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 نظم المعمومات حسب المستويات الإدارية لمتخذ القرار
 :مستويات اتخاذ القرارات الإدارية تنقسم إلى ثلاث مستويات:  المستويات الإدارية لمتخذ القرار -1
القرارات في ىذا المستوى ذات صبغة غير تقميدية فيي قرارات  :(المستوى الأعمى)المستوى الاستراتيجي . 1-1

 ككل وىي تتعمق بمواقف جديدة غير محددة ظمةتتعمق بالمستقبل لعمل خطط طويمة المدى والتي تؤثر في المن
لى نوع خاص من المعمومات التي تدعم   مديرر وليذا نجد أن ىذا المستوى يحتاج لاتخاذ قرارات غير مبرمجة وا 

 . الإدارة العميا
ويمعب دوراً  ( مثلًا الوزارةك)فالمدير في المستويات العميا يمارس تأثيراً قوياً في مجريات نشاطات المنظمة 

 وتعتمد مصادر البيانات والمعمومات الإستراتيجيةاستراتيجياً في وضع الخطة ويمارس نشاط الرقابة الشمولية أو 
التي يحتاجيا المديرين في الإدارات العميا عمى المصادر الداخمية والخارجية ويمكن أن تكون ىذه البيانات 

والمعمومات رسمية أو غير رسمية أر أنيم يستخدمون طرق مختمفة لمحصول عمى المعمومات التي تساعدىم في 
حل المشكلات الغير نمطية والغير متكررة عادة ىناك جزء لا بأس منو من المعمومات التي يتم الحصول عمييا 
في ىذا المستوى تعتمد عمى مصادر ومعمومات غير رسمية فيي ذات أىمية كبيرة لأنيا ليست معمومات روتينية 

 . يمكن الحصول عمييا من أر مكان
جراءات اتخاذ : (التكتيكيالإداري، التعبوي، )المستوى المتوسط . 1-2 القرارات في ىذا المستوى شبو نمطية وا 

القرارات في ىذا المستوى تكون محددة مسبقاً وفي ظروف شبو مؤكدة ولكن ىناك حاجة إلى جمع معطيات حول 
 . الظروف الغير مؤكدة والخاصة بأر حالة جديدة قبل اتخاذ القرار

تتعامل ىذه القرارات في تحديد مسار العلاقات بين الوظائف وترتيب العمل وتدريب العاممين وحل مشكلاتيم، 
فيو خميط من كل نشاطي التخطيط والرقابة وىو يحتاج إلى نظم معمومات خاصة تلائمو وتساعده في اختيار 

 . القرار الأمثل لكل حالة من الحالات
في ىذا المستوى تكون القرارات تتعامل مع الأنشطة اليومية أر : ( أو التشغيميالفني)المستوى الأدنى . 1-3

قصيرة المدى وتكون معايير قياسية وثابتة لذلك تكون أسباب ونتيجة القرار محددة وىذا النوع من القرار يتطمب 
جراءات خاصة بعمميات رقابية وعمى متخذ القرار الالتزام بيا وتطبيقيا ومراقبة  الالتزام بأساليب وقواعد وأوامر وا 

 .تنفيذىا في عممية اتخاذ القرار تتم بصفة آلية ولا تحتاج إلى معمومات من نوع خاص
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 المستويات الإدارية لمتخذ القرار والإدارة الإستراتيجية: ()الشكل 

 

 

ولكل مستوى دوره ومسؤولياتو المحددة في عممية . المستويات الإدارية تمعب دوراً حيوياً في نجاح أر مؤسسة
 . ىي المحرك الرئيسي الذر يدفع المؤسسة نحو تحقيق أىدافيا الطويمة الأجلالإستراتيجيةوالإدارة . اتخاذ القرار

 :العلاقة بين نظم المعمومات والقرارات والإدارة- 2
الاختيار الواعي، عن طريق المفاضمة، لمبديل الأفضل من بين "ىناك تعاريف كثيرة لمقرار، ولعل من أبرزىا ىو 

 "عدة بدائل ممكنة لتحقيق الأهداف بأقصى قدر من الفاعمية والكفاءة
وعممية صناعة القرار، واتخاذه عممية معقدة لأنيا ترتبط بالبيانات والمعمومات والقرار المتاحة، وبالقيم 

والمعتقدات التي يدين بيا المدير والتنظيم، وبالوسائل المساعدة عمى اتخاذ القرار مثل نظم المعمومات، وبالتالي 
 : فإن أركان القرار تتضمن

 .خصائص صانع القرار -
 طبيعة البدائل المتاحة -
 .عدد البدئل المتاحة -
 .عممية الاختيار -
 .النتائج المتوقعة -

: تمر عممية صناعة القرارات التي تتخذ لحل المشكلات التي يواجييا المديرون بخمس مراحل رئيسة، ىي
 مجيودات -4 مجيودات تقويم البدائل، -3 مجيودات تصميم الحمول، -2 مجيودات التعريف بالمشكمة، -1

 .  مجيودات تحويل القرار إلى عمل-5اختيار الحل، 
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 التي يتخذىا المدير في أنواع القرارات منذ الستينات من القرن العشرين "هنري دو سان سيمون "وقد صنف 
 : ثلاث مجموعات

 ىي القرارات التي تكون فييا إجراءات اتخاذ القرار محددة بشكل واضح مسبقًا، مثل :القرارات المبرمجة- 1
 .القرارات الروتينية التي يتخذىا الإداريون يوميًا

 ىي القرارات التي تكون فييا الظروف شبو محددة تمامًا، كأن تكون بعض :القرارات شبه المبرمجة- 2
الإجراءات محددة مسبقًا، ولكنيا ليست كافية لاتخاذ قرار فييا، ولابد من إجراء تعريف لممشكمة، وتصميم حمول 

 .وتقويميا، واختيار الحل الأفضل، لكن ىذه العمميات تجرر في وضع شبو مؤكد، مثل تعيين موظف جديد
ىي أعقد أنواع القرارات وأخطرىا، فالقرارات التي تتخذ في ظروف لا يمكن تحديدىا : القرارات غير المبرمجة- 3

تتعرض الإدارات . أر إنو لا توجد إجراءات محددة سمفًا عند صناعة القرار. مسبقًا، ىي قرارات غير مبرمجة
يوميًا، بخاصة في المستويات الإدارية العميا، إلى اتخاذ قرارات غير مبرمجة، في الواقع ىذه ىي وظيفتيا الأولى 
لمواجية الظروف غير المؤكدة، مثل القرارات المستقبمية، حيث يكون لعناصر التقويم الشخصي دور كبير في 

 .ىذا الميدان
 :إن منطق القرارات غير المبرمجة يتطمب من المدير

 . المستوى التفكير عالينشاط من  -
 .الصياغة والتصميمالقدرة عمى  -
 .اتخاذ قرار الاختيار الصائبالقدرة عمى  -

 .ىي تمك التي لا تتطمب أر من ىذه النشاطات القرارات المهيكمة أما
في الواقع إن كل نظم معمومات دعم الإدارة بدرجة أولي تيدف إلى مساعدة المدير عمى إزالة أو إنقاص 

حالات عدم التأكد، والغموض المذان يحيطان بالقرارات غير المبرمجة، وذلك من أجل مساندة المدير عمى اتخاذ 
 .قرارات أكثر رشدًا وعقلانية

 :أهم أنوع نظم المعمومات لممستويات الإدارية- 3
نظم المعمومات ىي النظم التي تجيز البيانات والمعمومات لمساعدة الأفراد الذين يعممون، في الوظائف 

، إلى المستويات العميا القيادية (التعبوية)والمستويات المختمفة، في الإدارة، من المستويات التشغيمية، التكتيكية 
والإستراتيجية، فكل وظيفة أو مستوى من ىذه المستويات يحتاج إلى نوعية معينة من المعمومات تختمف حجمًا 

فالمدير العام يحتاج إلى تقارير تتضمن معمومات مختصرة . وحساسية عن الوظائف والمستويات الأخرى 
وجوىرية وشمولية لاتخاذ قرارات تؤثر في كل أقسام المنظمة، عمى عكس من رئيس الورشة الذر يحتاج إلى 

معمومات تتعمق بأداء العاممين اليومي في نطاق ورشتو، وفي معدلات إنجاز الخطط والبرامج المكمف بيا قسمو 
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الذي يحتاج في الواقع فيما يمي نقدم تعريف مختصر لكل نظام من نظم المعمومات، . (ينظر الشكل أدناه)
 .لإيفائه حقه من الدراسة، إلى مقرر خاص به

 أنوع نظم المعمومات الملائمة لممستويات الإدارية:()الشكل 

 
 : Transaction Processing Systems(TPS)نظم معالجة المعاملات  -1

   إن مفيوم نظام معالجة المعاملات يدل عمى النظام الذر يشغل البيانات الأولية التي تمثل الأحداث والوقائع 
. التي تجرر داخل المنظمة أو بين المنظمة وبيئتيا الخارجية، وىو ما يعرف، تقميدًا، بنظم المعمومات المحاسبية

نظام معالجة المعاملات ونظام المعمومات المحاسبية كمرادفين، ويستخدم أحيانًا : لذلك يستخدم الاصطلاحان
كمراداف آخر ليما، ذلك لأن اليدف الأساس ىو معالجة البيانات التي تنتج " أنظمة معالجة البيانات"مصطمح 

لوصف معالجة عمميات " أنظمة معالجة العمميات"عن معاملات المنظمة، وأيضًا يستخدم أحيانًا أخرى مصطمح 
 .المنظمة كنظام فرعي من أنظمة المعمومات أو نظم تشغيل البيانات

 
نظرًا لانطباقو أكثر عمى " TPSنظم معالجة المعاملات "تجدر الإشارة ىنا إلى أنَو تم اعتماد مصطمح 

 .واقع العمميات المحاسبية، فالمحاسبة ليا الصفات القانونية والرسمية أكثر من الصفات الإدارية
وعميو، يمكن القول أن المصطمح نظم معالجة البيانات، ونظم المعمومات المحاسبية، ونظم معالجة 

العمميات، ونظم معالجة المعاملات ونظم تشغيل البيانات، كميا تدل عمى توثيق ما يدور حول نظم معالجة 
التي تجرر داخل المنظمة، وبين المنظمة والبيئة الخارجية مثل معاملات البيع والشراء، ىذا عمى . المعاملات
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مستوى منظمة الأعمال، أما عمى مستوى المنظمة التربوية، كالجامعة والمدرسة، فيساعد نظام معالجة 
 .المعاملات عمى تنظيم وتسجيل قوائم الطمبة وغيرىا من العمميات

كانت المنظمات في السابق تستخدم نظام يدور لمعالجة المعاملات، وقد بدأت حوسبة النظم المحاسبية 
مع أول الآلات الميكانيكية لمحاسبات التي تؤدر بعض  (19)في الدول المتقدمة في نياية القرن التاسع عشر 

العمميات الحسابية، حتى ظير الحاسوب في منتصف القرن العشرين فتطورت شيئًا فشيئًا ىذه التقانات حتى 
أصبحت في التسعينات تعالج معظم المعاملات الداخمية والخارجية إلكترونيًا، وفي القرن الحادر والعشرين 

 .رقميًا
يعد نظام معالجة المعاملات من أىم أنظمة المعمومات في المنظمة، لأن معظم الأنظمة الأخرى تعتمد 

، ويختمف (التقاطعية)بشكل أساس عمى مخرجات ىذا النظام، لذلك يصنف الآن مع النظم العابرة لموظائف 
نظام معالجة المعاملات عن نظام دعم القرارات، بأنو لا ينتج المعمومات مباشرة، بل يفعل ذلك بصورة غير 

لمتعرف عمى وظائف . مباشرة من خلال قاعدة البيانات العريضة والكاممة التي يمكن استخلاص المعمومات منيا
 :(ينظر الشكل أدناه)نظم معالجة المعاملات 

 عناصر نظام معالجة المعاملات:()الشكل 

 
 :Office Automation Systems –OAS (نظم معمومات المكاتب)نظم أتمتة المكاتب - 2

من أبرز تطورات نظم المعمومات خلال السبيعينات والثمانينات الظيور المتزايد لنسق الحواسيب 
فقد تطورت خلال ىذه الفترة .  وتكنولوجية الاتصالات، وبخاصة في مكاتب الأعمال وتزايد دور نظم المعمومات

بالإضافة إلى ". نظم التعاون في الشركة"نظم معمومات المكاتب أو نظم أتمتة المكاتب، كما يطمق عمييا أيضًا 
نظم دعم القرارات لتمبية الحاجة المتزايدة للإداريين في مختمف إدارات المنظمة وأقساميا، تقوم ىذه النظم بوظيفة 
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دعم فرق العمل والاتصالات في المنظمة، مثل البريد الإلكتروني، والمحادثة، المؤتمرات الفيديوية، حتى أصبحنا 
 .Virtual Office (الافتراضي)نتحدث عن مكاتب بلا أوراق، أو عن المكتب المحاكي 

 
لقد ساعدت تكنولوجيا المعمومات والاتصال خلال العقود الأخيرة عمى زيادة إنتاجية موظفي المكاتب زيادة ىائمة، 

وقد أطمق عمى ىذه الحركة، حركة إدخال الأجيزة الميكانيكية والكيربائية والإلكترونية إلى المكاتب لمساعدة 
ىذه . ، مثل الياتف، الفاكس، الطابعة، الحاسوب، الانترنت"بأتمتة المكاتب"الإداريين عمى إنجاز أعماليم 

 .الأجيزة زادت من كفاءة العاممين، وسرعة وسيولة الحصول عمى المعمومات ومعالجتيا
ىذا التطور الأخير يتضمن، بشكل أساس، تكنولوجيا الحاسوب والبرمجيات، مثل معالج الكممات، والجداول 

تعد نظم المكاتب أكثر نظم المعمومات ارتباطًا بالعمميات التشغمية والواقع . الإلكترونية، البريد الإلكتروني، وىكذا
 .العممي اليومي للإدارة

 :Management Reporting Systems -MRSنظم التقارير الإدارية - 3
ظير مفيوم نظم التقارير الإدارية كمفيوم حديث في الدول المتقدمة في الستينات، وكعمل مخطط لغاية عمميات 

تيدف ىذه النظم إلى إنشاء التقارير، بالاستناد إلى البيانات التي تنتجيا نظم معالجة المعاملات . اتخاذ القرارات
أو النظم المحاسبية، وغالبًا ما تحتور ىذه التقارير عمى معمومات مختصرة روتينية أو معمومات استثنائية عن 

نظرًا ". نظم تقارير المعمومات"نشاطات المنظمة، لذلك كان يستخدم مصطمح آر للإشارة إلى ىذه النظم ىو 
لمحدودية استخدم مصطمح نظم التقارير الإدارية الذر ظير في الولايات المتحدة بخاصة في الستينات 

مكان حدوث تداخل   .بين مفيومي نظم المعمومات الإدارية ونظم التقارير الإدارية_ أيضًا_والسبيعينات وا 

 
، عمى التمييز بينيما، وعد نظم التقارير الإدارية نظامًا فرعيًا من نظم "باركر وكيس"وليذين السببين يركز 

 .المعمومات الإدارية، مثمو مثل نظم دعم القرارات الإدارية، ونظم أتمتة المكاتب
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 :DSS  -Decision Support Systemsنظم دعم القرارات- 4
ظيرت نظم دعم القرارات في بداية السبعينات من القرن العشرين، مع تطور حوسبة منظمات الأعمال 

والمنظمات العامة من أجل مساندة صناع القرارات عمى اتخاذ قرارات رشيدة، وتستخدم نظم دعم القرارات بشكل 
 .خاص في دعم القرارات شبو المبرمجة وغير المبرمجة، ىذه النظم تتلاءم مع الإدارة الوسطي والإدارة العميا

، (جداول، رسوم، نماذج محاكاة)تعرف نظم دعم القرارات عمى أنيا النظم التي تزود المديرين بأدوات معموماتية 
فنظم دعم القرارات ليس من ميمتيا صنع . تساعدىم عمى حل المشكلات شبو المبرمجة وغير المبرمجة بأنفسيم

القرارات لممديرين، ولكنيا تزود المدير بمجموعة من التسييلات التي تولد المعمومات التي يشعرون أنيم بحاجة 
إلييا عند اتخاذ القرارات، أر إن نظم دعم القرارات تدعم صانع القرار أكثر من تزويده بوسيمة تحل محمو، كما 

 .نؤكد عمى ذلك دائمًا

 
 : نظم المعمومات الإستراتيجية- 5

ظيرت نظم المعمومات الإستراتيجية في الثمانينات ويقصد بيا تمك النظم التي تقدم معمومات إستراتيجية 
حول العمميات الإدارية الإستراتيجية، والمنتجات والخدمات الإستراتيجية، والقدرات اللازمة لتفعيل الإستراتيجية 

التنافسية لمحصول عمى وضع الميزة التنافسية، مثل استخدام نظم التجارة الإلكترونية، أو تحويل خطوط الإنتاج 
 :من التشغيل اليدور، أو الميكانيكي إلى التشغيل الآلي، وبالتالي يمكن أن نقول إن

نظم المعمومات الإستراتيجية ىي النظم المعموماتية التي تزود إدارة الشركة بالمعمومات الإستراتيجية 
عن المنتجات والخدمات المنافسة، ومعمومات عن البيئة التنافسية من منافسين  (الشمولية، والجوىرية، التنبؤية)

وعملاء وموردين، التي تساعدىا عمى وضع الإستراتيجيات التنافسية، وبالتالي تحقيق الميزة الإستراتيجية عمى 
 .منافسييا في السوق 

تيدف نظم المعمومات الإستراتيجية أيضًا إلى تعزيز الأعمال المبتكرة، وتطوير عمميات الشركة، وبناء 
 .مصادر معمومات إستراتيجية لخدمة الشركة
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 :Group Decision Support Systems_ GDSSنظم دعم القرارات الجماعية - 6
تعد نظم دعم القرارات الجماعية من أىم أنواع نظم دعم القرارات التي لاقت مؤخرًا اىتمام الباحثين في مجال نظم 

 .المعمومات

 
صممت نظم دعم القرارات، في بداية السبعينات عمى أساس دعم اتخاذ القرارات الفردية، كنظام مختمف 

في نياية الثمانينات توسع مفيوم نظم دعم القرارات، فقد بينت الخبرات . عن النظم التقميدية لمعالجة المعاملات
 من %80الإدارية أن كثيرًا من القرارات  لا تتخذ في الحقيقة بشكل إفرادر، بل بشكل جماعي، في الواقع إن 

لذلك  المديرين يقضون أوقاتيم في لجان، ولقاءات، واجتماعات ومناقشات، وفي التفاوض ومعالجة المشكلات،
فظيرت في . جرى تطوير نظم دعم القرارات بحيث تمبي حاجة ىذا الشكل الجماعي من أشكال اتخاذ القرارات

 .نياية الثمانينات نظم جديد تدعى نظم دعم قرارات الجماعة
اشتقاقًا من مفيوم نظم دعم القرار، يعرف نظام دعم القرارات الجماعية بأنو نظام تفاعمي مبني عمى 

الحاسوب، يسيم في تيسير حل المشكلات غير المبرمجة، التي تسعى لحميا مجموعة من متخذر القرارات الذين 
وذلك بيدف رفع فعالية الاجتماعات، من خلال الإعداد المسبق للاجتماع، وخمق جو . يعممون معًا كفريق

جراء تقويمات موضوعية، واتخاذ قرارات مدروسة مستندة إلى بيانات ومعمومات دقيقة  حوارر وتعاوني، وا 
 .وموثوقة

 :Executive Information Systems- EISنظم معمومات الإدارة العميا - 7
البيانات والمعمومات التي تؤمنيا أنظمة المعمومات الأخرى مثل نظام معالجة المعاملات، ونظام التقارير 

الدورية، ونظام دعم القرارات، كميا تعطي بيانات ومعمومات عامة تحتاج إلى تنقية، وتصفية، واختصار، وا عادة 
صياغة حتى تصبح ذات نفع في مجال العمل الإستراتيجي، الذر يركز عمى الوضع المستقبمي والشمولي أكثر 

لذلك ظيرت في الآونة الأخيرة نظم معمومات خاصة بالإدارة العميا، . من تركيزه عمى الوضع الماضي أو الجزئي
 .يبدو أن المنظمات الأكثر تقدمًا فقط ىي طبقت مثل ىذه النظم. منيا نظم المعمومات الإستراتيجية
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أخيرًا لا بد من التنويو إلى أنو ليس ىناك خط فاصل دقيق بين مستوى منفذر الإدارة العميا، والمستويات 

 .الإدارية التالية ليا مباشرة
إذن تعرف نظم معمومات الإدارة العميا بأنيا ىي نظم لممعمومات تعتمد عمى الحاسوب، صممت لمواجية 
الحاجات الخاصة من المعمومات لمديرر الإدارة العميا أو لممديرين التنفيذيين، وذلك لمساعدتيم عمى اتخاذ 

القرارات أثناء ممارستيم الإدارية، المتعمقة بالتخطيط الإستراتيجي والرقابة الإدارية، والتركيز عمى البيئة 
الخارجية، والتكيف مع المتغيرات التكنولوجية والإدارية والاقتصادية الحاصمة في بيئة شديدة التعقيد وسريعة 

 .التغيير
نظم معمومات الإدارة العميا ىي نظم شبيية بنظم دعم القرارات الفردية والجماعية، ولكنيا موجية لتمبية 

، أر حاجات المدير الذر يمارس تأثيرًا قويًا في مجريات نشاطات الخاصة جدًاحاجات الإدارة التنفيذية العميا 
 .المنظمة

وهناك مجموعة من الأنظمة الأخرى مثل النظم الخبيرة ونظم الذكاء الاصطناعي ونظم إدارة قواعد 
 إلخ...المعرفة

نظامًا حاسوبيًا يحاكي الخبرة والمعرفة البشرية في مجال  Expert Systems تعتبر النظم الخبيرة
وتستند النظم الخبيرة في الذكاء الاصطناعي إلى مجموعة من القواعد المعرفية التي تحدد العلاقات . معين

وتتميز النظم الخبيرة بقدرتها عمى تحميل المعمومات المتعمقة  .بين المفاهيم والأفكار في المجال المعين
وبالتالي، . بالمشكمة المحددة، وتحديد الخيارات المتاحة والمناسبة لمحل، والتوصية بأفضل الحمول الممكنة

يمكن استخدام النظم الخبيرة في مجموعة واسعة من المجالات، مثل الطب، والهندسة، والتجارة، والمالية، 
 .والتسويق، والتعميم، وغيرها

نظام إدارة المعرفة هو أي نظام لتكنولوجيا المعمومات يحفظ ويسترجع المعرفة لتعزيز الفهم والتعاون 
قد تستخدم المنظمات أو الفرق أنظمة إدارة المعرفة ، والتي يمكن استخدامها أيضًا لتنظيم  .ومواءمة العمميات

 .قاعدة معارفك لممستخدمين أو العملاء
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