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 المحور الثاني: المجالات التطب�ق�ة للاتصال الرقمي في المؤسسة

 الإدارة الإلكترون�ة: : 05المحاضرة 

 تمهید

، من نتائجها التحكم في مؤسساته الإدار�ة و �ع�ش العالم المعاصر الیوم ثورة معلومات�ة هائلة       
 الإلكترون�ة و ش�كات الأنترنیت،..و لاس�ما �عد أن انتشرت الأعمال  الس�اس�ة

و هذا ما ساهم في ر�ط المواطن �المؤسسات �مختلف أنواعها، إلى جانب ر�ط المؤسسات ب�عضها ال�عض 
 ترون�ة .. فبرزت إلى الوجود الإدارة الإلكعبر آل�ات تكنولوج�ة حدیثة �عیدا عن المفاه�م الإدار�ة التقلید�ة

  �ا الیوم �قدر ما هي ضرورة ملحة.تلك الأخیرة لم تعد ترفا اجتماع

 قبل التطرق لمفهوم الإدارة الإلكترون�ة لابد من التحدید الاصطلاحي لمفهوم الإدراة.

 تعر�ف الإدارة:

حسب" ها�مان" هي:" الوظ�فة التي تؤدي إلى فعل الأش�اء بواسطة الأشخاص و توج�ه جهود الأفراد نحو 
 غرض معروف."

أن الإدارة هي:" المعرفة الدق�قة لما  1930تایلر" في كتا�ه" إدارة الورشة" الصادر في ذكر" فر�دیر�ك و قد 
 تر�د من الأفراد عمله، ثم التأكد من أنهم �قومون �عمله �أحسن طرقة و أرخصها."

 تعر�ف الإدارة الإلكترون�ة:1-1

 الالمتمیزة للأنترنیت و ش�كات الأعمحسب" نجم عبود نجم" هي:" العمل�ة الإدار�ة القائمة على الإمكان�ات 
في التخط�ط و التنظ�م و التوج�ه و الرقا�ة على الموارد و القدرات الجوهر�ة للمنظمة و الآخر�ن بدون حدود 

 من أجل تحقیق أهداف المنظمة".

 كذلك هي:" استخدام تكنولوج�ا المعلومات و الاتصالات في تحسین أداء المنظمات من خلال رفع كفاءتها
 و تعز�ز فعالیتها في تحقیق الأهداف المرجوة منها".

 التطور التار�خي لمفهوم الإدارة الإلكترون�ة: 1-2

أدى التطور السر�ع لتكنولوج�ا المعلومات و الاتصال إلى بروز نموذج جدید من الإدارة، و هو ما    
أو الإدارة الإلكترون�ة. و بذلك فإن ظهور هذا النمط الإداري الجدید  اصطلح على تسمیته �الإدارة الرقم�ة

. و إنما جاء نتیجة تطور موضوعي تمثل في انتشار استخدام نظم الحاسوب في أنشطة لم �أت من فراغ



الأعمال منذ نها�ة عقد الخمسینات و الستینات من القرن الماضي. حیث توصلت المنظمات إلى أن 
 وب ساعدها كثیرا في الإسراع في إنجاز الأعمال.استخدامها للحاس

 كما ترى أغلب الدراسات المتخصصة أن تطور و نشأة الإدارة الرقم�ة كان على النحو التالي:

 الإدارة الإلكترون�ة هي امتداد للمدارس الإدار�ة و تجاوز لها: -أ   

 الفكر الإداري و المدارس الإدار�ة علىلقد حدد المختصین في الإدارة مسارا تار�خ�ا متصاعدا لتطور      
و  . و التي تنامتمن الزمن. فمن المدرسة الكلاس�ك�ة إلى مدرسة العلاقات الإنسان�ة مدى أكثر من قرن 

توجت في المدرسة السلوك�ة. و إلى المدخل الكمي أثناء الحرب العالم�ة الثان�ة ثم مدرسة النظم في بدا�ة 
سیرة التطور . لتتوج مف�ة في الستینات. فمدخل منظمة التعلم في الثمانیناتالخمسینات. ثم المدرسة الموق

 في منتصف التسعینات �صعود الإدارة الإلكترون�ة.

  الإدارة الإلكترون�ة هي امتداد للتطور التكنولوجي في الإدارة: -ب  

اتجه التطور التكنولوجي منذ البدا�ة إلى إحلال الآلة محل العامل، و كان هذا في بدء الأعمال الیدو�ة     
النمط�ة، ثم انتقل إلى أعمال التخط�ط و الرقا�ة القابلة للبرمجة، لینتقل �عد ذلك على العمل�ات الذهن�ة من 

 �ة الآل�ة أو اللغة.في الرؤ  خلال الذكاء الصناعي الذي �حاكي الذكاء الإنساني

فالأنترنیت و ش�كات الأعمال هي التكنولوج�ا الأكثر عولمة، و الأسرع توص�لا و الأكثر تشب�كا. و هو ما 
 یجعل من الإدارة الإلكترون�ة ذات أ�عاد تكنولوج�ة أكثر من أ�ة مرحلة تعاملت فیها الإدارة مع التكنولوج�ا.

 خصائص الإدارة الإلكترون�ة: 3 -1

أدى التوسع في تطبیق الإدارة الإلكترون�ة إلى تغییرات جذر�ة في أسالیب و طرق إنجاز الأعمال على   
مستوى المنظمات و ذلك �سبب ما یتوافر في الإدارة الإلكترون�ة من سمات و خصائص �مكن إجمالها ف�ما 

 یلي:

مل الافتراضي و فعال�ة لتسییر العالسرعة و الوضوح: تعتبر الإدارة الإلكترون�ة الأسلوب الأكثر كفاءة  -1
 و القدرة على تحقیق أعلى درجات السرعة في الأداء.

تتمیز الإدارة الإلكترون�ة �المرونة العال�ة، و تتجلى أقصى غا�ات هذه المرونة عندما یتم المرونة:  -2
بناء أنظمة إنجاز العمل داخل المنظمة على أساس ش�كي �عتمد على الاتصالات الإلكترون�ة و 

�الوصول إلى درجة عال�ة من التنسیق و ت�ادل المعلومات داخل قدرات الحواسیب، مما �سمح 
 مة.المنظ

مكان العمل افتراضي: تتمتع الإدارة الإلكترون�ة �مزا�ا لإنجاز المهام، إذ یتمكن العاملون من الدخول  -3
و الخروج من و إلى المنظمة بدون حدود تعیق الخدمة أو تسهلها. إذ یتم التواصل و التكامل بین 



ة أو المنظمة المتقار� الأفراد داخل المنظمة عن طر�ق الش�كات الإلكترون�ة المترا�طة بین أقسام
 المت�اعدة.

عدم التقید �الزمان: الإدراة الإلكترون�ة لا تلتزم �أوقات العمل الرسم�ة، �حیث �مكن للمسؤول أو  -4
الموظف العمومي أن �حل أ�ة مشكلة، أو أن یتخذ أي قرار خارج أوقات العمل لمواجهة �عض 

 المستجدات الطارئة.
لكترون�ة �قدرتها على حجب المعلومات و الب�انات المهمة من الإدارة الإتتمیز أمن المعلومات:  -5

 خلال برامج الحما�ة، و عدم إتاحتها إلا لذوي الصلاح�ة الذین �سمح لهم �الوصول لتلك المعلومات.
الشفاف�ة: الشفاف�ة داخل المنظمات الإلكترون�ة هي محصلة لوجود الرقا�ة الإلكترون�ة الم�اشرة التي  -6

 الدور�ة على كل ما �قدم من خدمات.تضمن المحاس�ة 

 من أهم أهدافها: أهداف الإدارة الإلكترون�ة: 4 -1

تطو�ر الأداء �شكل عام �استخدام التقن�ات الرقم�ة الحدیثة من حلول و أنظمة و التي من شأنها  -
 تطو�ر مختلف جوانب العمل �المنظمة، و �التالي رفع كفاءة و إنتاج�ة الموظفین.

 البیروقراط�ة.الحد من  -
تقلیل تكالیف التشغیل من خلال تخف�ض كم�ات الملفات و الخزائن لحفظها و حجم الأوراق  -

 المستخدمة.
 توفیر المعلومات و الب�انات اللازمة لأصحاب القرار �السرعة و في الوقت المناسب. -
 خرى.تسهیل عمل�ة الاتصال بین مختلف إدارات المنظمة الواحدة و كذلك مع المنظمات الأ -
 تجم�ع الب�انات و المعلومات من مصادرها الأصل�ة و توفیرها للمستفیدین �صورة فور�ة. -
 توظیف تكنولوج�ا المعلومات من أجل دعم و بناء ثقافة تنظ�م�ة إیجاب�ة لدى كافة العاملین. -
-  

 أهم�ة الإدارة الإلكترون�ة �النس�ة للمنظمات: 5 -1

 للإدارة الإلكترون�ة أهم�ة كبیرة �النس�ة للمنظمات، و تكمن هذه الأهم�ة ف�ما یلي:  

تحسین أداء المنظمة: تساعد الإدارة الإلكترون�ة على تحسین إجراءات تقد�م الخدمات مما �سهل  -    
ین ء المتعاملالأعمال و المعاملات التي تقدمها المنظمة لعملائها، و �حقق التواصل بین المنظمة و هؤلا

 معها.

ساهمت الإدارة الإلكترون�ة في إحداث تغییرات جذر�ة على مستوى الحد من التعقیدات الإدار�ة:  -    
الإجراءات، و ذلك بتحو�لها إلى عمل�ة تقن�ة و مختزلة لا تحتاج إلى الكثیر من الجهد و الوقت، و ذلك من 

 ش�كة الأنترنیت.خلال توفیر الخدمة لطالبها �شكل مستمر عن طر�ق 



تحسین عمل�ة صنع القرار: حیث تعتمد الإدارة الإلكترون�ة على وجود قاعدة ب�انات و معلومات تساعد  -   
متخذي القرار على التخط�ط و اتخاذ القرارات الصح�حة. و �التالي فإن أهم�ة الإدارة الإلكترون�ة تقاس 

 ا في عمل�ة صنع القرار على مستوى المنظمات.�أهم�ة المعلومات، و التي تؤدي دورا فاعلا و مؤثر 

ة في إعادة النظر في العلاقات الهرم�تحسین العلاقات داخل المنظمة: حیث تساهم الإدارة الإلكترون�ة  -  
بین اله�اكل الإدار�ة. و ذلك عبر انتشار الكفاءات و الرفع من درجة التنسیق الأفقي و لعمودي بین مختلف 

و ذلك من خلال وضع بنوك المعلومات الخاصة و المشتركة ف�ما بینها لت�ادل المعلومات الوحدات الإدار�ة. 
 �شكل سل�م.

 إیجاب�ات تطبیق الإدارة الإلكترون�ة: 6 -1

 للإدارة الإلكترون�ة العدید من الإیجاب�ات، نذكر أهمها:  

 تقلل من أع�اء الأعمال الورق�ة. -   

 المنظمات من خلال تدفق سیر المعلومات إلكترون�ا. ت�سط إجراءات إنجاز الأعمال في -  

 توفر معلومات دق�قة و موثقة. -  

 تلغي المستو�ات الإدار�ة المتعددة. -  

تساعد الإدارة العل�ا للمنظمات في اتخاذ القرارات في الوقت المناسب، نتیجة توافر الب�انات و المعلومات  -  
 الدق�قة و الضرور�ة.

القوى العاملة غیر المؤهلة. و في نفس الوقت تعمل على إعادة تأهیل الآخر�ن �غرض  تقلل من حجم -  
 مواك�ة التطورات الجدیدة التي تطرأ على المنظمة.

 تساهم في توفیر المعلومات و إتاحتها للجم�ع �المنظمة. -  

 توفیر الجهد و الوقت و تمنع تعرض الأرشیف للتلف. -  

 الإلكترون�ة: سلب�ات تطبیق الإدارة 6 -1

�الرغم من الإیجاب�ات العدیدة لتطبیق الإدارة الإلكترون�ة، إلا أنه هناك �عض السلب�ات المحتملة، على   
 رأسها:

 انتشار ال�طالة: �ساهم تطبیق الإدارة الإلكترون�ة في ز�ادة نس�ة ال�طالة. -   



المساس �الصحة العامة: استخدام الحاسوب لساعات طو�لة ینجم عنه ضعف حاسة ال�صر �شكل  -   
 تدر�جي.

المساس �الحق في الخصوص�ة: یتمكن الأفراد جراء تعاملاتهم الإلكترون�ة من معرفة خصوص�ات  -   
 الآخر�ن.

بین الأفراد في مختلف التعاملات: یؤدي التعامل الإلكتروني إلى فقدان الأمان ما فقدان الأمان:  -   
 كالتحو�لات الإلكترون�ة، و التعاملات عبر �طاقات الإئتمان،..

التجسسس الإلكتروني: عندما تتبنى المنظمة تطب�قات الإدارة الإلكترون�ة، فإنها تحول أرش�فها الورقي  -   
ها و حتى هذه الوثائق و نقل إلى أرشیف إلكتروني، مما س�عرضها لمخاطر كبیرة على رأسها التجسس على

 إتلافها.

 

 تطور أسالیب ممارسة العلاقات العامة في المؤسسة  :06المحاضرة 

 تمهید: 

ساهمت التطورات المتلاحقة في تكنولوج�ا الاتصال الحدیثة، و على رأسها الأنترنیت في تغییر طب�عة    
الذي �ع�ش ف�ه الأفراد. و قد انعكست هذه التطورات على مجال ممارسة العلاقات العامة  المجال العام

و المنظمات المختلفة. و �التالي أص�ح لزاما على ممارسي العلاقات كوظ�فة إدار�ة و اتصال�ة للمؤسسات 
 �ا الرقم�ة.جالعامة إعادة التفكیر في استراتیج�اتهم الاتصال�ة في خضم التطور الحاصل في التكنولو 

 تعر�ف العلاقات العامة: -1

هي النشاط الذي �قوم على توطید الثقة و التفاهم المت�ادل بین طرفین، الحاكم و المحكوم، القائد و شع�ه   
الحكومة و الجماهیر، المؤسسة و جمهورها، بین أ�ة مؤسسة �اختلاف أنواعها سواء كانت حكوم�ة أو 

واء العلاقة مع تلك المؤسسة س تجار�ة أو س�اس�ة أو دین�ة، أو ر�اض�ة من جهة و بین فئات الجماهیر ذات
 كانوا عاملین أو مستهلكین، أو مساهمین أو أفراد المجتمع المح�ط �المؤسسة �شكل عاممن جهة أخرى.

هي حلقة الوصل بین المؤسسة و الجمهور. فالمؤسسات الیوم تبذل كل جهدها لتكون سمعتها جیدة لدى  -
 جمهورها، و لكسب رضاه و تعاونه معها.

 

 



 تعر�ف العلاقات العامة الإلكترون�ة: -2

" هي العلاقات التفاعل�ة التي تسیر في اتجاهین: من المؤسسة إلى الجمهور و من الجمهور إلى المؤسسة   
�فضل تكنولوج�ا المعلومات الحدیثة، إنها العلاقات العامة الأسرع و الأقوى و الأمتن و الأكثر تمیزا في 

 عصر ثورة المعلومات".

 ئص الاتصال الحواري في العلاقات العامة الإلكترون�ة:خصا -3

�عد الاتصال المیزة الأساس�ة للمنظمة سواء �النس�ة لجمهورها الداخلي أو الخارجي، فالاتصال جوهر    
، و بدونه لا �قوم نشاط العلاقات العامة �أي منظمة. لذا �عتبر الاتصال الصادر عن العلاقات العامة

في العلاقات العامة. و مع التطور التكنولوجي الهائل في مجال تكنولوج�ا الاتصال و  المنظمة أهم وظ�فة
المعلومات و خصوصا في مجال الش�كات الإلكترون�ة، أضحى على ممارسي العلاقات العامة الإبداع و 

طلاقا نالإبتكار في الأنشطة الاتصال�ة الممارسة في المنظمة من خلال الاتصال الحواري مع جماهیرها، ا
 المتاحة و الكتوفرة لدى القائمین علیها. من القنوات الاتصال�ة الإلكترون�ة

 الممیزات التي توفرها الش�كات الإلكترون�ة في مجال العلاقات العامة: -4

من بین الممیزات و الخصائص التي توفرها الش�كات الإلكترون�ة و التي �مكن الاستفادة منها في مجال    
 العلاقات العامة �النس�ة لممارسیها هي:

التفاعل�ة: التفاعل هو قدرة وسیلة الاتصال الجدیدة على الاستجا�ة لحدیث المستخدم تماما كما �حدث  4-1
 ین.في عمل�ة المحادثة بین شخص

اللاجماهیر�ة: أي أن الرسالة الاتصال�ة �مكن أن تتوجه إلى فرد أو إلى جماعة معینة و ل�س إلى  4-2
 جماهیر ضخمة كما كان في الماضي.

التنوع: أي التنوع في عناصر العمل�ة الاتصال�ة التي وفرت للمتلقي اخت�ارات أكبر لتوظیف عمل�ة  4-3
 �ما یتفق مع حاجاته و دوافعه للاتصال. الاتصال

قابل�ة التحر�ك أو الحرك�ة: هناك وسائل اتصال�ة كثیرة �مكن لمستخدمیها الاستفادة منها في الاتصال  4-4
 .في أي مكان

 إلى جانب ممیزات أخرى كتجاوز وحدتي المكان و الزمان، إلى جانب الاستغراق في عملة الاتصال.

 

 



 :لأنترنیت في مجال العلاقات العامة في المؤسسةاستخدامات ش�كة ا -5

تعتبر ش�كة الأنترنیت أهم طفرة أحدثتها لنشاط العلاقات العامة في مجال تكنولوج�ا الاتصال و    
المعلومات، و جعلت العمل�ة الاتصال�ة داخل المنظمة تستمر و تتطور إلى مصاف المنظمات الحدیثة. 

 عامة، أهمها:حیث تقوم ش�كة الأنترنیت على تقد�م مجموعة من الاستخدامات في مجال العلاقات ال

تصم�م موقع المنظمة الإلكتروني على ش�كة الأنترنیت العالم�ة: �حیث �مثل أداة جوهر�ة و حیو�ة  -أ
 للاتصال بجمهور المنظمة و العالم الخارجي �شكل عام.

استخدام قواعد الب�انات على الش�كة في الحصول على المعلومات و الب�انات و الأخ�ار، و معرفة كل  -ب
 المجالات.جدید في شتى 

البر�د الإلكتروني: حیث تستخدم هذه الوسیلة كوسیلة اتصال شخصي داخلي بین أعضاء المنظمة و  -ت
 اتصال إدارة المنظمة �الجمهور الخارجي المستهدف.

إجراء ال�حوث على ش�كة الأنترنیت من خلال المقا�لات عبر الش�كة و من خلال البر�د الإلكتروني و  -ث
 مجموعات الحوار.

ادة من خدمة نقل الملفات على الش�كة في الحصول على المعلومات و الب�انات و الصور و الاستف -ج
 نقلها أو تحمیلها على أجهزة كمبیوتر المنظمة.

  

 أشكال العلاقات العامة الإلكترون�ة على ش�كة الأنترنیت: -6

جموعة تتم عبرها من خلال مو الأشكال للعلاقات العامة التي تحتوي ش�كة الأنترنیت العدید من الأنماط    
 من أشكال الاتصالات الحدیثة. و �مكن إیجازها ف�ما یلي:

 ):blogالمدونات الإلكترون�ة الشخص�ة(  -1

و �حتفظ بها في أرشیف خاص، و عند الرغ�ة في الحصول تقدم المدونات الإلكترون�ة المعلومات یوم�ا، 
رشیف مرتب و مصنف �شكل �سهل عمل�ة على أ�ة معلومة یدخل المستخدم إلیها �سهولة لأن الأ

 ال�حث.

عن جماعات ثقاف�ة، اجتماع�ة عن طر�ق معرفة معلومات  blogو تستط�ع المنظمات الاستفادة من 
 تر�د الشركة التسو�ق لها لأول مرة.

 ):websiteالواب سیت(  -2



الواجهة الأساس�ة عامة �اعت�اره �عد موقع الأنترنیت لكل شركة أو منظمة ع�ارة عن أداء علاقات 
للشركة و تمثیله للناطق الرسمي �اسمه، و �احتوائه على المعلومات و التصر�حات الموثوقة. و �حتوي 

 أ�ضا على معلومات تخص منتجات الشركة ممثلا بذلك" كاتلوجا رقم�ا".

 ):chatخدمة المحادثة و التفاعل الم�اشر(  -3

متزامن مع الغیر، أي الاتصال الحواري الذي یتم في تت�ح هذه الأدوات الحوار الم�اشر أو النقاش ال
 للعلاقات العامة للمنظمات الحدیثة بهدف التقرب أكثر للجمهور. المواقع الإلكترون�ة

 خدمة المنتد�ات( ساحات الحوار): -4
هي ع�ارة عن مواقع على الو�ب یتجمع فیها عدد كبیر من الأشخاص لت�ادل الخبرات و إعطاء 

 الموضوعات المطروحة في المنتد�ات.وجهات النظر في 
 

 مزا�ا العلاقات العامة الإلكترون�ة: -7

 یتأتى عن استخدام الأنترنیت كأداة للعلاقات العامةعدة مزا�ا نوجزها ف�ما یلي:  

 التكلفة المنخفضة مقارنة �الوسائل الورق�ة المطبوعة. -1
 تتمیز معلومات الشركة على الموقع �الحداثة. -2
الوصول إلى الجمهور سواء الحالي أو المتوقع من خلال محركات ال�حث أو من سهولة و سرعة  -3

خلال مواقع خاصة على الأنترنیت، عملها الأساسي هو العلاقات العامة. حیث تقوم �استلام 
الأخ�ار من الشركة و تتولى عمل�ة توز�عها من خلال علاقاتها مع محركات ال�حث و مواقع 

 البوا�ات.
ا داخل المنظمات الحدیثة و المعاصرة عمل�ة الاتصال الحواري في المواقع من مزا�اها أ�ض -4

الإلكترون�ة للعلاقات العامة. مما یجعل ممارسیها في اتصال و تواصل آني مع جماهیرهم 
 المستهدفة. و هو ما �عرف �الاتصال التفاعلي.

 

 
 
 

 



 معوقات استخدام الأنترنیت كوسیلة اتصال للعلاقات العامة: -8

هناك العدید من الصعو�ات التي تواجه العلاقات العامة خاصة، و المنظمات عامة عند استخدام 
 الأنترنیت و المواقع الإلكترون�ة، أهمها:

 صعو�ات تتعلق �ق�اس تأثیر الموقع على الجمهور. -

 صعو�ات تتعلق �المنافسة مع المواقع الأخرى للمنظمات المنافسة. -

 الممتلكات الفكر�ة للمنظمة.صعو�ات تتعلق �حما�ة  -

 صعو�ات تتعلق �الجوانب التقن�ة. -

 كما تجدر الإشارة إلى أنه هنالك عدة أشكال تهدید تواجه مواقع المنظمات، منها:

 مهاجمة المواقع من قبل أشخاص یرسلون رسائل سلب�ة انتقاد�ة إلى بر�د المنظمة الإلكتروني. -
 و الس�طرة عل�ه.هناك مهاجمون �ستهدفون تدمیر الموقع أ -
منه لكنهم یوظفون حق  و توجد فئة أخرى تمتلك حق الدخول للموقع و الحصول على ب�انات -

 الدخول في تدمیر الموقع أو بث معلومات خاطئة من خلاله.

 

 : التجارة الإلكترون�ة في المؤسسة07المحاضرة 

 تمهید:   

تعد التجارة الإلكترون�ة من الظواهر الحدیثة التي ساهمت �فضل الأنترنیت في تحو�ل العالم إلى سوق      
واحد جدید و متطور و خالي من كل الحدود. �ستط�ع مرتادوه اقتناء حاج�اتهم من السلع و الخدمات �كل 

الجدید من التجارة في ز�ادة إدراك  راحة، و �أقل تكلفة ممكنة. و قد ساهمت الممیزات المتعددة لهذا النوع
 فالحاجة إلى إدراك هذا النوع من التجارة لم تعد خ�ارا بلمن الدول لأهم�ة تبني التجارة الإلكترون�ة.  العدید

 أضحت ضرورة حتم�ة تفرض وجودها على جم�ع الدول.

 التحدید الاصطلاحي لمفهوم التجارة الإلكترون�ة: -1

للتجارة:" التجارة الإلكترون�ة هي مجموعة متكاملة من عمل�ات إنتاج و توز�ع  و حسب المنظمة العالم�ة 
ا: الكتب للسلع الموزعة إلكترون� ترو�ج و ب�ع المنتجات من خلال ش�كات الاتصالات، و من الأمثلة الشائعة

 القطع الموس�ق�ة،.."



علومات تشمل هذه التجارة ت�ادل الم كذلك هي:" مجموعة عمل�ات الب�ع و الشراء التي تتم عبر الأنترنیت و
 و صفقات السلع الاستهلاك�ة و التجهیزات، و كذا خدمات المعلومات المال�ة و القانون�ة."

 أشكال التجارة الإلكترون�ة: -2

ثورة كبیرة تمثلت في تطور وسائل و تكنولوج�ا المعلومات، و ز�ادة  صاحب ظهور التجارة الإلكترون�ة   
في مجالي السلع و الخدمات. و هذا ما أدى إلى تنوع  مستوى المستخدمین و المستهلكیناستخدامها على 

 أشكالها، و هي كالآتي:

التجارة الإلكترون�ة بین وحدة أعمال الشركة و المستهلك: تعبر عن العلاقة بین الشركات التي تقوم  -1
هلك الذي نیت و المست�عرض مختلف أنواع السلع و الخدمات التي ترغب في تسو�قها عبر الأنتر 

 �ستعرض السلع المتاحة و �قتني منها حاج�اته لإش�اع رغ�اته.
التجارة الإلكترون�ة بین وحدة أعمال و وحدة أعمال أخرى: و �قصد بها الب�ع و الشراء بین الشركات  -2

 سواء كانوا أطراف عمل�ة تجار�ة أو شركات، أو في شكل ت�ادل ب�انات إلكترون�ا.
جمع و �قصد بها كافة المعاملات التي ت الإلكترون�ة بین المستهلك و المنظمات الحكوم�ة:التجارة  -3

بین المستهلك و الحكومة، حیث أن الحكومة تسعى إلى تطو�ر ما تقدمه من خدمات للجماهیر 
 سواء من حیث الحصول على المعلومات أو الب�انات.

 تطب�قات التجارة الإلكترون�ة في المؤسسة: -3

لتجارة الإلكترون�ة تطب�قات كثیرة و متنوعة، تمثل هذه التطب�قات المهام المختلفة التي تمارسها الشركات ل   
من خلال وسائل الاتصالات الإلكترون�ة. و على رأس هذه التطب�قات: الإعلان الإلكتروني، التسو�ق 

 الإلكتروني،..

 : الإعلان الإلكتروني3-1

من خلال مختلف وسائل الإعلام. " فهو كافة  للمعلومات هو نقل غیر شخصيتعر�فه:  3-1-1
الجهود الاتصال�ة و الإعلام�ة غیر الشخص�ة مدفوعة الأجر، و التي تنشر أو تعرض أو ت�اع من 
خلال إحدى وسائل الاتصال أو مجموعة منها. و تظهر من خلال شخص�ة المعلن بهدف تعر�ف 

 ام �سلوك محدد".جمهور معین �معلومات معینة، وحثه على الق�

 الإعلانات الإلكترون�ة: للإعلانات الإلكترون�ة عدة أشكال، نذكر منها:أشكال  3-1-2



الأشرطة الإعلان�ة: تستخدم المنظمات هذا النوع من الإعلانات في أنها تر�د عرض الإعلان في  •
موقع غیر موقعها على الأنترنیت. و یتضمن ب�انات مختصرة على المنتجات و المنظمات �شكل 

 جدي، و �كون هذا الإعلان مرت�ط �موقع المنظمة.
من خلال هذا النوع من الإعلانات، ف�مثل إعلانا  رنیتالإعلانات الثابتة: بدأ الإعلان على الأنت •

 ثابتا غیر متحرك، و صامت غیر متحدث.
إعلانات الرسوم المتحركة: �عتبر وسیلة من وسائل جذب المستهلكین �استخدام برامج الأ�عاد  •

 الثلاثة و المتحركة للإعلانات.
 اللغة هي كتا�ة كلمات أساس�ة في إعلان الأنترنیت التفاعلي: یتم استخدام لغة جافة، و هذه •

 الإعلانات. و �عتبر الإعلان التفاعلي من أفضل أنواع الإعلانات.

 مزا�ا و عیوب الإعلان الإلكتروني: 3-1-3
 المزا�ا: -أ

�عتبر التغیر أهم میزة من میزات إعلان الأنترنیت الناجح و الفعال. و بناء عل�ه یجب أن تكون  -
 لدى المعلن أكثر من نسخة إعلان معدلة. 

�عتبر إعلان الأنترنیت وسیلة استجا�ة م�اشرة، لكنها تختلف في آل�اتها عن وسائل الاستجا�ة  -
 الم�اشرة الأخرى.

ترنیت قدرا كبیرا من الرموز و الإشارات و الإ�ماءات. و هذه الدلالات غال�ا ما تتضمن إعلانات الأن -
 تضفي �عدا علم�ا و تقن�ا راق�ا على الإعلان.

 العیوب: -ب
لا یزال التجول عبر الأنترنیت من الأنشطة غیر الممتعة ل�عض الأفراد، كما أن الكثیر�ن یجهلون  -

 التعامل مع الإعلان الإلكتروني.
  لإلكتروني.و التي تصلهم عبر البر�د ا هایرة الرسائل التجار�ة غیر المرغوب فتضایق الجمهور من كث -
خطر �عض الإعلانات على ش�كة الأنترنیت على الصحة العامة، لأنها قد تحمل معلومات مضللة  -

 أو مخادعة عن المنتج.
تزاحم الإعلانات �سبب المنافسة الشدیدة مما �عرقل فرص مشاهدة �عضها، و تخوف �عض  -

 مستخدمي الأنترنیت من أن تكون �عض الرسائل الإعلان�ة ع�ارة عن فیروسات.

 :التسو�ق الإلكتروني 3-2

تعر�فه: " هو إدارة التفاعل بین المنظمة و المستهلك في فضاء البیئة الافتراض�ة من  3-2-1
 أجل تحقیق المنافع المشتركة".



 خصائص التسو�ق الإلكتروني: للتسو�ق الإلكتروني عدة خصائص نذكر من أهمها: 3-2-2

الخدمة الواسعة: یتمیز التسو�ق الإلكتروني �أنه �قدم خدمة واسعة، و هذا ما �مكن العملاء  •
 المتعاملون مع الموقع التسو�قي من التجول على الموقع في أي وقت.

. غیر المفاه�م المرت�طة �الأنشطة و القواعد التي تحكمهیتمیز �سرعة تسرعة تغییر المفاه�م:  •
هي في  ن و\ذلك كون التجارة الإلكترون�ة تمثل الإطار الأوسع للتسو�ق الإلكتروني و المعلومات

 تغیر و تطور �شكل متسارع جدا.

ن حیث �مكن \�ساعد على التغلب على الحواجز الجغراف�ةعالم�ة التسو�ق الإلكتروني:  •
المستهلكین من معرفة ما هو متاح في الأسواق من منتجات و خدمات حتى خارج حدود المدینة 

 التي �ع�شون فیها.

 استخدام عنصر الإثارة و جذب انت�اه المستخدم للرسائل الإلكترون�ة. •

 غ�اب المستندات الورق�ة: حیث تنفذ الصفقات إلكترون�ا دون الحاجة لاستخدام الورق. •

 ستمرار�ة عرض المعلومات.دوام و ا •

 أنواعه: �صنف أحد خبراء التسو�ق في العالم( كوتلر) التسو�ق إلى ثلاثة أنواع رئ�س�ة: 3-2-3

التسو�ق الداخلي: و هو مرت�ط �العاملین داخل المنظمة، حیث یجب على المنظمة أن تت�ع  -أ
 �العملاء.س�اسات فعالة لتدر�ب و تحفیز العانلین لدیها للاتصال الجید 

التسو�ق الخارجي: و هو مرت�ط بوظائف التسو�ق التقلیدي، كتقی�م و تنفیذ المز�ج   -ب
 التسو�قي.( المنتج، السعر، الترو�ج، التوز�ع،..).

و هو مرت�ط �فكرة أن جودة الخدمات و السلع المقدمة للعملاء �عتمد التسو�ق التفاعلي:   -ت
 العلاقة بین ال�ائع و المشتري.�شكل أساسي و مكثف على جودة التفاعل و 

 

 

 

 

 

 



 : ال�قظة التكنولوج�ة في المؤسسة08المحاضرة 

 تمهید:

تنشط المؤسسات الیوم في مح�ط �شهد جملة من التطورات في مختلف المجالات، و هو        
�عتمد �شكل أساسي على مدى  ما �حتم علیها مواك�ة هذه التطورات، لأن �قاءها و استمرارها

على التفاعل مع الظروف المح�طة بها. فمراق�ة المح�ط الذي تنشط ف�ه و الذي �عرف  قدرتها
 �ال�قظة الاستراتیج�ة من الأمور الضرور�ة التي ین�غي أن تراعیها المؤسسة في نشاطها.

و ال�قظة الاستراتیج�ة تتضمن عدة أنواع، أهمها ال�قظة التكنولوج�ة التي توفر للمؤسسة المعلومات 
 قة �التطورات الحاصلة في البیئة التكنولوج�ة التي تهمها.المتعل

 قبل التطرق إلى ال�قظة التكنولوج�ة لابد من التحدید الاصطلاحي لمفهوم ال�قظة الاستراتیج�ة: 

 تعر�ف ال�قظة الاستراتیج�ة: -1
عمل�ة جماع�ة مستمرة �قوم بها مجموعة من الأفراد، و تستخدم �أنها:"  Humbert Lescaعرفها 

المعلومات المتوقعة حول التغیرات التي تحدث في البیئة الخارج�ة للمنظمة، من أجل خلق فرص 
 العمل و الحد من المخاطر و عدم ال�قین �شكل عام من خلال الإنذار الم�كر."

  ال�قظة التكنولوج�ة:تعر�ف  -2

رف ز�ائنها، من طالعمل�ة التي تحصر المؤسسة من خلالها التقن�ات و التكنولوج�ات المستعملة هي 
موردیها، شركائها و منافسیها، في إطار مجال نشاطها، و ذلك لمتا�عة التطورات التي تؤثر على 
مستقبلها، و مستقبل العلاقات مع متعاملیها الاقتصادیین( ز�ائن، موردین،..) و اتخاذ الإجراءات 

 الوقائ�ة.

في مراق�ة البیئة للكشف عن :" هي ذلك النشاط الذي یتمثل Mariinet et Ribaultو حسب 
 إشارات الضعف و التي تبرز عند تطور التكنولوج�ات."

 �مكن تلخ�ص دورها ف�ما یلي: دور ال�قظة التكنولوج�ة: -3
 اكتشاف التكنولوج�ا المستخدمة من قبل المنافسین. -
و ه دراسة و تحلیل التكنولوج�ا المستخدمة في مجال الاتصال لتسهیل عمل�ة انتقال المعلومة، و -

 ما �ساهم في تطو�ر عمل�ة التعلم داخل المؤسسة.
 التحكم في البرمج�ات الحدیثة و تطو�ر عمل�ات التصن�ع. -
 التعرف على براءات الاختراع و المعاییر المعمول بها. -

 و على العموم �مكن استخلاص دور ال�قظة التكنولوج�ة في ثلاث مجالات رئ�س�ة و هي:



 مختلف عمل�ات الإنتاج التي تتم في المؤسسة.هندسة الإنتاج: أي تطو�ر  •
تنظ�م انتقال المعلومات و تحسین طرق التواصل و الاتصال بین مصالح تنظ�م المعلومات:  •

 المؤسسة المختلفة.
 المنتجات و الخدمات: أي ابتكار منتجات و خدمات جدیدة قائمة على أساس التفوق التكنولوجي. •

 
 تقس�م مصادر حصول ال�قظة التكنولوج�ة على المعلومات إلى: �مكن مصادر ال�قظة التكنولوج�ة: -4
 ادر رسم�ة: و هي مصادر معتمدة و معترف بها.مص •
 مصادر غیر رسم�ة: �صعب الحصول على المعلومات من المصادر غیر الرسم�ة. •

 
ل�قظة ا هي نفسها مراحل مراحل ال�قظة التكنولوج�ة تعتبر مراحل عمل�ة ال�قظة التكنولوج�ة: -5

الاستراتیج�ة، فقط سنركز هنا على الجانب التكنولوجي، أي كل ما یتعلق �المح�ط التكنولوجي. و 
) الذي �عتبر من أهم النماذج عند أغلب .Stubbart 1982, Winelsky 1967سنتناول نموذج( 

 المفكر�ن. و �عد نجاح كل مرحلة من هذه المراحل شرط أساسي لنجاح عمل�ة ال�قظة ككل.
من خلال تحدید ما یوجد في البیئة الخارج�ة، و تحدید الاستهداف و تحدید الحاج�ات:  5-1

 العوامل التكنولوج�ة المؤثرة على نشاط المؤسسة. و من ثم مراقبتها و جمع المعلومات من حولها.
التنقیب و الجمع: من خلال تفت�ش المح�ط التكنولوجي المؤثر على المؤسسة، و تحدید  5-2

 یرات أو الأحداث المهمة للمؤسسة.التغ
 الاخت�ار( الإنتقاء): من خلال تقی�م و تصف�ة المعلومات التي تم جمعها. 5-3
 من خلال تخز�نها و نشرها.التخز�ن و النشر:  5-4
الاستغلال: عبر نشر المعلومات، حیث یتم إعطاء معنى للمعلومة، و إثراء المعارف و  5-5

 و دمج تلك المعلومات و المعارف في استراتیج�ات و قرارات المؤسسة. النماذج الذهن�ة للمسیر�ن،
 

 هناك ثلاث وسائل رئ�س�ة هي:وسائل ال�قظة التكنولوج�ة:  -6
الموارد ال�شر�ة: و هي مهارات الأفراد و المستخدمین داخل المؤسسة، و �كون كل فرد تا�ع لمجال  •

 الأمن المعلوماتي. اختصاصه. و ملم �الجانب التكنولوجي، و �حقق للمؤسسة
 على كل مؤسسة توفیر میزان�ة خاصة �ال�قظة ككل، و التكنولوج�ا �صفة خاصة.الموارد المال�ة:  •
 تتطلب ال�قظة التكنولوج�ة وسائل حدیثة و فعالة لتحقیق أهدافتكنولوج�ا المعلومات و الاتصالات:  •

 المؤسسة.
 مزا�ا ال�قظة التكنولوج�ة: -7
 من معرفة ما لدیها من إمكان�ات في الجانب التكنولوجي و التحد�ات التي تواجهها. تمكن المؤسسة •



تحسن و ترفع مستوى الاتصال الداخلي و الخارجي للمؤسسة، من خلال سرعة الحصول على  •
 المعلومة و تبل�غها.

ة ر تساهم في تخف�ض تكالیف الإنتاج و تحسین جودة الخدمات من خلال امتلاك وسائل إنتاج متطو  •
 تساهم في التقلیل من الید العاملة.

 تساهم في عمل�ة الإبداع الإلكتروني. •
 

 العراقیل التي تواجه ال�قظة التكنولوج�ة في المؤسسة: -8
 قلة الموارد ال�شر�ة ذات الكفاءة العال�ة في المجال التكنولوجي داخل المؤسسة. -
 التكنولوج�ة.عدم وجود مصدر رسمي للمعلومات المتعلقة �التطورات  -
 تتطلب ال�قظة التكنولوج�ة میزان�ة ضخمة. -
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