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مفهىم هظام المعلىماث وخصائصه: 10زكم حاضسة لما  

-Iام المعلىماثالمبادئ الأطاطيت لىظ 

ٛبل الخوسٚ بلى حِسٍٙ االإِلىماث الدظىٍُٜت، هسي اللسوزي ؤولا الخوسٚ بلى م٘هىم الىٌام بؼ٢ل ُام 

ىٖ ُلى مِنى هٌام  و هٌم االإِلىماث وبالخالي طىداو٤ الخوسٚ ُٗما ًلي بلى الىٌام وما االإٜـىد مىه؟ ؤوالىٛ

رل٣ خـاثـه.  وٟ

I-0-:مفهىم الىظام 

م مً ؤن مـولح الىٌام  ٟم٘هىم ُلمي خدًثا في نهاًت الأزبُِىاث مً  –زجبلى (systém)ُلى السٓ

ب مً ُدد  «systema»مً ٠لمت  ؤطاطاالٜسن  االإاض ي، وهى مـولح مؼخٝ  الُىهاهُت التي حِني ال٢ل االإسٟ

 مً الأحصاء.

ذ االإِاؿس ُام        ج ٗىن  1337لٜد ًهسث ١ٗسة الىٌام في الىٛ ُلى الأالإاوي ُالم الأخُاء لىدوٍ

ت الِامت للىٌام" وهى مىهج حدًد يهدٖ بلى Ludwing Van Bertalanffyبىجلى٘ي ، ولٜد ؤطماها " الىٌسٍ

ها وهبُِت الِىاؿس االإ٢ى  هت لها، او ؤًا ٠اهذ الٜىي حؼ١ُل مبادت ُامت ًم١ً جوبُٜها ُلى الىٌم ؤًا ٠ان هىُ

ب في جدُٜٜها  .1والِلاٛاث التي جىٌم ُملها ، ؤو الأهداٖ التي جسٓ

ىد البدث في حِسٍٙ الىٌام هجد ؿِىبت الاج٘اٚ الخام بين ال١خاب خى٤ حِسٍٙ دُٛٝ ومىحص  وُ

٘اث التي جىاولذ الىٌام بِامت ومنها:  له، واُخماد ُلى ذل٣ ًم١ً جىاو٤ بِم الخِسٍ

 ت الِىاؿس او الأحصاء االإخ٢املت واالإخداخلت والتي ًم١ً مً خلالها جدُٜٝ الىٌام ه ى" مجمىُ
 الأهداٖ"2

  ٖت ُىاؿس حؼ٢ل بسهامج/ بحساءاث وِٗالُاث وجىجص لخدُٜٝ هد  ؤو الىٌام هى " مجمىُ

مادة في ٗترة  ؤو مادة لتهُئت مِلىماث و/  ؤو مجمىُت مً الأهداٖ مً خلا٤ مِالجت بُاهاث و/ 

 . مُِىت"

  ِٖس ت مً الِىاؿس االإسجبوت التي حِمل مِا لخدُٜٝ هدٖ مددد". ؤًلاوَ  بإهه: " مجمىُ
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ت الأحصاء ؤو ُىاؿس ؤو ؤٛظام ، جسجبى مّ بِلها  ؤما ُبد السخمان الـباح ُسٖ الىٌام "ؤهه مجمىُ

 البِم بٔسق ؤداء 

ل االإدخلاث بلى مخسحاث". ٝ جدىٍ  ؤهداٖ مُِىت ًُ هسٍ

ُت الِلاٛاث السجِبت االإىخٌمت والِاملت في بِئت " مجبإههٟما ٌِسٖ الىٌام  ت مً الأهٌمت ال٘سُ مىُ

 مُِىت لخدُٜٝ الأهداٖ االإسؿىدة"

ه هبٜا الإدخل الىٌم        ت مً الجصاء التي جسجبى بإههوهجد مً ٌِسٗ ، ومّ البِئت االإدُوت ًبِلها" مجمىُ

 . وهره الأحصاء حِمل ٟمجمىُت مً ؤحل جدُٜٝ ؤهداٖ الىٌام"

  م مً ٟثرة الخِازٍٙ التي ؤُوُذ للىٌام وحِددها بلا ؤنها جىـب في واخد وحؼترٞ في  مِنىبالسٓ

 الىٜان الخالُت:

 ،ت ؤحصاء وُلاٛاث مخبادلت  الىٌام ًخ٢ىن مً مجمىُ

 ،ؤن ٢ًىن بين هره الأحصاء ُلاٛاث مِخمدة ومخداخلت ؤو مِخمدة ُلى بِلها البِم 

 ؤنها حِمل مِا في طبُل جدُٜٝ هدٖ م.  ؼترٞ

 ومً حملت هره الخِازٍٙ ًم١ً بُواء حِسٍٙ للىٌام وذل٣ بؼ٢ل ُام ُلى الىدى الخالي:   

" الىٌام مجمىُت الِىاؿس والأحصاء لتي جخ٢امل مّ بِلها وجد١مها ُلاٛاث والُاث ُمل مُِىت وفي هٌام 

 مددد بٜـد جدُٜٝ هدٖ مِين".

I-2-:خصائص الىظام 

س ُدة خـاثف للىٌام ًم١ً   بًسادها بةًجاش ٟما ًلي:جخىٗ

  ًٜت  ؤهٌمتًٜىم الىٌام ُلى ١ٗسة التراٟب، بمِنى اهه ًخ٢ىن م ُت حِمل بى٘ع الوسٍ ٗسُ

 والِىاؿس.

 .ٛدزة الىٌام ٢ٟل ج٘ىٚ مجمىَ ٛدزاث الجصاء الإ٢ىهت له 

  ًٌِخمد الىٌام ُلى ١ٗسة للبى الراحي الداخلي في اطخِادة جىاشهه واطخٜسازه الخس٠ي وذل٣ م

 خٔرًت باالإِلىماث االإسجدة.خلا٤ ال

ُت هدى هدٖ ٟبير واخد.  ًخىحه الىٌام ال١بير وؤهٌمخه ال٘سُ
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I-3- كىهاث الىظام :م 

 ت:ُهٌام ًخ٢ىن مً الِىاؿس السثِظُت الخال بي ؤنمً خلا٤ الخِازٍٙ الظابٜت الرٟس هجد 

 ،االإدخلاث 

 ،ُملُاث االإِالجت 

 ،االإخسحاث 

 ،الخٔرًت ال١ِظُت 

م  مً خلا٤ الؼ٢ل   :ًليًم١ً جىكُذ هره الِىاؿس ٟما 01زٛ

 الىمىذج العام لعىاصس الىظام :10زكم الشكل 
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ملُاجه وج٢ىن      ٌِخمد ٠ل هٌام ُلى مدخلاث مِىُت هي جل٣ التي ًىـب ُليها وؼان الىٌام وُ

ين مً حمُّ الأهٌمت هما االإادة ٜٗى او البُاهاث ٜٗى ؤو الازىين مِا وجإحي  خـسا ُلى هىُ

االإدخلاث مً مـادز مخخل٘ت االإدُوت بالىٌام ُىدما حظخخدم ٟمدخلاث حدًدة مً خلا٤ ُملُت 

 .ت ال١ِظُتالخٔرً

بن االإدخلاث جمثل الٜىة الداِٗت والىٛىد اللاشم لدؼُٔل الىٌام، هره االإدخلاث ًدددها الهدٖ 

ما اػسها ٗةن هره االإدخلاث ٛد ج٢ىن ممثلت في مىاد  ُمالت زؤض ما٤،  ؤولُتالنهاجي للىٌام . وٟ

 مِلىماث، ؤو ؤي ش يء ًدـل ُلُه الىٌام مً البِئت االإدُوت ؤو مً هٌم ؤخسي.

ومىه ًم١ً بُواء حِسٍٙ مىحص للمدخلاث:" هي ُىاؿس اليؼان ؤو التي طخىحد اليؼان       

ومىالها  االإىازد الخام والآلاث واالإِداث والواٛت واالإِلىماث ولأٗساد، و٠ل الِىاؿس االإولىبت ختى 

 .     ٢ًىن هىاٞ ؤداء"

 :Les process  عملياث المعالجت) الدشغيل( -2

الدؼُٔل هي الِملُت التي ًخم بىاطوتها جدىٍل االإدخلاث بلى مخسحاث ٛابلت  ؤو االإِالجت        

 للاطخِما٤، والدؼُٔل بهرا ًمثل ج٘اُل ٠ل الِىامل داخل الىٌام.

اليؼان الري ًمازطه الىٌام لخدىٍل ٠اٗت ُىاؿس  ؤو بذ جخمثل ُملُاث االإِالجت في ِٗالُاث      

ت ت ومادًت وبحساءاث مِىُت الأحل جدىٍل  االإدخلاث باُخماد االإظخلصماث اللسوزٍ مً ٛىي بؼسٍ

هره االإدخلاث بلى االإخسحاث االإولىبت ؤو هىاجج ذاث ُٛمت ؤُلى مً ُٛمت االإدخلاث ِٗلى طبُل 

االإثا٤ حِخبر االإِلىماث هخاج لِملُت جدىٍل البُاهاث ومِالجتها، والٜسازاث هي هخاج االإِلىماث، 

 وه١را باليظبت للِ٘الُاث الأخسي.

 :Outputsالمخسجاث  -3

االإدُوت او جخدى٤ االإدخلاث بِ٘ل ُملُاث االإِالجت بلى االإخسحاث التي جوسح بلى البِئت

ين خـسا في حمُّ ؤهىاَ الأهٌمت وهما  حظخخدم ٟمدخلاث للىٌام ه٘ظه، والتي ج٢ىن ُلى هىُ

االإِلىماث ٜٗى ؤو٠ليهما مِا، وجسجبى هره االإخسحاث ُلى هدى مباػس بإهداٖ  ؤو االإادة ٜٗى 

 الىٌام.

بالأخسي لِملُت اليؼان الخدىٍلي  ؤو ومىه ًم١ىىا الٜى٤ بان االإخسحاث هي الىاجج النهاجي مً الىٌام   

٢ىن هره وحِخبر بخدي ٓاًاث الىٌام ، خُث ج٢ىن هره االإخسحاث ذاث ُٛمت ؤُلى مً ُٛمت االإدخلاث، وج



 ت ي ملياض هظم المعلىماث الدظىيليف محاضساث 

 محلىض شكيت الدكخىزة : مً إعداد 
03 

االإخسحاث في ؿىزة مىخج، ؤو خدمت للمظتهل٣ ،ؤو مِلىماث حظخخدم في اجخاذ الٜسازاث ؤو حظخخدم ٟبُاهاث 

 .آخسلىٌام مِلىماث 

 : Feed backالخغرًت العكظيت -4

ل١ِظُت الري جىلى مهمت االإٜازهت بين مخسحاث الىٌام الِ٘لُت وبين االإخسحاث االإخووت الخٔرًت ا 

بحساء حِدًلاث في ُملُاث  ؤو اخخلاٗاث بُنها ًدخم اطخخدام مدخلاث حدًدة  ؤي ؤنواالإدددة مظبٜا، بذ 

ىبت.  االإِالجت و بُادة الىٌس في االإخسحاث االإخووت ُلى االإخسحاث االإسٓ

بن الخٔرًت ال١ِظُت هي ٠اٗت االإِلىماث التي جإحي مً مخلٜي مخسحاث الىٌام ومً زم جدُُم الىٌام       

ظخ٘اد منها في  لُت البدث ًُ ؤطباب ذل٣ وَ د طالبت، وُ ت ُٗما هى ُلُه، وٛ  منها ؤحصاءواطخمسازٍ

ابت ُلى        ُملُت الخىاشن في الىٌام،  ؤًلاالىٌم . جدٜٝ الخٔرًت ال١ِظُت  ؤداءفي بحساء ُملُاث السٛ

خُث ٌؼاز بلى هرا الخىاشن بإهه الخىاشن الدًىام٢ُي ، خُث جخم الاطخجابت للمخٔيراث الىاػئت باطخمساز 

ٜت   .آلُتوبوسٍ

 البيئت: -5

حِخمد الىٌم االإ٘خىخت ُلى البِئت االإدُوت في ُلاٛتها الخبادلُت وجخ٢ىن البِئت مً الِملاء 

ً، الخ١ىىلىحُا والبوالت الٜىاهين واللىاثذ والٌسوٖ االإظتهل١ين، االإىاٗظين،  االإىزدًً، االإظاهمين، االإظدثمسٍ

 الاحخماُُت والظُاطُت.

-II البياهاث، المعلىماث والمعسفت 

-II1- :حعسيف المعلىماث 

لٜد ٛدمذ  ُدة حِازٍٙ الإ٘هىم االإِلىماث هرٟس منها ُلى طبُل االإثا٤ ما ًلي: بن مـولح 

في الاطخخدام الِام ٌؼير بلى الخٜاثٝ والآزاء والأخدار والِملُاث االإخبادلت في الخُاة  L'informationاالإِلىمت

جب ـوخٜاثٝ م ؤزاء الِامت خُث ًولٝ ُلى ما ًدبادله الىاض مً ؤخباز و ج٢ىن  ؤنولح مِلىماث وٍ

ت   الخبرة. ؤو االإِلىماث مىٌمت مىوُٜا لدؼير بلى ػ٢ل مً ؤػ٢ا٤ االإِسٗ
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ت  informationاػخٜذ ٠لمت مِلىماث بالأحىبُت     مً الأؿل اللاجُني الري ٠ان ٌِني " حِلُم االإِسٗ

هِ٘ا  ؤٟثر نها:" االإِلىماث هي البُاهاث التي جم بُدادها لخـبذ في ػ٢ل ؤوهٜلها" ومىه حِسٖ االإِلىمت ُلى 

ت في الاطخخدام الخالي  ّ  ؤو لل٘سد مظخُٜلا والتي لها ُٛمت مدزٟ  .3في الٜسازاث جم اجخاذها ؤو االإخىٛ

ش يء  ؤي ؤودازاٞ  ؤو ملاخٌت  ؤو ( ٌِسٖ االإِلىمت" بإنها حِبر ًُ خُٜٜت lucasلى٠اض )  ؤما   

ت بلى الشخف او  لُٙ مِسٗ مدظىض ٌظخخدم في جٜلُل الخإُٟد باليظبت لخالت او خدر مِين، وٍ

 لجماُت".

لاماث ،   ) وخسوٖ وؤُداد ( mesure ) ومٜاًِعما ًم١ً حِسٍٙ البُاهاث ُلى ؤنها : " زمىش ، وُ

caractere ) جخولب االإِالجت لخـبذ مِلىماث . بذا البُاهاث هي حمّ ٠لمت بُان ، datamm  وحؼير بلى

الخٜاثٝ الخام التي جم زؿدها خى٤ ًاهسة مُِىت ؤو وؼاهاث مدددة ، لُخم بِد ذل٣ مِالجتها وحسجُلها ، 

نها ٟرل٣ حِسٖ البُاهاث) االإِ  ."وُاث ( بإنها : " االإادة الأطاطُت االإِلىماثزم جخصٍ

 les informations : المعلىماث

٘ها بإنها :   ًم١ً حِسٍ

ٜت جىلُُ٘ت ت مً البُاهاث االإىٌمت واالإيظٜت بوسٍ مىاطبت ، بدُث حِوي مِنى خاؾ ،  " مجمىُ

ت  ُبت مخجاوظت مً الأ٢ٗاز واالإ٘اهُم التي جم١ً الؤوظان مً الاطخ٘ادة منها في الىؿى٤ بلى االإِسٗ وجسٟ

 .واٟدؼاٗها " 

واالإِلىماث ، وم٘سدها ، الري ٌظخخدم ؤخُاها باطم مِلىمت ، هي ُبازة ًُ الخٜاثٝ والأ٢ٗاز التي 

لِامت ، ُبر زطاثل الاجـا٤ االإخخل٘ت ، ومً خلا٤ مساٟص وهٌم االإِلىماث االإخخل٘ت جدبادلها الىاض في خُاتها ا

ظخخدم االإِلىماث هى ه٘ظه مىخج الإِلىماث ؤخسي وهاٛل لها ُبر  والؤوظانفي االإجخمّ ،  الري ًدخاج وَ

 زطاثل الاجـا٤ االإخاخت له. 

ِسٖ البِم االإِلىماث ، ؤًلا بإنها : " بُاهاث جمذ مِالجته ا بٔسق جدُٜٝ هدٖ مِين ٟما وَ

 . ًٜىد بلى اجخاذ ٛساز " وهرا الخِسٍٙ مسجبى بِلاٛت االإِلىماث بـىاُت الٜسازاث واجخاذها
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ومً خلا٤ هره الخِازٍٙ والخىكُداث خى٤ البُاهاث واالإِلىماث جدبين لىا الِلاٛت االإىحىدة بُنهما 

ُاهاث هي االإىاد الخام ، التي حِخمد ُليها االإِلىماث ، وهي ُلاٛت االإادة الأولُت الخام باالإىخج الخام ، بذ ؤن الب

ام ؤو زمىش ؤو ُبازاث ؤو حمل، لا مِنى لها بلا بذا ما جم مِالجتها والتي حِخبر االإىخج  ، والتي جإخر ػ٢ل ؤزٛ

الخام ، وهرا الخدىٍل ًخم ُبر هٌام مِلىماث . بذا االإـولخين االإِلىماث والبُاهاث لِع مترادٗين بل 

 مخخل٘ين.

 ( connaissance ) :  المعسفت

ت حدًدة مبخ١سة لا وِسٖ ُنها ػِئا مً  ت والتي ٛد ج٢ىن مِسٗ بن االإِلىماث جٜىدها ُادة بلى االإِسٗ

ىا الظابٜت ؤو ٌِد٤ منها.  ٛبل ، ؤو ؤن جلُٙ ػِئا ًىطّ مً مِازٗ

ت ُبازة ًُ مِوُاث ) بُاهاث (   ت مً ُٛم االإِوُاث ". وؤًلا االإِسٗ ٘ها بإنها " مجمىُ م١ً حِسٍ وٍ

 .بالؼ٢ل الري ٌظخجُب لاخخُاحاث االإظخخدم لها ( converties ) جمذ مِالجتها

ت مً حهت ؤخسي ،  بن مـولح االإِلىماث هى مسجبى بمـولح البُاهاث مً حهت ، وبمـولح االإِسٗ

ت  هي خـُلت مهمت ونهاثُت لاطخخدام واطدثماز االإِلىماث مً ٛبل ؿىاَ الٜساز واالإظخخدمين وبن االإِسٗ

ٝ بُاهاث مسجبت ومىٌمت  ت وهره االإِلىماث لا ج٢ىن بلا ًُ هسٍ ً الرًً ًدىلىن االإِلىماث بلى مِسٗ الآخسٍ

 ومخىاطٜت.

 خصائص المعلىماث :

االإِلىماث ؟ ٗظىٖ ج٢ىن الؤحابت ؤن ُىدما ًدوز الدظائ٤ الري م٘اده ، الإا وِلي مً ػإن   

م١ً بًساد هره الظماث االإىٗسة للُٜمت  االإِلىماث ج١دظب طماتها مً طماث جلخـٝ بها ولا جى٣٘ ُنها . وٍ

 : ُلى الىدى الخالي

 الاخخصاز ) الإًجاش ( : 

خلى بن ٟثرة االإِلىماث حظاُد مخخر الٜساز في بًجاد البداثل ؤو الخلى٤ ، ول١ً مً االإم١ً ؤن ج 

االإِلىماث االإُ٘دة مّ االإِلىماث ُدًمت ال٘اثدة ولهرا مً اللسوزي ؤن جخـٙ االإِلىماث بالإًجاش وهرا 

 بخٜدًم االإِلىماث ُلى خظب اخخُاحاث اجخاذ الٜساز.
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٢ٗلما ٠اهذ االإِلىماث ذاث م٘سداث ٛلُلت جختزن ٗيها ، وجختز٤ الخ٘اؿُل ال١ثيرة ، ٠لما وٗسث 

 الاطخ٘ادة ب١٘اءة

 : الدكت 

ٙ ؤو الخدر ٟما هى في الخُٜٜت مما ٌظاُد ُلى  وهٜـد بها ما بذا ٠ان جمثُل االإِلىماث للمىٛ

لذ مظاخاث  الؤالإام ب٢ل الأمىز ؤزىاء اجخاذ الٜساز. وبذا ٠اهذ االإِلىماث حٔوي ؤٓساكها مهما ؿٔسث وٛ

س ؿىزة مخ٢املت.  الخٔوُت وبرل٣ جىٗ

 الحدازت : 

س االإىاٟبت الجدًد  ، بدُث لا ًخخلٙ مظخخدم االإِلىماث ُما ًدوز في شمىه ؤي مىاٟبت لابد ؤن جخىٗ

 ٠ل الخوىزاث والخٔيراث الخاؿلت في االإدُى.

 الخأكد :

٘ها ،   دم جدسٍ ل االإِلىماث ُدم الخإٟد لدي مظخخدمها ٗؼ٘اُٗت االإِلىماث ؤي مدي ؿدٛها وُ جصٍ

ت ال٘سد في االإمازطا لُه ٗدسٍ خه ، وُ ت في الخِامل مّ حظاُد ال٘سد ُلى ممازطت خسٍ ث الخُاجُت جٜاض بالخسٍ

 . االإِلىماث الصخُدت

 الخىكيذ المىاطب :

حِخبر هره الخاؿُت مً ؤهم الخـاثف التي ٌظعى مً احلها هٌام االإِلىماث وهرا ٛـد الظماح  

تها االإددد، لأن جإخسها ٛد ًادي بلى جخُ٘م مىِ٘تها  . للمظخخدم باطخٔلا٤ االإِلىماث في وٛ

 المىضىعيت : 

ُت، ؤي االإِلىمت التي جـٙ وكُِت االإؼاهدة  االإِلىماث ذاث الجىدة هي مِلىماث ذاث مىكىُ

ُت، وج٢ىن بُِدة ًُ الخديز الراحي للملاخٌت  . ب٢ل مىكىُ

 الميشأ : 

 ً لى ٠ل خا٤ هميز بين مـدزٍ ميؼإ االإِلىماث هٜـد به االإـدز الري اطخلمذ مىه، وُ

 . مـدز خازجي هى البِئت الخازحُتللمِلىماث، مـدز داخلي هى االإىٌمت ، و 
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 أهىاع المعلىماث : 

ٌِِؽ الِالم الآن في ُـس االإىٌماث ، خُث ًدٜٝ الأٗساد ؤهداٗهم ُبر االإىٌماث وختى جدٜٝ 

االإىٌماث ؤهداٗها ، ومً جم جدُٜٝ ؤهداٖ الأٗساد ، لابد لها مً مِلىماث ختى جخخر الٜسازاث االإىاطبت 

م١ً جـيُٙ االإِلىماث في  اث. -االإىٌماث ؤي مىٌمت وٍ  بلى زلار مجمىُ

 المعلىماث الإطتراجيجيت:

هي التي حٔوي ٗترة شمىُت هىٍلت وظبُا وجخِلٝ ببىاء الأهداٖ والظُاطاث والتي جازس ُلى االإىٌمت  

 ٢ٟل ، وجإحي في االإٜام الأو٤ وجسجبى بالخخوُى.

ججاهاث الاٛخـادًت والخٔيراث وحؼمل االإِلىماث الخازحُت التي جخِلٝ بالىىاحي الخىاٗظُت والا 

 الخ١ىىلىحُت ، والظُاطاث الخ٢ىمُت والدزاطاث الظ٢اهُت والٜىاهين واللىاثذ.

ّ مـادز زؤض االإا٤ ، ؤهىاَ   ومً ؤمثلت هره االإِلىماث ُلى طبُل االإثا٤ هرٟس جددًد مىاّٛ االإؼازَ

 االإىخجاث ، ال١ماثً واالإِداث . . . الخ.

ث الداخلُت ٗهي جخِلٝ باالإبُِاث ، والؤه٘اٚ والدًىن هىٍلت الأحل وؤما ُٗما ًخف باالإِلىما 

 والأزباح ، والدًىن االإخإخسة.

 المعلىماث الخكخيكيت :

هي التي حٔوي ال٘ترة الصمىُت االإخىطوت الأمد وجخِلٝ بدىُ٘ر الؤدازة الىطوى للإطتراجُجُاث  

ص خى٤ وؿٙ الخ ت مً ٛبل الؤدازة الِلُا ؤي ؤنها جترٟ ت لخىُ٘ر بطتراجُجُت االإىكىُ وى الخ١خ١ُُت اللسوزٍ

ب الأٗساد ، حدولت الؤهخاج ، خوى  مُِىت ، مثا٤ ذل٣ االإِلىماث الخاؿت بخـمُم االإـاوّ واخخباز وجدزٍ

 الـُاهت ، مخــاث االإىاشهت.

بن االإِلىماث الخازحُت لهرا الىىَ جىضح حٔيراث الأطِاز ، وجإخير الولباث والؤمداداث وػسون 

خُت ، وماػساث الأداء الٜسوق.  ؤما باليظبت للمِلىماث الداخلُت ، ٗهي جىضح االإِلىماث الىؿُ٘ت الخازٍ

ام مبُِاث ٠ل ٗترة   .الخالي ، وؤزٛ
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 المعلىماث الدشغيليت الفىيت ( : 

ير مِلىماث ج٘ـُلُت ودُٜٛت  جخِلٝ هره االإِلىماث بِملُاث االإىٌمت الُىمُت خُث ًجب جىٗ

 حمُّ ؤوحه اليؼان في االإىٌمت ، مثا٤ ذل٣ االإِلىماث. وبـ٘ت مظخمسة ومخ١سزة ًُ

ِاث الخا مُاث الظلّ االإىخجت واالإباُت الخىٛ ؿلت في االإخِلٜت بدلىز واهـساٖ الأٗساد ، ؤهىاَ وٟ

 ال١ماثً واالإِداث . . الخ

ومً خلا٤ ما طبٝ ًم١ً جىكُذ ؤهىاَ االإِلىماث ومظخىٍاث اجخاذ الٜسازاث التي جٜابلها و ذل٣  

م )    ( ُلى الىدى الخالي02مً خلا٤ الؼ٢ل زٛ

 هسم المعلىماث (: 12الشكل زكم )

 

٘ها ب نها:" مسخلت مً الؤحساءاث التي ججمّ البُاهاث وحِمل ُلى حؼُٔلها وجدىٍلها بلى إٟما ًم١ً حِسٍ

ت في االإىٌماث" نها، وزباتها لخدُُم الِملُت الؤدازٍ ها 4مِلىماث ، وجخصٍ بانها:" حُٔير في  mc Kay.في خين ٌِسٗ

ت".  االإِسٗ

ت االإِلىماث هي ُبازة ًُ ؿُٔت و    ت ، بدُث ج٢ىن جل٣ االإِسٗ م١خىبت حدًسة)ٛابلت( بدمل مِسٗ

 .  واضخت وحلُت
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هجمل مخخلٙ الخِازٍٙ الظابٜت في الخِسٍٙ االإىالي:" االإِلىماث هي بُاهاث جمذ  ؤنومً هىا ًم١ً       

مِالجتها بٔسق جدُٜٝ هدٖ مِين، ًٜىد بلى اجخاذ ٛساز وجىؿُل الخٜاثٝ واالإ٘اهُم بلى الأٗساد مً ؤحل 

تهم" ادة مِسٗ  شٍ

- II وخصائصه هظام المعلىماث مفهىم 

II–0-  مفهىم هظام المعلىماث 

مً ًاهسة االإِلىماث التي ًدظم بها الِـس الخدًث ، و الخاحت االإلخت للخـى٤ ُليها طىاء اهولاٛا   

لل٘سد ؤو االإاطظت ، وفي بهاز مدخل الىٌم االإظخخدم في بدازة االإاطظاث االإِاؿسة ، ازجبى هرا الىٌام 

 ٘هىم.باالإِلىماث و ٠ىهذ ما ٌظمى " هٌام االإِلىماث " ، و ٛد حِددث الخِسٍٙ الخاؿت بهرا االإ

ت مً االإ٢ىهاث التي حِمل ُٗما بُنها لجمّ » هىاٞ مً ٌِسٖ هٌام االإِلىماث ُلى ؤهه  مجمىُ

ت  ً و مِالجت و جىشَّ االإِلىماث اللسوزٍ البُاهاث االإىٌمت لخلبُت اخخُاحاث االإاطظت ، ٟما ًٜىم بىخسٍ

ابت و ؤً لا الإخخري الٜسازاث للمظخخدمين في هره االإاطظت خـىؿا للٜاثمين بيؼاهاث الؤدازة و السٛ

 «. باالإاطظت

ت مً الِـس االإترابوت ٗيها منها و التي حِمل ُلى حمّ ، مِالجت » و ٌِسٖ ؤًلا   بإهه االإجمىُ

ت ، هٌام حظير االإبُِاث مثلا ًجمّ مِلىماث ًُ  ت للُٜام باليؼاهاث الؤدازٍ ً و وؼس االإِلىماث اللسوزٍ جخصٍ

ً هره االإِلىم، و بالخالي جىٜل الصباثً و االإبُِاث و االإىخجاث و مظخىي االإخصون ، زم ًٜىم بمِالجت و جخصٍ

 «.هره االإِلىماث بلى اطم الخـيُّ الري ٌظخُ٘د منها في الخخوُى للإهخاج

ت مً الأحصاء ؤو الِىاؿس االإترابوت ، و   ٘ين م٘هىم هٌام االإِلىماث بإهه مجمىُ ًددد هرًً الخِسٍ

 التي حِمل مِا ُلى حمّ و جدلُل و جخسب و جىشَّ الظِس االإولىبت لإدازة و مخخري الٜسازاث.

ُه ٟما  ، جدلُل وهى مجمىُت مً الأهٌمت الخصبُت التي حِمل مِا ُلى حمّ » ًلى :  ٟما ًم١ً حِسٗ

ً ز جىشَّ االإِلىماث التي الٜسازاث و االإس الىُل في االإاطظت ، و ٌظخخدم هرا الىٌام ًُ ؤحهصة  ، جخصٍ

 «.الخاطىب ، البرامج ، ٛىاُد البُاهاث ، هماذج للخدلُل ، الخخوُى االإساٛبت و اجخاذ الٜساز 
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٘ين الظابٜين في   ٟما ًىضح ؤن هٌام  هٌام االإِلىماث ، م٘هىمًخ٘ٝ هرا الخِسٍٙ مّ الخِسٍ

 حهصة الخاطىب و البرامج و ٓيرها.إاالإِلىماث ًخولب ُدة ججهيزاث الُٜام بىًاث٘ه ٟ

ت مً االإىازد   مً خلا٤ ما طبٝ ًم١ً ؤن حظخخدم الخِسٍٙ الخالي لىٌام االإِلىماث مجمىُ

ت و ؤالإاهُت مً ؤحهصة و مِداث وبحساءاث حِمل مِا بؼ٢ل ميظٝ ، لخجمُّ و جدلُل و  ً و جىشَّ  البؼسٍ جخصٍ

ابت و اجخاذ الٜسازاث ت للمظخخدمين داخل االإاطظت ، لدظهُل ُملُاث الؤدازة و السٛ  االإِلىماث اللسوزٍ

ير االإِلىماث بخـاثف حُدة ) االإر٠ىزة طابٜا ( . و بزطالها بلى  ختى ًٜىم هٌام االإِلىماث لخىٗ

ت االإِىُت بها الِ٘لُت االإولىبت ، ًجب ؤن ًخ س ُلى الخـاثف الخالُت.االإظخىٍاث الؤدازٍ  ىٗ

 بدُث ًمثل الىٌام وخدة مخماط١ت في م٢ىهاجه و مّ وخداث االإاطظت الأخسي التي ًخدمها الخكامل :

 : بدُث ًم١ً بدخا٤ الخِدًلاث اللاشمت  ُلُه الإىاحهت االإظخجداث.المسوهت و الدًىامكيت

 ها ٠الخىاشن بين دٛت االإِلىمت و ج٢لُ٘تهاؤي جدُٜٝ الخىاشن بين الأهداٖ االإخخل٘ت االإولىب جدُٜٜ الخىاشن :

س الىٌام ُلى االإ٢ىهاث الظاثلت ٜٗى للمان الخـى٤ ُلى االإِلىماث   بذن لا ١ً٘ي ؤن ًخىٗ

ت ختى ًٜىم الىٌم لبىجس الأهداٖ االإسحىة  س ُٗه بِذ الؼسون التي حِخبر كسوزٍ االإولىبت ، بل ًجب ؤن جخىٗ

 ..مىاه ٠ل مىاطب

 هٌام مِلىماث بهره الخـاثف بمىحب ؤجباَ الخوىاث الخالُت : مً حهت ؤخسي ٗان بٛامت 

 جددًد مساٟص اجخاذ الٜسازاث في االإاطظت التي ًجب ُلى الىٌام جصوٍدها باالإِلىماث. -

 جددًد ؤهىاَ االإِلىماث التي ًدخاحها ٠ل مظخىي   -

 جددًد مـادز الخـى٤ ُلى االإِلىماث االإولىبت  -

 االإـادز االإخخل٘تجددًد وطاثل ججمُّ االإِلىماث مً    -
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 جددًد ؤطالُب جُُٜم االإِلىماث االإجمِت و ؤطع حِدًلها   -

بالإكاٗت بلى الخـاثف الظابٜت ًخولب بوؼاء هٌام االإِلىماث ؤن جٜىم االإاطظت بإخر بِم الأمىز 

خباز ، جددًد ؤهىاَ االإِلىماث االإولىبت مثلا ، و مـادز الخـى٤ ُلى هره االإِلىماث و ما هي  بِين اُلا

الىطاثل اللاشمت الخجمّ الخ ٠ل هره الِىامل ججِل هٌام االإِلىماث واٗٝ مّ مخولباث االإاطظت، و بالخالي 

 جدُٜٝ ؤهداٖ االإاطظت بـىزة ؤٟثر ٟ٘اءة.

ٙ و الخلىي والأٛماز الـىاُُت اللاطل١ُت ، وحؼمل ؤًلا هٌم جدُُم الؼب٢اث التي  وهٌم االإ١ُسووٍ

جخمثل في حمُّ الأٗساد واالإِداث والبرامج ومىازد البُاهاث التي حظاهم مباػسة في حؼُٔل و اطخخدام ػب١ت 

 الاجـالاث ، مثل االإىدوم و بسامج حؼُٔل الاهترهذ وبسامج حؼُٔل الاهترهذ.

2-II-   خصائص هظم المعلىماث 

اهولاٛا مً الأهداٖ السثِظُت التي ٌظعى هٌام االإِلىماث لخدُٜٜها وذل٣ باُخماده ُلى مىازد مخخل٘ت 

ِالُخه ، مً  ، ٗةهه ًخميز بخـاثف ؤطاطُت حِخبر بمثابت مِاًير مظاُدة ُلى جُُٜم ٟ٘اءة هرا الىٌام وٗ

   بين هره الخـاثف هجد:

الِ٘الُت ، بذ ًٜىم هٌام االإِلىماث بإداء االإهام بـىزة ؤطسَ و بخ٢ل٘ت ؤٛل مّ جدُٜٝ ال١٘اءة و  .1

كمان دٛت االإِلىماث ، مما ٌظمذ بمظاُدة ؤصخاب الٜساز في اجخاذ ٛسازاث ذاث حىدة و ِٗالُت 

 . داٗهاُالُت ، مما ٌظمذ للمىٌمت بخدُٜٝ ؤه

ًلاث و الخصخُداث اللاشمت ُلى االإسوهت و الدًىام١ُُت ، خُث ًم١ً الإظخخدمُه بخدار الخِد  .2

 الىٌام ٠لما اٛخط ى الأمس ذل٣ ، بهدٖ مىاحهت الاخخُاحاث الجدًدة للمىٌمت مً االإِلىماث.

الخ٢امل بين ُىاؿس الىٌام، هرا ٌِني ؤن هٌام االإِلىماث بؼ٢ل وخدة واخدة مخ٢املت ؤو   .3

ّ للمىٌمت مّ ٠ل الخٔيراث  الخازحُت. مخماط١ت ، الأمس الري ٌظهل الخ٘اُل الظسَ
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جددًد الخِبيراث البُئُت ، و ٢ًىن ذل٣ مً خلا٤ ُملُت الترؿد و الٌُٜت االإظخمسة مظاُدة  .4

ذ ججىب  االإىٌمت ُلى اجخاذ الٜسازاث التي جم١نها مً اطخٔلا٤ ال٘سؾ االإخاخت وفي ه٘ع الىٛ

 الِساُٛل و التهدًداث الخازحُت .

ت اجـا٤ داخلُت جلمً زبى حمُّ الأٛظام و الخىاؿل ، خُث ٌِخبر هٌام االإِلىماث االإىٌمت ػب١  .5

 االإـالح ًبِلها البِم ، و خازحُت حظمذ بدظهُل ُملُت الاجـا٤ مّ ٠ل االإخِاملين مّ االإىٌمت

س هٌام االإِلىماث ُلى هره الخـاثف ، ٌظمذ للماطظت بالدظُير الجُد و الىاجح لأٛظامها و  بن جىٗ

ً لهره الأ ٜت ِٗالت مـالخها ، مّ بم٢اهُت خـى٤ االإظيرً ٛظام ُلى االإِلىماث اللاشمت و ال٢اُٗت بوسٍ

 ..لاجخاذ الٜسازاث االإىاطبت
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يتماهيت هظام المعلىماث الدظىيل :12زكم المحاضسة   

لخٜدًم مخخلٙ الخِازٍٙ التي ٛدمذ لىٌام االإِلىماث  هرا الجصء مً الدزاطت طىٖ هخـف      

ص الاهخمام  الدظىٍٜي مداولين في الأخير اطخيخاج حِسٍٙ ػامل له، بالإكاٗت بلى الِىامل التي ؤطهمذ في حِصٍ

رل٣ ٗىاثده وؤهمُخه.  بىٌام االإِلىماث الدظىٍٜي وٟ

-I حعسيف هظام المعلىماث الدظىيلي 

هٌام  Orsoni &Helfer حِددث الخِازٍٙ االإٜدمت لىٌام االإِلىماث الدظىٍٜي ٜٗد ُسٖ ٠ل مً             

 لخىلُد الؤحساءاث، والآلاث، الأٗساد خلاًخد ؤًً االإه٢ُلت الِلاٛاث مً مِٜدة ػب١تاالإِلىماث الدظىٍٜي بإهه 

ُٜت الٜسازاث لخدمت ؤطاطال٢ي حظخخدم   خازحُتالو  داخلُتال ـادزاالإ مً االإِلىماثٝ جدٗ . خدد هرا الدظىٍ

الخِسٍٙ هٌام االإِلىماث الدظىٍٜي   مً خلا٤ مخولباث الىٌام  مً ؤٗساد وآلاث وبحساءاث، ٟما وضح  

 الخِسٍٙ مـادز االإِلىماث.  

ه             ظخخدم والؤحساءاث والأحهصة الأٗساد مً ًخ٢ىن  الري الىٌام بإهه ذل٣   Keller&KotIer ٟما ُسٗ  وَ

ذ وفي دُٜٛت وج٢ىن ، بليها مدخاج مِلىماث جىشَّ، جدلُل، جـيُٙ، حمّ في  الٜسازاث الإخخري االإىاطب الىٛ

ُذ   االإاطظت. في الدظىٍُٜت ٙ خـاثف االإِلىماث التي جخميز باالإلاثمت والدٛت والخىٛ ٜٗد ؤكاٖ هرا الخِسٍ

 االإىاطب.

ًُ هٌام االإِلىماث الدظىٍٜي Barakat1&Shatnawi ٟما لم ًخخلٙ الخِسٍٙ الري ٛدمه ٠ل مً          

ت اللاشمت لجمّ وجـيُٙ وجدلُل البُاهاث  بدُث اُخبراه ُبازة ًُ الأحهصة والؤحساءاث واالإىازد البؼسٍ

ص اجخاذ الٜساز الدظىٍٜي في البى٣.  وجٜدًمها بلى ؿاوعي الٜساز وبالخالي ًم١ً البىىٞ مً حِصٍ

وبالخالي لا وظخوُّ ؤن هٜى٤ ؤن ُملُت حمّ االإِلىماث ُؼىاثُت ؤو جددر مسة واخدة، ول١نها جددر       

ذ  ً مِلىماث دُٜٛت في الىٛ س للمدًسٍ باهخٌام وبؼ٢ل مظخمس، لأن هٌام االإِلىماث الدظىٍٜي الجُد ًىٗ

ت واّٛ مىخج اجه في الظىٚ بين الِدًد مً االإىاطب. وبالإكاٗت بلى ذل٣، ٗةن البى٣ لدًه خاحت ملخت الإِسٗ

االإىخجاث االإىاٗظت مً خلا٤ الىؿى٤ بلى االإِلىماث، زم ؤخر الظُاطاث االإخِلٜت الدظِير والخىشَّ والتروٍج 
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ها  والىجاح ُلى  واخخُاز الظىٚ االإىاطبت وػ٢ل االإىخج لخٜدًمها مً ٛبل البى٣ للصباثً للمان ج٘ىٛ

 خج.ااالإاطظاث  االإخىاٗظت التي جٜدم ه٘ع االإى

وهىاٞ الِدًد مً البىىٞ التي لا جصا٤ حِخمد ُلى الأطالُب والخٜىُاث الخٜلُدًت والبظُوت في حمّ         

البُاهاث وجدلُلها، ٗللا ًُ البىىٞ الأخسي التي حظخخدم الخٜىُاث الخدًثت مثل آلت خاطبت بل١تروهُت 

ً واطخِادة وجدلُل ومِالجت البُاهاث في مً يرها في حمّ وجخصٍ  ؤحل الخـى٤ ُلى مِلىماث مُ٘دة.  وٓ

ت مً الِىاؿس        ٘ا لىٌام االإِلىماث الدظىٍٜي خُث ؤهه مجمىُ م١ىىا  مً خلا٤ ما طبٝ ؤن هٜدم حِسٍ وٍ

ت  والتي حِمل مّ بِلها البِم مً   والؤحساءاثاالإخ٘اُلت واالإخداخلت، وحؼمل االإ٢ىهاث االإادًت  والبؼسٍ

اخلُت والخازحُت للبى٣ زم جـيُ٘ها وجدلُلها  لخـبذ مِلىماث حظىٍُٜت  خلا٤ حمّ  البُاهاث مً البِئت الد

ذ االإىاطب وبالؼ٢ل االإىاطب، مّ الِلم ؤن ُملُت  ًم١ً بًـالها بلى مخخري الٜسازاث في البى٣ في الىٛ

ت ؤو آلُت ؤو ججمّ بُنهما.   ٜت ًدوٍ  الجمّ واالإِالجت ٛد ج٢ىن بوسٍ

-II الاهخمام بىظام المعلىماث الدظىيلي العىامل التي أطهمذ في حعصيص 

ص الاهخمام بىٌام االإِلىماث الدظىٍٜي لم ًإث مً ٗساْ  بل هدُجت ل١ثير مً مخٔيراث البِئت        بن حِصٍ

، والتي جولبذ مِلىماث حظىٍُٜت ؤٟثر وبؼ٢ل ؤٗلل، ومً بين ؤهم  الداخلُت والخازحُت  االإازسة ُلى البىىٞ

 جل٣ الِىامل هرٟس :

 د مً االإِلىماث التي  الاهخٜا٤ مً الأطىاٚ االإدلُت بلى الأطىاٚ الدولُت حِل البىىٞ جدخاج للمصٍ

 ائها لخدماث البىىٞحظاُدها ُلى ٗهم ودزاطت هره الأطىاٚ مً خُث خاحاتها وزٓباتها ودواّٗ اٛخى

ُت ٗخذ االإجا٤ للبىىٞ الأحىبُت مىاٗظت البىى  س ججازة الخدماث االإـسٗ ٞ ومً حهت ؤخسي ٗةن جدسٍ

ير مِلىماث بالدٛت والجىدة  االإدلُت، هره الأخيرة ُليها ؤن جمل٣ هٌام مِلىماث حظىٍٜي ٛادز ُلى جىٗ

 االإىاٗظت. 

  اهُت االإظتهل٣، لرل٣ ُلى ادة زٗ باتهم وذل٣ لصٍ ً بلى بػباَ زٓ الخدى٤ مً بػباَ خاحاث االإؼترً

باث االإ ظتهل٣ وؿ٘اتهم البى٣ ؤن ٌظعى للخـى٤ ُلى مِلىماث دُٜٛت وم٘ـلت للخيبا بسٓ

 وخـاثـهم وؤهمان خُاتهم.
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  خماد ُلى مىاحهت االإىاٗظت في ت بدُث ؤؿبذ اُلا ت بلى االإىاٗظت ٓير طِسٍ الخدى٤ مً االإىاٗظت الظِسٍ

لان وجيؼُى االإبُِاث، هسٚ  ذ الخالي ُلى حىاهب حظىٍُٜت مخِددة خلاٗا للظِس مثل اُلؤ الىٛ

ت مدي الخىشَّ......، لرل٣ ًدخاج مدًس الدظىٍٝ بلى  ُدد هاثل مً االإِلىماث التي جُ٘ده في مِسٗ

ص الخىاٗس ي للبى٣.  ِٗالُت هره الأدواث الدظىٍُٜت في جددًد االإسٟ

  ادة خدة االإىاٗظت طىاء ُلى االإظخىي االإدلي ؤو الدولي وبالخالي ؤؿبذ حِٜد اليؼان الدظىٍٜي  مّ شٍ

ادة ٗ ت ؤٟبر لٔسق شٍ ، ومً حهت 5ِالُت الٜسازاث االإخخرة الخـى٤ ُلى اٟبر ٛدز مً االإِلىماث وبظسُ

ت مِالجت االإؼا٠ل، وهرا ًخولب ٟمُت ٟبيرة مً  ؤؿبذ ُلى البىىٞ الؤطساَ في جوىٍس خدماتها وطسُ

ير االإِلىماث لاجخاذ الٜسازاث االإىاطبت.  االإِلىماث الدظىٍُٜت وهٌام االإِلىماث الدظىٍٜي ٛادز ُلى جىٗ

  ادة ؤهمُت االإاػساث الاٛخـادًت خُث حظهم بدوز حىهسي في هجاح الؤدازة الدظىٍُٜت وبخاؿت شٍ

ِخمد ُلى هره االإاػساث  يرها، بذ جخميز بالدًىام١ُُت الِالُت، وَ ُٗما حِلٝ بٜىي الِسق والولب وٓ

في الخيبااث االإظخٜبلُت، لرل٣ ُلى بدازة الدظىٍٝ مساُاة هره االإاػساث مً خلا٤ امخلاٞ االإِلىماث 

ت ُنها، والاهخمام ير هره االإِلىماث اللسوزٍ  .6بىٌام االإِلىماث الدظىٍٜي الري ط١ُ٘ل جىٗ

  اشدًاد كٔىن االإىاٗظت التي جخولب مً البى٣ امخلاٞ الٜدزة ُلى االإىاٗظت والٜدزة ُلى جٜدًم

خدماث جخ٘ىٚ بها ُلى البىىٞ االإىاٗظت، لرل٣ وحب وحىد هٌام مِلىماث حظىٍٜي ًٜدم للإدازة 

االإىاطبت مً خلا٤ ما ًٜدمه مً مِلىماث خى٤  الؤطتراجُجُتبُداد  الدظىٍُٜت مِلىماث ًم١نها مً

يرها مً االإِلىماث.  خالت الظىٚ  وه٢ُل االإىاٗظت وٓ

  ت اهخٜا٤ االإِلىماث الأمس الخٜدم الهاثل في ج١ىىلىحُا االإِلىماث والاجـالاث الري ًترجب ُىه طسُ

جُِ٘له الإىاٟبت هره الخوىزاث  الري ًلصم البىىٞ لِع ٜٗى بوؼاء هٌام مِلىماث حظىٍٜي وبهما

بالإكاٗت بلى الخوىز الِلمي والخ١ىىلىجي االإظخمس حِل ؤمام البى٣ 7التي ؤٗسشتها زىزة االإِلىماث

يرها مً  ٟمُاث ٟبيرة وضخمت مً االإِلىماث الدظىٍُٜت بظبب بدخا٤ الخاطباث الال١تروهُت وٓ

ير مِلىماث حظى   ٍُٜت ؤٟثر دٛت. االإِداث االإخوىزة وهرا الخوىز طاهم في جىٗ
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  ٚذ مما ؤدي بلى ًهىز الأطىا ًهىز الأطىاٚ ال١بيرة خُث جىطِذ البىىٞ واشدادث خدماتها وجىىُ

ال١بيرة الري ًخولب مً البى٣ الخِسٖ ُلى خاحاث وزٓباث االإظتهل١ين والري ٌِخبر ذل٣ مد٘صا 

ت وفي ًل وحىد ُدد ٟ ير االإِلىماث الدظىٍُٜت اللسوزٍ بير مً االإِلىماث ٠ان للبى٣ بالاهخمام بخىٗ

ير االإِلىماث التي جدخاج بليها بدازة الدظىٍٝ  ص الاهخمام بىٌام االإِلىماث الدظىٍٜي لخىٗ لابد مً حِصٍ

ذ االإىاطب.  .بالؼ٢ل االإىاطب وفي الىٛ

-IIIخصائصه. فىائد هظام المعلىماث الدظىيلي وأهميخه 

بالإكاٗت ٗةهه للىٌام ؤهمُت مً خلا٤ االإِلىماث التي لىٌام االإِلىماث الدظىٍٜي ٗىاثد حِىد ُلى البى٣      

سها.  ًىٗ

-III 0-  ٗىاثد والتي ُدة م هٌام االإِلىماث الدظىٍٜياطخخدا ًُ ًترجب ائد هظام المعلىماث الدظىيلي:فى 

 ما ًلي: الخـس لا االإثا٤ طبُل ُلى بِلها ذٟس ًم١ً

 الدظىٍٝ والاطخخبازاث بدىر خلا٤ؤطهم هٌام االإِلىماث الدظىٍٜي مً  :الظىق  على السكابت  -

ير الدظىٍُٜت  الخازحُت البِئت االإىاٗظين، ، ؤوؼوتالجدًدة الأطىاٚ خى٤  مِلىماث في جىٗ

 ، والخ١ىىلىحُا الخدًثت وٓبرها.االإخٔيرة االإظتهل١ين للمىٌمت، وطلىٞ

ٝ ًُ : الإطتراجيجيت جىفير  -  الٜسازاث  الدظىٍُٜت وجدُُم الاطتراجُجُاث مخخلٙ بين الخيظُٝ هسٍ

 الدظىٍُٜت في البى٣.

: ٌظاُد هٌام االإِلىماث الدظىٍٜي ُلى الخيظُٝ بين الأوؼوت في ٛظم الخكامل الىظيفي   -

 الدظىٍٝ، وبين ٛظم الدظىٍٝ والىًاثٙ الأخسي في البى٣. 

-III 2- ير  خلا٤ مً الدظىٍٜي االإِلىماث هٌام ؤهمُت ج١مً  :أهميت هظام المعلىماث الدظىيلي  الىٌامجىٗ

ت في ذ االإىاطب وبالجىدة االإِلىماث اللسوزٍ  االإىاطبت، وجخجلى ؤهمُخه ُٗما ًلي: وبالدٛت االإىاطبت الىٛ

الدظىٍٜي، خاؿت في  االإِلىماث لىٌام واالإخوىز  الِلمي الخوبُٝ ؤن بذ للمِلىماث، االإِظس الىؿى٤  -

سه الخ١ىىلىحُاث ًل ما  االإولىبت االإِلىماث ُلى خـىله في الٜساز ؿاوّ مهمت ٌظهل، الخدًثت جىٗ

 الخ٢الُٙ. بإٛل

ير   -  الجُد الخخوُى في واالإظاهمت الدظىٍُٜت، بالأوؼوت االإخِلٜت واالإيظٜت االإخ٢املت االإِلىماث جىٗ

ٜت وجىُ٘رها للٜسازاث الؤطتراجُجُت  ِٗالت. بوسٍ
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سها التي ال١ِظُت الخٔرًت خلا٤ مً للأداء الدُٛٝ الخُُٜم -  خُث ٜي،الدظىٍ االإِلىماث هٌام ًىٗ

خباز بِين الأخر مّ هرا ٟمي بؼ٢ل والأداء ال١٘اءة ًُ ال٘سؿت للخِبير جخاح  االإِلىماث ٠ل اُلا

 االإىاٗظين. بخوى االإخِلٜت

 باالإظخٜبل للخيبا اللاشمت البُاهاث الدظىٍٜي االإِلىماث هٌام ًدُذ خُث االإظخٜبلي، الخىحُه بم٢ان  -

 االإدي. هىٍلت الدظىٍُٜت ووكّ الخوى

ت لأن الخظىت، الـىزة ببساش  -  االإظتهدٗين للصباثً الرهىُت والخـىزاث للخاحاث االإظبٜت االإِسٗ

بت الجُد الاهوباَ جثير التي والجرابت الخظاطت حظهل للبى٣ وكّ الؼِازاث  الاهخ٘اَ في والسٓ

 .االإٜدمت بالخدماث

ٜت ملخـت ًُ ٠ل بدًل وؤزسها   - ير االإِلىماث االإظاُدة في اجخاذ الٜسازاث الدظىٍُٜت، بوسٍ جىٗ

ُلى الأهداٖ االإولىب جدُٜٜها، ٢ٗلما جىاٗسث مِلىماث ٠اُٗت ودُٜٛت طاُد ذل٣ ُلى جدُٜٝ 

ابت للأوؼوت الدظىٍُٜت.   ؤخظً الىخاثج في الخخوُى والخىُ٘ر والسٛ

ت ضخمت مً االإِلىماث بؼ٢ل جلٜاجي ًم١ً هٌام االإِلىماث الدظىٍ - ٜي مً اطخخساج مجمىُ

ٌظاُد ُلى خظاب حدوي ٠ل الأوؼوت الدظىٍُٜت، ُٗم١ً خظاب ٠ل ُمُل و٠ل طلِت و٠ل 

 مىوٜت بُُِت ومظاهمت ٠ل ُىـس في الأزباح ال٢لُت للبى٣     

IV- ائص هظام المعلىماث الدظىيليخص 

 ًم١ً جلخُف ؤهم خـاثف هٌام االإِلىماث الدظىٍُٜت ُٗما ًلي : 

 ؤهه ُبازة ًُ جوبُٝ الإ٘هىم الىٌم في مجا٤ االإِلىماث مً ؤحل : .1

 جددًد البُاهاث االإولىبت لاجخاذ الٜسازاث.-

 حمّ البُاهاث .  -

 حؼُٔل البُاهاث ) بمظاُدة ؤطالُب الخدلُل ال١مُت ( .  -

ً البُاهاث و اطترحاُها مظخٜبلا .  -  جخصٍ
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اجي و ُلاجي في آن  2  ّ و ًمىّ االإؼا٠ل مثلما ًدل هره االإؼا٠ل ، ٗهى وٛ . ؤهه مِني باالإظخٜبل ٗهى ًخىٛ

 واخد.

ت. 3  ت . و لِع مِالجت ؤمىز مخ٘سٛ  . ؤهه ًدظم بالاطخمسازٍ

سها . . ٌِخبر بطساٗا ؤو ج٢ل٘ت كاجِت بذا ما لم حظخخدم االإِلىماث ا4  لتي ًىٗ

س اوظُابا مً البُاهاث الأطسَ والأٟثر  وه١را ، ٗةن الىٌام االإِلىماث االإـمم حُدا ٌظخوُّ ؤن ًىٗ

س دوزٍت  طخخدامهالا اٟخمالا والأٛل ٠ل٘ت  في ُملُت اجخاذ الٜسازاث ، و ٌظخوُّ االإدًسون الخـى٤ ُلى جٜازٍ

ير الشخـُت مىٌمت و ج٘ـُلُت ، وبرل٣ ًم١ً زؿد ؤداء االإىخجاث والأط ىاٚ والجهىد البُُِت الشخـُت وٓ

ت هٌام لدؼُٔل و اطترحاَ البُاهاث التي  يرها مً االإجالاث الدظىٍُٜت الأخسي . وما لم ١ًً لدي الؼسٟ وٓ

ججمّ مً داخلها وخازحها ، ٗةهه مً ٓير االإدخمل ؤن وظخخدم االإِلىماث الدظىٍُٜت ب١٘اءة ، ٗبدون مثل 

  ..ما جخِسق البُاهاث التي جيظاب مً هره االإـادز بلى الٜ٘دان ؤو الخدسٍٙٓالبا  " SIM " هرا الىٌام
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 أهم هماذج هظام المعلىماث الدظىيلي :13زكم المحاضسة 

ِخبر ٠ىجلس   م ؤهه في  ًهسث ُدة هماذج لىٌام االإِلىماث الدظىٍٜي وَ ؤو٤ مً ؤػاز بلى ذل٣ زٓ

ِخبر همىذج  البداًت  لم ًٜدم هٌاما ٛاثما بدد ذاجه، مما ؤدي ُٗما بِد بلى ًهىز هماذج ؤخسي مخخل٘ت، وَ

 ٠ىجلس الري ػهد ُدة جوىزاث مً ؤهم هٌم االإِلىماث الدظىٍُٜت التي ٌِخمد ُليها ؤٓلب الباخثين. 

-I همىذجKotler  0966لظىت 

ٌِخبر هرا الىمىذج البداًت الِ٘لُت لاطخخدام م٘هىم هٌام االإِلىماث الدظىٍٜي خُث اطخخدم      

ٝ ٠1366ىجلس ُام  ص ُـب الدظىٍ ُ٘ت الدظىٍٝ  8، مـولح مسٟ في وؿٙ وخدة حدًدة مً وخداث وً

د خددها بثلازت ؤهىاَ  مً االإِلىماث الدظىٍٜ ُت مىضخت ججمّ مِلىماث حظىٍُٜت وججسي حؼُٔلا ُليها، وٛ

 مً خلا٤ الؼ٢ل الخالي: 

 0966( :همىذج كىجلس لىظام المعلىماث الدظىيلي لظىت 13الشكل زكم)

 

ت، هظم المعلىماث مدخل لخحليم الميزة الخىافظيت مِالي ٗهم خُدز، المصدز: ، الداز الجامُِت، الاط١ىدزٍ

 .310، ؾ 2002مـس، 

ٌهس مً خلا٤ الؼ٢ل ؤن هىاٞ زلازت ؤهىاَ مً االإِلىماث الدظىٍُٜت وهي:      9وٍ
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وهي االإِلىماث التي جخدٗٝ داخل البى٣ مً البِئت الخازحُت  التي  الاطخخبازاث الدظىيليت : -

 ٌِمل ٗيها البى٣.

 :وهي التي جخدٗٝ مً البى٣ بلى البِئت الخازحُت التي حِمل ٗيها. الاجصالاث الدظىيليت -

 وهي االإِلىماث التي ججمّ مً داخل البى٣. معلىماث حظىيليت داخليت : -

هلاخٍ مً خلا٤ ما ٛدمه ٠ىجلس ؤهه لم ًولٝ ُلى ما ٛدمه هٌام االإِلىماث الدظىٍٜي ل١ً وظدىج 

ذل٣ مً خلا٤ الىمىذج الري ٛدمه، ٟما ؤهه لم ٌِى ػسخا ج٘ـُلُا واٟخ٘ى بخىكُذ ُملُت جدٗٝ 

 االإِلىماث ٜٗى. 

-II ذج همىBrien& Stafford  وهمىذجMcleod 

II -1- همىذجBrien& Stafford 0968 

ٌِخبر ٠ل مً بساًً وطخاٗىزد مً ؤواثل الباخثين الرًً ٛدمىا همىذحا لىٌام االإِلىماث الدظىٍٜي،  

ٝ  مً جـمُم  ج الدظىٍٜي، والتي جم١ً مدًس الدظىٍ خماد ُلى االإصٍ خُث ؿممىا همىذحهم  بالُا

الدظىٍُٜت مً خلا٤ االإِلىماث التي ًخم الخـى٤ ُليها مً الأوؼوت الىًُُ٘ت الأخسي مثل  الؤطتراجُجُت

الدظىٍُٜت  الؤطتراجُجُتالؤهخاج والخمىٍل وال٘سؾ الدظىٍُٜت االإخاخت للماطظت، ٟما ًخم دزاطت جإزير 

بذا لصم  اجُجُتالؤطتر االإى٘رة ُلى طلىٞ االإظتهل٣، والبِئت الدظىٍُٜت لخددًد مدي هجاخها وحِدًل جل٣ 

م١ً جىكُذ ذل٣ مً خلا٤ الؼ٢ل الخالي:10الأمس   . وٍ
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 لىظام المعلىماث الدظىيلي Brien& Stafford(: همىذج 14الشكل زكم)

ت، هظم المعلىماث مدخل لخحليم الميزة الخىافظيتمِالي ٗهم خُدز، المصدز: ، الداز الجامُِت، الاط١ىدزٍ

 213ؾ ،2002مـس، 
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ٜت  هلاخٍ مً خلا٤ هرا الىمىذج الري ٛدمه ٠ل مً بساًً وطخاٗىزد  ؤن الىمىذج لم ًىضح هسٍ

مِالجت البُاهاث واطترحاُها بل اٟخ٘ى بخىكُذ جدٗٝ الٜسازاث واوظُاب االإِلىماث، ٟما ؤن الىمىذج لم 

ُت االإ٢ىهت للىٌام، ولم ١ًً كمً الىٌام الخٔرًت االإسجدة للمِلى  ماث والتي حِخبر ًخوسٚ للأهٌمت ال٘سُ

 ُىـس ؤطاس ي في ؤي هٌام. 

II -2- همىذجMcleod 

ُت، خُث ٛام        ٛدم ما٠لُىد همىذحا ج٘ـُلُا لىٌام االإِلىماث الدظىٍٜي ٌِخمد ُلى مدخل الىٌم ال٘سُ

خين :  11بخٜظُم هٌام االإِلىماث الدظىٍٜي بلى مجمىُ

ُت الىٌم دُى ٠لام ٛظم :للمدخلاث الفسعيت لىظم - 1   :هي حصثُت ؤهٌمت زلازت بلى للمدخلاث ال٘سُ

 زٟصو  آلُا، الدظىٍُٜت البُاهاث حؼُٔل ُُ٘تٟ الىمىذج ٛدم خُث :البُاهاث لدؼُٔل الجصجي الىٌام -

 الري ما طل٘ا مىضختو  الدٛت، في ٓاًت الآلي الخاطب في االإخخــين بلى االإٜدمت البُاهاث ج٢ىن  ؤن كسوزة ُلى

ده  .البُاهاث هره حؼُٔل مً الدظىٍٝ زحا٤ ًسٍ

 الىٌسة حِني لا الدظىٍُٜت الاطخخبازاث ؤن بلى دُى ٠لام هبه :الدظىٍُٜت للاطخخبازاث الجصجي الىٌام -

 حمّ في الأخلاُٛت الأوؼوت مً واطّ مدي بلى حؼير ل١ًو  ،الـىاُُت بالجىطظت ٌِسٖ ما ؤو الخجظظُت

 .االإِلىماث

 بدخالهاو  بُاهاث لجمّ حظخخدم الدظىٍٝ بدىر ؤن الىمىذج ًىضح :الدظىٍٝ لبدىر الجصجي الىٌام -

 .للمخسحاث ؤخسي  حصثُت هٌم ُاجٝ ُلى ذل٣ مظاولُت جّٜ خُث مخسحاث، بُداد دون  البُاهاث لٜاُدة

 :هي حصثُت هٌم خمظت بلى دُى ٠لاٛظمها م :للمخسجاث الفسعيت الىظم  -2

 .االإاطظت مىخجاث ًُ مِلىماث ًٜدم :للمىخج الجصجي الىٌام -

 .االإاطظت جىشَّ ػب١ت ًُ مِلىماث ًٜدم :للم٢ان الجصجي الىٌام -

لان ؤوؼوت ًُ مِلىماث ًٜدم :للتروٍج الجصجي الىٌام -  .الشخص ي البُّو  اُلؤ

 .الدظِير ٛسازاث اجخاذ ُلى االإدًس حظاُد مِلىماث ًٜدم :للظِس الجصجي الىٌام -

 

 . 
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ج الدظىٍٜي االإخ٢امل الجصجي الىٌام - ج اطتراجُجُاث جوىٍس مً االإدًس جم١ً مِلىماث ًٜدم :للمصٍ  مصٍ

،ٝ ج مٜىماث مً مٜىم ل٠ جإزير دزاطت هسٍٝ ًُ الدظىٍ  .االإٜىماث بُٜت ُلى االإصٍ

م١ً جىكُذ همىذج    مً خلا٤ الؼ٢ل الخالي : دُى ٠لاموٍ

 

 (: همىذج ماكليىد لىظام المعلىماث الدظىيلي15الشكل زكم)

 

 .340، ؾ2007داز شهسان لليؼس، ُمان، الأزدن،، إدازة الدظىيمبؼير الِلاٚ، ٛدوان الِبدلي،  المصدز :

ٜت مِالجت البُاهاث، ٟما ؤهه بالٕ في ججصثت الىٌام  هلاخٍ مً خلا٤ همىذج ما٠لُىد ؤهه لم ٌؼس بلى هسٍ

ُت حِخبر ؤهٌمه مخ٢املت مّ بِلها البِم  بدُث ٠ل هٌام  ُت، ٟما ؤن الأهٌمت ال٘سُ بلى الأهٌمت ال٘سُ

ج حصجي ٌِخمد ُلى  بُٜت الأهٌ مت الجصثُت الأخسي، ٟما اُخبر ؤن مخسحاث الىٌام جسجبى بِىاؿس االإصٍ

ِخبر بدازة الدظىٍٝ االإظخُ٘د مً جل٣ االإِلىماث، ٓير ؤن  هره االإِلىماث ٛد ج٢ىن مدخلاث  الدظىٍٜي، وَ

ً لأهٌمت ؤخسي في البى٣، بكاٗت بلى ؤهه اُخبر هٌام الاطخخبازاث الدظىٍُٜت لا ٌِخمد ُلى الخجظع، ل١ً ل

هٜدز ؤن هى١س الىاّٛ ٗةن ال١ثير مً االإاطظاث جلجإ بلى هسٚ ٓير ؤخلاُٛت في الخـى٤ ُلى االإدخلاث للىٌام، 

ت في البى٣.  وؤًلا لم ًىضح الخٔرًت ال١ِظُت والتي حِخبر كسوزٍ
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 -III همىذجKotler المطىز 

 2006زم همىذحا آخس طىت 1372ٛام ٠ىجلس بخِدًل همىذحه لُٜدم همىذج طىت 

1-III -  همىذجKotler 0972المطىز لظىت 

ص الِـبي للدظىٍٝ، ووكّ همىذحه االإوىز لىٌام االإِلىماث  1372ٛام ٠ىجلس في ُام  بخوىٍس م٘هىم االإسٟ

 الدظىٍٜي مٜظما بلى ؤزبِت ؤهٌمت حصثُت وهي :

 هٌام السجلاث الداخلُت.  -

 هٌام الاطخخبازاث الدظىٍُٜت.  -

- .ٝ  هٌام بدىر الدظىٍ

ٝ الخدلُلي ؤو هٌام دُم الٜساز.هٌام  -  الدظىٍ
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م١ً جىكُذ همىذج ٠ىجلس االإوىز في الؼ٢ل الخالي:  وٍ

 0976( همىذج كىجلس المطىز لظىت 16الشكل زكم )

 

 

 

 

 

 

ت، هظم المعلىماث مدخل لخحليم الميزة الخىافظيتمِالي ٗهم خُدز، المصدز: ، الداز الجامُِت، الاط١ىدزٍ

 .315،ؾ2002مـس، 

االإوىز ؤهه ؤكاٖ هٌام الخدلُل الدظىٍٜي  ويهخم هرا الىٌام باطخخدام  هلاخٍ مً خلا٤ همىذج ٠ىجلس 

الأطالُب الِلمُت الخدًثت في حمّ وجدلُل وجُُٜم االإِلىماث الدظىٍُٜت، ٟما هلاخٍ الِلاٛت الخبادلُت بين 

ُت االإ٢ىهت لىٌام االإِلىماث الدظىٍٜي، ٟما ؤوضح بإن مخسحاث الىٌام حظخخدم  مخخلٙ الأهٌمت ال٘سُ

ابت، ومً هٌس الوالبت  ٗةنها جسي ؤن هٌام الخدلُل الدظىٍٜي  الإ دًس الدظىٍٝ بهدٖ الخخوُى والخىُ٘ر والسٛ

 مىحىد كمىُا كمً الأهٌمت الجصثُت الثلازت. 

-III  2-  همىذجkotler  2116المطىز لظىت 

زت ؤهٌمت لم ًخخلٙ ًُ الىمىذج الظابٝ ل٢ىجلس بلا ؤهه ٛظم هٌام االإِلىماث الدظىٍٜي بلى زلا 

ُت وهي:  ٗسُ

 هٌام السجلاث الداخلُت.  -

 مدير التسويق

التحليل -  

التخطيط -  

التنفيذ -  

الرقابة -  

تقييم 
المعلومات 

 المطلوبة

توزيع 
 المعلومات

البحوث نظام 
 التسويقي

نظام 
الاستخبارات 

 التسويقي

نظام السجلات 
 والتقارير الداخلية

نظام التحليل 
 التسويقي 

 البيئة التسويقية

أسواق مستهدفة -  

قنوات التوزيع -  

المنافسون -  

التكنولوجيا -  

القوانين -  

الموردين -  

 

 قرارات تسويقية



 ت ي ملياض هظم المعلىماث الدظىيليف محاضساث 

 محلىض شكيت الدكخىزة : مً إعداد 
26 

 هٌام البدىر الدظىٍُٜت.  -

 هٌام الاطخخبازاث الدظىٍُٜت.  -

م١ً جىكُذ الىمىذج  مً خلا٤ الؼ٢ل الخالي:          وٍ

 2116(: همىذج  كىجلس  لىظام المعلىماث الدظىيلي لظىت 17الشكل زكم)

  

Source: Kotler, Philip, Kevin, Keller, Marketing Management ,Twelfth Edition, Northwestern 

University, Dartmouth College, 2006, p1 2.  

 

ُت وهى الىمىذج        مً خلا٤ الىمىذج ٜٗد ؤدمج ٠ىجلس هٌام الخدلُل الدظىٍٜي، واٟخ٘ى بثلازت ؤهٌمت ٗسُ

يز  وبىُت.في االإدىز الخالي مً االإالري طىٖ وِخمد ُلُه، لرل٣ طىٜىم بالترٟ  
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 مكىهاث هظام المعلىماث الدظىيليت ومجالاجه الخطبيليت :14زكم المحاضسة 

ٌِخبر هٌام االإِلىماث الدظىٍٜي ٟىٌام ٟلي ٌؼمل ؤهٌمت حصثُت وطىٖ وِخمد ُلى جٜظُمه بلى  

 زلازت ؤهٌمت ومً خلا٤ االإولب طىٖ هٜىم بدزاطت ٠ل هٌام ُلى خدة بىىَ مً الخ٘ـُل.

-I الداخليتهظام السجلاث والخلازيس 

س بـ٘ت دوزٍت    س الداخلُت  ُلى ججمُّ االإِلىماث ُلى ػ٢ل جٜازٍ ٌِخمد  هٌام السجلاث والخٜازٍ

 ُلى ػ٢ل ٛاُدة بُاهاث وزُٛت ؤو ال١تروهُت. 

I- 1 - : مفهىم هظام السجلاث والخلازيس الداخليت 

س الداخلُت بلى البُاهاث التي جم حمِها ُلى   ػ٢ل ٛاُدة بُاهاث ًُ ٌؼير هٌام السجلاث والخٜازٍ

ٜىم البى٣ بخجمُّ وجـُ٘ت ومِالجت جل٣ البُاهاث لخـبذ مِلىماث   12الِملُاث الُىمُت للبى١ً، وٍ

ابت.   ٌظخ٘اد منها في اجخاذ الٜسازاث االإخخل٘ت ومنها االإخِلٜت بالخخوُى والخىُ٘ر والسٛ

س دوزٍت ؤو ٓير دوزٍت ٟما ًٜـد بها البُاهاث االإجمِت مً البِئت الداخلُت للبى٣ ُلى ػ٢ل ج  ٜازٍ

ابت الإخخلٙ الأوؼوت،  ٝ للُٜام بالخخوُى الُىمي والخىُ٘ر والسٛ وحظخخدم ُادة مً هسٖ مدًس الدظىٍ

ؤػاز هرا الخِسٍٙ بلى ؤن هٌام  13بكاٗت بلى الخِسٖ ُلى االإؼ١لاث الدظىٍُٜت وال٘سؾ االإخاخت ؤمام البى٣. 

س مِلىماث حظا س الداخلُت ًىٗ ُد البى٣ للخـدي للمؼ١لاث واطخٔلا٤ لل٘سؾ االإخاخت السجلاث والخٜازٍ

 ؤمام البى٣ وبالخالي ًم١ً ؤن ٌظخ٘اد مىه في ًل الأشماث التي ٛد جىاحه البى٣. 

ه    ِسٗ  ٟرل٣و  الظِس  دّٗ ختى الولب بدوزة االإخِلٜت باالإِلىماث الخاؾ الىٌام ذل٣بإهه  Kotlerوَ

س ىٌس بلُه ت الجٔساُٗ واالإىاهٝ خى٤ خدماث،الصباثً جٜازٍ س  Kotlerوٍ ُلى ؤن هٌام السجلاث والخٜازٍ

س خى٤ الأوؼوت الدظىٍُٜت االإخخل٘ت، ٟخل٣ االإخِلٜت بالاطِاز وزٛم  الداخلُت هي سجلاث جخلمً جٜازٍ

يرها، وبىاء ُلى االإِلىماث   ت والظىداث ومل٘اث الصباثً وٓ ما٤ ومظخىٍاث االإخصون مً الأوزاٚ الخجازٍ اُلأ
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نها ب ٝ ٛاُدة بُاهاث جم١نهم مً بُداد التي جم جخصٍ خـىؾ جل٣ الأوؼوت، ًخىاٗس لدي مدًس الدظىٍ

يرها، هلاخٍ ؤن  ُت وٓ م ؤُما٤ البى٣ وخـخه الظىٛ س جدلُل زٛ س االإخخل٘ت ٟخٜازٍ اُخبر هٌام  Kotlerالخٜازٍ

س جٜازٍ س ًُ مخخلٙ الأوؼوت الدظىٍُٜت، ل١ً في خُٜٜت الأمس الىٌام ًىٗ س السجلاث الداخلُت جٜازٍ

م ؤنها لِظذ مسجبوت مباػسة  س االإداطبُت واالإالُت زٓ لى طبُل االإثا٤ هرٟس السجلاث والخٜازٍ مخخل٘ت وُ

س بخـىؾ الخـت الظىُٛت،  باليؼان الدظىٍٜي ل١ً ًم١ً الاطخ٘ادة مً خلا٤ ما جىٗسه مً جٜازٍ

يرها. ٟما هي ُبازة ًُ ججمُِاث للمِلىماث ًُ الصباثً والاط ىاٚ التي ًخم والخـت مً ٠ل شبىن وٓ

الخـى٤ ُليها مً مـادز البُاهاث كمً ػب١ت البى٣، والتي حظاُد مدزاء الدظىٍٝ مً جددًد ال٘سؾ 

د 14الدظىٍُٜت وجُُٜم ؤداء البى٣ ، وجٜىم الِدًد مً االإاطظاث ببىاء ٛاُدة بُاهاث داخلُت واطِت وٛ

ز مخخل٘ت وجم١ً مدًسي الدظىبٝ ج٢ىن ال١تروهُت خى٤ الصباثً والظىٚ والتي ًخم الخـى٤ ُليها مً مـاد

ص ُلى ٛاُدة البُاهاث الال١تروهُت، وهي حِخبر 15الىؿى٤ اليها بظهىلت وبخ٢ل٘ت شهُدة ٙ زٟ ، هلاخٍ ؤن الخِسٍ

ذ،  ت في ؤي وٛ م١ً السحىَ اليها بظسُ حصثُت مً االإِلىماث الداخلُت التي ًم١ً ؤن ًدخٍ٘ بها البى٣ وٍ

ت مً الخـاثف هرٟس منها : وختى ًم١ً ؤن ٌظخ٘اد مً  الىٌام  ًجب  ؤن ًمخاش بمجمىُ

 ًجب ؤن ج٢ىن مخسحاث الىٌام مً االإِلىماث م٘هىمت باليظبت الإخخري الٜساز النهاجي. -

سها مىحصة ومخخـسة ؤي لا جدخىي ُلى مِلىماث لا ٗاثدة منها. -  ؤن ج٢ىن االإِلىماث التي ًىٗ

يره للمِلىماث. - ىزٍا في جىٗ  ؤن ٢ًىن مسها وٗ

ما ًم١ً الؤػازة بلُه، ؤهه ُلى مظخخدم جل٣ االإِلىماث ؤخر الخُوت لأن االإِلىماث ٛد ج٢ىن   

دها منها، لرل٣ ُلُه ؤن ٌُِد جدلُلها وجُُٜمها لُخإٟد مً ؿلاخُتها.   حمِذ لٔير الٔسق الري ًسٍ

 

I- 2 - -: اثٙ لىٌام السجلاث والخٜوظائف هظام السجلاث والخلازيس الداخليت س الداخلُت هىاٞ ُدة وً ازٍ

 هىحصها ُٗما ًلي:
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س الداخلُت للبى٣ الِدًد مً االإِلىماث ًُ الولباث االإٜدمت مً هسٖ  - س السجلاث والخٜازٍ جىٗ

يرها، ومِدلاث الولب ُلى   الِملاء ٟمل٘اث الٜسوق، وحجم الىداجّ وبواٛاث الاثخمان وٓ

م الأ  ُما٤ للمىاهٝ االإخخل٘ت الخدماث ُبر ٗتراث شمىُت مخخل٘ت بالإكاٗت بلى ؤن بُاهاث زٛ

.ٝ  والصباثً والخدماث حِد ذاث ؤهمُت بالٔت الإدًس الدظىٍ

س الداخلُت للبى٣ الِدًد مً االإِلىماث التي جخولبها ُملُت اجخاذ  - جدخىي السجلاث والخٜازٍ

ما٤ للمىاهٝ االإخخل٘ت  م اُلأ ابت، ٗبُاهاث زٛ الٜسازاث االإخِلٜت بالخخوُى والخىُ٘ر والسٛ

ٝ. والصباثً والخد  ماث حِخبر ؤًلا ذاث ؤهمُت باليظبت الإدًس الدظىٍ

س  - ٟما ًٜىم  مٜدمى الخدماث بخٜدًم بُاهاث حظاُد ٛظم مخابِت خدماث الصباثً بةُداد جٜازٍ

 دوزٍت ًُ زدود ِٗل الصباثً وػ٢ىاهم وزكاهم ًُ ؤداء الخدماث.

II-هظام الاطخخبازاث الدظىيلي 

س  ُةت لىٌةام االإِلىمةاث الدظةىٍٜي وذلة٣ ل٢ىهةه ًخميةز بإهةه ًةىٗ ٌِخبر هرا الىٌام مً ؤهم الأهٌمةت ال٘سُ

 االإِلىماث بـ٘ت مظخمسة وازجباهه مباػسة بالبِئت الداخلُت والخازحُت للبى٣. 

II-1-مفهىم هظام الاطخخبازاث الدظىيلي 

ُت لىٌام االإِلىماث الدظىٍٜي، ٌظخوُّ   ٌِخبر هٌام الاطخخبازاث الدظىٍٜي ؤخد الأهٌمت ال٘سُ

البى٣ مً خلاله الخـى٤ ُلى االإِلىماث ًُ االإىاٗظت وخالاث ُدم الخإٟد والخٔيراث، وؤن هره االإِلىماث 

 ًخم الخـى٤ ُليها مً مـادز مخخل٘ت. 

ه         بإهه ُبازة ًُ  مجمىُت مً االإـادز  والؤحساءاث االإظخخدمت مً ٛبل مدًس الدظىٍٝ Kotlerٜٗد ُسٗ

مً خلا٤ 16. للخـى٤ ُلى االإِلىماث الُىمُت التي جخِلٝ بالخوىز الرًُددر  في البِئت الخازحُت للبى٣

ت الىٌام في حمّ البُاهاث مً البِئت الخازحُت، ولم ًىضح مـادز الخـ ص ُلى اطخمسازٍ ى٤ ُلى الخِسٍٙ زٟ

بالإكاٗت بلى ؤن البِئت الداخلُتللبى٣ ًم١نها ؤن حظاهم بٜدز مً االإِلىماث في هٌام الاطخخبازاث ، البُاهاث

 الدظىٍٜي خاؿت االإِلىماث االإجمِت مً هسٖ مىً٘ي البى٣ خى٤ الصباثً والتي لم ٌؼس بليها الخِسٍٙ.
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اه بإهه هٌام ًٜىم بجمّ الب Mcleod&Schellؤما ٠ل مً  ُاهاث مً البِئت التي جخدم الؤدازة مً ٜٗد ُسٗ

خلا٤ ببٜائها ُلى ُلم بالأوؼوت الخاؿت بمىاٗظيها وبالصباثً والِىاؿس الأخسي التي جازس ُلى ُملُاث 

.ٝ يرها. 17الدظىٍ  ٛد بين الخِسٍٙ مـادز الخـى٤ ُلى البُاهاث مً خاؿت مً خلا٤ الصباثً واالإىاٗظين وٓ

ه ٠ل مً  سٗ إهه ُملُت حمّ وجدلُل البُاهاث  االإخىٗسة بؼ٢ل ُلني ًُ ب Kotler&Armastrongوُ

. رل٣ الخوىزاث االإخِلٜت بالظىٚ  ؤهمُتهرا الخِسٍٙ مٜازهت بالخِسٍٙ الظابٝ  ؤكاٖ بذ االإىاٗظين، وٟ

 مخابِت ٠ل ما ًخِلٝ بالظىٚ  دون الخ٘ـُل في ذل٣.

٘ا آخسا   Kotlerزم ٛدم   وضح ُٗه ؤن االإخابِت مخِلٜت بحجم وهبُِت الظىٚ وبالخالي ٌٗام  بذحِسٍ

ت ًُ هبُِت  ٝ لجمّ البُاهاث التي ٌظخ٘اد منها في ٠اٗت االإظخىٍاث الؤدازٍ الاطخخبازاث الدظىٍٜي هى الوسٍ

. الظىٚ واالإخٔيراث الداخلت ُٗه وجُُٜم الخٔيراث البُئُت التي ٛد جازس ُلى حجم وهبُِت الظىٚ في االإظخٜبل

ت    بلى وبكاٗت  الخِسٍٙ الظابٝ ٗةن هٌام الاطخخبازاث الدظىٍٜي ٌظخ٘اد مىه في حمُّ االإظخىٍاث الؤدازٍ

ه بإهه ُملُت ججمُّ وجىٌُم وجدلُل االإِلىماث بين مخخلٙ ؤٛظام البى٣، وذل٣   Coyne& Bellٟما ُسٗ

خماد ُلى الأطالُب الأخلاُٛت  وخُث اُخبر االإِلىماث الاطخخبازاجُ ت التي حِخبر في بالُا ت حصءا مً بدازة االإِسٗ

 ..الِـس الخالي مً الأؿى٤ االإهمت في ؤي ماطظت

وبالخالي ٗىٌام الاطخخبازاث الدظىٍٜي ذو مىهجُت ٛاهىهُت وؤخلاُٛت مؼسوُت ُلى خلاٖ ما ٌِخٜد 

ي البِم بإهه حظخخدم ؤطالُب وهسٚ ٓير مؼسوُت ٠الخجظع الـىاعي والري ًددر في ُالم االإىاٗظت ف

ت مً االإاطظاث الأخسي  ت االإِلىماث الظسٍ  .ؿىزة مخُ٘ت ؤو طسٛ

ه بإهه دم  هباغ  ه٘ع االإ٘هىم بدُث ُسٗ  وجوىز  ل١ؼٙ الأخلاُٛت الىطاثل حظخخدم التي الِملُت وٛ

ذ في الٜساز مً مخخر االإولىبت الاطخخبازاجُت  وحظلُم االإِلىماث  جىاٗظُت ؤٟثر مىٌمتهم لجِل االإىاطب الىٛ

وحِد هره االإِلىماث مهمت حدا في ُملُت الخخوُى   .الٜسازاث الؤطتراجُجُت ودُم الصباثً هٌس وحهت مً

الاطتراجُجي والؤدازة الِ٘الت للأُما٤، ٗهي حظمذ بالخيبا ؤو جىّٛ ما طُددر في البِئت الخىاٗظُت، مما ًدُذ 
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ص ٛدزاجه ُلى االإىاٗظت مً للبى٣ الُٜام بالِمل الؤطدباقي والخ٘اُل مّ الخوىزاث الظىُٛت ٗللا ًُ حِصٍ

 . .خلا٤ جدظين ٛسازاجه الاطتراجُجُت

ذ  س هٌام الاطخخبازاث الدظىٍُٜت مِلىماث حظىٍُٜت ِٗالت في الىٛ واطدىادا بلى هره االإ٘اهُم، ًىٗ

الخُٜٜي للظماح للإدازة بالخد١م والظُوسة ُلى الخملاث الدظىٍُٜت، ٗللا ًُ جم١ين بدازة البى٣ مً 

يبغي ؤن حٔوي االإِلىماث الاطخخبازاجُت  الدظىٍُٜت حمُّ االإجالاث الخ٘اُل مّ االإخاهس التي ًخِسق لها. وٍ

ت ٠املت وداثمت ًُ الخوىزاث والخٔيراث التي ًم١ً ؤن ج٢ىن ٛادزة ُلى  لبى٣االإخِلٜت با ل٢ي ج٢ىن لديها مِسٗ

يبغي للبى٣ ؤن ٌِسٖ الخٔيراث في ٠ل ُىـس مً ُىاؿس  زؿد آزازها الؤًجابُت والظلبُت ُلى ؤُما٤ البى٣. وٍ

 اؿت( و٠ل ُىـس مً ُىاؿس البِئت الداخلُتالبِئت الخازحُت )البِئت الِامت والخ

٘ا لىٌام الاطخخبازاث الدظىٍٜي بإهه  حمّ وجـُ٘ت وجبىٍب  ومِالجت البُاهاث التي  م١ً جٜدًم حِسٍ وٍ

ًخم حمِها بـ٘ت مظخمسة مً بِئت البى٣ الخازحُت والداخلُت، وحظخخدم في  اجخاذ ٛسازاث حظمذ بخِدًل 

بم٢اهُت اطخ٘ادة ٠اٗت الأوؼوت الأخسي في البى٣ مً االإِلىماث التي  الخوت الدظىٍُٜت للبى٣  بالإكاٗت

ٜت ؤخلاُٛت، ٓير ؤن الىاّٛ ٌؼير بلى ؤن  ت وؤن ج٢ىن بوسٍ سها الىٌام، وجدظم ُملُت حمّ البُاهاث بالظسٍ ًىٗ

 ٟثير مً البىىٞ ٛد جلجإ لأطالُب ٓير ؤخلاُٛت  في حمّ البُاهاث. 

II-2-وهرٟس ؤهمها: جخِدد مـادز هٌام الاطخخبازاث الدظىٍُٜتت :مصادز الاطخخبازاث الدظىيلي 

س خى٤ حجم  - ت جٜازٍ صٍ س واليؼساث التي جـدزها الأحهصة الخ٢ىمُت خُث جـدز البىىٞ االإسٟ الخٜازٍ

يرها.   الٜسوق في البىىٞ االإىاٗظت وحجم الىداجّ وٓ

م١ً جٜدًم بُاهاث بلى مىً٘ى البىىٞ االإىاٗظت خُث ٌِدون مً مـادز الاطخخبازاث الدظىٍُٜت، ُٗ -

اث االإىاٗظىن مثل حُٔير  مدزاء الدظىٍٝ جم١نهم مً زؿد الخٔيراث التي جددر في الظىٚ وفي جـسٗ

.  ؤطِازهم ؤو جٜدًمهم خدمت حدًدة في الظىٚ

مىً٘ى البى٣ ؤه٘ظهم خُث ٌِخبرون ٛىىاث للبُاهاث ومـادز هامت للخٔرًت ال١ِظُت االإظخمسة  -

في البِئت الخازحُت وما ًٜىم به االإىاٗظين مً زدود ؤِٗا٤ ومً  واالإىخٌمت خى٤  ٠ل ما ًجسي 

 ممازطاث. 

اتهم. - اث االإىاٗظين وجدلُل جـسٗ  ملاخٌت جـسٗ
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 الأٗساد واالإاطظاث  الرًً ًخِاملىن مّ االإىاٗظين.  -

س واالإِلىماث االإيؼىزة.  -  الخٜازٍ

ٛىاُد بُاهاث بل١تروهُت مثل ذاٟسة الٜسؾ االإلٔىن، ٛىاُد بُاهاث مسبىهت، ػب١ت الؤهترهذ، آلُاث  -

ّ، حٔوُت الؼب١ت.   البدث، جددًد بىابت االإىٛ

II-3- :الأهظمت الفسعيت لىظام الاطخخبازاث الدظىيلي 

ٜظمه ٛد وزدث الِدًد مً الىماذج التي ُسكذ م٢ىهاث هرا الىٌام مً وحهاث مخخل٘ت ٗ   

Kotler  بلى هٌام اطخخبازاث االإىخج وهٌام اطخخبازاث الصباثً، ؤماPalmer   ٜٗد اُخبر هٌام الاطخخبازاث

 Crowleyالدظىٍٜي ًخ٢ىن مً هٌام اطخخبازاث الصباثً وهٌام اطخخبازاث االإىاٗظين، في خين ؤُوى

ُت  لىٌام الاطخخبازاث الدظىٍٜي  وهي ٗهم  الص  ،ٗهم االإىخج حظمُاث ؤخسي للىٌم ال٘سُ هم الظىٚ باثً وٗ

هم االإىاٗظين ، ؤما  ص ُلى الصباثً، واالإىخج،االإىاٗظين، ومىً٘ي البى٣ Chaudhuriوٗ ، بِىما 18ٜٗد زٟ

Mari&Peet  ٜٗد ٛظم هٌام الاطخخبازاث الدظىٍٜي بلى هٌام اطخخبازاث الصباثً وهٌام اطخخبازاث

، االإىاٗظىن، مىً٘ى  ٜٗد Hattula et alاالإىاٗظين ومساٟص الخىًُٙ، بِىما  ٛظم الىٌام بلى الصباثً، الظىٚ

 البى٣، مساٟص الخىًُٙ.

وذل٣ لاطدُِابه لأهم االإخٔيراث االإازسة في البِئت  Crowleyطىٖ وِخمد ُلى الىمىذج الري ٛدمه         

واليؼان الدظىٍٜي وهي الصبىن واالإىاٗع والظىٚ واالإىخج، ول٢ىن وؼان البى٣ خدمُا ٗظىٖ وظدبد٤ 

ت با الإىخج الخدمت، ومً حهت ؤخسي ملاثمت الىمىذج للم٘هىم الخدًث للدظىٍٝ خُث اُخبر الصبىن ومِسٗ

خاحاجه وج٘لُلاجه وجدُٜٝ زكاه مً الأطاطُاث التي ٌِمل هٌام الاطخخبازاث الدظىٍٜي ُلى جدُٜٜها، 

دز الإِلىماث ؤًلا بِم الىماذج االإر٠ىزة مظبٜا ؤدزحذ ؤهٌمت حصثُت في الأطاض جـلح ؤن ج٢ىن مـا

ُت لىٌام  الىٌام ولِظذ باالإِنى الخُٜٜي للىٌام، لرل٣ طىٖ هٜىم بؼسح مخخـس للأهٌمت ال٘سُ

 الاطخخبازاث الدظىٍٜي ٠الخالي:

ٌِمل هٌام اطخخبازاث الصبىن في الخـى٤ ُلى ٗهم ػامل للصباثً هظام اطخخبازاث الصبىن: 1- 

ُاتهم، طىاء شباثً البى٣ ؤو شباثً االإىاٗظي س الىٌام مِلىماث لاجخاذ الٜسازاث االإىاطبتوطلىٟ ىٗ والري .ن، وٍ

ًم١ً البى٣ مً الخـى٤ ُلى االإِلىماث التي حظاُده في جددًد الظُاطاث والاطتراجُجُاث الدظىٍُٜت 
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االإىاطبت، وؤًلا جم١ىه مً ٗهم جدس٠اث االإىاٗظين مً خلا٤ جدلُل آزاء وجىحهاث الصباثً ججاه ؤِٗا٤ 

اطخخبازاث الصباثً ُلى حمّ وجدلُل االإِلىماث ًُ الصباثً الخالُين واالإدخملين مً وجىوىي  .19االإىاٗظين

 خلا٤ خـاثـهم واالإِلىماث الخاؿت بهم. 

لُه ًم١ً اُخباز هٌام اطخخبازاث الصباثً هي ُملُت حمّ ومِالجت البُاهاث التي ًخم الخـى٤     وُ

مً بِئت البى٣  بـ٘ت مظخمسة، وذل٣ لسؿد جدس٠اتهم ُليها مً خلا٤ شباثً البى٣ ؤو شباثً البىىٞ االإىاٗظت 

سها الىٌام، وبالخالي ُلى  والتي ُلى ؤطاطها ًم١ً للبى٣ مً اجخاذ ٛسازاث مً خلا٤ االإِلىماث التي ًىٗ

ذ االإىاطب، خُث  ت واطخٔلالها في الىٛ البى٣ ؤن ًدخٍ٘ بٜاُدة بُاهاث الصباثً لخىلُد االإِلىماث اللسوزٍ

ٝ هٌام ؤن هجاح البى٣ في ح يرها ًُ هسٍ ظىٍٝ خدماجه ٌِخمد بدزحت ٟبيرة ُلى االإِلىماث التي ًخم جىٗ

ت الدواّٗ التي حِلتهم ًخِاملىن مّ البى٣، وبالخالي طىٖ  اطخخبازاث الصبىن والتي جم١ً البى٣ مً مِسٗ

 ًى١ِع ذل٣ ُلى البى٣ في الىىاحي الخالُت:

  جدُٜٝ زكا الصبىن ٝ ادة الاخخ٘اي بالصبىن ًُ هسٍ هدُجت للاطخجابت لأٟبر الخاحاث وزٓباث     شٍ

 واججاهاث الصبىن. 

  .جوىٍس الخملاث الدظىٍُٜت االإظتهدٗت والِ٘الت ٝ ٝ ًُ هسٍ  جخُ٘م ج٢الُٙ الدظىٍ

  .ٜا لرل٣  جددًد الصباثً الأٟثر زبدا ومِاملتهم وٗ

 ت هٜان ال سه الاجـا٤ بالصباثً مً مِسٗ لِٙ في الخدظين في جٜدًم الخدماث مً خلا٤ ما ًىٗ

 الخدماث االإٜدمت لهم.

جمثل ٠اٗت البُاهاث التي جم حمِها ًُ هبُِت الظىٚ واالإخٔيراث التي جخد١م  هظام اطخخبازاث الظىق:2-

يرها،  ُت، هبُِت الصباثً االإدخملين. ...وٓ ، الخـت الظىٛ ُٗه، ومً بين ؤهم جل٣ االإخٔيراث مثل همى الظىٚ

ٗسها الىٌام خى٤ ؤطىاٚ البى٣ والتي حمِذ وجم مِالجتها وجدلُلها وؤًلا حِبر ًُ  ٠اٗت االإِلىماث التي ًى 

لخ١مً البى٣ مً اطخخدامها لاجخاذ ٛسازاث مىاطبت في جددًد ال٘سؾ الدظىٍُٜت وبىاء اطتراجُجُاث  

ُت، والِمل  الظىٚ االإخخل٘ت، بالخالي جم١ً االإِلىماث االإخىٗسة خى٤ الظىٚ البى٣ مً جُُٜم الخـت الظىٛ

ادته ِخبر هٌام اطخخبازاث الظىٚ ُلى شٍ سة لدًه خى٤ االإىاٗظين وآلُت ُملهم. وَ ا مً خلا٤ االإِلىماث االإخىٗ

س  ُملُت حمّ البُاهاث خى٤ الظىٚ بـ٘ت مظخمسة زم مِالجتها وجم١ً مخسحاث الىٌام مً خلا٤ الخٜازٍ
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، وبالخالي ًم١ً الىٌام مً اطدؼِاز ال ُت االإِدة مً زؿد ومخابِت  ؤي حٔيراث في الظىٚ خىحهاث الظىٛ

والٜواُُت االإخخل٘ت، خاؿت الؤػازاث اللُِ٘ت، خُث ؤن الىٛذ الخالي ًخميز بىحىد ٟم ٟبير مً االإِلىماث 

يز ُلى االإِلىماث الصخُدت والـادٛت وؤلا  ، وبالخالي ُلى البىىٞ الترٟ سا لدي ٠ل البىىٞ ٢ىن ؤٓلبها مخىٗ وٍ

س الىٌام ٛدزة للبى٣ ُلى اطدؼِاز حٔسٚ في ال١م ال١بير مً االإِلىماث االإلللت ؤو ٓي ر الدُٜٛت، وؤًلا ًىٗ

ذ االإىاطب. وبالخالي  االإِلىماث الجدًدة لُه ًٜىم البى٣ ُلى ؤطاطها مً اجخاذ الٜسازاث االإىاطبت في الىٛ ،وُ

ت هرٟس منها: سها هٌام اطخخبازاث الظىٚ ُدًدة ومخىىُ  ٗةن االإِلىماث التي ًىٗ

يرها مً الخـاثف الجٔساُٗت، ال١ثاٗت  - الظ٢اهُت، الىكّ الاٛخـادي، الأهمان الثٜاُٗت وٓ

 االإٜىماث الأطاطُت للدولت التي ٌِمل ٗيها البى٣.

- . يرها مً االإِلىماث خى٤ خـاثف الظىٚ  جىشَّ الدخل، ؤطِاز ال٘اثدة، مظخىٍاث الأطِاز وٓ

يرها مً االإِلىماث - ُت للمىاٗظين وٓ خى٤  ُدد االإىاٗظين، هبُِت االإىاٗظت، الخـف الظىٛ

 االإىاٗظت.

ج الدظىٍٜي في البى٣ هظام اطخخبازاث الخدمت: 3- ُت الِىـس الأطاس ي في ُىاؿس االإصٍ حِخبر الخدمت االإـسٗ

ج الدظىٍٜي، لرل٣ ًجب ؤن ًىلي البى٣ ؤهمُت خاؿت   والري جخمدىز خىله حمُّ الِىاؿس الأخسي للمصٍ

ُت، لرل٣ ٗةن هٌام اطخخبازاث الخدمت ًٜىم بج ت مً بِئت البى٣ للخدمت االإـسٗ مّ البُاهاث اللسوزٍ

ٜىم بخـُ٘تها ومِالجتها لخـبذ مِلىماث ًم١ً الاطخ٘ادة منها في جدظين  خى٤ الخدماث التي ًٜدمها وٍ

ؤحل كمان هجاح البى٣ في جٜدًم خدمت ذاث حىدة،  وجدٜٝ  حىدة خدماجه بما جخلاءم وزكا الصبىن، ومً

 ًم١ةةةً مً جىُٗةةةةس  االإِلىماث الخالُت  : زكا الصباثً ٗةن هٌام اطخخبازاث الخدمت 

 الخـى٤ ُلى حٔرًت مسجدة خى٤ زكا الصباثً في البى٣ وخدماتها وؤطالُب الخِامل مِهم.  -

ير ؤطالُب الخىاز االإ٘خىح والبىاء خى٤ مجالاث الٜىة واللِٙ ُلى الخدمت.  -  جىٗ

ير مُٜاض لاطخٜساز مجالاث وٗسؾ الخوىز االإظخٜبلي. -  جىٗ

 لى مٜازهت مظخىي زكا الصباثً لديها مّ مظخىي زكا شباثً البىىٞ االإىاٗظت. الخـى٤ ُ -

بم٢اهُت جٜدًم خدماث حدًدة ؤو خرٖ بِم الخدماث بما ًدىاطب مّ الخٔير في خاحاث وزٓباث  -

 الصباثً.
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هم،  هظام اطخخبازاث المىافظين: 4- خِلٝ الأمس باالإخابِت الدُٜٛت لخدس٠اث االإىاٗظين ختى ًخم ٗهم طلىٟ وٍ

ير االإِلىماث الخاؿت باالإىاٗظين والتي ُلى ؤطاطها  لِب هٌام اطخخبازاث االإىاٗظين دوزا  مهما في جىٗ وٍ

س الىٌام االإِلىماث منها: الؤطتراجُجُتًم١ً البى٣ مً جددًد  ىٗ  االإىاطبت،  وٍ

ٚ  هبُِت االإىاٗظت في -  الظى

 هٜان الٜىة واللِٙ للمىاٗظين.  -

-  ٚ  هبُِت االإىخجاث االإىاٗظت في الظى

 هبُِت الخدماث البدًلت -

.  بطتراجُجُت -  االإىاٗظت في اختراٚ الظىٚ

 الأداء الخالي للمىاٗظين. -

 االإىاٗظين.  بطتراجُجُت -

 الأهداٖ الجدًدة للمىاٗظين.  -

 هٜان الٜىة واللِٙ  للمىاٗظين.  -

ُت لىٌام الاطخخبازاث الدظىٍٜي:   ىضح الؼ٢ل الخالي الأهٌمت ال٘سُ  وٍ

 ت لىظام الاطخخبازاث الدظىيليي( الأهظمت الفسع18الشكل زكم)              

 

 

 

 

 

 

 نظام الاستخبارات التسويقي

استخبارات 
 الزبون

 تاستخبارا
 السوق

 استخبارات  استخبارات الخدمة

 المنافسين



 ت ي ملياض هظم المعلىماث الدظىيليف محاضساث 

 محلىض شكيت الدكخىزة : مً إعداد 
36 

III-هظام البحىر الدظىيلي 

ً الأخدار البُئُت االإدُوت بالبى٣ والتي   بالإكاٗت بلى مِلىماث التي ًخم حمِها ًُ االإىاٗظين وُ

ت، ٗةهه في الٔالب ًدخاج مدًسو الدظىٍٝ بلى دزاطاث زطمُت مدددة الإىاٛٙ ًىاحهىنها.   جخميز بالاطخمسازٍ

III- 1- هظام البحىر الدظىيلي :مفهىم 

س، وبًجاد  Kotlerُسٖ   خابت الخٜازٍ هٌام البدىر الدظىٍٜي بإهه ُملُت مىٌمت لخجمُّ وجدلُل وٟ

د ٢ًىن مؼ٢لت ؤو اهتهاش ٗسؿت حظىٍُٜت   ،وهى 20الِلاٛت للمىٛٙ الدظىٍٜي االإددد الري ًىاحه البى٣، وٛ

ٝ الخدماث وال٘سؾ  ساق جددًد وخل االإؼا٠ل االإخِلٜت بدظىٍ ُملُت جدـُل البُاهاث وجدلُلها لٓأ

الدظىٍُٜت للبى٣،ودمج الخِسٍٙ الخالي بين  االإ٘هىمين الظابٜين خُث اُخبر هٌام البدىر الدظىٍٜي حِبيرا 

ُت حظاُد الؤ  ٜت مىخٌمت ومىكىُ دازة في اجخاذ الٜسازاث ًُ ُملُت بدزاٞ وحمّ وجدلُل للمِلىماث بوسٍ

ٙ ٛدمه ال١ُ٘لت بمِالجت مؼ٢لت مُِىت ؤو اطخٔلا٤ ٗسؿت حظىٍُٜت، اُخبر  خُث  Shaker وه٘ع الخِسٍ

ٝ جٜىم ُلى الخددًد االإنهجي واالإىكىعي لجمّ االإِلىماث وجدلُلها ووؼسها واطخخدامها  بدىر الدظىٍ

ت ؤو خل االإؼا٠ل. وبالخالي ٗةن الىٌام ٌِمل الإخخري الٜساز داخل البى٣ لٔسق اطخٔلا٤ ال٘سؾ الدظىٍُٜ

ص البدىر الدظىٍُٜت ُلى االإىهج الِلمي في  سها، وجسٟ ٝ االإِلىماث التي ًىٗ بسبى البى٣ بإطىاٛه ًُ هسٍ

بُداده مً خلا٤ وكّ خوت للبدث وحمّ البُاهاث االإخِلٜت باالإؼ٢لت ؤو االإىٛٙ وجدلُله ومً زم وكّ 

س هٌام البدىر الدظىٍٜي مِلىماث ً٘ؼل هٌام الخلى٤ والبداثل االإلاثمت واخخُ از ؤٗلله، وبالخالي ًىٗ

يرها، والجدًس بالرٟس ؤن هٌام البدىر  س الداخلُت في جىٗ الاطخخبازاث الدظىٍٜي ؤو  هٌام السجلاث والخٜازٍ

ت بل ج٢ىن ُى س مِلىماث مً البِئت الخازحُت للبى٣، بالإكاٗت ؤنها لا جخميز بالاطخمسازٍ د الدظىٍٜي جىٗ

ٙ مِين ؤو مؼ٢لت ًخِسق لها البى٣، بالإكاٗت ؤنها حِخبر م٢ل٘ت للبى٣ ُلى ١ُع  الخاحت بليها ٟدزاطت مىٛ

س والسجلاث الداخلُت التي حِخبر مخىٗسة والخـى٤ ُليها ٓير م٢لٙ، وهىاٞ ؤهىاَ مخخل٘ت   هٌام الخٜازٍ

 21همها:ومداخل مخخل٘ت للبدىر الدظىٍُٜت جٜابلها مىاهج مىاطبت لها، وهرٟس ؤ
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ت آزاء الصباثً ومدي زكاهم ًُ الخدماث االإٜدمت لهم،  البحىر الاطخطلاعيت - :وحظخخدم الإِسٗ

 وهي بدىر مُداهُت حظمذ للباخث بىكّ بِم ال٘سكُاث.  

:حِخمد هره البدىر ُلى وؿٙ الأخدار مً خلا٤ الخ١ساز الري جددر ُٗه  البحىر  الىصفيت -

ؿٙ بِم الأبِاد الدظىٍُٜت في لخٌت مُِىت، وبالخالي الٌاهسة الدظىٍُٜت، وتهدٖ ؤطاطا بلى و 

بُواء ؿىزة ًُ الظىٚ خلا٤ ٗترة شمىُت  مدددة، ٟدزاطت جُُٜمُت الإدي زكا الصباثً اججاه 

 بى٣ مِين. 

: جٜىم هره البدىر بخ٘ظير الٌاهسة مدل الدزاطت مً خلا٤ الِلاٛت الظببُت البحىر الظببيت -

ً ؤو ؤٟثر،  ادة في االإبُِاث هدُجت جدظين حىدة الخدمت،  التي جسبى بين مخٔيرً ٟإن ٢ًىن شٍ

 وبالخالي ٗةن البدىر الظببُت تهدٖ بلى ٗهم آلُاث طير الٌاهسة مىكىَ الدزاطت. 

III- 2-بن االإجالاث الخاؿت بخوبُٝ البدىر الدظىٍُٜت مخِددة ومخخل٘ت بذ  مجالاث البحىر الدظىيليت:

 22حؼمل :

ير االإِلىماث ًُ   الأطىاق دزاطت - وجُُٜم طلىٞ االإظتهل١ين الرًً ًال٘ىن الظىٚ  مً خلا٤ جىٗ

الظىٚ والِىامل واالإخٔيراث االإازسة ُٗه، بكاٗت بلى الوسٚ االإثلى للاطخدىاذ ُلى خـت طىُٛت 

ٝ دزاطت خـاثـه ومميزاجه. ..الخ، ٟرل٣ دزاطت خـاثف االإظتهل١ين  ٟبري ُٗه، ًُ هسٍ

مس، مظخىي الدخل، االإهىت، الخالت الاحخماُُت، وجىشَِهم الجٔسافي، ٗللا االإخمثلت في الجيع والِ

ًُ االإِلىماث الخاؿت  بالِاداث والخٜالُد والدواّٗ. ..الخ، وجُُٜم هٜان الٜىة واللِٙ 

 لخدماث االإاطظاث االإىاٗظت. 

ير االإِلىماث الخاؿت بمدي جلبُت الخدمت لخاحاث وزٓباث   بحىر الخدمت - :جىـب ُلى جىٗ

 الإظتهل٣ والصبىن مً خُث الجىدة والظِس. ا

ير االإِلىماث ًُ ٛىىاث الخىشَّ التي ٌِخمد ُليها البى٣،  بحىر كىىاث الخىشيع - : وتهدٖ بلى جىٗ

ِالُت هره االإىاٗر واخخمالاث جىطُِها ؤو جٜلُـها مظخٜبلا. ُاض ٟ٘اءجه وٗ  وٛ

لامُت، :حِد هره البدىر الأطاض في جىلُد الأ٢ٗاز الجُد بحىر الترويج - ة الخاؿت بالسطالت اُلؤ

ُاض زدود ؤِٗا٤ االإظتهل٣ اججاهها، بكاٗت بلى ُٛاض مدي  جدُٜٝ اليؼا لاوي للأهداٖ وٛ ن اُلؤ

ت له  االإىكىُ
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 مجالاث اطخخدام هظم المعلىماث الدظىيليت : 15زكم المحاضسة 

  الظلام ؤبى ٛدًٙم١ً جـيُ٘ها بلى زلار مجالاث زثِظُت وذل٣ ٟما ذٟسه ُبد 

-I المجال الىظيفي للإدازة الدظىيليت 

ابت    اثٙ الخخوُى الخىٌُم و السٛ  في هرا االإجا٤ حظخخدم االإِلىماث في بهجاش وً

ٗباليظبت للخخوُى الدظىٍٜي ٗان الؤدازة جدخاج للمِلىماث ًُ البِئت الخازحُت ٠الٌسوٖ 

سازاث الظُاطُت ، الخ٢ىمُت ، االإِلىماث االإسجبوت بالظُاطاث االإالُت والتي ج ازس في الخيبا باالإبُِاث وٛ

 الخخوُى و ٟرا الاججاهاث الاٛخـادًت ... الخ.

ها   ؤما باليظبت للخىٌُم الخاؾ بةدازة الدظىٍٝ ٗان االإِلىماث جازس ُلُه لِع ٜٗى مً خلا٤ هىُ

ٗدظب بل ؤًلا مً خلا٤ الأطلىب االإظخخدم مً جـمُم هٌمها ، خُث لابد ؤن جخ٘ٝ مّ اله٢ُل 

 الخىٌُمي.

ابت هجد ؤن االإِلىماث االإولىبت لها جخخلٙ ًُ االإِلىماث اللاشمت للخخوُى   ُ٘ت السٛ وبخـىؾ وً

مً خُث الىىَ والخـاثف ، خُث تهخم الأولى بما ًددر في االإاض ي و اججاهاجه ، وهي في الأؿل حِنى 

لُه ٗةن را اجخاذ الؤحساءاث الخصخُدُت ، وُ مثل هره الأمىز لا  بمٜازهت الىخاثج بمظخىي الأداء االإخوى وٟ

ابُت ، بذ ؤن الأداء الِ٘لي لا ًم١ً مٜازهخه  س مِلىماث جدىاطب وهبُِت الىًُ٘ت السٛ ًم١ً ؤن جخم دون جىٗ

سث االإِلىماث االإولىبت والتي ح١ِع مدي الخٜدم في الخىُ٘ر.  باالإخوى بلا بذا جىٗ

-II دعم اللسازهظم 

تي ؤهلٝ ُليها ) هٌام ؤو هٌم دُم الٜساز ( ، ؤًهسث في بداًت الظبُِىاث هره الىٌم الجدًدة ال 

د  ت ؤو هٌم االإِلىماث الدظىٍُٜت ولِظذ بدًلا ؤو مىاٗظا لها ، وٛ وهي لِظذ مسادٗا لىٌم االإِلىماث الؤدازٍ

٘ها ٟما ًلي :  جم حِسٍ

هي " هٌم ٌظخخدمها زحا٤ الدظىٍٝ الخدُُم الٜسازاث ، خُث جٜىم  " Patrisvasavera " خظب

االإِلىماث ب٘سق اجخاذ الٜساز ، ٟما حظمذ بالاجـا٤ االإباػس ببِم ٛىاُد البُاهاث وهخاثج  بجمّ وج٘ظير 

اُدة بسامج .  الخدلُل لها ، جخ٢ىن مً الخاطىب ، ػب١ت اجـالاث ، ٛاُدة بُاهاث ، ٛاُدة هماذج وٛ
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ت مً الأدواث والظُاطا   ٘ها مً هسٖ ُلي خظين وزػاد الظاُد " بإنها " مجمىُ ث ٟما جم حِسٍ

ً في اجخاذ  والأطالُب الؤخـاثُت االإظخخدمت في جدلُل البُاهاث التي ًخم اطخخدامها بٔسق مِاوهت االإدًسٍ

ير االإِلىماث مً مـادز مخخل٘ت باطخخدام  لُه ًم١ً الٜى٤ ؤن هره الىٌم جٜىم بخىٗ الٜسازاث " وُ

احلت ، وهي هٌم مظاُدة ولِظذ بدًلت  ير االإِلىماث الخاطىب لٔسق اجخاذ ٛسازاث مددودة وُ مهمتها جىٗ

 مً خلا٤ ُملُاث البدث والخدلُل االإخخل٘ت الخاؿت بِملُت اجخاذ الٜسازاث.

-III المجال البعد الهسمي للإدازة الدظىيليت 

ُلى اخخلاٖ االإِلىماث مً خُث  Tony Alberto ٛد اج٘ٝ ٠ل مً الدٟخىز ُبد الظلام ؤبى ٛد٘ت و 

م١ً جىكُذ ذل٣ مً خلا٤ الجدو٤  ت ، وٍ را خدازتها باخخلاٖ االإظخىٍاث الؤدازٍ خـاثـها ، مـادزها وٟ

 الخالي : 

 ( : خصائص المعلىماث وعلاكتها بالمظخىي الإدازي في إدازة الدظىيم 10الجدول زكم ) 

 الؤدازي  االإظخىي  خـاثف االإِلىماث

الخىٌُمُت / الؤدازي الىطوى الؤدازة  

مثل زثِع ٛظم الخٔلُٙ وزثِع ٛظم 

 االإبُِاث

الؤدازة الِلُا ) مثل زثِع الٜواَ 

الخجازي مدًسي الِمىم بةدازة 

)....ٝ  الدظىٍ

 مـادز االإِلىماث

 االإدا٤

 مظخىي الخلخُف

 الىواٚ الصمني

 الخدازت

 اداخلُت في مٌِمه

 مددودا و كُٝ

 ج٘ـُلُت

خُت  جازٍ

 خدًثت حدا

 خازحُت

 واطّ

 ملخـت

 مظخٜبلُت

 مخٜدمت وظبُا
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 : دوز هظام المعلىماث الدظىيليت في صىع اللسازاث الدظىيليت16زكم المحاضسة 

 

-I مفهىم صىع اللسازاث 

ت والرهىُت التي لها االإدًس للخىؿل بلى ؿُٔت  ًٜـد بِملُت ؿىّ الٜسازاث، االإجهىداث ال١٘سٍ

جدُٜٝ ؤهداٖ بُنها ، ؤو  بلىمِٜىلت مً بين ُدة بداثل مخىاٗظت ، و٠ل الٜسازاث التي ًخخرها االإدزاء جسمي 

ىب ٗيها.  ج٘ادي هخاثج ٓير مسٓ

واجخاذ الٜسازاث ًسجبى ؤطاطا بىحىد مِاًير جسػُدًت ًم١ً الاطدىاد بليها في ُملُاث الخُُٜم 

ٙ ، ذل٣ ؤن الاطخٜساز ُلى اخخُاز ٛساز  واالإىاشهت و الترحُذ واالإ٘اكلت بين مخخلٙ البداثل التي ًوسخها االإىٛ

سم ص بلُه في بهاز الخـىز الِام الإا براجه لابد ؤن ٢ًىن هدُجت اٛخىاَ مىوٜي ب٢ل ما ًمله ملمىن الٜساز وٍ

ًترجب ُلى الأخر به مً مخاهس ، ؤو لا ًم١ً ؤن ًدٜٜه في النهاًت مً هخاثج ومل هرا الؤٛىاَ لا ًم١ً ؤن 

 .ًخإحى بالوبّ ، بلا بِد مداولاث ُدًدة جىـسٖ بلى ٠ل الجىاهب االإخِلٝ مىكىَ الٜساز في الدزاطت والخدلُل

مً االإساخل الظُاطُت لِملُت ؿىّ الٜساز  مالهاصء الجٜساز بلى ذل٣ في خين جىـسٖ ُملُت اجخاذ ال

اث٘ها السثِظُت ، وهي لِظذ مِنى مسادٖ لـىّ الٜساز ، وبالخالي ؤن ُملُت اجخاذ الٜساز جمثل  وبخدي وً

، ًخطح ؤن ُملُت ؿىّ  مومً خلا٤ ما جٜد ٙ،الٜساز الإىاحهت االإىٛ اجخاذاالإدـلت النهاثُت الإا جخىؿل وخدة 

 الٜسازاث بم٘هىمها الِام جىوىي ُلى ؤبِاد ؤطاطُت جخمثل  في الأحي : 

 دزحت الدٛت االإولىبت

 الولب ُلى االإِلىماث

 ُالُت

 مخ١سز 

 مىخ٘لت

 ٓير مخ١سز 
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ؤن ُملُت ؿىّ الٜسازاث هي في الخدلُل الأخير ُملُت حماُُت مخ٢املت والاهتهاء بلى ٛساز مِين ًمثل  .1

ذزوة الخ٘اُل والدؼاوز الري ًخم ُلى ُدد مً االإظخىٍاث الخىٌُمُت ذاث الـلت بهره الِملُت 

 االإِٜدة.

ص في ججمُّ االإِلىماث والخٜاثٝ االإسجبوت  .2 ؤن الجهىد السثِظُت الري برله ؿاوِىا الٜسازاث ًترٟ

ؿىزة  بهاز بمىكىَ الٜسازاث ، ومً زم جدلُلها ومىاٛؼتها وجُُٜمها وزبى ُىاؿسها االإخخل٘ت في 

ٙ الري ًخِامل مِه.  مدددة ومِبرة بدٛت ُل زوبُت وخدة اجداد الٜساز للمؼ٢لت ؤو االإىٛ

ن الاطخٜساز ُلى بدًل بالراث لا ًم١ً ؤن ًخدٜٝ بـىزة ُؼىاثُت ، بهما مً االإ٘سوق ُٗه ، ؤن ؤ .3

ًإحي بِد ٗترة هىٍلت مً الؤدزاٞ ؤو الخيبا الدُٛٝ بمخخلٙ الاخخمالاث االإترجبت ُلى جىُ٘ر هرا الٜساز 

 ؤو ذاٞ مً الٜسازاث االإوسوخت للاخخُاز.

ذ الري ًداو٤ ُٗه ؿىاَ الٜساز  .4 ، ٟٜاُدة ُامت ، خـس وجُُٜم ٠اٗت الِىامل واالإخٔيراث في الىٛ

ذاث الـلت بمىكىَ الٜساز ، بلا ؤن ذل٣ ٛد جىاحهه الـِىباث في الىاّٛ الِملي ، ًلاٖ بلى جل٣ 

الـِىبت حِرز جخـُف دزحت مدددة مً الأهمُت اليظبُت ل٢ل مخٔير ، ؤو ختى ل٢ل هدٖ مً 

باُخباز ؤن بِم الأهداٖ جىدزج جدذ بىد الأهداٖ الأهداٖ التي ٌظِىن بلى جدُٜٜها ، وذل٣ 

الؤطتراجُجُت ، بِىما ًّٜ البِم الآخس كمً ٛاثمت الأهداٖ الخ١خ١ُُت ؤو االإسخلُت  ؤو الأهداٖ 

 .23الدؼُٔلُت

-II مساحل وخطىاث عمليت صىع اللساز ودوز هظم المعلىماث الدظىيليت 

اطِد ) هسبسث طاًمىن ؤن ُملُت  . Simon ًسي مً ؤبسش االإخخـين في ُملُت ؿىّ الٜسازاث ، خُث 

ؿىّ الٜسازاث حِد ؤهم ُمل بدازي في ؤي جىٌُم ، لأن ُمل ؤي جىٌُم ًىحه بإهىاَ مخخل٘ت مً الٜسازاث ، 

ومً مظخىٍاث مخباًىت جمخد مً ٛمت الخىٌُم ختى ٛاُدجه ، بذ ًدخاج االإى٘ر ؤن ًخخر ٛسازاث خى٤ ُُٟ٘ت 

، ٗمؼ٢لت الؤدازي لا ج١مً في بؿداز الٜسازاث ، ٟما ًسي ) طاًمىن ( ، بل في جوىَّ الٜسازاث في الخىُ٘ر 

 دزاطت االإِوُاث واالإِلىماث التي ٌظدىد بليها الٜساز وج٘ظيرها بؼ٢ل ًجِل الاطخيخاج منها ذاث ُٛمت ُلمُت.
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ت مً الخوىاث االإخِاٛبت ٠ل مخسحاث ٠ل خوىة مدخلاث الخوىة  جىوىي ؿىّ الٜساز ُلى مجمىُ

 بلى االإخسج النهاجي ؤي الٜساز السػُد .الخ
ً
 الُت وؿىلا

1-II-: ًسي الِدًد مً االإخخـين ؤن الخددًد الظلُم للمؼ٢لت ، هى هـٙ اجخاذ الٜساز ،  جحدًد المشكلت

واالإٜـىد بخددًد االإؼ٢لت الخِسٖ ُلى الظماث واالإلامذ السثِظُت التي جميز االإؼ٢لت االإولىب اجخاذ ٛساز 

م١ً حِسٍٙ االإؼ٢لت بإنها وكّ ؤو خالت جددر ُىدما ٢ًىن بؼإنها وخـس ؤبِ ادها والِىامل االإازسة ٗيها . وٍ

ىب مىها،  Esired - Stateى٘ع لهىاٞ جباًً بين الىكّ ،   Actual الإظالت ؤو ٛلُت مُِىت ، وبين الىكّ االإسٓ

- State  اطت ُلمُت ومىهجُت الخالي االإىكىَ ؤو الٜلُت ، الأمس الري ٌِني بإن هىاٞ مىكىَ ًخولب دز

 لإًجاد خل مىاطب له.

ها آخسون بإنها اهدساٖ الأداء الِ٘لي ًُ الأداء االإخوى  لرل٣ ؤن جددًد االإؼ٢لت    في خين ُسٗ

٘ها ٌِد مً ؤهم خوىاث ؤو مساخل ُملُت ؿىّ الٜساز ، لأن الخوإ ؤو الٜـىز في الخددًد الدُٛٝ  وحِسٍ

خسحاث الخوىة ؤو الخوىاث الخالُت ، وبالخالي ط٢ُىن الٜساز في للمؼ٢لت طبىجس دو٤ االإني ػ٣ ُلى طلامت م

 هره الخالت ٓير ملاثما للمؼ٢لت الخُُٜٜت .

ص بلى جل٣ اليؼاهاث التي جخمثل في جددًد الٌسوٖ   بن مجهىداث ؿاوّ الٜساز في هره الخوىة جسٟ

الداخلُت والخازحُت التي جدُى باالإؼ٢لت التي هي بداحت بلى اجخاذ ٛساز بؼإنها ، ٗخخلمً جددًد ؤبِاد 

ُت وال٢لُت االإسجبوت بها ، وجددًد الأطباب والىخاثج االإ ترجبت ُليها الأمس الري ًخولب االإؼ٢لت والأهٌمت ال٘سُ

س واطخ٘ظازاث واُٗت لخدلُل االإؼ٢لت بلى ُىاؿسها الأطاطُت .   بُاهاث ومِلىماث وجٜازٍ

خمثل دوز  وفي هره الخوىة ًدخاج ؿاوّ الٜساز بلى ججمُّ االإِلىماث ًُ ؤطباب االإؼ٢لت وؤبِادها ، وٍ

ت في ل٘ذ الاهدباه لىحىد مؼ٢لت ، م س الاطخثىاثُت التي حؼير بلى هٌم االإِلىماث الؤدازٍ ً خلا٤ بؿداز الخٜازٍ

رل٣ ًدخاج ؿاوّ الٜساز لخددًد ؤطباب االإؼ٢لت مً خلا٤ ججمُّ  ت ، وٟ وحىد اهدساٖ ًُ االإِاًير االإىكىُ

االإِلىماث مً ٛىاُد و مخاشن البُاهاث الداخلُت ، بالإكاٗت بلى مـادز االإِلىماث الخازحُت مثل الؤهترهذ ، 

ٟٙما حظاهد هٌم  ت مجهىداث ؿاوّ الٜساز في هره الخوىة في الخِسٍ  .24االإِلىماث الؤدازٍ

-II2- : ) جحدًد البدائل ) إوشاء وجصميم الحلىل 
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ه طاًمىن  ين ؤو ُلى اهه بم٢اهُت اخخُاز  ٌِسٗ ، وؤن الٜساز الري اخخاز ؤخد مً البداثل ؤٟثر طلىٞ بين هىُ

لُه  مً الـِب الٜى٤ بىحىد ُملُت الاخخُاز .الخظبان   بـىزة نهاثُت ًبِد البداثل الأخسي ًُالبداثل  وُ

س لدي االإدًس  ؿاوّ الٜساز ؤولي هسٚ مِين الِدًد مً بداثل الخـسٖ   .وجدىٍل الاخخُاز بلى طلىٞ بذا لم جخىٗ

ُملُت ؿىّ الٜساز ، لأنها حِخمد ُلى ج١٘ير وؤدٚ خوىاث ىة مً ؤؿِب خوولرل٣ ، حِد هره ال 

ل٢اٗت البداثل والخلى٤ االإسجبوت بالخل الخاؾ باالإؼ٢لت ، ٗالخ١٘ير  مدز٠االٜساز الري ٛد لا ٢ًىن  مخخر

ت  ير مجمىُ ا ٌظاُد ُلى جىٗ الِادي لا ٌظاُد ُلى خلٝ البداثل ، بهما جخولب هره الخوىة ج١٘يرا ابخ٢ازٍ

ت لِلاج االإؼ٢لت.  مً البداثل الؤبخ٢ازٍ

ت الدظهُلاث بلى ؿاوّ الٜساز الري  الدظىٍُٜتماث وفي هره الخوىة جٜدم هٌم االإِلى   مجمىُ

ًدخاج بلى جىمُت ؤٟبر ُدد مً بداثل الخل وججمُّ ٟم ٟبير مً االإِلىماث مً خلا٤ الاجـا٤ الظهل 

ّ لٜىاُد البُاهاث الداخلُت والخازحُت التي جىٗسها هٌم االإِلىماث.  والظسَ

بداثل مظازاث الِمل ،  ؤو ت ىم١ث ًُ الخلى٤ االإوبىاء ُلى ما جٜدم ، ًم١ً الٜى٤ ؤن ُملُت البد 

 وجباًًبىؿ٘ها خوىة هامت في ُملُت ؿىّ الٜساز ًخولب مً االإدزاء خلٝ الأحىاء التي جدظم باالإىاٛؼاث 

 لأن ذل٣ ٛد ٌظاُد في الىؿى٤ بلى البدًل الأٗلل مخِازكتالآزاء ووحهاث الىٌس ، ختى وبن ٠اهذ 

لا ًم٣ ، اجخاذ الٜساز و ما لم ج١ً هىاٞ ؤزاء ووحهاث هٌس مخباًىت ٗالٜاُدة الأطاطُت ، ؤن االإدًس 

باجخاذ الٜساز ، ٗاحظاَ ٛاُدة البداثل حظمذ  الإِىُتحظاُد ُلى خلٝ هىَ مً الخىاشن بين ٠اٗت الأهساٖ ا

 .   للمدًس بهامؽ ؤٟبر مً االإىاوزة في مىاحهت اخخُاز ؤٗلل البداثل ومىاحهت الخوىاث الخالُت لاجخاذ الٜساز

-II3- : جلييم البدائل 

بِد جددًد البداثل االإىاطبت ، جإحي الخوىة الخالُت التي جخمثل في ُملُت جُُٜم البداثل وهي الٔاًت  

ص مجهىداث ؿىاَ الٜساز في هره الخوىة بلى جُُٜم البداثل التي جم  الأطاطُت لِملُت ؿىّ الٜساز، وجسٟ

ِخمد ٢٘لجوىٍسها مً خلا٤ جددًد هٜان الٜىة واللِٙ ) االإصاًا والُِىب ( ، ؤي ال ت والِاثد ل٢ل بدًل ، وَ

وججازبه الظابٜت ، والخيبااث والخاهاث الشخـُت ؤو الاطخِاهت الخبراث  خبراجهاالإدًس في هره الخوىة ُلى 

 .مـابت ، للإخاهت ال٢املت باًجابُاث وطلبُاث ٠ل بدًل
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خُُٜم بداثل لفي جٜدًم الدُم للمدزاء .  خوىةفي هره ال الدظىٍُٜت لرل٣ حظاهم هٌم االإِلىماث

الخل مل خلا٤ حظهُل الِملُاث الخظابُت اللاشمت لخُُٜم ٠ل بدًل اطدىادا بلى ُدد مً االإِاًير ، ٟما 

رل٣  حظاُد ؤدواث الخدلُل مثل : ماذا لى ؟ التي جىٗسها هٌم دُم الٜسازاث في ُملُت جُُٜم بداثل الخل  وٟ

س هٌم االإِلىماث  ت مً الأدواث والدالدظىٍُٜت  جىٗ ظهُلاث التي حظاُد االإدزاء في مىاحهت االإؼا٠ل مجمىُ

 التي جىاحه ؿىاَ الٜساز في هره الخوىة ، لِل مً بين ؤهمها : 

 ؤو طلبُا  ُُٜمثج التي طخترجب ُلى ُملُت الخُدم بم٢اهُت جددًد آزاز الىخا 
ً
، طىاء ٠ان بًجابُا

 ٗسها هٌم االإِلىماث هٌسا لازجبان ؤزازها باالإظخٜبل ، وبالخالي ، ؤن االإِلىماث التي جى 

 .ًما طخ٢ىن هخاثجه في االإظخٜبل  خيبا ٠ل بدًل ؤو ال بأزاز  الخيباحظاُد االإدزاء في الدظىٍُٜت 

  جسجب ُلى الظابٝ آزاز طلبُت ، ؤو  بذا آخس ؤما االإؼ٢لت الثاهُت ، ٗخ١مً في بُادة جُُٜم بدًل

ٛد ًترجب ُلى جدلُل البداثل اٟدؼاٖ ُدم ملاثمتها لخل االإؼ٢لت ، ومً زم ٌِىد االإدًس بلى 

ادة ؿُآتها.  د مً االإِلىماث ؤو لُإ  مسخلت الخِسٍٙ باالإؼ٢لت بجمّ االإصٍ

  ُملُت جُُٜم  ؿىاَ الٜساز في ٌظخخدمهاالؤػازة بلى بن هىاٞ مِاًير مِدة  ً االإُ٘د لِل م

 البداثل ؤي جٜدًس بًجابُاث وطلبُاث ٠ل بدًل.

-II4-)اخخياز البدًل الأوظب)اجخاذ اللساز 

بِد الاهتهاء مً ُملُت جُُٜم البداثل االإخاخت لخل االإؼ٢لت جبلٕ ُملُت ؿىّ الٜساز الرزوة ُىدما 

الأوظب مً بين هره البداثل ،  ًخخاز البدًل الأٗلل ؤو ؤخد هره البداثل ، ؤي ُىدما  باخخُاز ًٜىم االإدًس 

والبدًل الأٗلل هىا هى ذل٣ البدًل الري ًخىّٛ ؤن ًإحي بإٗلل الىخاثج ؤو البدًل الأٟثر ٛدزة ُلى خل 

 االإؼ٢لت ؤو الاطخ٘ادة مً ال٘سؾ االإخاخت.

خد ٟبير ُلى الخ١م الشخص ي وهي جخـٙ بالـِىبت والخُِٜد لأن مخخر  بلىوحِخمد هره الخوىة 

د ؤن ًإخر في اُخبازه ٠اٗت الاخخمالاث االإدُوت بالبدًل )الٜساز(، وؤن ًىاشن بُنهما ختى ًـل في الٜساز لاب

ٙ و ٛىاُت مىكىُُت بإن ما بلىالنهاًت   للمىطظت. جىؿل بلُه هى الأوظب للمىٛ
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ج وجخمثل ؤهم ؿِىباث الاخخُاز في حِدد وحِازق مِاًير الخُُٜم وجصاًد دزحت ُدم الخإٟد االإسجبوت بيخاث

ابت ُلى جىُ٘ر الٜساز بم٢اهُتالإدي  بالإكاٗتالٜسازاث   السٛ

-II5-: جىفير اللساز ومخابعخه 

ٙ وؤط  ابه الخُُٜٜت ، وحِني ؤًلا الخ١م ُلى بحِني هره الخوىة بداثل الخل الخُٜٜي للمىٛ

٘اءة ؿاوّ الٜساز في حِاهُه مّ الخوىاث الظابٜت ، ٗبِد اطخٜساز السؤي ُلى اخخُاز  ٗاُلُت ؿىّ الٜساز وٟ

البدًل الأٗلل لا بد مً بؿداز الٜساز ووكِه مىكّ الخىُ٘ر ، ؤي ُلى ؿاوّ الٜساز جىُ٘ر الٜساز ومخابِت 

 . مساخله للخِسٖ ُلى مدي هجاح الٜساز

ص في مخابِت  فيالدظىٍُٜت هٌم االإِلىماث ولرل٣  ٗةن دوز   مً خلا٤  الخىُ٘رهره الخوىة ًترٟ

س ًُ ًالأداء مما ًم١ً  هخاثج بؿداز الخٜازٍ مً اجخاذ بحساءاث جصخُده بذا لصم الأمس ، وزبما جادي  االإدًسٍ

ل٣ بلى الِىدة مسة ؤخسي ا ٤ مسخلت ًٜىد ذ د، وٛ ٛاثمتشالذ  االإساحِت والخُُٜم بلى اٟدؼاٖ ؤن االإؼ٢لت لا

.ٙ  جددًد البداثل ؤو مسخلت الخِسٍ

جخم ُلى خوىاث مخخابِت ومخداخلت في ذاث  ن ُملُت ؿىّ الٜسازاث لا جخم دِٗت واخدة ، وؤنهاب 

ذ ، ٟما ؤن ٠ل خوىة جدخاج  ، وؤن ٠ان ذل٣ ًخم  الدظىٍُٜت  مظاهدة وجدُُم هٌم االإِلىماث بلىالىٛ

د ؤًهسث بخدي الدزاطاث ؤن دوز هٌم االإِلىماث في مظاهدة ُملُت ؿىّ  الدظىٍُٜت بدزحاث مخ٘اوجت وٛ

 .الٜساز ٢ًىن ؤٟثر | وكىخا في مسخلت جُُٜم البداثل ، وؤٛل وكىخا في مسخلت جىلُد بداثل الخل

 

 

 

 

 

 


