  7

28  
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 .إنجاز טل؅قامات المتعلقة بالإدارة:الثالثالɺدف  -

ن عن الوحدات טقتصادية، ؈المستخدم؈ن اݍݵارجي إڲʄإن أɸمية טل؅قام تتحدد بتوف؈ف المعلومات اللازمة  

ذات الملكية العامة لɺا ال؅قامات كب؈فة كما ࢭʏ الوحدات  أوفعڴʄ سȎيل المثال الوحدات טقتصادية المندمجة 

أܵݰاب  إڲʄناعية ذات النفع العام، تلك الوحدات טقتصادية مطلوب أن توفر معلومات טقتصادية الص

المالك؈ن، الدائن؈ن،اتحادات العمل،الݏݨان التنظيمية،اݝݰلل؈ن المالي؈ن،  إڲʄالمصاݍݳ فٕڈا الذين ʇشملون إضافة 

  .المشارك؈ن الصناعي؈ن وحۘܢ اݍݨمɺور العام

تصدر قوائم مالية دورʈا  يطلق علٕڈا المساɸمة، فࢼܣ عادة ما ۘܣ عادة ماأما الوحدات טقتصادية כصغر وال

ʄر عن إڲʈيجب أن توفر تقار ʏم؈ن، وۂɸبة  المساʈالدخل اݍݵاضع للضرʄومية إڲɢات اݍݰɺاݍݨ.  

ʏاݍݨدول التاڲ ʏموܷݰة ࢭ ʏداف أخرى تفصيلية لنظام المعلومات اݝݰاسۗܣ كما ۂɸناك أɸ إلا وان:  

  أɸداف تفصيلية لنظام المعلومات اݝݰاسۗܣ ):  I.1( جدول رقم

 Ȗشغيل البيانات -1

  Ȗܦݨيل العمليات طبقا للمسȘندات الملائمة-

  Ȗܦݨيل العمليات ࢭʏ أوقات دورʈة محددة -

  إرفاق المسȘندات الت؄فيرʈة الملائمة لȘسɺيل عملية المراجعة -

 توصيل المعلومات -2

  توصيل المعلومات للأطراف المɺتمة ٭ڈا-

  المعلومات ࢭʏ الوقت المناسبتوصيل -

 تحقيق الثقة بالبيانات -3

  التحقق من ɠل العمليات ࢭʏ ف؅فات دورʈة-

  تحقيق اݝݰاسبة عن כصول عند نقاط واݍݰيازة لɺا-

  فصل مɺمۘܣ مسك الدفاتر وحيازة כصول -

 

 1988לسكندرʈة كمال الدين الدɸراوي،نظام المعلومات اݝݰاسȎية،الدار اݍݨامعية طبع،ɲشر،توزʉع :المصدر

  31ص
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  أɸمية نظام المعلومات اݝݰاسȎية:المبحث الثاɲي 

سɴتطرق ࢭɸ ʏذا المبحث إڲʄ أɸمية نظام المعلومات اݝݰاسȎية وذلك إبتداءا من متطلبات نظام المعلومات 

  .اݝݰاسȎية وأسباب الدراسة والعوامل المؤثرة عڴʄ نظام المعلومات اݝݰاسȎية 

  متطلبات نظام المعلومات اݝݰاسȎية:المطلب כول 

I. يةȎمتطلبات نظام المعلومات اݝݰاس: 

ٱڈتم نظام المعلومات ࢭʏ انھ مؤسسة اقتصادية ࢭʏ إنتاج وتقديم وتوصيل المعلومات لɢل اݍݨɺات الۘܣ يمكن 

ولكن  استخدامɺا ،وȖستفيد مٔڈا سواء ɠانت ɸذه اݍݨɺات من داخل المؤسسة טقتصادية مباشرة أو غ؈ف مباشرة

يمكن تطبيق النظام المتɢامل للمعلومات اݝݰاسȎية و לدارʈة لابد من تواجد Ȋعض المتطلبات כساسية ونذكر 

  :مٔڈا

 :اݍݰاجة إڲʄ نظام معلومات للمحاسبة לدارʈة -1

 ʇش؈ف Ȋعض الكتاب إڲʄ أن ظɺور اݝݰاسبة לدارʈة ɠان استجابة ݍݰاجة לدارة العلمية اݍݰديثة إڲʄ نوع مع؈ن

من المعلومات اݝݰاسȎية اللازمة لأعراض التخطيط والرقابة واتخاذ القرارات وكذلك المساɸمة بدور اك؄ف فيحل 

المشكلات לدارʈة الۘܣ يمكن أن تواجɺɺا إدارة المؤسسة טقتصادية وعڴɸ ʄذا כساس أخذت توصف اݝݰاسبة 

                                                 8. ل المش؅فك بئڈما يتمثل ࢭʏ اتخاذ القرارלدارʈة بأٰڈا ام؅قاج عل׿ܣ ب؈ن اݝݰاسبة وלدارة والعام

وɸكذا فان وجود نظام المعلومات للمحاسبة לدارʈة سوف ʇسɺم بدرجة أساسية وكب؈فة ࢭʏ تحقيق أɸداف 

مات اݝݰاسبة לدارʈة الۘܣ النظام المتɢامل للمعلومات اݝݰاسȎية وלدارʈة وذلك من خلال טعتماد عڴʄ مقو 

Ȗشمل كلا من النظام اݝݰاسۗܣ الماڲʏ ،النظام اݝݰاسۗܣ للتɢاليف ،نظام الرقابة الداخلية ،وʉستخدم أساليب 

تحليل خاصة اقتصادية ،إدارʈة،إحصائية وسلوكية ٮڈتم بالأحداث المالية وغ؈ف مالية وךنية والمستقبلية 

 ʄا مما يؤدي إڲɺعْڈا وتقييمȊداف المؤسسة טقتصادية من خلال ترشيد לدارة نحو اتخاذ ومتاɸتحقيق أ

  .القرارات اللازمة 

  

  

  

                                                             
  ɸ26روال محمد انور ،مرجع سبق ذكره ،ص  8
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 :اݍݰاجة لقاعدة بيانات مركزʈة  -2

ملف أو مجموعة من الملفات الم؅فابطة منطقيا ،منظمة بطرʈقة تقلل أو تمنع ''Ȗعرف قاعدة البيانات عڴʄ أٰڈا 

النظام اݝݵتلفة وȖسمح للعديد من المستفيدين بالتعامل معɺا بكفاءة تكرار بياناٮڈا وتجعلɺا متاحة لتطبيقات 

  .وسرʈة 

وعليھ فان اݍݰاجة إڲʄ وجود قاعدة بيانات مركزʈة ʇعتمد علٕڈا النظام المتɢامل للمعلومات اݝݰاسȎية 

 ʏم ࢭɸساʇ ة سوفʈوלدار:  

وטس؅فجاع عڴʄ وفق مايمكن أن تحديد ماɸية البيانات الۘܣ يمكن التعامل معɺا ࢭʏ التجميع و التخزʈن  -

 .يحتاجھ المستفيد من متخذي القرار بالدرجة أساس

-  ʏمنع أو تقليل حالات التكرار ࢭ ʄمما يؤدي إڲ ʏل نظام فرڤɢشغيلية اݍݵاصة بȘافة الملفات الɠ انية مراقبةɢإم

 . البيانات

ɸا يɢون ݯݨم ɸذه البيانات كب؈فا أو Ȗسɺيل التعامل مع البيانات الۘܣ تɴشأ ࢭɠ ʏل النظم الفرعية ،ولاسيما عند -

 . تنوعɺا متعددا

الرغبة ࢭʏ اݍݰصول عڴʄ احتياجات المستفيدين من البيانات اݝݵتلفة مما ʇساɸم ࢭʏ تقليل الوقت واݍݨɺد  -

 .المبذول؈ن

 :استخدام التقنيات اݍݰديثة ࡩʏ عمل النظام  -3

حيث أٰڈا Ȗساعد ࢭʏ تجميع المدخلات وتدفع Ȗشɢل الوسائل التقنية رك؈قة أساسية لنظام المعلومات المعاصرة ،

 ʄا إڲɺتج وتخرج اݝݵرجات معا وتوصيلɴنماذج محددة ،كما تجز٬ڈا وت ʏا ࢭɺلɢشȖا وɺا معɺطȋعناصر البيانات وتر

  :المستخدم؈ن ،وȖساعد ࢭʏ الرقابة عڴʄ النظام وصيانتھ ،وۂȖ ʏشمل عڴʄ ثلاثة اتجاɸات رئʋسية تتمثل ࢭɠ ʏل من 

ڈا مثل مشغلو اݍݰواسʋب،الم؄فمجون،اݝݰللون  כفراد:الفنيون   - أ الذين يفɺمون الوسائل التقنية وʉشغلوٰ

 .وغ؈فɸا.....والمصممون ،مɺندسو الصيانة وטتصالات ومديرو النظم 

تمثل حزم ال؄فامج المطورة أو اݍݨاɸزة الۘܣ تجعل أجɺزة الكمبيوتر Ȗعمل وتأمرɸا بأداء وظائفɺا :ال؄فمجيات  -  ب

 .وإنتاج مخرجاٮڈا 

 .Ȗشمل عڴʄ تنوع كث؈ف من الوسائل الۘܣ تقدم المساعدة لرɠائز ومɢونات النظام اݝݵتلفة :כجɺزة  -  ت
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 :اݍݰاجة إڲʄ مجموعة כفراد المؤɸل؈ن  -4

إن نجاح عمل النظام المتɢامل للمعلومات לدارʈة Ȋشɢل عام والنظام اݝݰاسۗܣ Ȋشɢل خاص وتحقيق فاعلية 

عڴʄ ضرورة أن يɢون כفراد القائم؈ن عڴʄ العمل فيھ عڴʄ درجة من المعرفة سوف ʇعتمد بدرجة أساسية أيضا 

العلمية تناسبا مع متطلبات عمل النظام و إمɢانية تحقيق أɸدافھ وضرورة تطوʈر مɺارات כفراد العامل؈ن 

  :بصورة مستمرة ࢭʏ اݝݨالات ךتية

  :تطور المɺارات اݝݰاسȎية للعامل؈ن  - 4-1

כفراد اݝݵتص؈ن ࢭʏ مجال اݝݰاسبة ضرورة تطوʈر مɺاراٮڈم اݝݰاسȎية الۘܣ Ȗشتمل عڴɠ ʄافة حيث يتطلب من 

 ةفروع المعرفة اݝݰاسȎية والعمل عڴʄ دراسة ɠافة المستجدات ࢭɠ ʏل مٔڈا إضافة إڲʄ ضرورة توافر الكفاءة اللازم

بالتأث؈ف ࢭʏ بʋئة כعمال اݍݰديثة ما  لدراسة وفɺم العلاقات المȘشابكة مع فروع العلوم כخرى الۘܣ لɺا علاقة

يمكٔڈم من إجراء عمليات التحليل للبيانات اݝݵتلفة الۘܣ يمكن أن يقوموا بȘشغيلɺا إڲʄ المستخدم؈ن المتوقع؈ن 

  .سواء من داخل المؤسسة טقتصادية أو خارجɺا 

  :تطور المɺارات לدارʈة للعامل؈ن ࡩʏ النظام  - 4-2

ة المؤسسة טقتصادية إڲʄ ما يمكن أن يقدمھ النظام المتɢامل للمعلومات نظرا لݏݰاجة من قبل إدار 

اݝݰاسȎية وלدارʈة من بيانات والمعلومات Ȗساعدɸا ࢭʏ اتخاذ القرارات اݝݵتلفة والمتعددة بالسرعة والدقة 

ة فان כمر اللازمة ࢭʏ ضوء التغ؈فات والتطورات العديدة الۘܣ تحدث بصورة مستمرة ࢭʏ بʋئة כعمال اݍݰديث

 تيتطلب من כفراد العامل؈ن فٕڈا ضرورة تطوʈر المɺارات לدارʈة إضافة إڲʄ ضرورة تفɺم عملية اتخاذ القرارا

اݝݵتلفة الۘܣ يمكن أن تتخذ ࢭʏ المؤسسة טقتصادية ولذلك يجب تزوʈدɸا بالبيانات والمعلومات اللازمة بالسرعة 

  .الممكنة ࢭʏ المناسب

  :ات اݍݰاسوȋية للعامل؈ن ࡩʏ النظامتطوʈر المɺار  - 4-3

مما  لا شك فيھ أن استخدم اݍݰواسʋب اخذ يمتد إڲʄ العديد من مجالات اݍݰياة ومٔڈا مجال نظم المعلومات 

ࢭʏ المؤسسة טقتصادية כمر الذي يجعل البعض ʇعتقد أن وجود أي نظام معلومات يɢون مرتبطا باستخدام 

  .اݍݰاسوب فيھ
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II. ات نظام المʈيةمحتوȎعلومات اݝݰاس: 

  :لابد لأي نظام محاسۗܣ فعال أن يحتوي عڴʄ العناصر التالية 

ɸناك مصطݏݰات محاسبة عديدة ومɺمة جدا والۘܣ لابد ان يحوزɸا النظام : المصطݏݰات כساسية -1

ʏا فيما يڴɺا نݏݵصɺعمل وفقا لʇ اݝݰاسۗܣ أن: 

 .خارڊɠ ʏان أم داخڴʏ: اݍݰدث -

 .Ȗܦݨيل العملية ب؈ن طرف؈ن: العملية -

حيث أن اݍݰسابات اݍݰقيقية مثل כصول وטل؅قامات وحقوق الملكية تظɺر :اݍݰسابات اݍݰقيقية والمؤقتة -

 ࢭʏ الم؈قانية المؤسسة بʋنما اݍݰسابات المؤقتة مثل לيرادات والمصارʈف تظɺر ࢭʏ قائمة الدخل 

اݍݰسابات جميعɺا كذلك دف؅ف أستاذ عام والذي يحوي يوجد دف؅ف כستاذ عام والذي يحوي :دف؅ف כستاذ -

 .حسابات معينة ولكن Ȋشɢل تفصيڴɠ ʏالمدين؈ن والدائن؈ن כجور والرواتب 

 .حيث يتم الȘܦݨيل اݍݰدث ٭ڈا محاسȎيا : دف؅ف اليومية -

 .وۂʏ عملية ترحيل כحداث المܦݨلة Ȋعمليات من دف؅ف اليومية إڲʄ حساب دف؅ف  כستاذ:ال؅فحيل -

وۂʏ عبارة عن أرصدة اݍݰسابات المأخوذة من כستاذ المساعد ،حيث يجري حسابات معينة : ان المراجعةم؈ق  -

 .ولكن Ȋشɢل تفصيڴɠ ʏالمدين؈ن والدائن؈ن כجور والرواتب

وۂʏ القيود الۘܣ Ȗعمل ٭ڈا ࢭʏ ٰڈاية اݝݰاسبة لȘسوʈة اݍݰسابات وفقا لمبادئ ومعاي؈ف اݝݰاسبة :قيود الȘسوʈة  -

حميل ɠل ف؅فة محاسبة بنفٕڈا من المصارʈف الۘܣ تخصɺا وטع؅فاف بالإيرادات والمكȘسبات الۘܣ من اجل ت

  .تخص نفس الف؅فة

ۂʏ القوائم الۘܣ تمثل مخرجات النظام اݝݰاسۗܣ وتتɢون من الم؈قانية טفتتاحية أو اݍݵتامية  :القوائم المالية -

  .اݍݸ .....لدخلللمؤسسة والۘܣ تظɺر المركز الماڲʏ للمؤسسة وقائمة ا

وۂʏ قيود يتم بواسطْڈا إغلاق جميع اݍݰسابات المؤقتة ࢭʏ مݏݵص الدخل وʈقفل ناتج مݏݵص : قيود לقفال -

 .الدخل ࢭʏ حساب כرȋاح المعاد اسȘثمارɸا وذلك استعدادا لبدء ف؅فه مالية جديدة

مفɺوم المدين والدائن بمعۚܢ أن جميع اݍݰسابات ࢭʏ نظام المعلومات اݝݰاسȎية مبɴية عڴʄ : المدين والدائن -

جميع اݍݰسابات الۘܣ تɴشا بالنظام اݝݰاسۗܣ يɢون لɺا طرفان فقط وɸما المدين والدائن وʈجب تطابق 

 9.الطرف؈ن ࢭɠ ʏل قيد وࢭʏ جميع כحوال

ʏالنظام اݝݰاسۗܣ كما يڴ ʏيمكن إدراج اݍݰسابات ࢭ: 

 .لإدخالات المديɴية وȘȋناقص إدخالات الدائن؈نتɢون دوما مدينھ و؅ȋقايد ذلك الرصيد با: حساب כصول  -

                                                             
  58ص 2003زʈاد ɸشام ،نظام المعلومات اݝݰاسȎية ،وحدة اݍݰدباء للطباعة والɴشر جامعة الموصل العراق ،   9
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الدائɴية وȘȋناقص לدخالات  يɢون دوما دائنة الرصيد و؅ȋقايد ذلك الرصيد بالإدخالات: حساب טل؅قامات -

 .المدنʋية

 .تɢون دوما دائنة الرصيد و؅ȋقايد الرصيد بالإدخالات الدائنة وȘȋناقص بالإدخالات المديɴية: حساب לيرادات -

 .يɢون دوما مديɴية و؅ʈقايد ذلك الرصيد بالإدخالات المدينة وȘȋناقص לدخالات الدائنة:ب المصارʈف حسا -

 : المعادلة כساسية

كما ʇعرف بنظام القيد المزدوج بان الطرف المدين يجب أن يقابلھ إدخال طرف دائن مساوʈة والعكس 

  لكيةحقوق الم +טل؅قامات =כصول   :כساسية ܵݰيح ɸذا المفɺوم ما يقود للمعادلة 

  : الملكية حقوق  وقوائم المالية القوائم ɸيɢل

 المؤسسة م؈قانية ࢭʏ الملكية ݍݰقوق  اݝݵصص القسم ࢭʏ اسȘثمارɸا المعاد وכرȋاح المال رأس عڴʏ לبلاغ يتم

 ࢭʏ وלيرادات المصارʈف عن לبلاغ وʈتم اسȘثمارɸا المعاد כرȋاح قائمة ࢭʏ כرȋاح توزʉعات عن לبلاغ يتم ،كما

 العائد احȋر כ  إڲʄ والمصارʈف לيرادات من ɠل مقابلة نتائج تحوʈل يتم المالية الف؅فة ٰڈاية وࢭʏ الدخل قائمة

 بالشɢل شرحɺا وʈمكن الملكية حقوق  عڴʏ سيؤثر أعلاه المذɠورة البنود ࢭʏ اختلاف أي فان ثم ومن اسȘثمارɸا

ʏالتاڲ. 

 عناصر الم؈قانية:) I.2(الشɢل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 2003رʈان ɸشام، نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ،وحدة اݍݰدباء للطباعة والɴشر،جامعة الموصل العراق:المصدر

  58ص

  

  

 حقوق الملكية

 صاࢭʏ الدخل

 رأس المال כرȋاح المعاد اسȘثمارɸا

 توزʉع כرȋاح
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  اݝݰاسبة المعلومات نظام مم؈قات -

ٱڈتمبقيااݝݰاسȎيةنظامالمعلوماتأنعلىاعتبار الإدارʈةɸوجزءمننظامالمعلوماتاݝݰاسȎيةنظامالمعلوماتأنɸناكمن؈فى .1

ة لازملا بʋنماٱڈتمنظامالمعلوماتالإدارʈةبكلالمعلوماتاݍݵارجيةالقوائملݏݨɺاتإعدادȊغرضالتارʈخيةسالمعلومات

 .تصاديةللموارد المتاحة للوحدة טق כمثلȊغرض تحقيق טستخدام  دارةلإ ل

ݍݨɺات خارج الوحدة  الماليةالقوائم  إعدادلʋس مجرد  اݝݰاسبةدور نظام المعلومات  أنɸناك من يرى  .2

 .الوحدة טقتصادية ݍݨɺات من داخل اللازمةالتقارʈر  بإعدادٱڈتم  وإنمافقط  טقتصادية

وغ؈فɸا  والصناعية ارʈةالتجنظام عرفتھ المشروعات  أقدمɸو  اݝݰاسȎيةنظام المعلومات  أنɸناك من يرى  .3

 .قتصاديةט الوحدةࢭʏ  כخرى כساسية والمɺمة بالɴسبة لنظم المعلومات  الرك؈قةوانھ يمثل 

وان نظام المعلومات לدارʈة  الماليةنظام المعلومات اݝݰاسۗܣ يرتكز فقط عڴʄ المعلومات  أنɸناك من يرى  .4

 الماليةيقتصر عڴʄ المعلومات  اݝݰاسȎيةمفɺوم المعلومات  أنࢭʏ حيث نرى  כخرى سوف ٱڈتم بالمعلومات 

 .)و לدارʈة المالية(يمتد لʋشمل ɠل المعلومات وإنمافقط 

السابقة حيث  ךراءتقرʈر ʇعت؄ف توفيقيا ب؈ن  إعدادمن خلال  כمرʈكية اݝݰاسبةتبɴتھ رابطھ  أخر رأيɸناك  .5

  10. مات לدارʈة نظام؈ن مستقل؈ن لɢل مٔڈما وظائفھونظم المعلو  اݝݰاسȎيةنظم المعلومات  أناعت؄فت 

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

                                                             
ست؈ف ࢭʏ منذر يڍʏ الداية ،اثر استخدام النظم المعلومات عڴʄ جودة البيانات المالية ࢭʏ قطاع اݍݵدمات ࢭʏ قطاع غزة ،رسالة اݍݰصول عڴʄ درجة ماج   10

  34ص  2009اݝݰاسبة والتموʈل طبعة 
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  :اݝݰاسȎية المعلومات نظام عڴʄ المؤثرة العوامل :الثاɲي المطلب

 تزوʈد لوظيفتھ تأديتھ ࢭʏ اݝݰاسب أمام صعوȋة خلق إڲʏ المعاصرة الشرɠات כنظمة ࢭʏ والتقدم التطور  أدى

 يلم أن اݝݰاسب عڴʄ الضروري  من مواجɺة ɸذا التحدي اجل من و الملائمة بالمعلومات اݝݵتلفة اݍݨɺات

 يɢون  أن يجب الۘܣ المعرفة مجالات ومن اݝݰاسبة ࢭʏ التقليدية الموضوعات بجانب כخرى  المعرفة بمجالات

  .والكمبيوتر ةالكمي وכساليب السلوɠي التحليل ٭ڈا ملما اݝݰاسب

 السلوɠي التحليل .1

 عملɺم أدا٬ڈم أثناء כفراد يواجɺɺا الۘܣ )النفسية(السلوكية العوامل טعتبار Ȋع؈ن يأخذ اݝݰاسب أن يجب

 .النظم دراسة ࢭʏ أو الموازنات إعداد ࢭʏ أو التɢاليفة محاسب ࢭɠ ʏان سواء

 ةالكمي כساليب .2

 التحليل ومٔڈا القرارات اتخاذ ࢭʏ לدارة Ȗستخدمɺا الۘܣ التحليلية الطرق  من عددة الكمي כساليب تتضمن

 ࢭʏ للمساɸمةة الكمي כساليب باستخدام اݝݰاسب وʈقوم ذلك إڲʄ وما واݝݰاɠاة اݍݵطية وال؄فمجة לحصاǿي

 التقديرات لعمل לحصائية טحتمالاتة بطرʈق ʇستخدم وقد לدارة ٭ڈا يزود الۘܣ الكفاءة المعلومات رفع

 .لذلك اللازمة

 الكمبيوتر .3

 وعملا الموازنات ووضع النظم وظيفة تطور  واڲʄ اݝݰاسȎية الܦݨلات فيحفظ الكمبيوتر استخدام ساɸم لقد

 11.المؤسسة ࢭʏ اݝݵتلفة טقتصادي الɴشاط لأوجھ المتنوعة القرارات عڴʄ تؤثر الۘܣ المتعددة لتوصيات

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
  54-53ص 1991، 3ر المرʈخ للɴشر ط سȘيف اموسك؈فف ،نظم المعلومات اݝݰاسȎية لاتخاذ القرارات ،ترجمة كمال الدين سعيد داɲي دا  11
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Ȗسɺم نظم المعلومات اݝݰاسȎية بدور استȞناǿي ࢭʏ حياة المنظمات ونجاحɺا،  :أسباب دراسة نظام المعلومات -

وذلك من خلال تحقيق أɸدافɺا وغاياٮڈا، ومن ɸنا فإنھ يمكن إجمال أسباب دراسة نظم المعلومات اݝݰاسȎية 

ʏبما يڴ :  

خلال Ȗعاملھ مع  وذلك من: اݝݰاسب بحكم وظيفتھ الۘܣ Ȗعت؄ف من أɸم المكونات الرئʋسية للنظام اݝݰاسۗܣ -1

نظم المعلومات اݝݰاسȎية سواء ɠان محاسبا أو مصمما لنظم المعلومات اݝݰاسȎية أو مدققا داخليا أو 

  . خارجيا أو مقوما للأنظمة اݝݰاسȎية المستخدمة داخل النظام اݝݰاسȎية

نظمة اليدوʈة مما والۘܣ يصعب التعامل معɺا من خلال כ  :نظم المعلومات اݝݰاسȎية من כنظمة المعقدة -2

استلزم تواجد المعاݍݨة ךلية للبيانات من خلال اݍݰاسب، مما سɺل عملية اݍݰصول عڴʄ المعلومات والۘܣ 

  .Ȗساعد ࢭʏ اتخاذ القرارات المɺمة بالɴسبة للمɴشأة

لا أنھ فإنھ بالرغم من أن نظم المعلومات اݝݰاسȎية من כنظمة المرتفعة التɢلفة إ: تحقيق الم؈قة التنافسية  -3

من المتطلبات الرئʋسية الۘܣ ʇستلزم وجودɸا ࢭʏ المɴشأة وذلك لتحقيق الم؈قة التنافسية عڴʄ مثيلاٮڈا من 

 .المنظمات المشا٭ڈة لɺا

ࢭʏ ظل توسع المشروعات وتباعدɸا جغرافيا :اللامركزʈة واݍݰاجة لاستخدام نظم المعلومات اݝݰاسȎية -4

ڲʄ صعوȋة ࢭʏ تبادل المعلومات ب؈ن أجزاء المɴشأة المتباعدة و من ɸنا برزت اݍݰاجة لتطبيق اللامركزʈة مما أدى إ

  .و تبادل المعلومات טتصالبرزت اݍݰاجة إڲʄ وجود نظام معلومات محاسۗܣ حديث لتحس؈ن عملية 

تتم؈ق النظم اݍݰديثة Ȋسرعة التغي؈ف ࢭʏ مباد٬ڈا ونظرʈاٮڈا :سرعة التغ؈ف ࢭʏ أنظمة المعلومات اݍݰديثة -5

والتكنولوجيا المستخدمة فٕڈا، لذا يجب عڴʄ اݝݰاسب المɺتم بنظم المعلومات أن يɢون ملما بمعظم ɸذه 

  .التغ؈فات لمساعدتھ ࢭʏ كفاءة أداء عملھ ࢭʏ المɴشاة

Ȗعتمد كث؈ف من المɴشآت حاليا ࢭʏ وجودɸا عڴʄ المعلومات المتداولة من خلالɺا :التغ؈ف النوڤʏ ࡩʏ عمل المنظمات -6

عڴʄ العمليات الۘܣ تقوم ٭ڈا فقط، حيث Ȗعت؄ف إدارة مصادر المعلومات من أɸم العمليات  مادɸااعتبدلا من 

כساسية المستخدمة لإدارة أعمال المɴشأة، وʈتوقف نجاح اݝݰاسب ࢭʏ ظل ɸذه الظروف عڴʄ مدى قدرتھ 

 12.الناتجة من تقنية المعلومات ونظم المعلومات ךثار اسȘيعابعڴʄ فɺم و 

  

 

  

  

  

                                                             
طبعة טوڲʄ د ياسر صادق مطيع ،د عبدالله احمد شوابكة ،واخرون،نظم المعلومات اݝݰاسȎية ،مكتبة اݝݨتمع العرȌي للɴشر والتوزʉع ، عمان טردن ال  12

  ɸ13-14ـ ص1428-م 2007
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 : أɸداف المؤسسة تحقيق ࡩʏاݝݰاسȎية  المعلومات نظم مساɸمھ -

 جيده خدمات وʈقدمכخطاء  وʈقلل فوائدأو  المساɸمات من تقديمالمنظمة  ࢭʏ المعلومات نظام ʇستطيع

 تتمثل قياسɺا يمكن الۘܣ فالعوائد قياسھ يصعب والبعض قياسھ يمكن ما المساɸمات ɸذه ومن للزȋائن ومبتكره

ʏاليف تخفيض ࢭɢا الۘܣ التɺا يصعب الۘܣالمنظمة أما  تتحملɺون  فلما قياسɢي مردود يȌايجا ʄالقيمة السوقية  عڴ

 :التاڲʏ ࢭʏ المنافع ɸذه تحديد وʈمكن تنافسيھ م؈قة تحقيق والرȋحية  تحس؈ن ثم ومن وسمعْڈاللمنظمة 

 .כخطاء تقليل -

 .الɴشاط سرعھزʈادة  -

 .زʈادة المرونة -

 .والرقابة לدارʈة التخطيط تحس؈ن -

 .المبيعاتأسواق جديدة وزʈادة  فتح -

 .الم؈قة التنافسية -

 .زʈادة المرونة التنظيمية -

  .الموظف؈ن معنوʈاتزʈادة  -

 :اݝݰاسȎية المعلومات نظام منافعأو  مساɸمات لقياسכɸداف כساسية  ومن

 تجميع طرʈق عن وذلك حديثةوأجɺزه  معدات استخدام عڴʄ مبۚܣ محاسۗܣ معلومات نظامإɲشاء  جدوى  قرʈرت -

 .جديد نظامة لإɲشاء ماليبالتɢلفة الرأس ومقابلْڈا المعلومات لمستخدمي المقدرةالصافية  المنافع

 قيمھاݝݰاسبة  تɴتجɺا الۘܣ للمعلومات يكن لمة منعدمة فإذا معين المعلومات عڴʄ اݍݰصول  جدوى  تقرʈر -

 وȖعظيماݝݰاسȎية  المعلومات نظام منכسا؟ۜܣ  الɺدف يɢون  قدכحوال  جميع وࢭʏلإنتاجɺا  م؄فر فلا اقتصاديھ

أفضل أو  خدمات توف؈ف مثل اݝݰاسۗܣ المعلومات النظام يحققɺاأن  يتوقعأɸداف أخرى  ɸناك ولكنالرȋحية 

 .التɢاليف تخفيضأو  العكؠۜܣ التدفق بيانات طرʈق عن التعليمة لظاɸر العناية  توجيھ

ة بدرج معلومات مثلا مع؈ن قسم يتطلب فقد اݍݰاڲʏ النظام خصائص منخاصية  ࢭȖ ʏغي؈فإɲشاء  جدوى  تقرʈر -

 13.ذلك ت؄فر مضافة منفعة تقابلɺاأن و  لابدة مضافة تɢلفإڲʄ  يؤدي التغي؈ف ɸذا ومثلأك؆ف  تفصيل

  

  

  

                                                             
   38منذر يڍʏ الداية ،مرجع سبق ذكره ص    13



مفاɸيم أساسية حول نظام المعلومات اݝݰاسȎية                                         الفصل כول                          
 

 

23 

 : ةخلاص

عڴʄ  المتواجدةɸذا الفصل فان نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ ɸمنا ɸم نظم المعلومات  ࢭʏ إليھتطرقنا  من خلال ما

مستوى المؤسسات وʈقوم نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ بتخزʈن المعلومات اݝݰاسȎية وɢʈون ذلك Ȋعد معاݍݨɺا 

المعلومات  وتقوم مخرجات النظام واݍݵارجيةلبيانات اݝݰاسȎية الۘܣ يتم اݍݰصول علٕڈا من البʋئة الداخلية 

 المؤسسةدورا فعالا داخل  اݝݰاسȎيةبالعمل عڴʄ خدمɺا ɸدا فالمشروع كما يلعب نظام المعلومات  اݝݰاسȎية

  .يمكن تجاɸلھ ولذا لا المؤسسةباعتباره العنصر اݍݰيوي داخلا 

وʈلعب نظام  טستمرارʈةعڴʄ تحقيق  المؤسسةʇعۚܣ عدم قدره  المؤسسةࢭʏ  اݝݰاسȎيةوغياب نظام المعلومات 

سواء ɠانت  أنواعɺاباختلاف  فɺاأɸداتحقيق  إڲʄبالغھ ࢭȖ ʏسɺيل وصول المؤسسات  أɸميھالمعلومات اݝݰاسۗܣ 

.الܶݰةݍݵدمھ  المقدمةبما فيھ تلك )عموميھ(عامھ ةمؤسسات خدماتي إنتاجيھ
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  :تمɺيد

من أي وقت  أك؆فالدول تركز عليھ  وأصبحت ةכخ؈ف لقطاع اݍݵدمات ࢭʏ السنوات  ةالمعطا ةɸميכ ازدادت 

اݝݨتمع والۘܣ  أفرادمغۜܢ وح؈ن التطرق لقطاع اݍݵدمات لابد من اݍݰديث عن تلك اݍݵدمات الۘܣ تمس ɠافة 

  .ةʇعرف اݍݵدمات العمومي عن طرʈق مرافقɺا القيام ٭ڈا وɸو ما ةتتوڲʄ الدول

ومات ونادت بھ والذي تبɴتھ اݍݰɢ ةس׿ܣ بمفɺوم اݍݨود ظɺر ما כعمالة بإدار ة ومع تطور المفاɸيم اݍݵاص

  .ࢭʏ اݍݵدمات Ȋشۘܢ الطرق  ةالمواطنون يبحثون عن اݍݨود وأصبح

ومن  כول ولعڴʄ من ب؈ن الطرق والوسائل ࢭʏ ذلك ɸو نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ والذي تم تناولھ ࢭʏ الفصل 

 ةمن اجل تحس؈ن جود ةاݝݵتلف أدواتھيقدمھ ɸذا النظام من خلال  أنيمكن  ما إبرازخلال ɸذا الفصل سʋتم 

  .وقد تم اعتماد التقسيم التاڲʏ ࢭɸ ʏذا الفصل ةالعمومي ةاݍݵدم

  .ةالعمومي ةاݍݵدم: כول المبحث 

  .ةالعمومي ةجوده اݍݵدم: المبحث الثاɲي
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  العمومية اݍݵدمة: כول  المبحث

 تأديْڈا الدولة تتوڲʄ وخصوصيْڈا لأɸميْڈا ونظر اݝݨتمع لأفراد بالɴسبة ضرورʈة العمومية اݍݵدمة Ȗعت؄ف

 اݍݵدمة وخصائص لمفɺومل سنȘناو  المبحث ɸذا خلال ومن اݝݵتلفة مرافقɺا طرʈق عن כفراد لɺؤلاء وتقديمɺا

  .العمومية

  العمومية اݍݵدمة وخصائص مفɺوم: כول  المطلب

  .العمومية اݍݵدمة وخصائص Ȗعرʈف تناول  ɸذا المطلب خلال من سʋتم

  : العمومية اݍݵدمة مفɺوم .1

 اݍݰاكم؈ن قبل من مرافقا منظما مضمونا أداؤه يجب ɲشاط ɸيɢل العمومية اݍݵدمة القانون  حسب: Ȗ1عرʈف

 لا تجعلھ طبيعة ذو انھ إڲʄ بالإضافة טجتماڤʏ وال؅فابط التنمية لتحقيق ضروري  أمر الɴشاط ɸذا تأدية لأن

  14. اݍݰاكم؈ن قوة تدخل بفعل إلا ملةاɠ بصفة يتحقق

 طرʈق عن مباشرة أو غ؈ف مباشرة بصفة العمومية الɺيئات بھ تقوم ɲشاط ɠل أٰڈا توليب عڴʄ تار عرفɺا : Ȗ2عرʈف

  .العمومية السلطة لرقابة خاضعة تɢون  خاصة منظمات

ʇعرف خ؄فاء לدارة العمومية اݍݵدمة العمومية عڴʄ أٰڈا اݍݰاجات الضرورʈة ݍݰفظ حياة לɲسان  : Ȗ3عرʈف 

لغالبية الشعب وטل؅قام ࢭʏ منݤݮ توف؈فɸا عڴʄ أن تɢون مصݏݰة  ةالۘܣ يجب توف؈فɸا بالɴسبوتوف؈ف رفاɸيتھ و 

  الغالبية من اݝݨتمع ۂʏ اݝݰرك כسا؟ۜܣ لɢل سياسة ࢭʏ شؤون اݍݵدمات ٭ڈدف مستوى المعʋشة للمواطن؈ن

Ȗشرف عليھ الɺيئات  ومن خلال التعارʈف السابقة يمكن Ȗعرʈف اݍݵدمة العمومية عڴʄ أٰڈا ɠل ɲشاط تقوم بھ أو

  15 .العمومية للدولة ٮڈدف تحقيق منفعة عامة وʈل؅قم ࢭʏ أدائھ بمبدأ المساواة טستمرارʈة والتكيف

  

  

  

  

  

                                                             
  29ص  2004،) مصر(،الدار اݍݨامعية،טسكندرʈة)النظرʈة والتطبيق(مر؟ۜܣ السيد ݯݨازي ،اقتصاديات المشروعات العامة    14
ة العرȌي بوعمامة ،صلܦݰة رقاد،טتصال العمومي وטدارة טلك؅فونية،رɸانات ترشيد اݍݵدمة العمومية ،مجلة الدراسات والبحوث טجتماعي   15

  19ص  2015-2014دʇسم؄ف  9ئر العدد ،جامعة وادي اݍݨزا
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  خصائص اݍݵدمة العمومية .2

  :ɠأي خدمة تتصف اݍݵدمة العمومية بالمواصفات التالية

ݳ ɸذه  الملموسةȖعت؄ف عدم  : الملموسةعدم  .1 من أɸم اݍݵصائص الۘܣ تفرق ب؈ن السلعة المادية واݍݵدمة وتوܷ

اݍݵاصية أن اݍݵدمة لʋس لɺا كيان مادي كما أٰڈا تفقد متلقي اݍݵدمة القدرة عڴʄ إصدار قرارات وأحɢام بناء 

  .عڴʄ تقييم محسوس من خلال لمسɺا أو تذوقɺا أو شمɺا أو رؤʈْڈا عند اݍݰصول علٕڈا 

ال؅فابط الوثيق ب؈ن اݍݵدمة ذاٮڈا وȋ؈ن الܨݵص الذي يتوڲʄ تقديمɺا כمر الذي ي؅فتب عليھ وʉعۚܣ  :التلازمية .2

  16.ضرورة حضور طالب اݍݵدمة إڲʄ أماكن تقديمɺا كما ɸو اݍݰال ࢭʏ اݍݵدمات الطبية

تتصف اݍݵدمة Ȋعدم التجاɲس وصعوȋة التنميط وȖعۚܣ ɸذه اݍݵاصية عدم القدرة ࢭʏ كث؈ف من  :التباين .3

ڴʄ تنميط اݍݵدمات خاصة تلك الۘܣ ʇعتمد تقديمɺا عڴʄ לɲسان Ȋشɢل كب؈ف و واܷݳ فبȎساطة اݍݰالات ع

يصعب عڴʄ مورد اݍݵدمة أن يتعɺد بان تɢون خدماتھ متماثلة أو متجاɲسة عڴʄ الدوام وȋالتاڲʏ فɺو لا 

ات ʇستطيع ضمان مستوى جودة مع؈ن لɺذا يصعب عڴʄ طرࢭʏ التعامل التɴبؤ بما ستɢون عليھ اݍݵدم

  17.العمومية

اݍݵدمة ذات طبيعة غ؈ف قابلة للتخزʈن فلا يمكن טحتفاظ ٭ڈا لف؅فة من :)عدم القابلية للتخزʈن(الفنائية  .4

الزمن وɸذا راجع إڲʄ عدم ملموسيْڈا لذا فان مؤسسات اݍݵدمة خصوصا ࢭʏ القطاع اݍݵاص تݏݰق ٭ڈا خسارة 

ࢭʏ فندق ʇشɢل خسارة باعتبارɸا طاقات معطلة كب؈فة ࢭʏ حالة عدم טستفادة مٔڈا فوجود أسرة فارغة 

واݍݨدير بالذكر أن ɸذه اݍݵاصية لا Ȗشɢل أية مشɢلة إذا ɠان الطلب مستمرا إلا أن التباين ࢭʏ الطلب وعدم 

  .استمراره بوت؈فة واحدة يجعل مؤسسات اݍݵدمة تواجھ Ȋعض الصعوȋات

 ʄورة إڲɠذه اݍݵاصية تݏݨأ المؤسسات المذɸ يوللتخفيف من اثأرȖך ʏعض לجراءات المتمثلة ࢭȊ:  

  .استخدام أنظمة اݍݱݨز المسبق لإدارة ومواجɺھ التغي؈ف ࢭʏ مستوى الطلب -

  .Ȗشكيل قوة عمل مؤقتة عند مواجɺة التصاعد ࢭʏ الطلب -

  .تطوʈر أساليب اݍݵدمات  المش؅فكة  -

- ʏشآت لأغراض التوسع المستقبڴɴإضافة م.  

-  ʏسع؈ف اݝݵتلف الذي يجلب الطلب ࢭȘف؅فات أخرى ال ʄف؅فات تزايده إڲ.  

  .טستخدام المكثف لاس؅فاتيجيات المزʈج ال؅فوʈج لتحقيق טنتظام ࢭʏ الطلب -

تمثل ɸذه اݍݵاصية صفة واܷݰة تم؈ق ب؈ن לنتاج السلڥʏ وלنتاج اݍݵدمي وذلك أن  :عدم انتقال الملكية  .5

 .ن يمتلكɺامتلقي اݍݵدمة لھ اݍݰق فقط ࢭʏ استعمال اݍݵدمة لف؅فة معينة دون أ

  

                                                             
صليحة رقاد،تقييم جودة اݍݵدمة العمومية من وجɺة نظر الزȋون ،مذكرة ماجست؈ف ࢭʏ العلوم التجارʈة،تخصص ادارة اعمال،ɠلية العلوم    16

  54ص  2008- 2007טقتصادية والعلوم الȘسي؈ف ،جامعة اݍݰاج ݍݵضر ،باتنة اݍݨزائر ،
ام الرقابة الداخلية ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمة العمومية ،مذكرة ماجست؈ف ࢭʏ علوم الȘسي؈ف ، تخصص محاسبة ،ɠلية العلوم عثماɲي فؤاد ،دور نظ   17

  45ص 2015-2016טقتصادية والتجارʈة وعلوم الȘسي؈ف ،جامعة امحمد بوقرة بومرداس ،
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  : العمومية اݍݵدمة مبادئ الثاɲي المطلب

مبادئ أساسية يɴبڧʏ عڴʄ القائم؈ن بتقديمɺا واح؅فامɺا وسʋتم التطرق إڲɸ ʄذه المبادئ من  العمومية لݏݵدمة

  .خلال ɸذا المطلب

  : مبدأ استمرارʈة اݍݵدمة العمومية )1

ʇعد ɸذا المبدأ من صنع القضاء לداري الفرɲؠۜܣ حيث ينص عڴʄ ضرورة تقديم اݍݵدمة العمومية بصورة 

أول من  rollandمستمرة ومنتظمة إلا ࢭʏ حالة العطل الرسمية وحالة القوة القاɸرة وʉعد العلامة الفرɲؠۜܣ رولان 

رح والتحليل فتقديم اݍݵدمة العمومية استخلص ɸذا المبدأ من أحɢام مجلس الدولة الفرɲؠۜܣ وقد تناولھ بالش

بصفة مكررة ومستمرة أمر ضروري باعتبار ɸذا النوع من اݍݵدمات يلۗܣ حاجات أساسية للأفراد فلا يمكن أن 

يقال أن اݍݵدمة العمومية حققت الɺدف من وجودɸا إذا تمت تلبيھ تلك اݍݰاجات بصفة وقتية وعڴʄ نحو 

  .منقطع وغ؈ف منتظم

الناس يرتبون أمور حياٮڈم المعʋشية عڴʄ أساس استمرار تقديم اݍݵدمة العمومية وʈظɺر  وȋيان ذلك ɸو ɠون 

ذلك بوضوح ࢭʏ اݍݵدمات اݍݨوɸرʈة مثل خدمات تورʈد المياه خدمات ال؅قوʈد بالكɺرȋاء وخدمات النقل بالسكك 

  18.اݍݰديدية والܶݰة وغ؈فɸا

ج مٔڈا تنظيم לضراب تنظيم טستقالة بحيث ي؅فتب عڴʄ مبدأ استمرارʈة اݍݵدمة العمومية عدة نتائ

للموظف؈ن العمومي؈ن نظرʈة الموظف الفعڴʏ نظرʈة الظروف الطارئة وقاعدة عدم اݍݱݨز عڴʄ أموال المرفق 

  .العمومي

  : مبدأ المساواة -

إعلان ɸو وجھ آخر لمبدأ المساواة أمام القانون والȘشرʉعات الناȊع عن : مبدأ المساواة أمام اݍݵدمة العمومية )2

 .1789حقوق לɲسان لسنة 

وɢʈون مبدأ المساواة ɸذا مح؅فما أك؆ف إذا ما Ȗعلق כمر بمصݏݰة خدمية تمتاز بالاحتɢار كقطاع ال؄فيد 

وטتصالات وقطاع البنوك والتأمينات إن غياب المنافسة ࢭɸ ʏاتھ اݍݰالة من شأنھ أن يضر بصفة حساسة بمبدأ 

  .المساواة

  

                                                             
ʏ العلوم التجارʈة تخصص Ȗسوʈق ، ɠلية العلوم טقتصادية والعلوم عاǿشة والھ ،جودة اݍݵدمة الܶݰية ࢭʏ تحقيق رعۜܢ الزȋون ،مذكرة ماجست؈ف ࢭ   18

   7ص  2011-2010اݍݨزائر  3الȘسي؈ف جامعة اݍݨزائر 
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  :فئت؈نأمام اݍݵدمة العمومية المساواة  وʉشمل مبدأ

  .فئة المستعمل؈ن -

  .فئة غ؈ف المستعمل؈ن -

  : مساواة المستعمل؈ن   - 1-1

مساواة المستعمل؈ن أمام اݍݵدمة العمومية معۚܢ ضرورة أن ʇشتغل المرفق العمومي ࢭʏ نفس الظروف 

ݝݵتلف الرغبات وɠافة أصناف والشروط اتجاه ɠافة المستعمل؈ن بلا تمي؈ق فلʋس المرفق العمومي من لا ʇستجيب 

  19.اݍݰاجات بدون تمي؈ق وȋلا فرق 

وɠان استعمال مصطݏݳ المساواة ࢭʏ بدايتھ محدودا فقد ɠان يدعو فقط إڲʄ ضرورة تقديم نفس اݍݵدمة لɢل 

فرد ɸو من دون دراسة اݍݰاجات اݝݵتلفة لقطاعات المستعمل؈ن حيث اعت؄ف آنذاك انھ من غ؈ف اللائق اق؅فاح 

وعة حسب حاجات ɠل قطاع ولكن Ȋعد ذلك أصبح بالإمɢان تطبيق قاعدة المساواة بصفة أك؆ف خدمات متن

توسعا إذ أصبحت مختلف الوضعيات الممكن أن يتواجد فٕڈا المستعملون تؤخذ Ȋع؈ن טعتبار من قبل לدارة 

ة للمسْڈلك؈ن Ȋغرض تكييف عرضɺا معɺم بدون أي التواء أو تحوʈر وɸذا ʇعۚܣ معاݍݨة الوضعيات اݝݵتلف

بكيفيات مختلفة ومن ɸنا نأخذ Ȋع؈ن טعتبار טختلافات الموضوعية ࢭʏ المواقف لنتخذ إجراءات خاصة حسب 

 ɠل موقف ولا ʇسمح ࢭʏ أي حال من כحوال عمل تمي؈ق Ȋعذر اݝݰافظة عڴʄ المصݏݰة العامة

 إڲʄالمؤداة ۂʏ نفسɺا لݏݨميع ة الذي من خلالھ تɢون اݍݵدم לنتاڊʏالمرور من المفɺوم  بالإمɢان أصبحȊعد ذلك 

  .المؤداة ۂʏ مصدر المساواةة المفɺوم الȘسوʈقي الذي من خلالھ تɢون اݍݵدم

 أصبحالمرفق العمومي بل بالعكس  ةورسال ةقطاعات لم ʇعد متعارضا مع مɺم إڲʄولذلك فان تقسيم السوق 

 أخرى ة عدالة ومن جɺ وأك؆فة صلاب  أك؆ف أساسࢭʏ المعاݍݨة عڴʄ  القطاع بتكرʉس وتجسيد المساواة ʇسمح لɺذا

الزȋائن فقط ولكن اليوم اȖسع مجال تطبيقھ لʋشمل  ةصدر ɠان يخص فئ ما أول  المبدأɸذا  أنفان الملاحظ ɸو 

سواء ɠانوا  לدارʈ؈نيɢون ɠل  أنالمساواة Ȗستوجب  أصبحتالمعني؈ن بȘشغيل المرفق العمومي ومن ɸنا 

يدخلون مباشرة ࢭʏ اتصال معھ موضوع؈ن عڴʄ قدم المساواة فيما يخص  أون ࢭȖ ʏسي؈ف المرفق العمومي ʇساɸمو 

  .اݍݰقوق والوجبات ومن ɸنا لم Ȗعد المساواة Ȗعۚܣ الزȋائن فقط
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  : غ؈ف المستعمل؈ن ةمساوا  - 1-2

بɴشاط المرفق العمومي ومن ɸنا  ةاݍݨمɺور الذين لɺم علاق أصناف أيضالʋشمل  ةالمساوا مبدأيتوسع 

 ةوتقليدية وعوضت بقاعد ة قديمة قاعد ةالعمومي ةاݍݵدم أماممساواة المستعمل؈ن  ةاليوم قاعد أصبحت

ة العمومي ةوالذي ʇعۚܣ ɠل من لɺم صلة باݍݵدم ةࢭʏ س؈ف اݍݵدمات العمومي ةالمساوا مبدأاȖساعا  أك؆فة ومعادل

.20  

والذين  )منتجون  أوموردون  (ࢭʏ اتصال مع المرافق العمومية  أنفسɺمالذين يجدون  כܧݵاصوɸذا ʇعۚܣ ɠل 

  .إداري حمايْڈم من أي Ȗغي؈ف وتمي؈ق  لأجل

  :ةالملائم مبدأ )3

Ȗغ؈فت الظروف وتطورت  فإذاوטɲܦݨام مع رغبات اݍݨمɺور  التلاؤم إطارࢭʏ  ةالعمومي ةتؤدى اݍݵدم أنيجب 

 يɴܦݨم وذلك بتحس؈ن أنوʈجب عڴʄ المرفق العمومي  تتلاءم أنة العمومي ةاݍݰاجات فيجب عڴʄ اݍݵدم

  ."لمبدأ استمرارʈة"ولذلك اعت؄ف مبدأ الملائمة ɠأساس  ھءاتادأوكمية  ةجود

وࢭʏ اݍݰقيقة معرفة حاجات اݍݨمɺور لʋست بالأمر الɺ؈ن فالأمر لا يتعلق بطلب مجموع الزȋائن بل بطلب مجموع 

  .يجعل المسالة أك؆ف Ȗعقيدا اݍݨمɺور بأكملھ وɸذا ما

  فحسب أي معيار يتم اݍݰكم عڴʄ تطور حاجات اݍݨمɺور؟

 ʄا أٰڈا الوحيدة القادرة عڴɺعت؄ف نفسȖ ة وقدȋذه الصعوɸ ا أمامɺنفس ʄفبعض المرافق العمومية تنغلق عڴ

العمومية  تمثيل المصݏݰة العامة عڴʄ أحسن وجھ حيث لا تݏݨا لݏݨمɺور من اجل معرفة انطباعھ حول اݍݵدمة

  . وɸنا يتعلق כمر أك؆ف بالمرافق العمومية ذات الطاȊع לداري 

ࢭʏ ح؈ن أن مرافق عمومية أخرى وخاصة مٔڈا ذات الطاȊع الصناڤʏ والتجاري Ȗعتمد عڴʄ دراسة السوق 

وتطلب من اݍݨمɺور التعب؈ف عن حاجاتھ و לدلاء باق؅فاحاتھ فيما يخص التحسʋنات الممكنة من وجɺھ نظره 

ولكن مع ذلك فان طرق الكشف عن حاجات اݍݨمɺور مازال متأخر ࢭʏ ميدان اݍݰاجات العامة مما ʇشɢل عرقلة 

  .أمام تحقيق ɸذا المبدأ
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  العمومية اݍݵدمةمبادئ : )II.1( الشɢل رقم

  

  

  

  

  

عثماɲي فؤاد ،دور نظام الرقابة الداخلية ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمة العمومية ،مذكرة ماجست؈ف ࢭʏ علوم :المصدر 

 45ص  2016- 2015الȘسي؈ف ،

  

  ةالعمومي ةاݍݵدم ةأنظم -2

 إڲʄلدى اݝݨتمعات المعاصرة  ةكما ɸو معمول بھ ࢭʏ مجال الوظيف ةالعمومي ةاݍݵدم ةأنظميمكن تقسيم 

  .المغلقة ةالعمومي ةونظام اݍݵدم ةالمفتوح ةنظام؈ن نظام اݍݵدم

  : ةالمفتوحة العمومي ةنظام اݍݵدم )1

 اللازمةࢭʏ تحديد الوظائف  ةالعمومي ةלدار من خلال اختصار عمل  ةالمفتوح ةالعمومي ةيظɺر نظام اݍݵدم

المرܧݰ؈ن لشغلɺا والقيام بتعيئڈم وࢭɸ ʏذا النظام لا يقع عڴʄ عاتق  أفضلثم تحديد طرق اختيار  يفɺا ومنظوتو 

ب؅فقيھ  ةלدار الموظف نفسھ كما لا تل؅قم  ةȖعت؄ف ɸذه المɺمة مسؤولي إذوتدرʈب الموظف؈ن  إعدادعبء  ةלدار 

التقدم للمنافسة كما  إلافما عليھ  כعڴʄة وࢭʏ حال توفرت فيھ الشروط لشغل الوظيف اعڴʏ وظيفة إڲʄالموظف 

الوظيفة العمومية ࢭɸ ʏذا النظام مؤقتة ولʋس لɺا صفة الدوام وטستقرار والموظف الذي ʇع؈ن فٕڈا يرتبط  أن

  21.فقد الموظف عملھ ةالوظيف إلغاءة לدار قررت  فإذامص؈فه بمص؈ف وظيفتھ بالذات 

صعب التطبيق ࢭʏ الدول  أخرى ة ناحيسɺل ومرن ولكنھ من  ةولɺذا النظام حسناتھ وسʋئاتھ فɺو من ناحي

  ب؈ن القطاع؈ن العام واݍݵاص ةانھ نظام مادي يقوم عڴʄ טستغلال والصراع والمنافس إڲʄة إضافة النامي

                                                             
ارة العامة معɺد טدارة العامة واݍݰكم טتحادي،جامعة ،مذكرة ماجست؈ف ࢭʏ טد)العامة(مۚܢ زكرʈا محمود،سياسات טختبار لݏݵدمة العمومية    21

  25ص  2010اݍݵرطوم،السودان،ماي 

 مبادئ اݍݵدمة العمومية

 مبدأ المساواة مبدأ טستمرارʈة مبدأ الملائمة
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  :بجملھ من اݍݵصائص تتمثل ࢭʏ ةالمفتوح ةالعمومي ةوʈتم؈ق نظام اݍݵدم

 :يظɺر ذلك من خلال: ةالȎساط - 1-1

  .לعدادنفقات ɸذا  وتحمل إعداد أنفسɺمالموظف؈ن الذين يتوجب علٕڈم  إعدادجɺدا ࢭʏ  ةلا تبذل المؤسس -

Ȋغ؈فɸا الموظف ɸو المسؤول أو العمل سواء بدورات تدرȎʈية  أثناءلا مسؤولية عڴʄ לدارة عن تدرʈب الموظف؈ن  -

  .כȖيࢭʏ  ةالمفتوح ةالعمومي ةعن تحس؈ن مستواه بنفسھ حيث تتمثل مسؤوليات وفق نظام اݍݵدم

  .عڴɸ ʄذا التقوʈم صاݍݳ عڴʄ الدوام وלبقاءف الوظائف وتقييمɺا تصɴي -

من مدى استقطاب  ة والتأكدتقديم دراسات حول الرواتب ومقارنْڈا بالرواتب الۘܣ تمنحɺا المؤسسات اݍݵاص -

  .ɸذه الرواتب للموظف؈ن الذين تحتاجɺم المؤسسة

 اݍݰاجة إلٕڈاتلك الۘܣ لم Ȗعد  وإلغاءࢭʏ التخڴʏ عن الوظائف  حرʈة לدارةم؅فجم من خلال  النظام ةمرون - 1-2

ʈامش حرɸ ذا النظامɸ عطيʇ ي يبحث عن وظيف ةقائمة كماɠ ناسب مع ميولھ ة أخرى الموظفȘت 

  .تضمن لھ عائد اك؄ف أوواستعداداتھ 

  : تɴبع اقتصاديھ النظام من טعتبارات التالية :النظام ةاقتصادي  - 1-3

من العناصر  טستفادةاݍݰق  לدارةللعمل كما تملك  ةيتم وفقا لاحتياجات اݍݰقيقي ةالتعي؈ن ࢭʏ الوظيف -

  .وال؅فتʋب לعداد تלدارة ال؅قاماوذلك بتجنب  כخرى ࢭʏ القطاعات  إعدادɸاالمتخصصة الۘܣ يتم 

  .כخرى عنصر טنفتاح عڴʄ اݝݨتمع وعدم تم؈ق العامل؈ن اݍݰɢومي؈ن عن العامل؈ن ࢭʏ القطاعات  -

يتطلب نظام مع؈ن  ةالمفتوحة فتكمن ࢭɠ ʏون العمل ࢭʏ المؤسسات العمومي ةعيوب نظام اݍݵدمة العمومي أما

اف؅فاضية وجود أنظمة  إڲʄة وذɸنية خاصة ومɺارات تختلف عن المɺارات المطلوȋة ࢭʏ القطاع اݍݵاص إضاف

  .Ȗعليمية

العمومية وȋالتاڲʏ  للمؤسسة موظف؈ن مؤɸل؈ن وتضمن توف؈فɸم بإعدادȖشمل مختلف التخصصات تقوم 

 ʏبادل اݍݵ؄فات ࢭȘناك حاجھ لوجود لنظام خاص متطور يɸامل مع القطاع العام ٭ڈدف نقل  إطارɢاݍݵ؄فةمت 

  وتنميھ المɺارات

  

  

  

  



المبادئ כساسية لݏݵدمة العمومية                                                                               الثاɲيالفصل   
 

 

32 

   )المقفلة(ةالمغلقة العمومي ةنظام اݍݵدم )2

 ةيݏݰق ٭ڈا الموظف عند بداي ةمɺن أوالمغلقة سلɢا  ةالعمومي ةتحت نظام اݍݵدم ةالعمومي ةȖعت؄ف الوظيف

ࢭʏ النظام المغلق  ةعڴʄ التقاعد وتتم؈ق الوظيف ھحالتإواڲʄ ح؈ن  ةمدى اݍݰيا مبدئياوʈنقطع لɺا  ةحياتھ العملي

وكذلك تدرʈّڈم  ةلممارسھ وظائفɺم من جɺ تأɸيلا أك؆فالموظف؈ن وتدرʈّڈم لɢي يɢونوا  إعداد وأɸمɺاȊعدة خصائص 

 ةمɺن أوسلɢا  ةالعمومي ةاعتبار الوظيف إڲʄة إضاف أخرى ة معلوماٮڈم وتطوʈر مɺاراٮڈم من جɺ ةالعمل لزʈاد أثناء

الۘܣ  ةمص؈ف الموظف لʋس متوقفا عڴʄ الوظيف أنكما  اعڴʏ إڲʄقائمة بذاٮڈا يبدأ ٭ڈا الموظف حياتھ ثم يتدرج 

 ةا المقام تتضمن الديمومࢭɸ ʏذ ةفالوظيف ةالوظيف أخرى ة وظيف إڲʄنقل  ةألغيت الوظيف ما فإذاʇشغلɺا 

  .وטستمرار

  : عڴʄ محورʈن ɸما ةالمغلق ةالعمومي ةوʈرتكز نظام اݍݵدم

والۘܣ  ةمختلف الموظف؈ن ࢭʏ المؤسسات اݍݰɢومي لأوضاعمحددة  ةقواعد قانوني ةɸو مجموع: قانون الموظف؈ن  - أ

فقانون الموظف؈ن ينطوي عڴʄ قواعد خاصة تتعلق  כخرى تجعلɺم يتم؈قون عن العامل؈ن ࢭʏ القطاعات 

المسؤوليات والواجبات  أيضاكما يحدد  ةاݝݵتلف ةوالمعنوʈ ةالمنافع المادي ة לجازاتالمالي ةبالتعي؈ن المعامل

 ةأي شرط من شروط العمل ࢭʏ اݍݵدم ة بإɸمالاݍݵاص ةاݍݨزائي לجراءاتلɢل موظف ومختلف  ةالعام

  .ةالعمومي

 ةمحدد ةمن اجل شغل وظيف ةالعمومي ةɠان الفرد يلتحق ࢭʏ النظام المفتوح لݏݵدم إذا:ةمتم؈ق ة حياه وظيفي  -  ب

العديد  إڲʄعڴʄ استخدام عامل مع؈ن اسȘنادا  ة לدارةفان التوظيف ࢭʏ النظام المغلق يتم من خلال موافق

يقدمھ طوال حياتھ من  أنوما يمكن  ةتواجده ࢭʏ خدمھ المؤسس أثناءمن טعتبارات تتعلق بما يɴتظر منھ 

  .لوظائف كث؈فة أدائھخلال 

  : ما يڴʏ ةالمقفل ةالعمومي ةمم؈قات نظام اݍݵدم أɸم -

  .أɸدافɺااݍݰصول عڴʄ الموظف؈ن القادرʈن عڴʄ التجاوب مع לدارة وتفɺم  إمɢانية -

  .ةالعام ةالموظف؈ن وتنميھ اݍݰس الوظيفي لدٱڈم أي الشعور بالال؅قام بالمصݏݰ ةرعاي -

 .للموظف؈ن לدارة وإعدادɸاتدرʈب  -
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  : ةالمقفلة العمومي ةعيوب نظام اݍݵدم -

- ȋب الوظائف وال؅فقيات والعلاقات مما يضفي التعقيد לدارةقيام  ةصعوʋعمليھ ترتȊ  لɠياɺال ʄةعڴʈלدار.  

  .العامل ࢭʏ القطاع اݍݵاص إنتاجيةالموظف ومقارنْڈا مع  إنتاجيةقياس  إشɢاليات -

تɢالية والقضاء عڴʄ عنصر التجديد ל ك؆فه اݍݵمول و ة إڲʄوטمتيازات للعامل؈ن تؤدي ࢭʏ العادك؆فه اݍݰقوق  -

  .לدارةاستقطا٭ڈا للكفاءات واݍݵ؄فات الۘܣ تحتاجɺا  وإمɢانيةالرواتب  إشɢالاتوטبتɢار مع 

  ةالعمومي ةاݍݵدم أنظمة   :) II.2(الشɢل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  المصدر ،بالاعتماد عڴʄ المعلومات المقدمة سابقا

  

  

  

  

  

  

  

 أنظمة اݍݵدمة العمومية

نظام اݍݵدمة العمومية 

 المفتوح

اݍݵدمة العمومية نظام 

 المغلقة

 مرونة النظام اقتصادية النظام الȎساطة
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  .ةالعمومي ةاݍݵدم ةجود:المبحث الثاɲي 

ɸذا المفɺوم فقد ɠانت ɸناك محاولات من  ةلأɸميونظرا  כعمالة إدار من المفاɸيم الۘܣ طورٮڈا  ةȖعت؄ف اݍݨود

  .ةالعمومي ةجوده اݍݵدم إڲʄمن خلال ɸذا المبحث سʋتم التطرق  ةالعمومي ةللإدار ھ وأسساجل نقل مبادئھ 

  : כول المطلب  -

نتطرق  ةالعمومي ةوقبل التطرق لمفɺوم جوده اݍݵدم ةخدم أوبالمنتوج والذي قد يɢون سلعة  ةتتعلق اݍݨود

ʄإڲ:   

  :نذكر ما يڴʏ ةحيث Ȗعددت Ȗعارʈف مصطݏݳ اݍݨود:ةȖعرʈف اݍݨود  - أ

  22.المنتج للاستخدام ةمدى ملائم أٰڈاعرفɺا جوزʈف جوران عڴȖ1: ʄعرʈف 

  23.رغبات المستعمل؈ن إشباعقابليھ منتوج  أٰڈاعڴʄ  ةالمعيارʈة اݍݨود ةالفرɲسي ةعرفت اݍݨمعي: Ȗ2عرʈف 

 إشباععڴʄ  ةقدرة مجموعھ من المم؈قات اݍݨوɸرʈ أٰڈاعڴʄ ة اݍݨود (ISO)عرفت المنظمة للمعاي؈ف :Ȗ3عرʈف  

  24.اݍݰاجات

قدرة مجموعھ من اݍݵصائص الۘܣ يتصف ٭ڈا  أٰڈاعڴʄ  ةيمكن Ȗعرʈف اݍݨود ةومن خلال التعارʈف السابق

 ʄون وفق تطلعاتھ  إشباعمنتج مع؈ن عڴȋأك؆ف أوحاجيات الز. 

  : ةالعمومية اݍݵدم ةȖعرʈف جود  - ب

ۂʏ جوده اݍݵدمة Ȋشɢل عام و فيما يڴȊ ʏعض التعارʈف الۘܣ قدمت  ةالعمومي ةاݍݵدم ةجود أنيمكن اعتبار 

  .ݍݨوده اݍݵدمة

وȌشɢل مستمر وȋصورة تفوق  ةتقديم نوعية عالي أٰڈاعڴʄ  ةعرفھ خض؈ف ɠاظم حمود جودة اݍݵدم: Ȗ1عرʈف

  25.ךخرʈنقدرة المنافس؈ن 

الۘܣ Ȗشتمل عڴʄ البعد לجراǿي والبعد الܨݵظۜܣ  ةتلك اݍݨود أٰڈاعڴʄ  أيضاعرفت جودة اݍݵدمة :Ȗ2عرʈف

  26.العالية ةݍݨوداɠأȊعاد مɺمة ࢭʏ تقديم اݍݵدمة ذات 

  .وعرفت أيضا عڴʄ أٰڈا معيار لدرجة تطابق כداء الفعڴʏ لݏݵدمة مع توقعات العملاء لɺذه اݍݵدمة : Ȗ3عرʈف

من اݍݵصائص الۘܣ  ةقدرة مجموع أٰڈاعڴʄ  ةالعمومي ةݍݵدما ةومن خلال التعارʈف السابقة يمكن Ȗعرʈف جود

  حاجاتھ ورغباتھ وإشباعة تطلعات متلقي اݍݵدم إرضاءعڴʄ  ةالعمومي ةتتصف ٭ڈا اݍݵدم

                                                             
  15،ص 2005محمد عبد الوɸاب العرازي،ادارة اݍݨودة الشاملة ،دار اليازوري للɴشر والتوزʉع،عمان טردن    22
  19،ص 2010 1محمود حس؈ن الوادي وآخرون،ادارة اݍݨودة الشاملة ࢭʏ اݍݵدمات المصرفية ،دار صفاء للɴشر والتوزʉع ،عمان טردن ط    23
  26ص 2008يوɲس ݯݨيم الطاǿي وآخرون ،ادارة اݍݨودة الشاملة ࢭʏ التعليم اݍݨامڥʏ ،الوراق للɴشر والتوزʉع ،عمان טردن ،   24
  2015ص 2000، 1ارة اݍݨودة الشاملة دار المس؈فة للɴشر والتوزʉع والطباعة ،عمان ،טردن ط خض؈ف ɠاظم حمود،اد   25
  336،ص  1999عوض بدير اݍݰداد،Ȗسوʈق اݍݵدمات المصرفية ،دار البيان للطباعة والɴشر ،טسكندرʈة مصر    26
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  .من خلال الشɢل المواڲʏ ةالعمومي ةوʈمكن التعب؈ف عن مفɺوم جودة اݍݵدم

  

  ةالعمومي ةاݍݵدم ةمفɺوم جود  :) II.3(شɢل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

اݍݵدمات ࢭʏ رفع كفاءة أداء ) الغاȖس(سامي أحمد محمد مراد ،دور اتفاقية تحرʈر تجارة اݍݵدمات الدولية :المصدر 

  168ص 2005،القاɸرة، مصر الطبعة כوڲʄ المصرفية ،المكتب العرȌي للمعارف 

  

  

  

  

  

 

اݍݵدمة العموميةجودة   

)الفجوة(مستوى اݍݨودة توقعات متلقي اݍݵدمة إدراɠات متلقي اݍݵدمة للأداء  

ʏالفعڴ 
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  .جودة اݍݵدمة العمومية وأȊعادمستوʈات  :المطلب الثاɲي

Ȋشɢل  ةاݍݵدم ةجود وأȊعادۂʏ نفسɺا مستوʈات  ةالعمومي ةاݍݵدم ةجود وأȊعاديمكن القول بان مستوʈات 

  :يڴʏ عام لذا سʋتم عرض ما

  :ةالعمومي ةاݍݵدم ةمستوʈات جود )1

  27:وۂʏ ةاݍݵدم ةخمسة مستوʈات ݍݨود 1985سنھ  Parasuramanقدم 

 وכخ؈ف وȖعتمد عڴʄ احتياجات ɸذا  ةاݍݵدم ةلمستوى جود ةوتمثل توقعات متلقي اݍݵدم :ةالمتوقع ةاݍݨود  . أ

  .اتصالھ بالآخرʈنو ة وثقافتھ وتجارȋھ السابق خ؄فاتھ

لاحتياجات وتوقعات  ةمؤسسɺا ݍݵدم إدراكمن قبل לدارة وتمثل مدى  :من قبل טدارة ةالمدرك  ةاݍݨود  . ب

  .כخ؈فيɢون ࢭʏ المستوى ɸذا  أدركْڈابالمواصفات الۘܣ  ةمتلقي اݍݵدم

بتقديمھ والۘܣ  ةوخصائصɺا وما Ȗعɺدت مؤسسة اݍݵدم ةباݍݵدم ةوȖعۚܣ المعلومات اݍݵاص: جوةالمر  ةاݍݨود  . ت

  .وتروʈج ܧݵظۜܣ ومطبوعات לعلانمتلقٕڈا من خلال المزʈج ال؅فوʈڋʏ من  إڲʄيتم نقلɺا 

وتقديمɺا طبقا للمواصفات  ةلݏݵدم ةالعامل؈ن بالمؤسس أداءوȖعۚܣ  :ةاݍݵدم ة لمتلقيالمقدم ةالفعلي ةاݍݨود  . ث

 ةالعامل؈ن وحسن تɢوʈٔڈم وتدرʈّڈم وقد تختلف اݍݵدم ةشك عڴʄ مɺار  وۂʏ تتوقف بلا ةالۘܣ جددٮڈا المؤسس

للعامل الواحد حسب حالتھ ونفسʋتھ  ةوقد تختلف بالɴسب لأخرمن عامل  ةوجودٮڈا ࢭʏ نفس المؤسس ةالمقدم

  .ࢭʏ العمل إرɸاقھومدى 

 .من طرف متلقٕڈا ةاݍݵدم ةوۂʏ تقدير جود :ةالمدرك ةاݍݨود  . ج
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  :جودة اݍݵدمة العمومية أȊعاد )2

جودة اݍݵدمة Ȋشɢل عام وقد Ȗعددت محاولات  أȊعاداݍݵدمة العمومية ۂʏ نفسɺا  أȊعاد أنيمكن اعتبار 

العناصر  أو Ȋعادכلم تتفق فيما بئڈا حول ماɸية  أٰڈا إلاالۘܣ تتɢون مٔڈا جودة اݍݵدمة  כȊعادالكتاب لتحديد 

لم يكن ɸناك  1985حداثة مفɺوم جودة اݍݵدمة فقبل عام  إڲʄالۘܣ يتɢون مٔڈا ɠل Ȋعد وقد يرجع ذلك  כساسية

  .وأȊعادɸادود من الدراسات الۘܣ تناولت مفاɸيم جودة اݍݵدمة سوى عدد مح

قسم؈ن و  إڲʄاݍݨودة ࢭʏ قطاع اݍݵدمات تنقسم  أن إڲ1982 ʄ( Lehtiuen U &Lehtien J)وقد توصل الباحثان

  :رئʋسية ۂʏ  أȊعادȖشتمل عڴʄ ثلاثة 

عن السؤال التاڲʏ ما الذي يتم  לجابةعن طرʈق  إلٕڈاوالۘܣ يمكن الوصول :)اݍݨودة الفنية(البعد الفۚܣ   .أ 

تقديمھ لملتقي اݍݵدمة؟ وɸذا البعد يركز عڴʄ الناتج الٔڈاǿي الذي يتلقاه متلقي اݍݵدمة من مقدم اݍݵدمة 

  28.والذي يمكن قياسھ Ȋشɢل موضوڤʏ عن طرʈق متلقي اݍݵدمة نفسھ

 أساساڈا والۘܣ ترتبط تقديم اݍݵدمة لمتلقٕ أسلوبتتمثل ࢭʏ طرʈقة و :الوظيفية البعد الوظيفي اݍݨودة  .ب 

ʏمكن טستدلال علٕڈا بالسؤال التاڲʈب؈ن مقدم اݍݵدمة ومتلقٕڈا و ʏكيف تتم : بالتفاعل النفؠۜܣ و טجتماڤ

  .عملية تقديم اݍݵدمة؟

حول المؤسسة وتتɢون ɸذه  وآرا٬ڈمو ۂʏ الصورة الۘܣ Ȗعكس انطباعات المتلق؈ن لݏݵدمة :الصورة الذɸنية  .ج 

نطلاقا من اݍݨودة الفنية و اݍݨودة الوظيفية لݏݵدمات المقدمة من طرف المؤسسة الصورة الذɸنية لدٱڈم ا

 .والۘܣ سوف تؤثر Ȋشɢل مباشر ࢭʏ ذɸن متلقي اݍݵدمة حول المؤسسة المتعامل معɺا

 الزȋائن علٕڈا يبۚܣ الۘܣ כȊعاد أن إڲɠZeithaml and Parasuruman and Béret 1985ʄلمن توصل وقد

  :يڴʏ كما وۂʏ رئʋسيھ أȊعاد عشره لȘشمل اݍݵدمة جوده عڴʄ اݍݰكم وȋالتاڲʏإدراɠاٮڈم  و  توقعاٮڈم

 من يمكن Ȋشɢل تɢون أي أن  المؤسسة بھ وعدت ما حسب تɢون  خدمھ تقديم عڴʄ القدرة وۂʏ:  טعتمادية -

 منة دقيقة خدم لھ تقدمأن  يتوقع اݍݵدمة فمتلقي والدقة الܶݰة من عاليةة بدرج وɢʈون  علٕڈا טعتماد

  .أدا٬ڈا ࢭʏ اݍݵدمة مقدم عڴʄ اعتمادهإڲʄ  بالإضافة قبل من وعده تم كماوכداء  بالوقت טل؅قام حيث

 والرد احتياجاٮڈم وتلبية لمساعدٮڈم لɺا المتلق؈ن من التقربإڲʄ  اݍݵدمة مقدم مبادرةإڲʄ  وȖش؈ف:טستجابة  -

ʄسرعة وטستجابة تلقائية بصفة استفساراٮڈم عڴȊ ة خدمة وتقديمʈم فورɺل. 

  

                                                             
قود ياقوتة سمارة،اثر الȘسوʈق بالعلاقات عڴʄ جودة اݍݵدمات المصرفية وعلاقْڈا برضا الزȋائن،مذكرة ماجست؈ف ࢭʏ العلوم טقتصادية ،تخصص ن   28

  73،ص  2014-2013ومالية ،ɠلية العلوم טقتصادية والتجارʈة والȘسي؈ف ،جامعة المدية اݍݨزائر ،
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 تقديم من تمكٔڈم الۘܣ للقدرات اݍݵدمة مقدمي امتلاك البعد ɸذا وʉعۚܣ: اݍݵدمة أداء ࡩʏ والمɺارة القدرة -

  :يڴʏ ما البعد ɸذا وʈتضمن لɺا للمتلق؈ن متم؈قة خدمة

  .כمامية المɢاتب موظفي ومɺارات معارف -

  .التنظي׿ܣ اݍݨɺاز موظفي ومɺارات معارف -

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

 متلقٕڈا فيھ يرغب ما مع والمɢان الزمان حيث من اݍݵدمة توافق مدى وȖعۚܣ: اݍݵدمةإڲʄ  الوصول  سɺولة -

 متلقي قبل من المستغرق  الوقت عڴʄ نركز وɸنا طوʈلا انتظارɸا دون  اݍݵدمة عڴʄכخ؈ف  ɸذا يحصل وȋان

 ساعات وملائمة اݍݵدمة مؤسسة موقع ملائمة وكذلك علٕڈا اݍݰصول  اجل من اݍݵدمة مؤسسة ࢭʏ اݍݵدمة

 .الطلب تلبية عڴʄ قادرة تɢون  الۘܣ اݍݵدمة منافذ من الɢاࢭʏ العدد وتوف؈ف العمل

مع متلقي اݍݵدمة اللباقة ʇعۚܣ توفر اللباقة والتأدب ࢭʏ ܧݵص مقدم اݍݵدمة وكذلك الكياسة :التعاطف  -

المتلق؈ن لݏݵدمة حۘܢ تبۚܢ علاقات جيدة ʇسودɸا טح؅فام مع ɸؤلاء مما يؤدي إڲʄ سɺولة والمودة والصداقة مع 

  .טتصال معɺم وتفɺمɺم والعناية معɺم

المؤسسة عڴʄ جعل المتلق؈ن لݏݵدمة عڴʄ علم دوما بخصائص  موظفوʇعمل  أنوʈقصد ٭ڈذا البعد :טتصال  -

لغة الۘܣ ʇستطيعون فɺمɺا وȖعديل ɸذه اللغة حسب اݍݵدمة وكيفية اݍݰصول علٕڈا عن طرʈق مخاطبْڈم بال

ʏذا البعد ما يڴɸ تضمنʈل متلقي وɠ مستوى:  

  .شرح اݍݵدمة لمتلقٕڈا -

  .توضيح تɢلفة اݍݵدمة  -

  .توضيح المفاصلة ب؈ن اݍݵدمة والتɢلفة -

-  ʄانيةطمأنة المتلقي عڴɢلة ما إمɢحل مش.  

לدارة للمتلق؈ن ݍݵدماٮڈا فيما يخص اݍݵدمات المقدمة وȖعۚܣ مدى טل؅قام بالمواعيد الۘܣ تقدمɺا :المصداقية  -

  .وتحسئڈا مما ي؅فتب عليھ ثقة متبادلة
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وʉعۚܣ ɸذا البعد خلو اݍݵدمة من اݝݵاطر والشك وقد أطلق عليھ تامر البكري Ȗسمية التأكيد  : כمان -

وʈقصد ٭ڈا السمات الۘܣ يȘسم ٭ڈا العاملون من معرفة وقدرة وثقة ࢭʏ تقديم اݍݵدمة وʈتضمن ɸذا البعد 

 ʏمايڴ:  

- ʏכمن المادي وכمن الماڲ.  

  .لمؤسسةاݝݰافظة عڴʄ سرʈة Ȗعاملات متلقي اݍݵدمة مع ا -

مدى قدرة مقدم اݍݵدمة عڴʄ تحديد وتفɺم  إڲʄو ʇش؈ف ɸذا البعد  : معرفة متلقي اݍݵدمة أو درجة الفɺم  -

 .احتياجات المتلق؈ن وتزوʈدɸم بالرعاية والعناية

  والمعدات المستخدمة ࢭʏ تقديم اݍݵدمة وכدواتوȖشمل مظɺر موظفي ࢭʏ مقدم اݍݵدمة : الȘسɺيلات المادية -

العشرة ݍݨودة  כȊعادأدرɠوا بان ɸذه Parasiruman&Zzeithaml&Berryالباحث؈ن  أن إڲʄوتجدر לشارة 

  :ۂʏ כȊعادوɸذه  أȊعاداݍݵدمة غ؈ف مستقلة تماما عن Ȋعضɺا البعض لذلك قاموا باختصارɸا ࢭʏ خمسة 

  .وȖشمل المرافق والمعدات وكذا مظɺر العامل؈ن : النواڌʏ المادية الملموسة -

  .وȖعۚܣ قدرة المؤسسة عڴʄ تقديم اݍݵدمة الۘܣ تم الوعد ٭ڈا Ȋشɢل دقيق وʈمكن טعتماد عليھ: טعتيادية -

  .وȖعۚܣ الرغبة ࢭʏ مساعدة متلقي اݍݵدمة وتقديم خدمة فورʈة لھ :טستجابة -

يتصف بھ العاملون من معرفة ولباقة وقدرٮڈم عڴʄ خلق الثقة وטطمئنان لدى متلقي  أنوɸو ما يجب  :כمان -

  .مة اݍݵد

  .وʉعۚܣ ɸذا البعد درجة טɸتمام والرعاية الܨݵصية اتجاه متلقي اݍݵدمة: التعاطف -

  29:نماذج جودة اݍݵدمة العمومية )3

  :نموذج الفجوة .1

ظɺر ࢭʏ الثمانʋنات من خلال الدراسات الۘܣ قام ٭ڈا ɠل من "" ʇ"SERUQUALس׿ܢ ɸذا النموذج بنموذج  

Parasiruman&Zzeithaml&Berry   ʏل اݍݨودة و المساعدة ࢭɠتحليل مصادر ومشا ʏغية استخدامھ ࢭȊ وذلك

  .كيفية تحسئڈا 
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 .وʉعتمد ɸذا النموذج عڴʄ مقارنة توقعات المتلق؈ن فيما يخص اݍݵدمة

دراɠاٮڈم لمستوى جودة اݍݵدمة المقدمة بالفعل ومن ثم يتم تحديد الفجوة ب؈ن ɸذه التوقعات وטدراɠات إ و

  .التوقعات–לدراك  =جودة اݍݵدمة:  التاليةالتعب؈ف عٔڈا بالمعادلة وʈمكن 

ʏالنحو التاڲ ʄذا النموذج عڴɸ تقاس جودة اݍݵدمة وفق:  

  .فان جودة اݍݵدمة تɢون مرضية) الفعلية(من اݍݵدمة المدركة  أك؆فɠانت جودة اݍݵدمة المتوقعة  إذا -

من مرضية  أك؆فɠانت جودة اݍݵدمة المتوقعة اقل من جودة اݍݵدمة الفعلية فان جودة اݍݵدمة تɢون  إذا -

  .وȋالتاڲʏ تتجھ نحو اݍݨودة المثالية الۘܣ يرغب فٕڈا متلقي اݍݵدمة 

  :وʈبۚܢ ɸذا النموذج عڴʄ טف؅فاضات الثلاثة التالية

  .ݵصائص العامة المم؈قة ݍݨودة اݍݵدمةالمتلق؈ن لݏݵدمة قادرون عڴʄ التعب؈ف عڴʄ توقعاٮڈم لݏ إن -

للمستوى الفعڴʏ لݏݵدمة الۘܣ  و إدراɠات اݍݰقيقيةالمتلق؈ن لݏݵدمة قادرون عڴʄ التمي؈ق ب؈ن توقعات  إن -

  .حصلوا علٕڈا

  .أساسية أȊعادتبۚܢ علٕڈا خمسة ) سؤال(عبارة  22وجود  -

ȖسȎب عدم النجاح ࢭʏ تقديم اݍݵدمة باݍݨودة المطلوȋة  أنوقد حدد ɸذا النموذج خمسة فجوات يمكٔڈا 

ʏل المواڲɢر من خلال الشɺوالۘܣ تظ.  
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 نموذج الفجوة) : II.4( الشɢل  رقم 

 متلقي اݍݵدمة                                                                                                                                                                             

 

 

 

 

 )05(الفجوة   

 

مقدم اݍݵدمة                                                                                                                                                                                                                  

 )04(الفجوة  

 

 

 )03(الفجوة  

 )01(الفجوة                                                                                                                                                                                

 

 )02(الفجوة  

 

  

 68،ص  2016-2015فؤاد ،دور نظام الرقابة الداخلية ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمة العمومية ،عثماɲي :المصدر

 

טتصالات اݍݵارجية 

 بالمتلق؈ن لݏݵدمة

)اݍݵدمة المقدمة(تقديم اݍݵدمة   

ترجمة לدراɠات إڲʄ مواصفات جودة 

 اݍݵدمة

 إدراɠات לدارة لتوقعات متلقي اݍݵدمة

 اݍݵدمة المدركة

 اݍݵدمة

)الɢلمة المنطوقة(اتصالات   اݍݰاجات الܨݵصية  اݍݵ؄فة 
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اݍݨزء العلوي منھ يتعلق بمتلقي اݍݵدمة بʋنما اݍݨزء السفڴʏ منھ فيتعلق  أن أعلاهي؄فز من خلال الشɢل 

  :شرح الفجوات فɺو ɠالتاڲʏ أمابمقدم اݍݵدمة 

عن טختلاف ب؈ن ما يرغبھ متلقي اݍݵدمة وȋ؈ن ما Ȗعتقده לدارة عما يرغب  وۂʏ ناتجة:ة כوڲʄالفجو  - 1-1

سوء تفس؈ف حاجاٮڈم  أوللمتلق؈ن ݍݵدماٮڈا  إدارة المؤسسةفيھ متلقٕڈا وسȎب ɸذه الفجوة ɸو النقص ࢭʏ فɺم 

  .ورغباٮڈم

وȋ؈ن ݍݵدمة عن טختلافات ب؈ن ما Ȗعتقده לدارة عن رغبات متلقي ا وۂʏ ناتجة:الثانية ة الفجو  - 1-2

نتائج لعدم  إلاۂɸ  ʏذه الفجوة ما أنشروط اݍݨودة الۘܣ تم تحديدɸا لتقديم اݍݵدمة وʈلاحظ  أو مواصفات

  .نظم جيدة لتقديم اݍݵدمة  إڲʄقدرة לدارة عڴʄ ترجمة حاجات المتلق؈ن 

وتɴتج ȊسȎب טختلافات ب؈ن مواصفات اݍݵدمة المقدمة بالفعل وȋ؈ن مواصفات اݍݨودة  :الثالثةالفجوة  - 1-3

 ʄب  כداءاݍݵدمة وفقا لمواصفات ومعادلات  إنتاجاݝݰددة بمعۚܢ عدم قدرة المؤسسة عڴȎسȊ اݝݰددة وذلك

تماد عڴʄ عدم טع أوعدم توافر النظم الɢافية  أوعدم توافر المɺارات اللازمة لدى موظفي المؤسسة 

  .تكنولوجيا متقدمة 

بخصوصɺا أي وتɴتج عڴʄ טختلاف ب؈ن اݍݵدمة المقدمة فعلا وȋ؈ن ما تم ال؅فوʈج عنھ :الفجوة الراȊعة  - 1-4

الفعڴʏ اݍݵدمة وذلك لوجود ضعف ࢭʏ  כداءلا تتطابق مع  כɲشطة ال؅فوʈجيةالوعود المعطاة من خلال  أن

  .لمؤسسة لڊʏ التɴسيق ب؈ن العمليات وȋ؈ن الȘسوʈق اݍݵار 

 أنو ۂʏ ناتجة عن טختلافات ب؈ن اݍݵدمة المؤداة واݍݵدمة المتوقعة وɸذا ʇعۚܣ :الفجوة اݍݵامسة - 1-5

 30.من فجوة ࢭʏ آن واحد ݍݰدوث أك؆فاݍݵدمة المدركة لا تتطابق مع اݍݵدمة الفعلية وقد يɢون ذلك 

  :SERVPERFالفعڴʏ  כداءنموذج 

ميلادي  1992ࢭʏ عام  Taylor et Crominتوصل الباحث؈ن  إڲSERVQUALʄטنتقادات الموجɺة لنموذج  أدت

ʄعرف  إڲʇ بـنموذج جديد لقياس جودة اݍݵدمةSERVPERF  تقييم ʄذا النموذج عڴɸ عتمدʇ כداءحيث  ʏالفعڴ

 وʈمكنالمتلق؈ن لݏݵدمة  خلال اتجاɸاتجودة اݍݵدمة يمكن اݍݰكم علٕڈا مباشرة من  أنلݏݵدمة المقدمة باعتبار 

  31. الفعڴʏ כداء= جودة اݍݵدمة : عن ذلك بالمعادلة التالية التعب؈ف

 כداءرفض فكرة الفجوة ࢭʏ تقييم جودة اݍݵدمة وʈركز عڴʄ تقييم  أساس عڴSERVPERF ʄيقوم نموذج 

جودة اݍݵدمة يتم التعب؈ف  أندراɠات اݍݵاصة بمتلقي اݍݵدمة فقط ذلك ال؅فك؈ق عڴʄ جانب ל  أيالفعڴʏ لݏݵدمة 

السابقة للمتلق؈ن لݏݵدمة خ؄فاٮڈم وتجار٭ڈم ࢭʏ التعامل مع  للإدراɠاتٔڈا كنوع من טتجاɸات و ۂʏ دالة ع

                                                             
  68عثماɲي فؤاد، مرجع سبق ذكره ص    30
  362،ص 1998 02العدد  25ناڊʏ معلا ،قياس جودة اݍݵدمات المصرفية ،مجلة العلوم טدارʈة ،اݝݨلة    31



المبادئ כساسية لݏݵدمة العمومية                                                                               الثاɲيالفصل   
 

 

43 

تقييم جودة اݍݵدمة من طرف  ةتتم عملي לطاراݍݰاڲʏ لɺا وضمن ɸذا  כداءمستوى الرضا عن  أوالمؤسسة 

  32 .متلقي اݍݵدمة

  SERVQUALالۘܣ يتɢون مٔڈا نموذج  22اݍݵمسة والعبارات  כȊعاداعتمد الباحثان ࢭɸ ʏذا النموذج عڴʄ نفس 

ɸذا النموذج انھ يتم؈ق  أܵݰابليكرت المɢون من خمس درجات كما يرى ،  مقياس،و عڴʄ نفس المقياس

انھ ʇ݀ݨز  إلا أك؆ف كما يمتاز بمصداقيتھ وواقعيتھ SERVQUALبالȎساطة وسɺولة טستخدام مقارنة بنموذج  

ࢭʏ الكشف عن مجالات القوة والضعف ࢭʏ اݍݵدمة المقدمة والۘܣ تتعلق بجوانب متعددة و عن مساعدة לدارة 

 .متلقي اݍݵدمة المقدمة بإدراɠاتلʋست فقط 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

                                                             
  70عثماɲي فؤاد ،نفس المرجع ص   32
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  : خلاصة

اݍݵدمة العمومية ۂʏ ذلك الɴشاط الذي تقوم بھ الدولة عن طرʈق  أنمن خلال ɸذا الفصل تم معرفة 

تح؅فم ثلاثة مبادئ ح؈ن تقديم تلك اݍݵدمة  ولابد أناݍݰاجات العامة لمواطنٕڈا  إشباعاجل  العمومية منمرافقɺا 

تتغ؈ف اݍݵدمة العمومية تبعا لتغ؈ف حاجات  أن כخ؈فטستمرارʈة ومبدأ الملائمة ومعۚܢ ɸذا  مبدأالمساواة  مبدأ

  .ورغبات جمɺور المنتفع؈ن

Ȋشɢل  כخرى العمومية ۂʏ نفسɺا جودة اݍݵدمات  معرفة بان جودة اݍݵدمة أيضاوتم من خلال ɸذا الفصل 

اجْڈد الباحثون ࢭʏ صياغْڈا وقد تم اختصارɸا من طرف ɸؤلاء ࢭʏ  أȊعادبان ݍݨودة اݍݵدمة عدة  رأيناعام كما 

ɸناك نموذجان مشɺوران  أن الملموسية، טعتمادية، טستجابة، כمان والتعاطف كمارئʋسية ۂʏ  أȊعادةخمس

  .الفعڴʏ ونموذج כداءنموذج الفجوة : ماتلقياس جودة اݍݵد
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  : تمɺيد

Ȋعد القيام بالدراسة النظرʈة للموضوع حاولنا التوفيق ب؈ن اݍݨانب النظري و ما ɸو موجود ࢭʏ الواقع واخ؅فنا 

  " حمودي عبدالقادر"القيام بال؅فبص ࢭʏ المؤسسة العمومية טسȘشفائية  

وإسقاطھ   ومدى فعاليتھ ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمة العمومية ولمعرفة اثر  و دور  نظام المعلومات ࢭʏ المؤسسة

  :عڴʄ ما تطرقنا إليھ ࢭʏ اݍݨانب النظري تناولنا ࢭɸ ʏذا الفصل مبحث؈ن 

   تقديم المؤسسة טسȘشفائية :تطرقنا ࢭʏ المبحث כول 

  تناولنا اختيار فرضية الدراسة ࢭʏ المؤسسة טسȘشفائية  :أما ࢭʏ المبحث الثاɲي
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  טسȘشفائيةتقديم المؤسسة : المبحث כول 

حيث سنقوم ࢭɸ ʏذا المبحث بالتعرف عڴʄ المؤسسة من خلال تقديم عام للمؤسسة محل الدراسة بالتطرق 

  :اڲʄ نبذة والتعرف عڴɲ ʄشاطɺا وɸيɢلɺا التنظي׿ܣ 

 )E.P.S.A" (حمودي عبدالقادر "Ȗعرʈف بالمؤسسة טسȘشفائية : المطلب כول                  

  :سȘشفائية Ȋعشعاشة نبذة عن المؤسسة ט 

المؤسسة العمومية للܶݰة اݍݨوارʈة Ȋعشعاشة ۂʏ مؤسسة عمومية ذات طاȊع إداري تتمتع بالܨݵصية 

المعنوʈة وטستقلال الماڲʏ وتوضع تحت وصاية الواڲʏ تتɢون المؤسسة العمومية للܶݰة اݍݨوارʈة من مجموعة 

سɢان تحد المشتملات  المادية للمؤسسة عيادات متعددة اݍݵدمات وقاعات العلاج Ȗغطي مجموعة من ال

العمومية للܶݰة اݍݨوارʈة واݍݰ؈ق اݍݨغراࢭʏ الصڍʏ الذي ʇغطي مجموعة من السɢان بقرار من الوزʈر المɢلف 

  .بالܶݰة 

  :تتمثل مɺام المؤسسة العمومية للܶݰة اݍݨوارʈة ࢭʏ التكفل بصفة متɢاملة مȘسلسلة فيما يأȖي 

 .الوقاية العلاج القاعدي  -

 .ص المرضȖܨݵي -

 .العلاج اݍݨواري  -

 .الفحوص اݍݵاصة بالطب العام والطب المتخصص القاعدي -

-  ʏشطة المتعلقة بالܶݰة לنجابية والتخطيط العائڴɲכ. 

 .تنفيذ ال؄فامج الوطنية للܶݰة والسɢان  -

  :وتɢلف عڴʄ اݍݵصوص بما يأȖي 

والنقاوة ومɢافحة כضرار وךفات  المساɸمة ࢭʏ ترقية وحماية البʋئة ࢭʏ اݝݨالات المرتبطة بحفظ الܶݰة -

 טجتماعية

  المساɸمة ࢭʏ تحس؈ن مستخدمي مصاݍݳ الܶݰة وتجديد معارفɺم -

  :التعرʈف بالمؤسسة  -

 ʏالشمال الشرق لولاية مستغانم وتبعد حواڲ ʏشفى حمودي عبد القادر  ࢭȘلم عن الولاية  80يقع مسɠ

بدات المؤسسة العمل لوحدɸا و  2008 بمنطقة عشعاشة ɠانت تاȊعة لمسȘشفى سيدي عڴʏ لكن سنة

ʏباستقلاليْڈا من طرف الواڲ  

  :טسم الɢامل واݝݵتصر للمؤسسة  -

  عشعاشة –المؤسسة العمومية للܶݰة الوارʈة الشɺيد حمودي عبدالقادر  :טسم الɢامل  -

  )E.P.S.A( –) ع.ج.ص.ع.م( :טسم اݝݵتصر  -
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  :رأس المال وطاȊع ɲشاطɺا  -

טسȘشفائية Ȋعشعاشة رأس مال لأٰڈا تتمتع بالاستقلال الماڲʏ تحت وصاية الدولة وتحدد لʋس للمؤسسة 

  .النفقات المادية والمالية للمؤسسة بقرار من الوزʈر المɢلف بالܶݰة 

  خدماȖي وإداري لأٰڈا تقدم خدمات ܵݰية لɢافة المواطن؈ن: أما فيما يخص طاȊع ɲشاطɺا 

  ):لشروطدف؅ف ا(לطار القانوɲي للمؤسسة  -

لا يوجد للمؤسسة ف؅فا للشرود Ȗعتمد عليھ ولكن مكتب الصفقات العمومية الذي يقوم بوضع دف؅ف  شروط 

  .  للممول؈ن

جمادى  02المؤرخ ࢭʏ  140-07أما فيما يخص לطار القانوɲي فالمؤسسة تخضع للمرسوم التنفيذي رقم  -

إɲشاء  33رسمية لݏݨمɺورʈة اݍݨزائرʈة        العدد ࢭʏ اݍݨرʈدة ال 2007مايو  19الموافق لـــ  1428כول عام 

المؤسسات العمومية טسȘشفائية وتنظيمɺا Ȗسي؈فɸا وɢʈون الموظف؈ن خاضع؈ن لɺذا القانون כسا؟ۜܣ 

 التاȊع لوزارة الܶݰة 

  :آليات טتصال بالمؤسسة  -

- طرʈق يماɲي عبدالقادر –حمودي عبدالقادر  –المؤسسة العمومية טسȘشفائية : العنوان العادي -

  مستغانم

  045240257 :أرقام الɺاتف  -
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  الɺيɢل التنظي׿ܣ ووظائف المؤسسة טسȘشفائية:المطلب الثاɲي              

I.  ةʈشرȎل التنظي׿ܣ والموارد الɢيɺال:  

1-  ʏموظف وعامل 235:عدد العمال والموظف؈ن לجماڲ  

 :التالية عدد العمال والموظف؈ن حسب التقسيمات  -2

  :جɴس العمال والموظف؈ن   - أ

 145:ذɠور  -

  90:  إناث -

 :الشɺادات العلمية والكفاءات   -  ب

 162-شɺادة المعاɸد الشبھ الطۗܣ 08-جراحة כسنان 21-الطب العام–شɺادة تخصص 04-شɺادة دكتوراه 20

حۘܢ دون 01-ومتوسطمɺندس دولة وثانوي  07-شɺادة لʋساɲس 02-شɺادة علم النفس العيادي  02-صيدلية

  تقۚܣ سامي 01-المتوسط 

  : نوعية التوظيف   -ج 

   211عامل دائم  -

  :ينقسم اڲʄ  24عامل مؤقت متقاعد   -

  10عامل  متعاقد محدد المدة بالتوقيت الɢامل  -

  )14(ساعات  05عامل متعاقد محدد المدة بالتوقيت اݍݨزǿي  -

 :المناصب والمɺام أو المسؤولية   - ت

 ʏة تنقسم المناصب ࢭʈمصاݍݳ إدار ʄشفائية اڲȘالمؤسسة טس:  

عدد المناصب التقۚܣ טسȘشفاǿي حواڲʏ     ، أما مناصب المصاݍݳ לدارʈة     عامل كتقدير ، أما فيما يخص 

 ʏالتاڲɠ ام والمسؤولية فࢼܣɺالم:  

 :المصاݍݳ לدارʈة  .1

- ʏات الفرعية :  مدير فرڤʈسيق مع المديرɴالت ʏواݍݵارڊ ʏام رؤساء טتصال الداخڴɺتقسم تنظم الم ،

 المɢاتب 

 ترتʋب כرشيف المكتب ،تأط؈ف  כعوان،تحف؈ق المستخدم؈ن:رئʋس مكتب  -

 :مصاݍݳ التقۚܣ טسȘشفائية  .2

  السɺر عڴʄ טنضباط داخل المؤسسة السɺر عڴʄ سن Ȗسي؈ف الوحدة المɢلف ٭ڈا :رئʋس وحدة  -

اق؅فاح ࢭɠ ʏل بداية سنة للمجلس الطۗܣ للمؤسسة برامج ɲشاط المصݏݰة Ȋغرض  :رئʋس مصݏݰة  -

 تحس؈ن العلاج والبحث و التأط؈ف عل مستوى المصݏݰة

تنظيم اݍݵدمات العلاجية والسɺر عڴʄ استقبال وراحة المرʈض،مراقبة عمل الفرق :  إطار الشبھ الطۗܣ -

 الشبھ الطۗܣ

المشاركة ࢭʏ دراسة المسائل المتعلقة بتكييف التقنيات اݍݨديدة بالتعاون مع  :الɴشاطات الشبھ الطبية  -

 إطارات شبھ الطۗܣ
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 :اݝݵططات العامة و اݍݨزئية للɺيɢل التنظي׿ܣ  .3

لمؤسسات العمومية טسȘشفائية ،الموضوعة تحت سلطة المدير الذي يݏݰق بھ مكتب التنظيم العام ومكتب 

   :טتصال عڴʄ ما يأȖي

 ةʈالفرعية للمالية والوسائل المدير 

 ةʈشرȎة الفرعية للموارد الʈالمدير 

 ة الفرعية للمصاݍݳ الܶݰيةʈالمدير 

 ؈قات المرفقةɺ؈قات الطبية والتجɺة الفرعية لصيانة التجʈالمدير 

 ) :Ȗ)02شتمل المديرʈة الفرعية للموارد الȎشرʈة عڴʄ مكتب؈ن  -1

 مكتب Ȗسي؈ف الموارد الȎشرʈة والمنازعات -

  للتɢوʈنمكتب  -

 :مɢاتب ) Ȗ)03شتمل المديرʈة الفرعية للمصاݍݳ الܶݰية عڴʄ ثلاث  -2

 مكتب الم؈قانية واݝݰاسبة -

 مكتب الصفقات العمومية -

 مكتب الوسائل العامة والɺياɠل -

 :مɢاتب ) Ȗ)03شتمل المديرʈة الفرعية للمصاݍݳ الܶݰية عڴʄ ثلاث  -3

 مكتب القبول  -

 مكتب التعاقد وحساب التɢاليف -

 التنظيم ومتاȊعة الɴشاطات الܶݰية وتقييمɺامكتب  -

 ):Ȗ)02شتمل المديرʈة الفرعية لصيانة التجɺ؈قات الطبية والتجɺ؈قات المرفقة عڴʄ مكتب؈ن  -4

 مكتب صيانة التجɺ؈قات الطبية -

 مكتب صيانة تجɺ؈قات المراقبة -

  :وظائف ɠل قسم من כقسام ࢭʏ المؤسسة حسب الɺيɢل التنظي׿ܣ                

 :לدارة  مجلس -

الɺيئة التداولية مشɢل من منتخب؈ن مجلس أطباء وشبھ طبي؈ن ممارس؈ن لاسيما رؤساء المصاݍݳ يمثل عن 

السلطة الوصاية اݝݰلية وغالبا اݍݨمعيات المعتمدة ࢭʏ المنطقة والۘܣ لɺا علاقة Ȋعمل المؤسسة ممثل عن مصاݍݳ 

  المالية الۘܣ تقع ࢭʏ دائرة اختصاصɺا 

 :לدارة مɺام مجلس  -

  نائيةȞقيام دورات است ʄل ما دعت إڲɠر  وɺل ستة أشɠ الدورة العادية ʏقيام باجتماع ࢭ 

  شتط المؤسسةɲ س؈فȊ ا علاقةɺشمل العديد من المسائل الۘܣ لȖ ل مداولات والۘܣɢش ʏاتخاذ القرارات ࢭ

 .ɸا وغ؈ف .........................لاسيما برامج التɢوʈن،النظام الداخڴʏ للمؤسسة 

  مجال الܶݰة ومخطط تنظيم المصاݍݳ الطبية ʏة ࢭʈثمارȘع טسʉالمشار ʄالمصادقة عڴ. 
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 :المدير  -

ʇع؈ن مدير المؤسسة العمومية טسȘشفائية ومدير المؤسسة العمومية للܶݰة اݍݨوارʈة بقرار من الوزʈر 

المدير المسؤول عن حسن س؈ف  :20المادة المɢلف بالܶݰة وتɴتࢼܣ مɺامھ حسب כشɢال نفسɺا ومن مɺامھ حسب 

 ʏميع أعمال اݍݰياة المدنية جالمؤسسة و٭ڈذه الصفة بمثل المؤسسة أمام العدالة وࢭ .  

  المؤسسة ʏو כمر بالصرف ࢭɸ 

  عض اݍݰسابات للمؤسسةȌة وʈع الم؈قانيات التقديرʉتحف؈ق مشار 

 بع مداولات مجلس לدارةȘي 

  ʏل العقود والصفقات وטتفاقيات ࢭɠ إطار التنظيم المعمول بھي؄فم 

 المستخدم؈ن اݍݵاضع؈ن لھ ʄيمارس السلطة السليمة عڴ 

 :اݝݨلس الطۗܣ  -

 ٱڈتم بالتنظيم والعلاقات الوظيفية ب؈ن المصاݍݳ الطبية 

 ناء المصاݍݳ الطبية و إعادة ٮڈيئْڈاȋ؈قات الطبية وɺع المتعلقة بالتجʉيتكفل بال؄فامج والمشار 

 انɢبرامج الܶݰة والس 

 رات العلمية والتقنيةبرامج الɸتظا 

 اɸل طبية أو إلغاؤɠياɸ شاءɲإ 

  ا و لاسيما مصاݍݳɸل التداب؈ف الۘܣ من شاٰڈا تحس؈ن تنظيم المؤسسة و س؈فɠ يق؅فح اݝݨلس الطۗܣ

 العلاج والوقتية

 : مɺام مكتب לعلام وטتصال  -

 ار اݍݵاصةɺلوحات לش ʏة ࢭȋإلصاق مختلف جداول المناو 

  ع مختلفʉة للمستخدم؈نتوزʈالتعليمات الوزار 

 توزع مختلف المذكرات المصݏݰة 

 ف بمناسبة כعياد تحض؈فا للأيام العالمية والوطنيةʈإعداد بطاقات التعار 

 ة وטجتماعاتʈر الدعوات ݝݵتلف اللقاءات الدورʈتحر 

 :مكتب التنظيم  -

 مع المدير لاحقا كذلك اɸتمامفات و انتظار مناقشْڈا يقوم بمɺام المدير ࢭʏ حالة غيابھ أي استقبال المل                

  .بملفات النقابة 
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 :السكرتارʈة  -

 المدير ʄا إڲɺلʈا استقبال טتصالات الداخلية واݍݵارجية وتحوɺامɺم 

 مɺامɺا تحت مراقبة المدير:المديرʈة الفرعية للمالية والوسائل  -

 ماي من ɠل سنة حساب سنوي لȘسي؈ف الموارد  31تقوم بإعداد قبل ɠل  -1

إعداد توقعات الم؈قانية وتقديم تقرʈر ࢭɸ ʏذا اݍݵصوص يقوم بإعداد جميع الوثائق اݍݵاصة باݝݰاسبة  -2

 و بإعداد اݍݰالة المالية لɢل ثلاȜي من ɠل سنة 

 )ارد و خروجɺا و بطاقة التخزʈن ܥݨل دخول المو (مسؤول عن Ȗسي؈ف اݝݵازن واخذ حسابات الȘسي؈ف  -3

  :ولɺا ثلاث مɢاتب              

 :مɺام مكتب المالية واݝݰاسبة  -

  للمالية و الوسائل ʏشاري للمدير  و الدير الفرڤȘذا المكتب كمكتب اسɸ  عت؄فʇ 

  ذا من اجل اتخاذ القرارات اللازمةɸتقديم الوضعية المالية الۘܣ تب؈ن حالة المؤسسة و 

 نة  إقامة صلةʈأم؈ن اݍݵز ʄعة المالية للمؤسسة ) محاسب المؤسسة (مباشرة عڴȊمن اجل المتا 

 ʇعت؄ف כرضية الۘܣ تنفذ مٔڈا مختلف المعاملات المالية الۘܣ تخص للمؤسسة :  مɺام مكتب الصفقات -

 ذا لضمان ميع جالقيام بɸا دون تأخ؈ف أو ٮڈاون وɸأحسن وجھ وغ؈ف ʄا عڴɸشاطات الܶݰية وغ؈فɴال

 ديمومة واستمرارʈة المؤسسة

 القيام بإجراءات الصفقة العمومية 

 ق الܶݰافة والمؤسسات العموميةʈار عن طرɺלش 

 :مكتب الوسائل العامة والɺياɠل  -

  ة يقومʈشرȎة الفرعية للموارد  الʈل المؤسسة المديرɠياɸ عة جميع وسائل وȊبمتا. 

  ضع تحت تصرفʈسي؈ف جميع المستخدم؈ن وȖ ة مسؤول ܧݵصياʈشرȎجميع المصاݍݳ الوسائل ال

 الضرورʈة لȘسي؈فɸا

  ي بمناسبة כعياد تحض؈فɲة وتنفيذه وإعداد بطاقات الْڈاʈشرȎسي؈ف الموارد الȖ إعداد اݝݵطط السنوي

 للأيام العالمية والوطنية

  כجور والعلاوات اݝݵتلفة 

 عة ال؇قاعات اݝݵتلفةȊمتا 
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  :والمنازعات مكتب Ȗسي؈ف الموارد الȎشرʈة  - /أ

 للموظف؈ن باختلاف أسلاكɺم و أوضاعɺم إزاء إدارة المؤسسة) טسمية (ضبط القوائم לحصائية  -1

2-  ʏأو مدڤ ʏون المؤسسة طرفا فٕڈا سواء مدڤɢانت أو خارجية والۘܣ تɠ سي؈ف مختلف القضايا داخليةȖ

ڈا ܧݵص معنوي   عليھ ، ɠوٰ

  :مكتب التكوʈن  -/ب

 ʇسɺر عڴʄ ال؅فقية -1

 أداء الموظف ࢭʏ اݝݨالات ذات العلاقات بɴشاطھ سواء ɠانت داخل الوطن أو خارجھتطوʈر  -2

 :المديرʈة الفرعية للمصاݍݳ الܶݰية -

 شفائية والطبيةȘمسؤول عن الس؈ف اݍݰسن للمصاݍݳ טس 

 شفائيةȘنظافة טس 

   مسؤول عن تنفيذ التعليمات التقنية الصادرة عن الݏݨان الطبية 

  شاطات المصاݍݳيقوم بإعداد حصيلةɲ ة ݝݵتلفʈرɺش 

 :مكتب القبول  -

 يقوم باستقبال وتوجيھ المرعۜܢ 

  علاقة مع البلدية ʄشفى فضلا عڴȘالمس ʏܦݨيل المواليد والوفيات ڦȖحات وʈمسؤول عن التصر

 والعدالة

  شفائيةȘسيق ب؈ن לدارة ومختلف المصاݍݳ טسɴالت 

  شفائية  مراقبة النظافةȘوالتقنيةداخل وخارج المصاݍݳ טس 

 :مكتب تنظيم الɴشاطات الܶݰية والمتاȊعة تقييمɺا -

 شفاءȘشاطات مصاݍݳ טسɲ عةȊمتا 

  شاطات اݝݵتلفةɴعة وتقييم الȊمتا 

 شاطات العامةɴتنظيم ال 

 إعداد לحصائيات 

 :مكتب التعاقد وحساب التɢاليف  -

 سيق مع رؤساء المصاݍݳ من اجلɴالمكتب  الت ʄر الواردة إڲʈمراقبة التقار 

  ʄلما دعت الضرورة إڲɠ للمصاݍݳ الܶݰية ʏالمكتب وטتصال بالمدير الفرڤ ʄدراسة المعطيات الواردة إڲ

 ذلك
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 :المديرʈة الفرعية لصيانة التجɺ؈قات الطبية والتجɺ؈قات المرافقة  -

 ؈قات الطبية والمرافقةɺمسؤول عن الس؈ف اݍݰسن ݍݰميھ التج 

  اɺتصليح ʄر عڴɺعطيل ݝݵتلف المصاݍݳ والسȖ حاتʈتجميع تصر 

  شاط الصيانةɴة لʈة والسنوʈرɺإعداد اݍݰصيلة الش 

 مɺمتھ ۂʏ تصليح العطل :مكتب صيانة التجɺ؈قات الطبية  - أ

  :مكتب صيانة التجɺ؈قات المرافقة  -  ب

 زة إن وجدɺتصليح عطل כج 
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  -عشعاشة  –الɺيɢل التنظي׿ܣ للمؤسسة العمومية للܶݰة اݍݨوارʈة :)  III  .01( شɢل رقم 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  وثيقة من وثائق المؤسسة טسȘشفائية: المصدر 

 

 الم؈قانية واݝݰاسبة

 مكتب الصفقات

مكتب الɺياɠل 
 العامة والوسائل

مصݏݰة الوقاية 
 ونظافة اݝݰيط

مكتب الدخول 
 وحساب التɢاليف

مكتب التنظيم ومتاȊعة 
 כɲشطة الܶݰية وتقييمɺا

 مكتب التكوʈن

مكتب الموارد الȎشرʈة 
 والمنازعات
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  "EPSA"اختيار فرضية الدراسة ࡩʏ المؤسسة טسȘشفائية : المبحث الثاɲي 

إن المعلومة لɺا دور ࢭȖ ʏسي؈ف المؤسسة טسȘشفائية وذلك من خلال توف؈ف معلومات ɠافية عن البʋئة 

 الداخلية واݍݵارجية

 "EPSA"دور تدفق المعلومات داخل المؤسسة טسȘشفائية : المطلب כول  

  "EPSA"المعلومات داخل المؤسسة טسȘشفائية دور تدفق  .1

 :عقد טجتماعات وטتصال ب؈ن العمال ومسؤوليْڈم  -01

وɸذا لا يتم إلا عن طرʈق لقاءات دورʈة ماب؈ن לدارة ورؤساء المصاݍݳ أسبوعيا لطرح טɲشغالات ومعرفة 

النقائص وطرح المق؅فحات واݍݰلول ومن خلال ɸذه المق؅فحات الۘܣ يضعɺا المال يتم التواصل بئڈم و من ب؈ن ɸذه 

  טجتماعات 

واحدة ɠل ستة أشɺر وʈمكنھ טجتماع دورة استȞنائية يجمع ࢭʏ دورة عادية مرة : اجتماع مجلس לدارة  -

: اݍݸ كما توجد ɸناك اجتماعات أخرى .... بناءا عڴʄ استدعاء من رئʋسھ أو بطلب من ثلۙܣ أعضائھ

 .مجلس לدارة ، ݍݨان التقنية ، ݍݨنة כدوʈة 

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

إڲʄ المديرʈة الفرعية ɠل من المالية ، الموارد ) المديرʈة(ن من رئʋس المؤسسة يɢو : טتصال العمودي   - أ

 الȎشرʈة ،الصيانة والܶݰية وكذلك من المديرʈة الفرعية إڲʄ مɢاتّڈا 

أما טتصال صاعدا من الموظف؈ن إڲʄ المديرʈة الفرعية أو من المديرʈة الفرعية إڲʄ المدير والنازل يɢون من 

 ʄة إڲʈاتبالمديرɢالم ʄواڲ ʏة الفرڤʈالمدير  

يɢون عڴʄ شɢل تɴسيقي ب؈ن العمال المستخدم؈ن مثلا موظف ࢭʏ مكتب التɢوʈن : טتصال כفقي   - ب

 يتصل عن طرʈق الɺاتف مع موظف مكتب العمومية لاختصار اݍݨɺد والوقت

 :وسائل טتصال المستخدمة ب؈ن العمال  -03

 :اتصال تɴسيقي ب؈ن العمال مثلا ɸو כك؆ف استخداما ب؈ن العمال ࢭʏ : الɺاتف  -

  110اتصالات خارجية     126مكتب التɢوʈن    112المدير    147اݝݵ؄ف : أرقام الɺواتف                

 استخدام خدمة شبكة טن؅فنت ب؈ن الموظف؈ن من اجل إرسال تقارʈر من مكتب إڲʄ أخر :טن؅فنت  -

الوثائق الرسمية والمراسلة –ة محاضرات לجراءات كذلك استخدام مذكرات إعلامية والمذكرات مصݏݰ -

 من قاعة العلاج إڲʄ اݝݵ؄ف 
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Ȗعليمات ومناش؈ف مختلفة عن طرʈق التعليق والɴشر العام وكذلك سʋتم إقرار  ࢭʏ المستقبل استخدام  -

 خدمة טن؅فنت أي לرسال ع؄ف الشبɢات 

 ستخدام الرسائل טلك؅فونية استخدام الفاʇسبوك ب؈ن العمال من اجل Ȗسɺيل التواصل أي ا -

 :טتصال ب؈ن الموظف؈ن وלدارة إثناء כزمة  -04

  :التمثيل النقاȌي              

ۂʏ تنظيم مستقل ذات طاȊع إداري ݍݨميع العمال وכعوان الذين يخضعون للمؤسسة : النقابات  -

  :نقابات نذكر ) 03(العمومية טسȘشفائية Ȋعشعاشة و يوجد داخل المؤسسة العمومية ثلاث 

SNPSP  :نقابة כطباء  

SAP  :نقابة الشبھ طبي؈ن  

UTGA  : ل العمال الموجودين داخل المؤسسة من عمال النظافةɠ ؈ن تظمʈنقابة טتحاد العام للعمال اݍݨزائر

طرح  اݍݸ وɢʈون التواصل بئڈا وȋ؈ن العمال وלدارة عن طرʈق مناقشة مشاɠلɺم ومحاولة.....  أعوان امن أطباء 

  اɲشغالاٮڈم لدى לدارة وɢʈون ذلك من خلال لقاءات دورʈة وغ؈ف  دورʈة 

 ɠل شɺرʈن من خلال محاضر تقدم إڲʄ לدارة ٭ڈا مشاɠل العمال ومق؅فحات وحلول  : اللقاءات الدورʈة  -

 :تɢون ࢭʏ حالة وجود مشɢل لا يتطلب التأجيل وخوفا من تفاقمھ مثلا: اللقاءات غ؈ف الدورʈة  -

  موظف وعوقب بالȘسرʈح تحاول النقابة טتصال بالمسؤول من اجل الوصول إڲʄ كتخفيف العقوȋةتوقيف 

ʏور اݍݵارڊɺوم العلاقات العامة مع اݍݨمɺمدى تجسيد المؤسسة لمف:  

شاɸدت من خلال ترȋظۜܣ أن مفɺوم العلاقات العامة يتجسد من خلال لواحق التوجيھ وלعلام ݝݵتلف 

  جود مكتب טستقبال للمرعۜܢ والمرافق؈ن والزوار  المصاݍݳ وكذا من خلال و 

وضع ܥݨل الملاحظات ومق؅فحات او توصيات المؤسسة وʈقوم المدير بتفحصھ ɠل شɺر ومحاولة تحس؈ن 

اݍݵدمة من خلالھ تقديم اݍݵدمات العمومية ɠالعلاج التحسʋؠۜܣ والتوعية לعلان ع؄ف استخدام سياسة الباب 

  المفتوح 

مثل التعرʈف بمرض السكري وأعراضھ وȌعض المعلومات عنھ وكيفية علاجھ تɢون مرفقة  وضع ملصقات توعوʈة

  بالصور 
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  :آليات تواصل المؤسسة مع المسؤول؈ن لɺا وكيفية التعامل معɺم  -

من خلال الصفقات العمومية وטتفاقيات الم؄فمة مع الممول؈ن כساسي؈ن و يقوم بالإشراف علٕڈا  يتم ذلك

  :عمومية و يتم ذلك مكتب الصفقات ال

 تحديد حاجات المصاݍݳ المتعاقدة الواجب تلبيْڈا المع؄ف عٔڈا بحصة وحيدة أو بحصص منفصلة  -

يحدد إعلان טسȘشارة باللغة العرȋية وכجنȎية واحدة عڴʄ כقل و يلصق بالمقرات المعنية : לعلان  -

  بلدية أولاد بوغالم  –بلدية خضرة  -بلدية نكمارʈة –بلدية ودائرة عشعاشة 

يتم טتصال مع المسؤول؈ن القادرʈن عڴʄ تلبية حاجات المؤسسة و تقوم المؤسسة بوضع ملف الممول؈ن  -

ࢭʏ أظرفة و Ȋعد ذلك تقام ݍݨنة فتح טظرفة واختيار الممول الذي سعر أجɺزتھ يتلاءم مع م؈قانية 

 المؤسسة واختيار أدɲى سعر

  :يط اݍݵارڊʏ ࡩʏ ترقية خدماٮڈا نخو כحسن ɸل تقوم المؤسسة باش؅فاك اݝݰ

  :ɲعم تقوم المؤسسة باش؅فاك جمɺورɸا اݍݵارڊʏ وذلك من خلال 

ملأ استمارات المرعۜܢ والزوار من خلال اق؅فاحاٮڈم و ملاحظاٮڈم المدونة ࢭʏ ܥݨلات خصصت لɺذا  -

 الغرض

وممثڴʏ البلدية والولائية للܶݰة وɸذا عن طرʈق الزʈارات الۘܣ " اݍݨمعيات اݍݵ؈فية"ممثڴʏ اݝݨتمع المدɲي  -

 تقدم للمرعۜܢ من ح؈ن إڲʄ آخر 

تخصيص يوم لاستقبال المواطن؈ن يتم التواصل فٕڈا مع المدير  و כخذ بمق؅فحاٮڈم ومشاɠلɺم Ȋع؈ن  -

 טعتبار

  م العلاقات العامة مع ارض الواقعךليات المستعملة ࡩʏ تطبيق مفɺو  -

ɸناك برامج علمية يتم تنظيمɺا من طرف وزارة الܶݰة مٔڈا أيام تحسʋسية و توعية خاصة بالوقاية الܶݰية 

،مشاɠل ܵݰية وال؅فبية الܶݰية تقوم ٭ڈا فرق متنقلة عڴʄ مستوى כحياء الشعبية أيام  من כخطار טجتماعية

  .دراسة عڴʄ حسب متطلبات اݝݨتمع و توجد أيام تɢوɴʈية عڴʄ حسب حاجة المؤسسة 
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  دور المعلومة اݝݰاسȎية ࡩȖ ʏسي؈ف المؤسسة טسȘشفائية .2

من خلال  EPSAيتجڴʄ دور المعلومة اݝݰاسȎية أي نظام المعلومات اݝݰاسȎية داخل المؤسسة טسȘشفائية 

الوظائف الموɠلة لɺا والۘܣ تمنحɺا قيمة فعلية تتجڴʄ أساسا أثناء قيامɺا لان المɺام المɴسوȋة لɺا وȋالتاڲʏ تحقق 

  سۗܣ قيمة حقيقة داخل المؤسسة أɸداف المؤسسة اݍݵدماتية فلɺذا فان نظام المعلومات اݝݰا

إن نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ اݍݨيد ɸو ذلك النظام כك؆ف فائدة وصلاحية ࢭʏ مجال ترشيد القرارات لɢل 

 ʄعتمد عڴʇ اݍݵصائص النوعية المتوفرة بل ʄعتمد فقط عڴʇ مستوى جودة المعلومات وטستفادة مٔڈا لا

قرارات أنفسɺم أي مقدرٮڈم عڴʄ اسȘيعاب وفɺم وتحليل مٔڈا أو متخذي ال نخصائص تتعلق بالمستفيدي

مخرجات نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ والمتمثلة أساسا ࢭʏ التقارʈر المالية عڴʄ حساب مستوى الفɺم وלدراك 

المتوفر لدٱڈم وان أɸداف التقارʈر  المالية توف؈ف المعلومات من اجل اتخاذ القرارات ࢭȖ ʏسي؈ف المؤسسة ومما لاشك 

أن المعلومات الۘܣ تقدمɺا التقارʈر المالية من شاٰڈا زʈادة المعرفة العلمية و العملية لمتخذي القرارات وتوجيھ  فيھ

 ʏب ࢭȎرجع السʈم لاتخاذ القرارات السليمة والمناسبة خاصة وان عملية اتخاذ القرار تتصف بالعمومية وɺسلوك

  عيار الذي عڴʄ أساسھ يدرس تقييم البدائل اݝݵتلفةɸذه العمومية إڲʄ عمومية الغرض والɺدف بمعۚܢ تمثل الم

وࢭʏ כخ؈ف  فان دور المعلومة اݝݰاسȎية ࢭʏ المؤسسة ۂʏ تحرص عڴʄ أن المال العام ينفق عڴʄ مɢانھ وɢʈون 

بوثيقة إثبات باعتبارɸا ɠالدليل يحاسب بھ وɢʈون وفق القانون حيث تحافظ عڴʄ المال العام ، عقلانية الȘسي؈ف 

  .د للنفقات وذلك من خلال عدم تبذير  واݝݰافظة عڴʄ م؈قانية المؤسسة وال؅فشي
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  .تحليل الم؈قانية :المطلب الثاɲي

خلال دراسة الم؈قانية لمؤسسة العمومية للܶݰة اݍݨوارʈة وخاصة بقسم الم؈قانية واݝݰاسبة تم تقديم لنا 

  .وسنقوم بتحليل لɺا2018م؈قانية أولية لسنة 

  לيرادات: כول الباب 

 للمؤسسة العمومية للܶݰة اݍݨوارʈة Ȋعشعاشة 2018يب؈ن توزʉع לيرادات لسنة  : )III  .1 (اݍݨدول 

  

  

  

  

  

  

  اسȘنادا إڲʄ وثائق المؤسسة العمومية للܶݰة اݍݨوارʈة العمومية Ȋعشعاشة:المصدر 

  : نلاحظ من خلال اݍݨدول 

 ɲسبة مساɸمة الدولة ࢭʏ إيرادات المؤسسة العمومية للܶݰة اݍݨوارʈة Ȋسيدي عڴʏ مرتفعة بإضافة إڲʄ  أن

 . مساɸمة ɸيئات الضمان טجتماڤʏ ، و كذا לيرادات כخرى و الموܷݰة ࢭʏ اݍݨدول 

  و ذلك وفق اݍݰالات التالية و يمكن شرح ذلك وفق الدائرة الɴسȎية التالية للإيرادات

  

  

  

 

 

  المبلغ المتاح بالدينار اݍݨزائري   التحرʈر  العنوان

  1000000.00  مساɸمة الدولة   1

2   ʏيئات الضمان טجتماڤɸ مةɸ2000000.00  مسا  

  -  العمومية مساɸمة المؤسسات والɺيئات  3

  616826.00  إيرادات متحصل علٕڈا من ɲشاط المؤسسة   4

  -  إيرادات أخرى   5

  3000000.00  أرصدة  السنوات المالية السابقة  6

  6616826.00  اݝݨموع
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 2018لسنة دائرة ɲسȎية بالɴسبة ݝݨموع טيرادات للمزانية يمثل : ) III.2(شɢل رقم ال

  

  

  :التحليل

 حيث تقدر ب  منخفضةالم؈قانية ۂɲ ʏسبة  إيراداتنلاحظ أن ɲسبة مساɸمة الدولة ࢭʏ  :مساɸمة الدولة -1

 بالمائة و ذلك من خلال مدا خيل اݍݨباية الب؅فولية الۘܣ تتحصل علٕڈا الدولة بقيمة مرتفعة من  15.00

 . مداخيلɺا السنوʈة

2- ʏيئات الضمان טجتماڤɸ مةɸسبة اٰڈا نوعا ما مرتفعة بالن : مساɴذه الɸ ر ظو نلاحظ من خلال 

 .العمال أجور ɸا اقتطاعات من بالمائة والۘܣ يɢون مصدر  .30.00اڲʄ اݍݰالات التالية حيث تقدر ب 

 ɸذه الɴسبة منخفضة جدا أي شبھ منعدمة  أننلاحظ  :إيرادات متحصل علٕڈا من ɲشاط المؤسسة  -3

 .ݍݵدماȖي ابالمائة و ɸذا راجع لنقص إيرادات المؤسسة لطاȊعɺا اݝݨاɲي و  9.00والمقدرة ب 

15%

30%

0%
9%

0%

46%

الایرادات: الفرع الأول 
مساɸمة الدولة 

 ʏيئات الضمان טجتماڤɸ مةɸمسا

مساɸمة المؤسسات والɺيئات 

العمومية

إيرادات متحصل علٕڈا من ɲشاط 

المؤسسة 

إيرادات أخرى 

أرصدة  السنوات المالية السابقة
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بالمائة  46.00جدا و المقدرة ب  مرتفعةɸده ɸذه الɴسبة  أننلا حظ  : أرصدة السنوات المالية لسابقة -4

 ࢭʏ الم؈قانيات السابقة للمؤسسة أي وجود باࢮʏ كب؈ف ࢭʏ الم؈قانية לنفاق لعدم לيرادات و ɸذا راجع من 

 .اݍݵتامية لسنوات السابقة

 مساɸمة المؤسسات و الɺيئات العمومية و לيرادات כخرى فࢼܣ منعدمة لعدم وجود فيما يخص  أما -5

 Ȗساɸم ࢭʏ إيرادات الدولة مؤسسات

 : نفقات المستخدم؈ن  -1

  العنوان כول يمثل توزʉع نفقات الموظف؈ن : )III.2( اݍݨدول 

 العنوان  التحرʈر  المبلغ المتاح بالدينار اݍݨزائري 

 1 و المتعاون؈ن المستخدم؈ن المرسم؈ن و الم؅فبص؈ن مرتبات 370000.00

 2 التعوʈضات و المنح اݝݵتلفة  3781009.00

 3 المقيم؈ن و الداخل؈ن و اݍݵارج؈ن  الطلبةمرتبات  0

 4 مرتبات المستخدم؈ن المتعاقدين  10306.00

105.00 
و  المتمرن؈ن  טجتماعية للمستخدم؈ن المرسم؈ن و التɢاليف

 المتعاون؈ن
5 

 6 اݍݵارج؈ن لمقيم؈ن و الداخل؈ن وا للطلبة טجتماعية التɢاليف 0

 7 ؈ن المتعاقدين دمטجتماعية للمستخ التɢاليف 200154.00

 8 العمل ع حادثو ضرار اݍݨسدية و رʈوכ معاش اݍݵدمة  300000.00

 9 جتماعية ט اݍݵدمات  150005.00

 اݝݨموع 4811579.00
  

  : نلاحظ من خلال اݍݨدول 

 ɲسبة النفقات الموجھ لمرتبات ɲشاط المستخدم؈ن المرسم؈ن و الم؅فبص؈ن و المتعاون؈ن ࢭʏ نفقات الموظف؈ن  أن

 مرتفعة بإضافة إڲʄ التعوʈضات و المنح اݝݵتلفة و بإضافة  Ȋعشعاشةللمؤسسة العمومية للܶݰة اݍݨوارʈة 

ʄاݍݨدول  إڲ ʏنفقات כخرى و الموܷݰة ࢭ .  

 ة و يمكن شرح ذلك وفق لدائرة الɴسȎية التالية لنفقات الموظف؈نو ذلك وفق اݍݰالات التالي
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  . 2018 لسنةنفقات الموظف؈ن بالɴسبة ݝݨموع  دائرة ɲسȎيةيمثل ) : III3-( الشɢل رقم

  

  : تحليل

 بالمائة من نفقات الموظف؈ن  79نلاحظ من خلال ɸذه الɴسبة و المقدرة ب  :التعوʈضات و المنح اݝݵتلفة.  1

 ساعة للمتاȊعة المستمرة للܶݰة المواطن لذا 24المؤسسة للمدة  ىاٰڈا مرتفعة و ɸذا راجع اڲʄ طاȊع العمل لد

  . علٕڈا Ȗعوʈض العمال لدٱڈا عن مناوȋْڈم بالليل و כيام العطلة

بالمائة ۂʏ  08نلا حظ ان ɸذه الɴسبة و المقدرة ب  :مرتبات المستخدم؈ن المرسم؈ن و الم؅فبص؈ن و المتعاون؈ن. 2

مرتفعة ايضا بالɴسبة لنفقات الموظف؈ن و ɸذا من اجل Ȗغطية مرتبات العمال الشɺرʈة لمدة اثۚܣ عشر شɺر من 

  . السنة المالية

 من خلال ɸذه الɴسبة  :و المتعاون؈ن  المتمرن؈نטجتماعية للمستخدم؈ن المرسم؈ن و المرسم؈ن و  التɢاليف. 3

 بالمائة نلاحظ أٰڈا قد أخذت ɲسبة معينة و ɸذا لتعوʈض العمال عن منحة כولاد القصر و  04المقدرة ب 

  . كذا عن כزواج العاطل؈ن عن العمل

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 



دراسة ميدانية للمؤسسة العمومية للܶݰة اݍݨوارʈة Ȋعشعاشة                                             الثالثالفصل   
 

 

63 

بالمائة و المتمثلة ࢭʏ  03نجد أيضا أن ɸذه الɴسبة المقدرة من نفقات الموظف؈ن ب  :اݍݵدمات اجتماعية. 4

ʏالمناسبات טجتماعية و كذا ࢭ ʏمة ࢭɸو منحة التقاعد المسا ʏل السكن טجتماڤʈتمو . 

فنجد أٰڈا تمثل ɲسب منعدمة و شبھ منعدمة و المتمثلة ࢭȖ ʏعوʈضات حوادث العمل و كذا أما باࡪʏ المواد . 5

  .العمال المتقاعدين

 و من خلال ɸذه الدراسة التحليلية نلا حظ أن معظم النفقات موجھ لأجور العمال بالܶݰة و المتمثلة رواتب

  .شɺرʈة لمدة سنة و Ȗعوʈضات المناوȋات

  :نفقات الȘسي؈ف 

  يمثل توزʉع نفقات الȘسي؈ف:العنوان الثاɲي : )III.3(اݍݨدول رقم 

 العنوان التحرʈر  المبلغ المتاح بالدينار اݍݨزائري 

 1  )التɢاليف( Ȗسديد لمصارʈف 50183

 2 الدولة اتقضائية و مستحقال الرسوم مصارʈف 100

 3 ثاثכعتاد و ال 580085

 4 المستلزمات 350141

 5 لȎسةכ 200

 6  مصارʈف المرافق 377

 7  )المركبات ،السيارات(כسطول حظ؈فة  180571

 8  ترميم الɺياɠلصيانة و  9

 9 وتحس؈ن مستواɸم تطوʈر العمالتɢوʈن و نفقات  2120

 10 رات و التظاɸرات العلمية כخرى تممصارʈف المرتبطة بالمؤ  0

 11 לطعام  نفقاتتغذية و ال 200500

 12 לيجار  0

210422 
لطب ل المعدةכخرى  المنتجاتכدوʈة و المواد الصيدلانية و 

 الطبية التجɺ؈قاتو  الȎشري 
13 

 14 الوقائية  النوعية כعمالنفقات  230178

 15 الطبية ݏݰقات و כدواتالماقتناء و صيانة العتاد و  361

 الموضوع 1805247
 

  : نلاحظ من خلال اݍݨدول 

  لȘسي؈ف للمؤسسة العمومية او المتمثلة ࢭʏ نفقات כثاث عتاد و نفقات الإن ɲسبة النفقات الموجھ 

 . مرتفعة جدا بالɴسبة للمواد כخرى من نفقات الȘسي؈ف Ȋعشعاشةللܶݰة اݍݨوارʈة 

  لدائرة الɴسȎية التالية لنفقات الȘسي؈فو ذلك وفق اݍݰالات التالية و يمكن شرح ذلك وفق 
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  2018دائرة ɲسȎية بالɴسبة ݝݨموع نفقات الȘسي؈ف الم؈قانية  لسنة يمثل : ) III.4(شɢل رقم ال

  

  

  

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

 تأخذ ɲسبة مرتفعة من النفقات و  وכثاثالعتاد  أننلاحظ من خلال ɸذه الɴسبة الدائرʈة 

الموجة لܶݰة  جديدة ولݏݰمايةمصݏݰة  من اجل فتحبالمائة من نفقات الȘسي؈ف و ɸذا راجع  32المقدرة ب 

الۘܣ تقدر  כخرى المصارʈف المرتبطة بالمؤتمرات و التظاɸرات العلمية  وثم تلٕڈاالمواطن من כمراض المزمنة 

ومن جل  ف اݍݰسن للمؤسسةلȘسي؈لو الموجھ لتوف؈ف المستلزمات الطبية و לدارʈة   بɴسب ضعيفة و متفاوتة

 .جودة اݍݵدمات الصعبة 
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  :خلاصة

من خلال دراسȘنا الميدانية اتܸݳ لنا إن المؤسسة تطبق نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ بصفة كب؈فة لاعتبار  

الرغبة ࢭʏ أساس ࢭʏ تلبية טحتياجات واتخاذ القرارات وذلك من خلال تح؈ن جودة المعلومات اݝݰاسȎية ما يثȎت 

  استخدامɺا نظام معلومات فعال جيد وفعال

فان النظام المعلومات وࢭʏ כخ؈ف كمقارنة لما تم دراسة ࢭʏ الفصول السابقة ولما ɸو مطبق فعلا ࢭʏ المؤسسة 

اݝݰاسۗܣ م؄فرات فعلية لتطبيقھ داخل المؤسسة وȋكفاءة عالية خاصة وان الȘسي؈ف טس؅فاتيڋʏ للمؤسسة 

عناصر اڲʄ اتخاذ اݍݰديثة يتطلب الدقة ࢭʏ التنظيم والتخطيط والتوجيھ والرقابة وȋالتاڲʏ التفاعل ب؈ن ɸذه ال

.مة المؤداة اجل تحس؈ن جودة اݍݵد نالرشيدة ومالقرارات 
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  :خاتمة 

من خلال معاݍݨتنا لموضوع والمتمثل ࢭʏ دور نظام المعلومات ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمة العمومية من الناحية 

النظرʈة وكذا الناحية العلمية تب؈ن لنا الدور الفعال والمɺم الذي تلعبھ توف؈ف المعلومات اݝݰاسȎية والبيانات الۘܣ 

الرشيدة والمناسبة لݏݰفاظ عڴʄ استمرارʈة المؤسسة  توالمسؤول؈ن عڴʄ اتخاذ القراراȖساعد مختلف المس؈فون 

  اݍݸ....مɺما ɠانت نوعية المؤسسة عمومية أو صناعية أو  إنتاجية أو تجارʈة

ɲستɴتج بأنھ اليوم Ȗعد المعلومات اݝݰاسȎية ونظام المعلومات اݝݰاسۗܣ موردا أساسيا لɢل مختلف 

  المؤسسات 

وضعية الصعبة الۘܣ تمر ٭ڈا مختلف المؤسسات العمومية الܶݰية والناتجة عن عدم التوازن ب؈ن حيث أن ال

الموارد المالية وعدم وجود نظام المعلومات اݝݰاسȎية فعال أدت إڲʄ ضعف أداء وانخفاض مستوى جودة اݍݵدمة 

  للمواطن  المؤداة للمؤسسات العمومية وȋالتاڲʏ تدɸور مستوى الرعية الܶݰية الۘܣ تقدمɺا

ومن ɸذا المنطلق ɸدفت الدراسة إڲʄ البحث عن الكيفية الۘܣ ʇساɸم ٭ڈا نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ ࢭʏ تحس؈ن 

 ʄان لابد من לلمام باݍݨانب النظري أولا ثم المرور إڲɠ ذا الموضوعɸ ʄجودة اݍݵدمة العمومية ومن اجل التطرق إڲ

  ل التطبيقي فɢانت الدراسة مقسمة إڲʄ ثلاثة فصو 

فمن خلال الفصل כول والذي ɠان Ȋعنوان المفاɸيم כساسية حول نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ تم טنطلاق 

أولا من مفɺوم نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ من خلال تقديم مجموعة من التعارʈف والۘܣ ɠانت ࢭʏ جلɺا مقدمة من 

  طرف المɺني؈ن 

اݝݰاسۗܣ ثم عرض כɸداف وأسباب دراسة  وتم عرض مɢونات وخصائص ووظائف النظام المعلومات

  وعرض Ȋعض العوامل الۘܣ ساɸمت عڴʄ التأث؈ف عڴʄ نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ 

أما ࢭʏ الفصل الثاɲي والذي ɠان Ȋعنوان المبادئ כساسية لݏݵدمة العمومية فقد تم التطرق أولا إڲʄ مفɺوم 

أنظمة اݍݵدمة العمومية ،ثم تم تناول مفɺوم جودة  اݍݵدمة العمومية ،خصائصɺا ،المبادئ الۘܣ تحكمɺا وكذا

  اݍݵدمة العمومية ،مستوʈات وأȊعاد جودة ɸذه اݍݵدمة وكذا نماذج قياس جودة اݍݵدمة العمومية 

أما الفصل الثالث والذي ɠان Ȋعنوان دراسة ميدانية للمؤسسة العمومية للܶݰة اݍݨوارʈة Ȋعشعاشة فقد 

سسة ثم التعرʈف الɢامل للمؤسسة ثم الɺيɢل التنظي׿ܣ ووظائف المؤسسة تم التطرق أولا إڲʄ نبذة عن المؤ 

  العمومية للܶݰة اݍݨوارʈة وأيضا تدفق المعلومات ودورɸا ࢭȖ ʏسي؈ف المؤسسة 
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  :نتائج الدراسة 

  :تب؈ن لنا أٰڈا ) EPSA(ومن خلال تحليلنا لوضعية مؤسسة טسȘشفائية 

 تحقق حالة مالية مقبولة  -

 Ȗعتمد عڴʄ نظام المعلومات اعتمادا كب؈فا ࢭʏ إعداد وتنفيذ اݍݵطط وتحقيق כɸداف  -

 عدم التبذير واݝݰافظة عڴʄ م؈قانية المؤسسة  -

  عقلانية الȘسي؈ف وترشيد النفقات -

  :ܵݰة الفرضيات

 ʄالرقابة يتم تقييم درجة فاعلية نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ من خلال قسم اݝݰاسبة وقسم :الفرضية כوڲ

לدارʈة           نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ المطبق يɢون عڴʄ مستوى قسم اݝݰاسبة والمالية أي قسم الرقابة 

  اݝݰاسȎية وقسم الرقابة לدارʈة

يتم تقسيم مستوى جودة اݍݵدمة من خلال Ȋعد الدقة وȌعد לتقان           يتم رفض الفرضية  :الفرضية الثانية 

  دراسة الثانية لل

  تقبل الفرضية       ɸناك تأث؈ف إيجاȌي لتقسيم اݝݵاطر عڴʄ جودة اݍݵدمة العمومية  :الفرضية الثالثة 

  لأنھ ɸناك تأث؈ف قوي وايجاȌي لتقييم اݝݵاطر ࢭʏ مؤسسة عمومية            

ݝݰاسۗܣ عڴʄ جودة ɸناك تأث؈ف إيجاȌي قوي للمعلومات وטتصالات ونظام المعلومات ا:  الفرضية الراȊعة 

اݍݵدمة العمومية             تقبل الفرضية              إن ɸناك تأث؈ف إيجاȌي وقوي للمعلومات وטتصالات ونظام 

  المعلومات اݝݰاسۗܣ عڴʄ جودة اݍݵدمة العمومية ࢭʏ مؤسسة عمومية     
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  :טق؅فاحات 

  :القيام ٭ڈاومن ب؈ن Ȋعض المق؅فحات الۘܣ يجب عڴʄ المؤسسة 

إعادة النظر ࢭɸ ʏياɠلɺا التنظيمية وإعادة ɸندسة عملياٮڈا بما يȘناسب مع التطورات ࢭʏ مجال تكنولوجيا    -

 المعلومات 

 اعتماد نظام معلومات محاسۗܣ قائم عڴʄ التɴسيق ب؈ن أقسام المؤسسة  -

ܣ Ȋشɢل يتماءۜܢ مع اق؅فاح تɢوʈن مصݏݰة محاسȎية تكنولوجية مختصة ب؅فقية نظام المعلومات اݝݰاسۗ -

 تطورات التكنولوجيا Ȋشɢل عام 

 ضرورة ملائمة التقارʈر لاستخدامات نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ  -

إدخال أجɺزة الك؅فونية والعمل بالان؅فنت الۘܣ Ȗعت؄ف ذو أɸمية كب؈فة خاصة ࢭʏ سرعة المعلومات وحفظɺا  -

 وإفرازɸا 

  :أفاق البحث 

فلنظام المعلومات اݝݰاسۗܣ      ) التطبيقي(اݍݨانب النظري واݍݨانب العمڴʏ ومن خلال ɸذا العمل نɢون ɲسقنا ب؈ن 

وقد تحدثنا عليھ بصفة عامة ࢭʏ بحثنا وحاولنا לلمام بھ ونأمل أن تدور بحوث ࢭʏ مختلف فروعھ من طرف 

  الطلبة واݝݵتص؈ن ٭ڈذا اݝݨال

توخاة من ɸذه الدراسة بفضل الله عز وجل وان وࢭʏ כخ؈ف  نأمل أن نɢون قد حققنا الصواب ࢭʏ بلوغ כɸداف الم 

ɠان ɸناك تقص؈ف فɺو من أنفسنا والۘܣ لا Ȗعلوا أن تɢون إلا نفس Ȋشرʈة لا Ȗستطيع الوصول إڲʄ درجة الكمال 

  والله وڲʏ التوفيق  

ٔڈا عڴʄ نق؅فح ࢭʏ כخ؈ف مجموعة من المواضيع الۘܣ Ȗعت؄ف كبحوث مستقبلية للمزʈد من לثراء ،التجديد ونذكر م

  :سȎيل المثال 

 نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ وأثره عڴʄ טسȘثمار  כجنۗܣ -1

 عوامل ونقاط الضعف ࢭʏ المؤسسات اݍݨامعية  -2

  نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ وأثره عڴʄ التنمية اݝݰلية  -3
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  المراجع:  

 أولا الكتب :  

أساس نظم المعلومات اݝݰاسȎية ،دار اليازوري العلمية للɴشر د إبراɸيم اݍݨزراوي،د عامر اݍݨناȌي، .ا .1

  2009والتوزʉع،عمان כردن،الطبعة العرȋية 

خيضر ɠاظم محمود، إدارة اݍݨودة الشاملة ،دار المʋسرة للɴشر والتوزʉع والطباعة ،عمان כردن  .2

 ʄ2000،الطبعة כوڲ 

وآخرون،نظم المعلومات اݝݰاسȎية ،مكتبة اݝݨتمع د ياسر صادق مطيع، د عبد الله أحمد شوابكة  .3

 ʄع ،عمان כردن ،الطبعة כوڲʉشر  والتوزɴي للȌه 1428م 2007العر  

  2003زʈاد ɸشام ،نظام المعلومات اݝݰاسȎية ،وحدة اݍݰدباء للطباعة والɴشر،جامعة الموصل العراق  .4

جمة كمال الدين سعيد داɲي، دار المرʈخ سȘيف اموسك؈فف، نظم المعلومات اݝݰاسȎية لاتخاذ القرار، تر  .5

   1991سنة  3للɴشر الطبعة 

 1999عوض بدير اݍݰداد ،Ȗسوʈق اݍݵدمات المصرفية دار البيان للطباعة والɴشر،לسكندرʈة مصر  .6

7. ʄية واتخاذ القرارات ،زمزم ناشرون وموزعون، כردن الطبعة כوڲȎورتل، نظم المعلومات اݝݰاسɠ دʈفر 

مصطفى الدɸراوي ،مدخل معاصر ࢭʏ نظام المعلومات اݝݰاسȎية ،الدار اݍݨامعية للɴشر كمال الدين  .8

  1991والتوزʉع 

 2005محمد عبد الوɸاب العرازي، إدارة اݍݨودة الشاملة ، دار اليازوري للɴشر والتوزʉع ،عمان כردن  .9

 2011ن ردمحمد يوسف حفتاري،نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ، دار الɴشر  כ  .10

حس؈ن الوادي وآخرون ،إدارة اݍݨودة الشاملة ࢭʏ اݍݵدمات المصرفية  ،دار الɴشر والتوزʉع محمود  .11

 ʄ2010،عمان כردن ،الطبعة כوڲ 

،الدار اݍݨامعية ،לسكندرʈة ) النظرʈة والتطبيق(مر؟ۜܣ السيد ݯݨازي، اقتصاديات المشروعات العامة  .12

  2004مصر 

شاملة ࢭʏ التعليم اݍݨامڥʏ ،الوراق للɴشر والتوزʉع ،عمان يوɲس ݯݨيم الطاǿي وآخرون، إدارة اݍݨودة ال .13

 2008כردن 
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  ثانيا المذكرات: 

1.  ʏاملة ࢭɢان صباح اݍݰلو ،اثر استخدام نظم وتكنولوجيا المعلومات مع اݍݵدمات المصرفية المتɸبر

 3000البنوك טردنية من منظور القيادة المصرفية ،رسالة ماجست؈ف جامعة آل البʋت ،כردن 

صليحة رقاد ،تقييم جودة اݍݵدمة العمومية من وجɺة نظر الزȋون،مذكرة ماجست؈ف ࢭʏ العلوم التجارʈة  .2

تخصص إدارة أعمال ،ɠلية العلوم טقتصادية وعلوم الȘسي؈ف ،جامعة اݍݰاج ݍݵضر باتنة اݍݨزائر 

2007-2008  

ࢭʏ العلوم التجارʈة  عاǿشة والھ،جودة اݍݵدمة الܶݰية ࢭʏ تحقيق رعۜܢ الزȋون ،مذكرة ماجست؈ف .3

  2011-2010اݍݨزائر   3وטقتصادية وعلوم الȘسي؈ف ،جامعة اݍݨزائر 

عثماɲي فؤاد ،دور نظام الرقابة الداخلية ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمة العمومية ،مذكرة ماجست؈ف تخصص  .4

- 2015محاسبة ،ɠلية العلوم טقتصادية والتجارʈة و علوم الȘسي؈ف ،جامعة أمحمد بوقرة ،بومرداس 

2016 

منذر يڍʏ الداية ،أثر استخدام النظم المعلومات عڴʄ جودة البيانات المالية ࢭʏ قطاع غزة ،رسالة  .5

 2009اݍݰصول عڴʄ درجة ماجست؈ف ࢭʏ اݝݰاسبة والتموʈل 

،مذكرة ماجست؈ف ࢭʏ לدارة العامة ) العامة(مۚܢ زكرʈاء محمود،سياسات טختبار لݏݵدمة العمومية  .6

 2010لعامة واݍݰكم טتحادي ،جامعة اݍݵرطوم السودان ،ماي ،معɺد לدارة ا

ɸروال محمد أنور ،دور نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ ࢭʏ اتخاذ القرار ،مذكرة ماجست؈ف ࢭʏ العلوم المالية  .7

واݝݰاسȎية،تخصص فحص محاسۗܣ، ɠلية العلوم טقتصادية والتجارʈة وعلوم الȘسي؈ف ،جامعة محمد 

  2015- 2014خيضر Ȋسكرة 

ياقوتة سمارة ،اثر الȘسوʈق بالعلاقات عڴʄ جودة اݍݵدمات المصرفية وعلاقْڈا برضا الزȋائن ،مذكرة  .8

ماجست؈ف ࢭʏ العلوم טقتصادية تخصص نقود ومالية، ɠلية العلوم التجارʈة وטقتصادية والɴشر 

  2014، 2013،جامعة المدية اݍݨزائر 

 اݝݨلات: 

 1998 02العدد  25قياس جودة اݍݵدمات المصرفية،مجلة العلوم לدارʈة ،اݝݨلة  ،ناڊʏ معلا .1

العرȌي بوعمامة ،صليحة رقاد ،טتصال العمومي وלدارة טلك؅فونية وɸيئات ترشيد اݍݵدمة العمومية  .2

ʇ2014-2015سم؄ف د9،مجلة الدراسات والبحوث טجتماعية ،جامعة واري اݍݨزائر العدد 
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  :مݏݵص الدراسة 

وٮڈدف الدراسة إڲʄ محاولة تحديد الدور الذي يمكن أن يلعبھ نظام المعلومات اݝݰاسȎية ࢭʏ تحس؈ن جودة 

  .اݍݵدمة العمومية للمؤسسات العمومية وȋالأخص טسȘشفائية مٔڈا الۘܣ تقدم خدمات ذات نفع عام 

للܶݰة اݍݨوارʈة Ȋعشعاشة وتمركزت الدراسة بقسم الم؈قانية الدراسة الميدانية ɠانت بالمؤسسة العمومية 

واݝݰاسبة لغرض فحص مدى فعالية وظائف نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ حۘܢ ʇسɺل علينا تقييم درجة جودة 

  .اݍݵدمة العمومية 

مومية ࢭʏ ࢭʏ الٔڈاية توصلنا إڲʄ وجود تأث؈فا إيجابيا وقوʈا لنظام المعلومات اݝݰاسȎية عڴʄ وجود اݍݵدمة الع

  .المؤسسة טسȘشفائية 

نظام المعلومات اݝݰاسۗܣ، اݍݨودة ، اݍݵدمة العمومية ، المؤسسة العمومية للܶݰة : ɠلمات مفتاحية 

 .اݍݨوارʈة Ȋعشعاشة 

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 

 


