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~ I ~

إهداء

الوالدین الكریمیندفعا بي إلى معارج العلم...أنارا دربي و اللذینإلى

؛أطال االله في عمرهما وحفظهما

؛وأمیمةفاطمة الزهراءيازوجي وابنتإلى 

؛الدینحنان، بهاء الدین، عماد ... إخوتيإلى

مریم ومرام ومحمد؛البراعمإلى 

؛والأصدقاءالأهل والأقاربجمیعإلى 

؛علمني حرفاإلى كل من 

أهدي هذا العمل.



~ II ~

شكر وتقدیر
حمدا یلیق بجلاله،هذه الدراسةتماملإ والشكر الله الذي أعانني ووفقنيالحمد 

.وعظیم سلطانه وجلیل عطائه وإنعامه

:أتقدم بجزیل الشكر،لأهلهواعترافا بالفضل 

جهد وتوجیه؛و لما منحه من وقت الدكتور رحماني موسىالأستاذ المشرف إلى

برج بوعریرج،-إلى عمال وإطارات مؤسسة كوندور

نجاز هذا العمل من قریب أو بعید،ساعدني في اكل منإلى

سعودي نجوى؛والأستاذةالأستاذة بلفطیح ریمة، ، بن البار موسىلأستاذوأخص بالذكر ا

فجزاهم االله عنا خیر الجزاء،

كما لا یفوتني أن أشكر زوجي الذي ساندني ودعمني لإنجاز هذا العمل.

رحماني سناءالباحثة: 



ملخص الدراسة

~ III ~

ملخص:
."دور الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر المؤسسةالدراسة إلى التعرف على "هذههدفت
ولوجیة، وتسییر المؤسسة في ظلالإطار العام للإدارة الإلكترونیة، وأبعادها التكنالنظريغطى الجزء

مؤسسة مستوىعلىمیدانیةدراسة وأجریت،كذا الوظائف الإلكترونیة للمؤسسة، و الإلكترونیةالإدارة
ات على كل تم الاعتماد في جمع البیانو ، كوندور لإنتاج الأجهزة الإلكترونیة والكهرومنزلیة ببرج بوعریریج

مساهمتها مدى ، و رة الإلكترونیةمستوى توفر الإداكما تم توزیع استبیان لتحدیدمن الملاحظة والمقابلة،
في تحسین تسییر المؤسسة محل الدراسة.

مستوى الیرقى إلى توفر عناصر الإدارة الإلكترونیة في مؤسسة كوندورأنوأظهرت النتائج
في إلا أن شبكات الاتصال أعلى من العنصر البشري،العنصر التقنيمستوى توفروأنّ مقبول،ال

في تحسین تسییر مؤسسة ساهمتالإدارة الإلكترونیةأنّ بیّنتكما، المؤسسة تحتاج إلى مزید من التطویر
تلاها كل من أكثر وظیفة ساهمت الإدارة الإلكترونیة في تحسینها،كانت كوندور، بحیث أنّ الرقابة 

لعنصر مساهمة ادرجة قد كانت ، و التنظیم والقیادة على التوالي، في حین حلّ التخطیط في المرتبة الرابعة
.لعنصر التقنيامساهمةأكبر منفي تحسین تسییر المؤسسة البشري 

، ، الشبكاتالمعلومات والاتصالتكنولوجیاالإدارة الإلكترونیة، تسییر المؤسسة، الكلمات المفتاحیة: 
كوندور.مؤسسة 

Abstract
This study aimed to know “the role of electronic management, in the improvement

of the company management ”. The theoretical section covered the general framework of
electronic management, it‘s technological dimensions, and the guidelines of the company
management under such sort of management, in addition to the electronic functions of the
company. A field study was conducted on Condor electronics corporation at Bordj Bou
Arreridj city, data collection relied on observation and interview. A questionnaire was
distributed to determine the level of electronic management availability, and it’s contribution
in improving the company management.

The results revealed that the avialability of electronic management elements at Condor
corporation is amountslarval to the acceptable level, and the avialability of technical element
is more than human element, but communication networks in the company need more
development. As discern that electronic management contributed in improving the
management of Condor corporation, whereas control was the most function that electronic
management had contributed in improving it, followed by both organization and leadership
respectively, while planning came at fourth position, the degree of human element
contribution in improving company management was greater than the contribution of the
technical element.

Key words: electronic management, company management, Information and
Communications Technology, networks, SPA Condor.
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الرقمي،التقنيالمجالفيالتطورأهمهاكانعدیدةمجالاتفيمذهلااتقنیاتطور القرن العشرینشهد
المتناهیةالحاسوبأجهزةإلىالخمسینیات،وبدایةالأربعینیاتنهایةفيالحجمكبیرةالحاسوبأجهزةفمن

أهممنالحاضرالوقتفيوالاتصالالمعلوماتتكنولوجیاأصبحتحیثجدا،العالیةالكفاءةذاتالصغر
السیاسیة و والاجتماعیة الاقتصادیةالمجالاتفيوترتیبهاة الدولمكانتحدیدفيثرتؤ التي،والأسسدعائمال

كافة.العسكریةوالثقافیة و 
لذا عملت ، بصفة أساسیةوالاتصالالمعلوماتتكنولوجیاعلى دتعتمأصبحتالدول المتقدمة تقنیاف

الثالث بما فیها الدول العربیة أدركت مختلف بلدان العالمكما،أنشطتها ووظائفهاهذه التقنیة في على إدخال 
.منهالتشارك في مجال الاستفادة بدرجات متفاوتةالتي أخذت بها، و ة هذه التكنولوجیاأهمی

اللحاق بالموجة التقنیة الحاصلة في العالم، من خلال سعیها تحاول والجزائر واحدة من الدول التي 
لإنشاء مجتمع العلم والمعرفة الجزائري، وتعزیز أداء الاقتصاد "الجزائر الإلكترونیة"تطبیق ما یسمى بمشروع ل

، وإنشاء كوكبات صناعیة في مجال الوطني والشركات والإدارة، وتحسین قدرات التعلم والبحث والابتكار
ام تكنولوجیا تكنولوجیا المعلومات والاتصال، ورفع جاذبیة البلد وتحسین حیاة المواطنین من خلال نشر واستخد

المعلومات والاتصال.
یسیر فهو، لم یتم إنجازه في الوقت المحدد2013في هذا المشروع الذي كان مقررا إكمالهغیر أنّ 

شكل عائقا أمام إنشاء بنیة تحتیة قویة لتكنولوجیا المعلومات والاتصال یمكن الاستفادة یبوتیرة متباطئة جدا، مما 
.منها على المستوى الكلي والجزئي

المؤسسات على مستوىعنصراً أساسیاً ومهماً كنولوجیا المعلومات والاتصال تالاعتماد علىوقد أصبح
ودقیق وسریع، وكذلك لقدرتها فؤ اة مهمة في إنجاز الأعمال بشكل كلكونها أد،صاصاتهابمختلف أنواعها واخت

ةدار في الإهذه التكنولوجیا ف توظیةر فكورت طتو على مواجهة التحدیات الجدیدة التي تفرضها الثورة المعلوماتیة،
یعتمد على إدارة بلا ورق، وبلا مكان وبلا زمان من شكلها التقلیدي إلى شكل جدید،فنقلت الإدارة ،تطـورا كبیرا

أیام)، أو ما یسمى بالإدارة الإلكترونیة.7/7سا، 24/24(
اتها في النشاط تطبیقوالاتصال یستلزم الأخذ بها، واستخدام المعلوماتتكنولوجیا فيهائلالتطورفال

تواجه تسییر التحدیات الحالیة التي و الظروفمعالتعاملفيالأساسیةالمواردأحدتعتبرحیث،التسییري
أیضاوإنمايالوطنالمستوىواشتداد حدة المنافسة، لیس فقط على السریعبالتغیرتتصفالتي، و المؤسسات

.الدوليالمستوىعلى
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:الدراسةشكالیةإ

من تطورات تقنیة، سنحاول من هبما أنّ المؤسسات الجزائریة لا تعمل بمعزل عن العالم وما یجري فی
بأخذ حالة مؤسسة ،لمؤسسةمعالجة الدور الذي تلعبه الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر اخلال هذا البحث 

الإلكترونیة والكهرومنزلیة ببرج بوعریریج، وهذا من خلال الإجابة على التساؤل التالي:كوندور لإنتاج الأجهزة
؟مؤسسة كوندورتسییرنیحستفيونیةالالكتر الإدارةدورهوما

:كالتاليةالفرعیسئلةالأجملة من إلىالإشكالیةوتتفرع هذه 
ما هو مستوى توفیر مؤسسة كوندور لعناصر الإدارة الإلكترونیة التقنیة والبشریة؟- 1
الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر المؤسسة محل الدراسة؟ةساهمما مدى م- 2
دلالة إحصائیة حول مستوى توفر عناصر الإدارة الإلكترونیة في مؤسسة توجد فروق ذات هل - 3

؟متغیرات الشخصیةتعزى إلى المن وجهة نظر عینة الدراسةكوندور
توجد فروق ذات دلالة إحصائیة حول مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر مؤسسة هل - 4

؟ت الشخصیةمتغیراتعزى إلى المن وجهة نظر عینة الدراسةكوندور

:الدراسةیاتفرض

تم صیاغة الفرضیات التالیة:سئلةجابة على الإشكالیة والأللإ
مقبول.ور عناصر الإدارة الإلكترونیة بمستوى توفر مؤسسة كوندالفرضیة الأولى: 

:التالیتینالفرعیتین ینوتندرج تحتها الفرضیت
مقبول.مستوى ر مؤسسة كوندور العنصر التقني بتوف. 1-1
مقبول.كوندور العنصر البشري بمستوى توفر مؤسسة .1-2

.كوندورمؤسسةالإلكترونیة في تحسین تسییر تساهم الإدارة :ثانیةالفرضیة ال
:التالیةالفرضیات الفرعیةوتندرج تحتها 

.في مؤسسة كوندورتساهم الإدارة الإلكترونیة في تحسین وظیفة التخطیط. 2-1
.في مؤسسة كوندوركترونیة في تحسین وظیفة التنظیمتساهم الإدارة الإل. 2-2
.في مؤسسة كوندورتساهم الإدارة الإلكترونیة في تحسین وظیفة القیادة. 2-3
.في مؤسسة كوندورتساهم الإدارة الإلكترونیة في تحسین وظیفة الرقابة. 2-4
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مستوى توفر عناصر الإدارة الإلكترونیة في حولالفرضیة الثالثة: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة
.الشخصیةمتغیراتتعزى إلى المن وجهة نظر عینة الدراسةمؤسسة كوندور

:ویمكن تقسیمها إلى الفرضیات الفرعیة التالیة
من وجهة نظر مستوى توفر عناصر الإدارة الإلكترونیةحوللا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة .3-1

.متغیر العمرى إلى تعز عینة الدراسة
من وجهة نظر مستوى توفر عناصر الإدارة الإلكترونیة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة حول.3-2

متغیر المستوى التعلیمي.تعزى إلى عینة الدراسة
من وجهة نظر مستوى توفر عناصر الإدارة الإلكترونیةلا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة حول. 3-3

متغیر المنصب الحالي.تعزى إلى عینة الدراسة
من وجهة نظر مستوى توفر عناصر الإدارة الإلكترونیة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة حول. 3-4

متغیر الخبرة.تعزى إلى عینة الدراسة
مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین حولتوجد فروق ذات دلالة إحصائیةلا : الفرضیة الرابعة

.الشخصیةمتغیراتتعزى إلى المن وجهة نظر عینة الدراسةوندورتسییر مؤسسة ك
:وتندرج تحتها الفرضیات الفرعیة التالیة

مؤسسة اللا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة حول مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر . 4-1
.متغیر العمرتعزى إلى من وجهة نظر عینة الدراسة

مؤسسة اللا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة حول مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر . 4-2
.المستوى التعلیميمتغیرتعزى إلى من وجهة نظر عینة الدراسة

مؤسسة اللا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة حول مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر . 4-3
.المنصب الحاليمتغیرتعزى إلى ةمن وجهة نظر عینة الدراس

مؤسسة اللا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة حول مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر . 4-4
.الخبرةمتغیرتعزى إلى من وجهة نظر عینة الدراسة
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:الدراسةنموذج 

): نموذج الدراسة01الشكل رقم (

من إعداد الباحثةالمصدر: 

البحث:أهمیة

تكمن أهمیة هذه الدراسة في النقاط التالیة:
الذيالدوروإلىالتسییر،فيالتقلیدیةالأسالیبضبعتغییرضرورةإلىالجزائریینالمسیرینانتباهلفت- 
لتطبیق ما یسمى تسعى الجزائر ، خصوصا وأنّ المؤسسةتسییرتحسینفيونیةالإلكتر الإدارةتلعبهأنیمكن

داري في المؤسسات الجزائریة.الإبالجزائر الإلكترونیة، مما یتیح إمكانیة تطبیق هذا النمط 
تطبیقو عموماوالاتصالالمعلوماتلتكنولوجیاجزائریةالالمؤسساتاستخدامأهمیةعلىالضوءتسلیط- 
الخصوص.وجهعلىالإلكترونیةالإدارة
أجل منالجزائریةالمؤسساتفيرونیةالإلكتالإدارةتطبیقیخصفیماالمیدانيالواقعإلىالانتقال- 
الأجهزة نتاجلإكوندورمؤسسةحالةدراسةبالمؤسسةتسییرتحسینفيالإلكترونیةالإدارةدورمعرفة

.برج بوعریریجالإلكترونیة والكهرومنزلیة ب

البیانات العامة
المستوى العمر

التعلیمي
المنصب 

الحالي
الخبرة

الإدارة الإلكترونیة

التقنيالعنصر - 1
أجهزة الحاسوب وملحقاته- أ

البرمجیات-ب
الشبكات–ج 
البیانات- د
العنصر البشري- 2

تسییر المؤسسة
التخطیط- 1
التنظیم- 2
القیادة- 3
الرقابة- 4
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البحث:أهداف

تهدف هذه الدراسة إلى ما یلي:
التقنیة (الحاسوب سواء الإدارة الإلكترونیةعناصرلمؤسسة كوندور ریمستوى توفالتعرف على- 

.البشریةوأوملحقاته، شبكات الاتصال، البرمجیات، قواعد البیانات) 
حسین تسییر مؤسسة في تالتقنیة والبشریة مساهمة الإدارة الإلكترونیة بعناصرهامدىالتعرف على - 

لتخطیط والتنظیم والقیادة والرقابة.كوندور على مستوى ا
مستوى توفر عناصر الإدارة حولالدراسةالتعرف على الفروق بین وجهات نظر مفردات عینة- 

الشخصیة.وفقا للمتغیراتالإلكترونیة في مؤسسة كوندور
مساهمة الإدارة الإلكترونیة في حولن وجهات نظر مفردات عینة الدراسةالتعرف على الفروق بی- 

الشخصیة.وفقا للمتغیراتتسییر مؤسسة كوندورتحسین 
التعریف بدور الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر المؤسسة.- 

البحث:اختیارأسباب

:یليمانذكرالموضوعهذااختیارالتي أدت بنا إلىسبابالأمن
ة.البحثیة للباحثي مجال الاهتمامات دخول موضوع البحث ف- 
فيمتقدمةمراحلإلىتصللملكنهاالعالم،دولمنكثیرفيواقعًاأصبحتالإلكترونیةالإدارةإن- 

فيفي تحسین التسییر الإلكترونیةالإدارةدورو واقععلىلتعرفلكمحاولة الدراسةهذهجاءت لذاالجزائر،
لإنتاج الأجهزة الإلكترونیة والكهرومنزلیة ببرج ادیة الجزائریة، وهي مؤسسة كوندور المؤسسات الاقتصىحدإ

بوعریریج كنموذج لهذه المؤسسات.
المحیطیشهدهاالتيالمتسارعةتالتحولاظلفيخصوصاالموضوعهذاوأهمیةبقیمةالشعور- 

ي مجال التكنولوجیا واستخداماتها.الاقتصادي ف

صعوبات البحث:

إیجاد مؤسسات تتوفر على عناصر الإدارة الإلكترونیة لدراسة دور هذه الأخیر في تحسین صعوبة - 
تسییر المؤسسة، فبعد التواصل مع عدة مؤسسات تنشط في قطاع الأجهزة الالكترونیة والكهرومنزلیة، منها من 

توى تبنیها للإدارة ومنها من كان مسعمد إلى المماطلة والتأجیل، رفض استقبالنا تماما، ومنها من تردد و 
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لذا وقع الاختیار على لوصول إلى أهداف البحث الموضوعة، لمیدانیة لاالدراسة إجراء ن منالإلكترونیة لا یمكّ 
مستوى مؤسسة كوندور.

مسؤولیها.اتمع سجلات المؤسسة، ولكن عبر تصریحالمباشر لم یتم التعامل - 
دراسات البیانات الواردة في بعضمعمقابلة، لمسنا اختلافا بما أنّ مصدر البیانات كان عن طریق ال- 
، التي یمكن الاحتكام ات الرسمیةغیاب الإحصائینفس المؤسسة، خصوصا في ظل تمت على مستوىسابقة 

ها.یلإ
السیاسة الداخلیة لمؤسسة كوندور تنص على عدم السماح للمتربصین بتوزیع الاستمارات یدا بید، بل - 

المؤسسة، وهو ما یضیع على المتربص فرصة الاحتكاك المباشر مع المستجوبین.عن طریق قنوات 

البحث:یة منهج

لضبط مختلف المفاهیم الوصفيعلى المنهج النظريشقهفيالاعتمادتمنظرا لطبیعة موضوع البحث
وقوف على مجمل ما والالإدارة الإلكترونیة وتسییر المؤسسة تحلیل ماهیة النظریة المتعلقة بمتغیرات البحث، و 

.امیرتبط به
تحسین تسییر المؤسسة، دور الإدارة الإلكترونیة في ةدراسل، الحالةدراسةمنهجعلىالاعتمادتمكما
مؤسسة كوندور لإنتاج الأجهزة الإلكترونیة والكهرومنزلیة ببرج بوعریریج.بأخذ حالة

:بحثالحدود

على النحو التالي:بحثیمكن تناول حدود ال
لإنتاج الأجهزة الإلكترونیة مؤسسة كوندور على مستوىتطبیق هذه الدراسة تم :ةالمكانیحدودال- 1

إداري.120عشوائیة مكونة من عینةعلىالدراسةاشتملت، و والكهرومنزلیة ببرج بوعریریج
سواء الإلكترونیةالإدارةتوافر عناصر مستوىمعرفةعلى الدراسةهذهاقتصرت:ةالموضوعیحدود ال- 2

تحسین وظائف تسییر فيمساهمتهاومدىبرج بوعریریج، - مؤسسة كوندوربالعناصر التقنیة أو البشریة
الإداریین العاملین في المؤسسة.نظروجهةمن، من تخطیط وتنظیم وقیادة ورقابةالمؤسسة

شهر غایة إلى 2016من شهر فیفري الممتدةخلال الفترةالدراسةهذهتم تطبیق:ةالزمانیحدودال- 3
.2016سبتمبر 
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السابقة:الدراسات

في حدود ما اطلعنا علیه من بحوث في مجال الإدارة الإلكترونیة، یمكن القول بأنّ هناك جملة من 
الزمني:الدراسات التي تناولت جوانب من بحثنا هذا، والتي سنوردها وفقا لتسلسلها 

تقدیمتكنولوجیا المعلومات، وهدفت الدراسة إلىلالاقتصاديثرالأحول Kevin،2001(1(دراسة-1
،للاقتصاد الأمریكيوالجزئي على مستوى الاقتصاد الكلي المعلوماتتكنولوجیا تأثیر حولتجریبیة تقدیرات 

التعرف على أوجه التقدم العلمي والمعارف الجدیدة لتطبیق تكنولوجیا المعلومات، ومدى التقدم في مجال و 
تعاوني، تتفوق به الشركات الأمریكیة من خلال الاستخدام الصحیح للمعلومات بغیة استكشاف المعلوماتیة كنهج 

بیة بین الظواهر المتعددة النطاق.العلاقات السب
وبینت أنّ الأسالیب المعلوماتیة ، وجود تأثیر اقتصادي كبیر لتكنولوجیا المعلوماتإلى وخلصت الدراسة 

لإنتاج عمل متكامل، وأوصت بالاستمرار في توفیر البرمجیات التي ساعدت على تعاون الموظفین مع بعض 
.تلبي احتیاجات مختلف المستخدمین، والتي تتلاءم مع الأجهزة والشبكات المستخدمة في العمل

هدفت هذه و ، لكترونیةاریة والأمنیة لتطبیق الإدارة الإالمتطلبات الإدحول 2)2003،العمري(دراسة-2
میة العنصر التكنولوجي في القطاع العام، والتأكید على ضرورة مواكبة التقدم التكنولوجي الدراسة إلى توضیح أه

في الدول المتقدمة، والتعرف على المتطلبات الإداریة والأمنیة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة في المؤسسة العامة 
وتوصل الباحث إلى مجموعة من ،للموانئ، والتعرف على المعوقات والتحدیات التي قد تواجه عملیات تطبیقها

النتائج منها:
وإدراك لدى العاملین بالمؤسسة محل الدراسة لمفهوم الإدارة الإلكترونیة، ومفاهیم العمل هناك وضوح - 

من أفراد العینة یدركون مفهوم الإدارة الإلكترونیة.%80الإلكتروني، حیث هناك 
یرون أنّ نسبة كبیرة من إجمالي الخدمات التي تقدمها المؤسسة یمكن تقدیمها بشكل أفراد العینةمعظم- 

إلكتروني.
لعدد من المتطلبات الإداریة والأمنیة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة منها: أفراد العینةإدراك كبیر لدى - 

تطویر التنظیم الإداري والمعاملات الحكومیة، توفیر البنیة التحتیة للإدارة الإلكترونیة، والتعلیم والتدریب والتوعیة
والتثقیف وإصدار التشریعات وتحدیثها.

1- Kevin J. Stiroh, The Economic Impact of Information Technology, Federal Reserve Bank of New York, January
18, 2001.

رسالة ماجستیر في العلوم )،دراسة مسحیة على المؤسسة العامة للموانئالإلكترونیة (اریة والأمنیة لتطبیق الإدارة المتطلبات الإدسعید بن معلا العمري،-2
.2003للعلوم الإداریة والأمنیة، الإداریة، السعودیة: جامعة نایف العربیة
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نحو الإدارة الإلكترونیة، وجاءت في المرتبة الأولى وجود عدد من المعوقات التي تعرقل التحول- 
المعوقات الإداریة.المعوقات المالیة، ثم البشریة، وأخیرا المعوقات التكنولوجیة، تلتها

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة بین متغیري المؤهل العلمي ومدة الخدمة، ومحور المتطلبات - 
لكترونیة.الإداریة والأمنیة لتطبیق الإدارة الإ

المدارس من حلول الإدارة الإلكترونیة، ن فيالمستشاریاستفادةیةحول كیفRussell ،2004(1دراسة (-3
علىتأثیرهاومدىالإداري،العملفيالإلكترونیةالإدارةمساهمةعلىالتعرفهوالدراسةهذههدفكانو 

.المدارسفيالإلكترونیةالإدارةاستخدامتواجهالتيالمعوقاتعلىالتعرفو الطلاب،مرشدياستشارات
:نذكر ما یليالتي خلصت إلیها الدراسة نتائجالأهممنو 

العملیةمنالمستفیدینرضاوتحقیق،التكالیفوتقلیلالإنتاجیةزیادةفيالإدارة الإلكترونیةتساهم- 
.التعلیمیة
منالتخلص، و الداخلیةوخدماتهاالعملیاتفاعلیةوتحسینالمشاركةزیادةفيالإدارة الإلكترونیةتساهم- 

.الجهدیوفربشكلالخدماتوتقدیمالورقیةالأعمال
مقابلةفياستغلالهیمكنة، وهذا مابلالطمرشديلتساهم الإدارة الإلكترونیة في توفیر الوقت الكافي- 

.المكاتبداخلالاستماراتعبرحالتهمعالجةمنبدلالوجهوجهًاطالبلكلالخاصةالاحتیاجات

.ودقةبسرعةلأخرىمدرسةمنبالطلابالخاصةللمستنداتالآليالنقلفيالإدارة الإلكترونیة تساعد- 

.التدریبیةالدوراتوقلةالتمویلقلةالإلكترونیةالإدارةتطبیقمعوقاتأهممن - 
حول تطبیق الإدارة الإلكترونیة في شركة الاتصالات السعودیة، وهدفت 2)2007الكسّار، دراسة (-4

مدى إدراك العاملین لمفهوم ، و ز واقع تطبیق الإدارة الإلكترونیة في شركة الاتصالات السعودیةابر إالدراسة إلى 
المعوقات التي وكذا ،لشركةالإدارة الإلكترونیة لحققها تالمزایا التي ها، و عن تطبیقهمرضاو ،الإدارة الإلكترونیة

ها.تواجه

1- Russell A. Sabella, How School Counselors Could Benefit from E-Government Solutions, The case of
paperwork, U.S. department of education office of education research and improvement educational resources
information center, ERIC number : ET 478218.

، الریاض-جامعة الملك سعودرسالة ماجستیر في إدارة الأعمال، تطبیق الإدارة الإلكترونیة في شركة الاتصالات السعودیة،، محمد بن هلال الكسَّار-2
.2007السعودیة، 
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وخلصت الدراسة إلى التالي:
كونه ر )، وأهم ما ید5) من (3.58أن العاملین یدركون مفهوم الإدارة الإلكترونیة بمتوسط حسابي كلي (- 

.من هذا المفهوم بأنه یعني: عمل بلا ورق، وبأي زمان، وبأي مكان، وغیره

تطبیق الإدارة الإلكترونیة یحقق مزایا إیجابیة في شركة الاتصالات أن العاملین موافقون بشدة على أن - 
، وأهم المزایا تیسیر الحصول على المعلومات، وتسهیل )5() من4.40السعودیة بمتوسط حسابي كلي (

.تنظیمها، وتسهیل حفظها، والتقلیل من استخدام الورق، وتسهیل متابعة الأعمال، وغیرها

ن من أن تطبیق الإدارة الإلكترونیة یواجه معوقات في شركة الاتصالات أن العاملین غیر متأكدی- 
).5() من2.96السعودیة بمتوسط حسابي كلي (

أن العاملین راضون عن تطبیق الإدارة الإلكترونیة في شركة الاتصالات السعودیة بمتوسط حسابي كلي - 
لات قطاع الموارد البشریة (مثل: طلب الإجازة، )، وأهم تلك التطبیقات النماذج الإلكترونیة لمعام5) من (3.99(

طلب دورة تدریبیة، طلب تعریف بالراتب)، والإشعار الإلكتروني الشهري للموظف (المتضمن الراتب ورصید 
.الإجازات)، والبرید الإلكتروني، وغیرها

شركة بسبب كترونیة في العدم وجود فروقات كبیرة في وجهات نظر العاملین حول تطبیق الإدارة الإل- 
.صائصهم الشخصیة والوظیفیةاختلاف خ

ر بعض وظائف الإدارة الإلكترونیة كمدخل لتطویحول 1)2009الرحیم،ومحمد عبدمحمد حسن(دراسة -5
نیة بجامعة الوقوف على درجة وجود بعض وظائف الإدارة الإلكترو هدفت هذه الدراسة إلى الإدارة بجامعة تبوك، 

، من وجهة نظر المستویات الإداریة الثلاث (إدارة علیا وإدارة وسطى وإدارة تنفیذیة) تبوك من تخطیط وتنظیم
والمتمثلة في الإداریین الأكادیمین والإداریین الوظیفیین، وتحدید أهمیة الإدارة الإلكترونیة في تطویر بعض 

ضوء مدخل الإدارة فيوظائف الإدارة، مع تقدیم تصور مقترح لتطویر بعض وظائف الإدارة بجامعة تبوك 
.الإلكترونیة

(التخطیط، التنظیم، وصنع وتوصلت الدراسة إلى أن درجة وجود بعض وظائف الإدارة الإلكترونیة
، أي غیر مرض، مما یستلزم بذل بجامعة تبوك من وجهة نظر أفراد العینة ككل جاء متوسطاالقرار، والرقابة)

مزید من الجهد لكي تصبح درجة وجودها كبیرة.

، مجلة كلیة التربیة، جامعة الإدارة الإلكترونیة كمدخل لتطویر بعض وظائف الإدارة بجامعة تبوكمحمد مسلم حسن علي ومحمد عباس عبد الرحیم،-1
).393-327(ص 2009، الجزء الثالث، دیسمبر 143الأزهر، العدد 
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ة كما أنّ ترتیب وظیفة صنع القرار جاء في المرتبة الأولى، بینما جاءت وظیفة التنظیم في المرتب
لأنّ جامعة تبوك حدیثة النشأة، فكان أول اهتمام لها وظیفة صنع القرار ثم یلیها الاهتمام بوظیفة الثانیة، 

حداثة نشأتها، التنظیم، وربما یرجع ذلك إلى عدم اكتمال الهیكل التنظیمي للجامعة ل
أما وظیفة التخطیط فكانت في المرتبة الثالثة، وفي المرتبة الأخیرة جاءت وظیفة الرقابة، كونها تأخذ 

وقتا طویلا، وهي موجودة في كل الوظائف السابقة.
مساهمة الإدارة الالكترونیة في تطویر العمل الإداري بمؤسسات حول 1)2011، قریشيموسي و (دراسة -6

الإداريالعملتطویرفيالالكترونیةالإدارةمساهمةمدىعلىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت، العاليالتعلیم 
.الجزائر–بسكرة -كلیة العلوم والتكنولوجیا بجامعة حالةوأخذتالجزائر،فيالعاليالتعلیمبمؤسسات
الأجهزة والمعدات وأبعاد العمل بینوجود ارتباط قوي من أهم النتائج التي توصلت إلیها هذه الدراسة،و 

علاقة شبكة ، كما حققت (0.92)أبعاد العمل الإداريو البرمجیات بین معامل ارتباط قوي و ،)0.96(الإداري
علاقة صناع المعرفة أما بالنسبة ل،(0.95)بلغحیثالاتصالات بأبعاد العمل الإداري معامل ارتباط قوي جدا

.)0.94(بلغجداقويارتباطمعاملهي الأخرى تحققفقدبأبعاد العمل الإداري
مستوى تطبیق الإدارة الإلكترونیة في جامعة الیرموك من حول 2)2013والنمري،أبو عاشور(دراسة -7

الكشف عن مستوى تطبیق الإدارة من هذه الدراسة هوهدفكان الالتدریسیة والإداریین، و وجهة نظر الهیئة 
.الهیئة الإداریة، و الهیئة التدریسیة، من وجهة نظرالأردنبالیرموكجامعة الالكترونیة في

مستوى تطبیق الإدارة الالكترونیة في جامعة الیرموك من وجهة نظر أعضاء أظهرت نتائج الدراسة أنو 
تلاه وبدرجة مرتفعة، التدریسیة كان بدرجة مرتفعة، وجاء مجال التنفیذ الالكتروني في المرتبة الأولىالهیئة

مجال الرقابة والتقویم الالكتروني في المرتبة الثالثة مجال التنظیم الالكتروني، وبدرجة مرتفعة، في حین جاء
.متوسطةالرقابة والتقویم الالكتروني في المرتبة الأخیرة، وبدرجة وبدرجة متوسطة، وجاء مجال

الإداریین جامعة الیرموك من وجهة نظرالنتائج أن مستوى تطبیق الإدارة الالكترونیة في كما أظهرت
تلاه مجال التنظیم ةوبدرجة مرتفعبدرجة متوسطة، وجاء مجال التنفیذ الالكتروني في المرتبة الأولى،كان

، مساهمة الإدارة الالكترونیة في تطویر العمل الإداري بمؤسسات التعلیم العالي (دراسة حالة كلیة العلوم والتكنولوجیا ومحمد قریشيموسيعبد الناصر-1

.)100- 87ص (09/2011عدد ، المجلة الباحثالجزائر) ،–بسكرة -بجامعة 
، مستوى تطبیق الإدارة الإلكترونیة في جامعة الیرموك من وجهة نظر الهیئة التدریسیة والإداریینخلیفة مصطفى أبو عاشور ودیانا جمیل النمري، -2

).220-199. (ص 2013، 2، عدد9المجلة الأردنیة في العلوم التربویة، مجلد 
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بدرجة متوسطة، في حین جاء مجال في المرتبة الثالثة الالكترونيبدرجة مرتفعة، وجاء مجال التقویمي الالكترون
.بدرجة متوسطةفي المرتبة الأخیرةالالكتروني التخطیط

فروق في وجهة نظر أعضاء الهیئة التدریسیة حول مستوى تطبیق وأشارت النتائج إلى عدم وجود
على الأداة ككل، اختلاف متغیرات الدراسة؛ الرتبة الأكادیمیة أو الجنس أو الكلیةتعزى إلى الالكترونیة الإدارة

.المجالاتوفي جمیع 

تعزى نظر الإداریین حول مستوى تطبیق الإدارة الالكترونیة عدم وجود فروق في وجهةوبینت النتائج 
اختلاف متغیر تعزى إلى على الأداة ككل، وفي جمیع المجالات، ووجود فروق اختلاف متغیر الجنسإلى 

ح حملة العلیا لصالالعلمي بین حملة مؤهل الدبلوم فما دون وحملة مؤهل البكالوریوس والدراساتالمؤهل
والرقابة والتقویم الالكتروني وفي الأداة ككل، البكالوریوس والدراسات العلیا في مجالي التخطیط الالكتروني

الدبلوم فما دون وحملة مؤهل الدراسات العلیا لصالح حملة الدراسات العلیا فيووجود فروق بین حملة مؤهل
.مجال التنفیذ الالكتروني

هدفت إلى ، و مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تطویر الوظائف الإداریةولحRawash ،2014(1(دراسة- 8
عرف توال،تسلیط الضوء على أهمیة الوظائف الإداریة وزیادة فعالیتها من خلال استخدام تكنولوجیا المعلومات

هذه الإدارة الإلكترونیة فيطبیقتحدید درجة ت"جدارا"، بالإضافة إلى جامعةواقع الإدارة الإلكترونیة في على
.تقدیم بعض التوصیات المناسبة في هذا المجال، وفي الأخیر ومساهمتها في تطویر الوظائف الإداریةالجامعة،
:نذكر ما یليالدراسة إلیها هذه صلت من أهم النتائج التي و و 
مستوىعندةالإداریالوظائفوتطویرالأجهزةاستخدامبینإحصائیةدلالةذاتعلاقةوجود- 

.0.05الدلالة
مستوىعندالإداریةوالوظائفالبرمجیاتوتطویراستخدامبینإحصائیةدلالةذاتعلاقةوجود- 

.0.05الدلالة
الدلالةمستوىعندالإداریةالوظائفوتطویرالمعرفةصناعبینإحصائیةدلالةذاتعلاقةوجود- 

0.05.

1- Hassan. N. Rawash, Electronic Management's Contribution to the Development of Managerial Functions,
Academic Research International Vol. 5(5) September 2014. (p213-225)
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تناول بصورة نجد منها ما لم متعلقة بالإدارة الإلكترونیة، سابقةمن دراسات عنا علیهطلما احدود في 
دارة الإلكترونیة تمحورت هذه الدراسات حول الإمباشرة دور الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر المؤسسة، بل 

اري دون ، بینما هناك دراسات أخرى ربطت بین الإدارة الإلكترونیة والعمل الإدمدى تطبیقهاو مفهومها من حیث 
فصل كل وظیفة لوحدها، وإن تم الفصل فلم یتم إبراز دور كل عنصر من عناصر الإدارة الإلكترونیة في 

تحسین كل وظیفة من هذه الوظائف.
تم تطبیقها على مستوى مؤسسات خدمیة سواء قطاع عام أو علیها، كما أن معظم الدراسات التي اطلعنا 

للتعرف على ،تابعة للقطاع الخاصماديذات إنتاج اقتصادیة مؤسسة خاص، بینما دراستنا الحالیة تمت في 
مستوى توفر مثل هذه المؤسسات على عناصر الإدارة الإلكترونیة، ومدى تأثیر كل عنصر على تحسین تسییر 

المؤسسة من ناحیة التخطیط والتنظیم والقیادة والرقابة.

:هیكل الدراسة

منالمرجوةللأهدافوتحقیقاالمطروحةالفرعیةوالتساؤلاتةالرئیسیالإشكالیةعلىللإجابةسعیا
.تطبیقيفصل نظریة و فصولإلى خمسة فصول، أربعةتقسیم هذا الأخیرتم،البحث

الإدارة الإلكترونیة، الإدارة التقلیدیة و ماهیة بتحدید الإطار العام للإدارة الإلكترونیة تناول الفصل الأول
لأبعاد التكنولوجیة للإدارة االفصل الثانيفي حین تناول لإدارة التقلیدیة إلى الإلكترونیة، الانتقال من اكیفیة و 

تكنولوجیا وعناصر الإدارة الإلكترونیة، البنیة الشبكیة للإدارة الإلكترونیة، وبعض نظم حیث تضمن الإلكترونیة،
معلومات التي یتم الاعتماد علیها في الإدارة الإلكترونیة.

من خلال تناول ،إلى تسییر المؤسسة في ظل الإدارة الإلكترونیةفیه التطرق صل الثالث فتمّ أما الف
في ظل وظائف التغیرات التي تمس هذه ال، و ورقابةووظائفه من تخطیط وتنظیم وقیادةتسییر المؤسسةماهیة

على هذه الإدارة الإلكترونیةر یثتأیةوكیف،أهم وظائف المؤسسةتناول ، أما الفصل الرابع فالإدارة الإلكترونیة
الوظائف.

واقع محل الدراسة مع إبراز مؤسسةالالتعریف بم التطرق إلىتالفصل الخامس في الأخیر وضمن 
منهجیة البحث المستخدمة، ووصف خصائص العینة، تناول الإدارة الإلكترونیة، كما تمبعض أنشطتها في ظل

.تحلیل نتائجهاو اختبار فرضیات الدراسة و 
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:تمهید

عرفت الإدارة مراحل عدة، بدایة بالمرحلة التي كانت فیها نشاطا تجریبیا متفرقا ومنعزلا في بیئاته 
التجارب والخبرات، وتجاربه المختلفة، مما خلق الازدواجیة والتكرار في التجارب دون تبادل حقیقي لهذه 

مرورا بمرحلة الاعتماد على الأسالیب العلمیة في بدایة القرن العشرین تقریبا والقائمة على الملاحظة 
والقیاس، ومحاولة التوصل إلى المفهوم الأفضل في تفسیر الظواهر الإداریة، والطریقة الأفضل في أداء 

تبادل الخبرات، لتأتي مرحلة أخرى هي مرحلة الإدارة الوظائف والأعمال المختلفة، ومع مقدرة متزایدة على 
خلال هذا الفصل.رة التي سنتناول إطارها العام منالإلكترونیة، هذه الأخی

أهم و التقلیدیةالإدارةالأولالمبحث، بحیث یتضمنتم تقسیم الفصل إلى أربعة مباحثقد و 
لإلكترونیة، بتقدیم مفهوم للإدارة الإلكترونیة، وبیان ماهیة الإدارة انتناول فیهفالثانيالمبحث، أما مدارسها

الفرق بینها وبین كل من الحكومة الإلكترونیة والأعمال الإلكترونیة، وعرض أهمیتها بالنسبة للقطاع العام 
دوافع وخیارات الانتقال من الإدارة التقلیدیة إلى المبحث الثالث إلى فيحین نتطرقفي، والخاص

فیتضمن الرابعالمبحثأمانتقال والمراحل التي یمر بها، ة هذا الااستراتیجیالإلكترونیة، وكیفیة صیاغة 
.وأهم آثارهامتطلبات ومعوقات التحول إلى الإدارة الإلكترونیة
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رسهااوأهم مدالتقلیدیةةدار الإ:الأولالمبحث

الأنشطةإدارة عنالحدیثعندمتداولة التالمصطلحامن«Management»ةدار الإتعتبر
أودینيأوسیاسيأواجتماعيأواقتصاديسواءنسانيإنشاطأيفالحروب،أوالدولةأوالتجاریة
مفهوم الإدارة، ناول، وسیتم من خلال هذا المبحث تةدار الإخلالمنإلابنجاحیتمأنیمكنلاعسكري

وصورها، وتطور مدارسها.

ةدار الإمفهومالأول:المطلب

إلىالتوصلصعوبةعلىهناك إجماع ف،ةدار لإلواحد متفق علیهتعریفعلىالوقوفیصعب
والتباینالتعقیددرجةإلىالممارسة،بهذهترتبطالتيالعملیاتتداخلإلىنظرا،وموحدشاملتعریف
مفهومیتناولالذيالمعرفيحقلهبحسب،آخرإلىمهتممنةدار الإتعبیرتفسیریختلفكماأحیانا،

معرفیةحقولمنالقادمینالمهتمینأوالباحثینبقیةعنتختلفالتيومرجعیاتهمعطیاتهعبرةدار الإ
أخرى.

تلكتعني:مثلا، السیاسةحقلمنالقادمینالدارسینإلىبالنسبةةدار الإفإنالأساسهذاوعلى
نظامهاعلیهانصالتي،وقوانینهاالدولةتشریعاتتطبیقإلیهالموكلالتنفیذيوالجهازالدولةبینالعلاقة

وتشریعات.قوانینمنالمختلفةالتشریعیةأجهزتهاتستحدثهوماالدستوري
التالیةتعریفاتالبعضعرضفیمكن،والذي هو مجال بحثناالاقتصادعلمإلىبالنسبةأما

ة:دار لإل
أنها:بةدار الإالكلاسیكیة)المدرسةومؤسسالعلمیةةدار الإ(أبوTaylorتایلورفریدریكیعرف- 

1".ممكنةطریقةوأرخصبأحسن، ثم تتأكد من أنّ الأفراد یؤدونهتریدأن تعرف بالضبط ماذا"

وتصدر،وتنظم، تخططو ،تتنبأأنّ معنى أن تدیر هو أن":یرىفH. Fayolفایولهنريأما - 
2تراقب".و تنسق،و ،الأوامر

المهماتتنفیذ"وظیفة:قدما التعریف الآتيKoontz & O’Donnelودونیلوأكونتزفي حین - 
3ومعهم".الآخرینطریقعن

.19، ص 1999الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، إدارة الأعمال (مدخل وظیفي)،جمیل أحمد توفیق،-1
.19نفس المرجع، ص -2
.10، ص2007دار أجنادین، الأردن، مدخل إلى علم الإدارة،نداء محمد الصوص، -3
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الواجبات"جمیع:بأنّهاKimball &Kimballالأصغروكیمبولكیمبولویعرفها كل من - 
ووضعاللازمة،المعداتكلوتوفیرالرئیسیة،وسیاساتهوتمویلهالمشروعبإنشاءالعلاقةذاتوالوظائف

1الرئیسیین".موظفیهواختیارضمنهسیعملالذيالعامالتنظیميالإطار

علىتشتملالتيوالرقابةوالقیادةوالتنظیمالتخطیطعملیةهيةدار الإ":أنّ Holtهولتویرى - 
2تنظیمیة".بیئةفيوالمعلوماتیةوالمالیةوالمادیةالبشریةالموارد

یتمیزبأسلوبالمؤسسةأهداف"إنجازبأنها:ةدار الإعرّفRichard Daftدافتریشاردبینما - 
3.التنظیمیة"للمواردوالرقابةوالقیادةالتنظیمخلالمنوالفعالیةبالكفاءة

المدیرونویطبقإنجازه،یتموعملومعرفة"وظیفةبأنها:ةدار الإفیعرّفP.Druckerدراكرأما- 
4.الأعمال"وتلكالوظائفهذهلتنفیذالمعرفةهذه

نلاحظ من خلال التعاریف السابقة أن مفهوم الإدارة یتكون من العناصر التالیة:
العنصر البشري أو صیغة العمل الجماعي، فالإدارة تطبق على جماعة ولیست على فرد.- 
هدف أو مجموعة من الأهداف.تحقیق الهدف ب- 
الأداء، بتنفیذ مهمة أو مجموعة من المهمات بواسطة الآخرین.- 
البشریة للمواردالفعّال"التنسیقهي:ةدار لإلالتاليالتعریفطرحیمكنبناء على ما سبق و 

والرقابة،قیادةوالوالتنظیمللتخطیطالمتكاملةالعملیاتخلالمن،المتاحةوالمادیة والمالیة والمعلوماتیة 
.الجماعي"العملأهدافلتحقیق

صور الإدارةالثاني:المطلب

إن اصطلاح الإدارة ینقسم إلى صورتین، الأولى الإدارة العامة، والثانیة الإدارة الخاصة أو إدارة 
5الأعمال، والتفرقة بین الإدارة العامة والخاصة تكمن في عدة فروض نتناولها على النحو التالي:

الإدارة العامة ترتبط بالسیاسة العامة للدولة، أما الإدارة الخاصة أو إدارة الأعمال فهي تخضع - 1
الخاصة ذاتها، إلا في الحالات الاستثنائیة الضروریة التي تقتضي مصلحة المؤسسةلسیاسة وأهداف 

وما ،الدولة، وفضلا عن ذلك فإن الإدارة العامة تخضع وهي تمارس نشاطها الإداري لوسائل القانون العام

.10صنداء محمد الصوص، مرجع سابق، -1
.20، ص 2006، دار الحامد، الأردن،یة ووظائف المؤسسة)دار العملیات الإ–الحدیثة (النظریات الإدارةمبادئ حسین حریم،-2
.20نفس المرجع، ص -3
11، ص1998الإسكندریة، مصر، الدار الجامعیة،، إدارة الأعمال،محمد فرید الصحن وسعید محمد المصري-4
.19، 18، ص ص 2006بدون ذكر الناشر، مبادئ الإدارة، فاجي، محمد عبد الوهاب خ-5
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اصة تقتضیه من استخدام امتیازات السلطة العامة في التنفیذ، بینما تخضع إدارة الأعمال أو الإدارة الخ
لوسائل القانون الخاص شأنها شأن باقي الأفراد.

الإدارة العامة تتعلق بنشاط السلطة التنفیذیة على اختلاف مستویاتها، الإدارة العلیا والوسطى - 2
والدنیا، ولا تتعلق بنشاط كل من السلطتین التشریعیة والقضائیة، كما تقوم الإدارة العامة على تحقیق 

للحفاظ على كیان المجتمع وبقائه وحدود ،دیم الخدمات لجمهور المواطنینأهداف معینة تتمثل في تق
السیاسة العامة للدولة.

وتتمیز الإدارة العامة بعدة خصائص منها أنها تقوم على هدف معین هو تقدیم الخدمات العامة - 3
ئات العامة، لجمهور المواطنین، ومن ثم فهي لا تسعى لتحقیق الربح، وإن كانت تحقق أرباحا مثل الهی

فإن الربح یعد عملا ثانویا ولیس هدفا أساسیا لها، كما تعمل على تحقیق مبدأ المساواة بین جمیع 
المواطنین فیما یتعلق بالخدمات التي تقدمها الإدارات العامة، كما تقوم على مبدأ التدرج الهرمي.

لح أحد أشخاص القانون فإنها تهدف إلى تحقیق مصا- أو الإدارة الخاصة- أما إدارة الأعمال - 4
كأن یكون فردا أو إحدى الشركات التجاریة المنصوص علیها قانونا أو المشروعات الاستثماریة، ،الخاص

مشروعات ذات بواسطة ال،حاجات المجتمعشباع دف بدورها لتحقیق الربح من خلال إوهذه المصالح ته
التسویق، ویضاف إلى كل منهما التمویل نتاج و ل إدارة الأعمال وظیفتي الإشمالطابع الاقتصادي، وت

والأعمال المحاسبیة والمكتبیة، وهي تخضع في مجال نشاطها الإداري لوسائل إدارة الموارد البشریةو 
القانون الخاص.

ةیدار الإالمدارستطور:الثالثالمطلب

أدىمما،التقنیةمستویاتفيومتنوعةمختلفةتطوراتالثلاثةالقرونمرعلىةدار الإشهدت
اقائممتكاملافكریاإطارامنهاكلتمثلحیثة،دار الإمداخلوتنوعونظریاتهایةدار الإالمدارستطورإلى

الجدیدةوالتقنیاتوالثقافيوالاقتصاديالفكريبالتغیرالأحیانأغلبفيیةدار الإالمدارسوترتبطبذاته،
ومداخلمدارسأهمتحدیدویمكنوالمحلیة.قلیمیةوالإالعالمیةالمستویاتجمیععلىالمستحدثةوالنظم

التالي:النحوعلىةدار الإ
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يالكلاسیكالمدخلالأول:الفرع

الأعمالةإدار إلىتؤديالتيوالمهاراتالمبادئتحدیدعلىالكلاسیكیةالمدرسةاهتمامانصب
التالیة:النظریاتتظموهيبفاعلیة،

ةدار الإفيالعلمیةالنظریةأولا: 
تایلورفریدریكأطلقهاوالتيشیوعا؛أكثرهاوربماالنظریاتأقدممنالعلمیةةدار الإنظریةتعد

نتمكّ التيالوسائلاكتشافإلىالنظریةهذههدفت،1930إلى1890بینالممتدةالفترةفيورفاقه
الأمریكیة)المتحدةالولایات(فيالماهرةلةالید العامفيالحاصلفالنقصالعمل،إنتاجیةرفعمنةدار الإ

بزیادةیطالبيإدار فكرإلىالحاجةظهورفيكبیرحدإلىأسهم،عشرالتاسعالقرنبدایةفيوخاصة
كان حجم رأس وكذلككبیراكانآنذاكالأعمالفحجمالإنتاج،هذاعمالكفاءةرفعطریقعنالإنتاج
الاستفادةإلىالمدیریندفعالعاملةالقوىحجمضآلةأنإلا،وإنهائهاالأعمالبتلكللقیامالمستثمرالمال

كلا يدار الإالتفكیرهذاقادأعلى،بكفاءةتشغیلهاطریقعنالمتوافرةالمحدودةلةامالعالید منالقصوى
.Lillian Mولیلیان جلبرت ، Frank B. Gilberthفرانك جلبرتأمثالآخرینوروادTaylorتایلورمن

GilberthوغانتanttG2وقد قامت على المرتكزات التالیة:1العلمیة.ةدار الإنظریةإطلاقإلى

بأفضل المواصفات من حیث بإنتاج سلع أو خدماتوجوب تحقیق الكفایة (الكفاءة) الإنتاجیة- 1
الجودة وأقل التكالیف وبجهد أقل وزمن أقل، الأمر الذي یعود على رب العمل بأفضل الأرباح.

تطبیق الأسلوب العلمي في تصمیم العمل وتحدید أبعاده ومتطلباته، بعیدا عن التخمین والتقدیرات - 2
الشخصیة سواء بالنسبة للعمل أو شاغله.

أبعاد النشاط الذي یوكل إلى العامل، بحیث یمكنه التخصص فیه، مما بتحدید أدق تقسیم العمل- 3
یة ولا یدع مجالا لزیادة التكلفة.یزید من كفاءته الإنتاج

المتابعة ركزت على عملیة ، فوضع قواعد وأصول علمیة للقیام بإدارة المؤسسة والعنایة بإنتاجها- 4
والمراقبة والحوافز المادیة، ووضع اللوائح الخاصة بذلك للالتزام بها.

واعتماد التدریب كعملیة ، تطبیق الأسلوب العلمي في عملیة اختیار المدراء والموظفین والعاملین- 5
مكملة لزیادة كفاءة هؤلاء، وسد أي نقص قد یلاحظ في قدراتهم العملیة.

.75، ص 2005دار النهضة العربیة، لبنان، المبادئ والاتجاهات الحدیثة في إدارة المؤسسات،حسن ابراهیم بلوط،-1
.22و21، ص ص 2005الأردن، دار الحامد،، تطور الفكر والأسالیب في الإدارة،صبحي جبر العتیبي-2
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والاعتماد الكلي على العلاقات الرسمیة في المؤسسة، ،د بهوالتقیّ التركیز على أهمیة التوجیه- 6
ومحاربة أي علاقة خارج هذا الإطار كونها لا تقع ضمن لوائح العمل والسلوكات الرسمیة المعتمدة.

یةدار الإالنظریةثانیا:
Henryفایولهنريالمدرسةهذهقاد Fayolفایولأوضححیثة،دار الإوظائفعلىركزتوقد
التخطیط،فيتتمثلالإدارةوظائفأهمأن، 1916سنة الصادرالإدارة العمومیة والصناعیة" في كتابه "

بناءفيتساهمالتيیةدار الإالمبادئمنمجموعةصاغوقد الرقابة،و التنسیق، إصدار الأوامر،التنظیم
من تجربته، والتي لا تزال صالحة ولها استخلصها مبدأ14المبادئهذهوتمثلللمؤسسةالرسميالتنظیم

1وهي:الحاليعصرنافيحتىقیمة

والمسؤولیة.السطة- 2العمل.تقسیممبدأ-1
الأوامر.وحدة- 4باط.الانض-3
العامة.للمصلحةالشخصیةالمصلحةإخضاع- 6التوجیه.وحدة-5
المركزیة.- 8الأفراد.مكافأة-7
العمل.فيالتعاونروح-10ي.دار الإالتسلسل-9

الوظیفي.الاستقرار- 12المبادرة.- 11
الترتیب.- 14المساواة.- 13

قراطیةو البیر النظریةالثا:ث
Maxفیبرماكسالألمانيالاجتماعيبالمؤرخترتبط Weber،نظامتقدیمفيمساهماتهاوتمثل

التالیة:المقوماتعلىالنظامهذاویعتمدأكملها،بالمؤسسةلعمل
العمل.فيالانضباطلتحقیقالقواعد- 
العدالة.لتحقیقالموضوعیة- 
التخصص.أساسعلىوالمهامالواجباتتقسیمیتمحیث؛العملتقسیم- 
هي:سلطاتثلاثفيویتمثلالسلطة؛هیكل- 
الوظیفة.منالمستمدةالسلطةوهيالرسمیةالتقلیدیةالسلطة

.45-40مرجع سابق، ص جمیل أحمد توفیق،-1
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ةإدار منتمكنهوالتي،المدیرمكانیاتوإ بقدراتالمرتبطةالسلطةأيالكاریزمیةالسلطة
المؤسسة.

یشغلهاالتيالوظیفةبعملالمرتبطالقانونمنالمستمدةالسلطةوهيالقانونیةالسلطة
المدیر.

أجل:منوذلكالحیاةطوالالمهنيبالمسارالالتزام- 
الوظیفي.الاستقرارضمان
الوظیفي.المسارفيالترقیة
المتاحة.الطرقأكفأباستخدامومنطقيعلميبأسلوبالعملأيالعقلانیة:- 
فایول...وغیرهم)تیلور،ویبر،(ماكسالتقلیديالمدخلروادأعمالأنّ القولیمكنعامةبصفةو 

المدرسةأوبالمدخلعلیهطلقأمايدار الإالمجالفيسهاماتهمإنتكوّ بحیث،البعضبعضهاتكمل
ة.دار الإمهنةوتطویربناءفيإیجابيبشكلساهمتوالتي، الكلاسیكیة

السلوكيالمدخلالثاني:الفرع

انتقاداتةدار الإمنظريمنفریقوجهفقد،الأفرادخلالمنالمهماتإنجازهيةدار الإأنبما 
كافیةأهمیةإعطاءدونالتنظیمیةوالهیاكلاتمؤسسبالتهتمأنهاأهمها:منلعلالكلاسیكیةالنظریةإلى

لتعالجالسلوكیة"ریةالنظ"فكرةبرزتالمنطلقهذاومنات،مؤسسالهذهداخلالموجودالبشريللعنصر
عامةوبصفةالإنتاجیة،علىوآثارهاالمعنویةوالروحوالجماعة،الفردبینماالمتبادلةالآثارمثلقضایا

ة.دار الإعملیةعلىآثارمنللثقافةما
ةدار الإالمشاركة،طریقعنةدار كالإوأساسیةجدیدةمفاهیمةدار الإعالمإلىالنظریةهذهأدخلت

جماعاتات،مؤسسالتنمیةالقیادة،البشریة،الحاجاتالمعنویة،الروحالدوافع،إثارةالأهداف،طریقعن
..التنظیمیة.الصراعاتةإدار الاتصالات،التغییر،ةإدار العمل،

أنیجببكفاءةأهدافهاتبلغلكيات،مؤسسالأنعلىالمدرسةهذهأنصارمنالكثیرویركز
ةمؤسسالأهدافبینماتوافقهناكیكونأنأيتكوینها،منالبشريالجانبالاعتباربعینتأخذ

1.مؤسسة والعاملالمنكلصالحفيهذاكانكاملاالتوافقهذاكانوكلمابها،العاملینوأهداف

فهي:السلوكیینیدعلىظهرتالتيوالحركاتوالدراساتالحركاتأبرزأما

.21، ص 2009الجزائر، دار هومة للطباعة والنشر والتوزیع،مبادئ الإدارة،جمال الدین لعویسات،-1
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هاوثورن.دراسات
الاجتماعیة.العلاقاتحركة
التنظیمي.السلوك

وأغفلت جوانب هامة في بیئة ،اهتمت بالإنسان فقطأنهّا ومن أهم ما یؤخذ على هذه النظریة
والتي تتطلب مدخلاً مترابطاً متكاملاً ،العمل الداخلیة أو الخارجیة والتفاعل والارتباط بین هذه الجوانب

بكفاءة وفعلیة.ؤسساتلإدارة الم

المعاصرالمدخلالثالث:الفرع

أفرزتة،دار الإفيجدیدةنظریاتظهورفيبارزادوراالمستویات،كافةعلىالعلمي،للتقدمكان
علىومنهاوالسلوكیة)،(الكلاسیكیةسبقتهاالتيالمدارسعنالمضمونفيتختلفحدیثةعلمیةمدارس
یلي:مانذكرالحصرلاالمثالسبیل

ةالكمیالمدرسةأولا: 
الرسمیینییندار الإوكبارالعلماءساعدإذالثانیة،العالمیةالحربخلالالكمیةنظریةالظهرت

تمكنالتي،واللوجستیةالعلمیةالمستلزماتوتطویروضعفيالمتحدةوالولایاتبریطانیامنكلفي
نشرفيالكمیةاتینوالتقالطرقمنالدولتاناستفادتو ،الألمانيالجیشمواجهةمنالدولتینجیوش
خلالمنوذلكالحربیة،الأخطاربتقلیلتتعلقولأهداف،السبلبأفضلوالعتادیةالبشریةمواردها
العملیات.وبحوثالریاضیةللنماذجالدولتینمنكلاستخدام

علىالریاضیةوالنماذجالعلمیةاتینالتقواستخدامهاالحربیةلمؤسساتانجاحتجربةانعكست
علىمنهاالحجمكبیرةوخاصةالأخیرةهذهحملمما،الأعمالمؤسساتكحربیةالغیرمؤسساتال

ووحداتها،المؤسساتأقسامعلىالأفرادبتوزیعیتعلقمامنهاعدة،لأهدافالكمیةبالنظریةالاستعانة
التقنیاتتطبیقعلىركزتالكمیةفالنظریةالتخزین،وأماكنالمصانعمواقعباختیاریتعلقماومنها

صناعةوتحسنتسرعالتيوالحاسوبالعملیاتوبحوثالریاضیاتاستخداموعلى،ةدار الإفيالعلمیة
1وكفاءتها.ؤسساتمالفاعلیةتحسینإلىالهادفةالقراراتواتخاذ

.77حسن ابراهیم بلوط، مرجع سابق، ص -1
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النظممدرسةثانیا: 
یتضمنالذيالنظاممفهومعلىالمدرسةهذهفكرةتقومو العشرین،القرنثلاثینیاتمنذظهرت

جزءأيدراسةفإنوعلیه،موحدا،وجسماتركیبامجموعهافيتشكلمتفاعلةوأجزاءأشیاءمنویتكون
إلىوالنظروانسجامه،نظامالوحدةحقیقةیعكسلاالأخرىالأجزاءبقیةعنبمعزلالأجزاءهذهمن

أهدافلتحقیقسعیامتداخلةبصورةتعملالتي،الفرعیةالنظموتناولفهمفيیساعدكنظامةالمؤسس
ة.المؤسس

لتأخذالمحیطةبالبیئةوتتصلمكوناتها،تفاعلحیثمنالحيالكائنتشبهلذلك،وفقاةؤسسفالم
البیئةعلىمفتوحةةالمؤسسأنأيمعها،التوازنعلىمیكیةدیناقدرةبذلكولتعكسوتعطیها،منها

والمعلوماتیةوالبشریةالمادیةالمواردتلكهيهنافالمدخلاتوالمخرجات،المدخلاتخلالمنالخارجیة
ردودطریقعنوتحسینهاالمرغوبة،المخرجاتإلىالعملیاتخلالمنتحویلهایتمحیثوالتكنولوجیة،

منلتدخل،أو العكسیةالراجعةبالتغذیةیسمىماوهوالمجتمع،منإلیهاالواردةوالملاحظاتالأفعال
وهكذا.جدیدةكمدخلاتجدید

علىوأكّدتمتكامل،كجهازةدار الإإلىتنظربأنهاالمدارسمنغیرهاعنالمدرسةهذهوتتمیز
1فقط.والربحالإنتاجیةولیسالبقاء،علىوالقدرةالنمووهو:المؤسسة لصحةجدیدمؤشر

المشكلاتیناقشلافالمدیرعملیة،ولیستمجرّدةأنهاهوالمدرسةلهذهوجهانتقادأهمإن
والمخرجات،التحویلوعملیاتبالمدخلاتالتفكیرخلالمنالواقعیواجهولاالقرارات،یصنعولاالیومیة

العملیة.الحیاةفيالقراراتصنعیناسبلاولكنالتدریس،غرففيالنقاشیناسبالمنظورفهذا

الموقفیةمدرسةالثالثا: 
المدرسةتقرّ ستولكر،بیرن،تومورد،وودجونبیرو،تشارلزبامفورت،ترست،علمائها:أهممن

لیستأنهترىولكنهاومفاهیم،ومبادئأفكارمنبهجاءتوماالسابقةالمدارسكلبأهمیةالموقفیة
والأزمات،الظروفكلوفيالمؤسساتلكلوالأنسبالأمثلهومعینيإدار وأسلوبمعینةنظریةهناك
المناسب.الأسلوباختیارثمومنموقف،كلوفهموتحلیلتشخیصیجبوإنما

علىتؤثرالتيالموقفیةوالعواملالمتغیراتأهمتحدیدإلىالمدرسةهذهأنصارسعىوقد
باهتمامحظیتالتيالموقفیةالعواملبینومنالمختلفة،التنظیمیةوالعملیاتالتنظیميوالهیكلقرارات،ال

.55، ص2011دار الحامد، الأردن، المفاهیم الإداریة الأساسیة (النظریة والتطبیق)،أحمد یوسف عریقات وآخرون، -1
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المؤسسةاتاستراتیجیو المستخدمة،والتقنیاتحیاتها،ودورةالمؤسسة،وحجمالمؤسسة،بیئةهي:زائد
1وثقافتها...الخ.المؤسسة،عملوطبیعةالعاملین،ونوع

كلیةبصورةعلیهاالاعتمادأنیرىالبعضأنإلاالمدرسة،هذهأفكارومنطقیةجاذبیةرغملكن 
دفعةیعطيولاوالعمومیة،القبولصفةلهاةدار للإمتكاملةنظریةوضعمحاولةإلىالتوصلیعوققد

جدید.منالبدایةنقطةإلىبهیعودبلالأمامإلىيدار الإللفكر

بالأهدافةدار الإمدرسةرابعا: 
القیامثمالمطلوبة،الأهدافوتحدیدبرسم- مشتركبشكل-والمرؤوسالرئیسقیامفكرةمنتنطلق

التشاركمناسأسعلىقائمةهناةدار فالإالأهداف،هذهلبلوغتمالذيللتقدمالدوريبالتحدید
دوریاوتقییمهاقراراتمنیلزمماواتخاذالأهداف،وضعفيوالمرؤوسالرئیسشتركیحیثوالدیمقراطیة

.الأهدافمعالنتائجمطابقةدرجةمنللتأكد
مدرسةمناشتقآخرمفهوموهناكأودیورن،وجورجدراكربیترالمدرسةهذهروادأبرزومن

لتصویباللازمةجراءاتالإتحدیدعلىفقطتركّزالتيبالاستثناءةدار الإوهوبالأهداف؛ةدار الإ
الانحرافاتتلكعنبمعلوماتالقرارمتخذتزویدخلالمن،والموازناتالخططمنالمهمةالانحرافات
2لتصویبها.

الشاملةالجودةةإدار خامسا: 
مشاركةعلىاعتماداالمستهلكبإرضاء-الطویلالمدىعلى–ؤسسةالمنجاحربطعلىتقوم

إدواردالمدرسةهذهروادأبرزومنوالخدمات،للعملیاتالمستمرالتحسینعملیاتفيالعاملینجمیع
،المؤسسةعملیاتلجمیعالشمولیةالنظرةعلىالمدرسةهذهتركزحیثكروسبي،وفلیبدیمینغ

للعمل.قیمةیضیفأویحققلانشاطأيواستبعادلها،المتواصلوالتحسینفیها،العملوإجراءات
وتمكین،للعاملالذاتیةالرقابةتعزیزأهمهامنالمدرسة؛هذهمنهاتنطلقرئیسیةمرتكزاتوهناك

الفریقأسلوبواعتمادبنفسه،العاملثقةمستوىورفعتفویضهم،ثمومنوتدریبهمهمتأهیلأيالعاملین
الأفرادشعورفيساهمیذلكوكل، الخطأمنالتعلّمأسلوبواستخداموالتقییم،والتنفیذالتخطیطفي

3وإنتاجیاتها.المؤسسةتقدمعلىإیجابابدورهنعكسیماالوظیفي؛بالاستقرار

.71، صمرجع سابق، محمد فرید الصحن وسعید محمد المصري-1
.57ص ، مرجع سابقأحمد یوسف عریقات وآخرون،-2
.60نفس المرجع، ص -3
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تطویرفيساهمتالتيوالمبادئوالمفاهیمالأفكارمنالعدیدهناكفإنسبقماإلىبالإضافة
والإدارةبالقیم،ةدار الإالمخاطر،ةإدار الوقت،ةإدار الأزمات،ةإدار التغییر،ةإدار كي،دار الإالفكر

، والشكل الموالي یوضح مراحل تطور هذه المدارس.الإلكترونیة
: تطور المدارس الإداریة)02الشكل رقم (

، 2004دار المریخ، الریاض، ة والوظائف والمشكلات)،ستراتیجی، الإدارة الإلكترونیة (الانجم عبود نجمالمصدر: 
.129ص

امتدادا من الشكل أنّ الإدارة الإلكترونیة والتي سنتناولها بالتفصیل فیما یلي، تعتبر یظهر 
للمدارس الإداریة السابقة.
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الإلكترونیةةدار الإماهیة:ثانيالالمبحث

الفكریةالناحیةمنسواءملحوظاتطوراشهدتالإدارةأنّ كیف السابقالمبحثن خلالملاحظنا
الیومةدار الإفحركته،أوبمستقرهالتنبؤیصعبمتحركاهدفاالنحوهذاعلىةدار الإوتعدالممارسة،وأ

لتحولاتالآنتتعرضیةدار الإالأنشطةمنوالعدیدوتطورها،التكنولوجیامعطیاتعلىتسیرصارت
للأعمالالمكثفوالاستخدامالجدیدةالأعماللنماذجالواسعالانتشارف.التكنولوجیابسببكبیرة

،كالإدارة الالكترونیةحدیثةةإدار إلىحاجةالإلىیشیرالإلكترونیة،للتجارةلكبیر اووالنمالإلكترونیة،
إلكترونیة.ةإدار إلىباختصارأيشاملة،وحلولمبتكرةممارساتوبالعملفيجدیدمنهجلإیجاد 

ومن خلال هذا المبحث سنتناول مفهوم الإدارة الإلكترونیة، وعلاقتها بكل من الحكومة الإلكترونیة 
للقطاعین العام والخاص.والأعمال الإلكترونیة، وأهمیتها بالنسبة 

الإلكترونیةةدار الإمفهوم:الأولالمطلب

فيالمستحدثةالعلمیةالمصطلحاتمنe-managementالإلكترونیةةدار الإمصطلحیعتبر
في الولایات المتحدة 1973م مصطلح المكتب اللاورقي لأول مرة عام فقد استُخد،الإداریةالعلوممجال

أخذت مؤسسة "زیروكس" تروج 1974مفادها التحول إلى العمل الرقمي، وفي عام في إشارة إلى فكرة 
.لهذا المفهوم الطموح باعتباره یمثل مكتب المستقبل

من خلال ،فكانت بدایة الانطلاق لشركة مایكروسوفت في هذا المیدان1996أما في سنة 
دى إلى تقلیص الحاجة لاستخدام أمما،واسیب المستخدمة في مؤسستهااستخدام الربط الشبكي بین الح

الورق بقدر كبیر جدا، وفي نهایة التسعینات استخدم مصطلح الإدارة الإلكترونیة مع انتشار شبكة 
1توفیر الخدمات عن بعد.لكوسیلة هاالانترنت العالمیة، واعتمد

:الإلكترونیةةدار الإبشأنوردتالتيالتعریفاتلبعضاستعراضیليوفیما
 المتمیزةالإمكاناتعلىالقائمةیةدار الإ"العملیة:بأنهاالإلكترونیةةدار الإنجمعبودیعرف

للمؤسسةالجوهریةوالقدراتالمواردعلىوالرقابةوالتوجیهالتخطیطفي،الأعمالوشبكاتللإنترنت
2المؤسسة".أهدافتحقیقأجلمنحدود،بدونوالآخرین

، ص ص 2013القاهرة، مصر، دار الكتب العلمیة للنشر والتوزیع، أساسیات الإدارة الإلكترونیة في الشؤون الإداریة، عزب محمد عزب، -1
8،9.

.126، ص2004الریاض، السعودیة، دار المریخ،،ة والوظائف والمشكلات)ستراتیجی(الاالإلكترونیةالإدارة،نجم عبود نجم-2
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 وأنشطةمهامجمیعمیكنة"عملیة:بأنهاالإلكترونیةةدار الإفیعرف عبد الرزاق السالميأما
أهدافتحقیقإلىللوصولالضروریة،المعوماتتكنولوجیاجمیععلىبالاعتمادیةدار الإالمؤسسة

والدقیقالسریعوالانجازالروتینعلىوالقضاءالإجراءاتوتبسیطالورقاستخدامتقلیلفيالجدیدةةدار الإ
1والمعاملات".للمهام

 الخدماتتقدیمعلىخاصة)،أو(عامةالمؤسسةقدرةهي":یعرفها بأنّهافبن معلا العمريبینما
وبینبینهافیما-إلكترونياتصالبكةشأيأوالانترنتكشبكة–إلكترونیةبوسائلالمعلوماتوتبادل

معوقت،أقصروفيتكلفةوبأقلعالیة،ودقةبیسرمعها،المتعاملةالأعمالومؤسساتالمواطنین
2مكان".وأيوقتأيفيالمعلوماتوأمنخصوصیةضمان

 منالشركاء،منمجموعةبینالعملیاتأداء":بأنهاالإلكترونیةةدار الإأما محمد غنیم فیعرف
3الأداء".وفعالیةكفاءةزیادةبغیةمتطورةمعلوماتتكنولوجیااستخدامخلال

 والمعاملاتالأعمالكلتنفیذعلىیعتمدحدیث"منهج:بأنهاكذلكالإلكترونیةةدار الإوتعرف
البریدمثل:الإلكترونیةالوسائلكلباستخداموالمؤسسات،الأفرادمنوأكثرطرفینبینتتمالتي

،الإلكترونیةوالنشراتوالفاكس،للبیانات،الإلكترونيوالتبادلللأموال،الإلكترونیةوالتحویلاتالإلكتروني
4أخرى".إلكترونیةوسائلوأیة

 یعرفKalika الإدارة الإلكترونیة بأنها: "دمج آثار وفرص تكنولوجیا المعلومات والاتصال
5ة".یعملیات الإدار الالحدیثة في 

 كما یعرفهاVrhovšek& Spalevićستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین بأنّها: " ا
6".والحكومةةعملیات الإدار 

على:تنطويالإلكترونیةةدار الإأنالقولیمكنالسابقةالتعریفاتخلالمن

.117، ص 2013المؤسسة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، مصر، الطبعة الثالثة،، نظم إدارة المعلومات،علاء عبد الرزاق السالمي-1
رسالة ماجستیر في العلوم الإداریة، جامعة نایف العربیة للعلوم ، المتطلبات الإداریة والأمنیة لتطبیق الإدارة الأمنیة، سعید بن معلا العمري-2

.16، ص2003السعودیة، الإداریة والأمنیة،
.30، ص2003/2004مصر، المكتبة العصریة،الإدارة الإلكترونیة (آفاق الحاضر وتطلعات المستقبل)،أحمد محمد غنیم،-3
الندوة الدولیة الحكومة الإلكترونیة في المملكة السعودیة: الخطط والمبادرات،بسام بن عبد العزیز الحمادي، ولید بن سلیمات الحمیضي،-4

، 2004العامة بالریاض حول "الحكومة الإلكترونیة: الواقع والمعوقات وسبل التطبیق بدول مجلس التعاون لدول الخلیج"، العاشرة لمعهد الإدارة
.3ص

5- Jean-Jacques Pluchart, Le changement organisationnel des entreprises de la net-économie, La Revue des
Sciences de Gestion  (n° 234), 2008/6, p 17.
6- Abdelrazaq Salem F. Alrahahle, The Impact of E-Management and the Role of Human Resource
Development in Improving the Performance of the Organization, International Journal of Business and
Social Scienc, Center for Promoting Ideas, USA (www.ijbssnet.com),Vol. 5, No. 10; September 2014, p266.
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.والاتصالاتالمعلوماتتكنولوجیااستخدام- 
ي.دار الإالجهازومسؤولیاتبمهاموالاتصالاتالمعلوماتتكنولوجیاربط- 
المعاملات.إنجازوكفاءةوسرعةالإجراءات،وتبسیطیة،دار الإتالنشاطاكافةومیكنةتطویر- 
المؤسسة.داخلیةدار الإالعملیاتوتطویرتحسین- 
الآمن.والاستخداموالتكلفةوالجهدالوقتتوفیر- 
المؤسسة.أهدافتحقیقفيوالكفاءةالسرعة- 

المعلوماتتكنولوجیالالمؤسسةاستخدام"عملیةبأنها:الإلكترونیةةدار الإتعریفیمكنوبالتالي
الإجراءاتوتبسیطوتحسینها،لتطویرهاالمؤسسةداخلیةدار الإالنشاطاتبكافةوربطها،والاتصالات

."عالیةوبدقةوقتاقصروفيتكلفةبأقلالانجازوكفاءةوسرعة

الحكومة الإلكترونیة والأعمال الإلكترونیةبالإلكترونیةةدار الإعلاقةالثاني:المطلب

أوجه الشبه والاختلاف بین مصطلح الإدارة الإلكترونیة وكل من الحكومة رازبإفیما یلي سنحاول 
الإلكترونیة والأعمال الإلكترونیة.

الإلكترونیةالحكومةبالإلكترونیةالإدارةعلاقة:الأولالفرع

فبعضالإلكترونیة،والحكومةالإلكترونیةةدار الإتعریفحولالآراءفيكبیرنقسامهناك ا
یرىعضبالو ،الإلكترونیةةدار الإمنأشملالإلكترونیةالحكومةمفهومأنّ یرىوالمهتمینالمفكرین
یلي:فیمابرازهإسنحاولماوهذا،المصطلحیناستخدامبینفرقلاأنهیرىثالثوطرفالعكس

الإلكترونیةةدار الإمنأشملالإلكترونیةالحكومة:أولا
داخلتنجزالتيالمعاملاتبجعلنقوم"أنتعنيالإلكترونیةةدار الإأنالاتجاههذاأصحابیرى

بحیثالمعلوماتنظمبتكاملانتهاء،المراسلاتفيإلكترونيبشكلالتكنولوجیاعلىتعتمداتدار الإ
نجعل"أنتعنيفهيالإلكترونیةالحكومةأماالمعلومات"،تكنولوجیاباستخدامتنجزالمهامكلتصبح
والقطاعالمواطنینوبینبینهافیماالخدماتوتقدمالبعضبعضهامعتتكاملالحكومیةاتدار الإجمیع

1.وإلكتروني"مباشربشكلالخاص،

.34، 33، ص ص 2006الأردن، دار وائل للنشر،، الإدارة الإلكترونیة،علاء عبد الرزاق السالمي-1
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ذاتیةدار الإالعملیاتلجمیعتحویلاتمنالإلكترونیةةدار الإفيتمارسالتيالتقنیةوالتطبیقات
وتطبیقاتممارساتتبقىالحدیثة،التقنیاتباستخدامإلكترونیةطبیعةذاتعملیاتإلىالورقیةالطبیعة
الوحدةأويدار الإالقسمأوالمنطقةأوبالمؤسسةخاصةمحدودةشبكةأومحدودةدائرةفيللتقنیة

منظماتهاأومؤسساتهابحدودالمحدودةالدوائرلتلكالداخلیةالشبكاتنربطحینوأنناالواحدة،یةدار الإ
الإلكترونیةةدار فالإتصرفاتها،وتخضعالدولةدوائرجمیعداخلهاتنتظمكبرىبشبكةالصغیرةاتهاإدار أو

اتإدار فیهاتصبحیثوالأشمل،الأعمهيالتيالأخیرةهذهالإلكترونیة،الحكومةلمرحلةسابقةمرحلة
الإلكترونیة.الحكومةمنجزءإلاهيماالإلكترونیةةدار الإأنأي1المتنوعة.الدولة

الإلكترونیةةدار الإمنجزءالإلكترونیةالحكومة:اثانی
الإلكترونیةالحكومةمصطلحبدلالإلكترونیةةدار الإمصطلحلاستخدامالرأيهذاأصحابینادي

2منها:أسبابلعدة

أنّ منالرغمعلىالسیاسيالعملالمستمعذهنإلىیتبادر"الحكومة"مصطلحذكرعندأنه-1
لاوهذاالسیاسي،یبقىالغالبولكنأیضا،يدار الإوإنماالسیاسيالعملعلىیقتصرلاالحكومةعمل

ة".دار "الإمصطلحاستخداملأسلماو الأفضلمنلذلكالمصطلح،شمولیةمعیتوافق
عنیعبّرلأنّهبعلاقاته)أوبنفسه(سواءذاتهبحدمحدودتعبیرهوالحكومةتعبیرأنّ -2
ومعلومة،محددةوهیئاتمؤسساتمعوإنماالناسجمیعمعتكونلاوالعلاقةالأشخاص،منمجموعة

ولاالانترانت،أوالانترنتطریقعنإلیهاالموكلةالأعمالبجمیعالقیامالعالمفيحكومةأيتستطیعولا
ةدار الإمصطلحعكسعلىالانترنت،طریقعنعملإلىبالكاملعملهاوتحوّلمابلدمواردتدیرأن

علاقاته.فيالناسجمیعویشملالدولةفيالمستویاتجمیعیطالوواسعمفتوحإطارعنیعبّرالذي
العامةالشؤونةإدار بهاویقصدالإلكترونیة،ةدار الإأنماطأحدتعدالإلكترونیةفالحكومةلذا

الروتینیةالأعمالمنوالتخلصوسیاسیة،واقتصادیةاجتماعیةأهدافلتحقیقإلكترونیةوسائلبواسطة
3عالیة.بشفافیةوالمركزیة

أو مكونات الإدارة الإلكترونیة حسب الإلكترونیةةدار الإمفهومأبعادیوضحالمواليالشكلو 
:أنصار هذا الرأي

.55حسین محمد الحسن، مرجع سابق، ص -1
آب ،الإمارات،23العدد ،خلیج للأبحاثالخلیج، مركز المجلة آراء حول، ة الالكترونیة"دار المفهوم الشامل لتطبیق "الإ،باكیرعلي حسین-2

.)20/90/2012(مستخرجة بتاریخ http://archive.today/ziiNE.2006(أوت) 
.23، ص 2012الأردن، دار صفاء للنشر والتوزیع،البیئة الإلكترونیة،ربحي مصطفى علیان، -3
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الإدارة التقلیدیة، فمثلما بینا في الشكل أنّ للإدارة الإلكترونیة صور وتقسیماتنلاحظ من خلال
، فإن الإدارة الإلكترونیة تشمل وإدارة الأعمالالمبحث السابق أن الإدارة التقلیدیة تنقسم إلى إدارة عامة

ة للدلالة على الإدارة العامة الإلكترونیة الموجهة إلى المواطنین أو هي الأخرى الحكومة الإلكترونی
، وإدارة الأعمال الإلكترونیة التي تنقسم أیضا إلى أعمال الموجهة للمؤسسات سواء الخاصة أو الحكومیة

.تجاریة وغیر تجاریة (سنتطرق إلیها في الفرع الموالي)

الإلكترونیةةدار الإنفسهاهيالإلكترونیةالحكومة:اثالث
خلافلاواقعابوصفهاوتطبیقاتهاالتقنیةمعوالتعاطيالخلافهذاهمالإإلىیدعوالطرفهذا

التعبیركانسواءفرقهناكأنیرونلافهم- نظرهموجهةمن- المفیدهووهذاالواقع،أرضعلىفیه
المعلوماتلعصریةإدار ةاستراتیجیعنیعبرالنهایةفيفهوإلكترونیة"،"حكومةأوإلكترونیة"ةإدار "

لمصادرأمثلاستغلالمعمعها،والمتعاملینوالمؤسساتللمواطنینأفضلماتخدتحقیقعلىتعمل
لكترونيإإطارفيالمتاحةوالمعنویةشریةوالبالمادیةالمواردتوظیفخلالمن،المتاحةالمعلومات

1.المطلوبةبالجودةالمستهدفةللمطالبوتحقیقاوالجهد،للوقتأمثلاستغلالأجلمن،حدیث

.57حسین محمد الحسن، مرجع سابق، ص -1

الإدارة الالكترونیة

الإدارة الإلكترونیة الحكومیة
)الالكترونیةحكومةال(

الالكترونیةالأعمال

الالكترونیةالتجارة الالكترونیةالأعمال
غیر التجاریة

): مكونات الإدارة الإلكترونیة3الشكل رقم (

دار الكتب العلمیة للنشر والتوزیع، أساسیات الإدارة الإلكترونیة في الشؤون الإداریة، المصدر: عزب محمد عزب، 
.9، ص 2013، 1قاهرة، طال
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أولىالمعاصرةیةدار الإةستراتیجیالاهذهمنالمتأتیةالمكاسبأنیرونالرأيهذافأصحاب
تسعىالوقتمنمزیداتضیعوالتيشيء،فيتفیدلنمفرغةخلافدائرةفيالدخولعناءمنبالاهتمام

وهو الرأي الأقرب إلى تصور الباحثة.1واستغلاله.ترشیدهإلىالحدیثةالتكنولوجیا

الإلكترونیةالأعمالبالإلكترونیةالإدارةعلاقة:الثانيالفرع

هذاقبلولكنالتسعینیات،فيظهرتو الإلكترونیة،الإدارةمنجزءاالإلكترونیةالأعمالتعد
لكنوالفواتیر،الشحنومذكراتالشراءأوامرلإرسالللبیاناتالإلكترونيالتبادلتستخدمالمؤسساتكانت

العالیةتكلفتهبسببللبیاناتالإلكترونيالتبادلأسلوباستخدامعلىقادرةالمؤسساتكلتكنلم
الأعمالبیاناتتبادلفكرةصارتالانترنتشبكةاستخدامتطورومعلتطبیقه،المصاحبةوالتعقیدات

وقد مرت الأعمال الإلكترونیة بالمراحل التالیة: 2.الإلكترونیةالأعمالمصطلحوظهر،نضوجاأكثر
 :كانت المؤسسات خلال هذه الفترة تقوم 1995منذ نشأت الإنترنت حتى عام المرحلة الأولى ،

بعرض أعمالها التجاریة التقلیدیة عبر الإنترنت بصورة ساكنة غیر متحركة (شبیهة بعرضها في الصحف 
والمجلات).

ظهرت خلال هذه الفترة بصورة واضحة 1997إلى عام 1995بدأت في عام ثانیة: المرحلة ال ،
فبدأت بعض الشركات محركات البحث التي تساعد على الوصول إلى ما یُرغب فیه من خدمات وسلع، 

تمارس نشاط البیع والتسلیم الفعلي للخدمات والسلع من خلال الإنترنت والنظم الداعمة لعملیات التسلیم 
المشترین، وخلال هذه المرحلة ظهر عدد كبیر من الشركات التي تمارس أعمالها عبر الشبكة، إلاّ أن إلى 

عددا منها لم یحقق النجاح وانسحبت، في حین أن شركات أخرى حققت نجاحا كبیرا وتعاظم دورها
3الاقتصادي على الشبكة.

 :وهي 4نترانتنشأت شبكات الإحیث 1998و1997ین كانت هذه المرحلة ما بالمرحلة الثالثة ،
مجموعة من أجهزة الحاسوب مربوطة مع بعضها البعض داخل المؤسسة الواحدة، مما قلل من تكالیف 
المعاملات والمراسلات الورقیة الداخلیة وزاد من سرعة استخراج البیانات والمعلومات، وزاد من كفاءة 

استخدام المؤسسات لشبكات ة، وقد عزز ل المؤسسوفعالیة عملیة الاتصال بین المستویات المختلفة داخ

.57حسین محمد الحسن، مرجع سابق، ص -1
.13ما هي لخدمات الكمبیوتر، الإسكندریة، مصر، (سنة النشر غیر مذكورة)، ص،ةلكترونیالإ ، التجارة والأعمال إبراهیم عبد السلام-2
، ص 2007دار وائل، عمان، الأردن، الطبعة الثانیة، قي عبر الأنترنت)،التسویق الإلكتروني (عناصر المزیج التسوییوسف أحمد أبو فارة، -3

.36، 35ص 
وتسمى كذلك الشبكة الداخلیة، وسیتم التطرق إلى هذه الشبكة بالتفصیل في الفصل الثاني.-4
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دعم الأعمال الإلكترونیة، وزاد عملیات التنسیق والتعاون والتكامل في ترانت بجانب شبكة الإنترنت الإن
سنة IBMوكان أول من أستخدم مصطلح الأعمال الإلكترونیة هي شركة 1بین العاملین في المؤسسات.

2تجارة الالكترونیة ثم تحول تدریجیا إلى الأعمال الالكترونیة.إذ تركز اهتمامها على ال،1997

 :وقد شهدت هذه المرحلة تطورا ملحوظا في منهجیة 1998بدأت مع نهایة عام المرحلة الرابعة ،
جدیدة تربط بین المؤسسة والمستهلكین الإلكترونیة، فقد ظهرت تكنولوجیاتعامل المؤسسات مع الأعمال 

الإنترانت) وكذلك بین المؤسسة من جهة والشركاء من جهة أخرى (اعتماد على شبكة (اعتمادا على شبكة 
.التي تتیح لذوي المصالح المشتركة تبادل وتناقل المعلومات والرسائل فیما بینها)3الإكسترانت

:وهي مرحلة الممارسة الفعلیة للأعمال الإلكترونیة، فقد زادت عملیات التبادل المرحلة الخامسة
التجاري الإلكتروني، وتطورت النظم التي تدعم ممارسة الأعمال الإلكترونیة، وقد نجحت الكثیر من 

ناك المؤسسات في تحقیق الانسجام والتوافق بین التجارة التقلیدیة وأعمال التجارة الإلكترونیة، وأصبح ه
اتجاه قوي لتحقیق التكامل بین الشبكات الثلاث لمباشرة الأعمال الإلكترونیة (شبكة الإنترنت، والإنترانت 

4.والإكسترانت)

الأعمالقیمةلتوزیعومرنشاملنهجم"بأنهاالإلكترونیةالأعمالIBMشركةعرفتوقد
مبسطةبطریقة،عملالأساسیة للنشطةالأخلالهامنتتمالتيبالعملیاتالنظمربطخلالمنمیزةتالم

بینالارتباطعلاقةنتاجةلكترونیالإالأعمالتصبحالمعنىبهذا5."الانترنتتكنولوجیاوباستخدامومرنة
ربطعلىالقدرةذلكفيبماوالویبالانترنتشبكةإلىالسریعالوصولوقدراتالتقلیدیةالمعلوماتنظم
6وغیرهم.العمالالموردون،الزبائن،مثلالمستفیدةالأطرافمعمباشرةالجوهریةالأعمالنظم

بأسلوبالانترنتتكنولوجیاتستخدمفهيالتقلیدیة،للأعمالتطویراالإلكترونیةالأعمالوتعد
وتحسینالعملیاتسلامةضمانعلىالمؤسساتیساعدمماقبل،منممكنةتكنلمأعماللأداءمتكامل

7الكفاءة.وزیادةالإنتاجیة

.36ص مرجع سابق،یوسف أحمد أبو فارة،-1
2- Mohamed LOUADI, Introduction aux technologies de l’information et de la communication, Tunis :
center de pub lication universitaire, 2005, P295.

وتسمى كذلك الشبكة الخارجیة، وسیتم التطرق إلى هذه الشبكة بالتفصیل في الفصل الثاني.-3
.38-36یوسف أحمد أبو فارة، مرجع سابق، ص-4

5- Huthaifa Abdelkarim Ali Ellatif & Sammani Abdulmutalib Ahmed, E-Management: Configuration,
Functions and Role in Improving Performance of Arab Institutions and Organization, International Journal
of Computer Applications (0975 – 8887), Volume 80 – No.6, October 2013, p33
6- Mohamed LOUADI, op-cit, P295.

.12، مرجع سابق، صإبراهیم عبد السلام-7
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تدیرأنللمؤسسةتتیحالتيالرقمیةوالنظمالعملیاتمنتولیفةهيةلكترونیالإالأعمالةإدار إن
والمنافسین،المنافسةتحدیاتاستشعارذلكفيبمامعهاتتجاوبوأنوالخارجیة،الداخلیةالبیئیةعلاقاتها

الزبائن.احتیاجاتواستشعاروالمنبثقةالموجودةالفرصوتحدیدوالمتوقعة،الحالیةالأعمالبیئةوتهدیدات
الوقتفيالأعمالبیئةمتغیراتمعالإستراتیجیةوالاستجابةالتجاوبعملیاتتنظیمإلىإضافة

1الحقیقي.

الصلاتباستخدامبالأعمالالقیامطریقةیصفالذيالشاملطارالإهيالالكترونیةفالأعمال
منوفاعلیةكفاءةبوالشراء)الموردین،زبائنالین،المدیر العاملین،(مثلالأخرىالأطرافمعالإلكترونیة

خدماتیقدمالذيالإلكترونیةةدار الإمنالبعدذلكهيالإلكترونیةالأعمالأنأيأهدافها،تحقیقأجل
2:وهيفرعیةأنظمةبدورهویظموالأفرادللمؤسسات

شبكاتولاسیماالاتصالات،شبكاتاستخدامبهاالمقصودالتجاریة:غیرالإلكترونیةالأعمال- 1
،التوریدسلاسلةإدار أوالزبائن،معالعلاقاتةإدار فيالمتمثلةالأنشطةلأداءوالاكسترانت،الأنترانت
غیرالإلكترونیةالأعمالتصنفولهذاالفوریة،المالیةالتحویلاتةإدار و ،المؤسسةمواردوتخطیط
النشاط.نوعأوالمستخدمةالتكنولوجیانمطبحسبالتجاریة

البائعینبینكالعلاقاتوالشراء،البیععملیاتإلىیشیرمفهومهي: الإلكترونیةالتجارة-2
الإلكترونیةالأعمالجوانبمنواحدجانبفهي،الخاصةالأعمالوشبكاتالانترنتعبروالمشترین
الأخرى.

منذأنهاإذالانترنت،عبروالخدماتالسلعوشراءبیعبعملیاتفقطتهتملاالإلكترونیةالتجارةو 
شبكةعبرالمالیةالتحویلاتوإرسالوالشراءالبیعحركاتمعالجةدائماتتضمنكانتانطلاقتها
أصبحتحتىتوسعتفقدبكثیر،ذلكمنأكثرعلىتنطويالتجارةفإنالأمرحقیقةفيولكنالانترنت،

عبریتیحنظامفهيوالخدمات،السلعمعجنبإلىجنبانفسهاالمعلوماتوشراءبیععملیاتتشمل
.العوائدتولیدتدعمالتيوالمعلوماتوالخدماتالسلعوشراءبیعحركاتالانترنت

أوشركات،أو(موردون،البائعونفیهیتواصلإلكترونيبسوقالإلكترونیةالتجارةتشبیهویمكن
(رقمیة)،افتراضیةصیغةفيوالخدماتالمنتجاتفیهوتقدموالمشترون،(السماسرة)،والوسطاءمحلات)

أنإذالحد،هذاعندالإلكترونیةالتجارةتقفولاالتقلیدیة،بالطرقأوالإلكترونیةبالنقودثمنهایدفعكما

.15ص ،2006دار المناهج، الأردن، ،ةال الإلكترونیالأعم،سعد غالب یاسین وبشیر عباس علاق-1
العربیة للتنمیة الإداریة، منشورات المنظمةالإدارة الإلكترونیة (مرتكزات فكریة ومتطلبات تأسیس عملیة)،عادل حرحوش المفرجي وآخرون، -2

.19-16، ص 2007القاهرة، مصر، 
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التجارةوتعتمدحد،عندتقفلاوالأفرادوالمؤسساتالشركاتأمامالإلكترونیةالتجارةتفتحهاالتيالآفاق
1نترنت.یة على الإأساسبصورةالإلكترونیة

واستخدامهتطبیقهیمكنحیثالأبعاد،المتعددمفهومهاباعتبارالإلكترونیةالتجارةأشكالتتعددو 
یلي:كمامستوىمنأكثرعلى

شراء(طلباتالصفقاتوهي:B2Bأعمالومؤسسةأعمالمؤسسةبینالإلكترونیةالتجارة-أ
وتكنولوجیاالاتصالاتشبكةباستخداموذلكالأعمال،مؤسساتبینتتمالتيوالدفع)الفواتیروتسلم

2الأكبر.النسبةویمثلالإلكترونیةالتجارةعملیاتمعظمفيالسائدالنوعوهيالمعلومات،

التسوقاسمأیضاعلیهاطلقی:B2Cوالمستهلكالأعمالمؤسسةبینالإلكترونیةالتجارة- ب
المؤسساتتقومحیثمباشرة،المستهلكمعتتمالصفقةلأنالإلكترونیةالتجزئةتجارةأوالإلكتروني

وتعقدلبضائعهاوتروجوتعرض،الویبشبكةعلىافتراضیةإلكترونیةمتاجرعلىمنتجاتهابعرض
3الراغبین.المستهلكینمعالصفقات

بالتعاملاتهناالأمریتعلق:B2Gوالحكومةالأعمالمؤسساتبینالإلكترونیةالتجارة-ج
الجهاتوإلىمنوالشراءالبیعأیضاویشملمثلا،الضرائبكدفعوالحكومةالمؤسساتبینالإجباریة

4الحكومیة.

تتعلقمعلوماتالحكومةتقدمحیث:G2Cوالمستهلكینالحكومةبینالإلكترونیةالتجارة-د
یقوموبالمقابلالانترنت،شبكةعلىالحكومةمواقعخلالمنالمختلفةوالخدماتالمتاحة،بالوظائف

5الحكومة.تجاهدیونمنعلیهممالسدادأوعنهاالمعلنالوظائفلشغلبالتقدمالمستهلكون

، رأطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، جامعة الجزائ،دور الانترنت وتطبیقاته في مجال التسویق (دراسة حالة الجزائر)، إبراهیم بختي-1
.92، ص2002

الدار والمالیة والتسویقیة والقانونیة)،ة (المفاهیم، التجارب، التحدیات، الأبعاد التكنولوجیة لكترونیالتجارة الإ ،طارق عبد العال حامد-2
.10، ص 2005-2004مصر، الجامعیة، 

.11، صنفس المرجع-3
.99ص،2006الإسكندریة، مصر،الدار الجامعیة،لكترونیة المتكاملة في مجتمع المعرفة،التجارة والأعمال الإ ، فرید النجار وآخرون-4
.161، ص2004الإسكندریة، مصر،الدار الجامعیة،،مقدمة في الأعمال في عصر التكنولوجیامحمد صالح الحناوي وآخرون،-5
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الإلكترونیةةدار الإأهمیةالثالث:المطلب

فوائدلتحقیقبلفراغمنیأتلمیةدار الإالمعلوماتتكنولوجیاباستخدامالمتقدمالعالماهتمامإن
فيالإلكترونیةةدار الإتطبیقفيتتسابقالدولبدأتولذلكالتكنولوجیا،هذهلاستخدامنتیجةكبیرة،

هوبلللحیاة،عصریاشكلافقطلیساتدار الإعلىالتقنیةتطبیقفتعمیم1والخاصة.العامةمؤسساتها
بوتیرةةرحبالالعالمیةالآفاقإلىوالانطلاقواقعهالتجاوزاتدار الإلتلكودافعالمجتمعاتنا،ماسةحاجة
واسعة.ومشاركةسریعة

الخاصللقطاعبالنسبةالإلكترونیةةدار الإأهمیة:الأولالفرع

فیماأساسیةبصفةتتمثلوالتيللمؤسسات،والمزایاالفرصمنالعدیدالإلكترونیةةدار الإتوفر
یلي:

تخفیضإلىتؤديالإلكترونیةةدار فالإالمؤسسة:ربحیةوزیادةالإنتاجتكالیفانخفاض-1
منتقللكماأقل،رواتبوبالتاليأقللةامعید واستخدامالمتاجر،وتشغیلبإنشاءالخاصةالتكالیف
والبیاناتوالمعلوماتالبیاناتمعالجةفيالمستغرقالوقتتخفّضلأنّهاالسلعي،المخزونتراكممخاطر
التجاري،التبادلوعملیاتیةدار الإالإجراءاتتكالیفتخفضفهيهذاإلىضافةبالإبالطلبیات،المتعلقة

المؤسسةمبیعاتزیادةوبالتاليوالمستهلكین،زبائنللالمنتجاتبیعأسعارتخفیضإلىیؤديهذاكل
ربحیتها.وزیادة

نتمكّ الإلكترونیةةدار الإأنحیثالمؤسسة:فیهاتتعاملالتيالأسواقنطاقاتساع- 2
الزمانحواجزتخطيعلىبقدرتهاوالعالمي،المحليالمستویینعلىجدیدةأسواقاقتحاممنالمؤسسات

المقدمةوالخدماتالمنتجاتفيالمستمرالتجدیدالمؤسساتمنیتطلبماوهوالجغرافیة،والقیود
ومتابعةالبرمجیات،فيالمتواصلوالاستثماروصحتها،البیاناتعرضفيوالمصداقیة،للمستفیدین
والمعلوماتیة.التقنیةفيالحدیثةالتطورات

لأسلوبوفقاالعملیوفّروالمستهلكین:زبائنالورغباتلاحتیاجاتوفقاالإنتاجتوجیه- 3
هذهضوءفيحیثوالمستهلكین،زبائنالورغباتاحتیاجاتعندقیقةمعلوماتالإلكترونیةةدار الإ

زبائنالهؤلاءواحتیاجاترغباتلإشباعالإنتاجیةعملیاتهاتوجیهمنالمؤسساتتتمكنالمعلومات
.ربحیتهاو مبیعاتهامنیزیدالذيالأمروالمستهلكین،

.124ص،2003،، مصرالمؤسسة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة،نظم إدارة المعلومات، علاء عبد الرازق السالمي-1
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للمؤسسةالإلكترونیةةدار الإتتیحالمؤسسة:تنافسیةدرجةوزیادةالمنتجاتجودةتحسین- 4
قبلماخدماتوتحسیناحتیاجاتهم،وإشباعالمستهلكیناترغبومعرفةالأسواق،فيالمستمرالتواجد
للمؤسسة.التنافسیةدرجةتحسینإلىیؤديوهذاالبیع،بعدوماالبیع،

ومراقبةالمعلوماتتخزینیمكنالحاسوبباستخداملأنهالورقي:التعاملمخاطرجنبت- 5
وأثارهالورقيالتعاملعلىیقضيالذيالأمروالدفاتر،السجلاتوتوفیرالمخازن،وأعمالالإنتاج،
1والضیاع.والفقدللتلفوالتعرضالتكالیفوزیادةالوقت،وضیاعكالجهدالسلبیة

عنة؛دار الإهذهتنفیذفيأساسیةعاملةأیديإلىالحاجةعنالزائدةالعاملةالأیديتحویل- 6
عنوالاستغناءالمؤسسة،علىطرأتالتيالجدیدةالتطوراتمواكبةلغرضالتأهیلإعادةطریق

2.الجدیدالوضعمعالتكیفعلىالقادرینوغیرالأكفاءغیرالموظفین

العاملقطاعبالنسبة لالإلكترونیةةدار الإأهمیة:ثانيالالفرع

منالعامالقطاعفلدىإلیها،الخاصالقطاعحاجةعنالتقنیةإلىالعامالقطاعةاجحتقللا
ةدار الإأسلوبتغییرمن حلول و المشكلات،لهذهحلولعنالبحثإلىدائمایدفعهمایةدار الإالمشكلات

یلي:فیماهماتسالتيالإلكترونیةةدار لإفاالمرن،الإلكترونيالأسلوبإلىالجامدالتقلیديمن
3التالیة:المزایايدار الإللعملیحققالإلكترونیةةدار بالإالأخذالبیروقراطیة:علىالقضاء- 1

المطلوبة،المعلوماتوأشملأحدثتوفیرطریقعنأساساذلكویتمي،دار الإالأداءكفاءةرفع
وسبلالمعلوماتتبادلتسهیلوكذلكإلكترونیا،تصنیفهابعدمنهاأيعلىالحصولتیسیرمع

إلىالتقدیممرحلةمنإلكترونیایتمالمعلوماتتدویرأنكماالمعنیة،اتدار الإبینالإلكترونیةالاتصالات
تنجزأنیمكنجراءاتالإأنعنيبم،معهاوالمتعاملینالمختلفةتادار الإبینالموافقةعلىالحصول

أیام.أوساعاتبدلثوانأودقائقخلال
دخالالإجهةمنالمطلوبةالمعلوماتعلىالحصولمكانیةإلتوفرنظراالبیاناتدقةزیادة

منالقلقوسیغیب،مرتفعةستكوناستخدامهاعیدأالتيالمتبادلةالبیاناتبصحةالثقةأي أنّ الأولیة،
الیدوي.دخالالإعنالناجمةوالأخطاءالمعلوماتدقةعدم

.49-45سابق، صأحمد محمد غنیم، مرجع -1
.124مرجع سابق، ص،علاء عبد الرازق السالمي-2
العراق،، 16,17الاصدار: 4مجلة الحقوق، الجامعة المستنصریة، المجلد: ،لكترونیة وتقدیم الخدمات العامةالإدارة الا ، حنان محمد القیسي-3

.26، ص 2012
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وتعبئةالورقیةالأعمالتتقلصالرقميبشكلهاالمعلوماتتوفرفمعیة،دار الإجراءاتالإتقلیص
تقنیاتقدیمهامكانیةإنّ أطالماالورقیةالمستنداتمننسختقدیمإلىالحاجةتنعدمكمایدویا،البیانات
فإنرقميبشكلالمعلوماتاحتواءتممافإذاالبشریة،للطاقاتالأمثلالاستخدامهذامعترافقویمتاحة،

توجیهالممكنمنوسیصبح،لآخرمكانمنإلكترونیااستخدامهاعادةإ و تحریكهاسهولةإلىسیؤديذلك
نتاجیة.إأكثروأعمالمهامعلىللعملالبشریةالطاقات

الوقتوهماالأهمیةغایةفيأمرینللمواطنالالكترونیةةدار الإتوفري:دار الإالفسادمنحدال- 2
علىالقضاءفيالإلكترونیةةدار الإدوریظهرهناومنتكلفة،وأقلیسراأكثرتصبحفالإجراءاتوالمال،
یعملونالذینوخاصةللموظفینالقاتلالروتینعلىیقضيالتقنیةإلىفالتحولوالمالي،يدار الإالفساد
نهائي.بشكلعلیهایقضينقللمإنالرشوةعملیةمنكبیربشكلیحدكماالجمهور،معمباشربتماس

النتائجتحققلاقدالصارمةالعقوباتتطبیقوحتىالقانونیة،الحدودووضعالأنظمةسنأنذلك
المالیةوالمواردالضروریةیةدار الإوالخطواتالوقائیةجراءاتالإمنكبیرعددیصاحبهالمإذا،المتوقعة
الحیادعناصررتوافوإلىعالیامهنیاتدریباوالمدربةالمؤهلةالبشریةالقوىتوافرإلىبالإضافة،المناسبة
1.والكفاءةوالعدالة

منالكثیرحليفبفاعلیةتسهمأنتستطیعالإلكترونیةةدار فالإالوطني:الاقتصاددعم- 3
فرصمنالإلكترونیةةدار الإظلفيلهایتاحبماالدولة،فيالصادراتحركةتعترضالتيالصعوبات

المنتجاتوأجودأهممعرفةوأیضًا،التصدیرحالفياحتیاجاتهمومعرفةالعالمیةالأسواقمعالتواصل
معروضاتإلىالتعرفب،معقولةبأسعارالخارجیةالأسواقمنتجاتعلىلحصول، لالاستیرادحالفي

قدوماومشكلاتهم،الوسطاءهیمنةعنبعیدًاوأسعارها،عروضهامنوالأنسبالأفضلواختیارالأسواق،
خسائر.منالوطنیةبالمصلحةیلحقونه

الخیاراتویجعلالاحتكار،علىسیقضيالعالمعلىالحكومیةةدار الإانفتاحأنإلىإضافة
الحساسیةذاتالسلعفيوبخاصةعلیها،الأسعارالموردینأحدرفعماإذابدیلالتكونأمامهامتاحة
للوصولفرصمنتتیحهبما،الضروریةالاستهلاكیةكالسلعللمواطنینالیومیةالاحتیاجاتتمسالتي
2الحرة.التجارةعالمیةظلفيفیهاوالتنافسالخارجیةالأسواقإلى

.29، ص ، مرجع سابقحنان محمد القیسي-1
: دارة الالكترونیةالمؤتمر العالمي الأول للإ،دراسة وثائقیة)العناصر(-السمات-الادارة الالكترونیة: المفاهیم،محمد الحسنالعوض احمد -2

.9، ص 2010جوان 4-1من لیبیا،، تواصل خلاق مع طفرة الاتصال والمعلومات في عالمنا المعاصر
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ةدار فالإالعالمیة:التجارةحركةفيالمشاركةعلىوالمتوسطةالصغیرةالمؤسساتقدرةزیادة- 4
لكونالعالمیة،التجارةحركةفيللمشاركةوالمتوسطةالصغیرةالمؤسساتلدفعفعالةأداةالإلكترونیة

بعملائهاالالتقاءبإمكانهایصبحالتي،الصغیرةتالمؤسساهذهمنهاتطلنافذةالإلكترونیةالدولةاتإدار 
.الدولةنافذةعبرمعهمالاتفاقیاتوتوقیعالخارجفي

منیمكِّنهاماخارجیًاالعلاقاتمنولدیها،ممیزمعلوماتيموقعفيالحكومیةةدار الإتكونكما
تقبلهامنتجاتلتقدیموالصنَّاع؛كالزراعالمستثمرینلصغارالعالمیةالأسواقفيناجحةصفقاتعقد

التصدیربابیفتحمماالصغیرة،ؤسساتالملأصحابمواصفاتهاالدولةتوفیربعدالعالمیة،السوق
التسویقعملیاتتكلفةمنویقللوفعالیة،بكفاءةالدولیةالأسواقاختراقعلىقدرتهاویرفعهاأمام

مما الوطني،الاقتصادتعزیزفيبدورهویسهمالمؤسساتتلكنشاطمنیزیدماوهو والإعلان،والدعایة
1الاقتصاد.هذاخانةفيیصبمكسبًاالنهایةفيیعد

الحرفيالعملفرصأمامالباببفتحالدولة:كاهلعنللعملجدیدةفرصإیجادعبءتخفیف- 5
شأنهامنالتيوالمواصفاتبالنصائحباستمرارومدهامنتجاتها،وتسویقالصغیرةالمؤسساتتشجیعو 

التجاربتلكمثلخوضفائدةإلىالمستثمرینوصغارالشبابقطاعنظریلفتممامنتجاتها،تطویر
لهمتوفرهاالتيالإمكاناتباستغلالالأسواق،تلكعبرقدراتهموتنمیةأنفسهمبناءإلىوالسعيالناجحة،
علىیفضلونهالذینللشبابأفضلخیارًایمثلالذيالحرالعملإلىالتطلعمنحالةیخلقمماالدولة،

الدولةعلىسیدرتنموياستراتیجيهدفوهوآنذاك،بكثرةمرغوبةتكونلاقدالتيالحكومیةالأعمال
التيوالحلولالإلكترونیةةدار الإتوفرهاالتيالإمكاناتبفعلالكثیر،كاهلهاعنسیرفعكماالكثیر،
2.عقباتهامنكثیرلتجاوزالدولأیديفيتضعها

.9، ص ، مرجع سابقالعوض احمد محمد الحسن-1
.10، 9المرجع، ص ص نفس -2
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الإلكترونیةةدار الإإلىالتقلیدیةالإدارةمننتقالالا ة استراتیجیالثالث:المبحث

حتمیة تفرضها التغیرات العالمیة، ففكرة التكامل أصبحإن التحول إلى الإدارة الإلكترونیة
والمشاركة وتوظیف المعلومات أصبحت أحد محددات النجاح لأي مؤسسة، وقد فرض التقدم العلمي 

أحد یمثلعامل الوقتوكونوالتقني المطالبة المستمرة برفع جودة المخرجات وضمان سلامة العملیات، 
، فلم یعد من المقبول الآن تأخر تنفیذ العملیات بدعوى التحسین أهم مجالات التنافسیة بین المؤسسات

1وذلك لارتباط الفرص المتاحة أمام المؤسسات بعنصر التوقیت.زیادة الجودة،و 

كیفیة الانتقال إلى الإدارة الإلكترونیة، و وخیاراتمن خلال هذا المبحث سنتطرق لدوافعلذا ف
.المراحل التي یمر بهاو ة هذا الانتقالستراتیجیإصیاغة 

الإلكترونیةةدار الإإلىوخیارات الانتقالدوافعالأول:المطلب

سنتناول من خلال هذا المطلب كلا من دوافع الانتقال من الإدارة التقلیدیة إلى الإدارة الإلكترونیة، 
والخیارات المتاحة لهذا الانتقال:

ترونیةالفرع الأول: دوافع الانتقال إلى الإدارة الإلك

2یلي:مافیالالكترونیةالإدارةة للتحول إلىاعیالدسبابالأتلخیصیمكن

انعكس التطور السریع في تكنولوجیا:وتطبیقاتهوبالكبیر في تقنیات الحاسالتقدم-1
على نظریات الإدارة، حیث أصبحت الآلات تتخذ كثیرا من القرارات المبرمجة مكان الإنسان، وبالحاس

ولعل الكثیر من كتاب الإدارة یتنبؤون بأن نسبة الآلات سوف تطغى على نسبة العاملین في عصر 
المعلوماتیة.

مهمة في هذا التقدم أدى إلى تغییرات التقدم السریع في شبكة الاتصالات والانترنت: -2
الإدارة، والتجارة العالمیة، فالاتصالات الإلكترونیة أصبحت تتیح للإدارة كل ما تحتاجه من معلومات سواء 
من داخل المؤسسة أو من خارجها عبر دول العالم كافة، بسرعة ودقة فائقة وبتكالیف زهیدة، وهذا یقود 

الإدارة الورقیة.ولیس ل إلى الإدارة عبر شاشة الحاسوبإلى الإسراع في التحو 

ة الجدیدة"، السعودیة، الملتقى الإداري الثاني للجمعیة السعودیة للإدارة بعنوان "الإدارة والمتغیرات العالمیالإدارة الإلكترونیة،رأفت رضوان،-1
.6، ص2004مارس 

.409-400، ص 2006، 6یة، السعودیة، الطبعة ، مطابع الفرزدق التجار الإدارة العامة: الأسس والوظائفسعود بن محمد النمر وآخرون، -2



الفصل الأول:                                                                           الإطار العام للإدارة الإلكترونیة

~40~

ساعدت العولمة على دفع المؤسسات إلى محاولة الاستفادة القصوى من التقنیات العولمة: -3
في مجالات الحاسب الآلي والانترنت والاتصالات، من أجل تحسین الجودة وزیادة الإنتاجیة الحدیثة

وتخفیض التكلفة، وهو ما مهد لقیام الإدارة الإلكترونیة لإثبات الذات في السیاق العالمي المتسارع الخطى.
ئل الإعلام وساففي عصر انتشرت فیه وسائل التعلیم عن بعد، و :انتشار الثقافة الإلكترونیة-4

ومقاهي الانترنت، أصبح من السهل التعامل مع التقنیة الرقمیة، حیث لم یعد الأمر والقنوات الفضائیة 
یتطلب حصول المتعامل مع تلك التقنیة على شهادة جامعیة متخصصة في الحاسب الآلي، وبالتالي 

أصبح هناك میل كبیر نحو الإدارة الإلكترونیة.
وأسالیبمفهوموتطبیقانتشارإنمعها:التكیفو المحیطةالبیئةاتلمتطلبالاستجابة-5

المؤسسات العامة والخاصةكلعلىیحتموالمجتمعات،المؤسساتمنكثیرفيالالكترونیةالإدارة
والمعلومات، والتنافسالسرعةعصرمواكبةعنوالتخلفالعزلةلاحتمالاتتجنبابركب التطور،اللحاق

.الملائمةوالنوعیةوالكفاءةوالفعالیةالسهولةمعاییرعلىبناءوالسلعالخدماتتقدیمفي

التحررحركاتساهمتاجتماعیة:وتوقعاتمتغیراتمنرافقتهاوماالدیمقراطیةالتحولات-6
فيتغییراتإحداثفيالإنسان،حقوقواحتراموالمشاركةوالحریةالانفتاحمنبمزیدتطالبالتيالعالمیة

.والقضائیةوالإداریةالسیاسیةالأنظمةوطبیعةعموماالمجتمعيالبناء

ة للانتقال إلى الإدارة الإلكترونیة الفرع الثاني: الخیارات الاستراتیجی

تتدرجوالتيالإلكترونیة،ةدار الإإلىللتحولتبنیهاتة یمكن للمؤسساة خیارات استراتیجیعدهناك
استراتیجيهدفعلىیركزبخیارمروراالسوق،لحركةالمطلقةوالاستجابةالمرونةعلىیؤكدخیارمن

أكبرـقیمةالإنترنتیعطيخیارإلىمعقد،وغیروعاممحدد

أولا: خیار التحول إلى منظمة مادیة مجردة
بمعنى شركات مادیة مجردة، تنشئ موقع على شبكة الانترنت كنوع من الدعایة الحدیثة التي 

ب لها الكثیر من الزبائن، لكن دون أن یقدم هذا الموقع أي نوع من التعاملات الخاصة یمكن أن تجل
بالشركة فهو فقط نوع من أنواع الدعایة الحدیثة، التي تقیمها الشركة كدعایة لمنتجاتها أو لما تقدمه من 

1خدمات.

.12و11، ص ص 2005الإسكندریة، مصر، دار الفكر الجامعي،الشركات الإلكترونیة،منیر محمد الجنبیهى وممدوح محمد الجنبیهى،-1
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إلكترونیة - ثانیا: خیار التحول إلى منظمة مادیة
الرقمیة المزیجة التي تجمع بین النشاط المادي والنشاط الرقمي. -المادیةأو ما یسمى بالشركات 

فهي شركات تحقق هدفین من موقعها على شبكة الانترنت، أولهما الدعایة وثانیهما تقدیم خدمات بسیطة 
، للزبائن، بحیث تسهل علیهم باقي الإجراءات التي لابد وأن ینتقلوا إلى مقر الشركة على الأرض لإتمامها

1مثل ملأ استمارات التعارف أو الاستمارات التي تبیّن غرض الزبائن من التعامل مع تلك الشركة.

وبهذا یمكن أن تتجنب خطر عزلة أعمالها المادیة الحالیة عن تیار الأعمال الإلكترونیة، وخطر 
ة تنتج الحواسیب قدمت نموذجا ناجحا لمنظمة مادی(Dell)الاندفاع السریع وراء الانترنت، فمثلا شركة 

على أساس التكامل العمودي، وتبیع من خلال طلبات الهاتف أو الفاكس أو حتى عن طریق البیع 
2المباشر.

ثالثا: خیار التحول من منظمة مادیة إلى إلكترونیة
وهي الشركات الافتراضیة تمثلها شركات الدوت كوم التي تعمل فقط في فضاء الأعمال المصنوع 

الرقمیات بدون بنیة تحتیة مادیة واسعة. فهي تمارس نشاطها كاملا عن طریق شبكة من المعلومات و 
الانترنت ولیس لها فروع على الأرض، أي أن الزبائن یستطیعون القیام بكافة أعمالهم مع تلك الشركة عن 

رنت طریق موقعها على شبكة الانترنت، فهي تمارس كافة أغراضها التي أنشئت من أجلها عن طریق الانت
دون أي حاجة إلى موقع تقلیدي على الأرض.

تتمیز الشركات الإلكترونیة بإمكانیة الوصول إلى قاعدة عریضة من الزبائن وتقدیم خدمات 
إلكترونیة كاملة وجدیدة، كما أن تكالیفها تكون منخفضة لأنها بدل أن تقوم بتخصیص الكثیر من الأموال 

للتقرب من الزبائن، یكفي أن یقوم الزبون بالضغط على زر واحد لفتح فروع جدیدة لها في كافة المناطق 
من حاسوبه للوصول إلى الشركة والتعرف على ما تقدمه من منتجات أو خدمات وكذلك الأسعار وكافة 
البیانات التي یحتاجها. إضافة إلى هذا فإن أداء الشركة الإلكترونیة یكون أكثر كفاءة لأن الزبون لیس 

تكاك المباشر بالموظفین أو الانتظار للحصول على المعلومة أو السلعة أو الخدمة التي بحاجة إلى الاح
3یریدها، فالموقع الإلكتروني یوفر له ما یرید.

.12منیر محمد الجنبیهى وممدوح محمد الجنبیهى، مرجع سابق، ص -1
.63، 62سابق، ص ص المفرجي وآخرون، مرجع عادل حرحوش-2
.16-12منیر محمد الجنبیهى وممدوح محمد الجنبیهى، مرجع سابق، ص -3
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الإلكترونیةةدار الإإلىالانتقالةاستراتیجیصیاغة الثاني:المطلب

یمكنأساسیةلمراحأوعناصرخمسةالإلكترونیةةدار الإإلىالتحولةاستراتیجیتتضمن
:التاليفيتلخیصها

البیئة الداخلیة والخارجیةحلیلتالأولى: مرحلة ال
وفهمیلبتحلتقومأنعلیهاولذلكنشاطاتهاالمؤسساتفیهتمارسالذيالمجالالبیئةتعد

عنالتفصیلیةالمعلوماتمنالكثیرجمعلخلامن،الإلكترونیةةدار الإفیهاستطبقالتيللبیئةكاملین
.والتهدیداتالفرصوكذاوالضعفالقوةنقاطلتحدیدالمؤسسةفيالمؤثرةوالخارجیةالداخلیةالبیئتین

الإلكترونیة،ةدار الإةاستراتیجیتطبیقإمكانیةفيالمؤثرةالبیئیةعواملالمننوعینتحدیدویمكن
كالتالي:وهي

وتغییرها وفق ما المؤسسة التحكم فیها والتأثیر علیها،وهي التي تستطیع الداخلیة:البیئةعوامل-أ
في:هذه العوامل تتمثلو 1تها.تحتاجه لصیاغة استراتیجی

والحفاظ على استمراریتها، تفهم إدارة الإلكترونیةةدار الإتطبیقیتطلب: العلیاةدار الإوالتزامدعم
من التسییر وفق منهج الإدارة ،المؤسسة والعاملین فیها لعملیة انتقال المهام والعملیات في مؤسستهم

التقلیدیة إلى التسییر وفق منهج الإدارة الإلكترونیة، ولا یتم ذلك إلا بقرار یصدر عن ذوي الشأن لما 
2.وعمل دؤوب ومستمر لتثبیت هذا التحولتحتاجه العملیة من جهود حثیثة،

وتدریب ،دوریةالصیانة الإجراء شراء الآلات والمعدات، و ن التمویل من كِّ مَ یُ المالیة:الموارد
مواكبة أي تطور یحصل في إطار لكوادر والعمال، والحفاظ على مستوى عال من تقدیم الخدمات، و ا

3التكنولوجیا والإدارة الإلكترونیة.

تتحكم إمكانات المؤسسة في التسریع بقرار التحول إلى الإدارة الإلكترونیة، لأن التقنیة:الموارد
ذلك یتطلب إمكانات مادیة معینة لإعداد البنیة التحتیة اللازمة لبناء الإدارة الإلكترونیة، وتتمثل البنیة 

4و شبكة الإنترنت.التحتیة في كل من الحواسیب، والشبكات سواء الشبكة الداخلیة أو الخارجیة أ

، 05مجلة الباحث، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر، العددأثر تحلیل البیئة الخارجیة والداخلیة في صیاغة الاستراتیجیة، الطیب داودي، -1
.39، ص 2007

.189، ص 2014دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الإدارة الإلكترونیة،جواد،مزهر شعبان العاني وشوقي ناجي-2
.68، ص 2012دار رسلان، سوریا، الإدارة الإلكترونیة،مصطفى یوسف كافي، -3
.132حسین محمد الحسن، مرجع سابق، ص -4
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تحتاج المؤسسة إلى العنصر البشري المدرب المؤهل المتفهم لطبیعة الإدارة البشریة:الموارد
الإلكترونیة، الذي یعي أبعادها ومنطلقاتها وأهدافها، لكي یستطیع تحدید المهمة المنوطة به، ویكون ملما 

1.بأسالیب التعامل مع الوسائل التكنولوجیة الحدیثة

أنإذالإلكترونیة،المنظماتنماذجتلائملاالهرمیةالتقلیدیةالتنظیمیةلالهیاكي:دار الإیمالتنظ
الإلكترونیة،ةدار الإتطبیقفيالمهمةالجوانبمنالصلاحیاتوتفویضالقراراتصنعفيالمشاركة

المرنة.الشبكیةأوالمصفوفیةالهیاكلخلالمنإلاتوفیرهایمكنلاوالتي
لنجاحأساسیامطلباتوافرهاویعدوالتنظیمیة،یةدار الإالعملیاتأساسفهيوالمعلومات:المعرفة

2.المرسومةالأهدافلتحقیقالأفرادتوجیهفيوالمساعدةالمؤسسات،

المحیطة والمؤثرة بشكل أو بآخر في وهي مجموعة العوامل:الخارجیةالبیئةعوامل- ب
كالسیاسیة بحكم شمولیتها،ومنها العامة التي یصعب التحكم بها والتأثیر علیها،اتها،استراتیجیالمؤسسة و 

وهي خ، أما العوامل الخاصة فیمكن التأثیر علیها بنسب متفاوتة،والاقتصادیة والاجتماعیة والثقافیة...ال
4بالآتي:هاتحدیدمكنوی3تلك العوامل القریبة والمرتبطة بالمؤسسة.

تلبیةعلىالمؤسسةقدرةومدىالجودة،بمفهومالمتغیرهذایرتبط:ائنزبالبرضاالاهتمام
تحقیقیكفلالإلكترونیةةدار الإوتطبیقولائهم،زیادةإلىیؤديممارغباتهم،قیوتحقالزبائناحتیاجات

تكلفتها.وانخفاضالخدماتأداءسرعةخلالمنالزبائن،رضا
بینفیماالأعمالإنجازكفاءةفيزیادةالالكترونیةةدار الإتحققالعلاقة:ذاتالمتعاملةالأطراف

مناحتیاجاتهم،تلبیةعلىوالعملوغیرهم،الموزعینن،الموردیمثلبالمؤسسةالعلاقةذاتالأطراف
الاتصالاتوتكالیفأوقاتوتخفیضودیمومتها،العلاقاتشبكةووضوحالمشترك،التعاونتحقیقخلال

بینها.المتبادلة
استعدادهاومدى،أهدافهافيالمؤسسةمشاركةلالأخرىالأطرافاستعدادمدىمعرفةیجبلذا

التبادلشبكاتاستخدامخلالمنمعهاالبینيالاتصالمننوعنلتكویالإلكترونیة،الأعمالعالمدخولل
أفضل.اتصالاتلتحقیقوالوثائقللمعلوماتالآني

.146حسین محمد الحسن، مرجع سابق، ص -1
.75، 74عادل حرحوش المفرجي وآخرون، مرجع سابق، ص ص -2
.39الطیب داودي، مرجع سابق، ص -3
.78- 76عادل حرحوش المفرجي وآخرون، مرجع سابق، ص -4
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لتعویضجیدةفرصایحققمما مؤهلة،بشریةمواردعلىالخارجیةالبیئةتوفرتالتقنیة:المهارات
المهارات.فيالتسربوتقلیل
یعد التقدم التقني الحاصل في البیئة الخارجیة للمؤسسة من أكثر التقني:التقدممستوى

المتغیرات عمقا وشمولا في التأثیر، فعلى المؤسسة متابعة التطورات التقنیة، والاستفادة من كل ما هو 
.متاح من تقدم ونمو تكنولوجي لتحقیق أهدافها المحددة

الأهدافصیاغةمرحلة المرحلة الثانیة: 
إلكترونیا،والخدماتالمنتجاتتقدیمإعادةلغرضللأهداف،مفصلوالواضحالتحدیدالفيتتمثل

علىواعتمادا،للمؤسسةةستراتیجیالاالأهدافمنالإلكترونیةةدار للإةستراتیجیالاالأهدافتشتقلذا
التيةستراتیجیالاأهدافهاالمؤسسةتضعالمقدمةالخدمةوطبیعةونوعالمستهدفالنشاطوطبیعةنوعیة
واقعیةأهدافوضعالمؤسساتعلىیجبكماالإلكترونیة،الأنشطةأداءفيوالتطورالنجاحلهاتحقق
مراحلذلكبعدلتقررالمالیة،والمواردالموجودة،التنظیمیةالقدراتالحسبانفيالأخذمعللقیاس،قابلة

1الآتي:كالأهدافههذبعضتوضیحویمكنتنفیذها.ومداخلأهدافها،تطویر

الخدمات.تقدیمأسلوبتبسیط
والمعلومات.العملتدفقمسارتحدیدخلالمنالأعمالإنجازفيالسرعة
المتعاملة.الجهاتبینالاتصالوتحسینالمقدمة،الخدماتجودةتحسین
اللازمةالإلكترونیةوالأنظمةقالطر إعدادخلالمنالورقیةالأعمالوتقلیلالتكلفةتخفیض

لذلك.
وتطویرهاالإلكترونیة النظمتصمیممرحلةالمرحلة الثالثة: 

مجموعة من النظم الإلكترونیة وتطویر یحتاج تفعیل وتوظیف الإدارة الإلكترونیة إلى إنشاء 
بالاتجاهین، البرمجي والمادي، إذ تقوم هذه النظم بتهیئة البنیة التحتیة للإدارة الإلكترونیة، من خلال 

2شبكات الحاسوب، وشبكات الإنترنت، ونظم الاتصالات السلكیة واللاسلكیة، ونظم الشبكات الخلویة.

التطبیقمرحلةالمرحلة الرابعة: 
الرئیسیةشكالیةالإوتكمنواللاحقة،السابقةالمراحلمعوتشابكاتعقیداالأكثرالمرحلةهذهعدت

ةدار للإالجدیدةالحیویةالوظائفلأهمیةالمدیرینعندالعمیقیندراكوالإالفهمخلقكیفیةفيهنا

.79، 78عادل حرحوش المفرجي وآخرون، مرجع سابق، ص ص -1
.193مزهر شعبان العاني وشوقي ناجي جواد، مرجع سابق، ص -2
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ونظموالتدریبیةالتنظیمیةالأسالیبأهمیةوإدراكلتنفیذهاالمطلوبالدعمومستوىونوعالإلكترونیة،
1العمل.وأسالیب

مالتقییمرحلةالمرحلة الخامسة: 
أنشطةأنمنالتأكدعنفضلاالموضوعة،الأهدافتحققمدىمنالتأكدالمرحلةهذهفيمتی
الإنجازلقیاسأدواتوضعإلىتحتاجوهيلها،مخططهومامعتطابقتقدالإلكترونیةالمؤسسة

الإلكترونيالأداءفيالفجوةحجملتحدیدالمستهدفة،المعاییروتحدیدالإلكترونیة،ةدار للإالحالي
الإجراءاتخاذلضمان،بنتائج هذا التقییمالأنشطةعننوالمسؤولو نیبلغ العاملو أنویجبللمؤسسة،

2ویمكن تحدید المجالات التي یتم تقییمها كالتالي:فورا،يصحیحتال

المؤسسة.ةاستراتیجیفيالأهدافمقابلالمنجزةالنتائج
هندستها.أعیدالتيالعملیات
للأعمال.جدیدةقیمةخلقعلىقدرتهامدىمنوالتأكدالمستخدمة،والأدواتالأنظمة
بمهارة.الأعمالإنجازعلىالأفرادقدرةللتأكدالمقدمالتدریب
والمعلومات.بالبیاناتالخاصةوالأمنالحمایةنظمكفاءةمنالتأكد
المستهدفین.معالأعمالتكلفةتخفیضفيالإلكترونیةةدار الإأنظمةمساهمةمدىمنالتأكد

3یلى:ماالإلكترونیةةدار الإإلىالتحولفيةالمؤسسلتنجحمراعاتهاالواجبالاعتباراتأهمومن

يإدار فكرأیضا على تعتمد، بلوحسبتقنیةالقضیةفلیست،یةدار الإبالمجالاتالاهتمام- 1
.واعیةیةإدار وقیاداتمتطور
الإلكترونیة،دارةالإإلىللتحولرائدةوتخصصاتخبراتتتطلبعلمیةأسالیبعلىالاعتماد- 2
الإمكانیاتعلیهاللقائمینتوفرأنالقیاداتعلىوینبغيلها،والتخطیطالإعدادفيوقتاستغرقمما ی
تطبیقها.لنجاحاللازمةالمادیة

.80المفرجي وآخرون، مرجع سابق، ص عادل حرحوش-1
.82نفس المرجع، ص -2
: دراسة تطبیقیة علي میناء متطلبات تطبیق الإدارة الإلكترونیة لتقدیم الخدمة واتجاهات العاملین نحوها ، عبد الحمید عبد الفتاح المغربي-3

أبریل 22- 20مصر، ،، جامعة المنصورة"صناعة الخدمات في الوطن العربي رؤیة مستقبلیة "لمؤتمر العلمي السنوي العشرونا، "دمیاط
.10، 9ص، ص2004



الفصل الأول:                                                                           الإطار العام للإدارة الإلكترونیة

~46~

المعتمدةالحدیثةةدار الإنظملتطبیقالفرصیتیحبماوالمعلوماتالاتصالاتتقنیاتاستخدام- 3
عاليالأداءویحققبینهماالتناقضیمنعوبماالواحدة،ةالمؤسسأجزاءبینلتكاملاتحققبرمجیاتعلى

والكفاءة.الجودة
ناحیة،منالداخلیةوأقسامهاذاتهاؤسسةالمأجزاءبینالبینیةوالعلاقاتالتعاملأنماطتطویر- 4
علاقتهاتنمیةإلىبالإضافةأخرى،ناحیةمنالعلاقةذاتیةدار الإوالجهاتالمؤسساتوبینبینهماوفیما

معها.بالمتعاملین
والقانونیةالفنیةالمواصفاتوفقالأداءوضبطالموارداستخداموترشیدالخدمةمستوىتحسین- 5

وتقلیل،التنظیمیةالهیاكلتبسیطالتحولهذاویقتضىوالتمحیص.الدراسةبعدالمعتمدةیةدار الإوالنظم
تدریبا.والأعلىتأهیلاً الأكثرالعاملینمنأقلبأعدادوالاستعانةالوظائفعدادأ

،والسلعالخدماتعلىالحصولوكیفیةالتعاملبطرقیتعلقمابكلوتعریفهمزبائنالتوعیة- 6
الإلكترونیة.ةدار الإمقتضیاتمعتفاعلهملضمان

مقتضیاتمعوتوفیقهاتبسیطهابغرضالمؤسسةفيللعملالمنظمةواللوائحشریعاتالتتطویر- 7
.الالكترونيالتعامل
.الغایةهذهلتحقیقةالمؤسسمستوىعلىشاملةةاستراتیجیوضع- 8

:الإلكترونیةةدار الإتبنيةستراتیجیلاانموذجیلخص المراحل السابقة، ویعطيشكلیليوفیما
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نلاحظ من النموذج مدى ترابط وتسلسل مراحل استراتیجیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة في 
المؤسسة، ومدى أهمیة عملیة التقییم التي من خلالها تكون هناك تغذیة عكسیة لتصحیح الانحرافات 

وسد النقائص في المراحل السابقة.

): نموذج استراتیجیة الإدارة الإلكترونیة04شكل رقم (

الإدارة الإلكترونیة (مرتكزات فكریة ومتطلبات تأسیس عملیة)،عادل حرحوش المفرجي وآخرون، المصدر: 
.83، ص 2007منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، 

تغذیة عكسیة

التحلیل البیئي-1

متصمیم النظ-3
الإلكترونیة

فھم النظام الحالي.-
التحسینات.جراء إ-

رغبة المدیرین.-
المشاركة الجماعیة.-
تحلیل المنفعة والعائد.-

صیاغة الأھداف-2
تبسیط أسلوب تقدیم الخدمة.-

السرعة في انجاز -
الأعمال.

تحسین جودة الخدمات.-
تخفیض التكلفة وتقلیل -

الأعمال الورقیة.

البیئة الخارجیة 
العامة:

سیاسیة.-
اقتصادیة.-
اجتماعیة.-
تقنیة.-
قانونیة.-

البیئة الخارجیة 
الخاصة:

رضا الزبون.-
الأطراف ذات -

العلاقة.
المھارات التقنیة-

مستوى التقدم -
التقني

البیئة الداخلیة:
دعم الإدارة.-
الموارد المالیة.-
الموارد التنظیمیة.-

الموارد البشریة-
الإداري.التنظیم -

المعرفة -
والمعلومات.

التطبیق-4

یمیمرحلة التق-5
التأكد من الانجاز -

مع ما ھو مخطط

التطبیق على 
المستوى 

التقني

التطبیق على 
مستوى 
الأعمال

اعادة الھندسة.-
بناء القیادات.-
خلق الھیاكل الشبكیة.-
تحدید المسؤولیة.-
السجل الالكتروني.-
التحسین المستمر.-
البرامج التدریبیة.-
تخطیط الموارد-

البشریة

درجة التقید.-
درجة التوافق.-
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الإلكترونیةةدار الإإلى الانتقال من الإدارة التقلیدیةلمراح:لثالثاالمطلب

ل أمثل للوقت والمال والجهد، ة الإدارة الإلكترونیة مع استغلاستراتیجیللوصول إلى تطبیق سلیم لا
مكن المؤسسة من تتلإدارة الإلكترونیة إلى مراحل، للتطبیق الفعليتقسیم خطة الوصول إلى الیمكن

،والتأقلم مع الإدارة الإلكترونیة، فالتغییر إذا حدث دفعة واحدة قد یقابل بالرفض والمقاومةالكلي الاندماج 
وعلى العموم یتم تقسیم هذه المراحل كالتالي:

مرحلة المیلاد: المرحلة الأولى
ففیها 1سهل العملیة الإداریة إلى حد كبیر.تتمثل في دخول الحواسیب إلى العمل الإداري، مما ی

یل الإدارة التقلیدیة والعمل على تنمیتها وتطویرها، في الوقت الذي یتم البدء فیه وبشكل مواز یتم تفع
وفي هذه المرحلة یتم تحدید مدى أهمیة التحول إلى الإدارة 2تنفیذ مشروع الإدارة الإلكترونیة.التخطیط ل

بما یخدم المركز التنافسي الإلكترونیة لأعمال المؤسسة، وإظهار مدى قدرة المؤسسة على القیام بذلك، 
لة من للمؤسسة في ضوء مبادرات المؤسسات المنافسة المتعلقة بالإدارة الإلكترونیة، ولا بد في هذه المرح

العلیا، وإیجاد النصیر المؤید والمتحمس للإدارة الإلكترونیة من بین أعضاء الحصول على دعم من الإدارة
افع باستمرار على مبادرة الإدارة الإلكترونیة في الظروف الإدارة العلیا، والذي یكون الصوت المد

3المختلفة.

تقوم المؤسسة بإنشاء موقع ویب بسیط، یمكن للزبائن من خلاله الحصول على المعلومات كما 
4، ویعرفون أكثر عن المؤسسة ومنتجاتها.حول المنتجات التي یریدون شراءها

مرحلة التصعید:المرحلة الثانیة
المرحلة هي الوسیط بین المرحلة الأولى والمرحلة الموالیة، حیث یتم فیها تفعیل استخدام هذه 

6أتمتة بعض الخدمات، وتطبیق نظام المعلومات الإداریة.ك5لوجیا.و التكن

وزبائنها، فموقعها الإلكتروني یمكن أن یقدم لمؤسسة یكون هناك تفاعل بین اهذه المرحلة خلال و 
نوعین من التفاعل، الأول یكون باستخدام الزائرین للبرید الإلكتروني من أجل الحصول على معلومات 

.21، ص 2010الأردن، دار أسامة للنشر والتوزیع،الحكومة الإلكترونیة والإدارة المعاصرة، محمود القدوة، -1
.94مصطفى یوسف كافي، مرجع سابق، ص -2
.154، 153، ص ص 2007للنشر والتوزیع، إیبیس.كوم التخطیط الاستراتیجي في المنظمات الرقمیة، لفتاح،إیمان صالح عبد ا-3
.44نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص -4
.95مصطفى یوسف كافي، مرجع سابق، ص -5
.21محمود القدوة، مرجع سابق، ص-6
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أكثر، أو الاستفسار، أو الاتصال بجهات معینة في المؤسسة، أما النوع الثاني من التفاعل فیكون من 
البحث للتعرف على مدى توافر إمكانیة لزبائن لتیحلمؤسسة إضافتها، لتخلال قاعدة البیانات التي یمكن ل

، ویمكن للمؤسسة التوریدید المدة التي یأخذهاحدترسوم الشحن، و و المنتجات، واحتساب تكالیف المنتج، 
أیضا في هذه المرحلة استخدام صور ثلاثیة الأبعاد، ومقاطع فیدیو قصیرة، ونماذج مبسطة للمنتجات، 

1.ها من طرف الزبائنار لاختب

.Intranetداخلیة أو ما یسمى بالأنترانت الشبكة الكما تتمیز هذه المرحلة بربط أنشطة المؤسسة ب

: مرحلة الذروةثالثا
تصبح صفقات الزبائن كلها یمكن أن تنجز باستخدام ف2تفعیل الأداء الإلكتروني.وهي مرحلة 

...الخ، كما روري عن المنتج، والأسعار والشحنما هو ضالإنترنت، فالزبائن یمكن أن یحصلوا على كل
3مها.ستلاتم ایمن أجل الطلبیة، وتعقب الشحنة إلى أنتتاح لهم فرصة الطلب حسب الحاجة والدفع 

، وتصبح المؤسسة تعتمد أیضا على ما یسمى وفي هذه المرحلة یتم تطویر الشبكة الداخلیة
ئها من موردین، وزبائن، والتي تربط المؤسسة بشركا)،Extrantبالشبكة الخارجیة (إكسترانت 

أي أنّه في هذه المرحلة یتم التخلي عن الشكل التقلیدي للإدارة، وتصبح كل ... وغیرهم، ومساهمین
عتماد على التكنولوجیا المطلوبة، سواء عن طریق الإنترنت أو نشاطات ومهام المؤسسة یمكن إنجازها بالا

.الإنترانت أو الإكسترانت

.44نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص -1
.21سابق، ص محمود القدوة، مرجع -2
.44نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص -3
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المبحث الرابع: متطلبات ومعوقات وآثار التحول إلى الإدارة الإلكترونیة

إن تطبیق الإدارة الإلكترونیة واستكمال التحوّل من الإدارة التقلیدیة إلى الإلكترونیة یتطلب تولیفة 
كترونیة له كما أنّ التحول إلى الإدارة الإل، معوقات كثیرةهاقد تعترضو ، متكاملة من العناصر الجوهریة

عدة مستویات، وهذا ما سیتم إبرازه من خلال هذا المبحث.على آثار إیجابة وسلبیة 

الإلكترونیةةدار الإإلىالتحولمتطلبات:الأولالمطلب

حیزإلىوإخراجهاالإلكترونیةةدار الإممفهو لتطبیقومتكاملةعدیدةمتطلباتتوفّرمنبدلا
یلي:ماتوفرهااللازمالمتطلباتأهمومنالعملي.الواقع

الإلكترونیةةدار للإالستةالمتطلبات):05(رقمشكل

Source: Roland Berger - e.transform.org: Roadmap to the New Digital Economy- 2000, p14
(http://www.managementplace.com/frame.php3?Idlg=1&IdObj=844&Lien=5240)

(الإلكترونیة)الرقمیةالتكنولوجیاأولا:
والاتصال،المعلوماتوتكنولوجیاالحاسوب،وهيالأساسیةالعصرآلیاتعلىةدار الإتعتمد

یةإدار آلیاتمنمجموعةعلىتعتمدوكذلكوالاكسترانت،والانترانتالانترنتوشبكاتالإلكتروني،البرید
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المؤسسة،مواردتخطیطالمتوازن،التقییم،ستراتیجيالاطیطالتخالمرجعي،القیاسالهندسة،إعادةهاهمأ
الخطأ.لمنعالجودةتخطیط

أنالأولأساسیین:أمرینفيالإلكترونیةةدار الإمنظومةضمنالآلیاتهذهفيالتجدیدویبدو
ةدار الإعلیهكانتمابخلافوذلكمستمرةوبصفةومترابطةمتكاملةكمجموعةتستخدمالآلیاتهذه

لتطبیقالحاسوبعلىبرامجابتكاروالثانيبعضها،أوالآلیاتلتلكومتباعدمجزأاستخداممنالتقلیدیة
منالمؤسسةعملیاتصلبفيوإدماجهاجانب،منوباستمرارمتزایدةبدرجةإلكترونیاالآلیاتتلك

1آخر.جانب

الإلكترونیةالعملیاتثانیا:
أدواتباستخدامجدیدمنیةدار الإالعملیةتصمیمإعادةلجهودكنتاجالإلكترونیةالعملیةتظهر

هوكماالانترنتوبیئةالجدیدةالعملیةبینالتلاؤمتحقیقأجلمنوذلكالمعلومات،تكنولوجیاونظم
الموالي:الشكلفيموضح

الإلكترونیةالعملیاتقیمةسلسلة):06(رقمشكل

Source: Roland Berger - e.transform.org: Roadmap to the New Digital Economy- 2000, p11
(http://www.managementplace.com/frame.php3?Idlg=1&IdObj=844&Lien=5240)

.327، ص 2001القاهرة، مصر، دار الغریب،خواطر في الإدارة المعاصرة،علي السلمي، -1

إنشاء القیمة

البحث والتطویر عملیات  التسویق والبیع  توزیع  خدمات 

خدمات البیع 
والتسویق 

تطویر 
المنتج 

التصنیع 
واللوجستیك
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تعملإلكترونیةعملیاتإلىتحویلهایتمتقلیدیةأنشطةمنالجدیدةالقیمةسلسلةتتشكلحیث
المنتج،تطویرعملیاتتدفقلدعموالاكسترانت)نترانت(الاالمؤسسةوشبكاتالانترنتبیئةضمن

قیمةلإنتاجوعمودیاأفقیامتكاملةبصورةوالبیعالتسویقوخدماتوالموارداللوجستیكةإدار و التصنیع
المقدمةالنهائیةوالخدماتالمنتجاتقیمةفيممیزإجماليتراكمتحقیقثمومنعملیة،كلمنمضافة
1والمستفیدین.للزبائن

الإلكترونیةةستراتیجیالاثالثا:
یجبولبنائها،الإلكترونيالتفكیروتطویرالإلكترونیةالرؤیةصیاغةهيالإلكترونیةةستراتیجیالا

2التالیة:الخطواتإتباع

الأساسیةالافتراضاتبتحدیدالانترنتعلىالمؤسسةبأعمالالخاصةالرؤیةتحدید-1
الانترنت.علىالمؤسسةلأعمالالتنافسیةالأسبقیاتالأهداف،،الزبائن)السوق،والخدمات،جاتت(المن

خدمةأومنتجوتقدیمالقیمةإنشاءفيالمؤسسةفیهاتتمیزالتيالجوهریةالقدراتتحدید-2
المنافسین.علىفیهاتتفوقأنیمكن

فيتساهمموجهة،جدیدةخدماتیتضمنأنیمكنالذيالجدیدالأعمالنموذجتطویر-3
المؤسسة،أعمالخدمةفيالانترنتخصائصلاستخداممتمیزةطریقةأوجدیدة،شریحةأوسوقإنشاء
الأولى.بالحركةالقائممیزةلهایحققمما

القادمة.أعمالهالتعزیزالمنافسینتحلیلالمؤسسةعلىلأنهالمنافسینتحدید-4
وتقاسمالفریق،وعملالتكاملعلىالقائمةالقیمبإشاعةوتطویرهاالمؤسسةثقافةتقییم-5
فقط.الواحدالقسمأفرادبینولیسالأقسام،جمیعفيالعاملینبینوالمعرفةالمعلومات
الأعمالتكونأنلتجنبالإلكترونیة،الأعمالةاستراتیجیمعالمؤسسةمالأعتكامل-6
المؤسسة.لأعمالالعامالتیارعنمنعزلةالمؤسسةفيالإلكترونیة

الإلكترونيالتسویقرابعا:
تحدیدهایتمالتيلاحتیاجاتهالعمیقوالتحلیلالزبون،نحوالتوجهعلىالإلكترونيالتسویقیرتكز

الانترنتوتساعدالمستهدفة،الأسواقفيزبائنهامعللمؤسسةوالتقلیدیةالإلكترونیةالعلاقاتخلالمن
الحقیقي،الوقتفياحتیاجاتهملتلبیةاستثمارهایمكنالزبائنمعمباشرةتفاعلیةصلاتتكوینعلى

1- Roland Berger, op.cit, p10.
.216، 215نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص ص -2
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الخط،علىالخدماتوتقدیمالإلكترونيوالبیعالإلكترونيللشراءنظموتطویربناءالتسویقویتطلب
لحمایةفعالةنظموتطبیقالشبكة،علىالمؤسسةموقعخلالمننقلهایمكنالتيالمنتجاتأنواعوتحدید
1الفوریة.والمعاملاتالبیاناتسریة

الإلكترونيالهیكلخامسا:
ذلكوقبلباتصالاتها،وعمودیةأفقیةومرنة،حدیثةتنظیمیةبنیةوجودتتطلبالإلكترونیةةدار الإ

والمبادرةالابتكارقیمةحولتتمحورتنظیمیةوثقافةمتطورة،ومعلوماتیةتقنیةقاعدةإلىتستندشبكیةبنیة
وفعالیة.بكفاءةالأعمالوإنجازالأداءفيوالریادة

الإلكترونیةیةدار الإالقیادةسادسا:
هندسةوإعادةوالتحدیثالابتكارعلىالقادرةالجوهریةالكفاءاتلكترونیةالإیةدار الإالقیادةتمثّل

مستمرةبصفةللتعلمساعیةمؤسسةفيالتنظیميالتعلمعملیةةإدار و المعرفةوصنعالتنظیمیة،الثقافة
2ومؤكدة.

ةدار الإیرافقالذيالتغییرأنتؤكدالإلكترونیةةدار الإلتطبیقالستةالجوهریةالمتطلباتهذه
توفیرإلىالوصولهدفأنیعنيمماطویلا،وقتاأخذلوحتّىوجذري،حقیقيتغیّرهوالإلكترونیة

عملیاتهندسةلإعادةوشاملمتكاملاستراتیجيبرنامجخلالمنإلایتحققأنكنیملاالمتطلباتهذه
المؤسسة.وأعمال

الإلكترونیةةدار الإإلىالتحولمعوقات:الثانيالمطلب

یعترض تطبیق الإدارة الإلكترونیة جملة من المعوقات على مختلف الأصعدة: الإداریة، البشریة، 
والأمنیة، مما یحد من فرص التطبیق، أو یعطلها، أو یجهضها، وربما یحول المالیة، الفنیة، التشریعیة 

ي:ي تطبیقه أصلا، ویمكن استعراض تلك المعوقات كما یلدون البدء ف

أولا: معوقات إداریة
3تتمثل في:

بین المسیرین؛التكنولوجينقص الوعي

.237، ص 2005الریاض، مركز البحوث،العربیة،، الإدارة الإلكترونیة وآفاق تطبیقاتها سعد غالب یاسین-1
.238، 237نفس المرجع، ص ص -2

3- Hossein Rahman Seresht & other, E-management: Barriers and challenges in Iran, E-ower Kraklead, 2008,
p 06.( http://www.g-casa.com/ ) (see 12/09/2014)
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دى المسیرین فیما یتعلق بالحاسوب؛نقص الخبرة والمعرفة ل
تكنولوجیا المعلومات؛حول مزایاعي لدى المدیرینالو نقص
للمدیرین؛والدعمالحافزعدم توفر
؛تكنولوجیا المعلوماتتطبیقبكبار المدیرینمنيكافالغیر لتزامالا
.قصر دورة حیاة الإدارة

بشریةثانیا: معوقات 
1وتتمثل في:

في المنظمات؛المتخصصین في تكنولوجیا المعلوماتنقص
 ة؛جدیدتطبیق تقنیات والدافع من قبل العاملین لالاهتمامغیاب
للعاملین؛التدریب المناسبعدم توفر
.مقاومة العاملین للتغییر

ثالثا: معوقات مادیة وفنیة
2تتمثل في الآتي:

 ،ضعف الموارد المالیة اللازمة لتوفیر عناصر البنیة التحتیة للإدارة الإلكترونیة (أجهزة حاسوب
امج تطبیقیة، إنشاء المواقع، وربط الشبكات)، مما یضع المؤسسات أمام خیارین، إما الانتظار شبكات، بر 

مورد مالي یغطي تكلفة الإنشاءات؛حتى تتحسن حالتها المالیة، أو البحث عن
؛محدودیة الموارد المالیة المخصصة للتدریب في مجال التقنیة وتكنولوجیا المعلومات
رة والاستشارة في مجال المعلومات؛نظم في ظل قلة بیوت الخبارتفاع تكالیف تطویر ال
 صلاحها وتحدیث القدیم منها، وتقادم الفنیة اللازمة لصیانة الأجهزة وإ محدودیة الموارد المالیة و
رات التقنیة وظهور الجدید كل یوم؛المها

 الحدیثة؛لتقنیات اتقادم مهارات العاملین في الحقل التقني ومقاومتهم لاستخدام
وفاء بالتزامات تشغیل الإدارة الإلكترونیة.ز البنى التحتیة لدى بعض الدول للعج

1- Hossein Rahman Seresht & other,op-cit, p 06.
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رابعا: معوقات قانونیة
1من بین المعوقات القانونیة نذكر ما یلي:

 المتعلقة بالتعاملات قصور التشریعات والقوانین فیما یخص قواعد الإثبات والحجیة والمصداقیة
الإلكترونیة؛

تعاون داخل الإدارات الإلكترونیة؛نظمة واللوائح التي تضبط علاقات العمل والغیاب الأ
وضع التشریعات القانونیة التي تضمن اعتماد التوقیع الإلكتروني والتعامل مع البرید أخر ت

ني والتحقق من شخصیة طالب الخدمة؛الإلكترو 
ت الإدارة الإلكترونیة، غیاب التشریعات التي تجرم وتضع العقوبات الرادعة لمخترق شبكا

خصوصا الحسابات البنكیة والمستندات الخصوصیة وأسرار الشركات التي تخوض المنافسات التجاریة.

الإلكترونیةةدار الإإلىالتحولآثارالمطلب الثالث: 

التيالمتقدمةالدوللدىبوضوحالإلكترونیةةدار الإأسلوبإلىالتحولعنالناجمةالآثارتظهر
النامیةدولنافيأما،نتائجهاوارتسمتمعالمهاتحددتوقد،المجالهذافيناجحةتجاربتمتلك

ماضوءفيالآثارتلكتحدیدیمكنولكنعملي،بشكلذلكجراءمنالناجمةالآثارتحدیدفیصعب
والسیاسیةیةدار الإالمجالاتفيالآثارتلكحصرویمكن،المجالهذافيوالخبراءالباحثینبعضكتب

كالآتي:والاجتماعیةوالاقتصادیة

يدار الإالمجالأولا:
هیكلةفإعادة،الإدارةحقلیتقدمهاحقلمنأكثرعلىالتقنیةتطبیقاتتعمیمآثارتنعكس

المعلوماتيالتدفقمنالمزیدلاستقبالالإدارةتهیئالإلكترونیةللإدارةالمصفوفيالتنظیموفقالمؤسسة
فيللمعلوماتالمستقبلةالقنواتتزدادحیثالعلاقة،ذاتالجهاتمعالمعلوماتتبادلوكذلكإلكترونیا،

بمثابةالإدارةفيفردكلیجعلمما،المركزیةوانتفاءالإلكترونیةالإدارةلأفرادتتاحالتيالصلاحیاتظل
2.المعلوماتيوالتبادلللاستقبالصلاحیةذاتمعلوماتیةقناة

،والقیادةالرقابة،التخطیط،التنظیم،هيالآثارتلكفیهاتظهرالتيالإداریةالجوانبأبرزومن
اللاحقة.الفصولفيبالتفصیلتناولهسیتمماوهو

.196، 195حسین محمد الحسن، مرجع سابق، ص ص -1
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دفعةوالانتقالالإلكترونیةالإدارةةاستراتیجیو لمفهوموالدقیقالسويغیرفالتطبیقبالمقابللكن
منالانتقال،فيوالتدرجالتسلسلاعتماددونالإلكترونیةالإدارةإلىللإدارةالتقلیديالنمطمنواحدة
ولمللإدارةالتقلیديالنمطعنتخلّیناقدنكونعندهالأنهالإدارة،وظائففيشللإلىیؤديأنشأنه
أنشأنهمنممّاالثانیة،نربحولمالأولىخسرناقدفنكونالشامل،بمفهومهاالإلكترونیةالإدارةننجز
للنظاموالكاملالشاملالإنجازیتمریثماإیقافها،أوالإدارةتقدمهاالتيالخدماتتعطیلإلىیؤدي

فيیحصلأنیجوزلاماوهذاشيء،كلخسارةبعدالتقلیديالنظامإلىالعودةأوالإلكترونيالإداري
1الإلكترونیة.الإدارةةستراتیجیلاتطبیقأي

السیاسيالمجالثانیا:
منجدیدنمطظهورأوالالكترونیةالحكوماتانتشارإلىالإلكترونیةالإدارةتطبیقیؤدي

2:یليماالمجالهذافيالإلكترونیةدارةالإإیجابیاتمنأنهبحیث،والدولةالمواطنینبینالعلاقة

الإلكترونیةالإدارةتعمیمظلفيمجتمعهامعالتواصلفيكبیرةالسیاسیةالأنظمةفرصةتصبح
؛لدولةالإداریة لدوائرعلى

بها؛المتعلقةوالقرارات،السیاسیةالعملیةمراحلكلفيالفعالةالحقیقیةالمشاركةللمواطنینتتیح
ومصالحهمورغباتهمالمواطنینلاحتیاجاتالدقیقةالشمولیةالرؤیة.

أسلوبإلىالتقلیدیةالإدارةأسلوبمنالتحولسیتبعماكلأنعلىالمطلقالحكمیمكنلا
تأملأیضا،الشفافیةبابومنفالواجبالإیجابیة،الآثارمنجملةوأنهونافعمفیدبأنهالإلكترونیةالإدارة
مثل:وقوعهالإمكانفرصتوجدالتيالسلبیةالآثاربعض
یعرّضهماوهوإلكتروني،أرشیفإلىالأرشیفالإلكترونیةالإدارةحوّلتُ :الإلكترونيالتجسس

مخاطرفهناكلذلكإتلافها،وحتىونقلهاوكشفهاالوثائقهذهعلىالتجسسفيتكمنكبیرةلمخاطر
المؤسساتأوبالأشخاصالمتعلقةسواءالإدارة،وأرشیفووثائقمعلوماتعلىالأمنیةالناحیةمنكبیرة

فيیكمنوإنّماالإلكترونیة،الإدارةتطبیقمنیأتيلاهناالخطورةفمصدرالدول،حتىأوالإداراتأو
الإدارةةاستراتیجیتطبیقمجالفيأولویةیعتبروالذيالإلكترونیة،للإدارةالأمنيالجانبتحصینعدم

ثلاثمنغالبایأتيالأخیرهذاالإلكتروني،التجسسكارثةإلىیؤديالناحیةهذهفإهمالالإلكترونیة،
فئات:

، مرجع سابق.باكیرعلي حسین-1
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؛العادیونالأفرادهيالأولىالفئة- 
؛(القراصنة)الهاكرزهيالثانیةالفئة- 
للدول.العالمیةالاستخباراتأجهزةهيالثالثةالفئة- 

بحیثوإیقافه،عملهإعاقةأوالموقعتخریبعلىوالثانیةالأولىالفئتینخطریقتصرفیماهذا
الثالثةالفئةخطربینماالموقع،عناحتیاطیةنسخةبإعدادأووقائیةبطرقذلكتلافيالإدارةتستطیع
المؤسساتووثائقالحكومیةالوثائقكافةعلىالكاملطّلاعالادرجةإلىویصل،بكثیرذلكیتعدى

للدولةستراتیجيوالاالقوميالأمنعلىفعلیاتهدیدایشكلمماذلك،إلىوماوالأموالوالأفرادوالإدارات
إلىوتسریبهاالوثائقهذهتصویرأونقلأوببیعهذهالاستخباراتأجهزةتقومعندماخاصةالمعنیة،
1منها.سُلبتالتيللدولةمعادیةجهات

التكنولوجیاعلىبأكملهانقللمإنمعظمهافيتعتمدالإلكترونیةالإدارة:للخارجالتبعیةزیادة
لهماوهوالصناعیة،الكبرىللدولالمستهلكةالدولتبعیةمظاهرمنسیزیدأنهیعنيذلكالغربیة،

2.كثیرةسلبیةانعكاسات

مساندةوخدماتتحتیةبنیةمنتحتاجهلماوذلك:الإلكترونیةالبیئاتلبناءالباهضةكلفةتال
علىیؤثرمماالمیزانیات،منكبیرجزءاقتطاعیتمحیثوتأهیل،تدریبمنالإلكترونیةللمشاریع
النامیة.الدولفيوخاصةالخدماتتنفیذأولویات

الاقتصاديالمجالثالثا:
3یلي:فیماسماتهاأهموتتجلىالاقتصادیة،النواحيعلىمباشربشكلالإلكترونیةالإدارةتؤثر

مرتبطة بالتكنولوجیا؛جدیدةوظائفظهور
التقنیة،والتحولاتالجدیدةالإداریةالأنظمةظلفيكثیراالمالورأسالثروةمعاییراختلفت
تدیرالتيهيفالأفكارالنقدي،مالهارأسیفوقللمؤسسةوالمعلوماتيالفكريالمالرأسفأصبح

؛المالتوفیرمنأكثرالأفكارتوفیرهوالدائمالإلكترونیةالإداراتهمّ یجعلمما،التقنیةمؤسسات

.، مرجع سابقباكیرعلي حسین-1
نفس المرجع.-2
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التنافسیة،مبدأتشجیععلىالإلكترونیةالمؤسساتبهاتمرالتيیةالرقمالمعلوماتیةالثورةتحفز
لواقعهادقیقةقراراتمنالتقنیةتقدمهامظلفيتطویرهاأوأخرىعنوالعدولجدیدةأسواقبفتح

الاقتصادي؛
والاستخدام،التداولمعقیمتهاتزدادنسبیة،میزةلهامعلوماتتنتجالجدیدةالإداراتأصبحت
؛السوقمفاهیمفيكبیراتغییرایحدثمماالأخرى،للسلعالماديبالمفهومللاهتلاكقابلةغیروهي

ثقافتها،واكتسابالتقنیةتعلمفيللإسراعالعاملةللقوىقویادافعاالإلكترونیةالإدارةتطبیقیولّد
الجدیدة؛الإداراتفيمقاعدهالتحجز
نتیجةالخدمة،أطرافوبقیةوالخاصالعامالقطاعینساتمؤسبینالیوميالتعاملأعباءتخفیف

بعد؛عنالتواصلعلىواعتمادهمعلیهاالمتعاملینترددلقلة
التحتیةللبنىومالووقتجهدمنالتقنیةتوفرهمانتیجةالإنتاجیةوتزدادالإنتاجتكلفةتنخفض
ة؛الإنتاجیالعملیاتفاعلیةفتزید

الإداراتخلالمنالعالممعالتواصلعبرعلیهاالتعرفتمالمحليللمجتمعجدیدةسلعدخول
فيوالتواصلالتنمیةروافدأهمأحدوهي،وتطبیقاتهانفسهابالتقنیةمرتبطةسلعأووالانترنت،الإلكترونیة
المجتمع.

فيفتتمثلالاقتصاديالمجالفيالإلكترونیةالإدارةنمطإلىللتحولالمحتملةالسلبیاتعنأما
الآتي:
منبدلاالحیاتیةبالأنشطةالقیامفيالإلكترونیةالأجهزةعلىالاعتمادإن:البطالةمشكلة

تخفضأنالشركاتعلىسیكونهل:نتساءلیجعلنامماعلیها،والطلبالعمالةسوقعلىیؤثرالإنسان
خصوصًالدیها؟العمالةمستوىعلىالحفاظیمكنهاحتىأیامثلاثةأوأربعةإلىالأسبوعفيالعملأیام
الشركاتستضعوهل،الموضوعهذاحولالأوربیةالدولمنالعدیدفيجادةمناقشاتهناكوبالفعلأنه

وهلذلك؟فيالحكوماتستتدخلوهلالبشر؟منكبیرةأعدادمحلتحلالتيالمعلوماتیةعلىقیودًا
1المجتمع؟منهیتضررقدنطاقعلىالحدیثةالتكنولوجیاتباستغلالالأعمالوقطاعالحكومةستسمح

متاحةتكونلنالفرصهذهأنإلاللعمل،جدیدةفرصمنالمعلوماتیةتوفرهأنیمكنماورغم
خاصةوحرفیةعالیةفنیةطبیعةذاتفرصستكونفهيعملهم،مجالاتفيعنهمالاستغناءتملمن

، 2003ماي 12-10عمان، سلطنةوالتحدیات) مسقط،الإلكترونیة (الواقعالحكومةندوة،الإلكترونیةالحكومةمنظومة، حسنمحمدنوبي-1
.12ص 
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إذالبطالة،مشكلةوهىالمعلوماتیةعلىالاعتمادمعستتعاظممشكلةثمةأنأي،المؤهلینمنبمجموعة
1.لدیهاالمتاحةالعملفرصمنفقط%20لتأويتخططشركاتكهنابالفعلأنه

زمنیةفترةخلالاختراقهیمكنبالإنترنتتوصیلهیتمحاسوبجهازأينإالأمني:التهدید
2الاختراقات.منوخالكاملمعلوماتينظاموجودلعدمنظراالحمایة،برامجمنخالیاكانإذاقصیرة

وملفاتهاداراتالإتلكشبكاتاختراقخطرویبقىقائما،العمللأسرارالأمنيالتهدیدیظل
الإلكترونیةالتحویلاتفيلافتبشكلالأمنيالهاجسویتجسدأیضا،قائمامعلوماتهاإلىوالوصول

الأطرتوفیرفيوالدولالمشرعةالجهاتعلىیعوَّللذاالائتمان،بطاقاتطریقعنالمالیةوالتعاملات
الشبكات.معالمتعاملینثقةلزیادةوالردعللوقایةاللازمةالقانونیة

الشبكاتلحمایةاللازمةالإجراءاتاتخاذفيالإلكترونیةالإداراتمسؤوليعلىیعوَّلكذلك
دونتحولالتيالناریةالجدرانكبرامجالمناسبة،الحجببرامجباستخدامالتعدیاتهذهمنوالمتعاملین

والأرقامالرقمیةالتوقیعاتباستخدامالفردیةالخصوصیةنهجتعمیمإلىإضافةالمهمة،المواقعاختراق
الإداراتمعالمتعاملینثقةعلىكبیراخطراتعدالتيالتعدیاتتقلیصأجلمنالمرور،وكلماتالسریة،

3نفسها.الإداراتعلىخطراتكونأنقبلالإلكترونیة

:تبنيأرادتإذامثلاالعربیةفمجتمعاتناالمجتمع،سماتمنالاستهلاكیةتصبحالاستهلاكیة
فيلهاالمنتجةالدولأثرواقتفاءالتقنیةاستیرادسوىخیارأمامهاتملكلاالإلكترونیةالإدارةأسلوب
منیحدمماالتقنیة،الأجهزةمنإلیهتحتاجماإنتاجعلىمجتمعاتناقدرةعدمظلفيمعها،التعامل
4للآخرین.التبعیةمنویزیدللتقلید،ویؤصلالإبداع

الاجتماعيالمجالرابعا:
5یلي:كماشموليبشكلالمجتمعمكوناتجمیععلىستؤثرالإلكترونیةالإدارةتطبیقعند

یشعرالتيالثقةوكذلكوالوضوح،والصراحةوالمشاركةالشفافیةقیمالإلكترونیةالمجتمعاتسودت
خططتفاصیلأدقعلىطلاعالاوفرصةوالمشاركة،الرأيبداءإعلىوالقدرةالمجتمعات،هذهأفرادبها

إیجابیا؛مبادرامواطناللمجتمعیقدممماالدولة،

.12، ص ، مرجع سابقحسنمحمدنوبي-1
.50، 49ربحي مصطفى علیان، مرجع سابق، ص ص -2
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الإدارة،مركزیةوعدمعمله،موقعفيالقراراتخاذمنتمكنهظلفيللفردالحریةدرجاتزیادة
؛بوضوحالنفسعنوالتعبیرتقدیمهاوحریةالمعلومة،إلىالوصولحریةمنالإنترنتتتیحهماظلفي

المواطنینآراءاستطلاعظلفيممكنةتصبحالتيالإداریة،القراراتفيالمجتمعیةالمشاركة،
منالإلكترونیةالإدارةتملكهبماإلكترونیا،المؤسسةتقدمهاالتيالخدماتحولنظرهموجهاتومعرفة
.ناجحةحقیقیة و استطلاعاتوتنفیذالآراءتلكجمعشأنهامنبرامج

كالتالي:المجتمععلىسلبیاتلهیكونقدالإلكترونیةالإدارةتطبیقفإنبالمقابل
خصوصیةعلىتقضيالإلكترونیةةدار الإنمطداخلالمعلوماتثورةإن:صیةوالخصفقدان
تحتويوالتيبالبعضبعضهاالمرتبطالمعلوماتفقواعدالخاصة،أسرارهمعلىالحفاظفيوحقهمالأفراد
یهددمشتریاتهم،ونوعیةبلوالصحیةالاجتماعیةوحالتهمووظائفهموعناوینهمالأفرادأسماءعلى

رصدعلىالآخرینقدرةتزدادأنالمتوقعومنحسبانهم،فيتكنلملمخاطریعرضهموقدمستقبلهم
1.تحركاتنا

الحاديالقرنإنسانیواجههأنیتوقعالاجتماعيالتفككمنمزید:الاجتماعيالتفككمشكلة
ةدار الإومنها،المختلفةالحیاتیةبالأنشطةالقیامفيالمعلوماتیةعلىالكاملالاعتمادحالةفي،والعشرین

بینالجماهیريالاتصالفرصمنسیقللمنزلهفيالإنسانبینماالحیاتیةالأنشطةأداءلأنالإلكترونیة،
مواقعمثلالتجمعأماكنفيغالبًاتنشأوالتيالاجتماعیةالعلاقاتمنكبیرجزءفقدانوبالتاليالبشر،
...وغیرهاالترفیهوأماكنوالعملوالتسوقالتعلیم

بعضلإلغاءنتیجةالبطالةكانتشارالمجتمعفيالاقتصاديالنظامفيالخللحدوثفإنكذلك
.2الاجتماعيالتفككوهيالنتیجةنفسإلىیؤدىأنشأنهمنجدیدة،مهنوظهورأخرىواندثارالمهن

فيسلبایؤثرطویلةلساعاتوالإنترانتالإنترنتلشبكاتالموظفیناستخدام:صحیةمشاكل
الحاسوباستخدامعلىالإدمانوكذلكتدریجي،بشكلیضعفالذيبصرهعلىوبخاصةالفرد،صحة

معنفسیاالتوافقعلىقدرتهعدمفيیتسببقدمماوالانطواء،العزلةإلىالفردمیولیزیدوالشبكات
قیامهأوتالمشكلامنتمكنهفرصةویقللحوله،منمعالتواصلعلىالقدرةویفقدهالاجتماعي،محیطه

3والشبكات.بالحاسوبالمرتبطةغیرالأخرىبالأعمال

.13، مرجع سابق، ص حسنمحمدنوبي-1
.13، ص نفس المرجع-2
.184حسین محمد الحسن، مرجع سابق، ص -3
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الفصلخلاصة

،تحولا شاملا في المفاهیم والنظریاتتمثل الإدارة الالكترونیة لاحظنا من خلال هذا الفصل أن 
استخدام هي "فالإدارة الإلكترونیة التي تقوم علیها الإدارة التقلیدیة،والأسالیب والإجراءات والهیاكل

المؤسسة لتكنولوجیا المعلومات والاتصالات وربطها بكافة النشاطات الإداریة داخل المؤسسة لتطویرها 
وهي وتحسینها، وتبسیط الإجراءات وسرعة وكفاءة الانجاز بأقل تكلفة وفي اقصر وقت وبدقة عالیة"،

ونظام متكامل من المكونات التقنیة لیة معقدة معنها إنقلها وتطبیقها فقط، بل لیست بوصفة جاهزة یمكن
.شریعیة والبیئیة والبشریة وغیرهاوالتوالمعلوماتیة والمالیة

الإدارة الالكترونیة وإخراجه إلى وبالتالي لابد من توفر متطلبات عدیدة ومتكاملة لتطبیق مفهوم
بشري مدرب على كادرو بنیة تحتیة شبكیة ومعلوماتیة قویة وسریعة وآمنة،فهي تحتاج حیز الواقع،

تطویر النظم المعلوماتیة ي المستمر و استخدام التقنیات الحدیثة، وقادر على القیام بعملیات الدعم الفن
تدقیق مستمر ومتواصل؛ لتأمین استمرار تقدیم الخدمات بأفضل شكل ممكن مع ، كما تحتاج إلىالمختلفة

خدام الأمثل للوقت والمال والجهد.الاست
، ي حال تعثّر الإدارة الإلكترونیةالاعتبار وجود خطط بدیلة أو خطّة طوارئ فبعینویجب الأخذ

ة تطبیقها، وبالمقابل على استراتیجیفهذه الأخیرة تحمها جملة من التحدیات والمعوقات التي قد تؤثر على 
المؤسسة التي ترید تبني نموذج الإدارة الإلكترونیة أن تكون على درجة عالیة من الیقضة والتكیف مع 

رغم أن التكنولوجیا تفتح أمامها العدید من الفرص و التغیرات المتسارعة التي تحكم بیئة العمل الإلكتروني، 
لأمن المعلوماتي یبقى من أهم الأمور الواجب التركیز علیها، وتقدم العدید من المزایا، إلا أن هاجس ا

والحرص على أن تكون مؤسسة الإدارة الإلكترونیة محصنة ضد أي اختراقات.



الفصل الثاني
الأبعاد التكنولوجیة للإدارة 

الإلكترونیة
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:تمهید

من طرف المؤسسات بو جاءت الإدارة الالكترونیة كرد فعل واقعي لاستخدام تطبیقات الحاس
لتطویر طرق العمل التقلیدیة إلى طرق أكثر مرونة وفعالیة من ناحیة، ومن ناحیة أخرى الاستفادة من 

دعم التواصل بین المؤسسة في اتشبكالت والجهد والتكلفة، واستخدام منجزات الثورة التقنیة في توفیر الوق
لكترونیة متكاملة تهدف إلى إكترونیة هي منظومة للإدارة الإاف، زبائنهاو وفروعها وبینها وبین موردیها 

بالاعتماد على نظم و ،بو تحویل العمل الإداري العادي من إدارة یدویة إلى إدارة باستخدام الحاس
ا عامل أساسي التكنولوجیف،فالإداري بأسرع وقت وبأقل التكالیمعلوماتیة قویة تساعد في اتخاذ القرار 

ونیة.للإدارة الإلكتر بالنسبة
ثلاث مباحث، من خلال تكنولوجیة للإدارة الإلكترونیة، هذا الفصل الأبعاد الفي سنتناول لذا 

نیة الشبكیة البیتضمن المبحث الثاني، و الإدارة الإلكترونیةوعناصرتكنولوجیایتضمنالمبحث الأول
معلومات التي النظم بعضلاو نتیفالمبحث الثالث(إنترنت، وإنترانت، واكسترانت)، أما للإدارة الإلكترونیة

یتم الاعتماد علیها في الإدارة الإلكترونیة. 
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الإدارة الإلكترونیةتكنولوجیا وعناصر : المبحث الأول

)Techne(والتي ترجمت إلى "تقنیات" من الكلمة الیونانیة )Technology(اشتقت كلمة تكنولوجیا 

وتعني علما أو فنا، أو دراسة، وتشیر بعض الكتابات )logoy(ةوتعني مهارة أو حرفة أو صنعة، والكلم
إلى أن المقطع الثاني من كلمة تكنولوجیا تعني علم المهارات أو الفنون أو فن الصنعة أو منطق الحرفة، 

1أي دراسة المهارات بشكل منطقي لتأدیة وظیفة محددة.

دارة الإلكترونیة وخصائصها، ومن خلال هذا المبحث سنسلط الضوء على مفهوم تكنولوجیا الإ
وكذا العناصر التقنیة والبشریة المكونة للإدارة الإلكترونیة.

تكنولوجیا الإدارة الإلكترونیةالمطلب الأول: مفهوم

مرت تكنولوجیا المعلومات والاتصال بمستجداتها واختراعاتها وتكنولوجیاتها بتطورات تاریخیة 
2ابطت فیما بعد، ویمكن حصرها في خمسة مراحل كالتالي:عدیدة متشعبة لكنها مترابطة، أي تر 

وتتمثل في اختراع الكتابة السومریة أو الكتابة المسماریة، ثم ثورة المعلومات والاتصال الأولى:- 1
الكتابة التصویریة، ثم مختلف أنواع الكتابة الأخرى.

وتتمثل باختراع الطباعة، ابتداء من الطباعة الحجریة الثابتة، :الثانیةثورة المعلومات والاتصال - 2
ثم بالحروف المعدنیة الثابتة، ثم بعد ذلك الطباعة المعدنیة المتحركة.

وتتمثل باختراع مختلف أنواع مصادر المعلومات المسموعة :الثالثةثورة المعلومات والاتصال - 3
فزیون وما شابه ذلك من المواد السمعیة البصریة.والمرئیة، كالهاتف والمذیاع، واللاسلكي، والتل

وتتمثل باختراع الحاسوب وتطویره عبر مراحل وأجیال متعددة.رابعة: ثورة المعلومات والاتصال ال- 4
وتتمثل في التزاوج الواضح بین تكنولوجیا الحواسیب خامسة: ثورة المعلومات والاتصال ال- 5

لى رأسها الإنترنت.المتطورة وتكنولوجیا الاتصال المختلفة، وع
تكنولوجیا المعلومات إلى جمیع أنواع التكنولوجیا المستخدمة في تشغیل ونقل وتخزین تشیرو 

ووسائل الاتصال وشبكات الربط، وأجهزة بیسواالحي شكل إلكتروني، وتشمل تكنولوجیاالمعلومات ف
3.ة في الاتصالاتكثر غیرها من المعدات التي تستخدم بالفاكس و 

.20، ص2000،الأردندار المسیرة للنشر والتوزیع،،نتاج الوسائل التعلیمیة التعلمیةتصمیم وإ ،محمد محمود الحیلة-1
.91، ص 2009اق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الور تكنولوجیا المعلومات وتطبیقاتها، عامر إبراهیم قندیلجي وإیمان فاضل السامرائي، -2
.253، ص2002مصر،سكندریة،الإ، الدار الجامعیة، نظم المعلومات مدخل لتحقیق المیزة التنافسیةمعالي فهمي حیضر، -3
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أو ،أو الوسائل،أو الأدوات،بأنها "مجموع التقنیاتفتعرف الاتصال تكنولوجیا المعلومات و أما 
الذي یراد توصیله من خلال عملیة ،النظم المختلفة التي یتم توظیفها لمعالجة المضمون أو المحتوى

انات المسموعة البیي یتم من خلالها جمع المعلومات و والت،الاتصال الجماهیري أو الشخصي أو التنظیمي
)واسیبة (من خلال الحأو المكتوبة أو المصورة أو المرسومة أو المسموعة المرئیة أو المطبوعة أو الرقمی

ه المواد ذثم عملیة نشر ه،ثم استرجاعها في الوقت المناسب،ه البیانات والمعلوماتذثم تخزین ه
وقد تكون تلك التقنیة یدویة أو ،، ومبادلتها، ونقلها من مكان إلى آخرلاتصالیة أو الرسائل أو المضامینا

ا هذلتطور التاریخي لوسائل الاتصال والمجالات التي یشملها آلیة أو إلكترونیة أو كهربائیة حسب مرحلة ا
1.التطور

تقنیة تطبیقیة لمختلف العلوم أنهاالمعلومات والاتصالتكنولوجیاتؤكد المفاهیم المرتبطة ب
طویر وتحدیث الطرق والوسائل بتطبیق آلیات التكنولوجیا في المجالات المعنیة والمجالات وتهدف إلى ت

بها، ویمكن تحدید العلاقة بین التكنولوجیا الحدیثة والفكر الإداري الحدیث في ظل المفاهیم الجدیدة مثل 
الإدارة الإلكترونیة كمدخل من مداخل الإدارة الحدیثة.

تدمج بین الآلیة ةالإدارة الإلكترونیة على أنها تقنیة معاصر لوجیا و تكنلذا یمكن تحدید مفهوم
وتطویر آلیات نظم ،وتستخدم المعلومات والمعارف والمهارات بهدف معالجة المنتجات،الصلبة والمرنة

2.وزیادة قدراته على تحقیق أهداف النظام المنشودة،العملیات الإداریة لسد حاجة الإنسان

.كنولوجیا الإدارة الإلكترونیةتخصائصلمطلب الثاني: ا

3تكنولوجیا المعلومات والاتصال بعدّة ممیزات نذكر منهـا:تتمیـز 

إمكانیة التحكم في نظام الاتصال؛القدرة على نقل المعلومات من وسیط لآخر مع- 
القدرة على استخدام وسائل اتصالیة في أي مكان مثل الهاتف النقال بمعنى الانتقال من - 

الثابتة إلى الأجهزة المتنقلة؛زةالأجه
أو إلى جماعة ،اللاجماهیریة وتعني أن الرسالة الاتصالیة من الممكن أن تتوجه إلى فرد واحد- 

؛معینة ولیس إلى جماهیر ضخمة كما كان في الماضي

26ص،1999،مطبـعة و مكـتبة الشـعاع، مصر،ظاهرة العـولمة الأوهـام والحـقائـق، ـي محمد مسعيمحـ-1
، 2013،الأردندار المناهج للنشر والتوزیع،،الإدارة الإلكترونیة (مدخل إلى الإدارة التعلیمیة الحدیثة)، أحمد أبو هاشم الشریف وآخرونعمر-2

.89، 88ص ص 
الملتقى الدولي الثالث حول تسییر المؤسسات: تكـنولوجـیات الإعـلام و الاتصـال والتنـمیة الاقـتـصادیة،،لـحـمـر عـبـاسمحـمـد  و بـن سعـیـد -3

.278، 277، ص ص، 2005/ نوفمبر 12/13"المعرفة: الركیزة الجدیدة والتحدي التنافسي للمؤسسات والاقتصادیات"، جامعة بسكرة، 
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غة الواحدة إلى اللغـات المتعددة؛من اللالانتقال- 
التكامل في الاتصال؛تكنولوجیاتكنولوجیا التنوع إلى الانتقـال من - 
إلى الاعتماد على الثورة الفكریة؛الانتقـال من الاعتماد على الثورة المادیة - 
البشري والسرعة في أداء الأعمال؛الاهتمـام أكثر بكفاءة العنصر- 
ات مما یسمح للفرد بتنمیة قدراته؛التدفق السریع والكثیف للمعلوم- 
مات والاتصال بظهور أنماط إنتاجیة واستهلاكیة جدیدة، حیث أصبح سمحت تكنولوجیا المعلو - 

دل التكرار في العملیة الإنتاجیة؛ب،والتجدید،والابتكار،الإنتاج یعتمد على كثرة المعلومات
یها من لم یسبق الوصول إل،ظهور تصنیفات جدیدة للمعرفة قادرة على تحقیق طفرات تنمویة- 
ومحاولة استیعابها لتحقیق ،قائم على أساس إدارة المعرفة،في محیط عمل جدیدأدى إلى العمل قبل، مما

؛متطلبات العصر
الانتقـال من الاقتصاد المحلي إلى الاقتصاد العالمي.- 

الإدارة الإلكترونیةعناصرالمطلب الثالث: 

:ةالتالیإلى العناصر الإدارة الإلكترونیةتكنولوجیایمكن تقسیم 

التقني: العنصر أولا
وقواعد البیانات.الاتصال، البرمجیات، شبكات من المكونات المادیة للحاسوبیتكونو 

: Hardwareللحاسوبالمكونات المادیة -1
یأخذ البیانات كمدخلات، حیث یتم تخزینها ومعالجتها حسب الحاسوب هو جهاز إلكتروني

للحاسوب كافة ضمن المكونات المادیةوتت1معینة ثم عرضها كمخرجات.الأوامر الصادرة، لتنفیذ مهام 
2:البیانات والمعلومات وتتكون منومعالجة وإخراجوالمستخدمة في إدخالالأجزاء الملموسة في النظام،

:وتقوم بتلقي البیانات من ،هي حلقة الوصل بین الحاسوب وبین المستخدموحدات الإدخال
،اتیحمثل لوحة المف،وتتكون من وسائل الإدخال المباشرة،الوسط الخارجي إلى وحدة المعالجة المركزیة

.وغیرها...، قارئ الحروف الضوئيرةالفأالصوت،القلم الضوئي،

.132، ص 2008ء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ثراالعملیة الإداریة وتكنولوجیا المعلومات، إاني وشوقي ناجي جواد، مزهر شعبان الع-1
الملتقى الدولي الثالث حول تسییر المؤسسات: دور تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في عملیات إدارة المعرفة،، سناء عبد الكریم الخناق-2

.240ص ، 2005/ نوفمبر 12/13الجدیدة والتحدي التنافسي للمؤسسات والاقتصادیات"، جامعة بسكرة، "المعرفة: الركیزة 
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التي یتم فیها ،من منظومة الحاسوبي: وتمثل هذه الوحدة الجزء الرئیسوحدة المعالجة المركزیة
ب والمنطق، اسو والتي تتكون من وحدة الح،معالجة جمیع البیانات الداخلة لتولید المخرجات المطلوبة

.التحكم، وحدة الذاكرة الرئیسیةوحدة 
لنقل النتائج المتولدة عن عملیات ،ب للوسط الخارجيو تؤدي مهمة إیصال الحاس:وحدة الإخراج

الشاشة :، وأهم هذه الوسائل الشائعةلى الجهات المستفیدة منهاالجة من وحدة المعالجة المركزیة إالمع
والمخرجات الصوتیة.ة، المصغرات الفیلمیالبیانیة، الوسائل الممغنطة، الأشكالالطابعة،المرئیة

وتستخدم لأغراض خزن مخرجات نظام المعلومات لفترات : وحدة الذاكرة الثانویة /المساعدة
هم الوسائط الشائعة أومن،ضافة الذاكرة الثانویةة الطاقة الاستیعابیة الذي یحتم إطویلة بسبب محدودی

.والأقراص المغناطیسیةةهي الأشرطة المغناطیسی
:Softwareالبرمجیات-2

یحتاج الحاسوب إلى المكونات البرمجیة كي یؤدي عمله بالشكل الصحیح، وهي تشمل كل 
وتنقسم 1التعلیمات والأوامر التي تسیطر على الحاسوب، إضافة إلى تأدیة المهام والأعمال المختلفة.

هما:البرمجیات إلى قسمین 
:أدواتالبرمجة،لغاتمترجماتالشبكة،ةإدار نظمالتشغیل،نظموتضم برامج إدارة النظام
وهي عبارة مجموعة البرامج العامة التي تدیر 2هندسة البرامج بمساعدة الحاسوب.البرمجة،تدقیق

بها، وتعمل هذه البرامج ةلمعدات الملحقمكونات الحاسوب كالمعالج المركزي، ووصلات الاتصال وا
3كواسطة للربط بین البرمجیات الأخرى والمكونات المادیة للحاسوب.

ي برامج معدة لتشغیل عملیات معینة ذات طبیعة نمطیة، بحیث یمكن وهلتطبیقات: برامج ا
وكتابتها بإحدى لغات تطبیقها (مع تغییرات طفیفة) في مؤسسات مختلفة، ویتم إعداد البرامج التطبیقیة 

البرمجة ذات المستوى العالي، وتشمل هذه البرامج كافة التعلیمات التي تحدد بصورة تسلسلیة عملیات 
4المعالجة اللازمة للبیانات وكیفیة تنفیذها.

تشمل برامج التطبیقات العامة (مستعرضات الویب، برامج البرید الإلكتروني، برامج الدعم 
وب، الجداول الإلكترونیة...الخ)، بالإضافة إلى برامج التطبیقات الخاصة (كالبرامج الجماعي، رسوم الحاس

.153مرجع سابق، ص العملیة الإداریة وتكنولوجیا المعلومات، مزهر شعبان العاني وشوقي ناجي جواد، -1
.24سعد غالب یاسین، مرجع سابق، ص -2
.154مرجع سابق، ص العملیة الإداریة وتكنولوجیا المعلومات، مزهر شعبان العاني وشوقي ناجي جواد، -3
183عامر إبراهیم قندیلجي وإیمان فاضل السامرائي، مرجع سابق، ص -4
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المحاسبیة، حزم البرامج المالیة، برامج التجارة الإلكترونیة، برامج تخطیط الموارد المؤسسة، برامج إدارة 
1المشروعات...الخ).

:Networksالاتصالشبكات -3
واسیب مع بعضها البعض، لتبادل المعلومات والبیانات تتكون الشبكات من ربط مجموعة من الح

لتأدیة مهام وأعمال متعددة، وكان وفق ضوابط معینة، وقد انتشرت شبكات الحاسوب بشكل واسع جدا
الفضل الأول لانتشار شبكات الحواسیب والإنترنت هو التطور الهائل الذي حصل في عالم الاتصالات، 

ا الشبكات اللاسلكیة لتؤدي نفس الغرض، وبدون استخدام أسلاك فتطورت شبكات الحاسوب وظهر منه
للربط، وكانت الطفرة الأكبر عند ظهور أو إمكانیة استخدام الهواتف النقالة في ربط وتبادل المعلومات 

2ضمن الشبكات الحاسوبیة.

وقد أصبحت شبكات الاتصال ضرورة لا یمكن التغاضي عنها، وتكون إما على مستوى مؤسسة 
حدة، في مبنى واحد أو عدة مباني متقاربة، وفي هذه الحالة تكون شبكة محلیة، أو أن تكون على شكل وا

حواسیب موزعة في مناطق جغرافیة متباعدة أو واسعة الانتشار، وهي بذلك شبكات على مستوى المدینة 
3، أو على مستوى البلد الواحد، أو الشبكة الإقلیمیة أو الدولیة.أو عدة مدن

التي ترتكز علیها الإدارة تصالالاشبكاتموالي التطرق بالتفصیل إلى أهم وسیتم في المبحث ال
.الإلكترونیة (الإنترنت، الإنترانت، والإكسترانت)

:Data Basesالبیاناتقواعد -4
ویمكن ،النشاطات والمبادلات التي یتم تسجیلها وتخزینها، الحوادث، إلى الأشیاءالبیاناتتشیر

4همها:أأخذ البیانات عدة أشكال ن تأ

؛البیانات العددیة الهجائیة: والتي تتكون من أرقام وحروف مثل المعاملات التجاریة- 
تستعمل في الاتصالات الكتابیة؛البیانات النصیة: والتي - 
؛البیانات البیانیة: الصور والأشكال البیانیة وما شابهها- 
البیانات الصوتیة: كصوت الإنسان.- 

.24سعد غالب یاسین، مرجع سابق، ص -1
.183مرجع سابق، ص وجیا المعلومات، العملیة الإداریة وتكنولمزهر شعبان العاني وشوقي ناجي جواد، -22
.443عامر إبراهیم قندیلجي وإیمان فاضل السامرائي، مرجع سابق، ص -3
.242، 241، مرجع سابق، ص ص سناء عبد الكریم الخناق-4
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تخزن في قاعدة ، إلا عندما لى معنى معینإل توصللحغیر مرتبة بحیث لا تصلالبیاناتتبقى و 
أو تستأجر أو تشترى أو یستعان بها من جهات تعاونیة مختلفة، وهي عبارة هذه الأخیرة، وتصمم للبیانات

ة ن مجموعة منظمة من بیانات ومعلومات مرتبطة مع بعضها بنسق معین، بغرض تأمین حاجات محددع
1من متطلبات المستفید.

الخارجیةالبیئیةالعواملكافةعنبهاخاصةبیاناتقاعدةلدیهایكونأنمؤسسةلكلبدلاو 
وذلكالبیئیة،العواملعلىتغییراتمنیطرأماكلإضافةحیثمنالقاعدةهذهوتحدیثوإدامةوالداخلیة،

القراراتاتخاذفيلاستخدامهاوالحدیثةالصحیحةبالمعلوماتالإدارةمستویاتمختلفتزویدتستطیعحتى
ومن أهم النظم المتعلقة بالتعامل مع قواعد البیانات ، ؤسسةالمأهدافتحقیقإلىالنهایةفيتؤديالتي

نذكر ما یلي:
وهي طریقة تجعل المستخدم قادر على الاتصال مع : OLAPنظم المعالجة التحلیلیة الفوریة -أ

على تحلیل ادرةقواجهة الشبكة العنكبوتیة، وهي البیانات من خلال واجهة المستخدم البیانیة أومستودع 
2كمیة كبیرة من البیانات من خلال عدة مناظیر وإنتاج البیانات بأشكال متنوعة منها البیانیة.

مات الأعمال وتعتبر نظم المعالجة التحلیلیة الفوریة إحدى أهم أدوات الإدارة الإلكترونیة في منظ
الحدیثة، فهي تتمیز بقدرتها على تحقیق مهام التسجیل الإلكتروني في الوقت الحقیقي لبیانات المعاملات 
والأحداث وتخزینها واسترجاعها عند الضرورة وحسب الطلب، ونمذجة الظواهر وتلخیص النتائج بتقاریر 

ساعد محلل البیانات على اكتشاف علاقات معلوماتیة مدعمة بالأشكال البیانیة والرسوم والجداول، مما ی
3وارتباطات مفیدة بین العناصر المختلفة للظاهرة موضوع الدراسة.

هي عبارة عن أرشیف للمعلومات یتم الحصول على تلك المعلومات : نظم مستودعات البیانات- ب
في هذه من مصادر متعددة، ثم یتم تخزینها وفق خطة موحدة، وفي موقع واحد، وبیئة المعلومات 

المستودعات تكون متوسعة عادة، أو قابلة للتوسع، ومصممة لغرض تحلیل البیانات المجمعة من مصادر 
متنوعة، من داخل المؤسسة أو من خارجها، بحیث تنسجم وتتلاءم مع طبیعة بنیة الأعمال فیها، ویعبر 

.203عامر إبراهیم قندیلجي وإیمان فاضل السامرائي، مرجع سابق، ص -1
 OLAP On-line Analytical Processing

المؤتمر العلمي السنوي ، مستقبل ذكاء الأعمال في ظل ثورة الحوسبة السحابیة، سلوى أمین السامرائي، عبد الستار عبد الجبار العكیدي-2
.330، ص2012أفریل 26-23الحادي عشر "ذكاء الأعمال واقتصاد المعرفة"، جامعة الزیتونة، عمان، الأردن، 

.183محمد سمیر أحمد، مرجع سابق، ص -3
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یلات السریعة عنها بمصطلحات أعمال بسیطة، ویجري تجمیع واستخلاص المعلومات لغرض التحل
1والمهمة في المؤسسة.

المخزنة في المعلوماتلىإالوصولخلالهمنیمكنسلوبأهو: ونظم التنقیب عن البیانات-ج
داءأرفعلاستخدامهایمكنعملمعلوماتلىإالبیاناتلتحویلتحلیلیةعملیةمستودعات البیانات، فهي 

2.قراراتاتخاذعلىؤسساتالمتساعدریاضیةنماذجبناءخلالمنؤسسة،الم

ویرتبط التنقیب عن البیانات بجمع البیانات وتسجیلها إلكترونیا من جهة وبمستودعات البیانات 
من جهة أخرى، فهذه الأخیرة تتشكل من حزمة كبیرة من قواعد البیانات، ومن ثم فإن عملیة التنقیب عن 

3المضافة المرتبطة ببناء وتطویر قواعد البیانات.البیانات ترتبط بسلسلة طویلة من الأنشطة ذات القیمة 

وهو أحد تطبیقات التنقیب عن البیانات من شبكة الإنترنت أو من قواعد بیانات : الوكیل الذكي-د
للعملبیئتهامنجمعهاتممعلوماتباستخداممعینةمهمةتؤديالوكیل الذكي برمجیةویعتبر 4الإنترانت.

أيعلىبناءنفسهاتكییفعلىقادرةالبرمجیةهذهتكونأنوینبغيبنجاح،مهمتهاوإكمالمناسببأسلوب
ولهذا 5منها.المطلوبةالنتیجةذاتإلىسیؤديالظروففيتغیرأيأنبیئتها، بحیثفيیحدثتغییر

البرنامج القدرة على الاتصال والتفاعل مع غیره من الوكلاء سواء أكانوا بشرا أم وكلاء أذكیاء.

: العنصر البشرياثانی
إبداعاته،وتنمیةبهالاهتمامیجبة،لمؤسساأصولمنثابتأصلالبشريالعنصریعتبر

وخطورة.أهمیةالأصولأكثرمنالحدیثةالإدارةفيالبشریةفالقوى
وتظم القوى البشریة القیادات الرقمیة من مدیرین ومحللین للموارد المعرفیة والكوادر الإداریة من 

التخصص الذین لهم خبرتهم في تطبیقات التكنولوجیا؛ من دارسي علم الإدارة الحدیثة القائمة أصحاب
.مكاناتها، والتواصل مع دوائر الإدارة محلیا وعالمیاظیم قیمة التقنیة والاستفادة من إعلى تع

.153، ص 2006دار المیسرة، الأردن، ، المدخل إلى إدارة المعرفةعبد الستار العلي وآخرون، -1
دراسة تحلیلیة في المصرف -في زیادة أداء المنظمة Data Miningدور تنقیب البیانات زكریا مطلك الدوري ودالیا عبد الحسین أحمد، -2

.44، ص 2007، لسنة 48، العدد 13، جامعة بغداد، المجلد مجلة العلوم الاقتصادیة والإداریة،-الصناعي
.191، 190محمد سمیر أحمد، مرجع سابق، ص -3
.117مرجع سابق، صالإدارة الإلكترونیة وآفاق تطبیقاتها العربیة، سعد غالب یاسین، -4

5- Björn Hermans - Intelligent Software Agents on the Internet: an inventory of currently offered
functionality in the information society & a prediction of (near-)future developments- Tilburg University,
Tilburg, The Netherlands, the 9th of July 1996,p13 (www.agent.ai/doc/upload/200302/herm97.pdf) (visited in
22/11/2014).
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فمن غیر المعقول تأسیس شبكة الاتصال في جهة ما، وجلب الأجهزة وتحمیلها بالبرامج 
لكترونیة، ثم وضعها على المكاتب أمام إدارات بیروقراطیة تدیر دفة العمل بعقلیة روتینیة، لأن هذا یعد الإ

مال، فهي لا تملك أبجدیات التعامل مع النظام الرقمي في الإدارة، ومن ا للإهدار ا للوقت والجهد، و تضییع
لتصبح ،ح المركزیة والانفراد بالقرارالتي تشربت رو ،الصعب تعدیل المسار الفكري والنفسي لتلك القیادات

تاحة المعلومات، فضلا عن أن هذه القیادات قد یكون واقع تؤمن بمبدأ المشاركة والشفافیة وإ فجأة قیادات 
1ا لا تعرف عنه شیئا.بیبالنسبة إلیها غكترونیةالإدارة الإل

2جب أن یكون الكادر البشري:لذا ی التدریبیة المناسبة وعلى إطلاع دائم على كل جدید، حتى مؤهل ومصقول فنیا من خلال الدورات - 1
دراتها لمصلحة یصبح قادرا على استخدام التكنولوجیا الحدیثة والتعامل معها، واستغلال إمكاناتها وق

عن المعلومة من خلال ما هو متاح؛محفَّز على الابتكار والمبادرة بالأفكار، ومعوّد على البحث- 2مؤسسته وبیئة عمله؛ ر على التعامل مع الزبائن، والتواصل معهم وتلبیة استفساراتهم.قاد- 3

البنیة الشبكیة للإدارة الإلكترونیةالمبحث الثاني:

البیانات المراد م حجف،تعتبر الشبكات عنصرا مهما وأساسیا وسببا في تطبیق الإدارة الالكترونیة
ساعد، الأمر الذي الاتصالات بین الحاسباتتطور لم یكن لیتم لولا ، نقلها من وحدة أو مؤسسة لأخرى

معلومات والبرامج أمرا یسیرا صبحت المشاركة في الأو ، خرالمخزنة من كمبیوتر لآنقل المعلوماتعلى 
، وفیما یلي سنتطرق إلى أهم الشبكات التي تعتمد علیها الإدارة الإلكترونیة لإنجاز مهامها.جدا

نتنتر الأول: الإ المطلب

شبكة عملاقة تضم ملایین الحواسیب والشبكات المرتبطة مع بعضها حول العالم لتزوید الإنترنت 
سنتناول من خلال هذا المطلب ، وتعمل على مدار الساعة وبدون توقف، و ةالمستخدمین بخدمات كثیر 

تطبیقاتها وتأثیرها على الإدارة الإلكترونیة.أهم و مفهومها

.72حسین محمد الحسن، مرجع سابق، ص -1
مجلة دیجیتال عمان، العدد الثالث ، الإدارة الإلكترونیة ومكننة العمل الإداري،محمد الغساني-2
)http://www.digitaloman.com/indexdf2f.html?issue=3&lang=ar&id=45_1 :15/05/2015) (تاریخ الاطلاع.(
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نتنتر الإ مفهوم الفرع الأول: 

نت هي في الأصل كلمة انجلیزیة تتكون من مقطعین:نتر كلمة الإ
، Networkوهي اختصار لكلمة Netوالثانیة:Internationalوهي اختصار لكلمة Interالأول: 

نت تستخدم فقط من جانب الأكادیمیین، والیوم تزاید الاهتمام نتر حتى أوائل فترة التسعینات كانت الإ
نطاق واسع وخاصة بین قطاع رجال الأعمال والشركات التجاریة، هذا نت وانتشر استخدامها علىنتر بالإ

بجانب دورها المذهل في مجال الاتصالات وجمع المعلومات.
نت هي مجموعة نتر ، فالإوهو مصطلح أثبته بعدها الكونينت بأنها شبكة الشبكاتنتر توصف الإ

ة ببعضها لتبادل المعلومات تسمح والشبكة هي مجموعة من الحواسیب متصلشبكات ترتبط فیما بینها،
1لكل حاسوب فیها بالاتصال ببقیة الأجهزة الموصولة بالشبكة.

یتم إرسال واستقبال المعلومات على شكل برید إلكتروني أو ملف إلكتروني إلى أي جهاز آخر 
ن المرسل بلات والأقمار الصناعیة مانت، وتنتقل هذه المعلومات عبر خطوط الهاتف والكنتر من خلال الإ
إلى المستقبل.

كبر مزود للمعلومات في الوقت الحاضر، فهي تظم عددا كبیرا من الشبكات وتعتبر الإنترنت أ
)، أو الواسعة MAN()، أو الشبكات على مستوى المدینة أو المنطقة المدنیة المحددة )LANالمحلیة 

)WANاع ومناطق المعمورة، والتي تقدر )، الموزعة على مستویات إقلیمیة وعالمیة، في مختلف بق
شبكة معلومات محوسبة، وتسمح الإنترنت لأي حاسوب مزود بمعدات 400.000جمیعها في حدود 

مناسبة سهلة الاستخدام، بالاتصال مع أي حاسوب في أي مكان من العالم، وتبادل المعلومات المتوفرة 
لحاسوب المتوفرة لدیه، أو موقعه، أو معها أو المشاركة في نشاطاتها، مهما كان حجم معلومات ا

2برمجیاته، أو طریقة ارتباطه.

1- Brahim BEKHTI, Module informatique: Internet et la recherche d'information, école doctorat de français,
UKM-OUARGLA, 2005/2006.
 LAN : Local Area Network.
 MAN : Metropolitan Area Network.
WAN : Wide Area Networks.

.480عامر إبراهیم قندیلجي وإیمان فاضل السامرائي، مرجع سابق، ص-2
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الفرع الثاني: تطبیقات وخدمات الإنترنت

سنحاول فیما یلي تناول أهم التطبیقات والخدمات التي تتیحها الإنترنت:
من أهم الخدمات التي تقدمها ، وهوونیاالكتر الرسائل واستقبالها إرسالوهوالبرید الإلكتروني:-1

، فبواسطته أفضل بدیل عصري للرسائل البریدیة الورقیة وأجهزة الفاكسالإلكترونيویعتبر البرید ، الإنترنت
مكان عبر العالم.الرسائل إلى أي شخص وفي أي وقت أویمكن إرسال 

بین طرفین أو أكثر ة للحوار عبر الإنترنت، ویكون فیها الاتصال یوهي عبارة عن وسلالدردشة: -2
بشكل مباشر وآني، لإجراء مناقشات أو تبادل المعلومات أو إجراء صفقات تجاریة، وللدردشة أهمیة كبیرة 

حیث تتم عن طریق الاتصال المسموع والمرئي إضافة إلى المقروء.
وهي عبارة عن أدوات تسمح للمستخدم بإیجاد معلومات معینة من خلال محركات البحث: -3

البحث.
حیز معین على الشبكة لقاء تكلفة قلیلة مبحیث تمكن الشخص من استخدامواقع إلكترونیة:-4

ولمدة معینة، بحیث یمكن للمستخدم عرض المعلومات التي یریدها على هذا الموقع، سواء كانت أمور 
1تسویقیة أو تعریفیة أو علمیة، بما في ذلك الوسائط المتعددة.

هذه الخدمة مناقشات حول موضوع من الموضوعات عن طریق ستخدمو یعقد مقوائم النقاش: -5
استخدام بریدهم الإلكتروني.

ضوع من الموضوعات، وهي خدمة تبادل الأخبار والآراء التي تخص مو المجموعات الإخباریة: -6
2مناطق العالم المختلفة.بین مئات الآلاف من المستخدمین الموزعین عبر

الاستعلام الشخصي، خدمة ةخدم،التعلیم عن بعدكى أخر نت عدة خدمات نتر الإكما تقدم 
ب لآخر، خدمة و سلنقل الملفات من حا(FTP(، خدمات تحویل ونقل الملفاتحادثات الشخصیةالم

نت لدرجة أن البعض نتر بدلا من كلمة الإهذا الأخیر الذي كثیرا ما یستخدم3،الإلكتروني والویبالأرشیف 
وقد أخذت شبكة الویب نصیب الأسد ،ولكنها لیست كذلك فهي مجرد جزء منه،نتنتر الإهيایعتقد أنه

4.استخدامانتشارا وأسهلها اتننتر من الاهتمام، وذلك لأنها أسرع جزء من أجزاء الإ

.214،215مرجع سابق، ص ص العملیة الإداریة وتكنولوجیا المعلومات، مزهر شعبان العاني وشوقي ناجي جواد، -1
534-532ندیلجي وإیمان فاضل السامرائي، مرجع سابق،  ص عامر إبراهیم ق-2

- FTP : File Transfer Protocol
3- Mohamed LOUADI, Introduction aux Technologies de l’information et de la communication, centre de
publication universitaire, Tunis, 2004, p 114-117.

.35، ص2007الإسكندریة، مصر، دار الجامعة الجدیدة،، البیع عبر شبكة الإنترنت،العطارمحمد حسن رفاعي -4
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الإدارة الإلكترونیةعلى نتنتر الإ تأثیر: ثالثالفرع ال

لكن تطویر ،تقریبانت بمعلوماتها فائقة السرعة تستطیع إنشاء سوق عالمیة لكل شيء نتر الإ
متصلة اتصالا وثیقا بتطویر بنیة فهيبنیة تحتیة،الأعمال الإلكترونیة هو أكثر من مجرد مسألة 

ا أنها نت التحتیة بشكل خاص، كمنتر تكنولوجیا المعلومات التحتیة وتطبیقاتها بشكل عام، وتطویر بنیة الإ
نت سهلة ومتاحة ومحببة من قبل الجمیع، بمعنى بناء وترسیخ نتر مرتبطة ارتباطا وثیقا بسیاسات تجعل الإ

1.مؤسساتونشر ثقافة تكنولوجیا المعلومات على كافة المستویات بین الأشخاص وبین ال

ات، وبحوث ة ونقل البیانلكترونیغراض الاتصالات الإنت لأنتر الإمؤسساتید من الالعدوتستخدم 
نت نتر التي باتت تستخدم الإمؤسساتة، وهناك مئات من اللكترونیجهات المخازن الإاالتسویق، وتكوین و 

2نت ما یلي:نتر استخدام الإأسباب لتسویق سلعها وخدماتها ومن أبرز 

ة شبكة من الاتصالات الكونیة لكترونیالتي تتحرك باتجاه السوق الإمؤسساتنت للنتر وفر الإت- 
على اختلاف مؤسساتنت یسمح للنتر فالإمؤسساتي تعتبر حیویة لضمان حضور كوني لهذه الالت

على أساس عالمي.زبائنأحجامها بمتابعة ال
زبائنمن النفرصة أكبر لتزوید الملاییمؤسساتنت كأداة تسویقیة یتیح للنتر استخدام الإ- 

،بأحدث المعلومات حول المنتجات والخدمات والتطورات التكنولوجیة والبحوث؛المحتملین والفعلیین
.في أقصى بقاع العالمزبائنوتسهل عملیات الاتصال والتفاعل بینها وبین ال

تفعل ذلك بأقل التكالیف ا بأنإلكترونیالتي تتعامل مؤسساتنت المجال أمام النتر ح الإیتت- 
.التعاملات الورقیةوتكالیف تقلأنها توفر الجهد والو الممكنة، 
أكثر قدرة على الوصول إلى قواعد البیانات الحكومیة مؤسساتنت تصبح النتر باللجوء إلى الإ- 

وإحصائیات الصناعة وممارسات المنافسین.

.25سعد غالب یاسین وبشیر عباس العلاق، مرجع سابق، ص-1
.28، 27نفس المرجع،  ص ص -2
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انت)نتر (الإ الثاني: الشبكة الداخلیةالمطلب

تطبیقاتها.ئها، وأهمكیفیة بناو ومزایاها،سنتناول من خلال هذا المطلب مفهوم الشبكة الداخلیة 

ومزایاهاالشبكة الداخلیة: مفهوم ولالفرع الأ 

نت فهي تستخدم نفس التكنولوجیا نتر من الناحیة الفنیة عن الإ)Intranet(انتنتر لا تختلف الإ
1.ونفس بروتوكولات الاتصال

فهي تزاوج بین شبكة ،سساتمؤ انت على تطویر أنظمة الاتصالات داخل النتر شبكات الإوتساعد 
نت العالمیة، وهي تعمل على توفیر البیانات والمعلومات نتر وشبكة الإمؤسسةانت على مستوى النتر الإ

المعنیة مؤسسةتتیح للجمیع الوصول إلیها فهي مقتصرة على العاملین في العلى الشبكة لكن بصورة لا
2.مؤسسةتزودهم بها إدارة ال،مة مرورانت عن طریق كلنتر فقط، ویجري الدخول إلى شبكة الإ

لا یشترط أن تكون هذه الشبكة محصورة في مكان ما أو في نطاق جغرافي محدد لإطلاق هذه 
التسمیة علیها، فحتى لو كان الموظفون الذین یدخلون علیها كل منهم في مكتب في مدینة بعیدة عن 

مربوطة بدائرة الشبكة الإداریة فإنها تبقى أو كان للمؤسسة فروع على مستوى العالمالمقر الرئیسي، 
، فالعبرة بكونها مخصصة للأعمال الإداریة، ولا یدخل علیها إلا موظفو المؤسسة، وهذه الشبكات إنترانت

توضع لها أنظمة حمایة عالیة تتمثل في الجدران الناریة لحمایتها من الاختراق، فهي تحمل ملفات 
4:ا التالیةمزایفي المؤسسة الانت نتر الإاستخدامویتیح3.المؤسسة المهمة

انت على نتر مل جهاز المزود أو الخادم في شبكة الإ: حیث یعالاقتصاد في تكالیف الحوسبة- 1
انت مطابقة نتر لأن هیكلة موقع شبكة الإ،تقلیل الحاجة إلى وجود نسخ متعددة من البرامج وقواعد البیانات

مؤسسةفال،ذه البنیة بخدمة تنزیل الملفات والتطبیقات بسهولة ویسروتسمح ه،نتنتر تماما لبیئته على الإ
إلى ،ة لهاإلكترونیانت حلولا نتر یمكن أن تستغني عن الكثیر من المطبوعات والنماذج الورقیة التي تقدم الإ

هو الذي سیقوم (الخادم)لأن المزود؛جانب ذلك یمكن اعتماد أجهزة متواضعة الإمكانیات للموظفین

1- Boualem-Ammar CHEBIRA, Le e-commerce : contraintes et opportunités pour l’entreprise économique
Algérienne, Mémoire de Magister en sciences économiques Option : Economie du développement, Université
Hadj Lakhdar Batna, 2003-2004, P 50.

83، ص5200الأردن، دار الحامد،،التسویق الإلكتروني،یوسف أحمد أبو فارة-2
.135حسین محمد الحسن، مرجع سابق، ص -3
.60-58یاسین وبشیر عباس العلاق، مرجع سابق، ص بسعد غال-4
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هو نتانتر وسیكون برنامج مستعرض الإ،بجمیع مهام التخزین وإدارة العملیات عن طریق الموقع الداخلي
.وقد یكون الوحید الذي یحتاجه الموظف لتأدیة وظیفتهيالبرنامج الرئیس

انت یخفض الكثیر من الوقت الضائع في الاتصال نتر فاستخدام الإتوفیر الوقت والسرعة:- 2
.الواحدة، كما یؤمن وسیلة ضمان لدقة سیر الاتصالات وعدم تكرارهامؤسسةقسام البین إدارات وأ

انت بین أجهزة حاسوب من منظومات تقنیة مختلفة، نتر تربط الإالاستقلالیة والمرونة:- 3
انت فهو إمكانیة نتر فرد به الإنالذي تأما الشيء،والحاسوب الشخصي حالها في ذلك حال كل الشبكات

تمكن ،ومن منصات عمل مختلفة،المستعرضوهو موارد المعلومات عن طریق تطبیق واحد ىالولوج إل
بغض النظر عن منصة العمل التي مة المستفیدین من الولوج إلى محتویات الجهاز الخادیهذه الخاص

ولا ،نشر المعلومات عن طریق الموقع الداخلي یتم في الوقت الحقیقيأن إضافة إلى ،یعملون علیها
إعداد مسبقة.إلى أي عملیاتجیحتا

الویب نت وتقنیات نتر جمیع خدمات الإتاننتر تقدم شبكة الإنت:نتر توفیر خدمات الإ - 4
تقنیة الملفات ،(الدردشة)خدمة الحوار في الوقت الحاليلكتروني، خدمة البرید الإلمستخدمیها، ك

...الخ.خدمة مؤتمرات الفیدیو، و خدمة نقل الأخبار، ةلكترونیالإ

داخلیةكیفیة بناء شبكة:ثانيالفرع ال

ن مفاتیح التفوق بیالعمل من خلال الاتصالات الالكترونیة التي تنتجها شبكات الأعمال هو من 
لإدارة هي النظام العصبي لة الأساسیة في مجال تكنولوجیا المعلومات، فالاتصالات الإلكترونی

بناء وتطویر شبكات الإنترانت، لأن العدید من لاستراتیجیات وضعیجبومع ذلك ف، الإلكترونیة
ت الكثیر بذلك خسر تعقید، و القفزت إلى شبكة الإنترانت من دون تقییم مبكر للتكلفة ولدرجة مؤسساتال

بناء وتطویر شبكات لذا فإن استراتیجیاتمن الأموال بسبب ضعف التخطیط والتنفیذ لشبكات الإنترانت، 
1بعین الاعتبار العوامل التالیة:أخذ أن تالإنترانت یجب

ي تبسیط عمل أن تتضمن شبكة الإنترانت تطبیقات أعمال واسعة وسهلة الاستعمال، تساعد ف- 
العاملین في المؤسسة؛

 مستعرض الإنترانت: هو برنامج من خلاله یتم إرسال طلب استدعاء وعرض صفحة من إحدى المواقع باستخدام البروتوكول الرئیسي على
).TCP/IPالإنترنت (

.64-62سعد غالب یاسین وبشیر عباس العلاق، مرجع سابق، ص -1
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حمایة شبكة الإنترانت هي مسألة حیویة للغایة، فلا قیمة لهذه الشبكة إذا كانت مواردها من - 
البیانات والمعلومات معرضة لمخاطر الخسارة، أو إذا كان باستطاعة المنافسین الحصول على هذه 

المعلومات واستخدامها ضد المؤسسة؛
ترانت، فقواعد البیانات تمثل القلب ضمان تحقیق التكامل بین قواعد البیانات وتطبیقات الإن- 

النابض لشبكة الإنترانت، لأن البیانات والمعلومات التي یتم إدخالها إلى شبكة الإنترانت تأتي من قواعد 
البیانات، كما تعود المعلومات ثانیة إلى قواعد البیانات، وبالتالي فمن واجب الإدارة الاستثمار في تطویر 

والكفاءة وسهولة الاستخدام؛، لكي تتصف بالدقة نظم إدارة قواعد البیانات
لعالیة، وهذا لا لابدّ من استثمار كل القدرات الاستثنائیة الممتازة لشبكة الإنترانت لمقابلة التكالیف ا- 

البنیة التحتیة الجیدة للاتصالات؛تفر یحصل إلا إذا تو 
الشبكة في المؤسسة یعني تحفیز العاملین على استخدام شبكة الإنترانت، فتطویر وتطبیق هذه- 

إجراء تغییر جذري في طریقة تنفیذ أنشطة الأعمال، وتغییر مضاعف في أسلوب العمل المتبع من طرف 
العاملین في المؤسسة.

نترانت لابد من تنفیذ الخطوات التالیة:لبناء شبكة الإو 
إلى المعلومات وطرق لیات الوصولادیة (تحدید احتیاجات العاملین وآتحلیل ودراسة الجدوى الاقتص- 1

.)استخدامها والموارد والتطبیقات المطلوب استخدامها
اختیار أدوات العمل التي تتضمن:- 2

oات المتاحة؛یناز برامج التصمیم والتطویر ضمن المی
oاخلي واختیار القائمین علیه بدقة؛تحدید مصادر محتوى الموقع الد
o.تعیین فریق العمل من مصممین ومطورین

تجریبیة لدراسة التالي:إصدار نسخة- 3
o المستخدمین لأدوات العمل الجدیدة؛تحدید المستوى الحقیقي لتقبل
oفي انجاز العمل قیاسا مع السابق؛السرعة المكتسبة
oنترنت؛خلي على الإة وصحة محتوى الموقع الداالتأكد من كفاء
oلمحتویات يوالحفظ الاحتیاط،التأكد من آلیة سیر عملیات الصیانة الوقائیة الدوریة

1.الإنترانت

.236محمد سمیر أحمد، مرجع سابق، ص -1
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.والشكل الموالي یوضح نموذج أولي لشبكة إنترانت
): نموذج أولي بسیط لتجربة شبكة الإنترانت وتطبیقاتها07الشكل رقم (

،2009دار الحامد، عمان، الأردن، أساسیات إدارة المشاریع وتكنولوجیا المعلومات، خضر مصباح الطیطي، المصدر:
.47ص

منفردا من قبل الموظفین بوضع البرامج والملفات علیه، ثم القیام النموذج الأوليیتم اختبار
التغذیة العكسیة، وذلك قبل البدء ببناء مشروع إعطاءببعض المهام والوظائف على الشبكة، ومن ثم 

1.الشبكة ككل

العمل على أكمل مع مراعاة النقاط السابقة، والحرص على الاستعانة بمحترفین لتنفیذتنفیذ المشروع- 4
وجه.

2حرصا على دیمومة الخدمات في المستوى المقبول.المتابعة والصیانة - 5

والشكل الموالي یوضح نموذجا لشبكة داخلیة:

.46ص،2009دار الحامد، عمان، الأردن، أساسیات إدارة المشاریع وتكنولوجیا المعلومات، خضر مصباح الطیطي، -1
.237محمد سمیر أحمد، مرجع سابق، ص -2
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): نموذج لشبكة داخلیة08الشكل رقم (

،2009الأردن، دار الحامد، عمان، أساسیات إدارة المشاریع وتكنولوجیا المعلومات، خضر مصباح الطیطي، المصدر:
.43ص

، الذي یعتمد على وجود بنیة 1شبكة الإنترانت تبنى على مبدأ الخادم/ العمیلیبین الشكل أن 
تحتیة متكاملة لتسهیل تداول واستخدام المعلومات بمرونة وبسرعة.

بثلاث مراحل تشبه المراحل التي یمر بها الإنسان، حیث تتمثل بعد بنائهاوتمر شبكة الإنترانت
2ا یلي:فیم

تنطلق الإنترانت ضعیفة ومرفوضة من الموظفین في البدایةالمرحلة الأولى (الطفولة):-1
التقلیدیین، وغیر واضحة المعالم من حیث كفاءتها لتسییر العمل، وحجم التحسین الذي ستضیفه إلى 
الأداء العام في المؤسسة، ویتحاشى المشرفون علیها تخصیص میزانیة جیدة بحجة كونها مشروعا 

وما یرتبط به من قواعد بیانات تكون غیر الداخلي م الموقع تجریبیا، كما أن التكالیف الحقیقیة لتصمی
محددة ولا یمكن تصورها بدقة.

وم بتزوید المستخدمین بالملفات وبیانات قواعد البیانات الخادم هو جهاز حاسوب ذو قدرة عالیة على تنفیذ التعلیمات وحفظ المعلومات، حیث یق-1
وغیرها بسرعة وفعالیة كبیرة، أم العمیل فهو الذي یقوم بالعمل على الشبكة، ویطلب خدمة معینة من الخادم مثل الموظف أو المدیر.

.188، 187مصطفى یوسف كافي، مرجع سابق، ص-2
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بعد تجاوز المرحلة الأولى، تتضح الكثیر من الأمور، فقد یصبح توقع المرحلة الثانیة(المراهقة):-2
جازات وتواجه ود الحاجة إلى المتابعة المستمرة، فالشبكة ستصل إلى العدید من الإنممكنا مع وجالنتائج 

الكثیر من الإخفاقات، مما یزید من الخبرة التراكمیة التي ترتقي بالتجربة نحو الكمال والفعالیة.
ر، ى ثابت في النمو والتطو منحتتخذ شبكة الإنترانت في هذه المرحلة :ثة (النضج)لالمرحلة الثا-3

لتجارب الأخرى، عن اومحتواها الممیزاكتساب شكلها وتصبح لها میزانیتها الواضحة والمحددة، وتبدأ ب
ما لا یحتاجه العاملون تستبعد كل و العاملون علیها،من حیث توفیرها لكل ما یحتاجهكون أكثر كفاءةوت

علیها.
: تطبیقات ودعم الشبكة الداخلیة للإدارة الإلكترونیةالفرع الثالث

رة الإلكترونیة.یوضح المخطط الموالي تطبیقات وتأثیرات الإنترانت على الإدا

والتطبیقات في تقدیم الكثیر من التسهیلاتتستطیع الإنترانت خلال هذا المخطط أنّ نلاحظ من
المجالات الوظیفیة للمؤسسة، بالنسبة للتسویق والمبیعات فالإنترانت تساعد في الإشراف والتنسیق بین 

.سیاسات المؤسسة-
خطط مدخرات -

العاملین.
ملفات الاعلانات.-
التدریب على الخط -

المباشر.
إعلانات التوظیف.-

الموارد البشریة

تقاریر المحاسبة-
تكالیف المشروع.-
التقاریر السنویة.-
الموازنات.-

التمویل والمحاسبة

تحلیل المنافسة.-
تحدیث الأسعار.-
الحملات الترویجیة-
المبیعات.-
عقود البیع.-

التسویق والمبیعات

مقاییس الجودة.-
جداول الصیانة.-
مواصفات التصمیم.-
المخرجات.-
متابعة الطلبات.-

التصنیع والإنتاج

شبكة الإنترانت

للإدارة الإلكترونیة): تطبیقات ودعم الإنترانت 09الشكل رقم (

.185مرجع سابق، ص عامر إبراهیم قندیلجي وعلاء الدین عبد القادر الجنابي،المصدر:
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من الحصول على أحدث المعلومات المطلوبة عن الأخیر فهي تمكِّن هذانشاطات وقدرات فریق البیع،
منافسین، وكذلك الولوج إلى عن الات عن الزبائن و ، الحملات الترویجیة، الخصومات، معلومالتسعیرة

.حددها الزبائنیلتأمین المواصفات التي وثائق المبیعات والعروض، 
معرفة سیاسات وموضوعات تخص تیح للعاملین فإن الإنترانت تأما في مجال الموارد البشریة

وتمكِّنهم من الولوج إلى ملفاتهم وسجلاتهم وتحدیثها، وكذلك إجراء اختبارات الكفاءة مباشرةالمؤسسة، 
طلاع على إعلانات التوظیف، بما فیها الوظائف الداخلیة التي یمكن على الخط، كما یمكن للعاملین الا

طیعون أیضا من خلال هذه الشبكة التسجیل في الرعایة أن تكون متاحة للعاملین، ویست
ودورات التدریب التي تقیمها المؤسسة.والخدمات الاجتماعیة، الصحیة،

نترانت تعطي مباشرة على الخط، نظرة متكاملة عن وفي مجال التمویل والمحاسبة فإن الإ
تسهل هيي مجال التصنیع فالمعلومات المتعلقة بالتمویل والمحاسبة بشكل سهل للاستخدام، أما ف

1ومراقبة مراحل العملیة الإنتاجیة، بتوفیر كافة المعلومات المتعلقة بها.إدارة

(الإكسترانت)الثالث: الشبكة الخارجیةالمطلب

من خلال هذا المطلب سنتطرق إلى مفهوم الشبكة الخارجیة، وأنواعها وفوائدها.

الشبكة الخارجیةمفهوم : الفرع الأول

لشركاء التجاریین، ، مثل الموردین والبائعین واالعملشركاء یتم استخدام الشبكة الخارجیة لربط 
،شركاء العمل الخارجیین بالدخول لهالسمح یُ ، و ؤسسةلات تجاریة متكررة مع الممعامالذین یجرون 

"، Extranetتالإكستران، فشبكة "2لمعلومة فیها جزئیالستراتیجیة، وعادة ما یكون الوصول لأسباب ا
والزبائن ومجموعات المؤثرین الموردینمن مؤسسةخارج الة لتلبیة احتیاجات المستفیدین منصممم

وحملة الأسهم، وتستخدم تقنیات الحمایة ویتطلب الدخول إلیها استخدام كلمة مرور، وذلك لأن الشبكة 
3.نتنتر غیر موجهة للجمهور العام كما هو الحال في شبكة الإ

، 2دار المیسرة، عمان، الأردن، طنظم المعلومات الإداریة وتكنولوجیا المعلومات،لقادر الجنابي، عامر إبراهیم قندیلجي وعلاء الدین عبد ا-1
.184، 183، ص ص 2007

.39، ص2005دار حامد، الأردن، لكتروني،التسویق الإ ، محمد الطاهر نصیر-2
65یاسین وبشیر عباس علاق، مرجع سابق، صبسعد غال-3
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الواحدة بفروعها لعدد مؤسسةانت فتخدم العاملین داخل الإنتر ات الاكسترانت تبدأ أولا كبعض شبك
نت لتقلیل عبء العمل عن نتر من السنین، بعد ذلك تفتح الإدارة البیانات التي كانت مقیدة، لمستخدمي الإ

1العاملین.

من أجل مؤسسةبیانات الن من تقاسم قواعد ومستودعات موردیالزبائن والالاكسترانت ن تمكّ و 
صلاتها الخارجیة لتطویر علاقات مؤسسةبنفس القدر الذي تستخدم ال،المساهمة في تطویر أعمالها

ما یجعل الكثیر من قدراتها الجوهریة أو المهمة ،اتهاجمنتتعاقدیة على أجزاء ومكونات تدخل في صناعة 
(DELL)كما تفعل شركة دیل،قدرات داخلیةولكن شبكتها الخارجیة تساعد على تحویلها إلى ، خارجها

ویقوم هذا الأخیر على أن تنتج الشركة الأجزاء التي ،في مدخلها القائم على التكامل العمودي الافتراضي
كة خارجیة لتبادل ها عبر شبأخرى ترتبط معمؤسساتوتحصل على ما لا تتفوق به من ،تتفوق بها

2.ومواصفاتهاااتها ومواعیدهالمعلومات الضروریة حول تصمیمها وكمی

والشكل الموالي یوضح نموذجا لشبكة خارجیة.
لربط أكثر من شبكة عبر الإنترنت): نموذج لشبكة خارجیة10الشكل رقم (

. بتصرف49صمرجع سابق،أساسیات إدارة المشاریع وتكنولوجیا المعلومات، خضر مصباح الطیطي، المصدر:

الدار والقانونیة)،ة (المفاهیم، التجارب، التحدیات، الأبعاد التكنولوجیة والمالیة والتسویقیة لكترونیالتجارة الإ ،طارق عبد العال حامد-1
.91ص،2005-2004مصر،الجامعیة،

37نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص-2

حواسیب

الخادم

محلیةشبكة 

الشبكة 
یةالخارج

خلیة المعلومات والاتصالات

مكتب فرعي
أكشاك بیع

نقاط بیع

الاتصالات المتنقلة
الإنترنت

الموردون

شركاء العمل

الزبائن

البنى التحتیة العمومیة
محطات عمل
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الإكسترانت تربط بواسطة الإنترنت شبكات الإنترانت الخاصة بالمتعاملین یمكن القول أن شبكة
والشركاء والمزودین ومراكز الأبحاث، الذین تجمعهم الشراكة في مشروع واحد، مع منح أحقیة الشراكة في 

رك فیها دون المساس بخصوصیة وتؤمن لهم تبادل المعلومات والتشابعض الخدمات والملفات فیما بینها،
1المحلیة، ویمكن أن نجد تطبیقات الإكسترانت في المجالات التالیة:شبكة من شبكات الإنترانتل ك

؛نظم تدریب وتعلیم العمال- 
تابعة لحكومة ما أو لإدارة التشارك في قواعد البیانات بین الجامعات ومراكز الأبحاث النظم - 

معینة؛
ؤسسات الخدمات المالیة والمصرفیة؛شبكات م- 
العالمیة المتعددة المراكز والفروع...إلخ.ؤون الموظفین والموارد، للشركات شنظم إدارة- 

عند الشروع في توظیف الاكسترانت یجب على المؤسسة أن تأخذ بعین الاعتبار نقاط عدیدة 
2منها:

ریف المستخدمین لشبكة الاكسترانت؛تع- 
كل المتطلبات والتقنیات المطلوبة؛یجب وضع قائمة ب- 
المتطلبات الأمنیة؛یجب تحدید كل- 
فهم عملیة إدارة شبكة الاكسترانت؛یجب توضیح و - 
وظائف المختلفة لشبكة الاكسترانت؛یجب فهم ال- 
یجب تحدید الملفات والمجلدات والمعلومات التي یجب مشاركتها في الشركة.- 

الفرع الثاني: أنواع الشبكات الخارجیة

3:على حسب قطاع الأعمال إلى الأنواع التالیةكسترانتیمكن تصنیف شبكات الإ

تربط هذه الشبكات مستودعات السلع الرئیسیة مع المستودعات :شبكات اكسترانت التورید- 1
والمحافظة على كمیة ثابتة من السلع في ،وذلك بهدف إدارة العمل بصورة تلقائیة وفوریة،الفردیة

إضافة إلى ،مال رفض الطلبیات بسبب عجز في المستودعوبالتالي تقلیل احت،المستودعات (المخازن)
.للوجستیة المرتبطة بإدارة الموادالعدید من الخدمات الأخرى المتعلقة بإدارة ورقابة المخزون والتسهیلات ا

.191مصطفى یوسف كافي، مرجع سابق، ص -1
.50صمرجع سابق، تكنولوجیا المعلومات،أساسیات إدارة المشاریع و خضر مصباح الطیطي، -2
.70، 69سعد غالب یاسین وبشیر عباس علاق، مرجع سابق، ص ص-3
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متعاملین مستندة إلى حجم تمنح هذه الشبكات صلاحیات للشبكات اكسترانت التوزیع:- 2
مع التزوید الدائم بقوائم المنتجات ،وتسویة الحسابات آلیالكترونيطلب الإوتقدم لهم خدمة ال،تعاملاتهم

الجدیدة والمواصفات التقنیة وما إلى ذلك من خدمات أخرى.
طاعات الاقتصادیة، إذ التنافس في القتعزز هذه الشبكات الندّیةشبكات اكسترانت تنافسیة:- 3

عن طریق ربط المؤسسات؛ل البیع والشراءفي مجاالكبیرة والصغیرة فرصة متكافئة تمنح للمؤسسات
مما یرفع من مستوى الخدمة في ذلك ،الصغیرة والكبیرة لكي تنقل فیما بینها الأسعار والمواصفات التقنیة

.القطاع ویعزز جودة المنتجات ویقضي على الاحتكار

الفرع الثالث: فوائد الشبكة الخارجیة.

1:شبكة الاكسترانت للأغراض التالیةمؤسساتفي العموم تستخدم ال

؛تبادل الحجم الكبیر من البیانات بین أطرافها المشاركة- 
ملة والأطراف الأخرى ذات العلاقة؛مع تجار الججمنتتقاسم الأدلة وفهارس ال- 
نشطة المتعلقة بالتطویر المشترك؛الأخرى فیما یتعلق بالمشروعات والأمؤسساتالتشارك مع ال- 
الأخرى؛مؤسساتتطویر واستخدام برامج التدریب المشتركة مع ال- 
الأخرى؛مؤسساتالواحدة إلى المؤسسة(أو الوصول إلى الخدمات المقدمة) من قبل الالتقدیم- 
.الأخرىمؤسساتتقاسم الأخبار والاهتمامات المشتركة مع ال- 

البنى التحتیة إلى جانب التسهیلات و ،تقدمه شبكة الاكسترانت من تخفیض في التكالیفاونظرا لم
فإننا ولا شك سنجد الكثیر من ،وحتى المنافسینزبائنالكبیرة في العملیات الإداریة والتفاعل مع ال

ول عالم المنافسة بأسرع ودخ،تتجه إلى اعتماد شبكات الاكسترانت لخدمة مصالحها وعملائهامؤسساتال
جدول الموالي یقدم بعض المبادئ وال،المعلومات سیفوتهاصر وإلا فإن القطار السریع لعوقت ممكن، 

.انت والاكسترانتنتر ستخدام كل من شبكات الإلا

38نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص1
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انت والاكسترانتنتر ): مبادئ مرشدة لشبكات الإ 01الجدول رقم (
شبكة الاكسترانتانتنتر شبكة الإ 

(شبكة المؤسسة التي یتقاسم العاملون قاعدة 
)الإلكترونیة فیهاوأدوات الاتصال معلوماتها 

انت:نتر الناجحة لشبكة الإالاستراتیجیة
تتضمن تطبیقات مستخدمة على نطاق واسع في -1
، مع الاحتفاظ بشبكة بسیطة؛مؤسسةال
الأمان الملائم للشبكة؛تحقق -2
انت؛نتر تحقق تكامل قواعد البیانات مع تطبیق الإ-3
تستثمر القدرات الممتازة للشبكات؛-4
نت.نتر العاملین على استخدام الإتحفز -5

(شبكة المؤسسة المحمیة بكلمة السر التي تقدم 
المعلومات للأفراد أو الجهات في بیئة الأعمال)

ة الاكسترانت:الناجحة لشبكالاستراتیجیة
مار؛تحدد العائد على الاستث-1
ار الجمهور وتقوم بتلبیة حاجاتهم؛تخت-2
الرغبة في التغییر؛-3
) ساعة في الیوم؛24الشبكة (تشغل-4
.العمل على المستفیدین النهائیین-5

، ص 2004دار المریخ، الریاض، ة والوظائف والمشكلات)،ستراتیجیالإدارة الإلكترونیة (الانجم عبود نجم، المصدر: 
38.

ضمان ها منالمبادئ والإرشادات یمكنا الجدول نلاحظ أنّ إتباع المؤسسة لهذه من خلال هذ
على مستوى الأداء الداخلي تعودان علیها بالفائدة، قویتینداخلیة وخارجیةتیننجاح في إنشاء شبكال

تؤسس بذلك بنیة تحتیة قویة للإدارة ، كما أنّها هاللمؤسسة، وعلى مستوى علاقتها بالأطراف ذات الصلة ب
الإلكترونیة.

لإدارة الإلكترونیةفي امعلوماتالالمبحث الثالث: نظم 

المشاكل الرئیسیة التي تواجه الإدارة هي مشكلة حجم المعلومات الهائل الذي یمرر إلیها، من
فتصبح عملیة اختیار المعلومات المطلوبة عملیة غیر سهلة، وهنا تكمن أهمیة وجود نظم معلومات فعالة 

لتوفیر المعلومات الدقیقة وفي الوقت المناسب.
دعم عملیاتها وأنشطتها ذات الصلة و معلومات لتنفیذ وظائفهاتحتاج إلى نظم فالإدارة الإلكترونیة 

بعض هذه النظم، كنظم دعم بإدارة علاقات المؤسسة مع بیئتها الخارجیة، وسنتناول في هذا المبحث 
الإدارة، ونظم الدعم الذكي للقرارات، ونظم الأعمال الإلكترونیة.
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الأول: نظم دعم الإدارةالمطلب 

نظم المعلومات الإداریة ونظم دعم القرارات ونظم دعم الإدارة العلیا.سنتطرق فیها إلى 

MISالفرع الأول: نظم المعلومات الإداریة

جیا المعلومات في عملیات توفیر نظم المعلومات الإداریة هي عبارة عن نظم تستخدم تكنولو 
داریة المختلفة في بهدف تدعیم الأنشطة الإ،رسال وتخزین ومعالجة وعرض المعلومات اللازمةوإ 

1.المؤسسة

ویتلخص دور نظم المعلومات الإداریة بنسج شبكة داخلیة من الاتصالات الإلكترونیة على 
مستوى المجالات الوظیفیة الرئیسیة للمؤسسة (إنتاج، تسویق، محاسبة ومالیة، موارد بشریة، بحوث 

تستند جمیعها إلى حزمة من نظم وقواعد وتطویر...إلخ) متوافقة مع امتدادات نظم فرعیة للمعلومات 
البیانات، ویعتمد هذا النسیج على شبكة الإنترانت أو شبكة الاتصال المحلي.

والزبائن، وذلك من خلال شبكة الإكسترانت، وتبقى ومن جهة أخرى تتصل هذه النظم بالموردین
2خارج المؤسسة.شبكة الإنترنت نافذة نظم المعلومات على السوق الكونیة وبیئة الأعمال

.یوضح الشكل الموالي البنیة الشبكیة لنظم المعلومات الإداریة

 MIS: Management Information Systems
.33مرجع سابق، ص ، نظم إدارة المعلومات، علاء عبد الرزاق السالمي-1
.87، 86سابق، ص سعد غالب یاسین، مرجع -2
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م تقنیات دنظم المعلومات الإداریة تشكیلة مترابطة من المنظومات الشبكیة التي تستختعد 
وأجهزة واتصالات ونظم برامج، وأدوات حوسبة المستفید النهائي،(Client/ Serveurs))عمیل/ الخادمال(

1تعمل جمیعا في إطار بنیة تنظیمیة وتقنیة متكاملة ومتعاضدة مع نظم أخرى للإدارة الإلكترونیة.

.88سعد غالب یاسین، مرجع سابق، ص -1

): البنیة الشبكیة لنظم المعلومات الإداریة11الشكل رقم (

، 2005الریاض، مركز البحوث،،كترونیة وآفاق تطبیقاتها العربیةالإدارة الإل، سعد غالب یاسینالمصدر:
88ص 
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DSSالقراردعمالفرع الثاني: نظم 

معلومات حاسوبیة تفاعلیة تستخدم أدوات وتقنیات تكنولوجیا نظم القرارات هي دعمنظم 
القرارات واختیار الحل الأمثل للمشكلات التي تخضع لظروف المخاطرة وعدم المعلومات، لبناء نماذج

وغیر الهیكلیة (شبه هیكلیةتقوم بتجهیز المدیرین بأدوات تساعدهم على حل المشكلات شبهالتأكد، وهي 
1وغیر المبرمجة) ولكن بطریقة هؤلاء المدیرین وأسلوبهم الشخصي.مبرمجة 

2من النظم الفرعیة التالیة:القراردعموتتكون نظم 

تحتوي نظم دعم القرار على قواعد بیانات تظم البیانات الضروریة لتنفیذ قاعدة بیانات النظام:-1
نظام والتي تستقى من مصادر داخلیة وخارجیة، وترتبط بمجالات متنوعة من التطبیقات المالیة، وظائف ال

نظام إدارة قواعد البیانات الذي یتولى عملیات ا یوجدالمحاسبیة، التسویقیة، والإداریة، كمالإحصائیة، 
ومعالجة البیانات واستخراج المعلومات الضروریة لبناء نماذج حل المشكلات تخزین، تحدیث، استرجاع

.اتودعم وظائف النظم الفرعیة الأخرى الموجودة في نظم دعم القرار 
یة والإحصائیة والتخطیطیة وغیرها، وهي حزمة من النماذج التحلیلیة والریاضقاعدة النماذج:-2

یلها، وتعتبر قاعدة النماذج بمثابة لالتي تمكّن المستفید من التعامل مع المشكلة وتمثیلها في نموذج وتح
القرار المتنوعة والمتباینة من حیث درجة شمولها وتعقیدها، إذ توجد نماذج قرارات مخزن من نماذج

ذج معقدة وصعبة ذات علاقة بمشكلات التخطیط الاستراتیجي إلى جانب نما،ریاضیة بسیطة ومباشرة
.الخ، ولذلك تختلف نظم مساندة القرارات في وظائفها ودرجة أهمیتها باختلاف حزم ..وإدارة المشاریع

النماذج التي تستند علیها.
،یحتوي النظام على واجهة بسیطة للمستفید النهائي من خلال الحوار البینيواجهة المستفید:- 3

من خلال لغة ،أداة اتصال فعالة لدعم عمل النظام وتبسیط استخدامه من قبل المستفیدالذي یعتبر 
إلى غیر ذلك من ،بیانیة ورسوم مدعومة بتقنیات حوار تفاعلي وأسالیب شرح وتفسیرخطاب ووسائل 

.القراراتدعمالقدرات التقنیة لإدارة الحوار مع المستفیدین من نظام 
.یلخص مكونات نظم دعم القراروالشكل الموالي

 DSS: Decision Support Systems
.90سعد غالب یاسین، مرجع سابق، ص -1
.54، 53ص، ص2000دار المناهج، الأردن، ،تحلیل وتصمیم نظم المعلومات، سعد غالب یاسین-2
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شبه الهیكلیة بالدرجة القرارتمفیدة في مختلف المجالات الوظیفیة ولدعم نظم دعم القرارات تكون 
ولا تحل محل ،الأولى، وفي جمیع الأحوال لا تستطیع نظم دعم القرارات إلا تقدیم الدعم المباشر للمدراء

تند على الخبرة والدرایة، ولهذا فإن الحكم والخبرة الذاتیة لا غنى عنها الحكم الشخصي المسالتقدیر الذاتي و 
1حتى مع استخدام نظم مساندة القرارات.

، ةالقرارات التي تعمل مع الإدارة الخلفیدعمتحتاج الإدارة الإلكترونیة إلى دعم مستمر من نظم 
المتاحة أمام المدیر لاتخاذ القرار المناسب، ولدیها جاهزیة عالیة لتحلیل البیانات ووضع البدائل والخیارات 

وكلما كانت هذه النظم بسیطة وتلقائیة وذات استجابة سریعة لاحتیاجات الإدارة، وفّرت للإدارة الإلكترونیة 
2فرصا واسعة لتخطیط وتنفیذ أنشطة الأعمال الإلكترونیة بكفاءة وفعالیة.

.54مرجع سابق، ص ، تحلیل وتصمیم نظم المعلومات،سعد غالب یاسین-1
.93مرجع سابق، ص ، الإدارة الإلكترونیة وآفاق تطبیقاتها العربیة،سعد غالب یاسین-2

ات): المكونات الأساسیة لنظم دعم القرار 12الشكل رقم (

.139، ص 2010دار الفكر، الأردن، ،نظم ودعم اتخاذ القرارات الإداریة، سید صابر تعلبالمصدر:

.ملفات البیانات
سجلات البیانات

حقول البیانات

قاعدة البیانات

 البرمجة الخطیة.نموذج
.نموذج المحاكاة

نموذج النقل والتخصیص

قاعدة النماذج

واجهة المستخدم

برامج نظم دعم القرارات
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نظم دعم الإدارة العلیالفرع الثالث: ا

الإدارة الإلكترونیة بحكم تعقید مجالات أنشطتها وعملها في بیئة شبكیة مفتوحة إلى نظم تحتاج
تتولى مهام صیاغة وتطبیق وتقییم استراتیجیات الأعمال الشاملة للمؤسسة، ومثلما تحتاج الإدارة 

لدقیق، الإلكترونیة إلى أفراد بمعارف ومهارات متخصصة یتم تعینهم في ضوء متطلبات العمل التقني ا
ستراتیجیة البیئي واختیار اتحتاج أیضا إلى مدیرین على درجة عالیة من الخبرة والدرایة في التحلیل 

الإدارة الإلكترونیة إلى ستراتیجیة، ولذلك تحتاجوحدات الاوتطبیقها على مستوى المؤسسة والالأعمال 
1.تراتیجيستراتیجي، والتطبیق الاسنظم تتولى دعم عملیات التحلیل الاأدوات و 

دعم القرارات، رغم أنّ الأولى نظم عن التي تختلف و نظم دعم الإدارة العلیا ومن هذه الأدوات 
نظم دعم الإدارة العلیا هو متابعة ومسح بیئة تتضمن الكثیر من الأدوات التي توفرها الثانیة، والغرض من 

ي تحدث فیها، في حین أن الغرض من المؤسسة لإبقاء المدیر على معرفة مستمرة بالأحداث المتغیرة الت
إلى بعض القرارات الروتینیة.اندة القرارات غیر الروتینیة بالإضافةنظم دعم القرارات هو مس

وتعتمد نظم دعم القرارات على توفیر أسالیب معقدة للتحلیل والنمذجة، في حین نظم دعم الإدارة 
وتتبنى نظم لمعلومات حیویة عن أداء ومركز المؤسسة،العلیا تعتمد على توفیر الوصول السهل والسریع 

دعم القرارات نظرة ضیقة للمعلومات، حیث توفر معلومات محددة بخصوص بعض القرارات غیر 
مین المباشرین لنظم دعم ومعظم المستخدالهیكلیة، وعادة یتم ذلك من خلال استخدام النماذج الریاضیة، 

2معلومات أو مدیري الإدارة الوسطى، ولیس مدیري الإدارة العلیا.یتمثلون في أخصائي نظم الالقرارات

نظام معلومات حاسوبي یوفر وصولا سریعا للمعلومات نظم دعم الإدارة العلیا بأنهافیعر ویمكن ت
المناسبة زمنیا، ویوفر تقاریر للإدارة، حیث یتصف هذا النظام بسهولة الاستخدام واعتماده على تقدیم 

أن نظام هذا الاتجة بطریقة مفهومة وسهلة الاستخدام، ولتوفیر المعلومات المطلوبة فلابد لالمعلومات الن
3یتصف بالخصائص التالیة:

؛القدرة على توفیر معلومات شاملة وملخصة ومناسبة زمنیا بشكل یتیح للمدراء سهولة استخدامها- 
التعلم في أقصر وقت ممكن؛یةسهولة الاستخدام مع إمكان- 
انات الزبائن والمنافسین؛الوصول إلى بیانات داخلیة وخارجیة عن بیئة المؤسسة مثل بیقدرة- 

.96مرجع سابق، ص، الإدارة الإلكترونیة وآفاق تطبیقاتها العربیة،سعد غالب یاسین-1
دار الجامعة الجدیدة، مصر، فاهیم الأساسیة والتطبیقات)،، مقدمة في نظم المعلومات الإداریة (الممنال محمد الكردي وجلال إبراهیم العبد-2

.354، 353، ص ص 2003
.190مرجع سابق، ص ، نظم إدارة المعلومات، علاء عبد الرزاق السالمي-3
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احتواء النظام إمكانات الرسوم والأشكال البیانیة بشكل موسع یساعد على سهولة فهم المعلومات.- 
1وتتمثل أهم منافع نظم دعم الإدارة العلیا في النقاط التالیة:

ر للمؤسسة؛اتصالات أفضل وفهم أكبتوفیر- 
تحسین جودة وكمیة المعلومات المتاحة للمدیرین من مصادر داخلیة وخارجیة، فهي توفر - 

ى ملائم، ومن السهل الوصول إلیها؛معلومات أكثر دقة، وفي الوقت الملائم، وذات محتو 
تسهیل الاتصالات واتخاذ القرارات؛رفع أداء المدیرین من خلال رفع جودة التخطیط والرقابة، و - 
زبائنمساندة تحقیق أهداف المؤسسة من خلال توفیر استجابة أفضل لاحتیاجات وتفضیلات ال- 

وتحسین جودة الخدمات والمنتجات؛
زیادة قدرة المؤسسة على البناء والتكیف عن طریق تسهیل مسح البیئة الخارجیة للتعرف على - 

ئمة.الفرص والتهدیدات المحتملة، والاستعداد لها من خلال وضع خطط ملا

المطلب الثاني: نظم الدعم الذكي للقرارات

نظم المعلومات التي تناولنها في المطلب السابق تحتوي جزئیا على قدرات الذكاء الصناعي، بینما
ذكي لقرارات الإدارة الإلكترونیة، أي التي تعتمد بصورة نظم الدعم البعضتطرق إلى نفي هذا المطلب فس

عمال، ولكن قبل التطرق لهذه النظم یجب أن نعرج على مفهوم الذكاء كبیرة على الذكاء الصناعي للأ
الصناعي وخصائصه.

الفرع الأول: الذكاء الصناعي للأعمال

قدرة الحاسوب على القیام بمهام ووظائف تحاكي ما یقوم به العقل یقصد بالذكاء الصناعي 
یث یمكن إنجاز ذلك عن طریق دراسة و الطریقة التي یصبح بها الحاسوب مفكرا بذكاء، حهف2.الإنساني

، ثم لحل مشكلة أو مشاكل معینةیرغبون في اتخاذ قرار ما أو عدة قراراتكیف یفكر الأفراد عندما 
3تصمیم برنامج للحاسوب لحل المشاكل باستخدام هذه الخطوات.

4یلي:وتمتاز نظم الذكاء الصناعي للأعمال بمجموعة من الخصائص أهمها ما 

.356منال محمد الكردي وجلال إبراهیم العبد، مرجع سابق، ص -1
.156، ص 2009دار وائل للنشر، الأردن، الطبعة الثانیة، مدخل معاصر)،، نظم المعلومات الإداریة (نجم عبد االله الحمیدي وآخرون-2
.364منال محمد الكردي وجلال إبراهیم العبد، مرجع سابق، ص -3

4- Suran Goonatilake and Philip Treleaven, Intelligent Systems for Finance and Business, Jhon Wiley & Sons,

New York, 1995, P 5-7.
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معظم النظم الذكیة لدیها القدرة على التعلم من تجاربها ومهامها، بل ولدیها القدرة على التعلم: -1
من خلال استخدام مئات وآلاف المعاملات التي ،المشكلة موضوع القراراشتقاق النموذج المناسب لحل

حدثت في الماضي.
دیل القرار في ضوء لدى بعض النظم الذكیة القدرة الذاتیة على تحدیث النتائج وتعالتحدیث: -2

فكلما كانت العوامل المرتبطة وتبدلت الظروف عدلت النظم من التغیر الحاصل في البیئة الخارجیة، 
لارتباطات الموجودة بینها.تقدیراتها وأوزانها للعوامل والمتغیرات وا

المنطق الحاسوبي غیر مرن بسبب تردده ما بین نهایتین متضادتین هما الصفر المرونة: -3
یستند عملها على العكس من ذلك فنظم الذكاء الصناعي ، سود والأبیض، الصحیح والخطأاحد، الأوالو 

،الذي یقبل الأشیاء والظواهر التي تقع دائما بین النهایات التي تبدو لنا مطلقة،على المنطق المائع المرن
ولكنها في الواقع نسبیة كما هو الحال في الحیاة العملیة.

وهي الخاصیة الفریدة للنظم الخبیرة والنظم الذكیة التي تستند إلى والتوضیح:امكانیات الشرح -4
لمدلولات القرار المقترح وأسباب تفضیله ت لدعم قدرات التفسیر والتوضیح تسهیلاقاعدة المعرفة، ولدیها
على غیره من البدائل.

جیل من نحو إنشاءوالسعيالجدیدة واستنباط الحلول الجدیدة، استكشاف المعرفة الاستكشاف: -5
خصائص نظم ق ذلك من معرفة وخبرة هو من أهم البدائل غیر الواردة في جیل الحلول الأولیة، وما یراف

الذكاء الصناعي التي یجري تطویرها الآن.
بالإضافة إلى هذه الخصائص الجوهریة توجد خصائص مهمة أخرى، مثل قدرة نظم الذكاء 

والإدراك الحالات المعقدة مثل اكتساب المعرفة وتطبیقها، التفكیر الصناعي للأعمال على التعامل مع 
ودعم القرارات الإداریة حتى مع وجود معلومات غیر كاملة، والاستجابة السریعة للمتغیرات والظروف 
الجدیدة، إلى غیر ذلك من الخصائص الممیزة لهذه النظم ولتطبیقاتها في حقول الإدارة والأعمال وبصورة 

یق نظم وتقنیات الذكاء الصناعي لدعم أنشطة وعملیات الإدارة الإلكترونیة.خاصة تطب



لإدارة الإلكترونیةلةتكنولوجیالالأبعادالفصل الثاني:

~93~

Neural Networksالفرع الثاني: الشبكات العصبیة

فيملموساً هاماً تطوراً یعكسالذيالاصطناعيالذكاءمجالاتأهممنالعصبیةالشبكاتتعتبر
1.الآليالحاسبباستخدامالبشرىالعقلمحاكاةحولالعصبیةالشبكاتفكرةوتدورطریقة التفكیر الإنساني،

العصبیة البیولوجیة ما یصل إلىخلیةاغ على بلایین الخلایا العصبیة، وقد یكون للیحتوي الدم
العصبیة الأخرى، الخلایامن المختلفة ویمكن أن ترسل انتاجها إلى العدیدنوع من المدخلات10000

فدرجة التعقید في الخلیة 2تعقیدا من أي شبكة عصبیة اصطناعیة.لكن تبقى الأدمغة الحقیقیة أكثر
العصبیة المحوسبة لا تقارن بالخلیة العصبیة البیولوجیة.

تتكون بنیة الشبكة العصبیة المحوسبة من عدد محدد من الخلایا العصبیة الصناعیة، وكل خلیة 
تتكون من العناصر التي تظهر في الشكل الموالي:

وزن عددي مصاحب له، وتمثل الأوزان الوسیلة تتصل الخلایا العصبیة بواسطة روابط ولكل رابط
الأساسیة لذاكرة الشبكات العصبیة الطویلة الأجل، ویمكن للشبكة العصبیة أن تتعلم من خلال التعدیلات 

3.المتكررة لهذه الأوزان

.3، ص 2013معهد الدراسات والبحوث الإحصائیة، جامعة القاهرة، مقدمة في الشبكات العصبیة الاصطناعیة، عبد الحمید محمد العباسي،-1
2- Leslie Smith - An Introduction to Neural Networks- Centre for Cognitive and Computational
Neuroscience, university of Stirling, 2003 (http://www.cs.stir.ac.uk/~lss/NNIntro/InvSlides.html) (see
12/7/2014).

.252، ص 2004دار المریخ للنشر، الریاض، ،الذكاء الصناعي: دلیل النظم الذكیة، نیفیتسكي میشیل، ترجمة سرور علي إبراهیم-3

المدخلاتإشارات  المخرجات

1W
1X

WA

XA

W2X2

الخلیة 
العصبیة Y

الأوزان

): نموذج بسیط للخلیة العصبیة المحوسبة13الشكل رقم (

دار المریخ للنشر، الریاض، ،ذكاء الصناعي: دلیل النظم الذكیةال، ي میشیل، ترجمة سرور علي إبراهیم: نیجنفیتسكالمصدر
.252، ص 2004
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عصبیة باستخدامها لمنهج الاستكشاف، وبحثها عن الحلول المثلى، وتحسین تمتاز الشبكات ال
واستخدامها الواسع في التنبؤ، والتصنیف والتجمیع والتصفیة الحل المقترح من خلال التدریب والتعلم 

ضافة إلى بناء نماذج محاكاة للمشكلات التي لا تستخدم فیها نظم وتقنیات والتجرید، وتفسیر الحلول، بالإ
الذكاء الصناعي، ولهذا تستخدم تقنیات الشبكات العصبیة في مختلف أنشطة الأعمال وخاصة في مجال 
إدارة العملیات، والتحلیل المالي والضبط والسیطرة، والتنبؤ بأسعار الأسهم والسندات وأسعار صرف 

لإلكترونیة، ودعم تمان المصرفي، التجارة ائالعملات، وإدارة المخاطر، وتحلیل محفظة الاستثمار، الا
1قرارات الإدارة الإلكترونیة.

Expert Systemsالفرع الثالث: النظم الخبیرة

النظام الخبیر هو نظام یستخدم المعرفة البشریة المخزونة في الكمبیوتر لحل المشاكل التي 
لحل مشاكل تتطلب عادة الخبرة البشریة، وتشبه هذه النظم عملیات التعدیل التي یستخدمها الخبراء 

محددة، ویمكن استخدام مثل هذه النظم من قبل غیر الخبراء كمساعدات معرفیة، وتستخدم النظم الخبیرة 
مثل هذه النظم أن تعمل بشكل أفضل من أي للنشر موارد المعرفة النادرة لتقدیم نتائج مفصلة ومفیدة، ف

انیة أثر واضح على كل من مكالأحكام على مجال محدد، ولهذه الإصدار ر بشري منفرد في إخبی
..الخ) وعلى المؤسسات .المهنیین، المستشارین (مثل المحللین المالیین، المحامین، ومستشاري الضرائب

2دارتها.وإ 

عندما تحتاج المؤسسة لاتخاذ قرار لحل مشكلة معقدة فإنها تلجأ عادة لنصیحة الخبراء، وهؤلاء 
الیف المشكلة، وهم یدركون البدائل المتوفرة، وفرص النجاح، وتكالخبراء یملكون الخبرة الكافیة حول طبیعة 

ستراتیجیةواات إلى نصیحة الخبراء في شراء المعدات، الدمج والاقتناء، العمل المتوقعة، وتلجأ المؤسس
نظمة الخبیرة تحاول أن تحل محل الأالإعلان، وكلما كانت النصیحة متخصصة أكثر كانت أغلى، و 

3الخبراء البشریین.

حقلفيإنسانيیملكها خبیرالتيالمعلوماتمنالكثیرعلىتحتويذكیةبرامجهيالخبیرةفالنظم
معلوماتتستعیدالأولىأنهوالخبیرةالبیانات والأنظمةقواعدأنظمةبینالمعرفة، والفرقحقولمنمعین

.106مرجع سابق، ص، الإدارة الإلكترونیة وآفاق تطبیقاتها العربیة، سعد غالب یاسین-1
.181، ص 2012دار الحامد، الأردن، القرار والنظم الذكیة،نظم دعم مها مهدي الخفاف وغسان أحمد العتیبي، -2
.80، ص 1999دار المناهج، الأردن، ، نظم المعلومات والذكاء الصناعي،علاء عبد الرزاق السالمي-3
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نتائجإلىللوصولوغیرهاالعاموالحسالمنطقمنالتفكیرقوانینالخبرة فهي تستعملأنظمةبینما، مخزونة
1یمكن تصنیف الأنظمة الخبیرة إلى ثلاث أنواع أساسیة:و المخزونة،المعلوماتإلىعائدة

وتعد الأقل خبرة، حیث یقوم النظام بمساعدة المستخدم في تحلیل النظم التي تعمل كمساعد:- 1
البشري.، وتوضیح الأنشطة التي تحتاج إلى تدخل العنصر بعض الأعمال

تسمح للمستخدم أن یناقش المشكلة مع النظام ویطرح الأسئلة علیه لفهمالنظم التي تعمل كزمیل:- 2
المنطق الذي یستخدمه النظام كما یمكن للمستخدم أن یصحح مسار النظام وبالتالي یكون القرار النهائي 

محصلة جهد مشترك للمستخدم والنظام معا.
المستخدم في هذا النوع من النظم نصیحة النظام من دون مناقشة، یقبل النظم التي تعمل كخبیر:- 3

أي أن النظام أفضل من خبرة المستخدم.
2ومن أهم المزایا التي یمكن أن تعود على المؤسسة من استخدام النظم الخبیرة: 

الحصول على الخبرات النادرة حیث توفر النظم الخبیرة المعرفة النادرة والخبرات الممیزة في - 
وتسمح للآخرین استخدامها بسهولة؛مجال معین

كما أنها تعمل على ،تحسین الإنتاجیة، تعمل النظم الخبیرة بشكل أسرع من العنصر البشري- 
تكالیف الناتجة عن أخطاء الأفراد؛تخفیض ال

إمكانیة العمل في مواقف الخطر، تستطیع النظم الخبیرة العمل في ظروف الخطر مثل - 
ف التي تعرض الإنسان إلى مرتفعة أو المنخفضة جدا، وغیرها من الظرو درجات الحرارة ال

المخاطر؛
المرونة، تتصف النظم الخبیرة بالمرونة في الحلول المقدمة للمستخدمین، فبناء على نوع - 

لقواعد المستخدمة في حل المشكلات؛المدخلات تتخذ ا
العمل في ظل معلومات غیر مؤكدة؛- 
أماكن متباعدة جغرافیا.إمكانیة نقل المعرفة إلى - 

وعلى الرغم من المزایا التي تعود على الأفراد والمؤسسات من استخدام النظم الخبیرة إلا أنها 
تتضمن عدد من القیود والمشكلات من أهمها:

؛لمعرفة لا تكون معدة ومتاحة دائماأن ا- 

.162، ص مرجع سابق، نجم عبد االله الحمیدي وآخرون-1
.169، 168نفس المرجع، ص ص -2
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صعوبة استخلاص الخبرة من البشر؛- 
كیة والحكمیة؛إلى التحیزات الإدراتعرض نقل المعرفة - 
عدم ثقة المستخدمین في النظام؛- 
قترحة من قبل الخبراء؛عدم وجود وسیلة للتأكد من جودة التوصیات الم- 
ك على الرغم من صحة منهج كل منهم؛اختلاف منهج كل خبیر في تقویم الموقف، وذل- 
المعرفیة لمستخدمي لقدرات عدم الاستفادة الكاملة من إمكانیات النظم الخبیرة نظرا لمحدودیة ا- 

النظام؛
ام؛استخدام مصطلحات وتعاریف معقدة وغیر مفهومة من جانب المستخدمین للنظ- 
ارتفاع تكالیف تصمیم النظم الخبیرة.- 

Fuzzy Logic Systemsالضبابي (الغامض)المنطقنظم الفرع الرابع: 

لتحلیلالكمیةالأسالیبعلىیعتمدالذيالكلاسیكيالمنطقفيالثغراتلسدضبابيالمنطقالجاء
بعضفيأنهإلامعها،یتعاملالتيالأنظمةفيویشترطهابالدقةیتسمالأمروهذاالقرارات،وإصدارالأنظمة
العباراتفقدتكلماالتعقید،زادكلمافأحیانًاالمعقدة،المسائلمعالتعاملعندمطلوبةالدقةتكونلاالأحیان
.اتهفائدالدقیقة

قراراتاتخاذعلىقادرولكنهالدقیقة،والمعطیاتبالأرقامحیاتهشؤونفيیتعامللافالإنسان
المعلوماتدمجتقنیةعلىیعتمدضبابيالالمنطق، فبنجاحكثیرةأوضاعمعالتعاملعلىوقادر،صعبة
كماأوتوماتیكي،بشكلالأفضلالموضعتحدیدتقنیةتحقیقإلىبدورهیؤديمماة، والتقریبیتمامًادقیقةالغیر
عندماأيخیارمنأكثرأمامهیكونعندماجدًاتقریبیةحلولإعطاءعلىالنظامیساعدالضبابيالمنطقأن

1.شكالحلفيیكون

فالفكرة الأساسیة لنظم المنطق الضبابي هو تكوین إطار جدید لإدراك حقائق الواقع خارج سیاق 
، أو خاطئ تماما)، والعمل على تطویر تطبیق هذا ا(صحیح تماملقاطع أو المنطق االمنطق الثنائي 

المنطق الحاسوبي للتعبیر عن مشكلات الأعمال وتقدیم حلول دقیقة لها، فالمسألة التي تعالجها النظم 
فقط بقضیة مصطلحات لسانیة (رخیص، ثمین، طویل، قصیر...إلخ)، وإنما الضبابیة المحوسبة لا تتعلق 

حدث تكنولوجیا المعلومات وآثارها على تطویر المنتجات ندوة بعنوان"،ار وأهمیته في القطاع الصناعينظم دعم اتخاذ القر محمد منصور،-1
. 05، ص 2010نوفمبر 11- 09، معهد البحوث الصناعیة بیروت، لبنان، "الصناعیة العربیة

)http://www.aidmo.org/iid4/papers/cd/013/DOC013.pdf :20/10/2015) تاریخ الاطلاع.
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وللدلالة على 1.المعلوماتالقراءة السطحیة لهذه الكلمات عند استخدام نظم وأدوات تكنولوجیاتعني تجاوز 
عدم مرونة المنطق القاطع نذكر مثلا أنه یكون للمؤسسة سعر منتج أو خدمة یتم توریدها لها، بشرط ألا 

یتجاوز السعر حد الخمسین دولار كما هو واضح فیما یلي:

،فهو رخیص$50إذا كان أقل من المنتج أو الخدمةسعرثنائي أو القاطع فإن حسب المنطق ال
أغلى من $50,5وهل أن السعر؟رخیص$49,5فهو غالي، لكن هل السعر $50إذا كان أكبر منو 

، لذلك فنظم المنطق ؟السعر المطلوب مقارنة بالحد الفاصل بین تقدیر أنّ المنتج غال أو رخیص
2مع تقدیرات أقرب إلى الواقع كما هو واضح في الشكل الموالي:ملالتعاتحاول الضبابي، 

على أساس إعطاء كل سعر درجة معینة، وبذلك یتم تقدیر عروض الأسعار یظهر أنّ الشكلمن
یمكن التعبیر حاسوبیا عن حالات مثل "السعر غال جدا"، "السعر غال نسبیا" و"السعر رخیص إلى حد 

.107مرجع سابق، ص،الإدارة الإلكترونیة وآفاق تطبیقاتها العربیة، سعد غالب یاسین-1
2- Suran Goonatilake and Philip Treleaven, op-cit, p16.

رخیصغال

50$ 100$1$
سعر المنتج أو الخدمة

0,0

1,0

الدرجة بالمنطق الضبابي

cit, p16.-, opSuran Goonatilake and Philip Treleaven:Source

(غیر القاطع)المنطق الضبابي ): 15الشكل رقم (

cit, p16.-, optilake and Philip TreleavenSuran Goona:Source

المنطق الثنائي (القاطع)): 14الشكل رقم (

رخیصغال

50$ 100$1$

سعر المنتج أو الخدمة
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ها ومعالجتها الحاسوبیة یكیة الوظیفیة، لأن منطقولهذا تتصف نظم المنطق الضبابي بالدینام1ما" وهكذا.
تعتمد على بیانات العینة التي تتغذى بها هذه النظم، وفي ضوء هذه البیانات المتدفقة تتشكل الحلول إنما 

وتبرمج الخیارات.

نظم الأعمال الإلكترونیة:المطلب الثالث

مجالات نظم في تعتبر الأعمال الإلكترونیة حقلا مهما من حقول الإدارة الإلكترونیة، وتستند إلى 
وإدارة علاقات الزبائن.إدارة سلاسل التورید،رئیسیة تتمثل في تخطیط موارد المؤسسة،

ERP: نظم تخطیط موارد المؤسسة الفرع الأول

مؤسسةسبیاً لتحدید وتخطیط موارد الوجه محانظام معلومات منظام تخطیط موارد المؤسسة یعد 
فهو منهج من ثمو ، الواسعة اللازمة للتورید، والتصنیع، والبیع، والمحاسبة بناءً على طلبات الزبائن

والبیع والمحاسبة حسب طلبات، والتصنیع، اللازمة للتوریدالموارد والتحكم بكل) للتخطیط الفعّال (إجرائي
2.الخدمات، أوأو التوزیع،التصنیعشركات الزبائن في 

وتهدف تكنولوجیا تخطیط موارد المؤسسة إلى تكامل وربط جمیع الأقسام والوظائف داخل 
المؤسسة وداخل فروعها، في نظام حوسبة واحد، ویخدم هذا النظام احتیاجات المؤسسة ككل، وكانت 

بدأت هذه الأنظمة 2000من أوائل عام الأجیال الأولى من هذه الأنظمة مكلفة جدا، غیر أنه اعتبارا 
ویب في بناء برامج واجهة النظام، وصار بإمكان الواستخدام تكنولوجیا شبكة ،تتجه إلى شبكة الإنترنت

ث متخصص، یخدم أكثر من شركة لالمؤسسات الحصول على خدمة تخطیط الموارد من خلال طرف ثا
ل قاعدة بیانات نظام تخطیط موارد المؤسسة على وتشتم3ومؤسسة من خلال الاتصال بشبكات الإنترنت.

4ما یلي:

التصنیع وتخطیط الإنتاج: وتشمل الهندسة وفواتیر المواد والجدولة وإدارة سیر العمل ومراقبة - 
الجودة، وإدارة التكالیف وعملیة ومشاریع التصنیع ومساره.

1- Suran Goonatilake and Philip Treleaven, op-cit, p16.
 ERP : Enterprise Resource Planning

، (مستخرجة من الموقع:  2006شهر آذار 1مجلة المعلوماتیة، العدد -الأعمال الإلكترونیة–محمد بسام الكردي-2
http://www.infomag.news.sy/index.php?inc=issues/showarticle&issuenb=1&id=524 02/02/2014( تاریخ الاطلاع(

.455، ص 2010لمیة، القاهرة، مصر، دار الكتب الع، نظم المعلومات الإداریة، عبد الحمید بسیوني-3
.151، مرجع سابق، ص أحمد أبو هاشم الشریف وآخرونعمر-4
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كل المنتج، وتخطیط سلسة إدارة سلسلة الإمداد: وهي الأوامر النقدیة والجرد والشراء، ومشا- 
الإمدادات، وجدولة الموردین وفحص البضائع.

المالیة: الدفتر العام وإدارة النقد وحسابات الدفع وحسابات القبض والأصول الثابتة.- 
المشاریع: التكالیف والفواتیر والنفقات وإدارة النشاط.- 
الزبائن، ومركز دعم الخدمة.والخدمات، واتصالات إدارة علاقات الزبائن: المبیعات والتسویق - 

ولتنفیذ نظام تخطیط موارد المؤسسة یجب أن یكون هناك ارتباط قوي مع البائع الذي یورد هذه 
من أجل وهناك العدید من المؤسسات التي تستأجر المتخصصین والمستشارینالحزمة من البرمجیات،

، كما یجب على المؤسسة أن تشكل فریق تخطیط موارد المؤسسة، یتكون من تیسیر انجاز عملیة التنفیذ
مثل: مهندس مختلفةالتخصصات المجموعة من الأفراد ذوي المهارة والكفاءة العالیة والمؤهلین من 

التشغیل، مهندس التصنیع، والعاملین في الموارد البشریة، والمدیر المالي وغیره من المدیرین الذین یجب 
ونوا ضمن فریق تخطیط موارد المؤسسة، وهنا یأتي الدور الحاسم للإدارة العلیا من أجل الالتزام أن یك

1والتدفق المالي المطلوب، اللذین بدونهما یتبدد الجهد في عمل لا ینال إلا الفشل.

SCMنظم إدارة سلسلة التورید الفرع الثاني:

أصبحت المؤسسات تهتم بهذا النوع ،1990م منذ ظهور مفهوم إدارة سلسلة التورید في أوائل عا
والأجزاء والاحتیاجات والتجهیزات ،في توفیر وتدبیر احتیاجاتها من المواد والإمدادات،من الأنظمة

فإدارة سلسلة التورید تعالج 2المختلفة، وكذلك في تحریك وتوزیع وإیصال منتجاتها إلى المستهلك النهائي.
مالیة والمواد الأولیة والخدمات من الموردین ومستودعات الشركة وتنتهي تدفق المعلومات والدفعات ال

بالزبون، وكذلك جمیع الشركات والعملیات ذات العلاقة والتي تساهم في صناعة السلعة أو الخدمة حتى 
تسلیمها للمستهلك، أي أنها تربط شبكة أعمال من النشاطات التي تحتوي على مهام مختلفة من مشتریات 

3ة المخزون، وعملیات التوزیع والتسلیم.ورقاب

.465عبد الحمید بسیوني، مرجع سابق، ص -1
ERP : Enterprise Resource Planning

، عوامل نجاح تطبیق نظام إدارة سلسلة الإمداد وعلاقتها برضا المستفیدین في المنظمات الحكومیة بالمملكة سلیمان بن عبد االله الحضیف-2
.63، ص 2012، 1، العدد8المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال، المجلد العربیة السعودیة، 

.147، ص 2009ن، دار الحامد، الأرد، تجارة إلكترونیة، محمد نور صلاح الجدایة وسناء جودت خلف-3
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یتم إدارة سلسلة التورید إلكترونیا بالاعتماد على شبكات الإدارة الإلكترونیة (الإنترنت، الإنترانت، 
الإكسترانت) وبرمجیاتها، والعمل على أتمتة تدفق المعلومات عبر السلسلة وتبادلها إلكترونیا مع جمیع 

1أطراف العلاقة.

منعددایوفرحیث،ومتكاملشاملإلكترونينظامتوریدالسلسلةلإدارةالمعلوماتنظامیعدو 
تورید، فهو السلسلةكاملعلىطلاعوالاللمعلوماتالوصولمنالمستخدمنكّ میكماوالوظائف،المعلومات

2یهدف إلى ما یلي:

، وتقدیم منذ لحظة التصمیم إلى الإنتاج والتوصیلجمع المعلومات بخصوص كل منتج،- 1
لبیانات أو المعلومات، لأهمیتها في تكامل سلسلة التورید، مات للأطراف المعنیة التي تحتاج إلى االمعلو 

،إذ یحتاج باعة التجزئة لمعرفة وضعیة طلباتهم، ویحتاج الموردون لأن یستشرفوا مستقبل الطلبات القادمة
الأخذ بعین الاعتبار دور تكنولوجیا من خلال المعلومات المتیسرة ومن خلال أنشطة التنبؤ، مع 

المعلومات في الربط بین الوظائف المختلفة في المواقع الجغرافیة داخل المؤسسة وخارجها.
الدخول إلى أي معلومات أو بیانات متوفرة في النظام أو تمریرها من خلال ما یسمى بنقطة - 2

وقت على البیانات والمعلومات ي أي، هذه الأخیرة التي یمكن من خلالها الحصول فالاتصال الواحدة
المتاحة أو المتیسرة، بصرف النظر عن الأسلوب الذي تطلب من خلاله هذه المعلومات، أو شخصیة من 

، أو إلى زبائنیقوم بطلبها ضمن الشروط المتعارف علیها، سواء المعلومات المقدمة إلى المورد، أو إلى ال
الكلیة، أو المقدمة للوظائف الداخلیة في المؤسسة الواحدة، مؤسسات أخرى مشاركة في سلسلة التورید 

وتعتبر هذه القضایا من الأمور الشائكة كونها تعمل على إرضاء أطرافا متعددة.
اردة من سلسلة التورید،تحلیل وتخطیط الأنشطة وصولا للتبادلیة اعتمادا على المعلومات الو - 3

منتجات والخدمات المختلفة من وإلى المؤسسات المشاركة، تهدف عملیة تحلیل البیانات لإنتاج وتوصیل ال
مع الأخذ بعین الاعتبار شكل أو صورة سلسلة التورید للإفادة منها، من أجل اكتشاف أفضل السبل 
لتحقیق أهداف سلسلة التورید الكلیة، وهناك مستویات مختلفة من القرارات الممكن صنعها واتخاذها استنادا 

، إلى القرارات زبائنذ تتراوح هذه القرارات من القرارات العملیاتیة كطریقة انجاز طلبات اللتحلیل البیانات، إ
القادمة، وصولا إلى القرارات التكتیكیة كالقرارات المتعلقة بتخزین منتج معین، أو خطة الإنتاج للفترات

ر منتجات معینة، ستراتیجیة كاختیار مواقع المصانع أو المستودعات أو نشاط المؤسسة أو تطویالا

.149مرجع سابق، ص ، محمد نور صلاح الجدایة وسناء جودت خلف-1
، 2008دار إثراء للنشر والتوزیع، الأردن، ، إدارة سلسة التورید (علاقات الموردین، مدخل إداري)،شوقي ناجي جواد ومحمد سالم الشموط-2

.80ص
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ولتسهیل ذلك تحتاج الأنظمة المعلوماتیة لإدارة سلسلة التورید أن تكون مرنة بدرجة مناسبة للاستجابة 
ولاحتواء التغیرات المحتملة في استراتیجیات سلسة التورید من خلال معاییر مناسبة.

اون مع المشاركین في فقابلیة التعالتنسیق والتعاون مع الأطراف المشاركة في سلسلة التورید،- 4
سلسلة التورید الكلیة تعتبر عاملا حاسما لنجاح المؤسسات، لهذا فهي لا تحتاج إلى مجرد التنصیب 
والاستخدام المعقد لتكنولوجیا المعلومات، بل للتكامل الفاعل ما بین عملیات الأعمال، فالتعاون المبني 

م في أنظمة سلاسل التورید، إذ أن القدرة على على المصلحة في الوقت الراهن یحظى بمزید من الاهتما
، SRMالربط الإلكتروني مع الموردین أنتج أنظمة جدیدة من خلال ما یسمى بإدارة علاقات الموردین 

فضلا عن أن التبادلات المختلفة للبیانات والمعلومات خلال عصر الأنترنت أصبحت تشكل أرضیة 
العلاقات المستقبلیة.خصبة لرسم

CRMالثالث: نظم إدارة علاقات الزبائن الفرع 

تركز إدارة علاقات الزبائن على إقامة علاقات طویلة الأمد مع الزبائن كجزء من آلیة تحقیق میزة 
وتتیح تقنیات التنقیب في هذه المعلومات لتكوین ،تقوم بتخزین معطیات المعلوماتالاحتفاظ بهم، حیث 

ى شبكة علاقات التحالفات، مما یساعد على تكوین قاعدة بیانات قاعدة المعرفة بالزبائن بالإضافة إل
متكاملة تستطیع المؤسسة عن طریقها اتخاذ القرارات المناسبة لزبائنها وتحالفاتها لإنجاز الأعمال الخاصة 

صدار التقاریر وترتیب ة الأحداث التي تتم بشكل یومي، وإ بأنشطة المؤسسة، وتعمل على حفظ كاف
وتركز الإدارة الإلكترونیة على نظم إبقاء العلاقة الطیبة مع الزبائن، نة كفاءة الموظفین في الأعمال ومعای

ومن أهم أنشطة نظم إدارة علاقات 1.إدارة علاقات الزبائن كواحدة من أكثر التقنیات تقدما وتخصصا
2الزبائن ما یلي:

صال المستمر مع الزبائن الحالیین؛تأمین الات- 
ن موزعین، موردین، الأولي مع الزبائن المحتملین أو المستفیدین المحتملین (متأمین الاتصال - 

وشركاء أعمال)؛
وخلال البیع وخدمات ما بعد البیع؛تعزیز الدعم المباشر لجهود ما قبل البیع - 
توجیه ورقابة وسائل الدفع الإلكتروني والتأكد من كفاءة وفعالیة هذه الوسائل.- 

 SRM : Suppliers Relation Management
 CRM : Customers Relationship Management

.154، مرجع سابق، ص أحمد أبو هاشم الشریف وآخرونعمر-1
.143، 142ص مرجع سابق، صالإدارة الإلكترونیة وآفاق تطبیقاتها العربیة، سعد غالب یاسین، -2
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الزبائن تخطیط وتنفیذ الأنشطة الإلكترونیة التي تعزز من فرص التعامل كما تتولى إدارة علاقات 
، بهدف تعظیم القیمة المقدمة للزبائن من خلال المعلومات والخدمات الممتازة التي تقدم لهم، مع الزبائن

دي إلى أو باستخدام نظم إدارة علاقات الزبائن للتنبؤ ونمذجة البدائل، وتحلیل البیانات التسویقیة التي تؤ 
تحسین علاقات المؤسسة، وتوفر قدرات تسویقیة وبیعیة یمكن استخدامها بكفاءة وفعالیة.

تعتمد معظم الشركات الكبرى على موقع الویب الخاص بها لتقدیم الدعم الكامل للزبائن، 
من مستخدمة تطبیقات خاصة بإدارة علاقة الزبائن، وهذه التطبیقات قد تتخذ العدید من الأشكال بدءا 
ات تقدیم خدمة عملیة البحث والمقارنة، وتمكین الزبائن من متابعة وتعقب حالة طلباتهم، وهناك تطبیق

1أخرى یمكن استخدامها من قبل الزبائن، وقد تم تصنیفها إلى ثلاثة أقسام:

ة مثل مؤسسهذه التطبیقات تمثل عملیة تفاعل الزبائن مع الو التطبیقات المواجهة للزبائن:- 1
عملیات البیع وأتمتة خدمات ت الخاصة بمركز الاتصالات، والتي تتضمن الدعم الفني وأتمتة التطبیقا

.المؤسسةتدفق المعلومات من وإلى المبیعات، وتتضمن أیضا أتمتة 
من خلال هذه التطبیقات یتم تفاعل الزبائن مباشرة مع تطبیقات التطبیقات التي یلمسها الزبائن:- 2

تطبیقات خاصة بالأهداف العامة تتضمن للزبائن مع الملاحظة بأن هذه التطبیقات خدمة ذاتیة المؤسسة،
.عبر الأنترنتللتجارة 

وهذه التطبیقات تستخدم في عملیات تحلیل النتائج الخاصة التطبیقات الذكیة المركزیة للزبائن: - 3
ت الخاصة بإدارة علاقة الزبائن، حیث بعملیات التشغیل، واستخدام هذه التحالیل لتطویر وتحسین التطبیقا

یعتبر مستودع البیانات وتقاریر البیانات، والتنقیب عن البیانات هي المواضیع الرئیسیة المستخدمة في 
هذه التطبیقات.

، 2008دار الحامد، عمان، الأردن،وتجاري وإداري،، التجارة الإلكترونیة والأعمال الإلكترونیة من منظور تقني خضر مصباح الطیطي-1
.121ص
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خلاصة الفصل

لاحظنا من خلال هذا الفصل أن العناصر الأساسیة للتكنولوجیا التي تستخدمها الإدارة 
قواعد الاتصال و شبكات)، البرمجیات،(الأجهزةالمكونات المادیة (العناصر التقنیةفيالإلكترونیة، تتمثل

فهو الذي یسیرها ویتعامل الذي یقع في قلب العناصر السابقةوالعنصر البشري، هذا الأخیر )البیانات
مباشرة معها.

لا تكمن فقط في حوسبتها للعملیات ، التيأهمیة البنیة الشبكیة للإدارة الإلكترونیةكما رأینا 
من غیر الممكن ه، بل لأنّ زبائنالداخلیة، وإدارتها الفوریة للعملیات الخارجیة مع الموردین والمنافسین أو ال

لمؤسسة الواحدة الحواسیب التي قد تكون موجودة في االاستفادة من الحاسوب نفسه، بل من مئات وآلاف
، من المستحیل عملیا وتقنیا الوصول إلى مستوى الاستثمار الكامل فضلا عن ذلكبدون وجود شبكات، 

من دون وضع الحاسوب ضمن نسیج للطاقات التقنیة المتاحة في الحاسوب لتنفیذ الأنشطة الإداریة، 
الاتصالات الداخلیة والخارجیة للمؤسسة، وتستطیع المؤسسة من خلال شبكة الاتصالات جمع الأعمال 

مع الأعمال الإلكترونیة، في حزمة واحدة ومتكاملة، حتى یتم الوصول إلى مستوى التقلیدیة الیدویة 
ت المؤسسة.الحوسبة الكاملة لكل أنشطة وعملیا

ر البیانات توفّ یتطلب نظم معلومات فعالة نجاح الإدارة الالكترونیةفبالإضافة إلى ذلك
الإدارة الالكترونیة لها دور فاعل منها نظم المعلومات التي تتضنجاز المهام، فوالمعلومات المطلوبة لإ

على نظم المعلومات الإداریة، والنظم الداعمة لاتخاذ القرار، ونظم فهي تعتمدومهم في حل المشاكل، 
، وغیرها ةدعم الإدارة العلیا، و نظم المعلومات الذكیة كالأنظمة الخبیرة، والشبكات العصبیة الاصطناعی

نظم إدارة عمال الإلكترونیة كنظم تخطیط موارد المؤسسة و وكذلك نظم الأ، داریةمن نظم دعم العملیات الإ
ساعد في التعرف على الفرص والاستجابة لها تكل هذه النظمنظم إدارة علاقات الزبائن، سلاسل التورید و 

.الوضع التنافسي للمؤسسة، مما یقويبسرعة اكبر
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الإدارة الإلكترونیة
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:تمهید

مؤسسة من خلاله الاستغلال الأمثل لمواردها المتاحة، للیعتبر تسییر المؤسسة أهم نشاط یمكن 
آثارها ، تركت لإدارة الإلكترونیة هي نمط جدید من الإدارةوالوصول إلى تحقیق أهدافها المسطرة، وكون ا

فقط على راتیجیاتها ووظائفها، فهي لا تعتمدومجالات عملها وعلى الإدارة واستالواسعة على المؤسسات
فتطبیق الإدارة الإلكترونیة یؤدي إلى أیضا تؤثر على البعد التسییري للمؤسسة، بل ، البعد التكنولوجي

.وظائف التسییر المختلفةإعادة تشكیل
البعد التسییري للإدارة الإلكترونیة، من خلال التطرق في المبحث لذا سنتناول في هذا الفصل

من وظائف التسییر في ، وأهم مستویاته، أما المبحث الثاني فیتضتسییر المؤسسةالأول إلى ماهیة
في ظل الإدارة الإلكترونیة، وكیف تتحول إلى وظائف التسییر لالمبحث الثالثالمؤسسة، بینما خصصنا

، تنظیم إلكتروني، قیادة إلكترونیة، ورقابة إلكترونیة، مع إبراز الفرق بین هذه الوظائف تخطیط إلكتروني
في ظل التسییر التقلیدي والإلكتروني.



لإدارة الإلكترونیةتسییر المؤسسة في ظل االفصل الثالث:

~106~

تسییر المؤسسةماهیة المبحث الأول: 

الخلیة الأساسیة لنسیج كل اقتصاد، فهو اللبنة الأولى لأیة تنمیة اقتصادیة، فهيتشكل المؤسسة 
كونها مكان العمل الرئیسي للأعوان الاقتصادیین، وفیها ،تمد قوته وطاقته ونموه وسبب بقائه منهایس

مدیر المؤسسة الكفء ، فأو الاجتماعیةمنها الاقتصادیة سواء تمارس طرق التسییر لبلوغ الأهداف 
ت فشلت لأسباب یستطیع بتسییره الجید أن یسیر بمؤسسته إلى طریق النجاح، كما أنّ كثیر من المؤسسا

تتعلق بضعف في التسییر، ومن خلال هذا المبحث سنحاول تحدید مفهوم كل من المؤسسة وتسییر 
المهارات التي یجب أن تتوفر لدیهم.و ،مستویات المسیرینالمؤسسة، كما سنتطرق إلى 

المطلب الأول: مفهوم المؤسسة

تلبیة الحاجات الإنسانیة بطریقة المؤسسة مصطلح مرادف للمنظمة أو المنشأة، وهي تعمل على 
تعاریف المؤسسة، وكل منها یركز على جانب من الجوانب، وفیما یلي سنورد بعض تمنظمة، وقد تعدد

التعاریف التي ركزت على المؤسسة من الناحیة الاقتصادیة لأنها مجال بحثنا:
اقتصادي، ولهذا المكان یعرف مكتب العمل الدولي المؤسسة بأنّها: " هي كل مكان لمزاولة نشاط 

1سجلات مستقلة".

على أنّها: "التي تجمع فیها وتنسق العناصر البشریة والمادیة للنشاط M.Truchyویعرفها 
وفي نفس السیاق یعرفها عمر صخر بأنّها: " الوحدة الاقتصادیة التي تتجمع فیها الموارد 2الاقتصادي".

3ي".المادیة والبشریة اللازمة للإنتاج الاقتصاد

4أنّ المؤسسة هي:" مركز للإبداع ومركز للإنتاج".Shumpeterفي حین یرى شومبتر 

فیعرفها بأنّها: " كیان اجتماعي منسق بوعي، وله حدود واضحة المعالم، ویعمل Robbinsأما 
بأن ، السالممؤید وهو نفس ما ذهب إلیه 5.على أساس دائم لتحقیق هدف معین أو مجموعة أهداف"

.24، ص 2006دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، الطبعة الرابعة، اقتصاد المؤسسة، عمر صخري، -1
.9، ص 1998دار المحمدیة العامة، الجزائر، اقتصاد المؤسسة، ناصر دادي عدون، -2
.24مرجع سابق، ص ،عمر صخري-3
.8، ص 2008دار الخلدونیة، الجزائر،الوجیز في اقتصاد المؤسسة، غول فرحات، -4

5- Stephen Robbins, Organizations Theory: Structure Designs and Applications, Englewood Cliffs, Prentice
Hall,New Jersey, USA, 3th Edition, 1990, P 30.
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ویتفاعل فیها الأفراد ضمن حدود معینة هادفة، منسقة أنشطتها بوعي،ة هي "وحدة اجتماعیةالمؤسس
1.تحقیق أهداف مشتركة"واضحة نسبیا من أجل

بغرض تحقیق هدف أو نظاما یتكون من مجموعة من العناصر تستخدم"مؤسسة التعتبركما
ازدهارها على التبادلات بین توقفعلى أساس ارتباطات وعلاقات فعالة ودائمة، ویأهداف معینة

2."عناصرها البشریة والمادیة، تنسیقها وتنظیمها

ومن خلال هذه التعاریف یتضح أن:
المادیة والبشریة للمؤسسة.الإمكانیاتبحسب الإنتاجالمؤسسة هي عون اقتصادي ینظم عملیة - 
بمجردولیسمسبقبتخطیطتجتمعالأفراد،منمجموعةیضماجتماعيالمؤسسة هي كیان- 

علىالمختلفةالأدوارتوزیعخلالمنلتحقیقهاالمؤسسةتسعىأهدافالصدفة، مع وجود
العاملین.مختلف
المؤسسة هي نظام، أي یتم بموجبها تحویل المدخلات (الموارد المادیة والبشریة، والمعلومات)، - 

(سلع وخدمات).من خلال عدة أنشطة إلى مخرجات
أنّ المؤسسة من الناحیة الاقتصادیة هي: "وحدة اقتصادیة واجتماعیة، تشكل إذن یمكن القول 

من ،والتدفقات المعلوماتیة والتكنولوجیة،تنظیمیةالو مادیةوالبشریة العناصر الا یجمع وینسق بیننظام
".مزاولة النشاط الاقتصاديأجل 

یمتلكها فرد واحد أو عائلته، وشركات ها القانوني إلى مؤسسات فردیة شكلسسات تبعا لوتتنوع المؤ 
كشركات التوصیة البسیطة، قسم هي الأخرى إلى شركات أشخاص (تعود ملكیتها إلى شخصین فأكثر، وتن

كشركات التوصیة بالأسهم، وشركات ة المحدودة...) وشركات الأموال (وشركات ذات المسؤولی
خاصة، مؤسسات مختلطة، ومؤسسات أما من حیث الملكیة فهي تنقسم إلى مؤسسات 3المساهمة).

عامة.

.8، ص 2002، الأردن، عمان، ، دار عالم الكتاب الحدیثعاممئةخلالالتنظیميالفكرتطورفيدراسةالمنظمات،تنظیمالسالم، مؤید-1
.3ص،1992،الجزائر،الجامعیةالمطبوعاتدیوان،الصناعیةالمؤسسةونشاطاتوظائف،یلكأو السعیدمحمد-2
.27، 26عمر صخري، مرجع سابق، ص ص -3
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كما یمكن تصنیفها من حیث الحجم إلى مؤسسات كبیرة ومؤسسات صغیرة ومتوسطة، هذه 
ملیار دج، أو لا یتجاوز 2شخصا، ولا یتجاوز رقم أعمالها السنوي 250تشغل أكثر من الأخیرة التي لا 

1ملیون دج.500مجموع حصیلتها السنویة خمسمائة 

لثاني: مفهوم تسییر المؤسسةالمطلب ا

هو ترجمة للكلمة إدارةوبالمقابل فمصطلح ، Gestionهو ترجمة للكلمة الفرنسیة تسییرمصطلح 
لكل منها نظریتها الخاصة في و نجلیزیة، الإفرنسیة و المدرستین وهما یعكسان ال، Managementالإنجلیزیة 

الاجتماعي والاقتصادي للمؤسسة، لتكوّنا أسلوبا تسییر المؤسسات، إلا أنهما اندمجتا مع تطور المحیط 
، ونظرا لهیمنة الاقتصاد الأمریكي على "Management"ومنهجا عصریا للتسییر یعرف بالاسم الإنجلیزي 
2یتعلق بتسییر المؤسسة.الاقتصاد العالمي ساد هذا التعبیر على كل ما 

یعتبر بینماالأسالیب والممارسات،مجموعة إلى(التسییر)Gestionالمصطلح الفرنسي یشیر 
(التسییر)Gestionمفهومیشمل هوف3أكثر شمولا.(الإدارة)Managementالمصطلح الإنجلیزي 

4.بالإضافة إلى القدرات والكفاءات القیادیة التي یجب أن یتوفر علیها المسیر

بتعدد ، Managementإدارة مصطلح جمة لباعتباره تر Gestionتعاریف التسییر ولقد تعددت 
، فكما رأینا في الفصل الأول للدراسة أن لكل مدرسة من مدارس الإدارة أفكارها الإداریةالتیارات الفكریة

الخاصة بها وتعاریف عدیدة ومختلفة لمصطلح الإدارة.
النشاط الذي یمكن من خلاله الاستخدام الأمثل لموارد المؤسسة، ویعرف تسییر المؤسسة بأنه: "

5یق الحد الأقصى لأهدافها المسطرة".لتحق

نلاحظ أنّ هذا التعریف ركّز على نقطتین أساسیتین، النقطة الأولى هي النشاطات التي من 
خلالها یتم ترشید استخدام موارد المؤسسة المتوفرة من إمكانیات مادیة وبشریة، أما النقطة الثانیة فهي 

، الجریدة الرسمیة المتضمن القانون التوجیهي لترقیة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة12/12/2001في المؤرخ 18-01من القانون رقم 4ة الماد-1
.5، ص2001دیسمبر 15، المنشورة في 77رقم 

2- Ali Mezaache, Les aspects théoriques des concepts de "gestion" et de "management" des entreprises,
Revue IDARA: (2001), vol. 11, no. 1, pp 141, 142.
3- Gilles Chevalier, Éléments de management public « Le management public par la qualité »,  AFNOR,
France, 2009, p 08.

.107، ص 2006الطبعة الثالثة، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،اقتصاد وتسییر المؤسسة، عبد الرزاق بن حبیب، -4
5 - ERFI (Equipe de Recherche sur la Firme et l’Industrie), Initiation à la Gestion, Eyrolles Universite, Paris,

France, 1991, p 1.
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داف المؤسسة، طبعا في ظل إمكانیات المؤسسة، لكنّه عملیة الوصول إلى تحقیق أكبر قدر ممكن من أه
لم یحدد طبیعة النشاطات التي تمكّن المؤسسة من تحقیق ذلك.

، التي تلك المجموعة من العملیات المنسقة والمتكاملة"هو بأنّه:المؤسسةتسییریعرف كما
وتنسیق جهود المؤسسة أهداف ، والتي تقوم بتحدید ، والرقابةأساسا التخطیط، التنظیم، القیادةتشمل

1.العاملین فیها، لبلوغ هذه الأهداف"

أنّه تم تحدید العملیات التي یتضمنها تسییر المؤسسة من تخطیط، نلاحظ من هذا التعریف
وتنظیم، وقیادة، ورقابة، والتي توصل في النهایة إلى بلوغ الأهداف، كما أنّه أضاف عملیة التنسیق بین 

مكّنون المؤسسة من تحقیق هذه الأهداف.العاملین، الذین ی
یمكن من خلالها مما سبق یمكن القول أنّ تسییر المؤسسة هو: "مجموعة الأنشطة التي 

أهداف تشمل التخطیط والتنظیم والقیادة والرقابة، والتي تقوم بتحدید الاستخدام الأمثل لموارد المؤسسة، و 
ه الأهداف".العاملین فیها، لبلوغ هذوتنسیق جهود المؤسسة 

ویشكل التسییر من منظور حركي عملیة دائریة، فلو اعتبرنا أنّ العملیة تبدأ بتحدید الأهداف أي 
والشكل الموالي یوضح ذلك.2بالتخطیط، فإنه لا یجوز أن نعتبرها تنتهي عند الرقابة.

، 0062، الجزء الأول، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، الطبعة الثانیة، مدخل للتسییر (التسییر والتنظیم والمنشأة)محمد رفیق الطیب،-1
.21ص 

.22نفس المرجع، ص -2
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مقسمة إلى أربعة مراحل وكل مرحلة تظم ثلاثة لاحظ أن التسییر یتطوّر حسب دورة متواصلة،ن
فمرحلة التخطیط تبدأ بضبط الأهداف ثم إعداد البرامج وتحدید المیزانیة، ثم تأتي بعدها عناصر أساسیة،

م التي یتم خلالها تحدید الهیكل التنظیمي بتقسیمه إلى دوائر وضبط علاقات السلطة، مرحلة التنظی
وتحدید المهام والعملیات، أما المرحلة الثالثة فهي مرحلة القیادة التي یتم فیها تحفیز العمال والاتصال بهم 

فیها النتائج الحالیة، وتكوینهم لتحقیق أهداف المؤسسة، لتأتي المرحلة الرابعة وهي الرقابة التي تقاس 
وتقارن مع الخطط الموضوعة، لیتم اتخاذ القرار الملائم في حال وجود انحرافات.

، فالرقابة هدفها هو ولضمان بقاء المؤسسة یجب على عجلة التسییر أن تتجدد بصفة مستمرة
تعدیلا جذریة الكشف عن الانحرافات الحاصلة والتي تستوجب علمیة التصحیح، التي بدورها تتطلب إجراء

أو طفیفة على الخطط الموضوعة، أي أنّ الرقابة تعود إلى التخطیط من جدید.
للتسییر تشكل وحدة متماسكة، فیمكن التخطیط لعملیات التنظیم والقیادة وظائف الأربعةوال

.والرقابة، كما یمكن تنظیم عملیات التخطیط والقیادة والرقابة، وهكذا للوظائف الأخرى

عجلة التسییر): 16الشكل رقم (

)12(
اتخاذ 
القرار 
الملائم

)1(
ضبط 
الأھداف

)1 (
مرحلة 
التخطیط

)4 (
مرحلة 
الرقابة

)2 (
مرحلة 
التنظیم

)3 (
مرحلة 
القیادة

)2(
إعداد البرامج

)3(
تحدید المیزانیة

)4(
التقسیم إلى دوائر

)5(
ضبط علاقات 

)6(السلطة
تحدید 
العملیات

)7(
التحفیز

)8(
الاتصال

)9(
التكوین

)10(
قیاس النتائج 

الحالیة

)11(
التخطیطمقارنة النتائج

التنظیم

القیادة

الرقابة

الثالثة،، الجزائر، الطبعةالجامعیةدیوان المطبوعات اقتصاد وتسییر المؤسسة، عبد الرزاق بن حبیب، المصدر:
بتصرف.-109، ص2006
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مستویات المسیرین ومهاراتهم: الثالثالمطلب 

المسیر هو الشخص الذي یستطیع القیام بالأعمال وإنجاز المهام من خلال الآخرین، فهو مخطط 
ویعدّ المسیر عنصرا رئیسیا في العملیة التسییریة، 1ومنشط ومراقب لجهود الآخرین لبلوغ غرض مشترك.
المؤسسة وتوجیهها والتفاعل مع الأعضاء الآخرین فهو أحد أعضاء المؤسسة، والمسؤول عن حشد موارد
وسنتناول فیما یلي مستویات المسیرین والمهارات 2على اختلاف مستویاتهم لتحقیق الأهداف المطلوبة.

التي یجب أن یتمتعوا بها.

الفرع الأول: مستویات المسیرین

شكل الموالي:یمكن التمییز بین ثلاث مستویات للمسیرین في المؤسسة، كما یوضحه ال

نجد في الغالب ألقابا مثل رئیس مجلس على هذا المستوىالمسیرون على مستوى الإدارة العلیا:-1
(مثل مدیر عام الإنتاج، أو امینالعنمدیریالالإدارة، ورؤساء القطاعات (مثلا رئیس قطاع الإنتاج) و 

التسویق)، ویقوم المسیرون في الإدارة العلیا باتخاذ القرارات الرئیسیة والمؤثرة في مستقبل المؤسسة 
ستراتیجیة ل المشاكل، إلى تناول القضایا الاوسیاساتها، وتتشعب أعمالهم من عقد الاجتماعات إلى ح

والتطویرات التكنولوجیة والبدائل المختلفة للاستثمار...، الهامة للمؤسسة، مثل تحدید المنتجات الجدیدة 

.27محمد رفیق الطیب، مرجع سابق، ص -1
.181، ص 2008دار الیازوري، الأردن، ، الإدارةصلاح عبد القادر النعیمي، -2

مستوى 

الإدارة العلیا

مستوى الإدارة الوسطى

مستوى الإدارة التنفیذیة

یریةیهرمیة المستویات التس): 17الشكل رقم (

179، ص2008دار الیازوري، الأردن، ، الإدارةصلاح عبد القادر النعیمي، المصدر:
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میز قراراتهم وعادة ما یكون الأمد الزمني الذي یتعامل معه المسیرون في هذا المستوى طویلا، وبالتالي تت
1عمیق على مستقبل المؤسسة.بأنها ذات تأثیر

دارة العلیا من جهة والمسیرین یلعبون دور الوسطاء بین الإالمسیرون الأواسط (الإدارة الوسطى): -2
موارد، للتأكد من حسن سیر القاعدیین من جهة أخرى، ویتمثل دورهم في تنظیم استعمال ومراقبة ال

، یقضون معظم أوقاتهم في كتابة التقاریر، وحضور الاجتماعات، وإجراء الاتصالات، وتأمین المؤسسة
2ت المعنیة مع تقدیم الشرح والإیضاح.الحصول على المعلومات الضروریة، وتوزیعها على الجها

یقومون بالإشراف على المستخدمین، وعلى استعمال المسیرون التنفیذیون (الإدارة التنفیذیة):-3
الموارد في أدنى المستویات التنظیمیة، ویجري انتقاؤهم عادة بالنظر لخبرتهم، ومهاراتهم التقنیة، حیث 

أما مهمتهم، فتتمثل في التأكد من أن المهام الموكلة یختلفون عن زملائهم من حیث حسن الأداء، 
لمرؤوسیهم تنفذ بالشكل المناسب من حیث الكم والكیف والتوقیت، وهم یقضون معظم أوقاتهم مع هؤلاء 

3المرؤوسین بغرض النصح والإرشاد.

الفرع الثاني: مهارات المسیرین

ة منه وتعدد ارتباطاته، مما یتطلب یتعرض المسیر لضغوط عمل كبیرة بسبب تنوع المهام المطلوب
منه امتلاك مهارات أساسیة تمكّنه من إنجاز العمل بالشكل المطلوب وفي الوقت المناسب، ویمكن تقسیم 

هذه المهارات إلى ثلاثة أنواع أساسیة:
وتشمل القابلیة على رؤیة المؤسسة بصورة كلیة، مما یجعل المسیر المهارات الفكریة (الذهنیة):-1
على فهم وتنظیم كیف یمكن أن تعتمد وظائف المؤسسة الواحدة على الأخرى، وكیف أنّ التغییر في قادرا

التي مهارات في القدرات العقلیة للمسیرأي جزء یمكن أن یؤثر على الأجزاء الأخرى، وتتجلى هذه ال
4تساهم في حل المشاكل والمعضلات.

الاتصال والتحفیز، وقیادة الأفراد والمجموعات، وهي القدرة علىالمهارات الإنسانیة (السلوكیة):-2
هذه المهارة في العلاقات الإنسانیة، كبیرة الأهمیة بالنسبة للمسیر الأوسط، الذي یترتب علیه أن یوازن بین 
جهات ذات مصالح مختلفة، وأن یكون قادرا على الإقناع والتفاوض، والتنسیق مع كل من یكون تعاونه 

.104، ص 2000-1999الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، مبادئ الإدارة، محمد سلطان وآخرون، -1
.33ابق، ص محمد رفیق الطیب، مرجع س-2
.33نفس المرجع، ص -3
.186صلاح عبد القادر النعیمي، مرجع سابق، ص -4
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نجاح مهمته، تلك المهمة التي تتطلب منه أن یركز على نتیجة العمل، لا على معه حیویا وضروریا ل
1مجرد أداء الدور الرسمي المكلف به.

وهي المهارات المرتبطة بفهم التطورات التقنیة واستیعابها في المجالات المهارات الفنیة (التقنیة):-3
لقدرة على التعامل مع تلك التقنیات اى الهندسیة أو الخدمات المصرفیة أو الحسابات...الخ، إضافة إل

2وتطبیقاتها للحصول على أفضل النتائج.

وهذه المهارات هي الأكثر أهمیة بالنسبة للمسیر التنفیذي، الذي یشترط فیه أن یكون قادرا على 
ة عالیة، إذ بدون ذلك، سیصعب علیه توجیه مرؤوسیه، وحل المشكلات التي تعترضهم ءأداء العمل بكفا

3ء قیامهم بعملهم.أثنا

والشكل الموالي یوضح المهارات الأساسیة للمسیرین وفقا لمستویاتهم.
): المهارات الأساسیة للمسیرین وفقا لمستویاتهم18الشكل رقم (

فنیةمهاراتإنسانیةمهاراتمهارات فكریة
مسیرو الإدارة العلیا

المسیرون الأواسط

تنفیذیونالمسیرون ال

نلاحظ من الشكل أن الحاجة إلى المهارات الفكریة تزداد كلما اتجهنا صعودا إلى أعلى 
المستویات التسییریة، فمسیرو الإدارة العلیا یجب أن تتوفر فیهم هذه المهارات بصورة كبیرة، مقارنة 

همة للمستویات الثلاث، إلا أن المسیرین الأواسط بالمستویات الأدنى، أما المهارات الإنسانیة فهي م
یحتاجون إلیها أكثر من بقیة المستویات، أم المهارات الفنیة فتكون أكبر للمسیرین التنفیذیین لأنهم یشرفون 

.34محمد رفیق الطیب، مرجع سابق، ص -1
.186صلاح عبد القادر النعیمي، مرجع سابق، ص -2
.34محمد رفیق الطیب، مرجع سابق، ص -3

.187، ص2008دار الیازوري، الأردن، ، لإدارةصلاح عبد القادر النعیمي، المصدر:
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مباشرة على العمل التنفیذي، وتكون بدرجة أقل لدى المسیرین الأواسط، في حین مسیرو الإدارة العلیا 
رات الفنیة تكون هي الأقل، لأنهم لیسو على احتكاك مباشر بالعمل.حاجتهم إلى المها

في المؤسسة: وظائف التسییرالمبحث الثاني

إن تحقیق العمل الجماعي یتم من خلال القیام بالعملیات التسییریة للتنسیق بین الموارد المتاحة 
لتسییر، وبالنظر إلى الكتابات والاستخدام الفعال لها، وتشكل مجموعة الأنشطة اللازمة لذلك وظائف ا

الإداریة المختلفة یلاحظ أنّ هناك اتفاقا بین المفكرین على طبیعة هذه الوظائف، إلاّ أن البعض یتوسع 
سیتم تبني التقسیم الأكثر اتفاقا وتداولا، وهي الوظائف الأربعة من تخطیط بحث لكن خلال هذا ال، فیها

وتنظیم وقیادة ورقابة.

الأول: وظیفة التخطیطالمطلب

زم المؤسسة التي تلا،یعتبر التخطیط الوظیفة الأولى والأساسیة بالمقارنة مع الوظائف الأخرى
یتم ذلك من خلال وجود خطة معینة تقرر الإجراء المناسب لتحقیق هدف من ،اوذلك مهما تكن طبیعته

التسییریة.ائفالتخطیط على رأس مهام الوظفایولضع ، وقد و أهداف المؤسسة

: مفهوم التخطیطالفرع الأول

فإن التخطیط یمثل: "التنبؤ أو الاستشراف للمستقبل مع الاستعداد H.Fayolفایول هنريحسب
1والتحضیر لهذا المستقبل".

فیعرفه بأنه: "أحد وظائف الإدارة الرئیسیة الأربعة، وأنه عملیة تحدید أهداف Holtأما هولت 
2المؤسسة، ورسم الاستراتیجیات والطرق والعملیات لإنجازها". 

فیعرف التخطیط بأنه " عملیة مستمرة لجعل قرارات المؤسسة منتظمة، P.Druckerأما بیتر دراكر 
منتظم للجهود المطلوبة لتحمل مسؤولیة هذه القرارات، وقیاس مع أفضل معرفة ممكنة بالمستقبل، وتنظیم

3نتائجها، بالمقارنة بالتوقعات وذلك من خلال تغذیة عكسیة (مرتدة) منتظمة ومنظمة".

1-Daniel A.Wren & Arthur G. Bedeian, The evolution of Management Though, John Wiley & Sons, INC,
USA, 6th Edition, 2009, p 221.

.131، ص 2010دار الشروق للنشر والتوزیع، الأردن، المبادئ والممارسات في إدارة الأعمال،-وظائف المدیرموفق حدید محمد،-2
.29ص 2009، المجموعة العربیة للتدریب والنشر، القاهرة، مصر، المتمیزمقومات التخطیط والتفكیر الاستراتیجي مدحت محمد أبو النصر، -3
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هو التفكیر المنظم الذي یسبق عملیة التنفیذ من خلال استقراء عام التخطیط بشكلأي أنّ 
، لإعداد القرارات المطلوبة لتحقیق الهدف بالوسائل الفعالة.الماضي ودراسة الحاضر والتنبؤ بالمستقبل

التخطیطعملیة الفرع الثاني: مراحل

تضم عملیة التخطیط مجموعة من المراحل المتداخلة والمترابطة، وهي تتمثل في المراحل التالیة:

أولا: تحدید الأهداف
طیة، فهي توضح أین تتجه یعتبر تحدید الأهداف مرحلة أساسیة من مراحل العملیة التخطی

وتتوقف عملیة تحدید الأهداف على مجموعة من 1المؤسسة، وماذا ترید أن تحقق في مجال نشاطها.
2العوامل مثل: 

؛دف المطلوب تحقیقهدرجة أهمیة أو مدى الحاجة إلى اله- 
قد تؤثر في إمكانیة تحقیق الهدف؛مدى فهم متغیرات البیئة التي- 
لتحقیق النتائج المطلوبة أنیة، بالاستناد إلى الخبرة ومتطلبات الحاضر، الدراسة الواعیة والمت- 

مستقبلا؛
مدى توفر الإمكانات (مثل المعدات والأموال، وقوى العمل الماهرة والخبیرة...وغیرها) التي تساعد - 

في جعل الأهداف ممكنة التحقیق.

ثانیا: دراسة البیئة والتنبؤ بالتغیرات
تجمیع ة أولا بتقوم المؤسس، فتغیراتوالتنبؤ بالدراسة البیئةهيالتخطیطعملیة الخطوة الثانیة في 

، وهناك نوعین من التنبؤ، تنبؤ نوعي یتم التنبؤیأتي دور ، ثمالمعلومات المتعلقة بالبیئة المحیطة
انات باستخدام الخبرة في توقع المستقبل، وتنبؤ كمي یتم باستخدام التحلیل الریاضي والإحصائي، للبی

ویتم تعدیل الأهداف بناءا على التنبؤات والتقدیرات لما یمكن أن یحدث 3توقع أحداث المستقبل.لالمتوفرة 
في المستقبل.

.147محمد سلطان وآخرون، مرجع سابق، ص -1
.104، 103صلاح عبد القادر النعیمي، مرجع سابق، ص ص -2
.98نفس المرجع، ص -3
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ثالثا: وضع الخطط للتأكد من تحقیق الأهداف
ثالث مرحلة في عملیة التخطیط هي وضع الخطط للتمكن من تحقیق الأهداف، وهذه المرحلة هي 

ولنجاح العملیة التخطیطیة فإن واختیار أفضلها، ید عدة بدائل للخطة، لتقییمها تحدالأخرى تستوجب 
1مسیري المؤسسة یقومون بوضع مجموعة من الخطط لمستویات التسییر المختلفة، كما یلي:

تمارسه الإدارة العلیا، وتأثیره بعید المدى، ومن أمثلته التخطیط لإضافة التخطیط الاستراتیجي:-1
جدید، أو التخطیط لفتح سوق جدیدة.خط إنتاجي 

ه الإدارة الوسطى والعلیا، وتأثیره متوسط المدى، ویوضع لمساعدة تمارسالتخطیط التكتیكي: -2
التخطیط الاستراتیجي، ومن أمثلته، تقدیر حجم الطلب على سلعة معینة في السوق.

المدى، ویوضح عادة تمارسه الإدارة الوسطى والدنیا، وتأثیره متوسط التخطیط التشغیلي:-3
التخطیط التكتیكي، ومن أمثلته تحدید احتیاجات إدارة الإنتاج من المواد وقطع الغیار.

رابعا: التغذیة العكسیة (المعلومات المرتدة)
مهما كان التخطیط جیدا، ومهما كان المخططون أكفاء، فإنه یحدث في بعض الأحیان أمور 

لح، وبالتالي یحتاج المسیرون للمعلومات المرتدة، عن كیفیة غیر متوقعة، أو أن الخطة نفسها لا تص
ي حیز التنفیذ وما یستجد من ومدى التقدم في تنفیذ الخطة، حتى یتمكنوا من تعدیلها بناء على ما یظهر ف

أمور.
وتستخدم التغذیة العكسیة وأنظمة الرقابة من ناحیة، ومن ناحیة أخرى تستخدم عملیة إعداد خطط 

هة كافة الاحتمالات، وهنا تظهر أهمیة وجود الخطط البدیلة، التي تعطي التخطیط المرونة بدیلة لمواج
الكافیة وتمنع جمود الخطة، بحیث یمكن التحول من خطة إلى أخرى بدیلة، بناء على المواقف والمشاكل 

2التي تواجه المؤسسة عند التنفیذ.

.61، 60، ص ص 2010، دار أسامة، عمان، الأردن، التخطیط الإداريحسام العربي، -1
.185، 184محمد سلطان وآخرون، مرجع سابق، ص ص -2
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أهمیة التخطیطالفرع الثالث: 

ملیة التسییریة، وترتكز علیه بقیة الوظائف من تنظیم وقیادة ورقابة، ویمكن التخطیط هو أساس الع
1إیجاز أهمیة التخطیط فیما یلي:

التخطیط یسهل عملیة الرقابة، فالرقابة تعمل على مقارنة الأنشطة الفعلیة مع الخطط الموضوعة، - 
أن التخطیط یحدد ما یتعین إنجازه؛أي 

خفض تكالیف إلىمثل للإمكانیات المتاحة، مما یؤديیعمل التخطیط على الاستغلال الأ- 
سسة إلى أدنى حد؛المؤ 

یبین التخطیط أهداف المؤسسة بوضوح، حتى یستطیع كل الأفراد العمل على تحقیقها.- 
جملة من القیود تحد من استخدامه، ومن بین هذه القیود هناكإلاّ ،التخطیطأهمیة ن موبالرغم 

2نذكر ما یلي:

دقة المعلومات والحقائق المتعلقة بالمستقبل، وبالتالي فائدة الخطة تتأثر بمدى الشك في مدى- 
استخدمت لتكوین الخطة؛صحة الفروض المتعلقة بالمستقبل والتي

، فهناك من یعترض على القیام بالتخطیط بحجة أنّ تكلفته تفوق قیمة ارتفاع تكلفة التخطیط- 
ل إنفاق هذه الأموال على التنفیذ، لذا فیجب إثبات أنّ ما ینفق مساهمته الفعلیة، ویعتقدون أنّه من الأفض

من وقت وجهد ومال، یحقق من المزایا ما یفوق تلك التي یمكن الحصول علیها من أي على التخطیط 
ا یجب أن یتماشى مع ظروف كل حالة؛وظیفة أخرى، كما أن مقدار الأنشطة التخطیطیة ومداه

الكثیر من الأفراد یهتمون بالحاضر أكثر من اهتمامهم بالمستقبل، ، كون أن العوائق السیكولوجیة- 
روف الجدیدة؛وفقا للظفالحاضر مؤكد، بینما المستقبل یعني التغییر 

، فالبعض یشعر بأن الخطط الموضوعة تقیّد حریتهم وإبداعاتهم، التخطیط یقید الحریة والمبادأة- 
ات والإجراءات في المركز الرئیسي؛سخصوصا في المؤسسات الضخمة التي توضع فیها السیا

، فحسب البعض فإن التخطیط یضیع الوقت ویؤخر التنفیذ، خصوصا في التخطیط یؤخر العمل- 
لكن بالمقابل فإن التنفیذ السریع لا تستوجب اتخاذ القرارات في الحال،المواقف العاجلة أو الطارئة، التي

یعني بالضرورة النجاح في تحقیق نتائج مفیدة.

.89، 88، ص ص 2005مركز یزید للنشر، الكرك، الأردن، الطبعة الثانیة، أساسیات ومبادئ إدارة الأعمال، علي الضلاعین، -1
.158، 157مرجع سابق، ص ص جمیل أحمد توفیق،-2
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التنظیموظیفة الثاني: لمطلبا

تأتي وظیفة التنظیم في المرحلة الثانیة بعد التخطیط، فبعد أن یتم تحدید أهداف المؤسسة 
المكمّلة عتبر الوظیفةتوخطتها، تأتي المرحلة التالیة في العملیة التسییریة، وهي عملیة التنظیم التي

الأداة ا، لأنّهوظائف المسیروظیفة أساسیة من إلى واقع عملي قابل للتنفیذ. وهيحیث تحوله،للتخطیط
أن تنفذ سیاستها، وتحقق أهدافها المرسومة.لمؤسسةالتي بواسطتها تستطیع ا

الفرع الأول: مفهوم التنظیم

:هوم التنظیم، وفیما یلي ذكر لبعضهاتوجد تعاریف عدیدة لمف
"تزوید المؤسسة بكل ما تحتاجه لتحقیق أهدافها، ویشمل ذلك :أنّهالتنظیم بFayolیعرف فایول 

ومواد الأولیة، كما یجب على الإدارة تنظیم الإمكانات البشریة والمادیة الكلاسیكیة من أرض وأفرادالموارد 
1لتتوافق مع الأهداف والموارد والمتطلبات، وذلك بتنسیق الأنشطة والجهود".

عملیة تحلیل النشاطات والقرارات والعلاقات، وذلك : "هوأن التنظیمP.Druckerبیتر دراكر ویرى
لتصنیف العمل وتقسیمه إلى أنشطة یمكن دراستها، ثم تقسیم هذه الأنشطة إلى وظائف، ثم تجمیع هذه 

أي أن 2".الوظائف والوحدات في هیكل تنظیمي، وأخیرا اختیار الأشخاص لإدارة هذه الوحدات والوظائف
لتنظیم هو عملیة اختیار القیادات اللازمة للهیكل التنظیمي.ا

أنه:" وضع كل شيء في مكانه، وكل شخص في مكانه، وربط الأشیاء كذلك بیعرّف التنظیم كما 
3ببعضها، والأشخاص ببعضهم، من أجل تكوین وحدة متكاملة أكبر من مجرد الجمع الحسابي لأجزائها".

تؤدي إلى تحدید الأنشطة التي عملیة ف السابقة أنّ التنظیم هو: " ویمكن أن نستنتج من التعاری
الواجب توفیرها، وتحدید الذین یقومون بأدائها، والعناصر المادیةتحقیق أهداف المؤسسة، والأفراد

السلطة والمسؤولیة".من خلالالعلاقات بین الأفراد

1- Daniel A.Wren & Arthur G. Bedeian, op-cit, p 223.
.42، ص2012دار مؤسسة رسلان، دمشق، سوریا، التطویر التنظیمي،رسلان علاء الدین،-2
..116، ص 2010دار الیازوري، الأردن، مبادئ ومداخل الإدارة ووظائفها في القرن الحادي والعشرین،،زكریا الدوري وآخرون-3
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التنظیمعناصرلفرع الثاني: ا

خمسة عناصر أساسیة وهي:یرتكز التنظیم على 

الهیكل التنظیميأولا: 
الذي یحدد كیفیة تقسیم المهام والموارد وتجمیعها في إدارات "یعرّف الهیكل التنظیمي بأنه هو:

2ویمكن إنشاء الهیكل التنظیمي بناء على الخطوات التالیة:1."وأقسام ویقوم بالتنسیق بینها

تحدید الأهداف الرئیسیة للمؤسسة؛- 1
نشطة الرئیسة والثانویة للمؤسسة؛ید الأتحد- 2
لیات والواجبات الخاصة بكل وظیفة؛تحدید المسؤو - 3
باتها ونظم العمل فیها وإجراءاته؛تحدید الوظائف وتوضیح مسؤولیاتها وواج- 4
مؤهلات اللازمة لممارسة كل وظیفة؛تحدید القدرات وال- 5
تحدید الآلیات والأدوات والتجهیزات اللازمة.- 6

التقسیم الإداريثانیا: 
یتم التقسیم الإداري بتكوین الإدارات عن طریق تجمیع الوظائف المتشابهة في إدارات تكون تحت 

تحقیق التكامل والتنسیق بین كافة م هذا التجمیع عدة اعتبارات منها التخصص، و قیادة مدیر واحد، وتحك
3.شرف علیهم مدیر واحدأي عدد الأفراد الذین یشرافنطاق الإد، وتحدید الأنشطة والجهو 

الأمروحدة ثالثا: 
تویاته الأدنى، ویحدد العلاقة ویمثل خط السلطة الذي یمتد من مستویات التنظیم الأعلى إلى مس

إلى وجوب وحدة السلطة H.Fayolفایول وقد نادى4شرافیة والاستشاریة والتبعیة للإدارات المختلفة.الإ
5أن یكون هناك رئیس واحد، وخطة واحدة لأنشطة لها نفس الهدف.الآمرة في التنظیم الإداري، أي یجب 

1- Stephen P.Robbin and M. Coulter, Management, Prentice Hall, New Jersey, USA, p260.
.135علي الضلاعین، مرجع سابق، ص -2
.23، 22ص ص ،، مرجع سابقزید منیر عبوي-3

4- Stephen P.Robbin and M. Coulter, op-cit, p 260.
.126علي الضلاعین، مرجع سابق، ص -5
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الرسمیةرابعا: 
الرسمیة هي المدى الذي یتم من خلاله تحدید ورسم دور الموظف بشكل رسمي، وتثبیت ذلك في 

مجموع اللوائح والقوانین والإجراءات المكتوبة التي توجّه إلى وتتكون من1السجل الرسمي للمؤسسة.
2في تأدیة أعمالهم.العاملین وتحدد طریقة استجابتهم

المركزیة واللامركزیةخامسا: 
تفویض سلطة اتخاذ القرار إلى المستویات الدنیا في المؤسسة، في حین أنّ اللامركزیة تعني 

وتقوم المؤسسة بالمواءمة بین ما تحققه 3في المستوى الأعلى.المركزیة تعني الاحتفاظ بهذه السلطة
تدفق العمل.وما تحققه اللامركزیة من سهولة و المركزیة من رقابة فعالة على سلامة العمل، 

4فالمركزیة تحقق المزایا التالیة:

بین الجهود في الإدارات المختلفة؛تؤدي إلى ضمان التنسیق الكامل - 1
الیة لكبار الإداریین في المؤسسة؛الخبرة العیمكن الاستفادة من - 2
.یمكن استخدام موظفین من ذوي المؤهلات والخبرة المحدودة، إذ یعتمد علیهم في التنفیذ فقط- 3

5اللامركزیة فإنها تحقق المزایا التالیة:أما 

اتخاذ القرارات؛مرونة في الإدارة وسرعة في ینتج عنها - 1
ي تجعلهم التفاصیل والنواحي التي تستنفذ الكثیر من وقتهم، وبالتالتعفي الإداریین من النظر في - 2

یتفرغون للأعمال الهامة؛
یب الموظفین لشغل المناصب العلیا؛تؤدي اللامركزیة إلى تدر - 3
یمكن اتخاذ القرارات المناسبة لكل الظروف، حیث یستطیع كل فرع من فروع المؤسسة اتخاذ - 4

لبیئیة المحیطة به.القرارات التي تتناسب مع الظروف ا

.32، ص 2006دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، التنظیم الإداري: مبادئه وأساسیاتهزید منیر عبوي،-1
2- Stephen P.Robbin and M. Coulter, op-cit, p 260.

.290محمد سلطان وآخرون، مرجع سابق، ص -3
.215، 214، ص ص 2006الطبعة الثانیة، دار المناهج، عمان، الأردن،مبادئ التنظیم والإدارة،محمد عبد الفتاح الصیرفي، -4
.215نفس المرجع، ص -5
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أهمیة التنظیمالفرع الثالث: 

للتنظیم أهمیة بالغة في نجاح المؤسسة، وتحقیق خططها وأهدافها، وأدائها للعمل بقدرة عالیة، 
1ومن أهمیته أیضا:

بین الأعمال ومنع التنازع في الاختصاصات والصلاحیات، فهو یحدد تداخلالالحیلولة دون - 1
ویعمل على توجیه الجهود لتحقیقها؛یمكن الوصول إلیها، الأهداف والمسالك التي 

الاستخدام الأمثل للطاقات البشریة وذلك عن طریق تحدید الواجبات والمهام المناطة بالأفراد، - 2
الشخص المناسب في المكان المناسب؛ووضع 

الإدارات والأقسام، التوازن والتنسیق بین الأنشطة المختلفة، وذلك بتقسیم الأعمال وتوزیعها بین - 3
لتركیز على الأنشطة الأكثر وتحدیدها بصورة متوازنة تحقیقا للأهداف المركزیة أو الأهداف النهائیة، وا

أهمیة؛
رات والأقسام والفروع في المؤسسة؛سهولة الاتصال بین مختلف الإدا- 4
في أقسام وذلك بتجمیع الأنشطة المتماثلة، أو تجمیعهاالاستفادة القصوى من فوائد التخصص،- 5

أو وحدات إداریة معینة؛
سهولة المحاسبة والمتابعة، إذ یحدد التنظیم مهام وواجبات الأفراد، ویحدد معاییر الأداء، وبذلك - 6

تسهل مهمة الرقابة، وتشخیص الانحرافات والتصحیح.
ونه حلقة الوصل الأساسیة ما بین وظائف التسییر، أنّ أهمیة التنظیم تنبع من كالقول كذلكیمكن 

كذلك فهو حلقة الوصل بین أقسام ونشاطات المؤسسة، فوظیفة التخطیط لا تطبق في الواقع، ولا تظهر 
خلال تحدید معاییر نتائجها إلى الوجود إلاّ من خلال التنظیم، وبالمقابل فإنّ وظیفة التنظیم تتوضح من 

لتعلیمات والسیاسات، فهي تضع الأساس لوظیفة الرقابة، ومن خلال بناء الهیكلالأداء، ووضع اللوائح وا
التنظیمي وتحدید السلطات والمسؤولیات فهي تمهد الأساس لوظیفة القیادة الإداریة لتأخذ دورها في 

المؤسسة.

.22، 21زید منیر عبوي، مرجع سابق، ص ص -1
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القیادةوظیفة الثالث: المطلب

تؤثر على المرؤوسین قصد جسد في قیادةویت،تحقیق أهداف المؤسسة لابد من وجود محركل
تمثل القیادة إحدى الوظائف المكملة للوظائف الرئیسیة التي ، و توجیه جهودهم حسب الخطط المسطرة لهم

.مسیریقوم بها ال

الفرع الأول: مفهوم القیادة

) الذي یعني قاد أو lead) إلى الفعل ()leader shipیعود الأساس في تكوین مصطلح القیادة
) وهو الشخص الذي یتولى إرشاد leaderالآخرین، ومن ذلك شاعت بین المجتمعات تسمیة (هدى 

1الآخرین، وتحفیزهم وقیادتهم، بالاتجاه الذي یخدم المصلحة العامة.

من خلال التعریفات المتعددة معناها فیتضح كوظیفة من وظائف المسیرالقیادة مفهوم عنأما 
بین هذه التعریفات نذكر:التي وضعها علماء الإدارة، ومن 

2عن طریقها إثارة اهتمام الآخرین وإطلاق طاقتهم".بأنها:" العملیة التي یتمBassباس عرفها

النشاط الذي یمارسه المدیر لیجعل مرؤوسیه یقومون فیرى أنّها: " Louis A.Allenلویس آلن أما 
3."بعمل فعال

فیرى أن القیادة هي: " قدرة الفرد على التأثیر على شخص أو جماعة، Likertأما لیكرت
ة، من أجل تحقیق الأهداف زهم للعمل بأعلى درجة من الكفاءیحفتوتوجیههم وإرشادهم، لنیل تعاونهم و 

4المرسومة".

هي ذلك النشاط الذي یباشره شخص ما على الآخر، من أجل "ویمكن تعریف القیادة بكونها:
نفیذ أهداف محددة، وذلك عن طریق مقدرة هذا الشخص في التأثیر والاستمالة واستخدام السلطة القیام بت

5إذا ما اقتضى الأمر ذلك".

6أنها "قدرة التأثیر في الآخرین وتحفیزهم لتحقیق أهداف معینة".أیضاتعرف القیادة 

-وظائف تنبغي الإشارة هنا إلى أنّ أغلب المراجع تجعل التوجیه والقیادة مترادفان، وستناول في هذا العمل القیادة الإداریة التي هي وظیفة من
المسیر، ولیس القیادة بصفتها هي نفسها الإدارة.

.139عبد القادر النعیمي، مرجع سابق، ص صلاح -1
.57ص،2008دار المیسرة، عمان، الأردن، الاتجاهات الحدیثة في القیادة الإداریة والتنمیة البشریة"،محمد حسنین العجمي، -2
.138، ص 2008ن، دار الحامد، عمان، الأردالقیادة الإداریة والاتصال الإداري، معن محمود عیاصرة، ومروان محمد بني أحمد، -3
.139نفس المرجع، ص -4
117ص ،2010الكتاب العربي، دمشق، سوریا، دارمهارات وفنون الإدارة المتمیزة المعاصرة وسمات المدیر الناجح، یوسف أبو الحجاج،-5
.187زكریا الدوري وآخرون، مرجع سابق، ص -6
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تعتمد على ما یلي:ف السابقة یتضح لنا أن القیادةمن التعاری
المرؤوسین؛على لتأثیر التي یمارسها القائدعملیة ا- 
مرؤوسین، وتوحید جهودهم وتحفیزهم؛ما تؤدي إلیه عملیة التأثیر هذه من توجیه لل- 
الأهداف الإداریة المراد تحقیقها.- 
تمكّن القائد من التأثیر یمكن القول أن القیادة تعتمد على علاقات التفاعل الاجتماعي، والتيأي

.وتوجیههم لبلوغ الأهداف المنشودةخرین، على الآ

القیادةعناصرالفرع الثاني:

فعالة لابد أن تضم العناصر التالیة:لتكون القیادة

القیادة الرشیدةأولا: 
، ومستوى تفكیرهم، فإنّها والتي تستخدم الأسلوب الإداري الملائم للعاملین، ومهاراتهم وقدراتهم

ني، والتنسیق بین الدوافع والرغبات والأهداف المتعارضة للعاملین تكون قادرة على توجیه العنصر الإنسا
1والمتعاملین مع المؤسسة، وذلك لتحقیق أهداف المؤسسة.

وشخصیاتهم، وخبراتهم، هناك العدید من النماذج القیادیة، والتي تحددها فلسفة القادة أنفسهم،و 
وتجاربهم، إلى جانب نوع التابعین والبیئة، وفیما یلي بعض من هذه النماذج:

یتصف القادة وفق هذا النمط بالتشدد التام، والتحكم بالسلطة، و : القیادة الدكتاتوریة (الاستبدادیة)-1
ت الفردیة التي ینبغي على یادة الدكتاتوریة بالاستبداد، واستعمال القراراوغالبا ما یتسم أسلوب الق

2.المرؤوسین تنفیذها بدقة تجنبا للعقاب

وبالرغم من أنّ هذا النوع من القیادة یؤدي إلى إحكام السلطة، وانتظام العمل، وزیادة الإنتاج على 
المدى القصیر، إلاّ أنّ له انعكاسات سلبیة كبیرة على شخصیة الأفراد، حیث تتدنى روحهم المعنویة 

صراع، ویظل العمل مرهونا بوجود القائد، فإذا ما غاب انفرط تماسك العمال، واضطرب العمل، ویزداد ال
3لذا تكون النتیجة على المدى البعید تدني الإنتاجیة.

.65سابق، ص معن محمود عیاصرة، ومروان محمد بني أحمد، مرجع -1
.142صلاح عبد القادر النعیمي، مرجع سابق، ص -2
.152معن محمود عیاصرة، ومروان محمد بني أحمد، مرجع سابق، ص -3
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في ظل القیادة المتسلطة یتفرد القائد بوضع السیاسات واتخاذ : القیادة الأوتوقراطیة (المتسلطة)-2
ودائما ما یجبر القائد مرؤوسیه 1بمعرفة القائد أو توجیهه المباشر.أغلب القرارات، ویتم عمل الجماعة

متى وكیف وأین یؤدون أعمالهم، ویتبع مرؤوسوه تعلیماته بكل بساطة، دون أي استفسارات أو تساؤلات، 
وهو یقوم بصنع القرارات ویهتم بالعمل، ویركز على النتائج، لذلك تجده ممتازا في عمله ومستوى إنتاجیته، 

2ولكنّه ضعیف في العلاقات الإنسانیة.

ویمتاز القادة في هذا النمط بتمسكهم بالسلطة بدرجة أقل من النمط الدكتاتور، وبالرغم من 
محدودیة العلاقة بین القائد الأوتوقراطي ومرؤوسیه إلا أنّه یتقبل التقاریر والمقترحات التي تصل إلى 

3ا مفیدة لمصلحة العمل.مكتبه، ویصدر الأحكام والقرارات التي یراه

، ستشاریةؤوسین، ویسمیها البعض القیادة الاوهي القیادة التي تهتم بالمر : القیادة الدیمقراطیة-3
والبعض الآخر یسمیها القیادة الإیجابیة، لأنها تستخدم التحفیز الإیجابي القائم على إشباع الرغبات 

والإقناع، وأنّ القرار ختیارالاالفرد وحریة والحاجات للتابعین، فهي تقوم على أساس احترام شخصیة 
4التابعین، ویقترح دون إملاء أو فرض.فالقائد یشجع لبیة دون تسلط أو إرهاب،للأغ

وما یعاب على النمط الدیمقراطي أنه یحتاج وقتا طویلا في الوصول إلى قرار، ویأخذ وقتا حتى 
اجه هذا النمط مثل وجود أفراد لا یعون تحمل كما أن هناك عقبات قد تو یتعود الأفراد على ممارسته، 

5المسؤولیة، فیدفعون القادة نحو النمط الأوتوقراطي.

في هذا النمط یترك القائد سلطة اتخاذ القرارات للمرؤوسین، ویصبح :)متساهلة(الحرةالقیادة ال-4
صلاحیاته في دوره في حكم المستشار، فهو لا یسیطر على مرؤوسیه بطریقة مباشرة، ویفوض عادة 

والسبب في ذلك قد یكون عدم قدرة القائد على 6لقرارات للمجموعة التي هي حرة في التصرف.إصدار ا
7اتخاذ القرار أو عدم المعرفة، فهو یترك المؤسسة بدون توجیه.

.183علي الضلاعین، مرجع سابق، ص-1
.173محمد حسنین العجمي، مرجع سابق، ص -2
.143صلاح عبد القادر النعیمي، مرجع سابق، ص -3
153رة، ومروان محمد بني أحمد، مرجع سابق، ص معن محمود عیاص-4
.157، 155محمد حسنین العجمي، مرجع سابق، ص -5
.174علي الضلاعین، مرجع سابق، ص -6
.154معن محمود عیاصرة، ومروان محمد بني أحمد، مرجع سابق، ص -7
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ورضا العاملین عن أعمالهم یكون منخفضا بالمقارنة مع أنواع القیادة الأخرى، لأنّ التساهل 
ثبط من عزیمة الناشطین، الذین قد یرون أنّ تقدیر الإدارة لهم لا یختلف عن تقدیرها للكسالى والتهاون ی

1منهم.

الاتصال الفعالثانیا:
، لتوفیر معلومات لباقي في المؤسسة وسائل الاتصالاتالأفراد العاملون یستخدم المسیرون و 

كما أنها تسهل عمل المسیرین، الأطراف الأخرى، وهي وسائل تخدم أهداف الإدارة بصفة أساسیة،
، ویتم عن طریقها إیصال معلومات (من أي نوع) من أي عضو في الهیكل التنظیمي والعاملین في الإدارة

2إلى عضو آخر، بقصد إحداث تغییر.

یجب أولا اختیار طریقة الاتصال الملائمة هل هي وللحصول على اتصالات فعالة وناجحة، 
3مراعاة العوامل والاعتبارات التالیة:رونیة، معشفهیة أم كتابیة، أم إلكت

الرسالة واضحا، وعند مستوى فهم المرسل إلیه وإدراكه، أن یكون موضوع الاتصال أو مضمون- 
صه، وفي حدود السلطات المخولة له؛وأن یكون في نطاق اختصا

المعلومات مهمة أن تكون كمیة المعلومات بالقدر الذي یمكن استقباله واستیعابه، وأن تكون هذه- 
إلیه، وجدیدة وإلا فقدت أهمیتها؛بالنسبة للمرسل

أن تتم عملیة الاسترجاع (التغذیة العكسیة)، وأن یتأكد المرسل من أن المرسل إلیه قد أدرك - 
التعبیر الشفوي أو التصرف العملي؛الرسالة وتفاعل معها، وذلك عن طریق ملاحظة رد فعله، سواء ب

، على الحقائق والمعلومات المهمة؛شفویة كانت أم كتابیةیجب أن تركز الرسالة- 
وأن یكون لدى الإدارة العلیا قناعة بأهمیة إدارة یجب أن یكون هناك تنظیم سلیم للاتصالات، - 

الاتصال، ودورها في تحقیق فعالیة الاتصالات في المؤسسة.

التحفیز الجیدثالثا:
تنهاض هممهم حتى ینشطوا في أعمالهم، من أجل تشجیع الأفراد واستتمثل عملیة التحفیز في "

والأسباب التي أثرت في هذا السلوك ،ویمكن للمسیر أن یحلل سلوك العاملین4تحقیق أهداف المؤسسة".

.157، ص 2009دار الرایة، عمان، الأردن، تنمیة مهارات الاتصال والقیادة الإداریة،هاشم حمدي رضا،-1
.137، ص 2009أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، دار الاتصالات الإداریة، شعبان فرج،-2
.45، 44، ص ص 2008دار دجلة، الأردن، فن الإدارة بالاتصال، زید منیر عبوي،-3
مجلة الباحث، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الموارد البشریة في البلدان الإسلامیة،تحلیل أثر التدریب والتحفیز على تنمیة الداوي الشیخ،-4

.13، ص2008، 06العدد 
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من خلال فهم حاجاتهم ودوافعهم، ومن ثم یستطیع أن یحافظ على السلوك المقبول أو یعزز الحالات التي 
تكراره، وفي الوقت نفسه باستطاعته العمل على الحد من السلوك غیر المرغوب من خلال تبني تؤدي إلى

2كالتالي:لحوافزوتتنوع هذه ا1واستخدام الحوافز المناسبة.

لذا، التعاونوتعزیزالفریقروحوتشجیعالفرديالتنافسإلىتهدفجماعیةوأخرىفردیةحوافز- 
).مثلاً التشجیعیةالأجور(والجماعیةالفردیةالحوافزمنتولیفةاستخدامالإدارةعلىفإن

برامجوأیضاً به،یقوممنلإبداعاتتحدیاً العملیمثلكأنومحتواه،بالعملترتبط(داخلیةحوافز- 
الأجور(خارجیةمراجعإلىمصدرهایعودخارجیةوحوافز)، الأعمالتصمیموإعادةالوظیفيالإثراء

).الإضافیةالمیزاتمنوملحقاتها
.جماعیةأو فردیةتكونقدمعنویةوأخرىمادیةحوافز- 

3جیدا یجب أن تتوفر فیه جملة من الخصائص نذكر منها:ولیكون نظام التحفیز 

ما، ویسهل حسابه من قبل العاملین؛أن یكون نظاما موضوعیا ومفهو - 
لسلوك اللازم للحصول على الحوافز؛التحدید الواضح ل- 
یا أو سلبیا یجب أن یكون في حینه؛في تقدیم الحوافز المناسبة، سواء كان الحافز إیجابالفوریة- 
؛وجود حوافز إیجابیة لتشجیع العاملین على المزید من الجهد والإخلاص والتمیّز في الأداء...- 
مبدأ الثواب والعقاب)؛حقیق التوازن في عملیة التحفیز (وجود حوافز سلبیة لت- 
تتكلفه المؤسسة نظیر دفع الحوافز؛حوافز عائدا أكبر أو مساویا بالمقارنة بما أن یحقق نظام ال- 
العلانیة في التحفیز، بمعنى أن یعلم الجمیع بالحافز الذي أعطي للعامل، سواء كان إیجابي أو - 
سلبي.

.215صلاح عبد القادر النعیمي، مرجع سابق، ص -1
، الأولالعدد، 27المجلد ،والقانونیةالاقتصادیةللعلومدمشقجامعةمجلة، العامةبالمؤسساتالتنظیميالولاءالتحفیز فيسیاساتأثرالفارس،سلیمان-2

.76، ص 2011
ص ص ،2009المجموعة العربیة للتدریب والنشر،القاهر، مصر، الإدارة بالحوافز (أسالیب التحفیز الوظیفي)، مدحت محمد أبو النصر، -3

175 ،176.
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الفرع الثالث: أهمیة القیادة

القیادة یبعث الحیاة في الخطط تكمن أهمیة وظیفة القیادة في إنجاح العملیة التسییریة، فنجاح
1والتنظیم وتحقیق التكامل في الجهود كمدخل لتحقیق الأهداف، والتنسیق بینها وبین أهداف الفرد.

وقد ظهرت هذه الأهمیة بشكل واضح بعد تقدم العلوم السلوكیة في حل مشاكل التسییر، خاصة 
تماعیة لها أثر كبیر، قد یكون أكبر من بعد تجارب هوثورن التي أظهرت أن المتغیرات النفسیة والاج

المتغیرات المادیة.
2:لعدة أسباب منهاإلى القیادة بالإضافة إلى ما سبق فالمؤسسة تحتاج

وى المؤسسة، وعند جمیع المستویات؛الحاجة إلى تضافر الجهود على مست- 1
یع الجهود لتحقیق الأهداف العامة؛الحاجة إلى توجیه جم- 2
الحاجة إلى تعظیم العائد من الموارد المتاحة مما یؤدي إلى تحقیق الأهداف بأعلى مستوى من - 3

كفاءة؛ال
عملیات دون فائدة؛الحاجة إلى توفیر الوقت والجهد، وعدم تكرارا الأنشطة وال- 4
موحدة، تضمن تكامل جهود التنفیذ؛الحاجة إلى إیجاد فهم مشترك وأسالیب- 5
ا لتحقیق الأهداف الانسجام والتوافق بین الفروق الفردیة، بما یضمن توجیههالحاجة إلى تحقیق - 6

العامة للمؤسسة؛
تعتبر القیادة هي صمام الأمان لحسن سیر العمل وتنفیذ الخطة، فهي التي یحقق من خلالها - 7

الرؤساء الترابط والانسجام ورح التعاون بین المرؤوسین.

الرقابةوظیفة الرابع: المطلب

مرتبطة بالوظائف وهي،الأساسیةتسییرالوظیفة الأخیرة في سلسلة وظائف الهي ةالرقاب
، وذلك نظرا لما تقدمه من مساعدة في التحقق، ومتابعة وتنفیذ الأهداف المطلوب هاالأخرى، وضروریة ل

تحقیقها.

.169علي الضلاعین، مرجع سابق، ص -1
.231، 230ص محمد عبد الفتاح الصیرفي، مرجع سابق، ص-2
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الفرع الأول: مفهوم الرقابة

نسجام بین العمل المطلوب إنجازه وما الترابط والایتأكد المسیر من مدى من خلال عملیة الرقابة
أنجز فعلا.
التحقق من أن كل شيء یحدث وفقا للخطة "الرقابة على أنها H.Fayolیصف هنري فایولو 

المرسومة، والتعلیمات الصادرة والمبادئ القائمة، بهدف تحدید الأخطاء لتصحیحها ومنع تكرارها، وتمارس 
1والأنشطة".الرقابة على الأفراد والأشیاء 

تعرف الرقابة بأنها: "قیاس وتصحیح أداء المرؤوسین لغرض التأكد من أنّ أهداف المؤسسة كما 
2والخطط الموضوعة لبلوغها قد تم تحقیقها."

الوظیفة الإداریة التي تقوم على المتابعة المستمرة للأعمال في أي مؤسسة : "بأنهاأیضاوتعرّف
طط لها مسبقا، وتقوم بمعالجة الأخطاء إن وجدت في حال تطبیق لتحقیق النتائج المرجوة التي خُ 

3الخطط."

المعاییربین مقارنة ال"هي العملیة التي تتم من خلالها :الرقابةأنّ مما سبق یمكن القول 
الأداء الفعلي، والكشف عن الانحرافات وأسبابها واتخاذ الإجراءات اللازمة لتصحیحها."الموضوعة و 

4:الأنواع التالیةإلىالرقابةویمكن تصنیف 

تتم بصورة مفاجئة ودون سابق إنذار، من أجل مراقبة العمل وضبطه دون اتخاذ رقابة مفاجئة:-1
ترتیبات مسبقة.

تنفذ كل فترة زمنیة، أي حسب جدول زمني منتظم، حیث یتم تحدیدها یومیا أو كل رقابة دوریة: -2
لى أساس ربع أو نصف سنوي.أسبوع، أو كل شهر، وقد یوضع الجدول الزمني ع

تتم عن طریق المتابعة والإشراف والتقییم المستمر لأداء العمل.رقابة مستمرة: -3
كما توجد العدید من التصنیفات الأخرى للرقابة، كتصنیفها إلى رقابة داخلیة (تتم من داخل 

إلى رقابة وقائیة المؤسسة) ورقابة خارجیة (تتم بالاستعانة بأطراف متخصصة من خارج المؤسسة)، أو
(للتنبؤ بالانحرافات قبل حدوثها) ورقابة علاجیة (تصحح الانحرافات بعد حدوثها).

1- Daniel A.Wren & Arthur G. Bedeian, op-cit, p 227.
.403جمیل أحمد توفیق، مرجع سابق، ص -2
.72معن محمود عیاصرة، ومروان محمد بني أحمد، مرجع سابق، ص -3
.29ص، 2008إثراء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الرقابة الإداریة في منظمات الأعمال، علي عباس،-4
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ةیالرقابعملیةوأدوات الخطوات الفرع الثاني: 

لتتم عملیة الرقابة لا بد من وجود نشاط أو هدف، ووجود معاییر وأدوات حتى تتمكن الرقابة من 
الانحرافات والأخطاء، والقیام بتصحیحها.قیاس الأداء الفعلي، والتعرف على

أولا: خطوات العملیة الرقابیة
:ةالتالیخطواتللوفقاالرقابة تتم

المعاییر هي المقاییس التي تستخدم لقیاس النتائج الفعلیة، وهي تمثل : وضع معاییر الأداءمرحلة -1
كانت الأهداف محددة كما وكیفا وكلما1.الأهداف التخطیطیة للمؤسسة، أو إحدى إداراتها، أو أقسامها

2مكن استخدامها كمعاییر لقیاس الأداء.أ

بعد تحدید معاییر الأداء، یجب قیاس الأداء الفعلي ثم مقارنته بتلك المعاییر : قیاس الأداءمرحلة -2
والمعدلات التي سبق وضعها، وبذلك یمكن معرفة مدى مطابقة الأعمال التي تم إنجازها، بالمعدلات التي 
وضعت لقیاس الأداء، ومن خلال هذه المطابقة، یمكن اكتشاف مدى انحرافات الإنجاز عن معدلات 

الأداء أو قربها.
بعد اكتشاف الأخطاء أو الانحرافات ودراستها وتحلیلها، مرحلة اتخاذ الإجراءات التصحیحیة:- 3

نحرافات، ومعالجة أسباب لمعرفة أسبابها والعوامل التي أدت إلى حدوثها، تأتي عملیة تصحیح هذه الا
القصور في أداء الأعمال، وقد یتمثل التصحیح في إعادة توزیع المهام أو توضیح الواجبات، أو عن 
طریق الاختیار الأفضل للمرؤوسین، أو تنظیم برامج تدریبیة لهم، أو عن طریق توجیههم وشرح العمل 

3لهم.

طریق العملیة الرقابیة یمكن للقائد أن یغیّر قي الرقابة بباقي الوظائف، فعنتفي هذه المرحلة تل
الخطط، أو یعید توضیح وتعریف مهام الأفراد، والواجبات الموكلة إلیهم، فلا یجب النظر إلى الرقابة بأنها 

عملیة مستقلة ومنفصلة عن باقي الوظائف الأخرى.

ثانیا: أدوات العملیة الرقابیة
هي:خدام في المؤسساتمن أكثر الأدوات الرقابیة الشائعة الاست

.408جمیل أحمد توفیق، مرجع سابق، ص -1
.196علي الضلاعین، مرجع سابق، ص -2
.197نفس المرجع، ص -3
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تعطي صورة رقمیة وبیانیة عما تمّ إنجازه من أعمال خلال فترة زمنیة البیانات الإحصائیة:-1
معینة.
صورة عن كیفیة إنجاز الأعمال، ومدى كفاءة هذا الإنجاز، ودرجة تعطي التقاریر الإداریة:-2

1والخطط التي كانت موضوعة.التماثل أو التباین بین الإنجاز 

التي توضح التقدیرات المالیة التي تحتاج إلیها خطة تنفیذ المشروع.الموازنات التقدیریة:-3
نت نتاجها، والزمن اللازم لذلك، مثل خرائط جاإوالتي توضح الكمیات المطلوب خرائط الإنتاج: -4

نقطة التعادل.و وبیرت
المستوى المطلوب، وتحتاج عن طریقها تحدید مدى تقدم العمل ومدى اتفاقه مع یتم الملاحظة:-5

2الملاحظة إلى تواجد شخصي للمراقب، حتى یرى بعینه ما یجري.

أهمیة الرقابةالفرع الثالث:

3:ما یليتظهر أهمیة وظیفة الرقابة من خلال

تشجیع الإدارة على تحقیق الأهداف بالوقوف على تنفیذ الخطط وكشف المشاكل والصعوبات أولا - 
ة لتفادي أي خطأ یقع عند التنفیذ؛القرارات المناسببأول، وبالتالي اتخاذ

مج قبل أن تكبر دائرة الانحرافات؛المساهمة في تعدیل وتغییر الخطط والبرا- 
طریق الرقابة الداخلیة ضمان لحسن سیر العمل بضمان النتائج السلیمة في العمل، عن - 

والخارجیة؛
جهد لتنفیذ رین وتشجیع العمال الذین یبذلون التحقیق العدالة المرجوة بین العاملین، بمعرفة المقص- 

الخطط وتحقیق الأهداف؛
تزوید مدیري الموارد البشریة والموارد المادیة بمعلومات عن مستوى العمل، وبالتالي إمكانیة - 

یا أو شهریا؛متابعة العمال أسبوع
الإنتاج بأقل تكلفة رفع جودة الأداء وتصحیح الأخطاء ومنع الانحرافات، عن طریق الجودة في - 

وبمستوى الأسعار المخططة، فالرقابة تقوم بتصحیح الخطأ الذي یحدث في العملیة الإنتاجیة، بالحرص 
وقت مما یشجع على تحسین الإنتاج؛على سرعة الإنتاج وجودة السلع بأقل

.198علي الضلاعین، مرجع سابق، ص -1
.86معن محمود عیاصرة ومروان محمد بني أحمد، مرجع سابق، ص -2
.73، 72ص صنفس المرجع،-3
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التنسیق بین المجموعة الواحدة.- 
شددة) قد تؤدي إلى إلغاء فوائد وفعالیة الرقابة، لكن بالمقابل فإن المبالغة في الرقابة (الرقابة المت

1وإلى آثار غیر مرغوب فیها مثل:

التداخل والازدواجیة نتیجة استخدام العدید من العاملین والاجتماعات والتقاریر والأجهزة لنفس - 
بة بإحدى الوسائل بدلا من جمیعها؛الموضوع، بینما یمكن إنجاز مهمة الرقا

التركیز على التعلیمات واللوائح إعاقة الابتكار لدى الموظفین، وخفض روحهم المعنویة، بسبب - 
؛المكتوبة وتطبیقها بشكل حرفي

السلطات للمرؤوسین، فالرؤساء یركزون على الاعتماد الكلي على الرقابة لا یشجع على تفویض- 
بینما المرؤوسین فیصیبهم الإحباط؛اصیل، السیطرة الشدیدة، وبالتالي تصبح الإدارة العلیا مثقلة بالتف

تیجة المبالغة في أسالیب الرقابة؛زیادة التكالیف ن- 
تحول الرقابة من وسیلة تستخدم للتأكد من التقدم الحاصل في تطبیق الخطط، إلى غایة في حد - 
ذاتها.

وظائف التسییر في ظل الإدارة الإلكترونیة:مبحث الثالثال

إلى العمل وفقا لأسلوب الإدارة وفقا لأسلوب التسییر التقلیديالعمل یتطلب التحول من 
سفر ذلك عن یفي المؤسسات التقلیدیة، و إعادة هندسة كل نظم العمل التسییري المعمول بهالإلكترونیة 

إلى وظائف إلكترونیة، وسنحاول في هذا المبحث تحول، حیث تغیر في الوظائف التقلیدیة للتسییرت
والرقابة ةالإلكترونیقیادةلوظائف من خلال التخطیط الإلكتروني، التنظیم الإلكتروني، الالتطرق إلى هذه ا

الإلكترونیة.

المطلب الأول: التخطیط الإلكتروني

دورة النتیجة لبیئة الإبداعات المتلاحقة والتنافسیة العالیة، وما حملته من معطیات جدیدة كقصر 
التقنیة للسلع والخدمات، والمرونة العالیة، والتنویع السلعي... وغیرها، أصبح التخطیط التقلیدي غیر قادر 

.250، 492موفق حدید محمد، مرجع سابق، ص ص -1
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فظهر ما یسمى بالتخطیط الإلكتروني، وهذا ما سنتناوله من خلال هذا 1على مواكبة هذه المستجدات.
المطلب.

الفرع الأول: مفهوم التخطیط الإلكتروني

تجد أن التخطیط الذي كان له المزایا في التهیئة صارت ، النمو السریعبعض الشركات ذات
من أجل تحقیق میزة تنافسیة في السوق، قد تعرض إلى ،التحدید المتأني لقدرات المؤسسات، و المسبقة

2انتقادات كثیرة منها:

للمؤسسات؛خلیة والخارجیة التخطیط ینشئ القیود ویحد من الاستجابة للتغیرات في البیئة الدا- 1
سریعة التغیر التي تتطلب المرونة؛الخطط الرسمیة غیر مناسبة للبیئات الإداریة - 2
فسة الآنیة ولیس على البقاء للغد؛التخطیط یركز الاهتمام على المنا- 3
التخطیط یعیق التخیل والابتكار.- 4

غیّرت ممارساته ولجعل التخطیط التقلیدي أكثر مواكبة وقدرة على استیعاب المتغیرات المتوالیة، ت
وآلیاته عبر اعتماد المزایا الإلكترونیة، وأصبح یعرف بالتخطیط الإلكتروني الذي یعني: "تحدید ما یراد 
عمله آنیا ومستقبلا باعتماد تدفق معلوماتي هائل من داخل المؤسسة ومن خارجها، وبتعاون مشترك بین 

هة متطلبات الأسواق المتغیرة وحاجات الزبائن القمة والقاعدة بالإفادة من الشبكة الإلكترونیة، لمواج
ئة واضحة لخطط آنیة وقصیرة وتفضیلاتهم المحتملة، وفقا لخطط طویلة الأمد ذات مرونة عالیة وتجز 

3."الأمد

العمل التي تتسم في ظل الإدارة التقلیدیة إجراءاتعلى تبسیط نظم و ویعتمد التخطیط الإلكتروني
تعتمد بالدرجة الأولى على استخدام ،سریعة وحاسمةوإجراءاتبالتعقید الشدید، حیث یتم استبدالها بنظم 

نظم دعم القرار، شبكات الإدارة الإلكترونیة التي تجعل أداء الأعمال یتم لحظیا، ونظم الإدارة الإلكترونیة ك
ظم الشبكات العصبیة الاصطناعیة التي تؤدي إلى توظیف أسالیب تخطیط جدیدة النظم الخبیرة، ون

4نبؤ، وترفع من كفاءة التخطیط، وتزید من فعالیة صنع واتخاذ القرارات.ومبتكرة، وتحسّن عملیات الت

.97عادل حرحوش المفرجي وآخرون، مرجع سابق، ص -1
2- Stephen P.Robbin and M. Coulter, op-cit, p188,189.

.97عادل حرحوش المفرجي وآخرون، مرجع سابق، ص -3
.59أحمد محمد غنیم، مرجع سابق، ص -4
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الفرع الثاني: الفرق بین التخطیط الإلكتروني والتقلیدي

، وذلك لأن من حیث التحدید العامخطیط التقلیديلا یختلف التخطیط الإلكتروني عن التعموما
لكنها تختلف من حیث الآلیات تحقیق هذه الأهداف، لالسبلعلى وضع الأهداف وتحدید ركزكلاهما ی

2:التالیةنقاطفي الحدید هذه الاختلافاتتیمكنو 1والممارسات.

، وقابلة للتجدید وقصیرة الأجلمرنة وآنیة الأهداف نجد أنّ التخطیط الإلكتروني في:الأهداف- 1
من أجل تنفیذها یتم تحدیدهالتخطیط التقلیدي نظرا لأنه عملیة دینامیكیة، بینما الأهداف في ا، ارستمر با

ا على كفاءة التخطیط.یسلبار یثفیها یحدث تأتغییر أي، و مقبلة أو أكثرفي سنة 
بینما ، راا مستمتخطیطمما یجعله في التخطیط الإلكتروني،نجد أنها دائمة التدفق:المعلومات- 2

.متقطعا وفصلیااتخطیطمما یجعله قطع التقلیدي ترد في زمن متالتخطیط نجدها في 
، في التخطیطجمیع العاملین یمكنهم أن یساهموا نجد أنّ التخطیط الإلكترونيفي :نیالمخطط- 3

هناك أفرادا یقومون بالتخطیط، جدیدة، بینما في التخطیط التقلیدي نجد أنّ مع كل فكرة في أي وقت، و 
وآخرون یقومون بالتنفیذ.

في التخطیط الإلكتروني نجد أنّ اتجاهه أفقیا، بینما التخطیط التقلیدي فإن اتجاه التخطیط:- 4
.اتجاهه من أعلى إلى أسفل

إن قوة التخطیط في البیئة الإلكترونیة التي یتم فیها التغییر بسرعة عبر الشبكات المحلیة 
ة، وإنما بدرجة أكبر في القدرة مؤسسفرص الحالیة للالقدرات و الیة، لا تكمن فقط في المحافظة على والعالم

تزال غیر موجودة، وهذا ما على الإتیان بما هو جدید من الأفكار والأسواق والمنتجات والخدمات التي لا
فاعل فریق العمل مع الأسواق یجعل تركیز الاهتمام في الإدارة الإلكترونیة لیس على الخطة، وإنما على ت

یوضح الانتقال من قواعد المواليوالجدول3العالمیة وخصائصها، ومع المستهدفین ورغباتهم المتغیرة.
التخطیط القدیمة إلى القواعد الجدیدة في التخطیط الإلكتروني.

1- Hassan. N. Rawash, Electronic Management's Contribution to the Development of Managerial
Functions, Academic Research International, Vol. 5(5), September 2014, p219.  (www.journals.savap.org.pk)
(see 12/04/2015)

مجلة كلیة التربیة، ،الإدارة الإلكترونیة كمدخل لتطویر بعض وظائف الإدارة بجامعة تبوكحسن علي ومحمد عباس عبد الرحیم، محمد مسلم -2
.344، 343ص ص ،2009، الجزء الثالث، دیسمبر 143جامعة الأزهر، العدد 

.242نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص -3
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الإلكتروني): الانتقال من القواعد القدیمة إلى القواعد الجدیدة في التخطیط02الجدول رقم (
التخطیط الإلكترونيالتخطیط التقلیدي

خطط متعددة. خطة واحدة تواجه أعمال المؤسسة.عدد الخطط
أفق 

التخطیط
خطة طویلة أو متوسطة أو قصیرة (لا یقل أمدها -

عن سنة واحدة).
.الخطة تحدد الأهداف ومراحل تنفیذها ووسائلها-

شهر، خطط قصیرة وآنیة (أمدها أیام، أسابیع، -
فصل).

الخطة تحكمها قواعد بسیطة أو مبدأ عام واحد -
.یرشد الاتجاه ولا یقیده

الالتزام بالخطة ضروري لكل المستویات للتنسیق المرونة
ووحدة الاتجاه.

الخطة مرنة جدا من أجل الالتزام بالاستجابة 
الدینامیكیة للتغیرات.

كز على الأسواق المتغیرة، والزبائن الخطة تر .الخطة تركز على قدرات المؤسسةالتركیز
.الآنیة والمحتملةموحاجیاته

المخاطرة تأتي من عدم الالتزام بتنفیذ الخطة المخاطرة
الأفضل.

المخاطرة تأتي من عدم القدرة على العمل خارج 
الخطة.

للاستجابة للظروف الابتكار ضروري عند التنفیذ الابتكار ضروري من أجل وضع الخطة الأفضل.الابتكار
المتغیرة.

المدراء هم المخططون والعاملون هم المنفذون المخططون
أسفل).–(مدخل أعلى 

المخططون هم المبادرون من المدراء والعاملین 
في كل الاتجاهات الشبكیة).–(مدخل الجمیع 

الیة بدرجة عالیة.الأهداف عامة، غامضة واحتمالأهداف واضحة ومحددة بدقة لضمان النجاح.الأهداف
الوسائل مفتوحة حسب الفرصة في السوق وفي الوسائل محددة بدقة لضمان النجاح.الوسائل

الزبائن.
معاییر الخطة أداة رئیسیة في ترشید الأداء المعاییر

وتعزیزه.
نجاحه الأداة الرئیسیة في ما هو مطلوب االثقة هي 

من أجل المؤسسة.
إمكانیة تطبیق الإدارة الرقمیة ووظائفها في المنظمات التعلیمیة (دراسة –نبأ مؤید عبد الحسین الطائي المصدر: 

.85، 84، ص 2011دار الكتب القانونیة، دار شتات للنشر والبرمجیات، مصر، -استطلاعیة)

مرتكزة نلاحظ من خلال الجدول أنّ المؤسسة التي تعتمد على التخطیط التقلیدي تعدّ خطة واحدة
على قدراتها، بحیث لا یقل أمدها عن السنة الواحدة، ویتولى وضعها المدراء بینما العاملون فیكتفون 

ینبغي تحدید الأهداف الخطةولضمان نجاحالابتكار في مرحلة وضعها،كما تحتاج إلى بالتنفیذ،
رقابة على الأداء وترشیده.ووضع معاییر لل،یجب الالتزام بتنفیذهامخاطرةالولتجنبوالوسائل بدقة، 

في حالة الاعتماد على التخطیط الإلكتروني فتعد خطط متعدد ترتكز على الأسواق المتغیرة، أما 
أو المحتملة، وتكون قصیرة الأجل قد یصل أمدها إلى أیام، ویتشارك في نیة الآسواءواحتیاجات الزبائن 

ا المدراء أو العاملون، وتظهر ضرورة الابتكار فیها عند التنفیذ للاستجابة للظروف المتغیرة، أما هوضع
أهدافها ووسائلها فهي عامة ومفتوحة حسب الفرص المتاحة، ویجب أن تكون الخطة مرنة جدا، 
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ؤسسة إلى ولضمان نجاح الخطة تحتاج المفالمخاطرة هنا تأتي من عدم القدرة على العمل خارج الخطة، 
الثقة. 

الفرع الثالث: أهمیة التخطیط الإلكتروني
یرى بعض الباحثین أن التخطیط التقلیدي كان مفیدا في الماضي عندما كانت البیئة الإداریة 
مستقرة، أما في ظل الإدارة الإلكترونیة فلم یعد بتلك الجدوى، نظرا لكثر التغییرات والتعدیلات التي تحتاج 

الها على خططه باستمرار، مما یجعل التخطیط حسبهم مسألة محل نظر، والخطط تكونالإدارة إلى إدخ
فقط مرشدا استراتیجیا أو أساسا متفقا علیه توجه الإدارة خططها وتبنیها بناء علیه، وحجة هؤلاء الباحثین، 

لسریع، مما أن إدارات التقنیة إدارات مرنة بطبیعة الحال، وجدت أصلا لتلبي حاجة التغییر والتطور ا
یجعل الحاجة أكثر إلى نمط تخطیط مرن وقصیر المدى، ولیس تخطیطا ثابتا دائما بالمعنى التقلیدي 

1المعروف للتخطیط.

هناك من الباحثین من یعارض هذا الطرح، ویرون أن استخدام الانترنت والشبكات لكن بالمقابل 
ات تؤدي إلى مزید من نما أحدث تطور في أعمال المؤسسة لم یلغي وجود التخطیط الاستراتیجي، وإ 

ستراتیجیة، وللأعمال الداخلیة والخارجیة للمؤسسة، حتى تستطیع أن تحقق أهدافها في ظل الفاعلیة للا
ستراتیجیة یمكن اختراق الأسواق بدون وضع اوالحادة على المستوى العالمي، وبالتالي لاالمتزایدة المنافسة 

2ن تحلیل بیئتها الداخلیة والخارجیة وصولا إلى إرضاء الزبائن.بشكل إلكتروني، یمكّن المؤسسة م

3تخطیط الإلكتروني نتائج إیجابیة أخرى نذكر منها:للو 

وتفاعلها مع كل الإلكترونیة بفعل تواصلها الدائمباستمرار إلى الإدارة أن المعلومات التي تتدفق- 1
المستجدات، تضع بین یدي تلك الإدارة بشكل دائم قاعدة بیانات محدثة، من المؤكد أنّ وجودها تحت 
تصرف الإدارة سیعزز من قدرتها على وضع خطط مرحلیة ناجحة، تأسیسا على مستجدات الواقع 

وقراءاته التي ترد إلیها أولا بأول.
را في خططها مع كل تغییر، كترونیة تعدیلا أو تطوییضمن التغییر المستمر في الخطط الإل- 2

إلى التسلیم بأن التخطیط بعید من قصور، وهذا ما دفع بعض المؤسساتوتجنبا لما قد یكون شابها
المدى یحد من استجابة الإدارة للأفكار الجدیدة، ویتخلف بها عن مواكبة التغیرات، ویحرمها فرصا متمیزة 

.82، 81ص صحسین محمد الحسن، مرجع سابق،-1
.163، ص 2007مصر،للنشر والتوزیع، القاهرة، إیبیس.كوم التخطیط الاستراتیجي في المنظمات الرقمیة، إیمان صالح عبد الفتاح،-2
موقع صحیفة الصباح،الحكومة الإلكترونیة: واقعها وآفاق تطبیقها بالعراق، لي حسون الطائيع-3

www.alsabaah.com/paper.php?source=akbar&mlf=copy&sid=8278(12/04/2014)الاطلاعتاریخ
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لتخطیط الموقفي، القائم على تقییم الظرف الراهن ومتطلباته ووسائل معالجته لا تتاح لها إلاّ في ظل ا
بأداء ابتكاري معتمد على المعلومات.

یقدم التخطیط الإلكتروني أفرادا لدیهم المهارات التخطیطیة والتحلیلیة، والقدرة على التخطیط الآني - 3
مما یحدث قفزة في مجال تنمیة الموارد في ظل قراءات الواقع والبیئة التي یتیحها توافر المعلومات،

البشریة.

المطلب الثاني: التنظیم الإلكتروني
، عبر مراكز قرار متعددةبطریقة دینامیكیة، و بالأعمالالقیام تتطلب ة الإلكترونیة الإدار بما أنّ 

رسمیة والهرمیة الالصلب الهیكل التنظیمي القائم على التنظیم التقلیدي تتلاءم مع خصائصلافهي
.الفائقالتشبیك من المرونة، وعدم القدرة على الاستجابة الفائقة التي تترافق مع وغیرها، مما یحد 

الفرع الأول: مفهوم التنظیم الإلكتروني
:أسباب أهمهالعدةوظیفة التنظیمتؤثر على الأساسیة وناتها وخصائصهاالإلكترونیة بمكالإدارة

في الكبیرةبدلاً من الندرةؤسساتبالمعلومات للمغزیرة تقدم وفرةإن الإدارة الإلكترونیة أصبحت - 1
المؤسسات التقلیدیة.المعلومات في 

فيالإلكترونیة المعلوماتوتبادلالشبكیة للاتصالاتإمكانیة عظیمة توفرالإلكترونیةالإدارةإن- 2
تعانيالتيوبطئهاالاتالاتصنقصتتجاوزمستویاتها التنظیمیةكلفيیجعل المؤسسة بما،مكانكل

ذاتالأطرافمع كلمسبوقغیر التفاعلالو تشارك،ویضمن لها الجمیع المؤسسات التقلیدیة،منها
.العلاقة
عالمیا.بعداالمنافسةالإلكترونیة تعطي الإدارةتستخدمهاالتيالشبكاتإن- 3

كان لابد أن یظهر ما ، وبما أن التنظیم هو الذي یعطي المنظمة شخصیتها ومیزتها الإداریة
ونتیجة لإعادة هندسة نظم ،یسمى بالتنظیم الإلكتروني كمحصلة للتغییر في المكونات التنظیمیة

.المعلومات التي تعتمد على تطبیقات الإدارة الإلكترونیة
الإطار الفضفاض لتوزیع السلطة والمهام والعلاقات "بأنهالتنظیم الإلكتروني ویمكن تعریف 

از الهدف المشترك لأطراف فقیة الذي یحقق التنسیق الآلي وفي كل مكان من أجل إنجالأالشبكیة
وإدارة علاقات العاملین ،المشتركةهو یعتمد على البرید الإلكتروني وقاعدة ومستودع البیاناتو 1".التنظیم

.المتعلقة بالزائرین إلكترونیاائن وإدارة العلاقات الزب،مؤسسةعلى أساس شبكي داخل ال

.250نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص -1
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الفرع الثاني: الفرق بین التنظیم الإلكتروني والتقلیدي

في ظل أسلوب الإدارة الإلكترونیة، كانت هناك جملة من التحولات الإداریة الجوهریة مست 
أسلوب التنظیم الإداري التقلیدي لینتقل إلى التنظیم الإلكتروني، یمكن عرض أهم تلك التحولات كالتالي:

ت الإداریة من أسلوب التنظیم التقلیدي إلى أسلوب التنظیم الإلكتروني): التحولا03لجدول رقم (ا
التنظیم الإلكترونيالتنظیم التقلیديالمكونات التنظیمیة
التنظیم الوظیفي.-الهیكل التنظیمي

الهیكل قائم على الوحدات الثابتة.-
تنظیم الوحدة التنظیمیة الواحدة.-
أسفل.التنظیم عمودي من أعلى إلى -
شركة ذات هیكل تنظیمي محدد.-

التنظیم المصفوفي ثم الشبكي.-
قائم على فرق العمل الجماعیة. الهیكل -
تنظیم الوحدات المصغرة (تمثل وحدات أعمال لها -

سوقها وزبائنها وعاملوها ومواردها في شركة متعددة 
المنتجات، والأسواق والتوزیعات التكنولوجیة والمالیة 

یة).والإدار 
التنظیم أفقي من الیمین إلى الیسار.-
شركة بدون هیكل تنظیمي محدد.-

التقسیم الإداري على أساس الأقسام أو -التقسیم الإداري
الوحدات.

التقسیم الإداري التقلیدي.-

التنظیم القائم على الفرق حیث یقوم على تكوین -
الفرق ضمن القسم الواحد، أو من أقسام تنظیمیة 

متعددة لیتجاوز الإطار التنظیمي الرسمي.
التنظیم الخلوي الذي یمكن أن یكون بدون هیكل -

تنظیمي حیث الشركة تتكون من خلایا تتشكل حسب 
الظروف، من تحالفات داخلیة أو خارجیة لتأدیة المهام 

المختلفة فیها.
سلسلة الأوامر الإداریة أو السلطة -سلسلة الأوامر

الخطیة.
ة الأوامر الخطیة.سلسل-
التنظیم أحادي الرئیس المباشر.-

الوحدات الاستشاریة أو السلطة الاستشاریة.-
الوحدات المستقلة والفرق المدارة ذاتیا.-
أو تعدد الرؤساء التنظیم ثنائي الرئیس المباشر-

المباشرین.
اللوائح والسیاسات التفصیلیة (التعلیمات -الرسمیة

الحرفیة).
القواعد والاجراءات المحددة.-
جداول العمل القیاسیة والمجدولة مسبقا.-

السیاسات المرنة.-
الفریق المدار ذاتیا أو إدارة الذات.-
جداول العمل المرنة والمتغیرة.-

المركزیة 
واللامركزیة

المركزیة: السلطة في القمة.-
اللامركزیة: السلطة الموزعة.-

ة.تعدد مراكز السلط-
الوحدات مستقلة والفرق مدارة ذاتیا.-

،2004دار المریخ، الریاض، ة والوظائف والمشكلات)،ستراتیجیالإدارة الإلكترونیة (الاعبود نجم،نجمالمصدر: 
.- بتصرف–. 248، 247ص
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ر كثیرا في العناصر الأساسیة للتنظیم (الهیكل الملاحظ من الجدول أن التنظیم الإلكتروني غیّ 
التنظیمي، التقسیم الإداري، سلسلة الأوامر، الرسمیة، المركزیة واللامركزیة) فقد أعطى صلاحیات أكبر 

للعاملین من خلال ما یسمى بتمكین العاملین، وخرج بهم من الروتین لیتیح لهم فرصة أكبر للإبداع.
في اتخاذ ،كاملةملین الحریة والمسؤولیة والصلاحیة الاإعطاء العفيویتمثل تمكین العاملین

الأمر الذي یحسن مستوى ،واستثمار كافة قدراتهم وإمكانیاتهم،القرارات ذات العلاقة بأعمالهم ووظائفهم
، ویتطلب التمكین الكثیر من التدریب ؤسسيمستوى المالونوعیة الأداء على المستوى الفردي ومن ثم على 
وتمكینهم من أعمالهم ووظائفهم، وقد یشمل التدریب ،المكثف لتهیئة وإعداد العاملین لهذا الدور الجدید

عدة مواضیع في العلاقات والتعامل مع الآخرین، والقیادة والمشاركة في اتخاذ القرارات، والعمل الجماعي، 
1ائد منها:وللتمكین عدة فو 

مما یساعد یزداد الالتزام بین العاملین في القرارات التي شاركوا في اتخاذها، أو اتخذوها بأنفسهم، - 
على الوصول إلى قرارات رشیدة.

یساعد على تفهم العاملین لظروف وأهداف وإمكانیات واستراتیجیات المؤسسة، ومن ثم الالتزام - 
بتحقیقها.

، مما یؤدي إلى ارتفاع معدل یساعد على إشباع العدید من الرغبات والدوافع النفسیة لدى العاملین- 
الوظیفي.الرضا

.الجماعات مما یؤدي إلى تحقیق أهداف المؤسسةیساعد على تماسك - 

الفرع الثالث: خصائص التنظیم الإلكتروني

انطلاقا من الجدول السابق یمكن تحدید أهم خصائص التنظیم الإلكتروني في ظل الإدارة 
الإلكترونیة فیما یلي:

التنظیم التقلیدیة یوضح الشكل الموالي أشكالالهیكل التنظیمي الشبكي مقابل الأشكال التقلیدیة:-1
انتقالا إلى التنظیم الشبكي:

دار وائل للنشر، عمان، الأردن، لموارد البشریة في القرن الواحد والعشرین (منحنى نظمي)، إدارة اعبد الباري إبراهیم درة، زهیر نعیم الصباغ، -1
.440، 439ص، ص2008
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االشائع استخدام، الشكلالهیكل التنظیمي على أساس الوظائف: یعتبرالهیكل التنظیمي الوظیفي-أ
یعتمد على تقسیم أوجه النشاط أي ،مبدأ التخصص في المهاموهو یرتكز على المؤسسات،في معظم 

.م بأعباء الإدارة ویخضع إلى إشراف المدیر العامبالمؤسسة إلى إدارات كل منها تحت إشراف مسؤول یقو 
تحقیق مزایا و لاستفادة من المهارات الفنیة المتخصصة اإمكانیة و سهولة الإشراف ویمتاز ب

لأنه ینبغي في یعیق هذا التنظیمحجم الةر یكبالالبطء في اتخاذ القرار في ظل المؤسسات ، لكنّ التخصص
شعور إضافة إلى ،صعوبة المساءلة والحكم على الأداء، إضافة إلى كل مرة الرجوع إلى المستوى الأعلى

كل إدارة بالاستقلالیة عن الإدارات الأخرى ویصبح من الصعب أن یعمل الأفراد بطریقة موحدة لتحقیق 
وإهمالها ،اهتمام إدارة الإنتاج بالالتزام بالتكالیف المعیاریة للإنتاج وتواریخ التسلیم للمنتجلامث،هدف

لرقابة على الجودة ینتج عنه مشاكل على مستوى إدارة الخدمة والتسلیم مع الزبائن.ل
تطلب وجود نظام فعال للاتصال بین التي تو ،للتنسیقالحاجةقابله الحاد یالتخصص إن 

1المجموعات وبالتالي تكالیف إضافیة ومرتفعة.

والأجهزة والمعدات على أساس الهیاكل یتم بموجبه تجمیع الأفراد الهیكل التنظیمي المصفوفي:-ب
الوظیفیة أو التقسیمیة، وتبرز خصوصیة هذا النوع بوجود المشاریع التي تقام في مواقع جغرافیة متباعدة، 
أو تخصص لتصنیع منتجات معینة، حیث یكون لكل مشروع إدارة مستقلة تضم مجموعة من التقسیمات 

2والوحدات الفرعیة.

أطروحة دكتوراه دولة في ،وفق التنظیم الشبكيرسم ملامح نموذج للتسییر الاستراتیجي لعینة من المؤسسات الاقتصادیة،بهدي عیسى-1
.111، ص 2004/2005العلوم الاقتصادیة، جامعة الجزائر، 

.133، ص صلاح عبد القادر النعیمي، مرجع سابق-2

Source: Stephen P.Robbin and M. Coulter, op-cit p 338

): تطور أشكال الهیكل التنظیمي19الشكل رقم (

التنظیم التنظیم الوظیفي
المصفوفي

شبكيالتنظیم ال

اتجاه التطور
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التنظیم هو أن بعض الأفراد یتلقون التعلیمات من مدیرین بدل مدیر واحد الصفة الممیزة لهذا و 
ولذا فانه توجد سلسلة دائریة من السلطة بدل من السلطة كما هو معتاد في الأسلوب التقلیدي في التنظیم،

وتطبیق هذا التنظیم یتطلب قدرا كبیرا من التنسیق بین ما ینتج عنه مرونة في التنظیم،م،المعتادة
تلقي أي الإخلال بمبدأ وحدة الأمرمن عیوب هذا التنظیم هو،الإدارات الوظیفیة وإدارات المشروعات

1كبر قدر ممكن من القوة.أاكتساب واحدمحاولة كل مسؤول، و التعلیمات والأوامر من أكثر من 

ویتسم ، یستخدم تقنیة المعلومات لربط المؤسسة بمحیطها الخارجيالهیكل التنظیمي الشبكي:- ج
التنظیم الشبكي بالصلات الفائقة بین أفراد التنظیم من جهة، ودینامیكیة هذه الصلات التي تتغیر حسب 
المهام والحاجة إلى تقاسم المعلومات والمعرفة ذات العلاقة بهذه المهام من جهة أخرى، وهذا كله لابد أن 

ستمر بین العاملین والتشكیلات والفرق یؤدي إلى تجاوز الهرمیة التنظیمیة لصالح التشارك الواسع والم
2المدارة ذاتیا.

مما یؤدي إلى التشبیك الفائق والواسع بین جمیع العاملین عن طریق الانترنت والإنترانت: -2
في الوقت الحقیقي)، وفي كل مكان في المؤسسة، وبالتالي تجاوز هرمیة صلات الفائقة الآنیة (ال

یم التقلیدیة حیث الأعلى یحصل على المعلومات الأكثر، في حین الاتصالات التي تسود في أشكال التنظ
3أن الأدنى یحصل على القدر الیسیر منها.

وهو یتلاءم مع الشركات الافتراضیة التي لیس لدیها مكانیة التحول إلى نمط التنظیم بلا حدود: إ-3
محدود بحدود عمودیة أو إنتاج أو معارض أو مخازن وإنما موقع الوب، فهذا التنظیم یكون تصمیمه غیر 

أفقیة، بل داخلیة من خلال فرق عمل متعددة الاختصاصات والوظائف، أو خارجیة من خلال تشكیلات 
4شبكیة من جهات خارجیة متغیرة باستمرار.

أي من الإدارة كمركز الأفقیة: -العمودیة إلى الهیاكل اللاهرمیة-التحول من الهیاكل الهرمیة- 4
املین، إلى الإدارة كوحدة استشاریة خدمیة للمساعدة في إزالة العقبات والمشكلات متحكم وموجه لجمیع الع

التي تعیق أداءهم، وقد نشأ هذا التحول بسبب التغییرات التي مست نمط العاملین على مستوى الإدارة 
تعامل تخصصات والمهارات العالیة من مهنیي وعمال المعرفة، لا یمكن الالعاملین ذوي الالإلكترونیة، ف

من خلال أنماط التنظیم التقلیدیة.معهم أو استغلال قدراتهم 

.113مرجع سابق، ص ، بهدي عیسى-1
.252، 251صنجم عبود نجم، مرجع سابق، ص-2
.264، 263صمحمد سمیر أحمد، مرجع سابق، ص-3
.265نفس المرجع، ص-4
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العاملین عن بعد على أساس الحاسوب وشبكات الأعمال یرتبطون بالمؤسسة عبر أنّ كما 
علاقات قائمة على الثقة أكثر مما تقوم على سلسة الأوامر، فهم یعملون بعیدا عن المؤسسة مع مرونة 

وقعه، وبالتالي الحد من السمة الرسمیة للعمل، والبعض الآخر قد لا یعملون عالیة في جداول العمل وم
ویقدمون فقط خدماتهم عن بعد، مما یجعلهم غیر ملزمین ،في المؤسسة بل یعملون لحسابهم الخاص

1بالعلاقات الرسمیة الخاصة بالمؤسسة.

المطلب الثالث: القیادة الإلكترونیة

،الإدارة الإلكترونیة إلى ما یعرف بالقیادة الإلكترونیةتحولت القیادة هي الأخرى في ظل
.ف علیها من خلال هذا المطلبوسنتعر 

الفرع الأول: مفهوم القیادة الإلكترونیة

فالقیادة ، ومن مسؤولیات كل قائد من موقعهة أساسیة في الإدارة الإلكترونیةوظیفهيالقیادة 
بما یتیح له الات سواء داخلیة أو خارجیة، أفقیة أو عمودیة، بمهمة الاتص: " قیام القائدالإلكترونیة هي

، إضافة إلى قیامه عبر شبكة الاتصالات الإلكترونیةیصال رسائله للمعنیینمناخ مناسب یوفر له إ
بمسؤولیة التحفیز المباشر، وبما أنه قائد فهو موجه بالضرورة للجماعة التي یقودها، من خلال إرشاد 

2."م بالعمل للوصول إلى الأهدافالمرؤوسین وترغیبه

، لأن معظم الإلكترونیة، لكنّ تفاعلها مع العمال تغیر كثیرافي ظل الإدارةدور القیادةلم یتغیّر 
واضح بشكل القیادة تدعیمالإدارة الإلكترونیة في عملیة تساهمقدو 3.عمالها یعملون في مواقع مختلفة

4:من خلال النقاط التالیة

؛موذلك لتوجیه جهود العاملین وأنشطته،هائلة من المعلومات یومیا في كل وقتتوفیر كمیات - 1
؛توفیر الاتصال المستمر بین القادة والمرؤوسین من خلال الشبكة الداخلیة- 2
،توفیر التواصل المستمر بین القادة والموردین والشركاء الآخرین عبر الشبكة الخارجیة- 3
؛وأسالیب جدیدةومنتجاتخدماتوجلب زیادة القدرة على ابتكار- 4

.266محمد سمیر أحمد، مرجع سابق، ص -1
.99حسین محمد الحسن، مرجع سابق، ص -2

3- Hani K. Al-jedaibi, Determining How Information Technology is Changing The Role Of Leadership in Virtual
Organization, A research paper Submitted to Graduate College, University of Wisconsin-Stout, December 2001,
p16. Available at: (http://www2.uwstout.edu/ content/lib/thesis/2001/2001aljedaibih.pdf.) (see 12/10/2015).
4- Hassan. N. Rawash, op-cit, p220.
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؛القدرة على زیادة التحفیز وإنجاز المهام- 5
،حل المشاكلعلىفي المبادرة الرغبةزیادة- 6
زیادة المرونة للتكیف مع البیئة المتغیرة.- 7

الفرع الثاني: الفرق بین القیادة الالكترونیة والتقلیدیة

الإلكترونیة، ولم تعد حكرا على مستوى ومن الملاحظ أن القیادة أصبحت ركنا أساسیا في الإدارة 
معین أو طبقة بذاتها في المؤسسة، بل یمكن أن یوجه القائد في أي مستوى من مستویات المؤسسة أو في 
أي مفصل من مفاصلها، بحكم اللامركزیة الموجودة، وبحكم تفویض السلطات، إضافة إلى مبدأ: (كل 

یلي عرض لأبرز خواص القائد الإلكتروني مقارنة مع القائد ا في مو 1موظف قائد) في الإدارة الإلكترونیة.
التقلیدي.

): مقارنة بین القائد التقلیدي والقائد الإلكتروني04الجدول رقم (
القائد الإلكترونيالقائد التقلیدي

قفزات وظیفیة متعددة في اتجاهات عدیدة.خط سیر وظیفي ثابت وذو اتجاه واحد.
أهداف متتالیة قصیرة الأجل.(معاش التقاعد أهمها).أهدافه طویل الأجل 

یعتمد على علمه وجرأته العلمیة.یعتمد على عمره ومكانته الوظیفیة.
یمیل إلى التمكین ویقبل التغییر ویستوعب المفاجآت.یمیل إلى المركزیة والتسلسل الهرمي معتمدا على نفسه أولا.

بالعلاقات والأفكار والشبكات.یرتبط یرتبط بالمؤسسة والأفراد.
یهتم بالنتائج والصورة العامة والتركیز.یهتم ویغرق في التفاصیل.

یدیر بأفكاره المبتكرة ویجید الإنصات.یدیر بصوته العالي ویجید الكلام.
یخاطر بمشروعات جدیدة وأحیانا یغادر قبل أن یفشل.یتجنب المخاطرة ویسعى إلى هامش الأمان.

أسلوبه في الاتصال وملامح لغته هي أهم أدواته الإداریة.وملامحه هي أهم أدواته الإداریة.مظهره
عولمي + محليمحلي

هامه.ممتعدد الأمزجة بتعدد نوافذ الاتصال وتعدد علاقاته و أحادي المزاج، فهو إما سعید أو حزین، طوال النهار.
ومنفتح على مؤسسات الآخرین.تواصلي انطوائي ومنغلق على مؤسسته ورفاقه.

إما محاور وإما مستمع.إما مجامل وإما صدامي (دون وسطیة).
بالعمد والاختیار.مضطر للتعلم ویتعلمغیر مضطر للتعلم ویتعلم بالمصادفة أو الإكراه.
ینجز مهام متعددة في نفس التوقیت.یركز على مهمة واحدة قبل أن ینتقل لما یلیها.

أدواره هي مدیر معلومات وشبكات وصانع معرفة.مسوق وبائع ومدیر أفراد.أدواره هي:
خلاصات كتاب ،الإدارة الافتراضیة (مهارات القیادة والاتصال والتفاعل عن بعد)،المصدر: روبرت هارجروف

.3، ص 2002، القاهرة، ماي 226المدیر ورجل الأعمال، العدد 

.99حسین محمد الحسن، مرجع سابق، ص -1



لإدارة الإلكترونیةتسییر المؤسسة في ظل االفصل الثالث:

~143~

لا تزال هناك قائمة من الصفات بالرغم من الاختلاف بین القائد الإلكتروني والقائد التقلیدي، إلاّ أنّ 
1، وتتمثل في التالي:الإلكتروني للحصول على بیئة عمل ناجحةالقائدهایحتاج

، فهي تعمل على غرس الثقة د الإلكتروني الناجحئأول سمة ممیزة للقايه:مانةالصدق والأ-1
تذى به في كل شيء یفعلونه.وبین موظفیه، وتجعل منه مثالا یحالمتبادلة، بینه

یحتاج القائد الإلكتروني إلى أن یكون مرنا ومنفتحا على آراء موظفیه، ویسمح لهم التجاوب:-2
.بالتعبیر

لا ینبغي على القائد الإلكتروني البقاء في المكتب، بل أن یقضي معظم وقته مع العمال،ة:الیقظ-3
لاسة وفي الاتجاه الصحیح، ویكون وعقد اجتماعات منتظمة مع كبار المدیرین، لإبقاء الأمور تسیر بس

على علم بكل ما یدور في المؤسسة.
فعلى القائد الإلكتروني أن لا یفترض معرفته بكل شيء، بل علیه الاستعداد للتعلم وإعادة التعلم:-4

دوما تعلّم مهارات جدیدة والحصول على معلومات جدیدة للبقاء في القمة.
یجب على القائد الإلكتروني أن یكون قادرا على العیش في عالم السرعة، الرغبة في المغامرة:-5

نباهة.بأن یكون ذا تفكیر إبداعي وخلاّق، وذا حكمة و 
إضافة إلى الصفات السابقة یحتاج القائد الإلكتروني إلى امتلاك بصیرة إلكترونیة تمكّنه من 

2استشعار التغییرات في البیئة الإلكترونیة للأعمال، ولذا علیه القیام بما یلي:

الاهتمام بالدقة وتحلیل المعلومات أكثر من الاهتمام بالعناوین، فمثلا قبل رده على البرید - 
رف كل الأطراف التي تلقت الرسالة؛لالكتروني، یجب علیه أن یعا

عدم اعتبار تشجیع كل أنماط الاتصال، لأن النظام الإلكتروني مؤهل لاستیعاب الكیف والكم، و - 
أي معلومة أنها تافهة؛

نشر المعلومات غیر السریة على الشبكة الداخلیة، حتى لا یضیع الموظفون الوقت في البحث - 
، الذین یتعمدون إخفاء ي الإدارة الوسطىلسلطات غیر الشرعیة لكثیر من مسیر حد من اعنها، ولل

المعلومات؛

1- Hani K. Al-jedaibi, op-cit, p p 18, 19.
، 226خلاصات كتاب المدیر ورجل الأعمال، العدد ،بعد)الإدارة الافتراضیة (مهارات القیادة والاتصال والتفاعل عن،روبرت هارجروف-2

.8، ص2002القاهرة، ماي 
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تغییر أنماط وهیكلة الإدارة بسرعة كبیرة، وإعادة توزیع الصلاحیات وفتح قنوات تدفق المعلومات، - 
والاتجاهات الأحادیة ةفالإدارة الإلكترونیة تقوم على الشفافیة والتغییر المستمر، وهي ضد الإدارة الهرمی

في الاتصال؛
تشجیع الابتكار، بالسماح بارتكاب الأخطاء، لأن الوقوع في الخطأ أقل خطرا من الخوف منه، - 

الذي یؤدي في النهایة إلى الخبرة؛فالخطأ یؤدي إلى التعلم 
التقلیدیة التركیز في الثواب والعقاب على الأهداف وحدها، دون العلاقات أو النوایا، ففي الإدارة - 

یتأثر المدیر بالتفاعل المباشر مع الموظفین، بینما في الإدارة الإلكترونیة ینصرف الاهتمام إلى النتائج 
خارجي والتأثیر الكارزمي للشخصیة؛والأرقام، لا إلى المظهر ال

التمتع بمواهب متعددة ومتنوعة لأنه سیحتاج إلى أداء أكثر من مهمة في نفس الوقت، والمهارة - 
رئیسیة للمدیر الإلكتروني هي تعدد المهارات والمهام والأفكار، فقد مضى زمن التركیز على مهمة واحدة ال

أو التمیّز من خلال مهارة فریدة.

الفرع الثالث: أنماط القیادة الإلكترونیة

من أهم التغیرات التي حدثت في مجال القیادة تمثلت في تطور المدخل المرتكز على المهام إلى 
ركیز على التكنولوجیا، وتطور المدخل المرتكز على العاملین إلى التركیز على المستفیدین أو الت

المستهلكین، لذا یطلق الباحثون مصطلح الإدارة على القیادة الموجه للمهمة، ومصطلح القیادة المباشرة 
قیادة الموجهة للزبون، على القیادة الموجهة للعاملین، ویطلقون مصطلح القیادة التفاعلیة عن بعد على ال

وساعد التوسع في الأعمال الإلكترونیة في المؤسسات إلى تغییر خط القیادة التقلیدیة إلى القیادة 
تتمثل في ثلاثة أنماط هي:التي1الإلكترونیة.
وتستند في إدارة أعمالها وعلاقاتها إلى استخدام تكنولوجیا : للأجهزةالقیادة التكنولوجیة - 1
وتتمیز بزیادة المعلومات وتحسین جودتها وسرعة الحصول علیها، وتتصف هذه القیادة بما الانترنت، 

2یلي:

ثر قدرة أنها قیادة الإحساس بالتكنولوجیا، فالتغیر التكنولوجي المتسارع یجعل القائد الإلكتروني أك- 
استخدام ذلك في على تحسس أبعاد التطور التقني في الأجهزة والبرمجیات والشبكات والتطبیقات، أو 

توفیر المیزة التنافسیة للمؤسسة.

.90مرجع سابق، ص نبأ مؤید عبد الحسین الطائي، -1
.108، 107صعادل حرحوش المفرجي وآخرون، مرجع سابق، ص-2
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أنها قیادة الإحساس بالوقت على الانترنت، وذلك یجعل القائد الإلكتروني سریع الحركة - 
والتفاعل الآني مع جمیع المشاركین ى تصریف الأعمال واتخاذ القرارات،والاستجابة والمبادرة والقدرة عل

في تبادل المعلومات الإلكترونیة.
بأنها قیادة الإحساس بالطوارئ وبنماذج الأعمال الجدیدة، وبالتالي فالقائد الإلكتروني علیه أن - 

یؤدي أدوارا مصیریة في الریادة ومعالجة الاضطرابات ومضاعفة الموارد.
فالقیادة الإلكترونیة رغم اعتمادها على التقنیة إلا أنها ذات :للبرمجیاتالقیادة البشریة - 2

1، وتتسم القیادة الإلكترونیة القائمة على البعد البشري بأن القائد فیها هو:ي كبیرمحتوى إنسان

قائد لزبائن المؤسسة، فالزبون الیوم في ظل استخدامات التقنیات المختلفة یسعى إلى البحث عن - 
قائدا لزبائن الجودة الأفضل والسعر الأقل والمعلومات الأكثر وغیرها، لهذا فإن القائد الإلكتروني لن یكون 

المؤسسة بالأسالیب القائمة على السعر الأقل فقط، أو الجودة فقط، أو الاستجابة الأسرع فقط، بل بكل 
هذه المتغیرات مجتمعة.

لأن التعامل مع الانترنت جعلها في حاجة إلى عاملین مبتكرین ذوي قائد لعمال ومهني المعرفة، - 
ى القائد الاحتفاظ تعاملون عن بعد وتربطهم القیادة، وعلتخصصات متنوعة، ومؤهلات ومهارات عالیة، وی

بهؤلاء العاملین وكسب ثقتهم لتجنب فقدانهم وخروجهم من المؤسسة، فالإدارة الإلكترونیة قائمة بشكل كبیر 
على المعرفة والخبرة والقدرة الذاتیة لأفرادها.

للجمیع، فإنّ ذلك یجعل القائد تاحة العمل على الانترنت د تنافسي، فبسبب عدد المنافسین وإ قائ- 
موجها للمنافسة، فالمؤسسات لم تعد بعیدة عن أعین منافسیها، وعلیه یجب على القائد التنافسي أن یكون 
الأسرع في الوصول إلى السوق والزبائن، وأن یقدم الخدمة الأفضل، وأن یكون أكثر قدرة من المنافسین 

أو محسّنة.على تقدیم أسالیب وخدمات ومنتجات مبتكرة 
وفوریة، وهذه الأخیرة المطلوب من القائد الإلكتروني أن یتخذ قرارات سریعةالقیادة الذاتیة:- 3

ز على انجاز لا یخضع لها القائد التقلیدي، لذا یتصف قادة الذات بالقدرة على تحفیز أنفسهم، والتركی
في التكیف مع البیئة المتغیرة، والقدرة على المهمات، والرغبة في المبادرة، والبراعة، والمهارة، والمرونة 

تحمل المسؤولیة، ولتحقیق قیادة ذاتیة ذكیة یجب على القائد الإلكتروني الموازنة بین الحسین البشري 
2والتكنولوجي.

.111-810عادل حرحوش المفرجي وآخرون، مرجع سابق، ص -1
.269- 267سابق، صنجم عبود نجم، مرجع -2
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وخلاصة القول أن القائد الإلكتروني ینبغي أن یكون أكثر براعة من الناحیة التقنیة، وأكثر مهارة 
العاملة، مع مستویات أعلى من المعرفة المتخصصة من أي وقت مضى.في قیادة القوى 

المطلب الرابع: الرقابة الإلكترونیة

تسییر التقلیدي تختلف الرقابة في ظل الإدارة الإلكترونیة من حیث الممارسة عن الرقابة في ظل ال
.سنوضحه في هذا المطلبللمؤسسة، وهذا ما

ترونیةالفرع الأول: مفهوم الرقابة الإلك

على الماضي، كونها تأتي بعد عملیة تركز الرقابة التقلیدیة لاحظنا من خلال المبحث السابق أن 
التخطیط والتنفیذ، فهي تهتم بالمقارنة بین الأهداف والمعاییر الموضوعة وبین الأداء الفعلي لتحدد 

نوع آخر من الرقابة عصر تكنولوجیا المعلومات والاتصالات ظهر ولكن مع الانحرافات وتصحیحها،
.سمى بالرقابة الإلكترونیةی

تعتمد على الشبكة الداخلیة "رقابة فوریة تعرف الرقابة في ظل الإدارة الإلكترونیة بأنها:و 
تكشف عن الانحراف عملیة مستمرةتقلّص الفجوة الزمنیة بین الانحراف وتصحیحه، كما أنهاللمؤسسة، ل

وهذا ن والعاملین والموردین والمستهلكین،یبین المسیر يكربط الشبالمعلومات والفق أولا بأول، من خلال تد
وتصحیح والأنشطة، واتخاذ القراراتعملیات مختلف المتابعة علىیةلكترونالإرقابةما یزید من قدرة ال

1"خطاءالأ

، بأنواعهاوشبكات ،، من عتادالإدارة الإلكترونیةعتمد على تكنولوجیاتأي أنّ الرقابة الإلكترونیة 
وبهذا وبرمجیات وغیرها، لتعطي فعالیة أكبر لعملیة الرقابة، فتصبح بذلك الرقابة تتم في الوقت الحقیقي، 

تم من خلالها ، ویى تكنولوجیا الإدارة الإلكترونیةتعتمد علالرقابة الإلكترونیة: "هي عملیة القول بأنّ یمكن 
تخاذ الأداء الفعلي، والكشف عن الانحرافات وأسبابها واو الموضوعةلمعاییربین االمقارنة الآنیة والفوریة 

"الإجراءات اللازمة لتصحیحها.

1- Hassan. N. Rawash, op-cit, p220.
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الفرع الثاني: الفرق بین الرقابة الإلكترونیة والتقلیدیة

براز أهم الفروقات بین الرقابة الإلكترونیة والتقلیدیة من خلال النقاط التالیة:یمكن إ
رغم أن الرقابة التقلیدیة تهتم بالمقارنة بین الأهداف والمعاییر المحددة من تقلیص فجوة الأداء: - 1

ناحیة وبین الأداء الفعلي من ناحیة أخرى لتحدید فجوة الأداء، إلا أنها هي الأخرى عندها فجوة زمنیة ما 
إلى بین وقت اكتشاف الأداء غیر المقبول وكتابة التقریر عنه، وبین وقت النشاط التصحیحي ووصولا

1وإعادة الأداء لیكون تحت السیطرة.التصحیح، وقت الأداء المقبول بعد 

، فالمعلومات فیها تسجل غیرات الخاصة بالتنفیذ أولا بأولبینما في الرقابة الإلكترونیة یتم معرفة الت
یذ، تغیرات قبل أو عند التنففور تنفیذها، وتكون لدى المدیر في نفس الوقت، مما یمكّنه من معرفة ال

ت نفسه إلى لاع على النشاط خارج السیطرة لاتخاذ إجراءات التصحیح التي تصل في الوقطوالا
2المسؤولین عن التنفیذ.

فالشبكة الداخلیة تعمل كقناة لنقل المعلومات بشكل فوري أي إلغاء الفجوة الزمنیة، كما أن هذا 
الانحرافات، واتخاذ ما یلزم من أجل التصحیح في التشبیك یساعد المدیر على أن یتدخل من أجل معالجة 

نفس الوقت بما یساعد في المحصلة على تجاوز فجوة الأداء.
الرقابة في النمط التقلیدي للتسییر فتحول الرقابة من رصید إلى عملیة تدفق مستمرة:-2

ام والمشرف على وظیفة المسیرین والمشرفین في مختلف المستویات التنظیمیة، حیث یقوم بها المدیر الع
العمال، لكن تزداد أهمیتها كلما اتجهنا إلى المستویات الدنیا، وتنخفض هذه الأهمیة باتجاه المستویات 

3العلیا، وتتم بشكل عام في المستویات العلیا، بینما تتم بطریقة تفصیلیة في المستویات الدنیا.

ن مسؤولیة الإدارة بینما التنفیذ هو الرقابة ملأنّ بین المسؤولیة والتنفیذ،حدود فاصلةفهناك 
في أجزائها المختلفة وكذلك المدیرون ة التسییریةمسؤولیة العمال، بینما في الإدارة الإلكترونیة العملی

وتبادل المعلومات والمشاركة في المسؤولیة والاستجابة ،والعاملون یعملون في وحدة واحدة من الأدوار
ویؤدي ذلك ،والتنفیذیة للعاملین تتداخل بشكل كبیر،ولیة الرقابیة للمدیرینالمباشرة، بمعنى أن حدود المسؤ 

ویؤدون إلى تداخل حدود المسؤولیة الإداریة للمدیرین والتنفیذیة للعاملین، فالجمیع یعمل في الوقت نفسه، 
نفسها، ویتحملون المسؤولیة نفسها.المهمة 

.227مرجع سابق، ص، نجم عبود نجم-1
.279محمد سمیر أحمد، مرجع سابق ص -2
.115موفق حدید محمد، مرجع سابق، ص -3
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والتنفیذ ومن ثم معرفة التغییرات والتصحیحات، ولعل ما یزید من قوة الرقابة ودورها في التخطیط
هو الشبكة الخارجیة التي توفر إمكانیة عظیمة لمعرفة الأسباب الخارجیة المؤثرة في عملیة التنفیذ، 

بلا حدود في المكان مما یوفر قدرة أكبر فبإمكانها أن تربط المؤسسة بالموردین والزبائن في علاقة فوریة
یوصل ذلك في نفس الوقت الذي تظهر فیه ي یواجه صعوبة في التورید یمكن أنللرقابة، فالمورد الذ

وبالتالي یساهمون في الرقابة على إنجاز ،ظروفه الصعبة، كما یمكن للزبائن أن یتابعوا طلبیاتهم أولا بأول
وكل هذا یجعل من الرقابة الإلكترونیة عملیة تدفق وخفض المفاجآت المؤدیة للتأخیرات،هذه الطلبیات 

1مستمر.

الفرع الثالث: مزایا الرقابة الإلكترونیة 

تتم عملیة الرقابة الإلكترونیة باستخدام العدید من أسالیب المراقبة الإلكترونیة القائمة على نظم 
المتابعة الإلكترونیة التي تساعد الشبكات الإلكترونیة، والتقییم الإلكتروني بواسطة الحاسوب، مع أسالیب

على خفض تكالیف الرقابة والمراجعة، كما تتم الرقابة الإلكترونیة على أعمال وأنشطة المؤسسة ووظائفها 
2بأسلوب التقاریر الإلكترونیة التي تكون على شكل ملفات یمكن إعادة استخدامها عدة مرات.

3:ا یليمزایا أخرى نذكر منها ملرقابة الإلكترونیة ول

بالنقرات تحقیق الرقابة بالوقت الحقیقي بدلا من الرقابة القائمة على الماضي، فهي تحقق الرقابة- 
بدل الرقابة بالتقاریر؛

بدلا من ،ما یولد تدفقا مستمرا للمعلومات في كل وقت، مالرقابة المستمرة بدلا من الرقابة الدوریة- 
وري؛طعة في أوقات متباعدة وبشكل دالرقابة المتق

یقلل الجهد الإداريوهذا ماتتطلب الرقابة الإلكترونیة وتحفز العلاقات القائمة على الثقة، - 
؛في الرقابةالمطلوب
توسیع الرقابة إلى عملیة الشراء، الموردین، الشركات المشتركة في شبكة الأعمال الخارجیة، - 
، وبالتأكید إلى العاملین عن بعد؛الزبائن

.274، مرجع سابق، ص نجم عبود نجم-1
.385عمر أحمد أبو هاشم الشریف وآخرون، مرجع سابق، ص -2

3- Hassan. N. Rawash, op-cit, p220.
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الإلكترونیة على انخراط الجمیع إلى حد كبیر في معرفة ماذا یوجد في المؤسسة تساعد الرقابة - 
ل والحد من المفاجآت والأزمات في أعما،(الكل یعرف ماذا هناك)، من أجل تحقیق مستلزمات الرقابة

المؤسسة؛
الرقابة الإلكترونیة تقلص مع الوقت من أهمیة الرقابة القائمة على المدخلات أو العملیات - 

، فهي أقرب إلى الرقابة بالنتائج.الأنشطة، لصالح التأكید المتزاید على النتائجو 
تترافق مع بعض المآخذ هاإلا أنوعلى الرغم من المزایا التي تتیحها الرقابة الإلكترونیة 

1والصعوبات نوردها كالتالي:

ر حقیقي، الأساس في كل تطویعادة ما تفتقر الرقابة الإلكترونیة إلى التفاعل الإنساني الذي هو - 
نظمة أو المعاییر وغیرها؛كتطویر العاملین، أو الأ

ون قد تولّد الرقابة الإلكترونیة لدى العاملین الإحساس أن الإدارة تراقبهم عن بعد أولا بأول من د- 
علم؛

عموما عرضة لأنشطة مشكلات الأمن، كون الرقابة الإلكترونیة تجعل المؤسسة معلوماتها- 
ة بالأموال أو المواد أو الزبائن؛مكانات العبث في أسرارها التجاریة، وقواعد بیاناتها الخاصرقین، وإ المخت
تها، اتوسیع الرقابة الإلكترونیة إلى الشركاء یحمل آثاره السلبیة في إمكانیة التسلل إلى قواعد بیان- 

شتركة في الشبكة الخارجیة؛راف المحتى مع تحدید المجالات التي لا یمكن الوصول إلیها مقابل الأط
مخاطر الاعتماد الزائد على الانترنت، فالبعض یعتقد أنه إذا حصل على برمجیة قیاسیة لتشبیك - 

أعمال المؤسسة والرقابة الإلكترونیة علیها سیكون كافیا، ولكن مضمون العمل الرقابي یظل عملا إداریا 
في الرقابة، بل وفي ربط ذلك بالظروف الخارجیة التي ذكیا لیس فقط في إعادة التقییم والمعاییر المعتمدة 

تتطلب جهدا رقابیا مكملا بالنظر لتأثیره على الجهد الكلي للرقابة ونتائجها.

.69، ص 2010دار السحاب للنشر والتوزیع، القاهرة، مصر، الإدارة الإلكترونیة،حسین مصطفى هلالي وآخرون، -1
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خلاصة الفصل:

یمكن القول بعد تناولنا هذا الفصل أن تسییر المؤسسة لا یقتصر على كبار المسؤولین في 
كلما ةهذه المشاركیشارك فیها كل موظف، ولكن تزداد أهمیة المؤسسة، بل أن وظائف العملیة التسییریة

تدرجنا في الهرم الوظیفي إلى الأعلى، وكلما زادت قدراته ومهاراته التسییریة، ومسؤولیاته من جهة أخرى.
وعن طریق وظائف التسییر (التخطیط، التنظیم، القیادة والرقابة) یمكن انجاز المهام أو تحقیق 

دت من أجلها المؤسسة، وهي عملیات متشابكة ومترابطة بحیث یؤثر كل منها على النتائج التي وج
الآخر، ومن خلالها یمكن تحدید الإطار العام للأعمال المطلوبة، والوسائل اللازمة لتنفیذها، والتنسیق بین 

لمواجهة مكونات العمل، واختیار الأفراد الملائمین، وتهیئة الظروف المناسبة لهم، واتخاذ القرارات 
الظروف.

وظائف التقلیدیةالتؤثر علىلاحظنا من خلال هذا الفصل كیف أن الإدارة الإلكترونیة كما 
إلى وظائف إلكترونیة تمتاز بالعدید من الخصائص التي تتلاءم مع التغیرات المتسارعة هاتنقلو ،للتسییر

الإلكترونيومواكبة هذه التغیرات، فالتخطیطلأعمال، وتتیح للمسیر إمكانیة التكیف الإلكترونیة لبیئة الفي 
یُحسّن من عملیة التنبؤ، ویرفع كفاءة یب إلكترونیة جدیدة ومبتكرة، ممامثلا یعتمد على استخدام أسال

، أما التنظیم الإلكتروني فیوسع إطار توزیع زید من فعالیة صنع واتخاذ القراراتویوفعالیة التخطیط
لعلاقات الشبكیة الأفقیة، مما یحقق التنسیق الآني، وفي كل مكان، من أجل السلطة والمهام، كما یعزز ا

إنجاز الهدف المشترك لأطراف التنظیم.
توفر الاتصال المستمر بین القادة والمرؤوسین من خلال الشبكة أما القیادة الإلكترونیة فهي 

، مما یزید في قدرة القائد على جیةبین القادة والموردین والشركاء الآخرین عبر الشبكة الخار ، و الداخلیة
المرونة للتكیف مع البیئة ، ویوفرحل المشاكلهم، ویزید من قدرته علىإنجاز مهامعلىالعمالتحفیز 
فوریة وتقلّص الفجوة الزمنیة بین الانحراف وتصحیحه، كما ، أما بالنسبة للرقابة الإلكترونیة فهي المتغیرة

بأول.أنها تكشف عن الانحراف أولا 



الفصل الرابع
الوظائف الإلكترونیة للمؤسسة
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:تمهید

یعبر عنها بجملة من الوظائف ،لتحقیق أهدافهابمجموعة من الأعمال والأنشطة المؤسسة قومت
وظائف ، بحیث تتولى تنفیذ كل وظیفة من مثل الإنتاج والتسویق والمالیة وإدارة الموارد البشریةالأساسیة

، فعند القیام بأعباء وظیفة الإنتاج تسییرالمؤسسة إدارة مختصة بها، تمارس هذه الأخیرة وظائف عملیة ال
.ة أن تقوم بجمیع وظائف التسییرأو التسویق وغیرها لابد للإدارة المسؤول

لكترونیة ومع التحولات والتغییرات الكبیرة والهائلة في المفاهیم والمبادئ التي فرضتها الثورة الا
، أصبحت المؤسسات تمارس وظائفها في ظل الإدارةالمعلومات والاتصالاتالناتجة عن تطور تكنولوجیا 

المفاهیم التي أرسیت في ظلها الوظائف التقلیدیة لهذه المؤسسات، الإلكترونیة ضمن مفاهیم تختلف عن
وظائف المؤسسة وكیف هم یجعلها تتسم بخصائص وسمات خاصة، لذا تم تخصیص هذا الفصل لأمما 

وذلك وفقا للمباحث التالیة:،أثرت علیها الإدارة الإلكترونیة
المبحث الأول: الإنتاج الإلكتروني.

.التسویق الإلكترونيالمبحث الثاني: 
.الإدارة الإلكترونیة للموارد البشریةالمبحث الثالث: 
.المالیة الالكترونیةالمبحث الرابع: 

الخامس: الأعمال المكتبیة الإلكترونیةالمبحث
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الإنتاج الالكترونيالأول: المبحث

تؤدي تكنولوجیا المعلومات والاتصالات دورا أساسیا ومهما في عملیة الإنتاج، إذ أن التقدم الكبیر 
التصنیع إلى في تقنیة المعلومات انعكس بشكل واسع على عملیات الإنتاج، فقد انتقل العالم من عصر 

عصر المعلوماتیة. وفیما یلي سنعترض تأثیرات هذه التغیرات على وظیفة الإنتاج في المؤسسة.

الأول: مفهوم الإنتاج الإلكترونيالمطلب

تعتبر وظیفة الإنتاج من أهم الوظائف التي تمارسها المؤسسات على اختلاف أنواعها وأحجامها، 
وقد كانت وظیفة الإنتاج تقتصر على المؤسسات استغلال، حة أحسنفهي الوسیلة لاستغلال الموارد المتا

التي تقدم السلع كمخرج لعملیتها الإنتاجیة، ومع بدایة عقد الخمسینات طبقت مبادئ وقواعد إدارة نظام 
ي على إدارة نظام الإنتاج الخدمي وأصبح هذا المصطلح یشیر إلى شقیه المادي والخدمي.الإنتاج الماد
وظیفة الإنتاج بأنها وظیفة فنیة إداریة متخصصة تقوم على مجموعة الأنشطة المتعلقة فعرّ وت

بإنتاج السلع و/أو الخدمات، بدءا من تجمیع وتهیئة المدخلات اللازمة، ثم إجراء العملیات التحویلیة أو 
حاجات والحصول على المخرجات ممثلة بالسلع والخدمات التي تشبع ،التجمیعیة أو الفنیة علیها

المجتمع.
وفي ظل بیئة الأعمال الإلكترونیة تقوم المؤسسات الیوم بتقدیم منتجات أو خدمات للتسویق 
والبیع، ومن المعروف أن عملیة الإنتاج تختلف باختلاف المنتج (هل هو سلعة أم خدمة؟)، فإذا كان 

سویقه وبیعه عبر الشبكة، المنتج ملموسا فإن عملیة إنتاجه تكون في العالم الواقعي، وتجري عملیة ت
وعملیة التسلیم تكون في العالم الواقعي أیضا، أما إذا كان المنتج غیر ملموس (خدمة) فهناك عدة أنواع 

1یجري التعامل بها مثل:

خدمات تنتج خارج الشبكة (في العالم الواقعي)، ویجري تسویقها وبیعها وتسلیمها على الإنترنت.- 
ها وبیعها وتسلیمها على الإنترنت.خدمات یجري إنتاجها وتسویق- 
، ویجري تسویقها وبیعها على الإنترنت، ویكون التسلیم في العالم تنتج خارج الشبكةخدمات - 

الواقعي.
2وفي إطار عملیة الإنتاج الإلكتروني تنقسم أنشطة الإنتاج إلى ما یلي:

.118، 117صص عادل حرحوش المفرجي، مرجع سابق، -1
.295مرجع سابق، ص ، نظم إدارة المعلومات، علاء عبد الرزاق السالمي-2
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ج وتوضیح شكله وأبعاده الأنشطة التي لها علاقة بتصمیم المنتج ووضع الرسومات الخاصة بالمنت- 1
ومكوناته الداخلیة.

الأنشطة التي لها علاقة بتصنیع المنتج مثل تنفیذ التصمیمات الخاصة بالمنتج وتوضیح شكله، - 2
وأبعاده ومكوناته الداخلیة.

الأنشطة التي لها علاقة بالإمدادات والتسهیلات الإنتاجیة، مثل توفیر المواد المطلوبة للإنتاج.- 3
الأنشطة لابد من توافر معلومات سریعة ودقیقة، ولذلك یتم استخدام الحاسوب لغرض وللقیام بهذه

1الوصول إلى هذه المعلومات.

الثاني: النظم والأسالیب الإلكترونیة لوظیفة الإنتاج والعملیات الإلكترونیةالمطلب

إدارة الإنتاج توجد العدید من النظم والأسالیب الإلكترونیة التي یمكن استخدامها في مجال 
أربع مجموعات كالتالي:إلىوالعملیات، ویمكن تقسیمها

: النظم والأسالیب المرتبطة بمرحلة التصمیمالفرع الأول

مرحلة تصمیم المنتج مرحلة مهمة جدا لتأثیرها المباشر على تكالیف الإنتاج، فهذه المرحلة تتم 
إقرارها من الإدارة العلیا، لتحدید مادة وشكل بناء على المواصفات المطلوبة من قسم التسویق التي تم

السعي لتقلیل التكالیف وتسهیل تصنیع وأبعاد المنتج والأجزاء التي یتكون منها، مع الأخذ بالاعتبار
المنتج.تجمیع و 

وتتضمن عملیة التصمیم إعداد قائمة بأجزاء المنتج وإعداد الرسومات التفصیلیة والتجمیعیة لكل 
منها وعدد كل منها، ویتم الاعتماد على الحاسوب بشكل مكثف في مرحة التصمیم لإعداد الرسومات 

تصمیم باستخدام نظم الالفنیة وإجراء الاختبارات وتوفیر قواعد البیانات اللازمة، ویستخدم لهذا الغرض 
عكس یو ،لتكوین نظام أو فریق لحل المشاكلهو نظام یندمج فیه الإنسان والآلةالذي و ،CADالحاسوب 

فضل من أمثل هذه النظم فإن العمل یجرى فیها بشكل يف،وتكاملتوحدي فضل صفات الاثنین معا فأ
2وحده.من الإنسان أو الحاسوبعمل أي

.296، 295صمرجع سابق، ص، نظم إدارة المعلومات، علاء عبد الرزاق السالمي-1
- CAD : Computer-Aided Design.

unit1a.pdf-eg.com/ppt/3-http://www.ergo.30، ص 2009مركز معلومات التصمیم، التصمیم بالحاسب،أحمد وحید مصطفى، -2

).21/09/2015(تاریخ الاطلاع 
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والأسالیب الإلكترونیة المرتبطة بمرحلة التصنیعالنظم :الفرع الثاني

الجزء الأكبر من عملیة الإنتاج، ویتم الاعتماد في هذه المرحلة على عدة التصنیعتعتبر مرحلة
نظم وأسالیب إلكترونیة، ونذكر منها على سبیل المثال لا الحصر ما یلي:

فر الوقت والتكلفة في الإنتاج هو عبارة عن تكنولوجیا تو : CAMالتصنیع باستخدام الحاسوب - 1
) إلى نموذج مادي دقیق للغایة، كما تسمح بصنع CADوالتسویق وذلك بتحویل تصمیمات الحاسوب (

المنتجات النهائیة خاصة ذات التفاصیل الدقیقة المعقدة بشكل سریع، وتتعدد أشكال هذا النظام، فمنها ما 
زاء السیارات والقطارات والطائرات، ومنها ما یستخدم یستخدم لإنتاج الأحجام الكبیرة من المنتجات كأج

لإنتاج الأحجام الصغیرة منها كالحلي وقطع المجوهرات. 
لیس فقط في آلات الإنتاج على اختلاف أنواعها، وإنما أیضا في عملیات CAMویستخدم نظام

ج بفضل الاستخدام المتنامي التخطیط والتحكم في الإنتاج، ولقد تحقق التكامل بالفعل بین التصمیم والإنتا
)، یقوم CAD/CAMلتكنولوجیا الحواسیب فیما یسمى بنظم تكامل التصمیم والتصنیع باستخدام الحاسوب (

العمل في هذه الأنظمة على استخدام المعلومات والبیانات الناتجة من عملیة التصمیم بالحاسوب مباشرة 
1في إجراءات التصنیع بالحاسوب.

سلسلة التعلیمات المدونة (المشفرة) في صورة أرقام هو: CNCالحاسوب التحكم الرقمي ب- 2
، وتحولها إلى نبضات كهربائیة توجه المحركات ز تستوعبها وحدة التحكم بالآلةوحروف أبجدیة ورمو 

، ومن ثم تنفیذ العملیات المیكانیكیة المطلوبة، وهذه الأرقام والحروف لكهربائیة وأدوات القطع بالآلةا
والرموز تمثل التعلیمات المشفرة وتشیر إلى مسافات محدودة، أوضاع، وظائف، وحركات یمكن لأدوات 

وقد حدت هذه التقنیة بشكل كبیر من الحاجة 2.القطع استیعابها وتنفیذها على القطعة المراد تشكیلها
3النظم.الماسة لعمالة ماهرة لتشغیل نظم التصنیع، وفتحت الباب على مصرعیه لأتمتة تلك 

 - CAM :Computer Aided Manufacture.
).21/09/2015(تاریخ الاطلاع .01، ص 2009مركز معلومات التصمیم، التصنیع بمعاونة الكمبیوتر،أحمد وحید مصطفى، -1

 - CNC : Computer Numerical Control.
eg.com/ppt/3camb.pdf-http://www.ergo.02، ص 2009مركز معلومات التصمیم، ،CNCالتحكم الرقمي أحمد وحید مصطفى، -2

).21/09/2015(تاریخ الاطلاع 
المؤسسة العامة للتدریب التقني والمهني، المملكة ،میك)265التصنیع نظم(إنتاجتخصص میكانیكا، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج-3

(تاریخ الاطلاع )book-free--ebooks.com/2871-pdf-engineering-http://download. (32، ص 2008العربیة السعودیة، 
21/09/2015.(
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ویضمن ثبات جودة ،) أنّه أكثر فعالیةCNCومن ممیزات نظام التحكم الرقمي بالحاسوب (
المنتجات فهو ینتح قطعا متماثلة، مع دقة أكبر مما یقلل من نسبة التالف، ویتیح استغلال أفضل للمواد 

1التقنیة عالیة.الأولیة، ویقلل من زمن الإنتاج، بالمقابل فتكالیف الاستثمار والصیانة في هذه 

هو عبارة عن جهاز قابل للبرمجة متعدد الوظائف، ومصمم لتحریك :Robotالإنسان الآلي- 3
الأشیاء (مواد ومنتجات...) من موقع لآخر أو من وضع لآخر، من خلال حركات مبرمجة لأداء عدد 

ل عملیات مثل كبیر من المهام المتنوعة، وللإنسان الآلي استخدامات كثیرة في نظم التصنیع، تشم
2التجمیع والدهان واللحام والفحص وغیر ذلك.

وتعتبر تكنولوجیا الإنسان الآلي من أعقد وأكثر تكنولوجیا الذكاء الاصطناعي تقدما، وذلك من 
حیث التطبیقات التي یمكن من خلالها تقدیم حلول كاملة للمشكلات، فاستخدام هذه التكنولوجیا حقق 

همها تحسین جودة المنتجات، وتخفیض التكالیف، وزیادة الإنتاجیة، والتغلب الكثیر من الممیزات، من أ
على نقص مهارات الأیدي العاملة، فضلا عن تحقیق المرونة في عملیات الإنتاج، وإمكانیة استخدامه في 
الأعمال التي تمثل خطورة على حیاة الإنسان، بالإضافة إلى أن الإنسان الآلي لا یصاب بالإجهاد سواء 

3النفسي أو الجسدي من ممارسة الأعمال المتكررة، عكس ما هو الحال بالنسبة للبشر.

4هو نظام یتكون من ثلاث عناصر أساسیة تتضمن ما یلي:: FMSنظام التصنیع المرن -4

محطات عمل: تكون غالبا آلات یتم التحكم في عملیاتها بالحاسوب، ولكن توجد أنواع أخرى من - 1
محطات الفحص والاختبار والتجمیع ومعالجة الألواح المعدنیة.محطات العمل مثل 

نظم المناولة والتخزین: تستخدم فیها عدة أنواع آلیة للمناولة مثل الإنسان الآلي، لنقل القطع بین - 2
محطات المصنع، وفي بعض الأحیان یشمل هذا أیضا نظام تخزین آلي.

بین محطات العمل ونظم المناولة والتخزین نظام تحكم بالحاسوب: یستخدم هذا النظام للتنسیق - 3
الآلیة عن طریق الحاسوب.

ویحقق تطبیق نظام التصنیع المرن فوائد عدیدة منها القدرة على تصنیع كمیات قلیلة أو متوسطة 
من أجزاء متنوعة وبصورة اقتصادیة، ویتصف بالمرونة عند معالجة التغیرات في جداول مواعید التصمیم 

المؤسسة العامة للتدریب التقني والمهني، المملكة العربیة ،CNCمبادئ التحكم الرقمي بالحاسب ، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج-1
.21ص، (بدون ذكر سنة النشر)السعودیة،

.85مرجع سابق، ص،میك)265التصنیع نظم(إنتاجتخصص میكانیكا، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج-2
.148أحمد محمد غنیم، مرجع سابق، ص -3

- FMS : Flexible Manufacturing Systems
.48، مرجع سابق، ص میك)265التصنیع نظم(إنتاجتخصص میكانیكا، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج-4
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نتجات جدیدة وفق تغیرات هم في تخفیض أوقات الإنتاج والاستجابة السریعة وتقدیم موالتصنیع، ویسا
1للمؤسسة.الطلب، مما یؤدي إلى تعزیز المركز التنافسي

الإلكترونیةالنظم والأسالیب المرتبطة بوظیفتي تخطیط ومراقبة الإنتاج والعملیات:الفرع الثالث

المجال سنتطرق إلى ما یلي:من بین الأسالیب المعتمدة في هذا 
یعتبر من النظم الأكثر شیوعا في الصناعة :MRPنظام تخطیط الاحتیاجات من المواد -1

لإصدار أوامر الشراء والتصنیع لمواد وأجزاء المنتجات النهائیة في الأوقات والكمیات الصحیحة، ،العالمیة
فهو عبارة عن برنامج حاسوب مرتبط بقاعدة بیانات یستمد منها المدخلات المطلوبة، ومن ثم یتم إجراء 

2الحسابات اللازمة لإصدار الطلبات.

حتى لا تتعرض العملیة الإنتاجیة ،جات في موعدهاویهدف هذا النظام إلى ضمان توافر الاحتیا
للتوقف نتیجة عدم توافر المواد اللازمة، وذلك مع التقلیل المستمر في المخزون والاحتفاظ بالصنف إلا 

3عدة فوائد منها:MRPعند الحاجة، كما یحقق نظام 

صائي لمكونات المنتج النهائي؛المساعدة في عملیة التنبؤ الإح- 
یف الاحتفاظ بالمخزون، لأنه یسعى إلى ضمان وصول المواد والأجزاء في المواعید تخفیض تكال- 
لاستخدامها، وبالكمیات المطلوبة؛المحددة
ررة وبتواریخ تحسین خدمة الزبون، من حیث توقیت وإكمال إنتاج الطلبیات بالمواعید المق- 

الاستحقاق المجدولة؛
بب استخدام الأجزاء الصحیحة؛ة، بستقلیل نسبة التلف في التجمعات الثانوی- 
تحسین إنتاجیة الوحدة الصناعیة، نتیجة الاستخدام الأفضل لعنصر العمل والآلات والمواد.- 

باعتباره امتدادا لمفهوم تخطیط MRP IIویطلق علیه أسلوب تخطیط الموارد الصناعیة:-2
قط بل یقوم بالتخطیط لكافة الاحتیاجات من المواد، فهو لا یقتصر على تخطیط الاحتیاجات من المواد ف

الموارد اللازمة للإنتاج، سواء كانت بشریة أو معدات أو آلات أو أموال، فنظام تخطیط الموارد الصناعیة 
وتحقیق التكامل بین كل من ،هو نظام لتخطیط جمیع الموارد المادیة المطلوبة لإتمام العملیات الصناعیة

.161، ص 2007دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن، تطبیقات عملیة)إدارة التكنولوجیا (مفاهیم ومداخل، تقنیات،غسان قاسم اللامي، -1
 -MRP : Material Requirements Planning

المؤسسة العامة للتدریب التقني والمهني، المملكة ،میك)264(إدارة الإنتاج إنتاجتخصص میكانیكا، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج-2
.42(بدون ذكر سنة النشر)، صالعربیة السعودیة،

ملتقى الاتجاهات الحدیثة في إدارة المخازن والمشتریات الأسالیب الإلكترونیة في التخطیط والرقابة على المخزون، إیمان صالح عبد الفتاح، -3
.21. ص2007دیسمبر 6-2ر، القاهرة، مصالمنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، جامعة الدول العربیة،(ورشة عمل الشراء الإلكتروني)، 
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موارد البشریة، والقسم الهندسي، فهو یسعى لتحقیق أفضل استخدام وظائف التسویق والإنتاج، والتمویل، وال
1ممكن للموارد المتاحة والمطلوبة لإتمام العملیات الإنتاجیة.

، Toyota Motorبرزت فكرة هذا النظام في الشركة الیابانیة :JITنظام الإنتاج عند الحاجة -3
ومع بدایة الثمانینیات من القرن الماضي حقق هذا النظام نجاحا وانتشارا واسعا في الیابان ومن ثم 

في تشغیل نظام إنتاجي مبسط وكفء قادر على الاستخدام الأمثل JITخارجها، وتتمثل فلسفة نظام 
ین وفي الوقت المحدد والسعر للموارد، تمهیدا لتلبیة الطلبات الحقیقیة للمستهلكین بالجودة والكمیة المطلوبت

الملائم، حیث یهدف إلى إزالة جمیع الأنشطة التي ترهق المؤسسة بتكلفة غیر مباشرة ونفقات غیر 
2ضروریة، وتجنیبها معوقات الإنتاج.

) في MRP) عن نظام تخطیط الاحتیاجات من المواد (JITویختلف نظام الإنتاج عند الحاجة (
3النقاط التالیة:

نظام دفع للإنتاج تتحرك فیه القطع المصنعة بمجرد اكتمال تصنیعها إلى المرحلة MRPنظام - 
لمرحلة التالیة لاستقبال هذه القطعة (كالاستجابة للطلب الذي للاستعداد لدون وضع أي اعتبار ،التالیة

فهو نظام سحب للإنتاج؛JITفي حین نظام ،یأتیها من المرحلة التالیة لها)
اعلي، فمثلا في حالة نشوء مشكلة في خط الإنتاج أدت إلى إغلاقه، یتفاعل نظام تفJITنظام - 

أي النظام فورا وذلك بالتوقف عن طلب مواد أولیة جدیدة كان من المخطط طلبها للاستمرار في التصنیع،
لا MRPفي حین نظام أن هذا النظام یتفاعل مع ظروف عدم التأكد من الأوضاع في خط الإنتاج،

ذلك؛عیتفاعل م
،غیر ممكن إذا كان موردو المواد الأولیة في مواقع غیر قریبة بما فیه الكفایةJITتطبیق نظام - 

قا لجدول صارم لا یحتمل أي تأخیر؛الطلبیات من المواد الأولیة في الوقت المطلوب طبیر لتوف
تنبؤات یتضمنMRPببطء شدید للتغیرات المفاجئة في الطلب في حین نظام JITیتفاعل نظام - 

الطلب ضمن خطته؛
(فهو یتمیز بصفة التكرار)، بینما الكميكنظام یناسب الإنتاج الواسع أو JITینظر أحیانا لنظام - 

؛اتكنظام یناسب الإنتاج بنظام الدفعMRPیعتبر نظام 

.299، 298، ص ص 2006/2007المكتبة العصریة، مصر، نظام إدارة الإنتاج المتكامل باستخدام الحاسب الآلي، أحمد محمد غنیم، -1
JIT : Just In Time.

.23، 22إیمان صالح عبد الفتاح، مرجع سابق، ص ص -2
.50، 49ص ص ، مرجع سابقمیك)، 264(إدارة الإنتاج إنتاجتخصص میكانیكا، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج-3
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ا، ویحتاج إلى جهود كبیرة وتفصیلیة للتحكم على مستوى خط یتسم بالتعقید نسبیMRPنظام - 
أسهل لأنه یحتوي على عدد قلیل من عملیات التحكم على مستوى خط الإنتاج.JITالإنتاج، بینما نظام 

ات الشاملة للمؤسسةستراتیجی: النظم والأسالیب المرتبطة بالفلسفات والاالفرع الرابع

نذكر ما یلي:ات الشاملة للمؤسسةستراتیجیة بالفلسفات والاالنظم والأسالیب المرتبطمن بین 
هو فلسفة إداریة یتم فیها تنسیق مهام التصمیم : CIMنظام التصنیع المتكامل بالحاسوب -1

والتصنیع وربطها بشكل منطقي، وذلك باستخدام الحاسوب وتكنولوجیا المعلومات والاتصال، بمعنى أن 
تصمیم المنتج وشراء المواد الأولیة إلى غایة تسویق المنتج النهائي، یتم نظام التصنیع بكامله بدایة من 

ن كل عنصر أو عملیة من عملیات التصنیع یتم تصمیمها بالشكل الذي یسهم في ، بحیث أتحلیله بعنایة
توفیر أكثر الوسائل كفاءة وفعالیة، للوصول إلى تحقیق أهداف المؤسسة، ویمكن القول أن نظام التصنیع 

ا یمكن استراتیجیتكامل بالحاسوب لیس تقنیة محددة یمكن شراؤها، ولكنه یشكل في الحقیقة هدفا الم
1للمؤسسة المعنیة العمل تدریجیا للوصول إلیه.

وفي هذا النظام تتكامل هندسة وتصمیم المنتج وعملیات التخطیط والتصنیع بمساعدة نظم 
CAD, CAM, CNC, FMS, Robotsوالإنتاج معا (الحاسوب المعقدة، لذا فهو یظم تكنولوجیا التصمیم

2.وغیرها)

، فالمصنع الرقمي في أكمل صوره هو الیوميمحور حدیث العالم الصناعيهو : المصانع الرقمیة- 2
ر الهاتف تكون قادرة على تلقى طلبات الشراء عبيوالت،یتم میكنتها معلوماتیاً بالكامليوحدة الإنتاج الت

الوسائل الأخرى للتجارة الإلكترونیة، وتلبیتها بحیث یصل المنتوج إلى طالبه خلال أو الإنترنت أو أي من
زمن محدود، قد لا یتجاوز دقائق من لحظة إصدار أمر الشراء أو التنفیذ، كما یمكن أن تتوفر إمكانیة 

الالتزام بإجراء أي تعدیلات أو إضافات خاصة قد یرغب المشتري في وجودها.
ام بنیة عریضة من نظم المعلومات المترابطة معا، فلكي یتم تنفیذ أوامر الشراء ویستلزم هذا النظ

بعد دراسة منطقها (في الوقت المحدد وبالشكل المطلوب، لابد أن تصل المعلومات الواردة في أمر الشراء 
في خطوط إلى نظام المعلومات الذي یتحكم)وإمكانیة تنفیذها وأسالیب هذا التنفیذ في خلال ثوان معدودة

- CIM : Computer Integrated Manufacturing.
.51، مرجع سابق، ص میك)265التصنیع نظم(إنتاجتخصص میكانیكا، الإدارة العامة لتصمیم وتطویر المناهج-1
.161، صمرجع سابقغسان قاسم اللامي،-2
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الإنتاج في المصنع، ونظام المعلومات الخاص بالتسویق والمبیعات، ونظام المعلومات الخاص بأقسام 
1معلومات للتعامل مع موردي خامات الإنتاج وقطع الغیار.الالتعبئة والنقل والتوزیع، ونظام 

التسویق الإلكترونيالثاني: المبحث

ة التي تمكّن المؤسسة من البقاء على اتصال مستمر مع یرى فلیب كوتلر أنّ "التسویق هو الوظیف
المستهلكین، وقراءة احتیاجاتهم، وتطویر المنتجات التي تلبي هذه الاحتیاجات، وبناء نظام اتصالات 

ازدادت أهمیة التسویق في ظل بیئة شدیدة التغیریتمالتسویقوبما أنّ 2.لتحقیق أهداف المؤسسة"
الإلكتروني، إذ أصبح الاتجاه في التسویق هو استهداف الزبون وتمییزه بشكل منفرد، وهنا یكمن التحدي 

في كیفیة الحصول على المعلومات عن الزبائن والتعامل معهم بانفرادیة.

الأول: مفهوم التسویق الالكترونيالمطلب

هوم القائم على البیع إلى المفهوم القائم على الزبون، تطور مفهوم التسویق بشكل عام من المف
السوق)، من خلال المتجر والإعلان الصوري -ولكن في ظل هذا التطور ظلّ التسویق یعمل في (المكان

مثّل قفزة نوعیة ومهمة في اجتذاب الالكترونيالتسویق أو الصوتي أو المكتوب، ومن خلال المنتج. ولكن
أوسع في العالم وزیادة الاتصال بالزبائن الحالیین، وتخفیض تنقلات رجال البیع بما الزبائن، ومن مناطق 

، وبالرغم من كل هذا یعد التسویق الإلكتروني القناة %30وزیادة المبیعات بما یقارب %50یقارب 
قي التسویقیة الأوسع والأسرع والأرخص والأكثر تحررا من المادیات بسبب الرقمیات، ومن المكان السو 

بسبب الفضاء الرقمي، ومن الفهارس الورقیة بسبب الفهارس الرقمیة، ومن المتجر المادي بسبب المتجر 
الافتراضي، ومن الإعلان التقلیدي بكل أنواعه بسبب الإعلان الالكتروني ومن التسعیر الدینامیكي ومن 

3القنوات المحلیة إلى الإنترنت (القناة الأكثر عولمة).

لإلكتروني بأنه:" وسیلة جدیدة تتیح للمستخدمین استكشاف المحتوى، وللمسوقین یعرف التسویق ا
المعلومات وبعبارة أخرى هو "الاستخدام الأمثل للتقنیات الرقمیة، بما في ذلك 4التواصل مع الزبائن".

.02، مرجع سابق، صالتصنیع بمعاونة الكمبیوترأحمد وحید مصطفى، -1
2- Rob Stokes and the Minds of Quirk, eMarketing The essential guide to marketing in a digital world, Quirk
Education Pty (Ltd), 5th Edition, 2013, p 4.

تأثیر التسویق الإلكتروني على عناصر المزیج التسویقي للخدمة المصرفیة ومن النمر،عاكف یوسف محمد زیادات ودرمان سلیما صادق -3
.94، ص 2009، 23المجلة العراقیة للعلوم الإداریة، جامعة كربلاء، العراق، العدد وجهة نظر الإدارة المصرفیة،

4- Rob Stokes and the Minds of Quirk, op-cit, p4
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طات لتفعیل إنتاجیة التسویق وعملیاته المتمثلة في الوظائف التنظیمیة والعملیات والنشاوالاتصالات
الموجهة لتحدید احتیاجات الأسواق المستهدفة، وتقدیم السلع والخدمات إلى الزبائن وأصحاب المصلحة في 

1المؤسسة."

ویُعبر عن التسویق الإلكتروني بأنّه تكنولوجیا التغییر في المؤسسات الحدیثة، وذلك لما أحدثه من 
2مكن تحدیدها فیما یلي:تحولات جوهریة في مسار وفلسفة وتطبیقات التسویق، والتي ی

أن عملیة التبادل التقلیدیة تبدأ وتنتهي بالمسوق حیث یسیطر على السوق، أما في عصر - 
والعروض المستجیبة لحاجاتهم ورغباتهم ،الإنترنت أصبح الزبائن هم المحددون للمعلومات التي یحتاجونها

والأسعار المناسبة لهم، لذا یطلق على التسویق الإلكتروني مصطلح التسویق المعكوس.
إن المعاییر المستخدمة لتقییم أداء الأنشطة التسویقیة أصبحت تحتل مكانة أعلى في عصر - 

عن منتجات ذات جودة عالیة وبأسعار الانترنت، إذ أنّ الزبائن من خلال المواقع الإلكترونیة یبحثون 
مناسبة وخدمات أسرع وأفضل.

في عصر الإنترنت لم تعد التبادلات التسویقیة تدور حول عملیة منفردة، بل أصبح المسوقون- 
من خلال تقدیم حزم سلعیة متنوعة ذات قیمة مضافة یدركها ،شباع الحاجات والرغباتیعملون باتجاه إ
ویقدرها الزبائن.
هو عبارة عن "مجموعة من الأنشطة المتكاملة تهدف مكن القول أن التسویق الإلكترونيیومنه 

ا وبأقل إلى توفیر المنتجات للزبائن، بما یتلاءم مع أذواقهم ورغباتهم واحتیاجاتهم، بأیسر الطرق وأسهله
."باستخدام تكنولوجیا المعلوماتالتكالیف

الإلكتروني التسویقمصطلحیعتبرونالتسویقفيالمختصینمنالعدیدأنوتجدر الإشارة إلى 
منأكبربصفةالانترنتوسیلةیستعملالالكترونيالتسویقكون، الانترنتعبرالتسویقلمصطلحمرادفا

منالآخرالبعضعندأنهإلا،المعلومات والاتصالاتتكنولوجیاعنالمنبثقةالأخرىالتكنولوجیةالوسائل
إلىیشیركونه،الانترنتعبرالتسویقمفهوممناتساعاأكثرالالكترونيالتسویقمفهومیعتبرالمختصین

بدون خط،الإعلامووسائلالالكترونيالبریدالانترنت،موقع: مثلعلام الرقمیةالإوسائلمجملاستعمال
3لزبائن.امعالعلاقةلتسییريالالكترونوالنظام،زبائنللالرقمیةالبیاناتقواعدتسییرإلىبالإضافة

.239، 238ص، ص2006دار الیازوري، عمان، الأردن، سس العلمیة للتسویق الحدیث،الأحمید الطائي وآخرون، -1
.45، ص 2010دار الاعصار العلمي للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، التسویق الإلكتروني،سمر توفیق صبرة، -2

3- David Chaffey, Internet-Marketing, http://www.davechaffey.com/Internet-Marketing/C1-Introduction/E-
marketing Internetmarkeitng-%20definition, (le 30/02/2015).
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التقلیديالتسویق الثاني: الفرق بین التسویق الإلكتروني و المطلب

التسویق التقلیدي والتسویق الإلكتروني یهدف إلى الحفاظ على الزبائن وتنشیط المبیعات كل من
د مع في المستقبل، غیر أن وسائل الاتصال الرقمیة تتیح إمكانیة التواصل وبناء علاقات طویلة الأم

1الزبائن.

عمال في عن واقع التسویق العادي المتبع في معظم الأوفي دراسة قام بها موقع المرسل العربي
ودول أمریكاودراسة عن واقع التسویق الالكتروني في،ف التسویق التقلیديیلاكتوعن ،الدول العربیة

مریكاأعمال وقطاع الخدمات وكل القطاعات الهامة في ن الشركات وقطاع الأأوكانت النتیجة ،أوربا
وذلك بسبب عدة نقاط تمت بالمقارنة ،على خدمات التسویق الالكترونياكلیاعتمادا تعتمداقد ،وأوربا

بین كلا الطریقتین بالتسویق ومن هذه النقاط على سبیل المثال لا الحصر:
ي والتسویق التقلیدي): مقارنة بین التسویق الإلكترون05الجدول رقم (

تقلیديالتسویق الالتسویق الالكترونيوجھ المقارنة
التكلفة التي تتكبدھا 
الشركة في عرض 

المنتجات.

إعلانات –مجلات –تكلفة عالیة ( صحف تكلفة أقل
رادیو ...)–تلفزیون –طرقیة 

سھولة معاینة منتجات 
الشركة

صعوبة المعاینة لأنھا تعتمد على عرض 
الصورة والمواصفات حیث الحصول على 

عینة عینیة صعبة نوعاً ما.

معاینة المنتجات سھلة جداً.

ق التواصل مع الزبائن طر
وجذبھم لمنتجات الشركة

التواصل سھل جداً بسبب توظیف تكنولوجیا 
في إرسال الرسائل المعلومات والاتصالات

ومتابعة الزبائن.

لتسویق التواصل ھنا صعب نوعاً ما، لأن ا
التقلیدي محدد بزمان ومكان.

عدد الزبائن كبیر جداً لأن التسویق حجم الشریحة
الالكتروني محلي + عالمي.

عدد الزبائن قلیل لأن التسویق التقلیدي یخدم 
شریحة معینة من الناس.

سھولة التحكم بوقت 
الحملة

مرتبط بالجھة المعلن عنھابأي وقت ترغب أن تبدأ.

ع ان تستھدف الشریحة المناسبة یلا تستطسیمكن استھداف شریحة محددة بذاتھا.شریحة زبائناستھداف 
فالتسویق موجھ لشرائح كبیرة.

سھل جدا من خلال موقع الانترنت بشكل متابعة ردود الفعل
مباشر.

صعب نسبیا مقارنة مع التسویق الالكتروني.

تمادھا على البرید منخفضة نسبیا لاعكلفة التواصل مع الزبائن 
الالكتروني.

مرتفعة بسبب حاجتھا إلى كوادر كثیرة 
وموارد اتصالات.

ع معلومات یتستطیع التفاعل مع الزبائن وتجمجمع البیانات
عن اھتماماتھم بمنتجك.

فیھ الكثیر من الصعوبة.

یستطیع المتلقي طلب المنتج بشكل مباشر متابعة الطلبات 
وسھل.

مباشر.غیر ممكن بشكل 

)12/04/2015الاطلاع اریخ(تhttp://www.arabsender.comموقع المرسل العربيالمصدر:

1- Rob Stokes and the Minds of Quirk, op-cit, p5.
 موقع إلكترونيwww.arabsender.com
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1في نقطتین أساسیتین:التسویق الإلكترونيقوة تكمن

الحاليالموقعمثلعواملإلىتحلیله بل وحتى- بدقةقدرته على تجزئة الجمهور:أولا
شخصیةتكونأن) ویجب(یمكنالرسائلأنیعنيمما-التجاریةالعلامةوالتفاعلات الأخیرة مع

لهذا الجمهور.خصیصاومصممة
الزبائن یمكن من قبلكل نقرة و كل دقیقةفبشكل كامل قیاستقریباالإلكتروني هو المجال:ثانیا

التي تجلب أكبر قدر من الفائدة، عبر الوسائل و ،دقیقةبطریقة تنظیم الحملاتیمكن ، وبالتالي معرفتها
أفضل.لكشحیث تتركز الجهود ب

2010ما بین قامت به شركة نایكماالتسویق الإلكتروني المزایا التي یقدمها ومن الأمثلة على 
25و15تتراوح أعمارهم بینشبابیتكون منكبر جمهور لمنتجاتهاألاحظت الشركة أن حیث ،2012و

العلامة یبحثون عن و ، بوسائل الإعلام التقلیدیةكبیرا الزبائن بأنهم لا یولون اهتماماؤلاءتمیز هی، و سنة
لذا أیقنت نایك .مرارا وتكرارانفس الشيء القدیم، ولیس فقط والابتكارالتغییر المستمرتقدمالتجاریة التي

رقمي.أنّها بحاجة إلى مقاربة ومنهج جدید لبلوغ هذا الجمهور ال
، 2012و2010ما بین %40لذا خفضت نایك الإنفاق على التلفزیون والإعلانات المطبوعة بـ 

مزیج اختارت نایك استعمال، و 2012بلیون دولار في 2.4لكنّها رفعت إجمالي میزانیتها التسویقیة إلى 
وروایة القصصشبكات التواصل الاجتماعيتحلیل المعطیات و كت التكنولوجیة، من الابتكارا
storytelling،.2للوصول إلى هذا الجمهور الرقمي الجدید

للتكنولوجیاMITمعهد مثلمرموقةمن مؤسساتعلماء مهندسین و قامت نایك باستخدامف
، وهو 2010في عام "+نایك"إنشاءإنجازاتهممن أكبركان واحدا، و جدیدةتكنولوجیاتلبناءوشركة أبل

، ورصد على شبكة الإنترنتها، وتحمیلحمیتهم (الریجیم)تطبیقهم لتتبعیتیح للمستخدمینالتطبیق الذي
إنجازاتهم عبر مواقع التواصل الاجتماعي.، وتبادل تقدمهم

، السلوكیاتلتتبعنایك، والتي تستخدمها البیاناتلا تصدق منكمیاتالجدیدهذا الجمهورخلق
بین العلامة ذات معنىوبناء علاقاتنایك،لعشاقفضاءات على شبكة الإنترنت و جماهیروخلق 

1- Rob Stokes and the Minds of Quirk, op-cit, p 4
-التجاریة على شكل قصة ممیزة ذات ةعلامالتقدم له ، بحیثالتجاریة في ذهن المستهلكةعلاملرسم صورة ایجابیة لروایة القصص: هي محاولة
فتصبح كائن حي یتفاعل معه الجمهور ویتابع أخباره فانك تضخ الحیاة في علامتك التجاریةStorytellingمن خلال استراتیجیةفحداث مشوقة.أ

.ویتواصل معه
2- Rob Stokes and the Minds of Quirk, op-cit, p32.

-كنولوجیا بالولایات المتحدة الأمریكیة (معهد ماساتشوستس للتMassachusetts Institute of Technology.(
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المنزل، لكي تكون أقرب فيإلىالاجتماعيتسویق وسائل التواصلفریقنایكونقلت ،زبائنهاو التجاریة
جمهورها.یتم إنشاؤها بواسطةالتيوالمحادثاتمع هذه البیاناتتواصل ال

1:الرقمیةالتسویقیة مجموعة أخرى من الممارساتیكناة استراتیجیكما تضمنت

واحد "رسالة محورالإعلان في شركة نایك تحول من إیصال فروایة القصصالتركیز القوي على
كبرى" حول منتجاتها إلى الحدیث عن الإلهام والطموحات واحتمالات الانتصار.

وفقا لشروطهمالتواصل مع العملاء و التفاهم.
 إمكانیة تصمیم على شبكة الإنترنت یتیح للزبائنمتجر نایكفالتخصیص الشامل: بالسماح

ملیون دولار في عامها 100أكثر من أحذیتهم الخاصة وشحنها إلیهم، هذه الفكرة أكسبت شركة نایك
الأول.

2ة نذكر ما یلي:ستراتیجیه الاالنتائج التي وصلت إلیها شركة نایك من خلال هذومن أهم ا

 تفاعلي، بدلا من الاضطرار الحوار الكل یوم في اهدملیون مش200ك إلى أكثر من نایوصلت
.إلى الاعتماد على الأحداث الكبیرة التي ترعاها مثل السوبر بول أو كأس العالم للوصول إلى هذا الرقم

تؤدي ، و ذات مغزىأفكارا تجاریةبحریة تنتجبیانات المستخدمین المتبادلةهائلة منالالكمیات
.المستهلكینمنأن تكون أقربلعلامة التجاریة مما یسمح ل، منتجات مبتكرةإلى

بالإضافة إلى هذا:
كل ، لأن وهو عامل مهم2012و2010بین عامي ٪120بنسبة نایكأسعار الأسهمارتفعت
.بعد كل شيءلكسب المال،یهدفعمل

2012، فاعتبارا من جوان2012في عدد المشتركین في عام٪55بنسبة نموا+شهدت نایك،
لتحمیلكل أسبوععدة مراتنایكتواصل معغالبیتهم یو ، خدمةلهذه المستخدمن یملای) 07سبعة (
.بیانات تمارینهمومراجعة

ملیون15لدیها أكثر منصار الفیسبوكعلى نایكلالرئیسیة، الصفحة 2013أوت اعتبارا من
أكثر من لدیهالكرة السلةنایكوصفحة، إعجابملیون19.4لدیهافلكرة القدمنایكصفحةأما ،إعجاب
.المناقشةالتفاعل و یكون على درجة عالیة منعادة مامشاركملایین) 05خمسة (
نایكالرسمي لعلى الحسابملیون مشجع 1.7انخراط،على تویتر، وبالمثل.

1- Rob Stokes and the Minds of Quirk, op-cit, p 33
2- Ibid, p 34.
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صادف المؤسسة التي تتبناه قد تإلاّ أنهلتسویق الإلكتروني لكن بالرغم من المزایا التي یتمتع بها ا
1جملة من التحدیات یمكن إیجازها في التالي:

ات التسویق الإلكتروني تحتاج المؤسسة القیام استراتیجیعند استخدام التحدیات التنظیمیة:-1
شى بتغییرات في البنیة التحتیة، ودمج الأنشطة والاتصالات التسویقیة، وتحدیث إجراءات العمل بما یتما

مع التطورات التكنولوجیة.
فعملیة تصمیم وإنشاء وتطویر المواقع الإلكترونیة ارتفاع تكالیف إقامة المواقع الإلكترونیة: -2

یحتاج إلى الخبرات والكفاءات، وكذلك یجب عمل دراسات تسویقیة وفنیة لعمل مواقع إلكترونیة قادرة على 
هلا لتقدیم قیمة إضافیة للزبون بما یحقق میزة تنافسیة جذب اهتمام الزبائن، كما یجب أن یكون الموقع مؤ 

للمؤسسة.
عالیتها لضمان استمرار ونجاح المواقع الإلكترونیة وزیادة فتطور تكنولوجیا المواقع الإلكترونیة:-3

یجب مواكبة التطورات التكنولوجیة السریعة في مجال تصمیم وتطویر هذه المواقع.وقدرتها التنافسیة، 
على المؤسسة أن تطوّر برامج لترجمة النصوص الواردة على مواقعها والثقافة: عائق اللغة-4

، مع مراعاة ثقافاتهم المختلفة وتقالیدهم وقیمهم.لكترونیة إلى لغات یفهمها زبائنهاالإ
من أهم التحدیات المؤثرة على الزبائن كي یتقبلوا فكرة التسویق الإلكتروني، الأمن والخصوصیة:-5

وضع بعض البیانات مثل الاسم، الجنسیة، العمر، العنوان، العملیة تتطلب من الزبونخاصة وأن هذه
رقم بطاقة الائتمان، وغیرها... وهذا یتطلب من المؤسسة استخدام برمجیات تهتم بالحفاظ على سریة 

وخصوصیة التعاملات بالتجارة الإلكترونیة.
من أكثر طرق السداد ارتباطا بالتسویق الإلكتروني هو عدم الثقة في وسائل الدفع الإلكترونیة:-6

.الدفع بواسطة بطاقات الائتمان، لذلك تقوم المؤسسات باستخدام برامج تأمین وسائل السداد الإلكتروني
التسویق الإلكتروني یجب أن یرافقه التسویق عبر الطرق التقلیدیة، وذلك من لذا یمكن القول أن

ة لنجاح عملیة التسویق، والحصول على الزبائن مع الحفاظ علیهم من تراتیجیاسإلى أفضل أجل الوصول 
أجل أن یعودوا مرات أخرى للشراء مما یخلق الولاء والثقة من قبل زبون المؤسسة.

.54، 53صسمر توفیق صبرة، مرجع سابق، ص-1
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التسویقي الإلكترونيالمزیجالثالث: المطلب

ي خطابه فNeil Borden، من طرف 1953مصطلح "المزیج التسویقي" لأول مرة سنة استخدم 
Bordenبتنقیح المزیج التسویقي لـ McCarthyقام 1964وفي سنة 1الجمعیة الأمریكیة للتسویق.في 

، فبعد أن كان المزیج التي تمكّن المسیرین من تلبیة احتیاجات السوقمن العوامل مجموعةوعرّفه بأنّه 
تخطیط المنتج، التسعیر، العلامة التجاریة، قنوات التوزیع، البیع كلا من: یضم Bordenالتسویقي عند 

McCarthyأعاد الشخصي، الترویج، التعبئة والتغلیف، العرض، المناولة المادیة، البحث والتحلیل، 

والمكان promotion، الترویجepric، السعرproductالمنتج وهي:) 4Psعناصر (4تجمیعها في 
place.2التقلیدي.-وتشكل هذه العناصر المزیج التسویقي

قد تم تطویر عناصر مزیج التسویق الإلكتروني لتصبح: المنتج الإلكتروني، التسعیر و 
.الإلكتروني، الترویج الإلكتروني، التوزیع الإلكتروني

(المنتج المطروح على شبكة الإنترنت).الإلكتروني: المنتج الفرع الأول

والتي تعتمد علیها بقیة عناصر المزیج ،المزیج التسویقي الإلكتروني الهامةوهو أحد عناصر 
ویمكن تصنیف التسویقي كافة، ویعتبر أساس العملیات التسویقیة، لإشباع رغبات الزبائن عبر الشبكة.

3المنتجات من منظور إمكانیة الشراء الإلكتروني إلى نوعین هما:

وذلك لعدم القدرة على تحویلها إلى ملفات أو معلومات ،منتجات لا یمكن تسلیمها إلكترونیا- 
مثل الكمبیوتر، الهاتف المحمول، السیارات والآلات، وغیرها.میة رق

جارة توالتي تعد أهم أنماط المنتجات یمكن إرسالها وتحویلها إلى المستهلك عبر الإنترنت،- 
وهي المنتجات التي یمكن تحویلها إلى معلومات رقمیة أو صور أو فیدیو.الإلكترونیة،

4ومن أهم الخصائص التي یتصف بها المنتج الذي یتم طرحه عبر الإنترنت ما یلي:

ساعة) یریده المشتري عبر الإنترنت.24الشراء متاح في أي مكان في العالم وخلال أي وقت (- 
كنة.یتم تسلیم المنتجات بأقصى سرعة مم- 

1- Gandolfo Dominici, From Marketing Mix to E-Marketing Mix: a Literature Overview and
Classification, International Journal of Business and Management, vol 4 N° 9, September 2009,
(www.ccsenet.org/journal.html), p17
2- Chai Lee Goi, A Review of Marketing Mix : 4Ps or More ? International Journal of Marketing Studies, vol
1 N°1, May 2009, (www.ccsenet.org/journal.html), p3.

.118، ص 2012، دار الفكر، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، ، التسویق الإلكترونيالمطلب، علاء محمد سید قندیلسامح عبد-3
.79سمر توفیق صبرة، مرجع سابق، ص -4
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لیس لها دور كبیر في سعر المنتج المطروح عبر الإنترنت، مقارنة بالدور الذي دورة حیاة المنتج- 
تلعبه دورة حیاة المنتج في المنتجات التقلیدیة.

توفر كم هائل من المعلومات التفصیلیة حول المنتج ومكوناته وكیفیة تخزینه وكیفیة استخدامه.- 
نافسة والبدیلة مما یحقق للزبائن حریة الاختیار، ویؤدي إلى توفر عدد كبیر من المنتجات الم- 

تخفیض الأسعار.
توفر علامة تجاریة للمنتج المطروح عبر الإنترنت أحد الشروط الأساسیة لنجاحه، فهي الهویة - 

التي تمیّز المنتج وتمكّن المشترین من الوصول إلیه بسهولة في ظل تجارة إلكترونیة افتراضیة.
صول على عروض وعینات مجانیة أو بسعر التكلفة للمنتجات عبر الإنترنت.إمكانیة الح- 
تصمیم وتطویر وابتكار المنتجات الجدیدة، من خلال توفر معلومات حول تسریع وتقصیر مدة - 

رغبات واحتیاجات الزبائن.

: التسعیر الإلكترونيالفرع الثاني

منتج معین سواء منعلى وحدة واحدةرف السعر بأنه كمیة النقود التي تدفع مقابل الحصول یع
كعنصر فعال استخدامهكان سلعة أو خدمة أو فكرة، ویمثل جانب الإیرادات بالنسبة للمؤسسة، ویمكن 

أما التسعیر فهو تحدید سعر بیع المنتج، وهو یؤثر 1ومؤثر في جذب مشترین جدد لمنتجات المؤسسة.
2مما یؤثر على الأرباح التي یمكن تحقیقها.على المركز التنافسي للمؤسسة ونصیبها من السوق، 

مجال هیكل الأسعار ودینامیكیتها أسهمت تكنولوجیا المعلومات في إحداث ثورة حقیقیة في وقد 
3لك بالآتي:وأسالیبها وإجراءاتها، إذ یمكن إیجاز ذ

.ربط التسعیر بالسوق المستهدفة والمكانة التنافسیة والمنتج- 
ات التسعیر البدیلة وتفحصها.استراتیجیدراسة تیسیر - 
تیسیر دراسة تكالیف التصنیع والتوزیع وعلاقتها بالطلب على المنتج.- 
أو نزولا.تطویر منحنى مرونة السعر الذي یبین كیفیة تغیر المبیعات وفق تغیر السعر صعودا- 
ة الأفضل، وكذا التكالیف ومنحنى مرونة السعر.ستراتیجیر السعر الأمثل بالاستناد إلى الااختیا- 

.137سامح عبد المطلب، علاء محمد سید قندیل، مرجع سابق، ص -1
.105سمر توفیق صبرة، مرجع سابق، ص -2
.104، 103زیادات ودرمان سلیما صادق النمر، مرجع سابق، ص ص عاكف یوسف محمد -3
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التحكم بالتغیرات السعریة المفاجئة واتخاذ قرارات فوریة بشأنها تقدیر الطلب على المنتجات - 
وبالتالي تحدید الأسعار المناسبة.

إدارة المردود (العائد) بشكل فاعل.- 
تنامي الطرق الإبداعیة في التسعیر من خلال الإنترنت، فالتسعیر المرن أو الرشیق مفهوم جدید - 

ففي مجال الأسعار بالتحدید، تتوفر تقنیات متطورة عبر الإنترنت تمكن .یجد تطبیقاته من خلال الانترنت
رة عبر الإنترنت ثم المشتري من استخدام تقنیة أو برنامج صغیر یساعده في البحث عن الأسعار المتوف

العثور علیها.
أسهمت في انتقال وتحول قوة المساومة من المنتجین المعلومات والاتصالاتأي أنّ تكنولوجیا 

تمكن المؤسسة من تعزیز أرباحها یجب أن تتمتع بالمرونة لتعملیة التسعیر الإلكتروني لذا ف،إلى المشترین
1عبر أسالیب متعددة منها:وذلك 

.حدید مستویات الأسعارالدقة في ت- 1
.التكیّف السریع في الاستجابة للتغیرات السوقیة- 2
حیث یتم جمع معلومات وبیانات عن القطاعات السوقیة المستهدفة باستخدام ،تجزئة الأسعار- 3

التي تستخدم في تعقب ورصد تاریخ الزبون الشرائي وخصائصه الشرائیة، Cookiesكوكیزلملفات ا
نطلاقا من صفحة من صفحة إلى أخرى على الإنترنت االذي یرصد تحرك الزبونClickstreamوأسلوب 

محددة، مما یساعد على دراسة وتحلیل سلوك الزبون، وتفضیلاته الشرائیة وغیرها.
تتشابه الأسس المعتمدة في عملیة التسعیر التقلیدي والإلكتروني، فالهدف النهائي للمؤسسات هو 

والجدول الموالي یمثل مقارنة بین التسعیر التقلیدي تمثل في تحقیق الأرباح، ذاته أینما كانت تعمل والم
والتسعیر عبر الإنترنت.

.193-189یوسف أحمد أبو فارة، مرجع سابق، ص -1
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التقلیديبین التسعیر الإلكتروني والتسعیر): مقارنة06الجدول رقم (
التسعیر الإلكترونيالتسعیر التقلیديالطریقة

على -1
أساس التكلفة

إجمالي یتحدد السعر على أساس 
التكالیف للمؤسسة، فعندما تزداد 
تؤدي إلى ارتفاع السعر، وإذا 

انخفضت أمكن تخفیض السعر.

بذات الطریقة یتم احتساب السعر، إلا أن الإنترنت تخفض إجمالي 
التكالیف التي تتحملها المؤسسة من خلال تخفیض النفقات العامة، 

والنقل والتخزین، والاتصالات والطباعة والسفر والأبحاث، والترویج 
وتقلیل عدد الموظفین.

على أساس -2
أسعار 
المنافسین

على أسعار ایتم وضع السعر بناء
المنافسین، إما أن یكون مساویا لها 
أو أقل أو أكثر منها، وذلك حسب 
موقع المؤسسة في السوق وجودة 

ومواصفات المنتجات.

ر لكافة تبلغ المنافسة أشد درجاتها ویزداد تأثیرها على السع
المؤسسات بسبب سهولة المقارنة بین الأسعار، ومعرفة المعلومات 
اللازمة لاتخاذ قرار الشراء السلیم، مما یؤدي إلى تقارب الأسعار 
من بعضها، فلا یمكن وضع سعر مرتفع عما هو موجود لدى 
المؤسسات المنافسة، إلا إذا استطاعت المؤسسة إقناع المستهلك 

السعر.هذا الفرق في مبررب
على أساس -3

حجم الطلب
السعر یتماشى مع حجم الطلب، 
عندما یرتفع الطلب ترتفع الأسعار، 

، ولكن هناك صعوبة في العكسو 
تحدید حجم الطلب.

طلب توفر الإنترنت طرقا باستخدامها یمكن جمع معلومات حول ال
الحالي والمستقبلي، وذلك من خلال حفز المستهلكین لتقدیم 

والبرامج التي تتبع حركات الزبائن ومشتریاتهم، إضافة المعلومات، 
إلى ظهور طریقة جدیدة وهي أن یدفع المستهلك مبلغا بسیطا من 

مما یمكّن من قیاس الطلب ثمن السلعة المراد شراؤها مستقبلا
بشكل تقریبي إلا أنّ هذه الطریقة ما تزال في بدایاتها وقلیل من 

المؤسسات التي تستخدمها.
سعیر الت-4

الموجه 
بالزبون

لا تستخدم هذه الطریقة في 
.التسعیر

هنا یشارك المستهلك في وضع السعر الذي یكون مستعدا لدفعه 
مقابل المنتج الذي شارك في تصمیمه.

المزادات -5
العلنیة

لها شعبیة كبیرة على الإنترنت، تستخدم في سوق مستهلك إلى قلما تستخدم هذه الطریقة.
بشكل )B2C(أعمال إلى مستهلكاتومؤسس) C2Cمستهلك (

كبیر، وحدیثا یتم استخدامها في سوق مؤسسات أعمال إلى 
). ویتحدد السعر في نهایة المزاد. B2Bمؤسسات أعمال (

، 2010دار الاعصار العلمي للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، التسویق الإلكتروني،: سمر توفیق صبرة، درالمص
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أنّ الانترنت بما تملكه من طاقات جدیدة وفرت للمؤسسات العدید من الخدمات والمیزات، نلاحظ 
كما أن الإنترنت والتطورات التكنولوجیة أدت إلى ظهور أسالیب جدیدة في التسعیر، كالتسعیر الموجه 

بالزبون، والمزادات العلنیة.

: التوزیع الإلكترونيالفرع الثالث

والشراء عبر شبكة الإنترنت، تكون الخطوة الموالیة مباشرة هي توزیع بعد أن تجري عملیة البیع
، وهنا یختلف أسلوب التوزیع باختلاف صورة وطبیعة المنتج (سلعة المنتج المباع (تحقیق عملیة التسلیم)

1أم خدمة) كما یلي:

تتم معظم إجراءاتها عبر الوسائل (البیع والشراء) عبر الإنترنتةعملیة المبادلتوزیع السلع: -1
الإلكترونیة لكن تسلیم السلع یتم على أرض الواقع.

تختلف الخدمات عن السلع، فهناك عدة أسالیب یتم استخدامها لتوزیع الخدمات توزیع الخدمات: -2
المباعة على الإنترنت منها:

استخدام كلمة سر وذلك من خلال دخول المستخدم لموقع المؤسسة، وبالتوزیع عبر الموقع: -أ
من أمثلة هذه یحصل علیها الزبون بعد تسدیده ثمن مشتریاته، باستخدام وسائل الدفع الإلكتروني، و 

الخدمات مشاهدة بعض الوثائق والبرامج والأفلام وغیرها...
ویتم هذا أیضا بعد تسدید ثمن الخدمة، ویعتمد علیها كثیرا في توزیع الخدمات بأسلوب التحمیل:- ب
رامج والملفات والأفلام وملفات الصوت والصورة...بیع الب
حیث یتم توزیع جزء من هذه الخدمات عبر الشبكة، والجزء الآخر التوزیع المختلط (الهجین):-ج

یتم تسلیمه على أرض الواقع، مثلا خدمات تذاكر الطیران وحجوزات الفنادق تتم إلكترونیا، بینما خدمات 
علیها على أرض الواقع.الطیران أو الإیواء یتم الحصول 

بعض الخدمات یتم تسلیمها باستخدام البرید الإلكتروني، استخدام البرید الإلكتروني في التوزیع:-د
...، كما یستخدم البرید مثل خدمات بیع الملفات المختلفة، وخدمات الحجز في الفنادق والطائرات وغیرها

تسلمها والمدفوعات المالیة كذلك.الإلكتروني في إرسال إشعارات للزبائن حول البضائع و 

.155، 154سمر توفیق صبرة، مرجع سابق، ص ص -1



وظائف الإلكترونیة للمؤسسةال:لرابعالفصل ا

~171~

صار یسمى بعصر عدم التوسط، وبرز مصطلح جدید المعلومات والاتصالاتتكنولوجیا عصر
1نذكر ما یلي:هاومن أبرز ، باسم القنوات الإلكترونیة

فالمتسوق یزور محل التجزئة على الشبكة، وتوفر هذه القناة میزة قناة محل البیع بالتجزئة: -1
ویحصل على معلومات ونصح من مندوب البیع.السماح للمشتري برؤیة كل علامة تجاریة، 

یمكن للمتسوق أن یتصفح الكتالوكات الإلكترونیة (عبر الإنترنت)، فهي تصف قناة الكتالوكات:-2
، ویستطیع ، وتوضح أسعارها ومنشئها وكیفیة الحصول علیهاتفاصیل دقیقة عن المنتجات المختلفة

المتسوق أیضا الاتصال هاتفیا لیحدد طلبه بسهولة، وبخدمة هاتفیة على مدار الساعة وطیلة أیام 
الأسبوع.

تظهر على شاشة التلفزیون المنتجات المعروضة بشكل جذاب قناة التلفزیون للمتسوق المنزلي: - 3
وتوفر هذه القناة سهولة العرض التوضیحي وسهولة طلب المنتجات، وربما السعر ومتقن، وبثلاثة أبعاد، 

الأقل، ومن مساوئها أنها تظهر علامة تجاریة واحدة فقط وسعرا یجب قبوله في تلك اللحظة، مما لا 
یسمح للزبون بوقت للمقارنة مع الأسعار الأخرى.

هي قناة مباشرة بة المنتج، و سة صاحوهي صفحة الویب الخاصة بالمؤسقناة المصنع المباشرة:- 4
مؤسسة، وتوفر سعرا منخفضا أكثر من العلامة التجاریة المباعة عن طریق تجار التجزئة،بین الزبون وال

.ات أو التعدیلات التي یریدها على المنتجالمواصفكما تتیح بعض المؤسسات للزبون أن یختار 
إلى صفحة الویب الخاصة بوسیط المعلومات یمكن للمتسوق أن یذهبقناة الوسیط الإلكتروني: - 5

الذي یعرض فیها ویقارن سمات وأسعار كل العلامات التجاریة المتوفرة، ویوضح أماكن شرائها بأفضل 
الأسعار.

أن التسویق الإلكتروني مكّن المؤسسة من الاتصال المباشر مع الزبون دون تدخل رغم لكن 
فللوسطاء دور فعال في تسهیل عملیة في العملیة التسویقیة،هذا لا یعني إلغاء دور الوسطاء فوسیط، 

.انسیاب المنتجات من المنتج إلى الزبون

.105، 104عاكف یوسف محمد زیادات ودرمان سلیما صادق النمر، مرجع سابق، ص ص -1
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: الترویج الإلكترونيالفرع الرابع

الترویج هو عملیة إیصال المعلومات حول منتجات المؤسسة لإقناع المستهلكین بشراء المنتج، 
سواء كانت المؤسسات تسعى لتحقیق ،أو حتى فكرةأو خدمة دم لجمیع المنتجات سواء كانت سلعةویستخ

1أو تهدف إلى المصلحة العامة.ربح

ونتیجة للتطورات المتسارعة في میدان الأعمال الإلكترونیة، أصبحت المؤسسات تستخدم مجموعة 
بها من الأدوات للترویج عبر الإنترنت، مما یتیح لها الوصول إلى الزبائن لإعلامهم بمنتجاتها وإقناعهم 

وبشرائها، ومن أهم هذه الأدوات الترویجیة نذكر ما یلي:
یعتبر الموقع الإلكتروني أداة ترویجیة أساسیة وفعالة للأعمال الإلكترونیة، الموقع الإلكتروني:-1

لكن یجب العمل على الترویج لهذا الموقع كي یكون فعالا في أداء وظائفه المختلفة بسهولة ویسر.
یقوم الزبائن باستخدام محركات البحث المنتشرة عبر الانترنت، والتي :البحثاستخدام محركات -2

لى المؤسسة عطیهم عددا كبیرا من البدائل المتوفرة، ویختار الزبون من بینها ما یلائمه أكثر، لذا فعت
الخاص بها في محركات البحث، ومع أنّ عدد محركات البحث على الإنترنت الإلكتروني تسجیل الموقع

,Google.comكبیر، إلا أنّ أغلب المستخدمین یستخدمون في البحث المحركات الأكثر شهرة مثل (

Yahoo.com ،(...ضمان تحقیق الترویج الناجح یتطلب العمل على تسجیل الموقع ضمن المحركات لف
یسیة، المعروفة أكثر للسوق المستهدفة، ولكن یفضل أن تجري عملیة التسجیل في جمیع المحركات الرئ

إذا كانت میزانیة الترویج تسمح بذلك.
تقوم الفهارس بتصنیف المواقع الموجودة على الإنترنت إلى فئات، ومن ثم استخدام الفهارس:-3

فإن كل موقع إلكتروني ینتمي إلى فئة أساسیة، وعندما یقوم الزبون بالبحث في فهرس ما فإنه یبحث عن 
إلى عدد كبیر من البدائل ذات العلاقة والمدرجة ضمن هذه ، وهذه الفئة توصلهضالته ضمن فئة محددة

الفئة، فالنتائج التي توفرها الفهارس تكون في الأغلب أكثر دقة من التي توفرها محركات البحث، وحتى 
تتمكن المؤسسة من التسویق الجید لنفسها ومنتجاتها إلكترونیا ینبغي أن تدرج نفسها ضمن الفهارس 

2بصورة سلیمة.
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یعطي الإعلان الإلكتروني للمؤسسة فرصة لتحسن وتطویر : لان الإلكتروني عبر الإنترنتالإع-4
1منتجاتها بشكل مستمر، ومن أهم أنواع الإعلانات الإلكترونیة عبر الإنترنت نذكر ما یلي:

یتم فیها عرض الإعلان في موقع غیر الموقع الإلكتروني للمؤسسة، الأشرطة الإعلانیة:-أ
مختصرة عن المؤسسة ومنتجاتها بشكل جذاب، ویكون الإعلان مرتبط بموقع المؤسسة ویتضمن بیانات 

بالارتباط التشعبي عبر الإنترنت.
هو إعلان صامت وثابت غیر متحرك.الإعلانات الثابتة:-ب
والمتحركة، وتتضمن رسوما تستخدم فیها البرامج ثلاثیة الأبعاد:إعلانات الرسوم المتحركة- ج

الموقع لفترة زمنیة محددة وعدد معین من الدورات والتكرارات.وصورا على صفحات 
یتیح كتابة كلمات أساسیة في الإعلان.إعلان الإنترنت التفاعلي:-د
تفرض هذه الإعلانات نفسها على مستخدم الموقع، وتسبب له الانزعاج لأنه إعلانات المقاطعة:- ه

لا یستطیع الهروب من مشاهدتها.
استخدام الإعلانات التقلیدیة للوصول إلى :خلال الإعلانات التقلیدیةالوصول إلى الزبائن من - 5

الزبائن وتعریفهم بموقع المؤسسة ومنتجاتها عبر الإنترنت، أي أن الإعلان الإلكتروني لیس بدیلا عن 
الإعلان التقلیدي بل متمم ومكمل وداعم له.

بزبائن المؤسسة الحالیین أو یقوم طاقم التسویق بالاتصال:عبر الإنترنتالمحادثة الفوریة-6
المرتقبین، باستخدام غرف خاصة للمحادثة عبر الشبكة، لجذبهم وإعلامهم وإقناعهم بشراء منتجات هذه 

المؤسسة، ویستخدمون إما المحادثة الصوتیة أو المكتوبة.
مج فالبرید الإلكتروني یمكنه أن ینقل نصوصا أو برا:استخدام البرید الإلكتروني في الترویج-7

2ساعة).24حاسوبیة أو ملفات، بسرعة ومجانا، وعلى مدار الساعة (

في الإجابة عن استفسارات م مجموعات الأخباریمكن للمؤسسة أن تستخد:مجموعات الأخبار-8
المنتجات الجدیدة التي ، وإخبارهم عن الزبائن والمتسوقین ومحاورتهم ومناقشتهم وتبادل الرسائل معهم

بقنوات التوزیع وأسالیب الدفع، وتحقیق حالة من الاتصال والتحسینات، وإعلامهمتطرح وبالتحدیثات 
3والتفاعل الدائم معهم، لكسبهم كزبائن والمحافظة علیهم.

.181-179سمر توفیق صبرة، مرجع سابق، ص -1
.187-185نفس المرجع، ص -2
.310، 309یوسف أحمد أبو فارة، مرجع سابق، ص ص -3



وظائف الإلكترونیة للمؤسسةال:لرابعالفصل ا

~174~

الإلكترونیة للموارد البشریةدارة لإ: االثالثالمبحث

ر بشري فكل مورد غیهي القائمة على شؤون كل فرد عامل في المؤسسةإدارة الموارد البشریة
وتنظیم وتنسیق جهودها المؤسسة تلعب دورا مهما في نقل رسالةبین یدي مورد بشري یتحكم به، وهي 

1.باتجاه تعزیز قدرتها التنافسیة

خلالمنوالعاملین،ؤسسة المحور الأساسي في تنظیم العلاقة بین المفإدارة الموارد البشریة هي 
وصیانتهاأدائهاوتقویموتوظیفهاوتنمیتهاالبشریةالمواردعلىبالحصولخاصةوبرامجأنشطةمجموعة

.2.عنهاالاستغناءیمكنلاهامةةاستراتیجیإدارةتعدالمنطقهذامنوهيفعال،بشكلا بهوالاحتفاظ

البشریةلمواردلالإلكترونیةدارةالإمفهومالأول:المطلب

نظمتطورتتبعخلالمن"البشریةللمواردالإلكترونیةالإدارة"مفهومعلىالتعرفیمكننا 
لحفظالبدایةفيالأولىالوسیلةكانتقدفالأعوام.مدارعلىالبشریةبالمواردالخاصةالمعلومات
عنعبارةكانتحیثالعاملین،شؤونقسمبمكاتبتوجدوكانتالورقیة،الملفاتخزاناتهيالمستندات

معالسجلات،حفظفيتنحصرالبشریةالمواردنظموظیفةوكانتأبجدیا،مرتبةبملفاتمملوءةأدراج
البیاناتمنوغیرهاوعناوینهمبالموظفینالخاصةالأساسیةالمعلوماتعلىأساسيبشكلالتركیز

الشخصیة.
حفظیتمأنالممكنفمنبها،تقومالتيالأنشطةتعقدوزادالشركاتبإحدىتوسعحدثماوإذا

ولكنبالرواتب.الخاصةوالمعلوماتالتدریبسجلاتمثلالملفات،بتلكالموظفینعنأخرىبیانات
مدیریختصالمثال،سبیلفعلى:البیاناتتلكبحفظالمنوطةهيلبالغافيالمختصةالأقسامكانت

3بالرواتب.الخاصةالمعلوماتبحفظفسیقومالرواتب،قسمأماالتدریب،سجلاتبحفظالتدریب

.05ص،2002الجزائر،لتسییر،مطبعة كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم ا،تحلیل المنظمات،علي عبد االله-1
الطبعة،نالأرد،دإربوالتوزیع،للنشرالحدیثالكتبعالم،استراتیجيمدخلالبشریةالمواردإدارة، صالححرحوشعادلالسالم،سعیدمؤید-2

.05، ص 2006الثانیة،
 یصطلح علیهاHRM-e)Electronic Human Resource Management ولها بعض المصطلحات التي تحمل نفس المعنى، مثل ، (

، التعاملات web-based HR(M)إدارة الموارد البشریة القائمة على الویب ، Virtual HRMالبشریة مصطلح الإدارة الافتراضیة للموارد 
).B2E)Business to Employeeالإلكترونیة بین الشركات والموظفین 

، القاهرة، مصر، 1، ترجمة خالد العامري، دار الفاروق للنشر والتوزیع، طالإدارة الإلكترونیة للموارد البشریةاركهام،برایان هویكنز، جیمس م-3
.18، ص2008
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أسلوبفياكبیر اتطور یحدثلمولكنالورقیة،الملفاتمعالتعاملالكمبیوتراستخدامقد أنهىو 
منمنهیطلببمایقومفهو،ؤسسةالمفيتفاعليبدوریقومالعاملینشئونقسمظلحیثمعها،التعامل
الجدیدة لتطویر ، لذا ظهرت الحاجة الملحة لتطبیق بعض النظم ؤسسةللمالكثیریضیفلاولكنهأعمال

1أدائه والمتمثلة في الإدارة الإلكترونیة للموارد البشریة.

ات وممارسات المؤسسة ستراتیجیبأنها "هي التطبیق العملي لاالإلكترونیة للموارد البشریةوتعرّف
في الموارد البشریة عن طریق الدعم الموجه والاستغلال الكامل لقنوات شبكة المعلومات الداخلیة 

2ارجیة والدولیة فهي طریق لأداء إدارة الموارد البشریة."والخ

إدارةإلىالمباشرولوجالمنوالعاملینسیرینلمامكّنتتكنولوجیاأيتطبیقبأنها":فعرّ تكما 
المعرفةإدارةالفرق،إدارةالأداء،تقییمالاتصال،أجلمنالأخرىؤسسةالموخدماتالبشریةالموارد
3.داریةالإبالإضافة للتطبیقات، موالتعل

عبارة عن ":الإدارة الإلكترونیة للموارد البشریة هيمن خلال التعریفات السابقة یمكن القول أنّ 
، والاعتماد على الشبكاتالمعلومات والاتصالاتدمج أنشطة ووظائف إدارة الموارد البشریة بتكنولوجیا 

."من إنترنت وإنترانت وإكسترانت

اني: مزایا الإدارة الإلكترونیة للموارد البشریةالثالمطلب

عنصرا كانت أقسام الموارد البشریة التقلیدیة في عملها تمثل عبئا كبیرا على المؤسسات، ولیست 
أساسیا ومؤثرا في نجاح العمل، ولكن في السنوات الأخیرة أصبح هناك اعتقاد متزاید بأنه یمكن 

وتقدم لها میزة تنافسیة تمیزها عن غیرها، من خلال تطویر مواردها البشریة، للمؤسسات أن تكون 
تكنولوجیا الإنترنت والإنترانت العدید من الوسائل التي یمكن من خلالها إدارة الخدمات الخاصة بالموارد 

4البشریة وتطویرها، ویمكن تحدیدها في التالي:

.20برایان هویكنز، جیمس ماركهام، مرجع سابق، ص -1
.242، ص2008الإسكندریة، مصر، الدار الجامعیة للنشر، الحكومة الإلكترونیة بین النظریة والتطبیق،فرید راغب النجار،-2

3- Steve Foster, An Exploratory Analysis of e-HRM in the Context of HRM Transformation, University of
Hertfordshire,http://uhra.herts.ac.uk/bitstream/handle/2299/1405/S86.pdf;jsessionid=BC98CBA0058C4B7A71F
B8DE6673172EF?sequence=1 , 2008, p 04.

.44-27برایان هویكنز، جیمس ماركهام، مرجع سابق، ص -4



وظائف الإلكترونیة للمؤسسةال:لرابعالفصل ا

~176~

فنظام الإدارة الإلكترونیة للموارد البشریة یساعد :ة للموارد البشریةاستراتیجیإعطاء دور أكثر - 1
للقیام بأدوار في قسم الموارد البشریةللإدارة، ومن ثم توفیر وقت أكبر للعاملینعلى تقلیل الوقت المطلوب 

.ةستراتیجیأكثر فعالیة، من خلال توفیر المعلومات المطلوبة لدعم اتخاذ القرارات الا
بمساعدة المدیرین على تحقیق أهدافهم، عن طریق المؤسسة:دعم أفضل للإدارة عبر أقسام -2

إمدادهم بالدعم والمعلومات التي یحتاجونها في إدارة طاقم عملهم بكفاءة.
من خلال التعلم الإلكتروني، فتدفق المعلومات المتعلقة توفیر فرص أكبر للمشاركة والتدریب:-3

حیث تسهّل التكنولوجیا على الأفراد عقد اجتماعات بالعمل عبر كامل الشركة، یزید من فرص المشاركة، 
مباشرة مع التقلیل من نسبة التشویش الخارجي للحد الأدنى، وبالتالي تتحول أماكن العمل إلى مؤسسات 

تدریبیة.
یساعد المؤسسة الاستثمار في نظام الإدارة الإلكترونیة للموارد البشریةتحسین صورة المؤسسة:-4

نولوجیا، مما یجعلها أكثر قدرة على جذب الموظفین والمستثمرین المتمیزین.لتظهر مواكبتها للتك
بتقلیل الأعمال الإداریة الروتینیة.:تقلیل النفقات الإداریة-5
بتلبیة احتیاجاتهم.إرضاء العاملین:تحسین مستوى -6

دارة الموارد البشریةالإلكترونیة لإوظائف الالثالث: المطلب

الإلكترونیة للموارد البشریة في جمیع أنشطة إدارة الموارد البشریة، وفیما یلي یمكن تطبیق الإدارة 
عرض لبعض التحولات التي مست وظائف إدارة الموارد البشریة.

أولا: التخطیط الإلكتروني للموارد البشریة
هناك استخدامان أساسیان لنظم المعلومات في مجال تخطیط الموارد البشریة هما التوظیف 

العمالة، حیث یتمثل الهدف من تخطیط التوظیف في ضمان توفر العاملین بالاحتیاجات من الید نبؤ والت
الذین یمكنهم شغل المراكز الخالیة، أما التنبؤ فیتضمن تقدیر عدد العاملین الذین قد تحتاج إلیهم المؤسسة 

1لشغل الوظائف الشاغرة مستقبلا.

إعدادفيتسهیلاتمنتوفرهلمانظرا،المجالهذافيكبیردورالمحوسبةالمعلوماتلنظمو 
هذهتكونقدمنها،الإحصائیةخاصةیحتویهاالتيوالبرامجالحاسوبعلىعتمادبالاالتنبؤیةالخطط

مجلة كلیة الآداب والعلوم الإنسانیة والاجتماعیة، دور نظم المعلومات في تقییم أداء الموارد البشریة في المؤسسة،زاوي صوریة وتومي میلود، -1
.374، ص 2010بسكرة، العدد السابع، جوان -جامعة محمد خیضر
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المعلوماتیةالبرامجمنالعدیدالأسواقفيحالیایوجدحیثالأجل،قصیرةأومتوسطةأوطویلةالخطط
هناكأنكما، SPSSالحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیةكبرنامج تحلیل البیانات الإحصائیة فيتساعد
1.العاملینللأفرادالتنبؤيلتسییرابرامج مثل الخبیرةالنظممجالفيجداالمفیدةالتطبیقاتبعض

)e-recrutement: التوظیف الإلكتروني (ثانیا
المؤسسةفيالبشریةالمواردإدارةتنجزهاالتيالوظیفیةالأنشطةأهمإحدىالتوظیفعملیةتعد

الوظیفةسواءبالمؤسسةالوظائفمساریتحددانجازهافيالنجاحأساسفعلىعالیة،وفعالیةبكفاءة
بأهم الموارد فیها ألا وهو المورد ؤسسةیعتبر التوظیف مهمة تزوید المو المالیة،أوالإنتاجیةأوالتسویقیة

2:للتوظیف یمكن إیجازها بما یليالبشري، وهناك مبادئ أساسیة

ویعني ضرورة اختیار أفضل العناصر المتقدمة للوظائف المعلن عنها وأكثر قدرة :مبدأ الكفاءة- 
.القیام بهاعلى

لشغل الوظائف المعلن لجمیع المتقدمینةتساویمویعني إعطاء فرصة :مبدأ تكافؤ الفرص- 
.عنها

المعلن د للوظائفراویعني الابتعاد عن المحسوبیة في اختیار الأف:مبدأ الحیاد والموضوعیة-
.عنها وتعیینهم، وضرورة إتباع أسس عملیة سلیمة في هذا المجال

یتمثل التوظیف الالكتروني في الإعلان عن الوظائف الشاغرة ومحاولة استقطاب أفضل العناصر
، هذه الأخیرة التي تتمیز بتدني تكلفتها مقارنة بالوسائل الأخرى البشریة من خلال استخدام الإنترنت

التقلیدیة، هذا بجانب إطلاع عدد أكثر من الأشخاص على تلك الإعلانات عن الوظائف الشاغرة وفي 
3أوقات مختلفة على مدار الیوم.

یخصفیماالتالیةالنتائجفیها إلى باحثونالتوصل2006عامأجریتدراسة أمریكیة لفوفقا
4:للتوظیفالإنترنتاستعمال

.وظائفعنللبحثالإنترنتعملعنیبحثونأفرادخمسةكلبینمنأفرادثلاثةیستعمل- 1
.الإنترنتعبرالتوظیفوطلباتالذاتیةسیرتهمیرسلونوظائفعنالباحثینالأفرادمن%60- 2

1- Shimon L- Dolan et autres, la gestion des ressources humaines "Tendances, enjeux et pratiques
actuelles", éditions village mondiale, 3e édition, Paris, France.2002, p 606-615.

.14ص،2007الأردن،عمان،والتوزیع،للنشرصفاءدارالأولى،الطبعة،"المعاصرةالإدارةأسس"علیان،ربحي مصطفى -2
.220عبد الباري إبراهیم درة، زهیر نعیم الصباغ، مرجع سابق، ص -3

4- Jennifer Schramm, HR Technology Competencies : New Roles for HR Professionals, HR Magazine,
www.shrm.org /research , 2006, p 07.
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.الذاتیةسیرتهملوضعالإنترنتعلىالمباشرةالتوظیفلوحاتیستعملونالأفرادمن%40- 3
على كافة المعلومات التفصیلیة، التي قد لا تنشر في وسائل الإعلان الاطلاعویمكن للأفراد 

اتها، استراتیجیالتقلیدیة بسبب تكلفتها، وهذه المعلومات تتعلق بالمؤسسة من حیث طبیعة أعمالها، 
هذا بجانب المعلومات الخاصة بالوظیفة من حیث مواصفاتها ومتطلباتها، والمزایا خدماتها، أسواقها..الخ، 

الوظیفیة والرواتب وخلافه، مما یتیح للفرد المتقدم لشغل الوظیفة بأن یكون على علم مسبق بكافة 
یتقدم التفاصیل، وبالتالي یقرر التقدم أو عدم التقدم، مما یوفر الوقت والجهد على الشركة، ففي الغالب لا

إلا من یعتقد أن شروط الوظیفة تنطبق علیه، ویستطیع أن یكون عضو فاعل في المؤسسة، وبالتالي 
یمكن للمؤسسة استقطاب مجموعة من أفضل العناصر، مما یتیح لها الفرصة لاختیار أفضل المتقدمین 

1.من بین هذه المجموعة

جراء عملیات تقییمیة ها لإاستخدامدارة الموارد البشریة یمكن لإلموارد البشریةلبرامج تسییر هناك 
وإجراء خیارات أولیة دون ،من خلال دراسة وتحلیل ملفات المترشحین المقدمة عبر شبكة الإنترنت،أولیة

لیل من عددهم في عملیة أن یتطلب الأمر استدعاء المترشحین للحضور بمقر المؤسسة، وبالتالي التق
2.النهائیةالاختیار التقییم و 

المعالجة المعلوماتیة والمشفرة، فللمترشحینإنشاء قاعدة بیانات ویمكن أیضا لإدارة الموارد البشریة 
یمكن استخدامها بطریقة فعالة في عملیة ،الذاتیة للمترشحین تسمح بإعداد ملفات مستحدثةللسیر

خصصة للمترشحین تمكنهم لمؤسسة مالإلكتروني لموقع المساحات داخل یتم تخصیصالتوظیف، حیث 
بالتالي فإنه یتم تحدیث المعلومات دون تكالیف تسییر إضافیة ملفات سیرتهم الذاتیة مباشرة، و من تحدیث

3بالنسبة للمؤسسة.

(E-Training)ا: التدریب الالكتروني ثالث

الأخرى، تعتبر وظیفة التدریب من الوظائف الجوهریة لإدارة الموارد البشریة وهي مكملة للوظائف 
فهي تساعد على تطویر ورفع مهارات العاملین، وتمكنهم من مواكبة التطورات الحاصلة في مجال العمل، 

نشاط مخطط له یهدف إلى تزوید الأفراد بالمعلومات والأفكار : "هوالتدریب ففمن لا یتقدم یتقادم.

.220عبد الباري إبراهیم درة، زهیر نعیم الصباغ، مرجع سابق، ص -1
2- Olivier LAGREE, Laurent MAGNE: e-Management comment les nouvelles technologies transforment le
rôle du manager, Dunod, Paris, 2001, p79.
3- Ibid, p 79.
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لذي یؤدي إلى زیادة معدلات أدائهم الجدیدة، وتغییر اتجاهاتهم، وتنمیة مهاراتهم، وصقل قدراتهم بالشكل ا
1بمهام عملهم".

وبما أن للتدریب أهمیة بالغة أصبح لزاما على المؤسسات أن تطور نظمها التدریبیة التقلیدیة 
المكلفة، وتفكر بأنماط جدیدة وأسالیب حدیثة تواكب التطور التكنولوجي الحاصل، وعلى هذا الأساس 

فیهویتمللمتدرب،المعلومةإیصالفيالتدریبأسالیبمناأسلوب"رالذي یعتبظهر التدریب الإلكتروني
،ورسوماتوصورة،صوتمنمتعددة،لاووسائطهوشبكاتهحاسوبمنالحدیثةالاتصالآلیاتاستخدام
2".الإنترنتبواباتوكذلكإلكترونیة،ومكتباتبحث،وآلیات

والتدریبالإنترنت،عبروالتدریبالمباشر،كالتدریبالإلكتروني،للتدریبأخرىمسمیاتوهناك
فيالمعلومات والاتصالاتكنولوجیا تاستخدامهوجمیعًااُلمسمیاتهذهبینواُلمشتركالحاسوب،عبر

.التدریبعملیة
:3یليمافیالالكترونيالتدریبأهمیةوتكمن 

المتدرببتوجیهفیكتفيالمدربأماالتعلیمیةالعملیةفيالمتحكمهوالمتدرب.
إیجابيتدرب(التعلیمیةالعملیةفيمشاركینالمتدربین.(
لهالمناسبینوالزمانالوقتفيالتدریبیةلحقیبةأن یصل إلى ایمكن للمتدرب.
والمدربینالمتدربینبینتفاعلیةعلاقةینشئ التدریب الإلكتروني.
ةفمختلتدریبأنماطواستخداممساعدةوسائلمنمتاحهوماكلاستخدام.
المتدربینكفاءةورفعبیالتدر تكلفةتقلیل.
والمدربللمتدربالسفرتكلفةمنتقلیلال.
معلوماتإلىللوصولالتشعبیةالروابطاستخدامخلالمنالانترنتتصفحعلىالمتدربینتشجیع

.الدرسموضوعحولإضافیة
مهنتهفيیساعدهمما،الانترنتمنوالاستفادةالحاسوباستخدامعلىالمتدربقدرةطوری

.المستقبلیة

.137، ص 2009المكتبة العصریة للنشر والتوزیع، مصر، الإدارة المتمیزة للموارد البشریة تمیز بلا حدود،عبد العزیز علي حسن، -1
أطروحة دكتوراه علوم في علوم التسییر، تخصص إدارة أثر تكنولوجیا المعلومات على إدارة الموارد البشریة في المؤسسة،لمین علوطي، -2

.285، ص 2007/2008أعمال، جامعة الجزائر، 
. 01/08/2009مجلة التعلیم الإلكتروني، العدد الرابع، التدریب الإلكتروني وتنمیة الموارد البشریة،شوقي محمد حسن، -3
)http://emag.mans.edu.eg/index.php?sessionID=13&page=news&task=show&id=140( تاریخ الاطلاع)18/10/2015(
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ذاتیاالمعرفةبناءمرحلةإلىوالوصولالنفسعلىالاعتمادعلىالمتدربشجعی.
والانترنتالالكترونیةالمصادرباستخدامالتدریبیةالمادةبتطویرللمدربینالسماح.
مكانأيومنوقتأيفيلهاوالعودةالمتدربینبسجلاتبالاحتفاظللمدربینالسماح.
المجموعةمعدلعلىولیسالمتدربتاومهار مستوىعلىتعتمدوالتمارینوالمنهجالوقت ،

انتظاردونالتقدمیستطیعالمتمیزوالمتدرب،مستواهلرفعوقتلدیهمستوىالأقلفالمتدرب
.مستوىالأقلالمتدربین
1:یتطلَّبالإلكترونيالتدریبنجاحأنغیر

.والتعاملاتوالبیاناتالمعلوماتوسریةأمنعلىالحفاظ- 
.ثانیاباستمراروتأهیلهأولاالبشريالكادرامتلاك- 
.الكافيالتمویلتوفیر- 
.الإلكترونيالتدریبثقافةوإشاعةالماهرةالعناصرتوظیف- 
.السابقةوالإنجازاتالتجاربعلىالاطلاع- 

للموارد البشریة: التقییم الإلكترونيرابعا
حیث یتم تخزین بیانات تقییم أداء ،یعد تقییم الأداء إلكترونیا طریقة جدیدة لتقییم أداء العاملین

تساعد الإدارة على تحقیق الملائمة بین تقییم الأداء ،وإنتاجیة العاملین وسلوكاتهم في قواعد بیانات
ووضع الحلول لمشاكل الأداء، كما تمكنها من وطبیعة الوظائف والسمات الممیزة لها، وبالتالي تحدید 

2تحدید الطریقة المناسبة للتقییم ومعرفة الفروقات بین الأداء المحقق والمعاییر المحددة له.

ویتیح هذا النظام لرؤساء الأقسام ومدیري المصالح في المؤسسة تقییم العمال إلكترونیا بدقة 
یصل إلى عدة قد ،ذج التقلیدیة التي تستغرق وقتا طویلاوسرعة وسهولة، والاستغناء عن استخدام النما

لب على فعالیة عملیة التقییم، فمن خلال هذا النظام تستغرق عملیة تقییم العامل شهور، مما یؤثر بالس
المستمر على نقاط القوة الاطلاعثوان معدودة، فضلا عن جودة عملیة التقییم، فهو یتیح إمكانیة 

3البرامج التدریبیة الكفیلة بعلاج أوجه القصور في الأداء.وبالتالي اقتراحوالضعف لدى العاملین، 

.315لمین علوطي، مرجع سابق، ص -1
.375زاوي صوریة وتومي میلود، مرجع سابق، ص-2
.216عبد العزیز علي حسن، مرجع سابق، ص -3
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الالكترونیةالمالیةالرابع:المبحث

تعتبر الأموال عصب حیاة المؤسسات، كما تعتبر الوظیفة المالیة من الوظائف الأساسیة فیها، 
هذه ومما لا شك فیه أن تزاید أحجام هذه المؤسسات وتنوع نشاطاتها وزیادة معدل نموها، یؤكد أهمیة 

.الوظیفة
غراض التخطیط اللازمة لأیفلاكتویقع على عاتق هذه الوظیفة تولید المعلومات المالیة وال

والرقابة، بالنسبة لمختلف العملیات والأنشطة، وكذا تسجیل وتلخیص المعاملات المالیة والتجاریة، على 
اختلاف أنواعها، بكیفیة تناسب المعنیین باستعمالها، سواء كانوا من داخل المؤسسة كالإداریین، أو من 

1خارجها، كالبنوك والسلطات الضریبیة والرقابیة.

الأول: أهمیة الوظیفة المالیة في الإدارة الإلكترونیةالمطلب

الأموال إلى داخل ول عن تدفقیفة أساسیة في المؤسسة، وهو المسؤ التمویل هو وظبما أن 
من خلال الاعتماد على أسلوب تبرزأهمیة الوظیفة المالیة في الإدارة الإلكترونیةفإن،وخارج المؤسسة

مع النظم الخلفیة المساندة من المحاسبة والدفع عبر الإنترنت، وهنا یجري تنسیق عمل الوظیفة المالیة
بنوك ومؤسسات مالیة، وقد تطور دور هذه الوظیفة في الوقت الحاضر بشكل كبیر، ولم یبق مقتصرا 

2ذلك إلى ممارسة وظائف أخرى تشمل:على إمساك الدفاتر وإعداد التقاریر، وإنما تعدى 

وظیفة توفیر الأموال اللازمة للموقع الإلكتروني وتشغیله بأقل التكالیف.- 
التي تحقق أفضل العوائد.اتالاستثمار في وظیفة استثمار أموال المؤسسات الإلكترونیة - 
التوزیع، من تحدید وتقدیر سیاسة توزیع الأرباح، وتكون مهام المسؤولیة المالیة تقریر سیاسة- 

حیث النسب ومواعید التوزیع وغیرها.

: أسالیب الدفع التي تستخدمها المؤسسات عبر الإنترنتالثانيالمطلب

یمثل الدفع الإلكتروني عملیة تحویل أموال هي في الأساس تمثل ثمنا لسلع أو خدمات، وذلك 
ي أو شبكة ما أو أي وسلة هاتفخط وإرسال البیانات عبر ،بطریقة رقمیة أي باستخدام أجهزة الكمبیوتر

.187محمد رفیق الطیب، مرجع سابق، ص-1
.124، 123ص ص عادل حرحوش المفرجي وآخرون، مرجع سابق،-2
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تختلف أسالیب الدفع التي تستخدمها المؤسسات عبر الإنترنت، وفیما یلي سنتطرق یتم بها نقل البیانات. و 
لأهم هذه الأسالیب:

أولا: البطاقات الائتمانیة
ا لأنه،ویتم استخدامها كأداة وفاء وائتمان،هي بطاقات تصدرها البنوك في حدود مبالغ معینة

ویتم حساب فائـدة معینة على ،تتیح لحاملها فرصة للحصول على السلع والخدمات مع دفع آجل لقیمتها
بنوك،لأنها تعتبـر إقراضـا مقدما من ال،كشف الحساب بالقیمة التي تجاوزها العمیل في نهایة كل شهر

أكثـر وسائل الدفع انتشارا في عملیة وتعتبر هذه الوسیلة مـن ومن أمثلة هذا النوع الفیزا والماستر كارد.
1.التسوق الالكتروني

الحوالات المصرفیةثانیا: 
على طلب العمیل لنقل مبلغ معین إلى شخص أو جهة أخـرى یقصد بها العملیة التي تجري بناءً 

النقل من حساب إلى حساب داخل البنك تقدم البنوك هذه الخدمة، وذلك سواءً جرى، و تسمى المستفید
بنكین مختلفین كلاهما من نفس البلد، أو حصل بین بنكین في أو كان النقل بینه أو أحد فروعه،نفس

.للمستفیدالحالة الأخیرة یجب صرف العملة المحلیة بالأجنبیة المراد تسلیمهادولتین مختلفتین، وفي هذه

السریع الذينظام الدفع النقديتقدم هذه الخدمة أیضاً شركات متخصصة في التحویل، تعتمد
الوكیل المحلي ن طریق خدمات تحویل الأموال العالمیة، وذلك بتحصیلها منعاستلام الدفعات یتیح

العمیل لن یضطر إلى انتظار وصول للشركة المتعامل معها في ظرف یوم على الأكثر. وهذا یعني أن
2الشركات منخفضة.المصرفیة لهذهالشیك بالبرید. وأیضا هناك میزات أخرى أهمها أن الرسوم

ةالإلكترونیاتثالثا: الشیك
الشیك الإلكتروني مكافئ للشیكات الورقیة، فهو رسالة إلكترونیة موثقّة ومؤمنة، یرسلها مُصدِر 
الشیك إلى مستلم الشیك، ویقوم بمهمته كوثیقة تعهد بالدفع، ویحمل توقیعا رقمیا، یمكن التأكد من صحته 

توقیع العادي المكتوب بالید، حیث یتضمن ملفا إلكترونیا آمنا، یحتوي على وهو یختلف عن الإلكترونیا، 
.معلومات خاصة بمحرر الشیك، وقیمته، والمستفید منه، ورقم الحساب المحول إلیه

.153، 152، ص ص 2009، مصر، القاهرةدار الفجر للنشـر والتوزیع،التسویق عبر الانترنت،، مد عبده حافظمح-1
. 2012(مارس)أذار–) 73العدد (منظومات الدفع الإلكتروني، مجلة المعلوماتیة، ، م. وسیم صافي-2
)http://www.infomag.news.sy/index.php?inc=issues/showarticle&issuenb=73&id=1597) (الاطلاعتاریخ

10/05/2015(
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ویحرر الشیك الإلكتروني باستخدام الكمبیوتر، كما یحرر الشیك الورقي، ویأخذ المسارات ذاتها، 
ملیة التسلیم، ثم التحصیل والقید في الحساب، فهو ینتقل بالبرید الإلكتروني، منذ لحظة إصداره، مرورا بع

لیعتمده ویقدمه للبنك الذي یعمل عبر ،(حامله)من طرف الذي أصدره، إلى المستفید مستلم الشیك
، لیقوم البنك أولا بتحویل قیمة الشیك المالیة إلى حساب حامل الشیك، وبعد ذلك یقوم بإلغاء الانترنت

الشیك وإعادته إلكترونیا إلى مستلم الشیك (حامله)، لیكون دلیلا على أنه قد تم صرف الشیك فعلا، 
1ویُمكن لمستلم الشیك أن یتأكّد إلكترونیا من أنه تم بالفعل تحویل المبلغ لحسابه.

: الأعمال المالیة الإلكترونیةالثالثالمطلب

وكذلك الاستثمار إلكترونیا، وحتى إجراء معاملات للمؤسسات الیوم الحصول على التمویل یمكن 
التأمین إلكترونیا، وهذا ما سنوضحه فیما یلي:

البنوك الإلكترونیةأولا: التمویل عبر 
أو بنوك ،هناك العدید من المصطلحات التي تطلق على البنوك المتطورة مثل البنوك الالكترونیة

أو البنوك الخدمیة ،أو البنك على الخط،البنك المنزليأو، أو البنوك الالكترونیة عن بعد، الانترنت
قیام العمیل بإدارة حساباته أو أو بنوك الویب، وعلى اختلاف المصطلحات فجمیعها تشیر إلى ،الذاتیة

وفي أي مكان ووقت ،سواء كان في المنزل أو المكتب،انجاز أعماله المتصلة بالبنك عبر شبكة الانترنت
"بالخدمة المالیة عن بعد".یرغبه ویعبر عنها

وإجرائه لمختلف ،نترنتالعام عبر الإأن یتصل بالبنك مباشرة بالاشتراكزبونوبالتالي یمكن لل
لقاء بحزمة البرمجیات الشخصیةزبونعلى أساس أن یزود البنك جهاز الكمبیوتر الشخصي لل،التعاملات

2.رسوم أو مجانا

3وخدماتها المالیة عبر الإنترنت یحقق فوائد كثیرة من منها:إن قیام البنوك بتسویة أنشطتها 

تخفیض النفقات التي یتحملها البنك یجعل تكلفة إنشاء موقع للبنك عبر الإنترنت لا تقارن - 
بتكلفة إنشاء فرع جدید، وما یتطلبه من مباني وأجهزة وكفاءة إداریة، إضافة إلى أن تسویق المصرف 

.117ص سابق،، مرجع إبراهیم بختي-1
.86، ص 2004، بدون ذكر دار نشر، القاهرة، مصر، التجارة الالكترونیةنهلة أحمد قندیل، -2
المؤتمر العملي الخامس بعنوان " نحو مناخ استثماري وأعمال مصرفیة إلكترونیة"، جامعة البنوك الإلكترونیة،مفتاح صالح، معارفي فریدة، -3

.8، ص 2007یولیو 5-4فیلادیلفیا، عمان، الأردن، 
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كة المعلومات الدولیة یساعده على امتلاك میزة تنافسیة تعزز من مكانته لخدماته من موقعه على شب
وى المعاملات التجاریة العالمیة؛التنافسیة وتؤهله إلى مست

الصغیرة بنوكوما تتمیز به من قدرات تنافسیة یلزم الالإنترنت،العالمیة نحو بنوكإن توجه ال- 
لاختیار بنوكبالمقارنة بین خدمات الزبائنا لذلك سیقوم الضرورة الارتقاء إلى مستوى هذه التحدیات، ووفق

؛الإنترنت عامل منافسة قوي في جذب الزبائنالأنسب، وبذلك تكون 
وهو ما ،والترویج للخدمات المصرفیة بشكل إعلاميبنوكفي التعریف بالالإنترنتتساهم - 

؛ن جودة الخدمات المصرفیة المقدمةیساهم في تحسی
، وبناء علاقات مباشرة، وتوفیر بنوكر التعامل بین الیسیالإلكترونیة تؤدي إلى تإن الصیرفة- 

؛لنجاح والبقاء في السوق المصرفیةوهو ما یساعد على ا،المزید من فرص العمل والاستثمار
وتطویر تكنولوجیا المعلومات والاستفادة ،تساهم في تعزیز رأس المال الفكريالإنترنتاستخدام - 

بنوك.تكارات الجدیدة التي یكون لها انعكاس على أعمال المن الاب
تمویل مشاریعها عن طریق استخدام شبكات تستطیع لمؤسسات اوبالتالي یمكن القول أنّ 

من لحصول على القروضالمستثمرین من تحدید مصادر ان الإنترنتمكّ تالاتصالات الإلكترونیة، حیث
المقارنات بین عروض هذه البنوك وتقییمها والمفاضلة بینها البنوك المختلفة، كما تمكنهم من إجراء

1للحصول على أفضل عرض منها.

البورصات الإلكترونیةالاستثمار في : ثانیا
والصفقاتالمبادلاتجمیعفا،إلكترونییكون افیهالتداولمن خصائص البورصات الإلكترونیة أنّ 

والاتصالللإرسالالمتعددةالأشكالباستخدامتعالج المالیةبالأدواتالخاصةالمعلوماتیةوالتدفقات
المالیةالأوراقبیعقبتع، بحیث یتم والإنترنتالآليالحاسبوشبكات، والتلفزیونالهاتفمثل،الإلكتروني
2.البورصةفيأسعارهامؤشراتوفقوالرقمیةالإلكترونیةالوسائلباستخدام

3البورصات المزایا التالیة:ویحقق التداول الإلكتروني في 

؛ته في أي وقتلاامإتاحة الفرصة للمستثمر لمراقبة تنفیذ تع- 

.198، مرجع سابق، ص الإدارة الإلكترونیة (آفاق الحاضر وتطلعات المستقبل)أحمد محمد غنیم، -1
، جامعة قاصدي مرباح الجزائریةالمؤسساتأداءمجلة، السعودیةالمالیةالسوقأداءعلىالإلكترونيالتداولنظامتطبیقأثرمسعودي،حسام-2

.124، ص 2013، 04ورقلة، الجزائر، العدد 
(تاریخ ) www.elhorreyabrokerage.com(.01صالتداول الإلكتروني،شركة الحریة لتداول الأوراق المالیة (الركن التعلیمي)، -3

)01/12/2015الاطلاع 
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؛ببیانات السوق لحظیاً زبونإمداد ال- 
؛عتماد على الوسطاءلاتقلیل ا- 
خطاء التي قد تصاحب ذلك مثل لأوتقلیل ا،للسمسارزبونوامر من اللأتسهیل عملیة نقل ا- 

؛عدم وضوح التعلیمات
.ت المخفضة على ذلك النوع من التداوللامن الرسوم والعمو ستفادة لاا- 

ویمكن القول أن استخدام الإنترنت في استثمار الأموال یوفر الكثیر من المعلومات أمام 
المستثمرین، بحیث یمكنهم دراستها وتحلیلها والاعتماد علیها لاتخاذ قرار الاستثمار الملائم، وتحدید 

یات البیع أو الشراء، كما أن المتاجرة عبر الإنترنت تكون مقابل أجر زهید التوقیت المناسب لإجراء عمل
1.لقاء التعاملات المالیة، مما یوفر مبالغ كبیرة تدفع للسماسرة سنویا

: أعمال ومعاملات التأمین الإلكترونیةثالثا
التأمین یتم انجاز جمیع الأعمال والمعاملات سواء كانت مالیة أو غیر مالیة والخاصة بشركات

عن طریق شبكة الإنترنت، حیث من خلال هذه الشبكة یتم تقدیم وإتاحة كل المعلومات التي تتعلق 
بعروض التأمین، وأسلوب الحصول علیها، وطرق الدفع والسداد، حیث یمكن للزبائن المقارنة والمفاضلة 

2بینها واختیار ما یناسبهم منها.

الخامس: الأعمال المكتبیة الإلكترونیةالمبحث

الوظائف الإشرافیة اعتمادا كبیرا على الموظفین الذین یدیرون مكاتبهم من سكرتاریة ایعتمد شاغلو 
من ر ومساعدین إداریین، إلى غیر ذلك من المسمیات، ویعد تسییر الأعمال المكتبیة في مرونة ویس

إدارة المكاتب من انجاز تلك الأعمال بكفاءة وحرفیة.تمكن موظفوإذا الأمور التي لا تتحقق إلا 
أي أن تسییر الأعمال المكتبیة یتم في مكتب من مكاتب أحد شاغلي الوظائف الإشرافیة، لذلك 
فإن الإدارة المكتبیة الآن بما تشمله من كافة الأعمال المكتبیة التي تؤدى في المكاتب، أصبحت فرعا 

طورت تطورا ملحوظا في أهدافها ومبادئها ووظائفها، خاصة بعد إدخال مهما من فروع علم الإدارة وت

.199، مرجع سابق، ص الإدارة الإلكترونیة (آفاق الحاضر وتطلعات المستقبل)أحمد محمد غنیم، -1
.204نفس المرجع، ص -2
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التكنولوجیا الحدیثة من آلات وأجهزة ومعدات وأنظمة إلكترونیة للاتصال والحفظ، مما جعل الأعمال 
1المكتبیة تمثل عنصرا رئیسیا في عمل المؤسسات.

الأول: مفهوم الأعمال المكتبیة الإلكترونیةالمطلب

عمال المكتبیة الإلكترونیة باستخدام نظم الحاسبات وشبكاتها في إنجاز الأعمال المكتبیة تمتاز الأ
الیومیة والدوریة في جمیع أنواع المؤسسات ذات الطابع الإداري أو الإنتاجي أو المالي أو الخدمي، وذلك 

وضمان ،ءمن أجل تسریع وتطویر عمل مستخدمي المكاتب، بغیة الحصول على أعلى مستویات الأدا
وهو ما ینعكس إیجابا على الأنشطة الممارسة من قبل موظفي المكاتب والمتمثلة 2سرعة.الدقة و الجودة و ال

3في:

وتتضمن إنشاء الوثائق وخزنها، واسترجاعها ونشرها.تنظیم الوثائق:-
لأعمال الأفراد والجماعات.الجدولة: -
وتتضمن المبادرة بالاتصال، والاستلام، وإدارة الاتصالات الصوتیة، الرقمیة والموثقة.الاتصالات:-
سواء كان للأفراد العاملین، الزبائن والموردون.إدارة البیانات:-

الأعمال المكتبیة المعاصرة تحولت من العمل في ظل الإدارة التقلیدیة، والتي تعتمد على الأدوات 
الكاتبة وآلات الطباعة العادیة والحاسبات الیدویة، ونظم الاتصالات التقلیدیة والسجلات التقلیدیة كالآلات 

4والمستندات الورقیة، إلى المیكنة الكاملة أو أتمتة المكاتب، وذلك في ظل الإدارة الإلكترونیة.

یره المكتب المؤتمت، والذي أمكن تطو وقد انطلقت البدایات الأولى للمكاتب المعاصر باستحداث 
معلومات المتقدمة، وقد تطورت بدائل كثیرة لأشكال المكاتب الحدیثة التي بعد ذلك بإدخال تكنولوجیا ال

استفادت أیضا من تكنولوجیا المعلومات وتطبیقات الأعمال والاتصالات مع الآخرین، من خلال التواجد 
لال التواجد في مواقع بعیدة في أماكن مختلفة غیر الحیز المادي للمؤسسة كالمكتب المنزلي، أو من خ

باستخدام الاتصالات عن بعد، التي تتیح للموظف الاتصال عن بعد بمشاركة المعلومات مع الزبائن، ومع 
الأفراد الآخرین العاملین في نفس المؤسسة والموجودین في أماكن جغرافیة متباعدة، وذلك عن طریق 

إیتراك للطباعة والنشر والتوزیع، القاهرة، مصر، التنفیذیة في ظل الإدارة الإلكترونیة (الإدارة عن بعد)،، السكریتاریة بسیوني محمد البرادعي-1
.43،  ص 2011

.303عمر أحمد أبو هاشم الشریف وآخرون، مرجع سابق، ص -2
مجلة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة ،المكتب الافتراضي (استخدام التكنولوجیا في دعم المكاتب المعاصرة)سناء عبد الكریم الخناق، -3

.12، ص 2008، 08فرحات عباس سطیف، الجزائر، العدد 
.234، مرجع سابق، ص الإدارة الإلكترونیة (آفاق الحاضر وتطلعات المستقبل)أحمد محمد غنیم، -4
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خرى أكثر انسجاما مع التغیرات الحاصلة في عالم الإنترنت والإنترانت، لیأخذ المكتب بدوره صیغا أ
1.كالمكتب الافتراضي والمكتب المتنقلالأعمال

الثاني: فوائد الأعمال المكتبیة الإلكترونیةالمطلب

یترتب على الأخذ بنظام المكاتب الإلكترونیة تخفیض التكالیف، وزیادة السرعة في تدفق البیانات، 
2نظم المكاتب الإلكترونیة فیما یلي:المعلومات، ویمكن تحدید أهم فوائد كما یقدم أنظمة متقدمة لحفظ 

ب؛زیادة السرعة في أداء العمل المكتبي ورفع درجة الروح المعنویة لموظفي المكت- 
لمكتبي وتخفیض تكالیف أداء العمل؛الدقة في أداء العمل والرفع من جودة العمل ا- 
سرعة انجاز الأعمال وتوفیر الوقت؛العمل و استخدام الجانب الفكري وتسهیل إجراءات - 
ریة الاتصال بین الفروع والأقسام؛تسهیل عملیة الاتصال داخل فروع إدارة المؤسسة، وح- 
ومهارات موظفي الأعمال الإداریة؛ممارسة العمل المكتبي لتطویر معارفتوفیر بیئة أفضل ل- 
فیض عدد موظفي الأعمال الإداریة؛خرفع كفاءة أعمال الإدارة واستثمار الوقت واستغلاله، وت- 
وتخفیض الأعمال المكتبیة الورقیة؛تقلیل الجهد المبذول من موظفي الأعمال الإداریة المختلفة، - 
اجة أقل لاستخدام الورق والأرشیف؛انخفاض وقت تدفق المعلومات وح- 
نتاجیة من خلال زیادة فعالیة التكامل مع الوحدات الاقتصادیة الأخرى، وتحسین الجودة وزیادة الإ- 

ستخدام الأمثل للخبرات.الا

الأعمال المكتبیة الإلكترونیةتكنولوجیا المعلومات المستخدمة فيالثالث: المطلب

تغییر طریقة انجاز الأعمال في المؤسسات، التي أثرت بدورها أدت تكنولوجیا المعلومات إلى 
على طریقة أداء الأعمال المكتبیة.

یة المستندة على الحاسوبأولا: الأنظمة المكتب
3یمكن تصنیف الأنظمة المكتبیة المعتمدة على الحاسوب كالآتي:

.12مرجع سابق، ص لمكاتب المعاصرة)،المكتب الافتراضي (استخدام التكنولوجیا في دعم اسناء عبد الكریم الخناق، -1
.307، 306عمر أحمد أبو هاشم الشریف وآخرون، مرجع سابق، ص ص -2
.18مرجع سابق، ص المكتب الافتراضي (استخدام التكنولوجیا في دعم المكاتب المعاصرة)،سناء عبد الكریم الخناق، -3
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مصممة لدعم إعداد الوثائق وتحضیرها، وتقوم أنظمةوهيالأنظمة الإلكترونیة لتهیئة الوثائق:-1
باختزال الوقت في تكوین، ابتكار، تحریر، خزن، نسخ، نشر وتوزیع الأعمال الموثقة على جهات متعددة 

، ومن هذه الأنظمة نظام معالج الكلمات، وبرمجیات النشر والتوزیع المكتبي.داخل وخارج المؤسسة
وتستخدم لدعم العملیات الیدویة لإدخال البیانات وإدراجها أنظمة إدخال البیانات وتسجیلها:-2

أو طلبات الزبائن تجارة الإلكترونیة یستدعي إدراجضمن قواعد بیانات المؤسسة، فمثلا تطبیق قواعد ال
ملئ بعض النماذج عبر الإنترنت.

استقبال أنّ تدعم إدارة حسابات الزبائن، إذوهي الأنظمة التي أنظمة إدارة حسابات الزبون:-3
وإدارة استفسارات الزبائن، جدولة مواعیدهم واستلام الشكاوي التي یتقدمون بها، كل ذلك یمكن تنفیذه على 
أنظمة قواعد حاسوبیة، فعلى سبیل المثال فإن أنظمة الهاتف المؤتمت الذي یقوم بتحویل مكالمات الزبون 

باستطاعة هذه الأنظمة ن الرجوع إلیه لاحقا، و إلى تقریر لتوثیق دخول الزبون وتسجیل طلباته كمستند یمك
أیضا تسجیل المعاملات المنجزة وتقدیمها بمستوى عال من الجودة وبتكلفة قلیلة، وكذلك باستطاعة الزبائن 

بواسطة الإنترنت خدمة أنفسهم بدون تدخل الأفراد العاملین في المؤسسة.

كتب الإلكترونيمثانیا: أنواع تكنولوجیا المعلومات المستخدمة في ال
:نذكر منهاالتكنولوجیةیعتمد تشغیل المكتب الإلكتروني على مجموعة من الأدوات 

أسلوب إعداد المستندات والجداول باستخدام الحاسب الآلي، بهدف إدخال معالجة النصوص:-1
النصوص وتعدیلها وتخزینها وطباعتها بالشكل المطلوب وتصحیح ما بها من أخطاء.

یتم من خلاله إرسال رسالة إلى أي شخص لدیه حاسوب متصل بشبكة الالكتروني:البرید -2
اتصال، ویوفر السرعة والتكالیف، كما یوجد أیضا البرید الصوتي الإلكتروني الذي یستخدم الصوت في 

نقل الرسائل بدلا من الكتابة.
مكن تخزین الرسالة یتیح المجال للمتصل لترك رسالة فاكس بدلا من رسالة صوتیة، وی:فاكسال-3

لطباعتها في أي وقت، كما یمكن تحدید وقت الاتصال وجهة الاتصال.
یتم استخدام برمجیات الحاسوب في تنظیم وجدولة التنظیم الالكتروني للأعمال والمواعید: -4

قبل الموعد بساعات أو أیام، وهذا یتیح إدخال وتعدیل جمیع المواعید تذكیر المواعید وإرسال رسائل 
1.ولتها، وتحدید الموعد المناسب لعقد الاجتماعاتوجد

.311-309عمر أحمد أبو هاشم الشریف وآخرون، مرجع سابق، ص -1
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مؤسسات فرصة الحصول على الكثیر من المعلومات التي لتتیح لخدمات المعلومات الرقمیة: -5
تأتي من خارجها بشكل فوري ودائم، وذلك بدلا من انتقال العاملین في المؤسسة لتجمیع هذه المعلومات، 

وبعیدة، حیث قد یصبح ذلك مكلفا بالنسبة لها، ومن أمثلة هذه والحصول علیها من أماكن متفرقة 
الخدمات أسعار البورصات، المعلومات عن مختلف المرودین، والمعلومات المختلفة عن حالات الطقس 

.الخ..ورحلات الطیران والفنادق.
عقد اجتماعاتهم سویا بطریقة إلكترونیةللعاملین في المؤسسةیمكنالاجتماعات عن بعد:-6

، حتى وان كانوا یبعدون عن بعضهم البعض مسافات كبیرة، باستخدام نظام الاتصالات المتبادلة عن بعد
الحاسوب بحیث یتبادلون حیث یمكنهم الاجتماع إلكترونیا عن طریق خطوط الهاتفیة، أو من خلال أجهزة 

1الحوارات والمناقشات معا.

الوثائق نفسها، حیث یتم تحویل البیانات نظام لتخزین صور الوثائق بدلا منهو عمل الصور: -7
الموجودة على الورق إلى شكل رقمي للتخزین في الحاسوب، ویمكن استرجاع الصور للعرض أو 

2الطباعة.

كل هذه الأنواع من التكنولوجیا المستخدمة تُسهل وتُسرع وتضبط تدفق المعلومات وسریانها داخل 
تساهم في تخفیض الجهد والوقت وكلفة الأعمال المكتبیة، المؤسسة، وكذلك نشرها خارج المؤسسة، كما
وبالتالي رفع كفاءة العمل المنجز في المكاتب.

.240، 239، مرجع سابق، ص ص الإدارة الإلكترونیة (آفاق الحاضر وتطلعات المستقبل)أحمد محمد غنیم، -1
.21مرجع سابق، ص المكتب الافتراضي (استخدام التكنولوجیا في دعم المكاتب المعاصرة)،سناء عبد الكریم الخناق، -2
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خلاصة الفصل:

، أنشطة ووظائف المؤسسةعلى تؤثر الإدارة الإلكترونیةأنّ لاحظنا من خلال هذا الفصل
ما یسمى بالإنتاج الإلكتروني فهي تعتمد للقیام بأنشطتها الأساسیة من نتقلت إلى افوظیفة الإنتاج مثلا 

التصنیع ،CADتصمیم وتصنیع وإمداد على برامج إلكترونیة مثل نظم التصمیم باستخدام الحاسوب 
نظام التصنیع المرن ، Robot، الإنسان الآليCNC، التحكم الرقمي بالحاسوب CAMباستخدام الحاسوب 

FMS ، نظام تخطیط الاحتیاجات من الموادMRP، وMRP II ، نظام الإنتاج عند الحاجةJIT

نظام التصنیع المتكامل بالحاسوب هناك نظم ترتبط بالفلسفة الشاملة للمؤسسة، مثلأنّ ...وغیرها، كما
CIM ،وغیرها.المصانع الرقمیة...

ة للموارد البشریة، استراتیجیدورا أكثر عطيكما رأینا كیف أن الإدارة الإلكترونیة للموارد البشریة، ت
ل ، وتقلن صورة المؤسسة، وتحسّ أكبر للمشاركة والتدریبار فرصتوف، و وتدعم الإدارة عبر أقسام المؤسسة

ن مستوى إرضاء العاملین بتلبیة احتیاجاتهم.تحسو ، النفقات الإداریة
فتكالیفه منخفضة، ویُمكّن المؤسسة من المؤسسة، مأما التسویق الإلكتروني فیفتح فرصا كبیرة أما

الوصول إلى شریحة أوسع من الزبائن، كما یوفر بیانات أدق وأكثر وأسرع عن السوق.
،في حین أن التمویل الإلكتروني یفتح أما المؤسسة المجال لحصول على مصادر تمویلیة مختلفة

أما ار بین البدائل الاستثماریة المختلفة، والمفاضلة بینها لاختیار أفضلها وأنسبها، كما یمكّن من الاختی
ة السرعة في تدفق یترتب على الأخذ بأنظمتها تخفیض التكالیف، وزیادالأعمال المكتبیة الإلكترونیة ف

تقدم أنظمة متقدمة لحفظ المعلومات.أنها البیانات، كما 
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:تمهید

، وتسییر المؤسسة،بعد أن عرضنا في الفصول السابقة الإطار النظري للإدارة الإلكترونیة
مؤسسة وهي ، واحدة من المؤسسات الاقتصادیة الجزائریةسنحاول في هذا الفصل إسقاط الدراسة على 

لمعرفة دور الإدارة الإلكترونیة في ،برج بوعریریججهزة الإلكترونیة والكهرومنزلیة بنتاج الألإكوندور
.تسییر هذه المؤسسةتحسین 

إجراء مقابلات مع و ،على كل من الملاحظةالمتعلقة بالدراسةوقد تم الاعتماد في جمع البیانات
في ان على الموظفین الإداریین العاملیناستبیفي المؤسسة، كما تم توزیع استماراتبعض الإطارات 

مساهمتها في تحسین تسییر مدى رة الإلكترونیة في المؤسسة، و ، لدراسة مستوى توفر الإداالمؤسسة
.المؤسسة محل الدراسة

منهجیة البحث ووصف خصائص المبحث الأولتناولهذا الفصل إلى أربع مباحث، یوینقسم
المبحث في حین تم تخصیص كل من ،التعریف بمؤسسة كوندورفیتضمنثانيالمبحث الأما العینة، 
ها.تحلیل نتائجو ختبار فرضیات الدراسةلاوالرابعالثالث
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منهجیة البحث ووصف خصائص العینة: ولالمبحث الأ 

الأدوات و في الدراسة المیدانیة،المتبعإلى المنهج العلميالتطرق المبحث هذا من خلالسیتم
.ي جمع البیانات، وفي الأخیر وصف لخصائص العینةالمستعملة فالبحثیة 

المعتمدالمنهجالمطلب الأول: 

لا بد لكل دراسة علمیة من منهج علمي یتبعه الباحث، لإثبات فرضیات بحثه، وذلك من خلال 
اعتمدنا الانسجام الذي یخلقه المنهج العلمي المستخدم بین فرضیات البحث وعملیة إثباتها میدانیا. وقد 

على كل من منهج دراسة الحالة والمنهج الوصفي.في تحلیل موضوع بحثنا

: منهج دراسة الحالةأولا
معلومات مفصلة بعینها كخطوة أولى، ومن ثم جمع المنهج على تحدید حالة محددة هذا یرتكز

للحصول على ودقیقة عنها كخطوة ثانیة، وتحلیل المعلومات التي تم جمعها بطریقة علمیة وموضوعیة
1.نتائج محددة یمكن تعمیمها واقتراح أسالیب معالجتها على حالات أخرى مشابهة

المعلومات جمع ة المیدانیة وذلك لدراسالقیام بالیه أثناء علتم الاعتمادالمنهج، هذا لأهمیةونظرا
،من حیث متغیراتهاوصفا شاملا للظاهرةالتي من شأنها أن تعطيالمختلفة، والآراء،والحقائق،البیاناتو 

وفروض حلها واستخدام الأدوات المناسبة لغرض تحلیل هذه البیانات. ،وكذلك مسبباتها
وفي هذا البحث قمنا بدراسة حالة مؤسسة كوندور، ولإمكانیة تعمیم النتائج على مؤسسات 

:هم كما یليصنیفالقطاع، تم التواصل مع عدة مؤسسات ووفقا لإجاباتهم یمكن ت
لكنها في مرحلة التطور ،متعاونةتصنیفها في خانة المؤسسات الیمكن:GEANTمؤسسة - 

عن طریق شبكة الربط الشبكي فیها إداري، كما أنّ 30والنمو، وعدد الإداریین في المؤسسة لا یتعدى
فة الدور الذي تلعبه ، مما صعّب من إجراء الدراسة فیها لمعر بعد لیكون شبكة داخلیةمحلیة فقط، ولم یرق

الإدارة الإلكترونیة في تحسین عملیة التسییر.
وإرسال نموذج عدة اتصالات بهافبعد،غیر مبالیةوجدنا أنّ هذه المؤسسة:COBRAمؤسسة - 

، ربما بسبب عدم مقنعةإجابة اطلة من المؤسسة، ولم نحصل على استمارة الاستبیان بالفاكس، لمسنا مم
بموضوع البحث، أو ترددها في تزویدنا بالمعلومات.اهتمام المؤسسة 

.101، ص1983الأردن،، بدون دار النشر، عمان،تصمیم وتنفیذ البحث الاجتماعي،أحمد غریب-1
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بحیث تم رفض استقبالنا نهائیا بحجة أنّ ،معنالم تبد أي استعداد للتعاون: IRISمؤسسة - 
المؤسسة لا تسمح بإجراء الدراسات المیدانیة على مستواها.

نستبعدها ، فهي تقلص من نشاطها، مما جعلنا تعتمد استراتیجیة انسحابیة: CRISTORمؤسسة - 
من الدراسة.

لا تقوم بالإنتاج محلیا بل تقوم بالتركیب فقط.TCLوهي تابعة للشركة الصینیة TCLمؤسسة - 

: المنهج الوصفيثانیا
البیانات وتصنیفها وتدوینها ومحاولة تفسیرها المعلومات و المنهج الوصفي على جمع یقوم

هدف إلى ی، كماأحداث الظاهرة محل الدراسةوتحلیلها من أجل قیاس ومعرفة تأثیر العوامل على 
ظاهرة محل الوأیضا التنبؤ بسلوك ،التحكم في هذه العواملضبط و الاستخلاص النتائج ومعرفة كیفیة 

إذن یمكن القول أن المنهج الوصفي یعد أسلوبا من أسالیب تحلیل البیانات، والذي 1الدراسة في المستقبل.
والمعطیات تكون كافیة ودقیقة عن موضوع أو ظاهرة معینة خلال یرتكز على مجموعة من المعلومات

فترة زمنیة معلومة، وذلك من أجل الحصول على نتائج عملیة، ثم تفسیرها بطریقة موضوعیة بما ینسجم 
2.مع المعطیات الفعلیة للظاهرة

مع جفي المرحلة الأولىتم ، على هذا البحثلمنهج الوصفيلالركائز الأساسیة وبتطبیق 
على مختلف طرق وأسالیب جمع ادعتمللازمة عن موضوع میدان الدراسة، بالاالمعلومات والبیانات ا

بعد محورا،وتحلیلهاتسجیلها وترتیبها،تم هاوبعد(الاستبیان، والمقابلة، والملاحظة)، المعلومات والبیانات
.محور، حسب ما یتطابق مع فرضیات البحث

البیاناتأدوات جمع: نياالثمطلبال

مجموعة من الطرق والأدوات، نامخداست،المیدانیةتناتحقیق أهداف دراسإلى للتمكن من الوصول 
الملاحظة.ـة، و المقابلاستمارة الاستبیان، و ر الكافي من المعلومات تتمثـل فيلجمع القد

الجزائر، ، ، دیوان المطبوعات الجامعیة، الطبعة الثانیةمناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث،محمد محمود الذنیبات،عمار بوحوش-1
.29، ص 1999

.176، ص 1982"، دار مجدلاوي، عمان، الأردن، وأدواته وأسالیبهمفهومهالبحث العلمي " ذوقان عبیدات وآخرون،-2
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أولا: الاستمارة
في جمع المعلومات عن موضوع میدان من التقنیات التي تم الاعتماد علیهاتمارةعتبر الاست

البیانات حول بقصد الحصول على وضعتالتي،الأسئلة المكتوبةمن مجموعة في إذ تمثلت، الدراسة
واقع الإدارة الإلكترونیة في المؤسسة محل الدراسة ومدى توفرها على العناصر التقنیة والبشریة للإدارة 

الاستمارة تم استخدام ولذلك تسییر في المؤسسة محل الدراسة،الإلكترونیة، ومدى مساهمتها في تحسین ال
كأداة بحثیة رئیسیة، وفیما یلي نتطرق إلى الآلیة التي تم بها تصمیم الاستمارة، إضافة إلى مدى صدقها 

وثباتها.
تصمیم الاستمارة:-أ

بالمعلومات الواردة في من أجل اختبار فرضیات البحث تم تصمیم الاستمارة وصیاغة عباراتها بالاستعانة 
الجانب النظري، والاسترشاد ببعض الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع البحث، وتضمنت الاستمارة 

1ثلاثة أقسام كالتالي:

خاص بالبیانات العامة، ویهدف إلى معرفة خصائص مفردات العینة فیما یخص القسم الأول: -1
الخبرة.العمر، المستوى التعلیمي، المنصب الحالي، 

مدى وف على ــالوق، هو هرض منــالغبحیث خصص هذا القسم للإدارة الإلكترونیة و : القسم الثاني-2
توفر عناصر الإدارة الإلكترونیة في المؤسسة، سواء تعلق الأمر بالعنصر التقني (أجهزة، برمجیات، 

قواعد بیانات)، أو العنصر البشري (الكوادر البشریة).شبكات،
الهدف منه هو التعرف على مدى مساهمة الإدارة ، و مؤسسةالتسییر لصصخ: القسم الثالث-3

الإلكترونیة بعناصرها التقنیة والبشریة في تحسین وظائف تسییر المؤسسة (تخطیط، تنظیم، قیادة، رقابة).
لیكرت خماسي مقیاسعلىوقد صیغت أسئلة الاستمارة على شكل أسئلة مغلقة، وتم الاعتماد

تعلقة بالقسمین الثاني والثالث للاستبیان، وذلك كما الاستبیان المیاس للإجابة عن عباراتالأبعاد، كمق
یلي:

مقیاس لیكارت الخماسي: )07الجدول رقم (
غیر موافق جداً غیر موافقمحایدموافقموافق جداً المقیاس
54321العلامة

دار جریر، عمان، ، دار صفاء،SPSSأسالیب التحلیل الإحصائي باستخدام برمجیة محمد خیر سلیم أبو زید، : المصدر
. بتصرف22، ص 2005الأردن، 

).05أنظر الملحق رقم (-1
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:صدق الاستمارة- ب
بداء لإ،1نللتأكد من صدق الاستبیان تم عرضه في نموذجه الأولي على مجموعة من المحكمی

آرائهم وملاحظاتهم التي ارتكزت على جملة من الجوانب:
بارات؛العصیاغةوضوحمدى- 
؛إلیهتنتميالذيللمحورعبارةكلملائمةمدى- 
رات؛للعباحذفأووصیاغةتعدیلمنضروریارونهیماحار تاق- 
.اللغةسلامةمنالتأكد- 

كما تم عرض الاستبیان في نموذجه الأولي على عینة عشوائیة من الموظفین في المؤسسة، 
إلیهم.للتأكد من وضوح العبارات بالنسبة 
، من حیث حكمین وعینة الموظفین تم تعدیل صیاغة بعض العباراتوبناء على ملاحظات الم

بعض العبارات، وإضافة عبارات أخرى، لتكون استمارة الاستبیان في صورتها تم حذفالبناء واللغة، كما 
نهم لا یتحكمون النهائیة، كما تم ترجمتها أیضا إلى اللغة الفرنسیة بناء على طلب بعض الموظفین كو 

بشكل جید في اللغة العربیة.
ثبات الاستمارة:-ج

الاستمارة ومدى إمكانیة الحصول على نفس النتائج أو نتائج متقاربة لو كُرر للتحقق من ثبات 
الذي یحدد ، و ألفا كرونباخالثبات البحث في ظروف متشابهة باستخدام نفس الاستمارة، تم حساب معامل

فأكثر، وكانت النتائج كما یلي:0.60لقیاس بمستوى مستوى قبول أداة ا

)06أنظر الملحق رقم (-1
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نتائج معامل الثبات ألفا كرونباخ: )08الجدول رقم (
أقسام 

الاستمارة
عدد محاور كل قسمعنوان القسم

العبارت
معامل ألفا 

كرونباخ عنوان المحوررقم المحور
القسم 
الثاني

220.846التقنيالعنصر 1- 2الإدارة الإلكترونیة
60.614العنصر البشري2- 2

280.843مجموع القسم الثاني
القسم 
الثالث

110.659التخطیط1- 3تسییر المؤسسة
110.625التنظیم2- 3
100.629القیادة3- 3
90.606الرقابة4- 3

410.824مجموع القسم الثالث
690.867المجموع الكلي

))07(انظر الملحق رقم (.SPSS V 22من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

0.867كأقل قیمة و0.606نلاحظ من الجدول أعلاه أنّ قیم معامل ألفا كرونباخ تراوحت بین 

) في كل أقسام ومحاور الاستبیان، وهو ما یدل على ثبات 0.60كأعلى قیمة، أي أنّ كل القیم أكبر من (
أسئلة الاستبیان، وبالتالي فإن الاستبیان مناسب لأغراض البحث.

المقابلة: ثانیا
دیریةممن محل الدراسة،مع بعض إطارات المؤسسةالمقابلة على في بحثنا أیضااعتمدنا

وقد كان الهدف الأساسي منها ،والمحاسبةوالمالیةأنظمة المعلومات، الإنتاج،التسویق، ، البشریةالموارد
خاصةالتسار عن بعض الإحصائیاكبر حجم من المعلومات الدقیقة، وكذلك الاستفأهو الحصول على 

بمختلف نشاطات المؤسسة، والتي من شأنها أن تساعدنا في تفسیر الإجابات المتعلقة بعبارات الاستمارة، 
بص من هذه الإجابات، وامتدت المقابلات خلال فترة التر ومنطقیة لواقعیةوذلك قصد إعطاء تفسیرات 

.2016إلى شهر سبتمبر2016شهر فیفري 

الملاحظة:–ثالثا 
حیث ، مع إطارات المؤسسة لجمع المعلوماتللمقابلاته الأداة أثناء إجرائناقمنا باستخدام هذ

.لعبت الملاحظة في دراستنا هذه دورا مكملا أیضا للدور المنوط بالاستمارة والمقابلة
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أسالیب التحلیل الإحصائيالمطلب الثالث: 

في 22نسخة SPSSيالاحصائبرنامجالاعتمدنا في بحثنا على الطریقة الالكترونیة باستخدام 
الواردة في الاستبیان، وذلك من خلال مفردات العینة على الأسئلةمعالجة البیانات الخاصة بإجابات 

الاعتماد على حساب وتحلیل عدد من المؤشرات الإحصائیة والمتمثلة في:
.العینةمفرداتخصائصوصفلبیان :المئویةوالنسبتراار التك- 
.الدراسةمتغیراتمتوسطاتلعرضالحسابي:الوسط- 
.الحسابيوسطهاعنالإجاباتتشتتدرجةلمعرفة:المعیاريالانحراف- 
بیاناتتوزیعطبیعةلمعرفة:Kolmogorov-Smirnovسمیرنوفكولموغوروفاختبار- 

. 50ن مأكبرالعینةحجمكونیعندماستخدموی،تهایمعلمومدىالاستمارة
،تهایمعلمومدىالاستمارةبیاناتتوزیعطبیعةلمعرفة:Shapiro-Wilkویلكشبیرواختبار- 

.50ن مأقلالعینةحجمكونیعندماستخدموی
التوزیع تتبعلاالبیاناتحالةفيالعینة الأحادیة لاختبارستخدمی:Wilcoxonویلكوكسناختبار- 

.الطبیعي
لاختبارأو،التوزیع الطبیعيتتبعالبیاناتحالةفيالعینة الأحادیة لاختبار:)T-Test(اختبار- 
.الطبیعيللتوزیعالبیاناتتباعإحالةفيعینتین مستقلتین متوسطيبین الفروق
البیاناتحالةفيبین عینتین مستقلتین الفروقلاختبار:Mann-Whithenyویتنيماناختبار- 

.التوزیع الطبیعيتتبعلا
التوزیع الطبیعيتتبعالبیاناتحالةفي:(One way anova)الأحادي التباینتحلیلاختبار- 
عینتین.منأكثربین الفروقلاختبار
أكثربین الفروقلاختبارالأحاديالتباینلتحلیل:)Kruskal-Wallis(والیزكروسكالاختبار- 

.التوزیع الطبیعيتتبعلاالبیاناتحالةفي،ن عینتینم
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مفردات عینة الدراسةالمطلب الرابع: خصائص 

فرد، من أصل 120الدراسة عینة عشوائیة من الإداریین في مؤسسة كوندور بلغ عددهم شملت 
إداري موزعین بین أعمال سیكریتاریة، أعمال إداریة غیر إشرافیة، إداریة إشرافیة، 152مجتمع كلي یضم 

منها لعدم استیفائها لشروط 5اد استمارة، تم استبع125استمارة، استُرجع منها 152وقد تم تسلیم 
المعالجة والتحلیل.

وسنعرض في هذا المطلب توزیع مفردات عینة الدراسة حسب المتغیرات الشخصیة، والمتمثلة في 
العمر، المستوى التعلیمي، المنصب الحالي، الخبرة.

الفرع الأول: خصائص مفردات عینة الدراسة حسب العمر

سنة، 39و30سنة، وبین 30فردات العینة إلى أربعة فئات أقل من تم تقسیم الفئات العمریة لم
سنة فما فوق، ویوضح الجدول الموالي توزیع مفردات عینة الدراسة بین 50سنة، ومن 49و40وبین 

هذه الفئات.
توزیع مفردات العینة حسب العمر): 09لجدول رقم (ا

العمر
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé

Valide سنة30منأقل 24 20,0 20,0 20,0
سنة39إلى30من 53 44,2 44,2 64,2
سنة49إلى40من 33 27,5 27,5 91,7

سنة50منأكثر 10 8,3 8,3 100,0
Total 120 100,0 100,0

Spss v 22مخرجات برنامج المصدر:

تشكلان سنة 39إلى 30سنة ومن 30الفئات العمریة الأقل من نلاحظ من نتائج الجدول أنّ 
الأكثر من الفئة العمریة و ، 27,5%سنة بنسبة49و40الفئة العمریة المحصورة بین تلیهما ،%64,2

، بمعنى أنّ نسبة الشباب هي النسبة الغالبة على مفردات العینة، وهو ما یعكس مدى 8,3%سنة بنسبة50
.بشریةتماد على فئة الشباب باعتبارهم طاقاتللاعتركیز المؤسسة 



الدراسة المیدانیة:لخامسالفصل ا

~200~

الفرع الثاني: خصائص مفردات عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي

فئات، مستوى الابتدائي والمتوسط، والمستوى 3بالنسبة للمستوى التعلیمي فقد تم تقسیمه إلى 
المستویات كما هو موضح في الثانوي، والمستوى الجامعي، وكان توزیع مفردات عینة الدراسة بین هذه 

الجدول التالي.
توزیع مفردات العینة حسب المستوى التعلیمي): 10الجدول رقم (

المستوى
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé

Valide ثانوي 76 63,3 63,3 63,3
جامعي 44 36,7 36,7 100,0
Total 120 100,0 100,0

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

نلاحظ أن أنه لا یوجد من أفراد العینة من هو أقل من المستوى الثانوي (ابتدائي ومتوسط)، وقد 
یرجع السبب إلى طبیعة متطلبات العمل الإداري الذي یحتاج إلى مستوى معین من التعلیم، لكن 

، 63,3%، في حین المستوى الثانوي هي النسبة الغالبة 36,7%الملاحظة الأخرى هي أنّ نسبة الجامعیین 
وقد یرجع ذلك إلى طبیعة سیاسة التوظیف والتي لا تأخذ فقط الكفاءات بعین الاعتبار، بل أیضا یتم 

التوظیف عن طریق المعارف والأصدقاء كون المؤسسة تنتمي إلى القطاع الخاص.

لمنصب الحاليالفرع الثالث: خصائص مفردات عینة الدراسة حسب ا

ثلاث فئات تصنیف حسب المنصب إلى تم الفي هذه الدراسة تم استهداف الإداریین، وبالتالي 
أعمال سكرتاریة، أعمال إداریة غیر إشرافیة، وأعمال إداریة إشرافیة، ویوضح الجدول الموالي توزیع 

مفردات عینة الدراسة حسب المنصب الحالي الذي یشغله المستجوب.
توزیع مفردات العینة حسب المنصب الحالي): 11(الجدول رقم

المنصب
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé

Valide سكرتاریة 10 8,3 8,3 8,3
اشرافيغیراداري 89 74,2 74,2 82,5
اشرافياداري 21 17,5 17,5 100,0

Total 120 100,0 100,0

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر
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من أفراد العینة یشغلون مناصب إداریة غیر إشرافیة، تلیها %74.2نلاحظ أن من خلال الجدول
، وهو توزیع یتماشى %8.3، ثم الأعمال السكرتاریة بنسبة %17.5فئة المناصب الإداریة الإشرافیة بنسبة 

واحتیاجات العمل الإداري.

ت عینة الدراسة حسب الخبرةالفرع الرابع: خصائص مفردا

سنوات، 10و5سنوات، وبین 5فئات، أقل من 3فیما یخص سنوات الخبرة فقد تم تقسیمها إلى 
ات كما هو موضح في الجدول وكان توزیع مفردات عینة الدراسة بین هذه الفئسنوات،10وأكثر من 

التالي:
توزیع مفردات العینة حسب الخبرة): 12الجدول رقم (

الخبرة
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé

Valide سنوات5منأقل 65 54,2 54,2 54,2
سنوات10إلى5من 50 41,7 41,7 95,8

سنوات10منأكثر 5 4,2 4,2 100,0
Total 120 100,0 100,0

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

%41.7سنوات، بینما 5لدیهم خبرة أقل من %54.2النسبة الأكبر من مفردات العینة نلاحظ أنّ 

فهي لأصحاب الخبرة التي %4.2سنوات، في حین أنّ النسبة الأقل 10و5منهم فخبرتهم تتراوح بین 
.رةللأفراد الأقل خبالعمل حتى فرصة ت، وهو ما یدل أنّ المؤسسة تتیح سنوا10تجاوزت 

كوندورمؤسسةبالتعریف: نيالثابحثمال

منزلیةرو كهوالالإلكترونیةالأجهزةصناعةمجالفيالرائدةمن المؤسساتمؤسسة كوندور تعتبر
تطویرإلىتسعىفإنهاالشدیدة،بالمنافسةتتمیزصناعیةبیئةفيتنشطالعلامةهذهولكون،الجزائرفي

، وهي تحاول الاستفادة مما تقدمه لها التكنولوجیا في ستراتیجیةالاأهدافهاتحقیقأجلمنالتنافسیةقدراتها
تیارها لإجراء الدراسة المیدانیة لعدة اعتبارات أهمها أنّها من المؤسسات الإنتاجیة تمّ اخوقد هذا المجال،

ى الكبیرة في الجزائر، وتمتلك بنیة تحتیة تمكنها من تبني الإدارة الإلكترونیة، قد لا تكون متوفرة لد
مؤسسات أخرى. 

، والتعرف على محل الدراسةمؤسسة للتقدیم بطاقة تعریفیةسنحاول من خلال هذا المبحث و 
في ظل الإدارة الإلكترونیة.ة الرئیسیة للمؤسسة نشطالأبعض عرض ، و هیكلها التنظیمي
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كوندورمؤسسةلبطاقة تعریفیة : الأولالمطلب

"Antar Trad Condor"بإنتاجتختصخاصة،مؤسسةهيو ،كوندورمؤسسةلالتجاريالاسمهو
1من:یتكونوالذيحماديبنمجمعإلىتنتمي،منزلیةهرو لكاو لكترونیةلإاالأجهزةوتسویق

البناء؛وموادالبلاطنتاجلإGemacمؤسسة- 1
البلاستیكیة؛الأكیاسنتاجلإPolybenمؤسسة- 2
ومشتقاته؛الصلبالقمحنتاجلإGerbiorمؤسسة- 3
الأجور؛نتاجلإArgilorمؤسسة- 4
Hodnaمؤسسة- 5 Métalالمعدنیة؛الموادمجالفيتنشط
.والكهرومنزلیةالإلكترونیةالأجهزةوتسویقنتاجلإCondorمؤسسة- 6

،2003فیفريفيالفعلينشاطهاوبدأ،2002أفریلفيالتجاريسجلالعلىالمؤسسةتحصلت
.2012جوانفيأسهمذاتخاصةمؤسسةأيSPAالقانونيهاشكلأصبح

،2م112559بتقدرمساحةعلىبوعریریجبرجلولایةالصناعیةبالمنطقةالمؤسسةمقرویوجد
بعدماخدماتوضمانوتسویقإنتاجفيالأساسينشاطهاویتمثل،دج2.450.200.000قدرهالمبرأس
الآلي.الإعلاموأجهزةوالكهرومنزلیةالالكترونیةللأجهزةالبیع

2وهي:الآنعلیههيماإلىوصلتحتىالمراحلمنبمجموعةكوندورمؤسسةمرتوقد 

حالهاعلىوبیعهاجاهزةالإلكترونیةالمنتجاتبشراءتقومكانتالمؤسسةأنحیث: للبیعلشراءا- 1
المرحلةإلىالمؤسسةانتقلتالمنتجاتهذهعلىكبیراكانالطلبلأنونظراالجزائري،السوقفي

الثانیة.
لتقومجزئیا،مفككةالمنتجاتبشراءالمؤسسةتقومالمرحلةهذهفي: جزئیامفككاالمنتجشراء- 2
وهي:مزایاعدةمنالمؤسسةتستفیدالحالةهذهوفيبتركیبها،ذلكبعد

الشراء؛تكلفةتخفیض- 
تركیبه؛وطریقةالمركبالجهازعلىالتعرف- 
لها.الحكومیةوالإعانةالدعمعلىالحصولوبالتاليالبطالة،امتصاصفيالمساهمة- 

وثائق المؤسسة.-1
نفس المرجع.-2



الدراسة المیدانیة:لخامسالفصل ا

~203~

المؤسسةتستفیدوبهذاتركیبها،وإعادةكلیامفككةالمنتجاتشراءأي: كلیااكمفكالجهازشراء- 3
أهمها:مزایامن

تركیبه؛وتعلمأكثرالجهازعلىالتعرف- 
أقل؛وبتكلفةذاتیا،أومحلیا،إنتاجهایمكنالتيالمكوناتمعرفة- 
جدیدة.عملمناصبتوفیر- 

فيتتحكمالمؤسسةأصبحتالسابقة،المراحلمنالاستفادةوبعدالمرحلةهذهفي: الإنتاج- 4
سوىلهایبقلمذاتیاإنتاجهاأومحلیا،شراؤهایمكنالتيالمكوناتتحدیدوبعدالأجهزة،تركیبتقنیات

فعلابهقامتماوهذا،Licenceالتراخیصشراءطریقعنوذلكبها،خاصةتجاریةبعلامةتسجلهأن
الصینیة.Hisenseمؤسسةمنالتراخیصبشراءقامتحیث

1:منهانذكرالاستراتیجیةالأهدافمنمجموعةتحقیقإلىالمؤسسةتسعىو 

؛المؤسسةمردودیةوتحسینالأعمالرقممنالرفع- 1
المؤسسة؛هیاكلوتحسینتنظیمعلىالمداومة- 2
المنافسةلمواجهةالمنتجاتوتنویعتطویربهدفعصریةإنتاجوسائلباقتناءالاستثماراتتدعیم- 3

؛جدیدةإنتاجسلاسلإیجاد، و القائمة
؛السوقلتطوراتتستجیبتجاریةسیاسةوضع- 4
؛المؤسسةأفرادكللدىالعمیلثقافةترسیخ- 5
show)العرضصالاتإنشاءطریقعنالتوزیعقنواتتدعیم- 6 rooms)مواجهة بهدف

؛المنافسة
؛منتجاتهامختلفمنالصادراتحجمورفعتطویر- 7
والإطارات؛للعمالالمستمرالتكوین- 8
والكفاءة؛المستوىعالیةإطاراتتوظیفمنالاستفادة- 9

.للمسؤولیة المجتمعیة26000ة الإیزو شهادعلىلحصوللالسعي - 10

وثائق المؤسسة.-1
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الهیكل التنظیمي للمؤسسة: المطلب الثاني

الهیكل التنظیمي مختلف المستویات الإداریة والوظائف، والعلاقة بین مختلف الوظائف یوضح
الموجودة بشكل متسلسل، وقد شهد الهیكل التنظیمي لمؤسسة كوندور عدة تغیرات تماشیا مع التوسعات 

، والشكل الموالي یوضح 2015التي شهدتها المؤسسة، وكان آخر تغییر للهیكل التنظیمي في جانفي 
الهیكل التنظیمي الحالي للمؤسسة.

): الهیكل التنظیمي لمؤسسة كوندور20الشكل رقم (

.مؤسسةلثائق او المصدر: 

مدیریة 
اللوجستیك

مدیریة التسویق

مجلس الإدارة

الإدارة العامة

مدیریة المالیة 
والمحاسبة

مدیریة 
التكییف 
المركزي

مدیریة نظم 
المعلومات

مدیریة إدارة الجودة 
الشاملة والتنمیة 

المستدامة

مدیریة الموارد 
البشریة

المدیریة التجاریة 
لمنتجات تكنولوجیا 

المعلومات

المدیریة التجاریة 
للمنتجات الكهرومنزلیة

المدیریة الخاصة بمنطقة الوسط

المدیریة الخاصة بقسنطینة

المدیریة الخاصة بالعلمة

مدیریة الإنتاج
قسم 

الاستثمارات 
والوسائل العامة

مصلحة 
الأمن 
الداخلي

مدیریة 
البحث 
والتطویر

مدیریة 
خدمات ما 
بعد البیع

وحدة تصنیع 
الألواح

الشمسیة

وحدة حقن 
البلاستیك

وحدة 
المنتجات 
المعلوماتیة

وحدة 
المنتجات 
السمراء

مركب 
المكیفات 
والغسالات

وحدة 
المنتجات 
البیضاء

مركب 
الثلاجات
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ذكر لبعضها وأهم ما یليالعدید من المدیریات، وفینمیتضللمؤسسةالهیكل التنظیميأنّ نلاحظ 
1:المهام التي تقوم بها

حسبما لقراراتلتنفیذ من تسییر و ،مؤسسةئة الرئیسیة التي تتولى أمور الالهیوهو مجلس الإدارة:- 1
التوقیع عنها أمام القضاء أو الغیر و مؤسسةل التمثیومن مهامه ، مؤسسةجاء في القانون الأساسي لل

.ةمؤسسبأمر الالتعاقد في كل ما یتعلق والتصرف و 
هم مهامها تتمثل أو ،نائب المدیر العامتتكون من المدیر العام والأمانة العامة و الإدارة العامة: - 2

في:    
؛تحقیق برامج الإنتاج المسطرة من طرف المؤسسة-أ

؛تحقیق تسویق الإنتاج في إطار سیاسات وإجراءات مسطرة من طرف المؤسسة-ب
؛للأعمالتطویر آلیات الدخل -ج
.الأشخاص والأعمال طبقا للأنظمة والقوانینتحقیق السیر العام للأملاك و -د

ما بعدتسجیلها یو لعملیات المحاسبیة، و وتتمثل مهمتها في متابعة امدیریة المالیة والمحاسبة:-3
تحدید أسباب وقوع تائج المحصل علیها خلال السنة، ودراسة الفروق، و كما تقوم بتحلیل الن،یوم
.نحرافاتالا

معالجة و المؤسسة،توظیف العمال حسب احتیاجاتوتعمل على مدیریة الموارد البشریة:-4
.التنسیق مع الهیاكل الخارجیة للعمل والشؤون العامةو الشؤون القانونیة للعمال، 

) من حواسیب وملحقاتها، Hardwareالعتاد (الإشراف علىمن مهامها ومدیریة نظم المعلومات:-5
، كما تقوم وفي الخدمةالشبكات لتكون دائما جاهزةكالبرمجیات و )Software(وصیانة ومتابعةوصیانتها،

بالإضافة إلى حتیاجات والمستجدات،الاالبرمجیات الخاصة بالمؤسسة، وتطویرها لتتماشى مع بإنشاء 
.شبكةعلى الؤسسةلمالإلكترونیة لمواقعالعلى هاشرافإ

والسلامةالجودةدارةإنظامتطبیقعلىتحرص:والتنمیة المستدامةمدیریة إدارة الجودة الشاملة -6
التوصیاتونشرتقدیم، كما تقوم بهبالخاصةالوثائقتسییر، و تطویرهعلىوالعملعلیهوالحفاظ،والبیئة
.التصحیحیةالأفعالواقتراح

أفرادنقلبعملیةالتكفلت)، و منتجا- أولیةمواد(السلعنقلبعملیةكفلتت:ة اللوجستیكیمدیر -7
.بالمؤسسةالخاصةالنقلوسائلصیانةة، و سسالمؤ 

وثائق المؤسسة.-1
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القیام بحملات الإشهار ، و ما یتعلق بمعلومات السوقجذب كلدراسة و : وتقوم بمدیریة التسویق- 8
تدعیم الفرق الریاضیة ، وكذلك تشرف على تنظیم المعارض الوطنیة والدولیة، و في كافة وسائل الإعلام

.القدم، والنشاطات الثقافیة والاجتماعیةوخاصة فرق كرة 
وتنقسم إلى مدیریة خاصة بالمنتجات التكنولوجیة وأخرى للمنتجات المدیریة التجاریة:- 9

مختلفمدراءإعلام، و المؤسسةأسواقتطویرعلىوالعمل،زبونللماعتسالاالكهرومنزلیة، وتقوم على 
البیعبعملیةالخاصةالمواعیدتحدیدو ، المبیعاتوبتطوراتالأسواقفيالحاصلةبالتغیراتالمدیریات
یخصفیماالمؤسسةسیاساتتطبیق، كما تقوم بالمواعیدبهذهللالتزامالإنتاجوحداتإلىوإرسالها

، وغیرها من المهام.جدیدةأسواقعنالبحث، و التجاریةالمخططات
مدیریتي البحث والتطویر وخدمات ما بعد وحدات الإنتاج بالإضافة إلى وتظم مدیریة الإنتاج: -10
البیع.

الإلكترونیة.الإدارةظلفيلمؤسسةاأنشطةبعض : المطلب الثالث

في ظل الإدارة بعض الأنشطة الرئیسیة للمؤسسةإلى التطرقمطلبهذا السنحاول من خلال
المالیة.ممثلة في الإنتاج، والتسویق وإدارة الموارد البشریة، والأعمال الإلكترونیة

الإنتاج: ولالفرع الأ 

الأجنبیةالدولمنأنواعهابشتىالتكنولوجیاعلىالحصولنشأتهامنذكوندورمؤسسةحاولت
وأسعارجودةوذات،متنوعةمنتجاتإنتاجأجلمن)الخ،...أ.م.والیابان،كوریا الجنوبیة، ،الصین(

1:فيللمؤسسةالتكنولوجيالبرنامجتمثلحیثتنافسیة،

المتطورة؛التكنولوجیاذاتالحدیثةوالآلاتالتقنیاتبكافةالمؤسسةتجهیز1-
تبنيخلالمنالإنتاج،وأسالیبالمنتجبتكنولوجیاالمتعلقةالفنیةالمعرفةعلىالحصول2-

فيالتحكمأجلمن)...الجنوبیةكوریاالصین،(الخارجفيالمحلیةالعاملةالیدتكوینلسیاسةالمؤسسة
.المستوردةالتكنولوجیا 

،للمؤسسةالتكنولوجيالإبداعسیاسةتطویرهوالتكنولوجیااستیرادوراءمنالمؤسسةهدفوكان
2:خلالمنوذلكتنافسیتهایعززأنشأنهمنالذي

وثائق المؤسسة.-1
نفس المرجع.-2
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الجودة؛حیثمنوتحسینهاالإنتاجكمیةرفع- 
المستعملة؛العاملةللیدالفنيالمستوىرفع- 
الإبداع؛علىالبشریةالطاقاتوتحفیزدفع- 
في20بنسبةأسعارهاتخفیضمنالمؤسسةتمكنتحیثللمنتجاتوحدویةتكلفةأدنىتحقیق- 
المائة؛
.المحددةالأوقاتفيزبائناللحاجاتالاستجابةعلىالمؤسسةقدرةتنمیة- 

:التكنولوجیاعتمد المؤسسة في عملیة الإنتاج على نوعین منتو 
،منتجاتهاعلىمتطورةتشغیلیةوظائفإدخالإلىدوماالمؤسسةحیث تسعى: المنتجتكنولوجیا - 1
مختلفبإنتاجالمؤسسةتقومحیث،زبائنللجدیدةووظائفتقنیةخصائصذاتمنتجاتتقدیمأجلمن

توسیع تشكیلة و ، وإدخال منتجات جدیدة تتماشى مع متطلبات الزبون، الأسواقفيالمتاحةالتكنولوجیا
منتجاتها وتنویعها.

التلفاز، وأجهزةأجهزةواحدة لإنتاجنشاطبوحدة2003سنةفيفمؤسسة كوندور بدأت نشاطها
الهوائیة(المكیفاتالبیضاءوالموادالثلاجاتلإنتاجأقامت وحدة2005سنةوفيالصناعیة،الأقماراستقبال
في ثم،المحمولةوالهواتفالآليالإعلامأجهزةلإنتاججدیدةإنتاجوحدةأنشأت2010في و الغسیل)،وآلات

یتمثلللدعموحدتینبإنشاءالمؤسسةقامتكماالشمسیة،الألواحلإنتاجوحدةالمؤسسةأقامت2013سنة
ع، الصنالتامةالمنتجاتوتغلیفإنتاجفيالداخلتینوالبلسترینالبلاستیكمادتيإنتاجفينشاطهما

عشرأكثر من خمسةإنتاجإلى2003فياثنینمنتجینووسعت تشكیلة منتجاتها، منفالمؤسسة نوعت 
اتها فهي حاصلة على ، كما تحرص مؤسسة كوندور على الجودة في تقدیم منتج2015سنةفيمنتجا

، الخاص بالمنتجاتISO 9000بنظام إدارة الجودة المتكامل (أو ما یسمى ، للإیزوالموصفات الثلاث
ISO14000الخاص بالبیئیة،ISO 18000الخاص بنظام السلامة والصحة المهنیة(.

والكهرومنزلیةالإلكترونیةالصناعةمجالفيالتكنولوجیةالبیئةتتمیز: الإنتاجأسالیبتكنولوجیا- 2
، لذا تسعى مؤسسة كوندور إلى ةالعالیالتكنولوجیاالصناعةهذهعلىتغلبحیثالتصنیع،تقنیاتبتطور

.خلال تحدیث معدات وأدوات الإنتاجمسایرة التغیرات التكنولوجیة، من 
2016تدعیم مركب المكیفات الهوائیة وآلات الغسیل بدایة سنة هذه التحدیثاتومن أمثلة 

غسالات، بروبوت (انسان آلي) یعمل على تشكیل الحدید الخاص بالإطار الخارجي لكل من المكیفات وال
داخل المركب دون الحاجة المنتجوبالتالي تخفیض التكالیف، والرفع من نسبة التصنیع الداخلي لأجزاء 

إلى إحضارها جاهزة.
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إلى خط ، وتم تحویلهكان یدویا، بحیث 2016في مطلع سنة خط إنتاج الغسالات تحدیث ما تمك
وحدة، 146324إلى 2016لات لسنة مما رفع من حجم الإنتاج المتوقع من الغساآلي ونصف آلي، 

للخط حجم الإنتاج الیوميفي خط الإنتاج القدیم، ف2015وحدة خلال سنة 85162بعدما تم إنتاج 
.وحدة یومیا500ا كان وحدة یومیا، بعدم1000و800بین الجدید یتراوح ما

عملیة أنّ ما كفي خط الغسالات،عامل96عامل إلى 103عدد العمال من تم تخفیض و 
إلى 15، كانت تكتشف من هاعتشمل كل الوحدات التي یتم تصنیالفحص الآلي التي تتم قبل التغلیف و 

10لإنتاج صار عدد المنتجات المعیبة بین الطریقة الجدیدة لدة معیبة یومیا، ولكن بعد إدخالوح20

1وحدة یومیا.15و

%70بأكثر من 2016لسنة حجم الإنتاجمن المتوقع أن یرفع أي أنّ اعتماد خط الإنتاج الجدید 

8,33إلى ما بین وحدة في الیوم،4,85زادت إنتاجیة العامل الواحد من ، كما 2015مقارنة بسنة 

في الیوم الواحد، كما قلل من تكالیف الوحدات المعیبة بحیث انخفض عددها بنسبة تتراوح وحدة 10,41و
.%33و%25بین

نظم التصنیع باستخدام المؤسسة على العدید من النظم مثل: الإنتاج فيوحدات عتمد كما ت
تخطیط الاحتیاجات ونظامي، Robotsالروبوتات، CNCالتحكم الرقمي بالحاسوب ، و CAMالحاسوب 
Iمن المواد MRPوMRP II الموجودین ضمن برنامج تخطیط موارد المؤسسةERP.

في توفیر الوقت المتعلق بانتظار وصول المواد الأولیة إلى مركبات ERPبرنامج ساهموقد
وجود المواد أیام، فللتأكد من10في السابق تصل من أسبوع إلى مدة الانتظار بعدما كانت،الإنتاج

تكالیفبالتاليیحتاج الأمر إلى القیام باتصالات هاتفیة أو زیارات میدانیة، و كان الأولیة في المخازن 
تسلیم الطلبیات في موعدها تأخرسسة كوجود ید عاملة عاطلة عن العمل من أسبوع إلى أسبوعین، و للمؤ 

.المحدد، وبالتالي عدم رضا الزبائن
طلاع الآني على توفر المواد الأولیة من عدمه، كما الإمكان الاصار بERPأما باستخدام برنامج 

وتحدید موعد وحجم الطلبیات من المواد الأولیة،مكّن من التخطیط المسبق لاحتیاجات مركبات الإنتاج
التكالیف، وساهم في وهو ما قلّص من وتحویلها إلى خطوط الإنتاج،من المواد الأولیة، ثم استقبالها 
انجاز الطلبیات في وقتها المحدد.

.15/03/2016بناء على مقابلة مع رئیس مصلحة الإدارة والوسائل بمركب المكیفات الهوائیة وآلات الغسیل، بتاریخ -1
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التسویق:ثانيلفرع الا

التقلیدي والإلكتروني سنتناول من خلال هذا الفرع الحصة السوقیة للمؤسسة، وطرق التسویق 
المعتمدة في المؤسسة.

أولا: الحصة السوقیة للمؤسسة
وهو ما جعلهاالمحلي وتنویعه، المنتجعلى تغطیة السوق الوطنیة بتعتمد مؤسسة كوندور 

والجدول الموالي یوضح تطور الحصة ،لسوق الوطنیةلمن حجم المبیعات%35حوالي ستحوذ على ت
السوقیة للمؤسسة.

)2015-2003تطور الحصة السوقیة لمؤسسة كوندور خلال الفترة (:)13الجدول رقم (
نسبة التطورالحصة السوقیةالسنوات
200317%-

200419%11%
200519%00%
200616%-15%
200711%-31%
200823%110%
200930%30%
201032%6%
201135%9%
201235%00%
201335%00%
201435%00%
201535%00%

مدیریة التسویقبیاناتمن إعداد الباحثة بناء على المصدر:

من خلال هذا الجدول یمكن رسم المنحنى البیاني التالي الذي یوضح نسبة التطور في الحصة 
السوقیة للمؤسسة.

 - المؤسسة وأبحاثها السوقیة، فلا توجد إحصاءات رسمیة عن الحجم الفعلي لقطاع الأجهزة الحصة السوقیة محسوبة بناء على تقدیرات
الإلكترونیة والكهرومنزلیة في الجزائر، وهي مقدرة على أساس كل تشكیلة المنتجات الخاصة بالمؤسسة، بمعنى یختلف حجم الحصة السوقیة 

ة الإجمالیة، فمثلا حجم الحصة السوقیة للمؤسسة في سوق المكیفات أعلى من للمؤسسة من منتوج إلى آخر فقد یكون أعلى أو أقل من النسب
التلفاز.
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)2015-2003(): تطور الحصة السوقیة لمؤسسة كوندور خلال الفترة 21الشكل رقم (

).07المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على معطیات الجدول رقم (

فبعد نلاحظ أن الحصة السوقیة للمؤسسة عرفت تذبذبا خلال السنوات الأولى لبدایة النشاط،
ثم 2006سنة %16، انخفضت إلى 2005و2004سنتي %19إلى 2003سنة %17ارتفاعها من 

(مثل:الوطنیة علامات، وذلك نتیجة ارتفاع شدة المنافسة سواء من قبل ال2007سنة %11إلى 
ENIEM ،ENIE ،GEANT ،CRISTOR ،COBRA ،IRIS،(مثل: ...الخ) والعلامات الأجنبیة

SAMSUNG ،SONY ،TCL،(بسببالتلفازمنتجوتسویقإنتاجحجمانخفاضإلىبالإضافة...إلخ
.أخرىجهةمن2006سنةفيالتلفازإنتاجوحدةفيشبالذيالحریق

، وتستمر في الارتفاع إلى أن وصلت%23إلى 2008سنة في لتعاود الحصة السوقیة الارتفاع 
فيالتنویعستراتیجیةا، وذلك نتیجة 2015، وتستقر في هذه النسبة إلى غایة 2011سنة %35إلى

إلى أسواق جدیدة خارج الوطن.دخولها و ، المؤسسةاتبعتهاالتيالمنتجاتتشكیلة
آسیویة، بعد الشروع في التصدیر نحونحو دول افریقیة و اتصدیر منتجاتهإلى مؤسسةطمح التو 

التحضیر لافتتاح قاعة عرض بتونس، وكذا تغطیة أغلب دول الشمال الإفریقي، ودول السودان والأردن، و 
1.الآسیویة المبرمجة للتصدیرلإفریقیة و أندونیسیا وغیرها من البلدان اآسیویة على غرار الیمن و 

.28/01/2016بتاریخ كوندورلمجمعرئیس مجلس الإدارة عبد المالك بن حمادي تصریحات -1
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نیةو لكتر انیا: طرق التسویق التقلیدیة والإ ث
تعریفهملوالمحتملین،الحالیینالزبائنمنممكنعددأكبرإلىلوصوللالتسویقوظیفةتهدف

المستهدفالجمهورذهنفيلهاالتجاریةالعلامةصورةترسیخو ها،ئلشراودفهمالمؤسسةبمنتجات
1بحوالي2015وتخصص میزانیة لذلك قدرت سنة العلامة،لهذهولائهموتنمیة 200 ، منها دج000

200 ومن الأدوات مواقع التواصل الاجتماعي، الإنترنت وبالخصوص مخصصة للتسویق عبر دج 000
1التي تستخدمها المؤسسة للتسوق نذكر ما یلي:

فيالإعلانمنها،وسائلعدةعبرأنواعهبمختلفالإعلانكوندورمؤسسةتستخدمالإعلان:- 1
مختلففيالمتواجدةوالجهویةالوطنیةالإذاعاتفيالإعلانو ،مشاهدةالأكثرالقنواتعبرالتلفاز
وموقعالإلكتروني،موقعهاعبرالإنترنتفيالإعلانكوندورمؤسسةتستخدمكما،الوطنولایات
الفیسبوك.علىصفحتهاوكذاا،بهالخاصبو الیوتی
بلغ و الوطن،ولایاتكلغطيتهيفللمؤسسةالتابعةالبیعبنقاطیتعلقفیما:صيخالشالبیع- 2

خدمات ما بعد البیع على المستوى لنقطة 200، فضلا عن فتح 2016نقطة بیع سنة 132عددها 
الأوروبیة،الدولبعضوفي،والإفریقیةالعربیةالدولمنالعدیدفيبیعنقاطالمؤسسةتملككما ،الوطني

لدوراتوإخضاعهمتدریبهمعلىوتسهر،مواصفاتعدةحسببیعهارجالاختیارعلىبالتركیزتقومو 
.مستمرةتكوینیة

عروضتقدیمأوالأسعارتخفیضعلىكوندورمؤسسةتعتمدالزبونلجذب:المبیعاتترویج- 3
كانتسواءالهدایامنالعدیدتقدمكمامنخفض،بسعرالمختلفةالمنتجاتمنتشكیلةكشراءخاصة،

والمذكراتكالیومیاتالأوفیاءلزبائنهاتقدمهامنفصلةهدایاأو،المبیعاتتنشیطلعروضمرافقةهدایا
،منتجاتهالأسعارتخفیضاتفیهاوتجريالتجاریةالمعارضمنالعدیدفيالمؤسسةتشارككماوغیرها،

.لهاجددزبائنجذبأجلمنوذلك

صالون المؤتمر العالمي للهاتف یها مؤسسة كوندورالتي شاركت فالدولیة أهم الصالوناتومن 
في تشاركوإفریقیةأول مؤسسة جزائریةانت كحیث،في برشلونة2016فیفري 25إلى 22من ،النقال

تحضیرا للتصدیر نحو ،عقودالإمضاء على و بعقد لقاءاتهذه المشاركة لهاتسمحو هذا الصالون، 
.سبانیاوإ فرنسا 

.15/03/2016بناء على مقابلة مع رئیس مصلحة في مدیریة التسویق، بتاریخ -1
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الجماهیرمنالتقربأجلمنالعامةالعلاقاتوسائلمختلفالمؤسسة تستخدم:العامةالعلاقات- 4
رعایةإلىإضافةالثقافیة،والجمعیاتالریاضیةالأندیةمعتبرمهاالتيالرعایةعقودخلالمن،المختلفة

أنكماالوطنیة،التلفزیونیةالقنواتعلىالأطفالوبرامجوالثقافیةالخیریةالتلفزیونیةالبرامجبعض
العامةالأنشطةمنوغیرهاوالتبرعاتالتطوعیةالنشاطاتمن الكثیرفيوتشاركتنظمكوندورمؤسسة

.جماهیرهاأذهانفيصورتهاتحسینإلىخلالهامنتهدفالتي
مركزإنشاءب2012سنة قامتزبائنهامنالمؤسسةتقریبأجلمن:المباشرالتسویق- 5

"مجانيرقم، ووضعت اتصالات 3075 م، ورغباتهاحتیاجاتهمعلىوالتعرفزبائنهااتصالاتعلىللرد"
اتصال عبر هذا الرقم، أغلبها حول الأعطاب، 250إلى 200ویتم تلقي من حلها،ومحاولةمشاكلهمو 

6إلى 2كان الأمر یتطلب الحضور الشخصي للزبون، وكان یتم استقبال تقریبا من 2012في حین قبل 

زبائن یومیا.
رسالة، 120إلى 100فتتلقى المؤسسة من خلاله ما بین موقعهاعبرالإلكترونيالبریدماأ

.بشرائهاالمستهلكینوإقناعاهبمنتجاتللتعریفالكتالوجاتتستخدمكما ها استفسارات حول التركیب،أغلب
خلالمنلمنتجاتهاوالترویجائنهاببز بالاتصالكوندورمؤسسةتقوم:الإنترنتعبرالتسویق- 6

كلماالجدیدةالمعلوماتوإضافةاتحدیثهخبیر بالمواقع، ویتمایشرف علیهو الإنترنت،شبكةعلىقعهاامو 
كلیتلقىالموقعداخلعضواویصبح،المؤسسةقعامو فيیسجلأنفردأيیستطیعكماتوفرت،

شهركلسؤالویطرح،الجدیدةالشهرمنتجاتأهمعرضتقعاالمو أنإلىإضافة،الجدیدةالمعلومات
رو لجمهمع التواصلإمكانیة اقعاالمو تتیح هذه كما،)للآراءسبر(الزبائنرأيلمعرفةمعینمنتوجعن

.والإعلاناتالترویجیةالعروضمختلفعرضعبرها یتمكماالمؤسسة،وبینبینهمالتفاعلو 
مؤسسة كوندور والملاحظ من خلال المیزانیة المخصصة للتسویق عبر الإنترنت مدى اهتمام 

للاستفادة من مزایا هذه الطرق، وحتى لا تبقى بمعزل عن متطلبات العصر، بالطرق الإلكترونیة للتسویق،
نترنتللإالإحصائیات العالمیة خاصة مع التزاید الكبیر لعدد مستخدمي الإنترنت في الجزائر، فحسب 

، كما هو موضح في الجدول الموالي:من سنة إلى أخرىع الجزائر یرتففي مستخدمي الإنترنت عدد ف
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)2015-2000): تطور عدد مستخدمي الانترنت في الجزائر خلال الفترة (14(رقمالجدول
نسبة العدد السكانعدد مستخدمي الانترنتالسنة

200050,00031,795,5000.2 %

20051,920,00033,033,5465.8 %

20072,460,00033,506,5677.3 %

20083,500,00033,769,66910.4 %

20094,100,00034,178,18812.0 %

20104,700,00034,586,18413.6 %

20125,230,00037,367,22614.0 %

20136,404,26438,813,72216.5 %

20146,669,92738,813,72217.2 %

201511,000,00039,542,16627.8 %

Source: http://www.internetworldstats.com/af/dz.htm (see 20/03/2016)

من 0,2%بنسبة 2000مستخدما سنة 50.000بعد أن كان لإنترنت ايعدد مستخدمأنّ نلاحظ 
إلى غایة سنة عفارتالا، واستمر العدد في %5,8بنسبة 2005سنة 1.920.000إلى رتفعا،كانلسعدد ا
، 2015سنة 11.000.000إلىلیقفز،%16.5مستخدما بنسبة 6.669.927عددالحیث بلغ ،2014
من العدد الإجمالي للسكان.%27,8بنسبة

إدارة الموارد البشریة: الفرع الثالث

بالاعتماد على طرق إلكترونیة وأخرى عدیدةوظائفبللمؤسسة یتم القیامالبشریةموارداللإدارة 
:نذكر منهاتقلیدیة
العاملةالقوىمنحتیاجاتهمابتخطیطالوحداتمدراءیقوم: ةتحلیل العمل وتخطیط القوى العامل- 1

مصلحةعنالمسؤولبإعلامالوحدة مدیریقومثم، یشغلهمنمواصفاتوتحدیدوتوصیفهالعملوتحلیل
، وعلى أساس هذه باحتیاجاتهمعلامهلإالبشریةالمواردیة بمدیر یتصلالأخیرهذا، بالوحدةالمستخدمین

1الاحتیاجات یتم إنجاز مخطط التوظیف السنوي لبرمجة الوظائف المطلوبة.

والملاحظ هنا أن المؤسسة لا تعتمد على البرامج المعلوماتیة في مجال التخطیط أو التنبؤ 
ات المدراء.بالوظائف الشاغرة، بل على أساس تقدیر 

.03/02/2016رئیس مصلحة التوظیف بمدیریة الموارد البشریة بتاریخ بناء على مقابلة مع -1
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الخبراتمنللاستفادةالداخليالاستقطابعلىللأفرادجذبهافيالمؤسسةتعتمدالتوظیف:-2
النظرووجهاتفكارالأتنویعلالخارجيستقطابالاعلىكذلكالمؤسسة، و داخلتتراكمالتيالقدراتو 
(الشهادات)التأهیلي المستوىو الكفاءةأساسعلىأفرادهاتعیینو اختیارفيتركزو المؤسسة،بهاتستفیدل

الأصدقاء.و المعارفطریقعنالتوظیفعلىاعتمادهاالاعتباربعینالأخذمع
وتعتمد المؤسسة للإعلان عن الوظائف الشاغرة على عدة وسائل مثل الجرائد، وكالة التشغیل 

ANEM،2000ما بین كما تقوم المؤسسة كذلك بالمشاركة في صالونات التوظیف، وتجمع والإنترنت

سیرة ذاتیة لطالبي العمل.3000إلى 
مقارنة بالطرق الأخرى، ویكلف المؤسسة ما بین %60ویمثل الإعلان عبر الإنترنت حوالي 

دج كاشتراكات سنویة في مواقع التوظیف الإلكتروني، كما تقوم 800.000,00دج إلى 600.000,00
المؤسسة بالإعلان عن الوظائف كذلك عبر موقعها الإلكتروني على الشبكة.

من إجمالي %90تصل نسبة السیر الذاتیة لطالبي العمل المرسلة عبر الإنترنت إلى حوالي 
1ن قبل طالبي العمل.، والتي یتم تحدیث معطیاتها باستمرار مالسیر الذاتیة

یوفر لها قاعدة بیانات معتبرة من السیر ماأي أن المؤسسة تتجه نحو التوظیف الإلكتروني، وهو
الذاتیة، مما یوسع أمامها مجال الاختیار بین طالبي العمل، خصوصا أن الجیل الحالي من الشباب جله 

التقلیدیة الأخرى، كما أن هذه الطریقة یعتمد على الإنترنت في حصوله على المعلومات أكثر من الطرق 
أقل تكلفة من الطرق التقلیدیة.

منالمؤسسةداخلممهاراتهتطویرو متدریبهیتملامالعأداءفينقصوجودحالةفي: التدریب-3
الخارج.إلىإرسالهمیتمالضرورةدعتوإنمختصة،إطاراتطرف

التدریبعملیاتأغلبفيتعتمدمؤسسةالفإنالحدیثةوالآلاتالمعداتإدخالفمثلا عند 
بطرقتتعلقالتيتلكخاصة)، ألمانیاإیطالیا،الصین،الجنوبیة،كوریا(الخارجیةالمصادرعلىالمنجزة
كفاءةبزیادةللمؤسسةسمحیمماالإنتاج،آلاتاستیرادفيمعهاتتعاملالتيالدولمعالإنتاجوتقنیات
ذلكویتولىالداخليالتكوینعلىتكوینهمفيفیعتمدالعادیینالعمالأما،والتقنیةالمعرفیةعمالها

2).الوحدةرئیسر (المباشالمسؤول

.2014إلى 2012المستفیدین من التكوین خلال الفترة من الأفراد عدد یوضح الجدول الموالي و 

.03/02/2016بناء على مقابلة مع رئیس مصلحة التوظیف بمدیریة الموارد البشریة بتاریخ -1
.09/02/2016بناء على مقابلة مع رئیسة مصلحة التكوین بمدیریة الموارد البشریة بتاریخ -2
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)2014-2010(): عدد الأفراد المستفیدین من التكوین 15الجدول رقم (
20102011201220132014السنة

276547191206تكوین خارج المؤسسة
80558474901-تكوین داخل المؤسسة
0304092211المؤتمرات والملتقیات

276631586508918المجموع
.الموارد البشریةمدیریة: المصدر

سنة إلى أخرى فبعد أن ارتفع سنة ب من ذفي تذبعدد الأفراد المستفیدین من التكویننلاحظ أنّ 
وهذا ، 2014مستفید سنة 918إلى ، لیرتفع 2013و2012عاود الانخفاض في سنتي631إلى 2011

تماشیا مع التطویرات التي تدخلها المؤسسة سواء من حیث توسیعها لتشكیلة منتجاتها وبالتالي التعامل مع 
، وهو ما ERPآلات وتكنولوجیا جدیدة أو التحدیثات في نمط التسییر مثل إدخال برمجیات جدیدة كنظام 

لك في محاولة منها لنقل على التكوین الخارجي، وذ2011و2010یفسر اعتماد المؤسسة في سنتي 
أعلى بكثیر من المكونین ح عدد المكونین داخل المؤسسةأصب2012المعرفة إلى الداخل، فبدایة من 

خارجها.
داخل وخارج المؤسسة، ب في المؤسسة بطرق تقلیدیة عن طریق التكوینیعملیة التدر وتتم 

حسب في ذلكالسبب، و المؤسسةحالیا عنروني فهو غائبالملتقیات، أمّا التدریب الإلكتوأالمؤتمرات و 
العمال أثناء التدریب التقلیدي والذي یتم وجها لوجه، عدم استجابة إلى راجع رئیسة مصلحة التكوین، 

فحسب رأیها التدریب الإلكتروني سیكون أقل فعالیة من التقلیدي. 
ات والوسائل التي تتیح لها من خلال زیاراتنا للمؤسسة أنّها تمتلك الإمكانینالاحظلكن بالمقابل 

المزایا التي یمكن أن یوفرها هذا النوع من التعامل بالتدریب الإلكتروني، وعلیها استغلالها للاستفادة من 
ستفیدین، خصوصا مع من المممكن بر عدد أكه على التدریب للمؤسسة مثل تقلیل التكالیف، وتعمیم

.2014سنة 1عامل3820بلغفي المؤسسة، والذيلاالارتفاع في عدد العم
، فیحتاج من في التدریبعدم تجاوب العمال المكونین مع الطرق الحالیةما یخص أما فی

لا یكون هناك تجاوب لحقیقیة وراءه، فلیس بالضرورة أن الأسباب اتشخیصإلى إجراء دراسات لالمؤسسة
أو في حد ذاتها،طرق التدریبتجاوب یعود إلى الإلكتروني، فقد یكون سبب عدم المنهم مع التدریب

لاكتساب معارف جدیدة من لدى العمالالحافزلضعف كفاءة القائمین على عملیة التدریب، أو لنقص
.شأنها تطویر مهاراتهم

)03انظر الملحق رقم (-1



الدراسة المیدانیة:لخامسالفصل ا

~216~

المؤسسةأنبما، و السلوكو العملأساسعلىالمؤسسةفيالعمالأداءتقییمیتم: التقییم-4
روحهمرفعو للعمالقویادفعایعطيالتحفیزهذالأن،مادیاالعاملةالقوىتحفیزعلىتعتمدفهيإنتاجیة

تقییمهم إلكترونیا، أما الإداریین فیتم ه المباشر، داء العامل وكفاءته من طرف مسؤولالمعنویة، ویتم تقییم أ
ا فكل موظف له جهاز حاسوب وكلمة مرور خاصة به، وبذلك یمكن متابعة ما أنجزه من مهام، أمّ 

1عن طریق البصمة الإلكترونیة.متابعتهایتم فالغیابات

: الأعمال المالیةالفرع الرابع

طلاع على الوضعیة رقم الأعمال والنتیجة الصافیة للاسنتناول من خلال هذا الفرع مؤشري 
في مدیریة المالیة والمحاسبیة.الإلكترونيالمالیة للمؤسسة، كما سنتناول طبیعة العمل

لمؤسسةرقم الأعمال والنتیجة الصافیة لتطور أولا: 
تتمثلكوندورمؤسسةتمیزالتيالتمویلیةالقوةنقاطأهم، و هو عصب النشاط الاقتصاديالتمویل

علىالحصولمنمكنهاوهو ما،البنوكلدىمتمیزةمكانةتحتلهاجعلممالمؤسسةلالجیدةسمعةالفي
منالبنكیةالضماناتكافةعلىتوفرهاوكذا،ةجهمنمستحقاتهابتسدیدالمؤسسةلالتزاموهذاتسهیلات،

، الستحماديبنمجموعةإحدىباعتبارهاالماليالتكاملإمكانیةعلىالمؤسسةتوفركما ت، أخرىجهة
.رقم أعمالها ونتیجتها الصافیةالمستمر لتطوركأخرىبالإضافة إلى مؤشرات

تالي تطور رقم أعمال مؤسسة كندور خلال الفترة الممتدة من الجدول الیمثل : عمالالأتطور رقم - 1
.2015إلى 2008

)2015- 2008مؤسسة كوندور خلال الفترة (أعمالقم ر تطور:)16الجدول رقم (
الوحدة: دج

لتطورنسبة ارقم الأعمالالسنوات
20086555448477,97-

200912093402844,5684,48%

201017584270175,6145,40%

201121102690149,0520,01%

201231777492007,9650,59%

201342591888499,0034,03%

201447747116985,4512,10%

201573376651325,8653,68%

.على بیانات مدیریة المالیة والمحاسبة: من إعداد الباحثة بناء المصدر

.27/04/2016بناء على مقابلة مع رئیس مصلحة مراقبة التسییر والأعمال الإحصائیة بمدیریة الموارد البشریة، بتاریخ -1
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یمكن رسم المنحنى البیاني التالي:ومن خلال معطیات الجدول
)2015- 2008): تطور رقم الأعمال لمؤسسة كوندور خلال الفترة (22الشكل رقم (

).10من إعداد الباحثة بالاعتماد على معطیات الجدول رقم (المصدر: 

حیث ،2015إلى 2008خلال الفترة من ملحوظا عرف تطورا نلاحظ أنّ رقم أعمال المؤسسة 
ویرجع السبب في ذلك ،2014مقارنة بسنة %53، بنسبة نمو فاقت 2015ملیار دج سنة 73تعدى 
، للتعریف بمنتجاتهاالالكترونیةسواء بالطرق التقلیدیة أوالتسویقیة هاتكثیف حملاتقیام المؤسسة بإلى 

حدیثة في الإنتاج عیة المنتجات باستعمال تكنولوجیاوإضافة أصناف جدیدة في الإنتاج، وكذا تحسین نو 
ومراقبة النوعیة.

تطور النتیجة الصافیة:- 2
مطروحا منها الاستغلالخارجالنتیجةو ستغلالالانتیجةمجموع النتیجة الصافیةتساوي 

طات الاستثنائیة للمؤسسة وغیر الناتجة عن النشجة خارج الاستغلال النتیجة بحیث تمثل النتیالضرائب، 
المرتبطة بنشاطها، بینما نتیجة الاستغلال فهي مجموع النتائج المرتبطة بنشاط المؤسسة، وتتعلق مباشرة 

تعظیم بالتكالیف التي تتحملها المؤسسة، ومدى قدرتها على التحكم في هذه التكالیف وتدنیتها مقابل 
):2015- 2008النتیجة، والجدول الموالي یوضح تطور النتیجة الصافیة لمؤسسة كوندور خلال الفترة (
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)2015-2008مؤسسة كوندور خلال الفترة (ل): تطور النتیجة الصافیة17الجدول رقم (
دجالوحدة:

نسبة التطورالنتیجة الصافیةالسنوات
2008147063445,00-

2009254314611,0772,93%

2010573616219,11125,55%

2011441042145,25-23,11%

2012582655577,7832,11%

20131585262769,07172,08%

20142265266488,8042,90%

20152889426225,6327,55%

: من إعداد الباحثة بناء على بیانات مدیریة المالیة والمحاسبةالمصدر

ومن خلال معطیات الجدول أعلاه یمكن رسم المنحنى البیاني التالي:
)2015-2008لمؤسسة كوندور خلال الفترة (النتیجة الصافیة): تطور 23الشكل رقم (

).11(من إعداد الباحثة بالاعتماد على معطیات الجدول رقم المصدر: 

نلاحظ من خلال المنحنى البیاني أن النتیجة الصافیة لمؤسسة كوندور عرفت ارتفاعا من سنة 
نتیجة تحمل المؤسسة تكالیف إضافیة بسبب عدة 2011، ثم انخفضت سنة 2010إلى غایة 2008

توسیع تشكیلة منتجاتها، وماكما ذكرنا سابقا، ومن بینها2011تغییرات حصلت في المؤسسة سنة 
لتقنیات الجدیدة، كما یترتب عنه من زیادة في التكالیف المتعلقة بالدراسات وتكوین العاملین للتحكم في ا

تطویر الشبكة الداخلیة للمؤسسة، وكذا اقتنائها لبرنامج تخطیط موارد تكالیف أنّ هذه المرحلة تزامنت مع
ملیون دج، لتعاود النتیجة في الارتفاع 80بحیث كلّفها ما یقارب Microsoftمن مؤسسةERPالمؤسسة 
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، مما یعكس تحكم المؤسسة في تكالیفها 2015ملیار دج خلال سنة 28بشكل كبیر، حیث تجاوزت
وتدنیتها لها.

لعمل الإلكتروني في مجال الأعمال المالیة والمحاسبیةاثانیا: 
على بعض البرامج المحاسبیة الاعتمادیتم سسة، للمؤ المالیة والمحاسبیةالأعمالنجاز لإ

قومی، والذي ERPعلى برنامج تخطیط موارد المؤسسة یتم بالاعتماد بشكل أساسي الخاصة، لكن العمل
من تسجیل للعملیات الیومیة في الدفاتر المحاسبیة، وإعداد الأجور، العملیات المالیة والمحاسبیة، بأغلب

.والتخطیط المالي...الخ
للقیام ینقبل اقتناء المؤسسة لهذا البرنامج وإنشائها للشبكة الداخلیة، كان یتم تخصیص محاسبف

التعاملات المالیة للمؤسسة، ولم تكن غیرها منو والشیكات والإیصالات وكشوف الأجورفواتیرالتسجیلب
ریثما یتم التحقق غالب الأحیان تتأخر لتصل بل في التسجیل تتم في نفس یوم صدور الوثیقة،عملیة 

وإتمامها.منها
صارت عملیة الإدخال تتم بطریقة آلیة وآنیة (في نفس اللحظة) لأن كل ERPبینما مع برنامج 

تتم بمجردواحد، وبالتالي عملیة تسجیل الوثیقةلمؤسسة مرتبطة بشبكة واحدة وبرنامجمدیریات ومصالح ا
وفر الكثیر من الوقت والجهد ی، وهو ما تم معالجتهاویصدورها، فهي تسجل آلیا في الدفاتر المحاسبیة

والتكالیف.
فمثلا عملیة إعداد كشوف الرواتب كانت تتطلب من المؤسسة كادر بشري كبیر وساعات عمل 

جور یكون قبل من كل شهر، بینما حالیا فتسدید الأ10إلى 5أكثر، للتمكن من تسلیم الأجور بتاریخ من 
بل جور،الأكشوفالحاجة إلى المحاسبین للإشراف على عملیة إعدادعدمشهر، مع كلالخامس من

الإعداد یكون بطریقة آلیة، فتسجیل الحضور یتم بالبصمة الإلكترونیة والتقییم یتم إدخاله إلكترونیا.
كما تم التقلیل من الأخطاء التي كانت تنجم في السابق عن الإدخال الیدوي للبیانات، واستغلال 

لقیام بأعمال نهایة السنة، ل، صاروا متفرغینالأعمال الروتینیةبن یالمحاسبفبدل قیام،تالجهد والوق
خصوصا مع التوسع والنمو ،عمال المتعلقة بالخزینة والبنوك، والتدقیق في نتائج المؤسسة وتحلیلهاالأو 

1الذي تشهده المؤسسة.

أننا لاحظنا أنّ التعامل الورقي على لكن مع كل هذه المزایا التي قدمها العمل الإلكتروني، إلاّ 
مدیریة الضرائب لا تتعامل إلاّ بالأوراق مستوى مدیریة المالیة والمحاسبة لا یزال كبیرا، وذلك راجع إلى أنّ 

.07/09/2016بناء على مقابلة مع مدیر مدیریة المالیة والمحاسبة في المؤسسة، بتاریخ -1
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القانون لم یدخل حیز التنفیذ، رغم صدوره في المختومة والموقعة، خصوصا أنّ العمل بالتوقیع الإلكتروني 
یحدد القواعد العامة المتعلقة بالتوقیع والتصدیق ، والذي2015فیفري 01المؤرخ في 15/041رقم 

والتقنیات التي ستسمح بإحداث جو من الثقة ،قصد التكفل بالمتطلبات القانونیة والتنظیمیة،الإلكترونیین
التصدیق شاطي التوقیع و وترسیخ المبادئ العامة المتعلقة بن،المواتیة لتعمیم وتطویر المبادلات الإلكترونیة

ین في مجالي التجارة یسمح بتعمیم وتطویر التبادلات الإلكترونیة بین المستعملو ،الإلكترونیین في الجزائر
ضمان تسییر أفضل للهیئات ، و ایة في تحقیق التنمیة الاقتصادیةوالذي یسهم في النه،الإلكترونیة

فاعلین الاجتماعیین والاقتصادیین.والمؤسسات، وتسهیل الحیاة الیومیة للمواطنین وال
واقع إلكترونیة، أما عن التعاملات البنكیة للمؤسسة، فكل البنوك التي تتعامل معها المؤسسة لها م

طلاع على الحساب، وحركة الأموال من وإلى حسابات المؤسسة، وإجراء المعاملات تتیح إمكانیة الا
2تزال بالطرق التقلیدیة.أسالیب التسدید والتحصیل لاإلكترونیا، غیر أنّ 

كما أنّ المؤسسة لا تزال تتعامل في عقد صفقاتها مع الزبائن بالطرق التقلیدیة، فالموقع 
طلاق لإ2017كنّ المؤسسة تسعى خلال سنة ل، كترونيالإلالإلكتروني للمؤسسة لا یتیح إمكانیة الطلب

المنتج المراد ومواصفات بحیث یقوم الزبون بتحدید نوع نترنت، جدیدة، تتیح للزبون الطلب عبر الإخدمة 
، وما علیه منهیحصل على المعلومات حول سعر وموعد توفر طلبیته في أقرب نقطة بیع ، فالحصول

3لى نقطة البیع للحصول على طلبیته.بعدها إلاّ التوجه إ

لا تزال محتشمة في للدفع، لأن الطرق الإلكترونیة بالطرق التقلیدیةفیتم الفاتورةتسدید أما 
حلت الجزائر حسب مؤشر جاهزیة ،2015نولوجیا المعلومات لسنة حسب التقریر العالمي لتك، و الجزائر

من الدول الغنیة بالبترول، رغم من أنّ الجزائر الب، و دولة143من أصل 120في المرتبة الشبكات
، إلاّ أنها تواجه تحدیات كبیرة في الشریحة العلیامن الدخل المتوسط ذات إلى الفئةحسب التقریر تنتمي و 

.06، ص2015فیفري 10، الصادرة بتاریخ 06أنظر الجریدة الرسمیة رقم -1
.07/09/2016بناء على مقابلة مع مدیر مدیریة المالیة والمحاسبة في المؤسسة، بتاریخ -2
.24/08/2016بناء على مقابلة مع المدیر بالنیابة لمدیریة نظم المعلومات، بتاریخ -3
- 9الزبائن من دفع فواتیرهم عبر الإنترنت، ویتعلق الأمر بـ ، وتمكّن 2016أكتوبر 4بطاقة الدفع الإلكتروني لم تدخل حیز التنفیذ إلا في

زیع قطاعات ستكون معنیة بالعملیة، وهي الشركات الوطنیة الكبرى على غرار الخطوط الجویة الجزائریة، خطوط الطاسیلي، والمؤسسة الوطنیة لتو 
، لكن لم یتم تعمیمها ومتعاملي الهاتف النقال الثلاثةاتصالات الجزائر،سونلغاز"، بالإضافة إلى "المیاه "سیال"، وكذا شركة توزیع الكهرباء والغاز 

بعد على جمیع معاملات التجارة الإلكترونیة.
- یعمل مؤشر جاهزیة الشبكات على أساس التقییم السنوي للعوامل والسیاسات والمؤسسات، التي تمكن الدولة من الاستفادة من تكنولوجیا

مؤشر مختلف، یتم تقسیمها على أربعة أقسام 53من أجل تحقیق الازدهار المشترك، وتستند عملیة التقییم على جمع نتائج المعلومات والاتصال، 
رئیسیة وهي البیئة، والجاهزیة، والاستخدام والآثار.
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بالنسبة لمؤشر 97بالنسبة لمؤشر البیئة، والمرتبة 134كانت في المرتبة ، فمؤشرالجمیع مكونات 
، وهذا من أصل لآثاربالنسبة لمؤشر ا134والمرتبة لاستخدام،بالنسبة لمؤشر ا129، والمرتبة لجاهزیةا

1دولة شملها التقریر.143

الدراسةفرضیاتاختبار : الثالثالمبحث
) Sig(دلالةمستوىبأي%95ثقةمستوىعند سةراالدفرضیاتاختباربالمبحثهذا نقوم خلالس

أجلمن،أم لاالتوزیع الطبیعيتتبعفرضیةكلفيالبیاناتكانت ا إذاماختبارأولابحیث سیتم ،5%
كانذاوتكون قاعدة القرار قبول أن البیانات تتبع التوزیع الطبیعي إ،منهالكلالمناسبالاختبارتحدید

.التوزیع الطبیعيفالبیانات لا تتبع %5كان أقل من إذا، في حین%5أكبر من )Sig(مستوى الدلالة
توفر عناصر الإدارة مستوىحولالعینةمفرداتإجاباتتتضمنالتيالفرضیاتاختبارسیتم كما
المعیاريالمتوسطمعمحورلكلالعامالمتوسطمقارنةب،تسییر المؤسسةمساهمتها في تحسینو الإلكترونیة

)Mean ،(الخماسي لیكارتسلموفققیاسهاتمقدالمحورترافقلأن، 3تساويقیمته والذي

بشكللاأمالمعیاريالمتوسطمنأعلىالمحسوبالمتوسطكانإذا املتحدیدوذلك، 3=5/(1+2+3+4+5))(
.إحصائیادال

المطلب الأول: اختبار الفرضیة الأولى
"مقبول.ور عناصر الإدارة الإلكترونیة بمستوى توفر مؤسسة كوند":تنص الفرضیة الأولى على

ختبار صحتهما علینا مقارنة متوسط توفر كل عنصر من لاو تندرج تحتها فرضیتین فرعیتین، 
اختبارقمنا بإجراءهال،3العینة مع المتوسط المعیاري والذي یساوي عناصر الإدارة الإلكترونیة لمفردات 

تقني الأحادیة بالنسبة للمحورین المتعلقین بالعنصر البشري والعنصر اللعینةعلى االطبیعي التوزیع
:المتوصل إلیهانتائجوالجدول الموالي یوضح ال

الفرضیة الأولىقة بللمحاور المتعل): اختبار التوزیع الطبیعي18الجدول رقم (
Tests de normalité

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Statistiques Ddl Sig. Statistiques Ddl Sig.

العنصرالتقني ,094 120 ,011 ,974 120 ,021
يالعنصرالبشر ,156 120 ,000 ,963 120 ,002

a. Correction de signification de Lilliefors
Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

1- Soumitra Dutta & others, The Global Information Technology Report 2015 (ICTs for Inclusive Growth),
the World Economic Forum and INSEAD,2015, p 8-13.



الدراسة المیدانیة:لخامسالفصل ا

~222~

نوف یر سمكولموغوروف یتم الاعتماد على اختبار50بما أنّ حجم العینة أكبر من 
Kolmogorov-Smirnovالاختبار بالنسبة للعنصر التقني والبشري هذا ، ونلاحظ أن مستوى الدلالة وفق

لا المحورین لا تتبعان التوزیع ، أي أنّ البیانات لك%5على التوالي، وهما أقل من 0,000و0,011یساوي 
الطبیعي.

)1-1ف الأولى (الفرعیة الفرع الأول: اختبار الفرضیة 

"توفر مؤسسة كوندور العنصر التقني بمستوى :)1-1فالفرضیة الفرعیة الأولى (تضمنت
ویلكوكسن سنعتمد على اختبارما أن بیانات محور العنصر التقني لا تتبع التوزیع الطبیعي فب، و مقبول."

Wilcoxonالاختبار.هذا والجدول الموالي یظهر نتائج، لاختبار صحة هذه الفرضیة
)1-1ف الأولى (الفرعیة لفرضیةلویلكوكسن): نتائج اختبار 19الجدول رقم (

Statistiques descriptives

N Moyenne
Ecart
type

العنصرالتقني 120 4,0030 ,25752
N valide (liste) 120

Rangs
N Rang moyen : Somme des rangs

mean – يالعنصرالتقن Rangs négatifs 120a 60,50 7260,00
Rangs positifs 0b ,00 ,00
Ex aequo 0c

Total 120
a. mean < العنصرالتقني
b. mean > العنصرالتقني
c. mean = العنصرالتقني

Tests statistiquesa

mean – نيالعنصرالتق
Z -9,512b

Sig. asymptotique (bilatérale) ,000
a. Test de classement de Wilcoxon
b. Basée sur les rangs positifs.

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

، وبانحراف 4,0030المتوسط العام لمحور العنصر التقني یساوي لنا أنّ یتضحأعلاهالنتائجمن
أكبر من قیمة أي aتقع في المجال لمفردات العینة المتعلقة بالعنصر التقني لقیمكل ا، و 0,25752معیاري 
، أي 0,000الدلالة ومستوى، 9,512-تساوي Zقیمة، كما أنّ 3الذي یساوي (Mean)المعیاريالمتوسط

توفر العنصر التقني مؤسسة كوندورأنّ أساسعلىالبدیلةالفرضیةقبولیعنياذوه، %5منأقل
بمستوى مقبول.
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)2- 1ف (لثاني: اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیةالفرع ا

"توفر مؤسسة كوندور العنصر البشري بمستوى مقبول."هذه الفرضیة:تتضمن
ننا فإلا تتبع التوزیع الطبیعي، هبیانات، أظهرت أنّ لمحورااذلهالطبیعيالتوزیعاختبارنتائجبما 

.)2- 1فرعیة الثانیة (ف لاختبار صحة الفرضیة الWilcoxonویلكوكسن اختبارسنعتمد على 
)2- 1ف(الفرعیة الثانیةلفرضیةلویلكوكسن): نتائج اختبار 20الجدول رقم (

Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type

العنصرالبشري 120 3,9708 ,29202
N valide (liste) 120

Rangs
N Rang moyen : Somme des rangs

mean – العنصرالبشري Rangs négatifs 120a 60,50 7260,00
Rangs positifs 0b ,00 ,00
Ex aequo 0c

Total 120
a. mean < العنصرالبشري
b. mean > العنصرالبشري
c. mean = العنصرالبشري

Tests statistiquesa

mean – العنصرالبشري
Z -9,547b

Sig. asymptotique (bilatérale) ,000
a. Test de classement de Wilcoxon
b. Basée sur les rangs positifs.

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

، وبانحراف 3,9708یساوي بشريلنا أنّ المتوسط العام لمحور العنصر الیتضحأعلاهالنتائجمن
أكبر من قیمة المتوسط أي aتقع في المجال لمفردات العینةحور، وكل قیم الم0,29202معیاري 

منأي أقل0,000الدلالة ومستوى، 9,547-تساوي Zقیمة، كما أنّ 3الذي یساوي (Mean)المعیاري 
بمستوى العنصر البشريتوفرأنّ مؤسسة كوندورأساسعلىالبدیلةالفرضیةقبولیعنياذوه،5%

مقبول.



الدراسة المیدانیة:لخامسالفصل ا

~224~

المطلب الثاني: اختبار الفرضیة الثانیة

"تساهم الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر مؤسسة كوندور.":علىالفرضیة الثانیةتنص 
الإدارة مساهمة مقارنة متوسط بنقومالاختبار صحتهوتنبثق منها أربع فرضیات فرعیة،

لمفردات العینة مع المتوسط المعیاري في تحسین كل وظیفة من وظائف تسییر المؤسسة الإلكترونیة 
الأحادیة بالنسبة للمحاورالطبیعي على العینةالتوزیعاختبارقمنا بإجراء، ولكن قبل ذلك3والذي یساوي 

المرتبطة بالفرضیة الرئیسة الثالثة، كما هو موضح في الجدول الموالي:
لفرضیة الثانیةللمحاور المتعلقة با: اختبار التوزیع الطبیعي)21(الجدول رقم 

Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Statistiques Ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
التخطیط ,095 120 ,010 ,959 120 ,001
التنظیم ,123 120 ,000 ,973 120 ,015
القیادة ,091 120 ,016 ,969 120 ,008
الرقابة ,132 120 ,000 ,969 120 ,007
a. Correction de signification de Lilliefors

Spss v 22مخرجات برنامج :المصدر

أنّ مستوى الدلالة لكل من التخطیط Kolmogorov-Smirnovنلاحظ من خلال نتائج اختبار
، أي أنّ بیانات %5، على التوالي وكلها أقل من 0,000، 0,016، 0,000، 0,010والتنظیم والرقابة یساوي 

المحاور الأربعة لا تتبع التوزیع الطبیعي.

)1-2ف (الفرعیة الأولى الفرع الأول: اختبار الفرضیة 

"تساهم الإدارة الإلكترونیة في تحسین وظیفة التخطیط في مؤسسة تنص هذه الفرضیة على:
ویلكوكسن سنعتمد على اختباریط لا تتبع التوزیع الطبیعي، فبما أن بیانات محور التخطو كوندور."

Wilcoxon ،الاختبار.هذا والجدول الموالي یظهر نتائج
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)1-2ف(الفرعیة الأولىلفرضیةلویلكوكسن): نتائج اختبار 22الجدول رقم (
Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
التخطیط 120 3,8667 ,26087
N valide (liste) 120

Rangs
N Rang moyen : Somme des rangs

mean - التخطیط Rangs négatifs 120a 60,50 7260,00
Rangs positifs 0b ,00 ,00
Ex aequo 0c

Total 120
a. mean < التخطیط
b. mean > التخطیط
c. mean = التخطیط

Tests statistiquesa

mean – التخطیط
Z -9,523b

Sig. asymptotique (bilatérale) ,000
a. Test de classement de Wilcoxon
b. Basée sur les rangs positifs.

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

، وبانحراف معیاري 3,8667یساوي تخطیطأنّ المتوسط العام لمحور الالنتائجمنلنایتضح
أكبر من قیمة المتوسط أي aتقع في المجال لمفردات العینة المحورهذاكل القیم المتعلقة ب، و 0,26087

یعنيهذاو ، %5من، أي أقل0,000الدلالة ومستوى، 9,523-تساوي Zقیمة، كما أنّ (Mean)المعیاري 
وظیفة التخطیط في مؤسسة تساهم في تحسین الإدارة الإلكترونیةأنّ أساسعلىالبدیلةالفرضیةقبول

كوندور.

)2- 2ني: اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة (فالفرع الثا

"تساهم الإدارة الإلكترونیة في تحسین وظیفة التنظیم في مؤسسة تنص هذه الفرضیة على:
یمالتنظبالنسبة للمحور الخاص بعلى العینة الأحادیةالطبیعي التوزیعاختبارنتائجبما أن و كوندور."
هذه لاختبار صحة Wilcoxonبیانات لا تتبع التوزیع الطبیعي، سنعتمد على اختبارالأنّ أظهرت
.الفرضیة

وفیما یلي الجدول الذي یوضح نتائج هذا الاختبار:
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)2- 2الفرعیة الثانیة (ف): نتائج اختبار ویلكوكسن للفرضیة23الجدول رقم (
Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
التنظیم 120 3,8894 ,23340
N valide (liste) 120

Rangs
N Rang moyen : Somme des rangs

mean – التنظیم Rangs négatifs 120a 60,50 7260,00
Rangs positifs 0b ,00 ,00
Ex aequo 0c

Total 120
a. mean < التنظیم
b. mean > التنظیم
c. mean = التنظیم

Tests statistiquesa

mean –
التنظیم

Z -9,525b

Sig. asymptotique (bilatérale) ,000
a. Test de classement de Wilcoxon
b. Basée sur les rangs positifs.

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

معیاري وبانحراف ،3,8894یساوي تنظیماللمتوسط العام لمحور لنا أنّ ایتضحأعلاهالنتائجمن
أكبر من قیمة المتوسط المعیاري أي aتقع في المجال لمفردات العینةوكل قیم المحور،0,23340
(Mean) ّقیمة، كما أنZ قبولیعنيهذاو ، %5منأي أقل0,000الدلالة ومستوى، 9,525-تساوي
تساهم في تحسین وظیفة التنظیم في مؤسسة كوندور.الإدارة الإلكترونیةأنّ أساسعلىالبدیلةالفرضیة

)3-2فالثالثة (الفرعیة الفرع الثالث: اختبار الفرضیة 

تساهم الإدارة الإلكترونیة في تحسین وظیفة القیادة في مؤسسة تتمثل هذه الفرضیة في: "
هذا فبیاناتالقیادة بالنسبة للمحورحادیةعلى العینة الأالطبیعي التوزیعاختبارنتائجحسبو كوندور."

ویلكوكسن وبالتالي فلاختبار صحة هذه الفرضیة سنعتمد على اختبارالمحور لا تتبع التوزیع الطبیعي،
Wilcoxon ،الاختبار.هذا والجدول الموالي یظهر نتائج
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)3- 2(ف لثةالفرعیة الثالفرضیةلویلكوكسن): نتائج اختبار 24الجدول رقم (
Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
القیادة 120 3,8733 ,25952
N valide (liste) 120

Rangs
N Rang moyen : Somme des rangs

mean – القیادة Rangs négatifs 119a 60,00 7140,00
Rangs positifs 0b ,00 ,00
Ex aequo 1c

Total 120
a. mean < القیادة
b. mean > القیادة
c. mean = القیادة

Tests statistiquesa

mean - القیادة
Z -9,483b

Sig. asymptotique (bilatérale) ,000
a. Test de classement de Wilcoxon
b. Basée sur les rangs positifs.

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

وبانحراف معیاري ،3,8733یساوي قیادةلنا أنّ المتوسط العام لمحور الیتضحأعلاهالنتائجمن
أكبر من قیمة أي aتقع في المجال لمفردات العینة المحور هذاالقیم المتعلقة بأغلبیةو ،0,25952

أنّ ، كماأي تساوي المتوسط المعیاريcماعدا مفردة واحدة تقع في المجال(Mean)المتوسط المعیاري 
علىالبدیلةالفرضیةقبولیعنيهذاو ، %5من، أي أقل0,000الدلالة ومستوى، 9,483-تساوي Zقیمة

في مؤسسة كوندور.في تحسین وظیفة القیادةتساهمالإدارة الإلكترونیةأنّ أساس

)4-2(ف رابعةالفرعیة الالفرع الرابع: اختبار الفرضیة 

الإدارة الإلكترونیة في تحسین وظیفة الرقابة في مؤسسة "تساهم تنص هذه الفرضیة على:
ویلكوكسن سنعتمد على اختبار، فالطبیعيالتوزیعبیانات محور الرقابة لا تتبعوبما أنّ كوندور."

Wilcoxon 4- 3(ف لاختبار صحة الفرضیة(.
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)4- 2الفرعیة الرابعة (ف ): نتائج اختبار ویلكوكسن للفرضیة 25الجدول رقم (
Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
الرقابة 120 3,9046 ,24920
N valide (liste) 120

Rangs
\ N Rang moyen : Somme des rangs
mean – الرقابة Rangs négatifs 120a 60,50 7260,00

Rangs positifs 0b ,00 ,00
Ex aequo 0c

Total 120
a. mean < الرقابة
b. mean > الرقابة
c. mean = الرقابة

Tests statistiquesa

mean – ةالرقاب
Z -9,533b

Sig. asymptotique (bilatérale) ,000
a. Test de classement de Wilcoxon
b. Basée sur les rangs positifs.

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

معیاري وبانحراف ،3,9046یساوي رقابةلمتوسط العام لمحور اللنا أنّ ایتضحأعلاهالنتائجمن
أكبر من قیمة المتوسط المعیاري أي aتقع في المجال لمفردات العینةوكل قیم المحور،0,24920
(Mean) ّقیمة، كما أنZ قبولیعنيهذاو ، %5منأي أقل0,000الدلالة ومستوى، 9,533-تساوي
في مؤسسة كوندور.في تحسین وظیفة الرقابةتساهمالإدارة الإلكترونیةأنّ أساسعلىالبدیلةالفرضیة

لمطلب الثالث: اختبار الفرضیة الثالثةا

مستوى توفر عناصر حولدلالة إحصائیةذات لا توجد فروق":علىتنص الفرضیة الثالثة
."الشخصیةمتغیراتتعزى إلى النظر عینة الدراسةمن وجهة كوندورالإدارة الإلكترونیة في مؤسسة 

فیما یلي و ،تقسیم هذه الفرضیة إلى فرضیات فرعیة حسب كل متغیر من المتغیرات الشخصیةتموقد 
:مدى صحة كل فرضیةاختبار سیتم 

)1-3الأولى (ف الفرعیةالفرع الأول: اختبار الفرضیة

دلالة إحصائیة حول مستوى ذات توجد فروقلا "):1- 3تضمنت الفرضیة الفرعیة الأولى (ف 
والجدول الموالي "تعزى إلى متغیر العمر.من وجهة نظر عینة الدراسةتوفر عناصر الإدارة الإلكترونیة 

.المتعلقة بهذه الفرضیةلبیاناتامعلمیةاختباریمثل 
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)1- 3یة الأولى (ف): اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات المتعلقة بالفرضیة الفرع26الجدول رقم (
Tests de normalité

العمر
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Statistiques Ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
الإدارة 

ةالالكترونی
سنة30منأقل ,122 24 ,200* ,965 24 ,806

سنة39إلى30من ,100 53 ,200* ,978 53 ,427
سنة49إلى40من ,140 33 ,036 ,958 33 ,123

فما فوقسنة50 ,163 10 ,200* ,930 10 ,408
*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
a. Correction de signification de Lilliefors

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

، بینما Kolmogorov-Smirnovنستخدم اختبار 50بالنسبة للفئات التي عدد مفرداتها أكبر من 
نلاحظ من الجدول أعلاه أنّ مستوى ، Shapiro-Wilkاختبار فنستخدم 50التي عدد مفرداتها أقل من 

فما سنة50سنة) و(49سنة إلى 40سنة) و(من 30الفئات العمریة (الأقل من لبیاناتsigالدلالة
سنة) فمستوى الدلالة لها 39سنة إلى 30فئة (من أما ال، 0,408و0,123و0,806) هي على التواليفوق
سنعتمد على هال، وبالتالي فبیانات هذه الفرضیة تتبع التوزیع الطبیعي،%5، وكلها أكبر من 0,200هو 

)، والجدول 1-3الفرضیة الفرعیة الأولى (ف صحة لاختبار(One way anova)الأحادي التباینتحلیل
الاختبار.هذا الموالي یوضح نتائج

)1-3(ف ولىالفرعیة الأ للفرضیةANOVA): نتائج اختبار 27الجدول رقم (
ANOVA

الإدارة الالكترونیة
Somme des carrés Ddl Carré moyen F Sig.

Intergroupes ,230 3 ,077 1,481 ,223
Intragroupes 6,012 116 ,052
Total 6,242 119

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

، أي أكبر من 0,223هو sigومستوى الدلالة 1,481هي Fنلاحظ من الجدول أعلاه أن قیمة 
دلالة إحصائیة حول مستوى توفر عناصر ذات لا توجد فروقوبالتالي نقبل فرضیة العدم أي أنّه5%

.تعزى إلى متغیر العمرمن وجهة نظر عینة الدراسةالإدارة الإلكترونیة
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)2- 3(ف ثانیةالالفرعیة الفرع الثاني: اختبار الفرضیة 

دلالة إحصائیة حول مستوى ذات لا توجد فروق"):2- 3لفرضیة الفرعیة الثانیة (ف تضمنت ا
".متغیر المستوى التعلیميتعزى إلى الدراسةمن وجهة نظر عینة توفر عناصر الإدارة الإلكترونیة

البیانات المتعلقة بها.معلمیةباختبارلاختبار هذه الفرضیة سنقوم
)2- 3(فالثانیة): اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات المتعلقة بالفرضیة الفرعیة 28الجدول رقم (

Tests de normalité

المستوى
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Statistiques Ddl Sig. Statistiques Ddl Sig.
الإدارة 
الالكترونیة

ثانوي ,069 76 ,200* ,978 76 ,140
جامعي ,118 44 ,200* ,979 44 ,750

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
a. Correction de signification de Lilliefors

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

تبین بالنسبة للمستوى الثانوي Kolmogorov-Smirnovنلاحظ من الجدول أعلاه أنّ نتائج اختبار 
تبین أن Shapiro-Wilkاختبار أما بالنسبة للمستوى الجامعي فنتائج، 0,200أن قیمة مستوى الدلالة هي 

تتبع التوزیع الطبیعي.بیانات أي أن ال%5كلاهما أكبر من و ،0,750قیمة مستوى الدلالة هي 
وكون متغیر المستوى العلمي لهذه العینة یشمل مجموعتین مستقلتین فقط وهما مجموعة المستوى 

، فلاختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة الثانوي ومجموعة المستوى الجامعي، والبیانات تتبع التوزیع الطبیعي
الاختبار.هذا الموالي یوضح نتائجوالجدول ،)T-Testاختبار ()، سنعتمد على 2- 3(ف

)2- 3(ف ثانیةالفرعیة الللفرضیة)T-Test(): نتائج اختبار 29الجدول رقم (
Test des échantillons indépendants

Test de
Levene sur
l'égalité des
variances Test t pour égalité des moyennes

F Sig. t Ddl
Sig.

(bilatér)
Différence
moyenne

Différence
erreur

standard

Intervalle de
confiance de la

différence à 95 %
Inférieur Supérieur

الإدارة 
ةالالكترونی

Hypothèse
de variances
égales

,992 ,321 ,356 118 ,722 ,01659 ,04657 -
,07563 ,10880

Hypothèse
de variances
inégales

,372 66,349 ,711 ,01659 ,04464 -
,07253 ,10570

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر
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أي أن %5وهي أكبر من 0,321هي Sigنلاحظ أنّ قیمة T-Testمن خلال نتائج اختبار 
الخاصة T) متساویین في التباین، أي نعتمد على قیمة المجتمعین (المستوى الثانوي والمستوى الجامعي

0,356تساوي T، ویظهر من الجدول أن )Hypothèse de variances égales(فرضیة التباین المتساوي ب

، وبالتالي یكون القرار قبول فرضیة %5وهو أكبر من 0,722یساوي Sig (bilatéral)ومستوى الدلالة 
من وجهة دلالة إحصائیة حول مستوى توفر عناصر الإدارة الإلكترونیة ذات فروقالعدم، أي عدم وجود

تعزى إلى متغیر المستوى التعلیمي.نظر عینة الدراسة

)3-3الثالثة (ف الفرعیة الفرع الثالث: اختبار الفرضیة 

دلالة إحصائیة حول مستوى ذات لا توجد فروق"):3-3لفرضیة الفرعیة الثالثة (ف تضمنت ا
متغیر المنصب الحالي."تعزى إلى من وجهة نظر عینة الدراسةعناصر الإدارة الإلكترونیةتوفر

البیانات المتعلقة بها.معلمیةباختبارلاختبار هذه الفرضیة سنقوم
)3-3(فالثالثة): اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات المتعلقة بالفرضیة الفرعیة 30الجدول رقم (

Tests de normalité

المنصب
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
الإدارة 
الالكترونیة

تاریةسكر ,194 10 ,200* ,904 10 ,239
اشرافيغیراداري ,075 89 ,200* ,980 89 ,190

اشرافياداري ,112 21 ,200* ,978 21 ,900
*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
a. Correction de signification de Lilliefors

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

لبیانات المفردات التابعة sigمستوى الدلالة أنّ Shapiro-Wilkنلاحظ من خلال نتائج اختبار 
على التوالي، أما مستوى الدلالة للمناصب 0,900و0,239لفئتي السكرتاریة والإداریة الإشرافیة هي 

، أي %5، وكلها أكبر من Kolmogorov-Smirnovحسب اختبار0,200الإداریة غیر الإشرافیة فتساوي 
فلاختبار صحة الفرضیة ها) تتبع التوزیع الطبیعي، ل3- 3أن البیانات المتعلقة بالفرضیة الفرعیة (ف

كما هو موضح في الجدول الموالي.(One way anova)دي الأحاالتباینتحلیلنعتمد على 
)3- 3(ف ثالثةالفرعیة الللفرضیةANOVA): نتائج اختبار 31الجدول رقم (

ANOVA
الإدارة الالكترونیة

Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes ,014 2 ,007 ,136 ,873
Intragroupes 6,227 117 ,053
Total 6,242 119

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر
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، 0,136تساوي Fقیمة )، و 117، 2درجات الحریة هي (من خلال نتائج الاختبار نلاحظ أن 
لا ، أي نقبل فرضیة العدم على أساس أنّه %5، وهي أكبر من 0,873تساوي sigوقیمة مستوى الدلالة 

من وجهة نظر عینة مستوى توفر عناصر الإدارة الإلكترونیةدلالة إحصائیة حول ذات توجد فروق
متغیر المنصب الحالي.تعزى إلى الدراسة

)4-3الرابعة (ف الفرعیة الفرع الرابع: اختبار الفرضیة 

دلالة إحصائیة حول ذات لا توجد فروق":على)4-3الفرضیة الفرعیة الرابعة (ف نصت
."الخبرةمتغیر المنصب تعزى إلى من وجهة نظر عینة الدراسةیةمستوى توفر عناصر الإدارة الإلكترون
البیانات المتعلقة بها.معلمیةباختبارلاختبار هذه الفرضیة سنقوم

)4-3(فالرابعة): اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات المتعلقة بالفرضیة الفرعیة 32الجدول رقم (
Tests de normalité

الخبرة
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Statistiques Ddl Sig. Statistiques Ddl Sig.
الإدارة 

یةالالكترون
سنوات5منأقل ,083 65 ,200* ,980 65 ,376

سنوات10إلى5من ,111 50 ,170 ,967 50 ,175
سنوات10منأكثر ,300 5 ,161 ,770 5 ,045

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
a. Correction de signification de Lilliefors

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

أنّ قیمة مستوى الدلالة بالنسبة لأصحاب الخبرة الأكثر Shapiro-Wilkنتائج اختبارمننلاحظ 
وبالتالي فالبیانات لا تتبع التوزیع الطبیعي، أي أنّه ، %5وهي أقل من 0,045سنوات تساوي 10من 

یلي:كماKruskal-Wallisكریسكال والیساختبارلاختبار صحة الفرضیة نعتمد على
)4-3ة الرابعة (فالفرعیللفرضیة Kruskal-Wallis): نتائج اختبار 33الجدول رقم (

Rangs
الخبرة N Rang moyen :

الإدارة 
الالكترونیة

سنوات5منأقل 65 60,63
سنوات10إلى5من 50 57,38

سنوات10منأكثر 5 90,00
Total 120

Tests statistiquesa,b

الالكترونیةالإدارة 
Khi-deux 4,012
Ddl 2
Sig. Asymptotique ,135
a. Test de Kruskal Wallis
b. Variable de regroupement : الخبرة

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر
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سنوات یساوي5أصحاب الخبرة الأقل من متوسط الرتب لفئة من خلال النتائج نلاحظ أنّ 
،90,00فیساوي سنوات10لفئة الأكثر من ل، أما 57,38سنوات یساوي10إلى 5، وللفئة من 60,63

، 4,012هي Khi-deuxقیمة كاي مربعهذه الفئات فنلاحظ أنّ كانت هناك فروق بین إذاولتحدید ما 
، وبالتالي نقبل فرضیة العدم وهو ما یدل على %5وهي أكبر من 0,135تساوي sigوقیمة مستوى الدلالة 

من وجهة نظر عینة دلالة إحصائیة حول مستوى توفر عناصر الإدارة الإلكترونیةذات لا توجد فروق
.متغیر المنصب الخبرةتعزى إلى الدراسة

مطلب الرابع: اختبار الفرضیة الرابعةال

مساهمة الإدارة حولدلالة إحصائیة ذات لا توجد فروق":أنّهعلىالفرضیة الرابعةتنص 
متغیراتتعزى إلى المن وجهة نظر عینة الدراسةتسییر مؤسسة كوندورالإلكترونیة في تحسین 

الشخصیة."
باختبارها في الفروع الموالیة.وهي تنقسم إلى أربع فرضیات فرعیة، سنقوم 

)1-4الأولى (فالفرعیة الفرع الأول: اختبار الفرضیة 

مساهمة حول دلالة إحصائیة ذات لا توجد فروق"): 1- 4تضمنت الفرضیة الفرعیة الأولى (ف
تعزى إلى متغیر العمر."من وجهة نظر عینة الدراسةمؤسسةالتسییر الإدارة الإلكترونیة في تحسین 

البیانات المتعلقة بها.معلمیةباختبارأولالاختبار هذه الفرضیة سنقوم
)1- 4): اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات المتعلقة بالفرضیة الفرعیة الأولى (ف34الجدول رقم (

Tests de normalité

العمر

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Statistiques ddl Sig.
Statistiqu

es Ddl Sig.
تسییر
المؤسسة

سنة30منأقل ,179 24 ,200* ,920 24 ,216
سنة39إلى30من ,096 53 ,200* ,967 53 ,143
سنة49إلى40من ,146 33 ,025 ,956 33 ,104

فوقفماسنة50 ,169 10 ,200* ,944 10 ,569
*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
a. Correction de signification de Lilliefors

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

لللفئات العمریة (الأقل من sigنلاحظ أنّ قیم مستوى الدلالة Shapiro-Wilkحسب نتائج اختبار 
، 0,569و0,104و0,216سنة فما فوق) هي على التوالي 50سنة) و(49سنة إلى 40سنة) و(من 30



الدراسة المیدانیة:لخامسالفصل ا

~234~

، وبالتالي %5، وكلها أكبر من 0,200سنة) فمستوى الدلالة لها هو 39سنة إلى 30أما الفئة (من 
(One way anova)الأحادي التباینتحلیلسنعتمد على اذهفبیانات هذه الفرضیة تتبع التوزیع الطبیعي، ل

الاختبار.هذا الموالي یوضح نتائج)، والجدول 1- 4صحة الفرضیة الفرعیة الأولى (ف لاختبار
)1-4(ف ولىالفرعیة الأ للفرضیةANOVA): نتائج اختبار 35الجدول رقم (

ANOVA
تسییرالمؤسسة

Somme des carrés Ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes ,061 3 ,020 ,586 ,625
Intragroupes 4,041 116 ,035
Total 4,103 119

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

وهي0,625تساويsigمستوى الدلالة قیمة و ،0,586هي Fنلاحظ من الجدول أعلاه أن قیمة 
دلالة إحصائیة حول مساهمة ذات لا توجد فروقأنّهعلى أساس نقبل فرضیة العدم أي،%5أكبر من 

تعزى إلى متغیر العمر.من وجهة نظر عینة الدراسةالإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر المؤسسة

)2- 4الثانیة (ف الفرعیةالفرع الثاني: اختبار الفرضیة

دلالة إحصائیة حول مساهمة ذات "لا توجد فروق):2-4تضمنت الفرضیة الفرعیة الثانیة (ف 
متغیر المستوى تعزى إلى من وجهة نظر عینة الدراسةالإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر المؤسسة

البیانات المتعلقة بها، كالتالي:معلمیةباختبارختبار هذه الفرضیة سنقومولا".التعلیمي
)2- 4(فالثانیة): اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات المتعلقة بالفرضیة الفرعیة 36الجدول رقم (

Tests de normalité

المستوى
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
تسییر
المؤسسة

ثانوي ,071 76 ,200* ,975 76 ,093
جامعي ,127 44 ,180 ,934 44 ,042

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
a. Correction de signification de Lilliefors

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

قیمة مستوى الدلالة هي أنّ بالنسبة للمستوى الجامعي Shapiro-Wilkنتائج اختبار نلاحظ من 
مان ویتني نعتمد على اختباراذهلا تتبع التوزیع الطبیعي، لأي أن البیانات %5أكبر من هي، و 0,042

Mann-Whitney،الاختبار.هذا والجدول الموالي یوضح نتائج
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)2-4(فثانیةالالفرعیةللفرضیة)Mann-Whitney(): نتائج اختبار37الجدول رقم (
Rangs

المستوى N Rang moyen : Somme des rangs
تسییر
المؤسسة

ثانوي 86 60,72 5221,50
جامعي 34 59,96 2038,50
Total 120

Tests statistiquesa

المؤسسةتسییر
U de Mann-Whitney 1443,500
W de Wilcoxon 2038,500
Z -,108
Sig. asymptotique (bilatérale) ,914
a. Variable de regroupement : المستوى

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

، 60,72أنّ متوسط الرتب للمستوى الثانوي یساوي مان ویتنيمن خلال نتائج اختبارنلاحظ 
كانت هناك فروق بین المجموعتین إذا، ولتحدید ما 59,96ومتوسط الرتب للمستوى الجامعي یساوي 

لذلك ، %5أكبر من وهي 0,941تساوي sigو1443,500تساوي U de Mann-Whitneyنلاحظ أنّ قیمة
من وجهة المؤسسةمساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر دلالة إحصائیة حولذات فروقدلا توج

تعزى إلى متغیر المستوى التعلیمي.نظر عینة الدراسة

)3-4الثالثة (ف الفرضیة الفرع الثالث: اختبار الفرضیة 

مساهمة دلالة إحصائیة حولذات لا توجد فروق"):3- 4تضمنت الفرضیة الفرعیة الثالثة (ف 
متغیر المنصب تعزى إلى عینة الدراسةمن وجهة نظر الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر المؤسسة

البیانات المتعلقة بها، كالتالي:معلمیةباختبارلاختبار هذه الفرضیة سنقومو الحالي."
)3-4(فالثالثة): اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات المتعلقة بالفرضیة الفرعیة 38الجدول رقم (

Tests de normalité

المنصب
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
تسییر
المؤسسة

سكریتاریة ,167 10 ,200* ,941 10 ,561
اشرافيغیراداري ,072 89 ,200* ,977 89 ,115

اشرافياداري ,214 21 ,013 ,874 21 ,011
*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
a. Correction de signification de Lilliefors

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

المناصب الإداریة ةأنّ مستوى الدلالة لفئShapiro-Wilkنلاحظ من خلال نتائج اختبار 
تتبع لا ) 3-4، أي أن البیانات المتعلقة بالفرضیة الفرعیة (ف%5من وهي أقل0,011الإشرافیة تساوي



الدراسة المیدانیة:لخامسالفصل ا

~236~

كما هو موضح في الجدول Kruskal-Wallisفلاختبار صحة الفرضیة نعتمد على هاالتوزیع الطبیعي، ل
الموالي.

)3-4(ف ثالثةالفرعیة الللفرضیةKruskal-Wallis): نتائج اختبار 39الجدول رقم (
Rangs

المنصب N Rang moyen :
تسییر
المؤسسة

تاریةسكر 10 75,10
اشرافيغیراداري 89 59,42
اشرافياداري 21 58,14

Total 120
Tests statistiquesa,b

المؤسسةتسییر
Khi-deux 1,949
Ddl 2
Sig. asymptotique ,377
a. Test de Kruskal Wallis
b. Variable de regroupement : المنصب

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

، ولفئة 75,10متوسط الرتب لفئة أصحاب الأعمال السكرتاریة یساوي من خلال النتائج نلاحظ أنّ 
كما ، 58,14، أما لفئة الأعمال الإداریة الإشرافیة فیساوي 59,42الأعمال الإداریة غیر الإشرافیة یساوي 

، %5وهي أكبر من 0,377تساوي sig، وقیمة مستوى الدلالة 1,949هي Khi-deuxأنّ قیمة كاي مربع 
دلالة إحصائیة حول مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر المؤسسةذات لا توجد فروقوبالتالي 

متغیر المنصب الحالي.تعزى إلى من وجهة نظر عینة الدراسة

)4-4الرابعة (ف الفرعیةالفرع الرابع: اختبار الفرضیة

دلالة إحصائیة حولذات لا توجد فروق"على:) 4-4نصت الفرضیة الفرعیة الرابعة (ف 
متغیر تعزى إلى من وجهة نظر عینة الدراسةمساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر المؤسسة

كما هو موضح في البیانات المتعلقة بها،معلمیةباختبارلاختبار هذه الفرضیة سنقومو ."الخبرةالمنصب 
الجدول:

)4-4(فالرابعة): اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات المتعلقة بالفرضیة الفرعیة 40الجدول رقم (
Tests de normalité

الخبرة
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
تسییر
المؤسسة

سنوات5منأقل ,093 65 ,200* ,963 65 ,050
سنوات10إلى5من ,077 50 ,200* ,975 50 ,374

سنوات10منأكثر ,473 5 ,001 ,552 5 ,000
*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
a. Correction de signification de Lilliefors

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر
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تبین أنّ قیمة مستوى الدلالة بالنسبة لأصحاب الخبرة Shapiro-Wilkنلاحظ أنّ نتائج اختبار
، وبالتالي فالبیانات لا تتبع التوزیع الطبیعي، أي %5وهي أقل من 0,000سنوات تساوي 10الأكثر من 

كما هو موضح الجدول التالي.Kruskal-Wallisأنّه لاختبار صحة الفرضیة نعتمد على اختبار 
)4-4ة الرابعة (فالفرعیللفرضیةKruskal-Wallisر ): نتائج اختبا41الجدول رقم (

Rangs
الخبرة N Rang moyen :

تسییر
المؤسسة

سنوات5منأقل 65 61,58
سنوات10إلى5من 50 56,17

سنوات10منأكثر 5 89,80
Total 120

a,bTests statistiques
المؤسسةتسییر

Khi-deux 4,394
Ddl 2
Sig. asymptotique ,111

a. Test de Kruskal Wallis
b. Variable de regroupement : الخبرة

Spss v 22: مخرجات برنامج المصدر

سنوات یساوي 5متوسط الرتب لفئة أصحاب الخبرة الأقل من من خلال النتائج نلاحظ أنّ 
أنّ ، كما89,80سنوات یساوي 10وللفئة الأكثر من ،56,17سنوات یساوي 10إلى 5، وللفئة من 61,58

، %5وهي أكبر من 0,111تساوي sig، وقیمة مستوى الدلالة 4,394هي Khi-deuxقیمة كاي مربع 
مساهمة الإدارة دلالة إحصائیة حول ذات لا توجد فروقأنّه وبالتالي نقبل فرضیة العدم وهو ما یدل على

.متغیر المنصب الخبرةتعزى إلى من وجهة نظر عینة الدراسةالمؤسسةالإلكترونیة في تحسین تسییر
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نتائج اختبار فرضیات الدراسةتحلیل: الرابعلمبحثا

تي تم تناولها في المبحث المبحث بتحلیل وتفسیر نتائج اختبار فرضیات الدراسة الهذا سنقوم في
معیاري لكل عبارة من عبارات الاستبیان، لرتیب بحیث تم حساب المتوسط الحسابي والانحراف الالسابق،

البشري، وكذلك لتقني و العنصر االمتمثلة في درجة توفیر مؤسسة كوندور لعناصر الإدارة الإلكترونیة 
لكترونیة في تحسین كل وظیفة من وظائف تسییر المؤسسة.دارة الإلترتیب درجات مساهمة الإ

على كل عبارة من عبارات العینة اتفردمإجابات سیراستخدام المعیار الإحصائي الآتي لتفوتم 
حسب الجدول الموالي:الاستبیان، وكل محور من المحاور 
): تصنیف متوسطات إجابات مفردات العینة42الجدول رقم (

الدرجةالمتوسط الحسابي
تدنیةم2,49إلى 1,00من 
ةمتوسط3,49إلى 2,50من 
عالیة5,00إلى 3,50من 

أثر استخدام التسویق الإلكتروني في تحقیق میزة تنافسیة لشركات الدواء إبراهیم شلاش وآخرون، عنبرالمصدر:
-147، ص 2011، 1، العدد 38مجلة دراسات العلوم الإداریة، الجامعة الأردنیة، المجلد الأردنیة (دراسة میدانیة)،

بتصرف.

جة من خلال المجال الذي یقع فیه وبالتالي یمكن ترتیب إجابات مفردات العینة حسب الدر 
المتوسط الحسابي لإجابات على كل عبارة.

الأولىتحلیل نتائج اختبار الفرضیةالمطلب الأول: 

ور عناصر الإدارة الإلكترونیة بمستوى توفر مؤسسة كوند"تنص الفرضیة الأولى على:
ق، وفیما یلي سنحاول السابا في المبحثموهي مقسمة إلى فرضیتین فرعین تمّ إثبات صحته"مقبول.

تحلیل نتائجها.

)1- 1الأولى (ف الفرعیةتحلیل نتائج اختبار الفرضیةالفرع الأول: 

"توفر مؤسسة كوندور العنصر التقني بمستوى ):1-1تضمنت الفرضیة الفرعیة الأولى (ف
، سنقوم للإدارة الإلكترونیةلعبارات المتعلقة بالعنصر التقني المتضمن لالجدول التالي من خلالو مقبول."

توافرها في مؤسسة كوندور.بترتیب درجة 
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)1-2(محورالعبارات وترتیب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ):43الجدول رقم (
المتوسط العبارةالرقم

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

الترتیبالدرجة
العنصر التقني–2-1
وملحقاتھالحاسوبأجھزة -1

1عالیة4,270,480توفر مؤسستكم العدد الكافي من أجھزة الحاسوب في المكاتب1

توفر مؤسستكم العدد الكافي من ملحقات الحاسوب في المكاتب 2
...).Scanner(الطابعات، الماسح الضوئي 

عالیة4,130,421
3

4عالیة4,120,638یتم تحدیث أجھزة الحاسوب في مؤسستكم بشكل منتظم.3

2عالیة4,140,598یتم تحدیث ملحقات الحاسوب في مؤسستكم بشكل منتظم.4

الأولعالیة4,16250,39648المتوسط العام للحاسوب وملحقاتھ
ت البرمجیا-2

توفر مؤسستكم البرمجیات الخاصة بالتسییر (المحاسبة، المالیة، 5
عالیة4,110,499التخزین، الشراء، الإنتاج....الخ)

1

8عالیةMIS.3,970,579تستخدم مؤسستكم نظم المعلومات الإداریة 6

7عالیةDSS.3,970,549تستخدم مؤسستكم نظم دعم القرارات 7
2عالیةExpert Systems.4,120,488تستخدم مؤسستكم الأنظمة الخبیرة 8

Neuralتستخدم مؤسستكم الشبكات العصبیة 9 Networks.4,020,6224عالیة
5عالیةSCM.4,010,494تستخدم مؤسستكم نظام إدارة سلاسل التورید 10

3عالیةCRM.4,080,574تستخدم مؤسستكم نظام إدارة علاقات الزبائن 11
6عالیةERP.4,000,519تستخدم مؤسستكم نظام تخطیط موارد المؤسسة 12

توفیر أنظمة حمایة متطورة لحمایة بیاناتھا تحرص مؤسستكم على 13
عالیة3,960,600المختلفة.

9

الثانيعالیة4,02500,32672تلبرمجیالالمتوسط العام
شبكات الاتصال-3

1عالیة4,130,379.ترتبط المكاتب في مؤسستكم بخدمة الھاتف14

4عالیة3,840,467.توفر مؤسستكم الربط بشبكة الإنترنت15
في مؤسستكم من خلال الشبكة الداخلیة العاملینیوجد تواصل بین16

)Intranet.(
عالیة3,960,585

2

یوجد تواصل إلكتروني بین مؤسستكم وشركاء العمل (شركاء، 17
عالیة3,890,547(الشبكة الخارجیة).Extranetزبائن، موردین...)  من خلال 

3

الثالثعالیة3,95620,32517الاتصالشبكات لالمتوسط العام
قواعد البیانات-4

1عالیة3,930,444تمتلك مؤسستكم قاعدة بیانات كافیة لإنجاز أعمالھا.18
5عالیة3,800,478تمتلك مؤسستكم قاعدة بیانات توفر معلومات مھمة.19

2عالیة3,920,588تمتلك مؤسستكم قاعدة بیانات توفر معلومات حدیثة.20
3عالیة3,870,511یتم تعدیل قاعدة بیانات مؤسستكم من قبل المختصین.21

4عالیة3,840,502یتم تعدیل قاعدة بیانات مؤسستكم من قبل المدیرین.22

الرابععالیة3,87330,30998قواعد البیاناتالمتوسط العام ل
عالیة4,00300,25752المتوسط العام لمحور العنصر التقني

))08(انظر الملحق رقم (Spss v 22بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثة المصدر:



الدراسة المیدانیة:لخامسالفصل ا

~240~

) كان المتوسط الحسابي لها أكبر 1- 2یتضح من خلال الجدول السابق أنّ كل عبارات المحور (
كل أي ،4,27و3,80بین محصورة المتوسطات الحسابیة لهاكانت قیم)، و 3من المتوسط المعیاري (

، وفیما یلي ستناول ترتیبعالیةبدرجةمكونات العنصر التقني متوفرة في المؤسسةالعبارات تدل على أنّ 
:هذه المكونات

المتعلقة بدرجة توافر نلاحظ أن العبارات : )4إلى 1(العبارات من الحاسوب وملحقاتهأجهزة -1
هي وملحقاتهویمكن تفسیر ذلك بأن أجهزة الحاسوبأجهزة الحاسوب وملحقاته احتلت المرتبة الأولى

العناصر التقنیة للإدارة الإلكترونیة، وأجوبة المستجوبین تؤكد على أن المؤسسة توفر العدد الكافي أساس 
المتعلقة بالحاسوب ولواحقه، كما تقوم بتحدیثها بشكل منتظم، وقد لاحظنا خلال زیاراتنا من التجهیزات 

أما محمولة من علامة كوندور، أو ) PC(شخصیة أن المكاتب مجهزة بحواسیب إما ة،المیدانیة للمؤسس
.CANONالطابعات فهي من نوع 

،المرتبة الثانیةفي بالبرمجیاتتتعلقحلت العبارات التي: )13إلى5من العبارات (البرمجیات-2
مكن من خلالها التعامل مع البیانات فهي التي ی،برمجیاتبدون لا یمكن أن نتصور وجود حاسوب ف

أكثر البرمجیات توفرا هي إنّ أجوبة المستجوبین فمن خلال و ، لوصول إلى نتائج أفضللبكفاءة أعلى 
مؤسسةستند تهذه البرمجیات في العمل الإداري، و ، لأنه لا غنى عن)5حسب العبارة (الخاصة بالتسییر

، درجة عالیة من الدقة والسرعة في معالجة البیاناتقدم ة تمتطور امجكوندور في علاج بیاناتها على بر 
.البیانات المطلوبةو لمعلوماتزود إدارات المؤسسة باكما ت

التي تعتمد على الذكاء الصناعي كالأنظمة ةنظمالأكما أنّ المؤسسة تولي اهتماما باستخدام 
نظام إدارة لثم تلاها استخدام المؤسسة احتلت المرتبة الثانیة،) التي 8في العبارة (حسب ما جاءالخبیرة

منذ CRMكوندور برنامجمؤسسة أطلقت فكما أشرنا سابقا ، ))11(العبارة (CRMعلاقات الزبائن
لاستماع إلى واطویلة الأجل معهم،لبناء علاقات ،بمكالمات مجانیةللزبائنبتوفیر رقم اخضر ،2012

، كما أنّه یتم التواصل مع الزبائن عن طریق مواقع أسرع وقتوالرد علیها في ، انشغالاتهم واحتجاجاتهم
1المؤسسة على الإنترنت.

متطورة لحمایة على توفیر أنظمة حمایة التي تنص على حرص المؤسسةو )13(العبارة لكن 
مما یستدعي من المؤسسة الاهتمام أكثر بأنظمة أخذت أقل مرتبة في هذه المجموعة،،بیاناتها المختلفة

الحمایة الخاصة، فهي أساس حمایة البیانات وركیزة أساسیة لنجاح تطبیق الإدارة الإلكترونیة، والتخفیض 
من مخاطر أمن المعلومات.

)10أنظر الملحق رقم (-1
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العبارات المتعلقةحسب إجابات مفردات العینة ف: )17إلى 14(العبارات من شبكات الاتصال-3
أن الاتصال )14(من خلال العبارة بحیث أكّد المستجوبون المرتبة الثالثة، في لت تصال حشبكات الاب

مكاتب مربوطة بخدمة الهاتففكل الالهاتفي جاء على رأس شبكات الاتصال المتوفرة في المؤسسة
مزودون بهواتف نقالة، من علامة كوندور مع خط.داریون الإن الموظفو الثابت، و 

أكد المستجوبون من ، فقد رمن حیث التوفالمرتبة الثانیة )Intranetلداخلیة (الشبكة اواحتلت 
فكل مكاتب المؤسسة سواء الموجودة على هذه الشبكة، من خلالهمد تواصل بینو وج)16(خلال العبارة 

الشبكة بینت محدودیة )17(العبارة أنّ ماك، بهذه الشبكةبرج بوعریریج أو خارجها متصلةولایة مستوى 
یقتصر على العملالتواصل الإلكتروني بین المؤسسة وشركاءوذلك كون الخارجیة مقارنة بالداخلیة،

لشبكة خارجیة.لبمعنى غیاب البرید الإلكتروني،
وتم تطویرها في 2010سنة وقد یرجع السبب إلى كون الربط بالشبكة الداخلیة دخل حیّز التطبیق 

أي أنّ الشبكة الداخلیة في المراحل الأولى ولم تنضج بعد، والتي یعد ،قید التطویرزال ، ولا ت2012
طلاع على لیة الحالیة مثلا تتیح للموظف الاها طریقا لإنشاء الشبكة الخارجیة، فالشبكة الداختطور 

سند الإجازةالأمر بمهمة و مثل 1الاستمارات الخاصة بالعملنماذج الإعلانات وإرسال التقاریر، وسحب 
فالمؤسسة وضعت اذه، بمعنى لا یزال هناك نوع من التعامل الورقي في المؤسسة، لمن النماذجوغیرها

حالیا على المعمول بهSharePoint Workspace 2010تحویل من برنامج ال2017ضمن خططها لسنة 
تماما على ، لیصبح العمل وفق نظام البوابات، وبالتالي یتم الاستغناء 2016إلى نسخة الشبكة الداخلیة

2التعاملات الورقیة، وما على الموظف إلا تعبئة النموذج وإرساله إلى الجهة المعنیة.

جاء ما حسبقد احتلت المرتبة الأخیرة أما شبكة الإنترنت والتي تعتبر أساس العمل الإلكتروني ف
الإطارات العلیا یب على حواسوفرة متالإنترنت، ویرجع ذلك إلى كون )15(الإجابات على العبارة في

لموكلة للموظف تتطلب استخدامه كانت الأنشطة اإذاإلاكل الموظفین،على حواسیب یسلوالمدیرین، و 
.نترنت یتم تزویده بكلمة السر الخاصة بإنترنت المؤسسةللإ

ما یستحق إعادة النظر من قبل المؤسسة، فالإنترنت هي عصب التعاملات الإلكترونیة، هذاو 
الأحیان تقع مشاكل في الشبكة أو الأنظمة أو حتى أجهزة الموظفین جراء محاولات البعض وفي كثیر من 

السري، مما قد یكلف المؤسسة تكالیف إضافیة بسببمنهم الولوج إلى الشبكة بدون حصوله على الرقم 

)11أنظر الملحق رقم (-1
 - باستطاعة كافة الأعضاء المتصلین مشاهدة أي تحدیثات یقومون هم أو أعضاء آخرین بإضافتها على الفور. حیث من خلال هذا البرنامج

عند الاتصال.إرسال التحدیثات وتلقیهایمكنهم 
.24/08/2016بناء على مقابلة مع المدیر بالنیابة لمدیریة نظم المعلومات، بتاریخ -2
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مع المؤسسةحواسیبعبر كل الإنترنتاتاحة الولوج إلىفمن الأفضل اذه، لفي سیر العملالتعطل
إمكانیة الرقابة على كیفیة استخدام الموظفین لهذه الشبكة، حتى لا تؤثر على مردودیتهم، أو یتم 

استخدامها لأمور خارج مجال العمل.
واعد البیانات أقل مكونات العنصر التقني قنلاحظ أنّ : )22إلى18(العبارات من قواعد البیانات-4

على أنّ )20(و)18(خلال إجاباتهم على العبارتین قد أكدّ المستجوبون منتوفرا في المؤسسة، و 
المؤسسة توفّر قواعد بیانات تكفیها لإنجاز أعمالها وتوفر معلومات حدیثة، كما أن عملیة تعدیل البیانات 

تحصلت على أدنى )19(، في حین أن العبارة رقم تتم في المقام الأول من قبل المختصین یلیهم المدراء
عبارات ككل، وهو ما یستوجب على المؤسسة إعادة النظر في طبیعة المعلومات متوسط حسابي في ال

التي توفرها قواعد البیانات بحیث تكون أكثر أهمیة لتلبي احتیاجات الموظفین.
)2- 1الفرعیة الثانیة (ف تحلیل نتائج اختبار الفرضیةالفرع الثاني: 

الجدول و ري بمستوى مقبول.""توفر مؤسسة كوندور العنصر البشتضمنت هذه الفرضیة:
الموالي یعرض المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات المتعلقة بالعنصر البشري، وترتیبها 

حسب درجة توفرها في المؤسسة.
)2-2(محور العبارات الحسابیة والانحرافات المعیاریة وترتیب المتوسطات ):44الجدول رقم (

المتوسطالعبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الترتیبالدرجة
محور العنصر البشري- 2-2

4عالیة3,970,399تقدم مؤسستكم لكوادرھا البشریة دورات تدریبیة في مجال الحاسوب.23

6عالیة3,900,541بتطبیقات الحاسوب.وادر البشریة في مؤسستكم اھتمام یوجد لدى الك24
على استقطاب أصحاب الخبرات والمھارات في تعمل مؤسستكم25

عالیة4,030,517مجال العمل الإلكتروني.
1

3عالیة3,990,378یتوفر في مؤسستكم كوادر بشریة مؤھلة لصیانة أجھزة الحاسوب.26
یوجد في مؤسستكم كوادر بشریة قادرة على تسییر الموقع الالكتروني 27

عالیة3,910,449للمؤسسة بكفاءة.
5

قادرون على تطویر البرمجیات المستخدمة لدى مؤسستكم مھندسون 28
عالیة4,020,661في المؤسسة بكل سھولة.

2

عالیة3,97080,29202لعنصر البشريمحور االمتوسط العام ل
))04(انظر الملحق رقم (Spss v 22بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثة المصدر:

) 2- 2ة لعبارات المحور (الحسابیاتالمتوسطقیمنلاحظ من خلال نتائج الجدول السابق أن
العنصر بدرجةهذا ا تدل على توفرأي العبارات المتعلقة بالعنصر البشري كله، 4,03و3,90بین تتراوح
في المؤسسة.عالیة

مهارات في مجال والاستقطاب أصحاب الخبراتأي أنّ الرتبة الأولى25وقد احتلت العبارة 
أنّ على التوالي، والتي تبین26و28، تلتها العبارتین هو من أولیات المؤسسةالعمل الإلكتروني
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المؤسسة تتوفر على مهندسین قادرین على تطویر البرمجیات المستخدمة في المؤسسة بكل سهولة، وهي 
المؤسسةمن خلال تخصیصحظناه وهو ما لا، مؤهلة لصیانة أجهزة الحاسوب المستعملة في المؤسسة

من مهامها إنشاء وتطویر البرمجیات التي تحتاجها المؤسسة، كما یقوم ، المعلوماتمنظخاصة بمدیریة ل
سیب والملحقات للمكاتب، للتأكد من أنّ الحوادوریة كل شهرالمهندسون في هذه المدیریة بزیارات

أما عن التدریب في مجال الحاسوب فحسب العبارة وتصلیح الأعطاب إن وجدت،والأنظمة تعمل بكفاءة،
كون الموظفین یحصلون على دورات حسب الطلب، أو في حالة هذا) فقد حلّ في المرتبة الرابعة، و 23(

الموظف یكون جدیدا، أو في حالة إدخال برنامج جدید في العمل.
ؤسسة الاهتمام أكثر بتسییر كانتا في أدنى الترتیب مما یستلزم من المفقد24و27تینأما العبار 

الموقع الإلكتروني، وتحفیز الكوادر البشریة على الاهتمام أكثر بتطبیقات الحاسوب.
بعد أن قمنا بترتیب العبارات الخاصة بالمحورین الأول والثاني من القسم الثاني للاستبیان، 

التقنیة والبشریة في مؤسسة سنلخص ونرتب في الجدول الموالي درجة توفر عناصر الإدارة الإلكترونیة 
كوندور.

توفر عناصر الإدارة الإلكترونیةدرجة ):45الجدول رقم (
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الترتیبدرجةال

درجة توفر عناصر 
الإدارة الإلكترونیة

الأولعالیة4,00300,25752العنصر التقني-1
1عالیة4,16250,39648أجھزة الحاسوب وملحقاتھ-أ

2عالیة4,02500,32672تلبرمجیاا-ب
3عالیة3,95620,32517شبكات الاتصال-ج
4عالیة3,87330,30998قواعد البیانات- د
الثانيعالیة3,97080,29202لعنصر البشريا-2

عالیة3,99610,22902المتوسط العام للقسم الثاني (الإدارة الإلكترونیة)
Spss v 22من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

، درجة عالیةوالبشري بالعنصر التقنيمؤسسة كوندور توفر كلا من من خلال الجدول نلاحظ أنّ 
یرجع ذلك إلى أن البنیة التكنولوجیة للإدارة ر من العنصر البشري، و لكنّ درجة توفر العنصر التقني أكب

الأخیر الذي یحتاج إلى وقت هذا الإلكترونیة یمكن توفیرها بطریقة أسهل وأسرع من العنصر البشري،
طلاع الدائم على كل جدید، حتى یصبح الدورات التدریبیة المناسبة والامن خلالأطول، لتأهیله وتكوین 

المؤسسة، كما یجب تحفیزهلمصلحة التعامل معها، واستغلال إمكاناتهاقادرا على استخدام التكنولوجیا و 
التعامل مع الزبائن، والتواصل معهم ، وتعلیمه طرق على الابتكار وتعویده على البحث عن المعلومة

وتلبیة استفساراتهم.
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الثانیةتحلیل نتائج اختبار الفرضیةالمطلب الثاني: 
وقد "كوندور.تساهم الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر مؤسسة":علىالفرضیة الثانیةتنص 

تم إثبات صحتها في المبحث السابق، وفیما یلي سنقوم بتحلیل وترتیب درجة مساهمة الإدارة الإلكترونیة 
في تحسین كل من التخطیط والتنظیم والقیادة والرقابة.

)1- 2الفرعیة الأولى (ف تحلیل نتائج اختبار الفرضیةالفرع الأول: 
الإدارة الإلكترونیة في تحسین وظیفة التخطیط في مؤسسة "تساهم تنص هذه الفرضیة على:

وترتیب ،المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریةولتحلیل نتائج هذه الفرضیة قمنا بحساب ، كوندور."
العبارات المتعلقة بمحور التخطیط، والجدول الموالي یوضح ذلك.

)1-3(محور العبارات لمعیاریة وترتیب الحسابیة والانحرافات االمتوسطات ):46الجدول رقم (
المتوسط العبارةالرقم

الحسابي
نحرف الا

المعیاري
الترتیبدرجةال

التخطیط- 3-1
التخفیفإلىاستخدام أجھزة الحاسوب وملحقاتھ في مؤسستكم أدى1

عالیة3,990,458الإداریة المختلفة.الأعباءمن
1

تخفیضوملحقاتھ في مؤسستكم أدى إلىاستخدام أجھزة الحاسوب 2
عالیة3,830,599الإداري.التخطیطإجراءاتتكلفة

2

الأولعالیة3,91250,42832المتعلقة بأجھزة الحاسوب وملحقاتھلعبارات العام لمتوسط ال
في عملیة التخطیط على السرعة في البرمجیاتساعد استخدام3

.اتخاذ القرار
عالیة3,950,548

1

2عالیة3,850,529نبؤ في مؤسستكم.عملیات التحسّنت البرمجیات في 4

3عالیة3,830,529ساھمت البرمجیات في توفیر الخطط البدیلة عند الحاجة.5

الثانيعالیة3,88750,41232برمجیاتلعبارات المتعلقة بالالعام لمتوسط ال
من خلال والمستجداتالتغیراتمؤسستكم من مواكبةتمكّنت6

.شبكات الاتصال
عالیة3,830,545

2

في ساعدت شبكات الاتصال، مؤسستكم على إشراك العاملین7
عالیة3,830,544وضع الخطط.

1

الثالثعالیة3,82500,38703العام للعبارات المتعلقة بشبكات الاتصالمتوسط ال
1عالیة3,840,565وضع خطط مرحلیة.عززت قواعد البیانات قدرة مؤسستكم على 8

قواعد البیانات على تحدید الإمكانات المادیة اللازمة لتنفیذ ساعدت9
عالیة3,750,523الأھداف في مؤسستكم.

2

الرابععالیة3,79580,38071قواعد البیاناتلعبارات المتعلقة بالعام لمتوسط ال
IIعالیة3,87080,36378عنصر التقنيلعبارات المتعلقة بالالعام لمتوسط ال

تمكنت مؤسستكم من تحدید الأھداف بدقة من خلال إشراك10
عالیة3,910,534العنصر البشري المؤھل في عملیة التخطیط.

2

1عالیة3,930,632عملیة التخطیط.تقلیص مشاكلفيالعنصر البشري المؤھلساعد11

Iعالیة3,92080,44437عنصر البشريالمتعلقة باللعبارات العام لمتوسط ال
عالیة3,86670,26087المتوسط العام لمحور التخطیط

))09(انظر الملحق رقم (Spss v 22من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:
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3.83من خلال الجدول نلاحظ أنّ المتوسطات الحسابیة لعبارات محور التخطیط تتراوح بین 

.ةیفي تحسین التخطیط بدرجة عالتساهمالإدارة الإلكترونیةأنّ كل العبارات تدل على ، 3,99و
في المرتبة تجاءفي تحسین التخطیط،مساهمة مكونات العنصر التقنيبحسب النتائج المتعلقة

استخدام ) مؤكدا على أن 1فأعلى متوسط حسابي كان لصالح العبارة (الحاسوب وملحقاته، أجهزة لى الأو 
فهي تقلل من الروتین وتمكّن ،ساهم بدرجة عالیة في تخفیف الأعباء الإداریة المختلفةالحاسوب وملحقاته

من )2حسب العبارة (استخدام الحاسوب وملحقاتهكما خفّض الأمور الأهم،علىالموظفین من التركیز 
ف إجراءات التخطیط الإداري.یلاتك

، فالبرمجیات في تحسین التخطیطفي المرتبة الثانیة من حیث المساهمةفجاءت البرمجیات ما أ
ووفرت ساعدت على السرعة في اتخاذ القرارات المتعلقة بالتخطیط، كما حسّنت من عملیات التنبؤ،

.أثّر إیجابا على عملیة التخطیطهذا وكلالخطط البدیلة عند الحاجة،
كون حلت في المرتبة الثالثة،الشبكاتالعبارات المتعلقة بمساهمة أنّ نلاحظ النتائج من خلال و 

سهلت على المؤسسة عملیة إشراك العاملین في وضع الخطط، فمن خلال الشبكة شبكات الاتصال 
وتزوید الموظفین،وإجراء اجتماعات عن بعد،الداخلیة یمكن التواصل بین الإدارة والعمال بسهولة

وبالتالي تقدیم مقترحات ،طلاع على وضعیة المؤسسة وأهدافهالومات اللازمة التي تمكنهم من الابالمع
حول الخطط المستقبلیة، كما مكّنت الشبكات المؤسسة من مواكبة التغیرات والمستجدات.

د البیانات قدرة لت في المرتبة الرابعة، وقد عززت قواعأما العبارات المتعلقة بقواعد البیانات فقد ح
تحدید الإمكانات المادیة اللازمة لتنفیذ الأهداف كما مكنت من ،على وضع خطط مرحلیةةمؤسسال

.تتماشى مع احتیاجات وإمكانیات المؤسسةمكن المؤسسة من وضع خططما ، وهوالموضوعة
المتعلقتین بالعنصر البشري، ) 10) و(11إجابات مفردات العینة على العبارتین (كما نلاحظ من 

إشراكه في عملیة ، كما مكّنعملیة التخطیطمشاكلمن تقلیص ي الفساعد العنصر البشري المؤهلأنّ 
.تحدید الأهداف بدقةالتخطیط من

، في 3,92نصر البشري بلغ ونلاحظ أنّ المتوسط الحسابي العام للعبارات المتعلقة بمساهمة الع
، أي 3,87) المتعلقة بمساهمة العنصر التقني 9إلى 1حین كان المتوسط الحسابي العام للعبارات (من 

أن مستوى مساهمة العنصر البشرى في تحسین التخطیط في المؤسسة أعلى من مساهمة العنصر التقني، 
البشري في تفعیل عملیة التخطیط، أكثر من وقد یرجع ذلك إلى كون أثر الأفكار الموجودة لدى العنصر

أثر التسهیلات التي تقدمها مكونات العنصر التقني.
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)2- 2الفرعیة الثانیة (فتحلیل نتائج اختبار الفرضیةالفرع الثاني: 

"تساهم الإدارة الإلكترونیة في تحسین وظیفة التنظیم في مؤسسة تنص هذه الفرضیة على:
كوندور."

العبارات المتعلقة بمساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین ومن خلال الجدول التالي سنقوم بترتیب 
وظیفة التنظیم.

)2-3(محورالعبارات الحسابیة والانحرافات المعیاریة وترتیب المتوسطات ):47الجدول رقم (
المتوسط العبارةالرقم

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

الترتیبلدرجةا
التنظیم- 3-2

سھلّت أجھزة الحاسوب وملحقاتھ على مؤسستكم عملیة حفظ الملفات 12
عالیة3,940,298من خلال الأرشیف الإلكتروني.

2

3عالیة3,720,608استخدام أجھزة الحاسوب وملحقاتھ قلل من كثافة العمل في مؤسستكم.13
مؤسستكم من تكالیف قاتھ في خفضّ استخدام أجھزة الحاسوب وملح14

عالیة4,000,449.العمل
1

الثانيعالیة3,97080,29202المتعلقة بأجھزة الحاسوب وملحقاتھالمتوسط العام للعبارات 
المختلفة الأعمالإجراءفيالروتینحاجزالبرمجیاتكسرت15

عالیة3,880,573.للمؤسسة
1

2عالیة3,860,584مرنة في مؤسستكم.توفیر بیئة عمل فيالبرمجیاتساعدت16

الثالثعالیة3,86670,42374المتوسط العام للعبارات المتعلقة بالبرمجیات
لمنعالأقسامبینساعدت شبكات الاتصال، مؤسستكم على التنسیق17

عالیة3,880,495.العملتكرار
1

2عالیة3,880,582.تفعیل الاتصال في مؤسستكمفيشبكات الاتصالساھمت18
المستفیدینمنممكنعددأكبراستیعابمنمكّنت شبكات الاتصال19

عالیة3,830,491.واحدوقتفي
3

الرابععالیة3,85420,39105المتوسط العام للعبارات المتعلقة بشبكات الاتصال
1عالیة4,030,316وفرّت قواعد البیانات للمؤسسة مختلف المعلومات التنظیمیة.20

الأولعالیة4,03330,31578المتوسط العام للعبارات المتعلقة بقواعد البیانات
Iعالیة3,98750,22883المتوسط العام للعبارات المتعلقة بالعنصر التقني

المعلوماتعلى توفیرساعد العنصر البشري المؤھل في مؤسستكم،21
عالیة3,950,386.المتخصصة

1

أدى تفویض مؤسستكم لبعض الصلاحیات إلى العنصر البشري 22
عالیة3,810,665.بسرعةالأعمالالمؤھل، إلى تنفیذ

2

IIعالیة3,87920,37794المتوسط العام للعبارات المتعلقة بالعنصر البشري
عالیة3,88940,23340المتوسط العام لمحور التنظیم

))09(انظر الملحق رقم (Spss v 22من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:
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كل العبارات و ، 4,03و3,72نلاحظ أنّ المتوسطات الحسابیة لعبارات محور التنظیم تتراوح بین 
تدل على أنّ الإدارة الإلكترونیة تساهم في تحسین التنظیم بدرجة عالیة.

مساهمة مكونات العنصر التقني في بحول العبارات المتعلقةومن خلال إجابات المستجوبین 
مؤسسة مختلف المعلومات وفرّت للبحیث ،المرتبة الأولىفي قواعد البیاناتحلت،تحسین التنظیم

وملحقاته، فقد لحاسوب جهزة اكانت لأالمرتبة الثانیة من حیث المساهمةفي حینبدرجة عالیة، التنظیمیة
ساهمت في تخفیض تكالیف العمل، كما سهّلت عملیة حفظ الملفات من خلال الأرشیف الإلكتروني،

إجابات مفردات ه وحسبإلا أنّ ،ولكن بالرغم من التوفر الكبیر لأجهزة الحاسوب وملحقاته في المؤسسة
كان لهذه ،في تخفیف كثافة العمل) المتعلقة بمساهمة أجهزة الحاسوب وملحقاته 13العینة على العبارة (

، بمعنى أنّ المستجوبین یرون أن العمل الموكل إلیهم لا یزال كثیفا 3,72أقل متوسط حسابي وهو العبارة
العنصر. لهذامقارنة بالمساهمات الأخرى 

الأعمالإجراءفيالروتینكسر، بحیث ساهمت في أما البرمجیات فقد حلت في المرتبة الثالثة
، بینما شبكات الاتصال فقد كانت في المرتبة توفیر بیئة عمل مرنةفيساعدت، و لفة للمؤسسةالمخت

الرابعة، بحیث ساهمت في التنسیق ومنع تكرار العمل، وفعّلت من الاتصال مما مكن من استیعاب أكبر 
عدد من المستفیدین في وقت واحد.

بمساهمة العنصر البشري في تحسین في حین إجابات مفردات العینة على العبارات المتعلقة 
، كما أنّ المتخصصةالمعلوماتالتنظیم، فقد بینت أن العنصر البشري ساهم بدرجة عالیة في توفیر 

.بسرعةالأعمالتفویض بعض الصلاحیات إلى العنصر البشري أدى إلى تنفیذ

) المتعلقة بمساهمة العنصر 20إلى 12كما نلاحظ أنّ المتوسط الحسابي العام للعبارات (من 
) المتعلقة بمساهمة العنصر البشري22و21، في حین العبارات (3,98التقني في تحسین التنظیم بلغ 
یم، وقد ، أي أن العنصر التقني كان له دور أكبر في تحسین التنظ3,87كان متوسطها الحسابي العام 

وضع كلتساعد على یرجع السبب إلى كون التسهیلات والمزایا التي تقدمها مكونات العنصر التقني،
، وبالتالي تنظیم ببعضها، من أجل تكوین وحدة متكاملةعناصرفي مكانه، وربط العنصر مادي أو بشري

بشكل أفضل.
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)3- 2(فالفرعیة الثالثةتحلیل نتائج اختبار الفرضیةالفرع الثالث: 

تساهم الإدارة الإلكترونیة في تحسین وظیفة القیادة في مؤسسة تتمثل هذه الفرضیة في: "
كوندور."

ومن خلال الجدول التالي سنقوم بترتیب العبارات المتعلقة بمساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین 
وظیفة القیادة.

)3-3(محور العبارات الحسابیة والانحرافات المعیاریة وترتیب المتوسطات ):48الجدول رقم (
المتوسط العبارةالرقم

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

الترتیبدرجةال
القیادة- 3-3

فيالبیروقراطيالنظاممناستخدام أجھزة الحاسوب وملحقاتھ خفض23ّ
عالیة3,980,389.الأعمال في مؤسستكمانجاز

1

استخدام أجھزة الحاسوب وملحقاتھ وفرّ الوقت لمتخذي القرار في 24
عالیة3,960,525مؤسستكم.

2

الأولعالیة3,97080,33240المتعلقة بأجھزة الحاسوب وملحقاتھالمتوسط العام للعبارات 
2عالیة3,870,579زادت البرمجیات من المرونة للتكیف مع البیئة المتغیرة.25
1عالیة3,870,564الاعتماد على البرمجیات مكّن المسؤولین من تحلیل البیانات بسرعة.26

الثالثعالیة3,86670,41370المتوسط العام للعبارات المتعلقة بالبرمجیات
أتاحت شبكات الاتصال إمكانیة التواصل المستمر بین المسؤولین 27

عالیة3,900,586والعاملین.
1

بینالإداریةالقراراتتوزیعتسھیلفيشبكات الاتصالساعدت28
عالیة3,880,597.مصالح في مؤسستكمالمختلف

2

الثانيعالیة3,89170,45459المتوسط العام للعبارات المتعلقة بشبكات الاتصال
تمكنّ المسؤولون من توجیھ جھود العاملین، من خلال المعلومات التي 29

عالیة3,820,580البیانات باستمرار.توفرھا قواعد 
1

وفرّت قواعد البیانات، المعلومات اللازمة للمسؤولین في الوقت 30
عالیة3,780,510المناسب.

2

الرابععالیة3,79580,39159المتوسط العام للعبارات المتعلقة بقواعد البیانات
Iعالیة3,87920,32407المتوسط العام للعبارات المتعلقة بالعنصر التقني

ساعد وجود العنصر البشري المؤھل على زیادة تحفیز العاملین في 31
عالیة3,880,582مؤسستكم لإنجاز مھامھم. 

1

2عالیة3,800,460مؤسستكم للمستجدات.استجابةالعنصر البشري المؤھل علىساعد32

IIعالیة3,84170,38883المتوسط العام للعبارات المتعلقة بالعنصر البشري
عالیة3,87330,25952المتوسط العام لمحور القیادة

))09(انظر الملحق رقم (Spss v 22من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

، 3,98و3,78المتوسطات الحسابیة لعبارات محور القیادة تتراوح بین من خلال الجدول یظهر أنّ 
العبارات تدل على أنّ الإدارة الإلكترونیة تساهم في تحسین القیادة بدرجة عالیة.فكل 

الحاسوب وملحقاته كان في مقدمة مكونات العنصر التقني من حیث المساهمة في أن نلاحظ و 
، أما المرتبة وفّر الوقت لمتخذي القرار، كما البیروقراطيالنظاممناستخدامها خفّضتحسین القیادة، فقد 
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الثانیة فكانت للعبارات المتعلقة بشبكات الاتصال، فقد ساهمت هذه الأخیرة في تحسین القیادة من خلال 
بینالإداریةالقراراتتوزیععملیة تلسه، كما المستمر بین المسؤولین والعاملینالتواصل إتاحتها إمكانیة 

والمدیریات.مصالح المختلف
في المرتبة الثالثة، فقد ساهمت في تحسین القیادة بتمكین البرمجیات حلت ومن الجدول یظهر أنّ 

، في حین قواعد مرونة للتكیف مع البیئة المتغیرةزادت من ال، كما لبیانات بسرعةالمسؤولین من تحلیل ا
ن من توجیه جهود العاملین، من خلال یالمسؤولتمكنّ ، بحیث البیانات كانت في المرتبة الرابعة

في الوقت المناسب.و باستمرارا ي توفرهالمعلومات الت
وجود العنصر البشري أما عن مساهمة العنصر البشري في تحسین القیادة فقد بینت النتائج أن 

للمستجدات.ةمؤسسالاستجابةعلى، و لإنجاز مهامهمعلى زیادة تحفیز العاملین ساعد المؤهل 
) المتعلقة بمساهمة العنصر التقني بلغ 30و23ونلاحظ أنّ المتوسط الحسابي العام للعبارات (

) المتعلقة بمساهمة العنصر 32إلى 31، في حین كان المتوسط الحسابي العام للعبارات (من 3,87
العنصر ، أي أن مستوى مساهمة العنصر التقني في تحسین القیادة كانت أكبر من مساهمة 3,84البشري 
.البشري

قدرة التأثیر في الآخرین وتحفیزهم لتحقیق على تعتمد فهي ةحتى وإن كانت إلكترونیالقیادة ولكن 
على العنصر التركیزالمؤسسة وجب علىاذلتعتمد فقط على العنصر التقني، لاأي،أهداف معینة

بسرعةالمؤسسة من الاستجابةمما یمكّنة ومرونة مع كل التغیرات، یقظو تحفیزاثر، لیكون أكالبشري
إلى مبدأ كل موظف قائد.الوصولالمستجدات الحاصلة، و لكل

)4-2(ف رابعةالفرعیة التحلیل نتائج اختبار الفرضیةالفرع الرابع: 

"تساهم الإدارة الإلكترونیة في تحسین وظیفة الرقابة في مؤسسة تنص هذه الفرضیة على:
كوندور."

التالي سنقوم بترتیب العبارات المتعلقة بمساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین ومن خلال الجدول 
وظیفة الرقابة.
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)4-3(محور العبارات الحسابیة والانحرافات المعیاریة وترتیب المتوسطات ):49الجدول رقم (
المتوسط العبارةالرقم

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

الترتیبدرجةال
الرقابة- 3-4

استخدام أجھزة الحاسوب وملحقاتھ في مؤسستكم مكّن من المتابعة 33
عالیة3,900,376المستمرة لمستویات أداء الأفراد إلكترونیا.

1

خفف استخدام أجھزة الحاسوب وملحقاتھ من الجھد الإداري المبذول في 34
عالیة3,850,545الرقابة.

2

الثالثعالیة3,87500,33211المتعلقة بأجھزة الحاسوب وملحقاتھالمتوسط العام للعبارات 
1عالیة3,830,473المنجزة.الأعمالجودةتقییمفي مؤسستكم علىالبرمجیاتساعدت35

الرابععالیة3,83330,47338المتوسط العام للعبارات المتعلقة بالبرمجیات
بصورة یومیة لمقارنتھا الأعمالمتابعةشبكات الاتصال فيساعدت36

عالیة3,940,539بالخطط الموضوعة.
2

ساعدت شبكات الاتصال على اكتشاف الأخطاء والانحرافات وقت 37
عالیة3,990,542حدوثھا.

1

الأولعالیة3,96670,39818المتوسط العام للعبارات المتعلقة بشبكات الاتصال
الإحصائیة اللازمة للرقابة الحصول على البیاناتسھلت قواعد البیانات 38

عالیة3,930,514في مؤسستكم.
1

اللازمة الحصول على التقاریرسھلت قواعد البیانات على مؤسستكم39
عالیة3,840,485للرقابة.

2

الثانيعالیة3,88750,35776المتوسط العام للعبارات المتعلقة بقواعد البیانات
IIعالیة3,87080,32082العام للعبارات المتعلقة بالعنصر التقنيالمتوسط

عملیاتفيالعلميالأسلوباستخدامساعد العنصر البشري المؤھل على40
عالیة3,910,485.التقییم في مؤسستكم

2

ساھم العنصر البشري المؤھل في سرعة تصحیح الأخطاء والانحرافات 41
عالیة3,940,584التي تقع.

1

Iعالیة3,92500,39774المتوسط العام للعبارات المتعلقة بالعنصر البشري
عالیة3,90460,24920رقابةالمتوسط العام لمحور ال

))09(انظر الملحق رقم (Spss v 22من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

3,83تتراوح بین رقابةات الحسابیة لعبارات محور المن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أنّ المتوسط

بدرجة عالیة.لكترونیة تساهم في تحسین الرقابة، كل العبارات تدل على أنّ الإدارة الإ3,99و
أكثر مكونات العنصر التقني مساهمة في تحسین الرقابة، شبكات الاتصال هي كما یظهر أنّ 

بصورة الأعمالمتابعة، و اء والانحرافات وقت حدوثهاالأخطعلى اكتشافساعدت بدرجة عالیةبحیث 
ص الفجوة الزمنیة یتقلّ ، و فوریةالرقابة بالمن القیام ، مما یمكّن المؤسسة یومیة لمقارنتها بالخطط الموضوعة

.بین الانحراف وتصحیحه
عملیة الحصول على لت قد سهّ فمن حیث درجة المساهمة، قواعد البیانات المرتبة الثانیةحلت و 
، أما المرتبة الثالثة فكانت لأجهزة الحاسوب وملحقاته فقداللازمة للرقابةالتقاریرو الإحصائیة البیانات

من الجهد الإداري المبذول هاخفف استخدام، و لمستویات أداء الأفراد إلكترونیامن المتابعة المستمرة تمكّن
المنجزة.الأعمالجودةتقییمعلىرتبة الرابعة، وساعدت ، في حین البرمجیات حلت في المالرقابةفي
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استخدامومكّن من ،تصحیح الأخطاء والانحرافاتفيأما العنصر البشري فقد ساهم بدرجة عالیة 
.التقییمعملیاتفيالعلميالأسلوب

العنصر ) المتعلقة بمساهمة39إلى 33كما نلاحظ أنّ المتوسط الحسابي العام للعبارات (من 
) المتعلقة بمساهمة العنصر البشري كان 41و40، في حین العبارات (3,87بلغ التقني في تحسین الرقابة

أقل من مساهمة في تحسین الرقابةتقنيالالعنصرمساهمة ، أي أن 3,92متوسطها الحسابي العام 
، من الإدارة الإلكترونیةتكنولوجیاعلى العنصر البشري، على الرغم من أنّ الرقابة الإلكترونیة تعتمد 

ر من الاستفادة أكث، مما یستلزم على المؤسسةقواعد البیانات، وبرمجیات و ، وشبكات بأنواعهاعتاد
بة.لتعطي فعالیة أكبر لعملیة الرقاالتي تتوفر علیهامكونات العنصر التقني

ة، ورتبنا درجة مساهمة كل عنصر بعد أن تناولنا في النقاط السابقة تحلیل لنتائج الفرضیة الثانی
من عناصر الإدارة الإلكترونیة في تحسین كل وظیفة من وظائف التسییر، سنقوم بتلخیص ما سبق في 
الجدول التالي، الذي من خلاله سنقوم بترتیب عناصر الإدارة الإلكترونیة حسب درجة مساهمتها في 

.ها بفضل الإدارة الإلكترونیةة تحسینتحسین عملیة التسییر، وترتیب وظائف التسییر حسب درج
تسییر المؤسسةمساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین ): 50الجدول رقم (

المتوسط 
الحسابي

الترتیبالدرجةالانحراف المعیاري

مساھمة الإدارة الإلكترونیة 
تسییر في تحسین وظائف 

المؤسسة

الرابععالیة3,86670,26087التخطیط
الثانيعالیة3,88940,23340التنظیم
الثالثعالیة3,87330,25952القیادة
الأولعالیة3,90460,24920الرقابة

مساھمة عناصر الإدارة 
الإلكترونیة في تحسین 

تسییر المؤسسة

الثانيعالیة3,88060,18862مكونات العنصر التقني
1عالیة3,90930,20217الحاسوب وملحقاتھ

3عالیة3,86560,22754البرمجیات
2عالیة3,88430,27002شبكات الاتصال

4عالیة3,85600,20664قواعد البیانات
الأولعالیة3,89170,23868العنصر البشري

تسییر مساھمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین 
3,88270,18568المؤسسة

عالیة

))09(انظر الملحق رقم (Spss v 22من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:

وقد في تحسینها، الإدارة الإلكترونیة ساهمت لرقابة هي أكثر وظیفةامن خلال الجدول نلاحظ أنّ 
، ماديج إنتاذي یمتاز بأنه یكون السبب وراء احتلال الرقابة للمرتبة الأولى هو طبیعة نشاط المؤسسة ال

فالإدارة الإلكترونیة للمواصفات،مطابقة منتجات للوصول إلىعتمد بصورة كبیرة على الرقابة وبالتالي ی
زید تبعناصرها تعمل على تقلیص الفجوة الزمنیة بین وقوع الانحراف ووقت الاكتشاف لتصحیحه، وبالتالي 
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، مما یحسّن من خطاءوتصحیح الأالقراراتوالأنشطة، واتخاذ عملیات مختلف المتابعة علىقدرة المن 
فعالیة وظیفة الرقابة بصورة كبیرة.

أما التنظیم والقیادة فكانتا في المرتبة الثانیة والثالثة على التوالي من حیث مساهمة الإدارة 
وظائفمن وظیفةالهذه لكون و المرتبة الأخیرة،فيكانالتخطیط في حین الإلكترونیة في تحسینها، 

ستراتیجیة،القرارات الایتم اتخاذعلى أساسهاو ، المستویاتجمیعمنباستمرارالمطلوبةالأساسیةییر التس
سالیب توظیف أبعناصرها التقنیة والبشریة لمن الإدارة الإلكترونیة أكبر على المؤسسة الاستفادة وجب 

زید من فعالیة صنع التخطیط، وینبؤ، مما یرفع من كفاءة ن عملیات التتخطیط جدیدة ومبتكرة، وتحسی
واتخاذ القرارات.

كما یظهر لنا من خلال الجدول درجة مساهمة كل عنصر من عناصر الإدارة الإلكترونیة في 
تحسین تسییر المؤسسة ككل، فالعنصر البشري كان له مساهمة أكبر من العنصر التقني بمكوناته 

صر التقني بمكوناته متوفر بدرجة أعلى من العنصر أن العنتأظهر النتائجبالرغم من أنّ المختلفة،
.البشري

التقني استغلالا أمثل لتحسین ومن هنا یمكن القول أن مؤسسة كوندور لم تستغل توافر العنصر 
عملیة التسییر، كما أن العنصر البشري أثبت أنّ له دور أكبر في عملیة التحسین من العنصر التقني، 

وجب اذهطبیق الإدارة الإلكترونیة والاستفادة منها لتحسین عملیة التسییر، لفهو الركیزة الأساسیة في ت
العنصر والسعي لتطویره أكثر فأكثر، بتدریبه وتكوینه الدائم لمواكبة كل ما هذا على المؤسسة عدم إغفال

الأعمال، للنهوض بالمؤسسة أكثر.هو جدید في عالم

الثالثةالفرضیةتحلیل نتائج اختبار المطلب الثالث: 

مستوى توفر عناصر حولدلالة إحصائیةذات لا توجد فروق":أنّهعلىتنص الفرضیة الثالثة
الشخصیة."متغیراتتعزى إلى المن وجهة نظر عینة الدراسةكوندورالإدارة الإلكترونیة في مؤسسة 

وتندرج تحتها الفرضیات الفرعیة التالیة:
من مستوى توفر عناصر الإدارة الإلكترونیةإحصائیة حولدلالة ذات لا توجد فروق.3-1

تعزى إلى متغیر العمر.وجهة نظر عینة الدراسة
من مستوى توفر عناصر الإدارة الإلكترونیة دلالة إحصائیة حولذات لا توجد فروق.3-2

متغیر المستوى التعلیمي.تعزى إلى وجهة نظر عینة الدراسة
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من مستوى توفر عناصر الإدارة الإلكترونیةدلالة إحصائیة حولذات لا توجد فروق. 3-3
متغیر المنصب الحالي.تعزى إلى وجهة نظر عینة الدراسة

من مستوى توفر عناصر الإدارة الإلكترونیة دلالة إحصائیة حولذات لا توجد فروق. 3-4
متغیر الخبرة.تعزى إلى وجهة نظر عینة الدراسة

مستوى دلالة إحصائیة حولذات د فروقو الفرضیات الفرعیة عدم وجوقد أكدت نتائج دراسة 
رغم من توزع التعزى إلى متغیر العمر، فبمن وجهة نظر عینة الدراسةتوفر عناصر الإدارة الإلكترونیة

فئات عمریة مختلفة إلاّ أن ذلك لم یشكل فرقا بین إجابات مفردات العینة.مفردات العینة على 
مستوى توفر عناصر الإدارة دلالة إحصائیة حولذات إلى عدم وجود فروقكما تمّ التوصل 

ذلكقد یرجع السبب في و متغیر المستوى التعلیمي، تعزى إلى من وجهة نظر عینة الدراسةالإلكترونیة
همنبیوقارب ، مما زاد في مجال الحاسوب التي یستفید منها الموظفون في المؤسسةدریبیةإلى الدورات الت

مستوى توفر عناصر الإدارة الإلكترونیة في المؤسسة.إدراك في 
، فالتفاوت في المنصب الوظیفي لم فقد تم إثبات صحتها هي الأخرىلثةأما الفرضیة الفرعیة الثا

توفر عناصر الإدارة الإلكترونیة، وقد یرجع السبب إلى كون یشكل فرقا في إجابات العینة حول مستوى
مناصبهم الوظیفیة فهم یستخدمون عناصر الإدارة الإلكترونیة، وبالتالي هم على الإداریین مهما اختلفت

إطلاع بمستوى توفرها في المؤسسة.
التي تمّ إثبات صحتها في المبحث السابق، الفرعیة الرابعة، ةونفس الملاحظة بالنسبة للفرضی

الإدارة الإلكترونیة في المؤسسة.مفردات العینة في مستوى توفر عناصر رأي فسنوات الخبرة لم تؤثر على 

الرابعةتحلیل نتائج اختبار الفرضیةالمطلب الرابع: 

مساهمة الإدارة حولدلالة إحصائیة ذات لا توجد فروق":أنّهعلىالفرضیة الرابعةتنص 
متغیراتتعزى إلى المن وجهة نظر عینة الدراسةتسییر مؤسسة كوندورالإلكترونیة في تحسین 

الشخصیة."
وتندرج تحتها الفرضیات الفرعیة التالیة:

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة حول مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر . 4-1
متغیر العمر.تعزى إلى من وجهة نظر عینة الدراسةمؤسسة ال

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة حول مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر . 4-2
المستوى التعلیمي.متغیرتعزى إلى من وجهة نظر عینة الدراسةمؤسسة ال
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لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة حول مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر . 4-3
المنصب الحالي.متغیرتعزى إلى الدراسةمن وجهة نظر عینة مؤسسة ال

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة حول مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر . 4-4
الخبرة.متغیرتعزى إلى من وجهة نظر عینة الدراسةمؤسسة ال

اختبار الفرضیات تم إثبات صحة كل الفرضیات الفرعیة للفرضیة الرابعة، أي تم من خلال
دلالة إحصائیة حول مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر ذات التأكید على عدم وجود فروق

ف الفئات العمریة أو ختلاافالشخصیة، متغیرات تعزى إلى المن وجهة نظر عینة الدراسةمؤسسة كوندور
،العینةمفرداتإجاباتعلىتأثیرلهكنیأو الخبرة، لمالوظیفيالمنصبأوالتعلیميالمستوىفيالتفاوت

فيتوفرةالمعناصر الإدارة الإلكترونیةمعظممفردات العینة لوإدراكمعرفةحولالكبیرللتقاربوذلك نظرا
مؤسسة كوندور، ومدى مساهمتها في تحسین عملیة التسییر في المؤسسة من تخطیط وتنظیم وقیادة 

ورقابة.
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خلاصة الفصل

المنهج المعتمد في البحث، وأدوات جمع البیانات، وعرض توصیف فصلالهذا تناولنا في بدایة
لأقسام ومحاور أداة القیاس، وفحص صدق وثبات هذه الأداة للتأكد من إمكانیة استخدامها لأغراض 
البحث، وتم عرض أسالیب التحلیل الإحصائي التي استخدمناها لمعالجة البیانات ، ووصف خصائص 

سب كل من العمر والمستوى التعلیمي والمنصب الحالي والخبرة.مفردات عینة الدراسة، ح
التعرف على هیكلها ، و بطاقة فنیة لهاعرض من خلالمحل الدراسة، مؤسسة التعریفا بكما قدمنا

الأنشطة الرئیسیة للمؤسسة في ظل الإدارة التنظیمي، وتناولنا بعض التغیرات التي طرأت على 
.المالیةالإنتاجي والتسویقي وإدارة الموارد البشریة، والأعمالالإلكترونیة، ممثلة في النشاط

الإدارة عناصرتوفر ، لمعرفة مستوى لإجابة على إشكالیة البحث تم اختبار فرضیات الدراسةول
ذات فروق، ومدى وجودمؤسسةالفي تحسین تسییر في المؤسسة محل الدراسة، ومساهمتها الإلكترونیة 

مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین ، و مستوى توفر عناصر الإدارة الإلكترونیةحولدلالة إحصائیة
الشخصیة، بحیث تم إثبات متغیراتتعزى إلى المن وجهة نظر عینة الدراسة، تسییر مؤسسة كوندور

صحة كل الفرضیات المطروحة في مقدمة هذه الدراسة.
لتقنیة والبشریة للإدارة الإلكترونیة بمستوى توصلنا إلى أنّ مؤسسة كوندور توفر العناصر اقدف

صر التقني أكبر من العنصر البشري، كما أنّ الإدارة الإلكترونیة درجة توفر العنمقبول، ولاحظنا أنّ 
تساهم في تحسین تسییر المؤسسة، بحیث أن وظیفة الرقابة كانت هي أكثر وظائف التسییر استفادة من 

في تكانفوظیفتي التنظیم والقیادة على الترتیب، أما وظیفة التخطیط تلتهامن مزایا الإدارة الإلكترونیة،
الرابعة.المرتبة 

العنصر على حسابلعنصر البشريلتحسین تسییر المؤسسةوقد كانت المساهمة الأكبر في 
التقني بمكوناته المختلفة، بالرغم من أنّ النتائج أظهرت أن العنصر التقني متوفر بدرجة أعلى من 

أن مؤسسة كوندور لم تستغل توافر العنصر التقني استغلالا أمثل لتحسین عملیة ، أي العنصر البشري
.التسییر

توفر عناصر الإدارة مستوىد فروق ذات دلالة إحصائیة حولو كما أكدت النتائج عدم وج
دلالة ذات عدم وجود فروقتعزى إلى المتغیرات الشخصیة، و من وجهة نظر عینة الدراسةالإلكترونیة

من وجهة نظر عینة الدراسةإحصائیة حول مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر مؤسسة كوندور
الشخصیة.متغیرات تعزى إلى ال
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، ها التكنولوجیةوأبعاد،لإدارة الإلكترونیةلإطار العام لامن هذه الدراسةالجانب النظرينا فيتناول
الجانب التطبیقيأما ، الوظائف الإلكترونیة للمؤسسةكذا و ، الإلكترونیةالإدارةالمؤسسة في ظلوتسییر

الأجهزة لإنتاجكوندورمؤسسةالمتمثلة في، و ذات إنتاج ماديقتصادیةادراسة حالة مؤسسةخصصناه لف
،المؤسسةهذهفي تحسین تسییردور الإدارة الإلكترونیة لمعرفة ،لیة ببرج بوعریریجالإلكترونیة والكهرومنز 

جابةلإلالفرضیاتاختباربالإضافة إلى ، خلال الدراسة المیدانیةجمعهالتي تم االبیاناتتحلیلتضمن كما 
،حاتراالاقتطرح جملة من و وصلنا إلیها، تالتيالنتائجعرضسیتم وفي الأخیر ،هذه الدراسةإشكالیةعلى

.سات مستقبلیةرادلآفاقكتقدیم بعض العناوینإلىبالإضافة
I.النتائج

:الدراسة المیدانیةخلالالتي تم التوصل إلیها مننتائج الأهمزار یلي إبسنحاول فیما
إدخال منتجات جدیدة تتماشى من خلال ،إلى مسایرة التغیرات التكنولوجیةمؤسسة كوندورتسعى - 1

نظم التصنیع باستخدام الحاسوب ، والاعتماد على تحدیث معدات وأدوات الإنتاجو ،مع متطلبات الزبون
CAM، نظام تخطیط الاحتیاجات من الموادوIMRPوMRP II التحكم الرقمي بالحاسوب ، وCNC ،

والروبوتات...إلخ.
قدرت میزانیة التسویق تعتمد مؤسسة كوندور على أدوات التسویق الإلكتروني والتقلیدي، حیث - 2

،الإنترنتدج مخصصة للتسویق عبر 200000دج، منها 1200000بحوالي2015لسنة 
مواقع التواصل الاجتماعي.صوص وبالخ
:بحیثالبشریةهامواردتستخدم مؤسسة كوندور مزیجا من الطرق التقلیدیة والإلكترونیة لإدارة - 3
مؤسسة لا تعتمد على البرامج المعلوماتیة في مجال التخطیط أو التنبؤ بالوظائف الشاغرة، بل ال

على أساس تقدیرات المدراء.
 التقلیدیة والإلكترونیة، فالإعلان عن الوظائف الشاغرة عبر الإنترنت یمثل الاستقطاب یتم بالطرق

من إجمالي السیر الذاتیة لطالبي العمل عبر %90مقارنة بالطرق الأخرى، ویتم تلقي %60حوالي 
الإنترنت.

.التدریب في المؤسسة یتم فقط بالطرق التقلیدیة، دون الاعتماد على التدریب الإلكتروني
 التقییم تتم بالطرق التقلیدیة بالنسبة لتقییم أداء وكفاءة العمال التنفیذین، فهو یتم من طرف عملیة

المسؤول المباشر، في حین یتم تقییم الإداریین إلكترونیا، فكل موظف له جهاز حاسوب وكلمة مرور 
خاصة به، وبذلك یمكن متابعة ما أنجزه من مهام.
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بالطرق التقلیدیة، لأن التوقیع الإلكتروني على المعاملات تم تأسالیب التسدید والتحصیل لا تزال - 4
لا یزال في بدایاته ولم یتم الدفع الإلكترونیة، كما أنالتجاریة في الجزائر لم یدخل حیز التطبیق بعد

.على كل المعاملاتتعمیمه
وفر مكونات المقبول، مع تمستوى لعناصر الإدارة الإلكترونیة یرقى إلى المؤسسة كوندور توفیر - 5

العنصر التقني بدرجة أعلى من العنصر البشري.
العنصر التقني تحتل أجهزة الحاسوب وملحقاته المرتبة الأولى من حیث درجة التوفر في مكونات- 6
.قواعد البیانات، وفي الأخیر شبكات الاتصال، ثم البرمجیاتتلیها 
بالنسبة لشبكات الاتصال فهي بحاجة إلى مزید من التطویر، كون تطبیق المؤسسة للإدارة - 7

الإلكترونیة لا یزال في مرحلة التصعید، ولم یصل بعد إلى مرحلة الذروة أو الأداء الإلكتروني الصرف 
بحیث:
مهامهم الذین تتطلبوفرة على حواسیب الإطارات العلیا والمدیرین، والموظفینمتالإنترنت

والعروض الترویجیة، استخدام الانترنت، كما أنّ مواقعها الإلكترونیة تقوم بتقدیم الجدید حول المنتجات
والإجابة على الاستفسارات، دون أن تتیح للزبون إمكانیة تقدیم الطلبیات أو تتبعها عبر هذه المواقع.

ت وإرسال التقاریر، وسحب نماذج الشبكة الداخلیة الحالیة تتیح للموظف الاطلاع على الإعلانا
الاستمارات الخاصة بالعمل مثل الأمر بمهمة وسند الإجازة وغیرها من النماذج، بمعنى لا یزال هناك نوع 

من التعامل الورقي في المؤسسة.
 محدودیة الشبكة الخارجیة مقارنة بالداخلیة، وذلك كون التواصل الإلكتروني بین المؤسسة وشركاء

على البرید الإلكتروني، بمعنى غیاب للشبكة خارجیة.العمل یقتصر
یات المؤسسة،و هو من أولمهارات في مجال العمل الإلكترونياستقطاب أصحاب الخبرات وال- 8

صیانة أجهزة الحاسوب المستعملة في و مهندسین قادرین على تطویر البرمجیات لمن خلال توظیفها
.المؤسسة

تحسین تسییر مؤسسة كوندور، بحیث أنّ الرقابة هي أكثر وظیفة نیة في الإدارة الإلكترو تساهم - 9
التنظیم والقیادة في المرتبة الثانیة والثالثة على تلاها كل من ساهمت الإدارة الإلكترونیة في تحسینها،

.في المرتبة الرابعةالتخطیط حلّ التوالي، في حین 
مساهمة العنصر التقني، بحیث أعلى من التخطیطمستوى مساهمة العنصر البشرى في تحسین- 10

.تحدید الأهداف بدقة، و عملیة التخطیطمشاكلمن تقلیص ي الفساعد العنصر البشري المؤهل 
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مستوى مساهمة العنصر التقني في تحسین التنظیم أكبر من مساهمة العنصر البشري، فمكونات - 11
بشري في مكانه، وربط وضع كل عنصر مادي أو العنصر التقني تقدم جملة من المزایا تساعد على 

العناصر ببعضها، من أجل تكوین وحدة متكاملة، وبالتالي تعمل وظیفة التنظیم بشكل أفضل.
نّ لأر من مساهمة العنصر البشري، مستوى مساهمة العنصر التقني في تحسین القیادة أكب- 12

، كما أتاح القرارالوقت لمتخذي وفر ، و البیروقراطيلنظاماضفیخاستخدام العنصر التقني عمل على ت
مختلفبینالإداریةالقراراتتوزیععملیة لسهّ ، و المستمر بین المسؤولین والعاملینالتواصل إمكانیة 

والمدیریات.مصالح ال
ساهم العنصر مساهمة العنصر البشري في تحسین الرقابة أكبر من مساهمة العنصر التقني، فقد - 13

عملیاتفيالعلميالأسلوباستخدام، ومكّن من نحرافاتتصحیح الأخطاء والافيالبشري بدرجة عالیة 
.التقییم

بصفة عامة كان للعنصر البشري مساهمة أكبر من العنصر التقني بمكوناته المختلفة في تحسین - 14
تسییر المؤسسة.

من وجهة مستوى توفر عناصر الإدارة الإلكترونیةد فروق ذات دلالة إحصائیة حولو عدم وج- 15
الشخصیة.للمتغیرات تعزىنظر عینة الدراسة

د فروق ذات دلالة إحصائیة حول مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر مؤسسة و عدم وج- 16
وإدراكمعرفةحولالكبیرللتقاربالشخصیة، نظراتعزى للمتغیرات من وجهة نظر عینة الدراسةكوندور

مؤسسة كوندور، ومدى مساهمتها في تحسین فيتوفرةالمعناصر الإدارة الإلكترونیةمعظممفردات العینة ل
عملیة التسییر في المؤسسة من تخطیط وتنظیم وقیادة ورقابة.

II.:الاقتراحات
یمكن تقدیم الاقتراحات التالیة:بناء على النتائج السابقة 

یزید من تبعیتها للخارج، لذا التراخیص، فهذاعلىتعتمد في إنتاج منتجاتها كوندورمؤسسةبما أنّ - 1
، مما یعود الاختراعاتالاستثمار في العنصر البشري المحلي للاستفادة من أصحابمحاولة علیها

.من جهة أخرىلدولةعلى او من جهة لمؤسسةعلى ابالنفع 
للقیام بعملیة التدریب یة والبشریة الموجودة في المؤسسةالعناصر التقنستغلالعلى المؤسسة ا- 2

لتكالیف، من تقلیل لالإلكتروني، للاستفادة من المزایا التي یمكن أن یوفرها هذا النوع من التدریب 
وتعمیم الاستفادة لأكبر عدد من المتكونین والمتربصین.
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دید تتیح للزبون الطلب عبر الإنترنت، بحیث یقوم الزبون بتحالتي جدیدة، الخدمة التسریع بتفعیل ال- 3
وفر تسعر وموعد بالمتعلقةعلى المعلومات یحصل و ج المراد الحصول علیه، و المنتومواصفات نوع 

لى نقطة البیع للحصول على طلبیته، وما علیه بعدها إلاّ التوجه إطلبیته في أقرب نقطة بیع منه
ثمنها.تسدیدو 

لال:ضرورة تطویر شبكات الاتصال لأنها أساس العمل الإلكتروني وذلك من خ- 4
النهائي تخلص ع تطور حجم ومتطلبات المؤسسة، والتطویر الشبكة الداخلیة الحالیة لتتماشى م

من التعامل الورقي.
.توسیع دائرة استخدام الإنترنت، لما توفره من مزایا ترفع من أداء العمل في المؤسسة
 ادة من مزایا هذه ...، للاستفغیرهمو إنشاء شبكة خارجیة تربطها بشركائها من موردین وزبائن

، خصوصا أنّ معظم موردیها من خارج الوطن وأغلبیتهم یمتلكون شبكات خارجیة مما الشبكة
یسهل علیها التواصل معهم أكثر، كما أنّ الشبكة الخارجیة تتیح للزبائن إمكانیة التعرف على 

رقها عملیةالمدة الزمنیة التي تستغمدى توافر المنتجات، واحتساب تكالیف المنتج، وتحدید 
زبائن جدد.ء الزبائن الحالیین، ویعمل إكسابها التورید، مما یزید من رضا وولا

وتخفیض ،حمایة البیاناتلساس الأ، فهي بهاالمؤسسة الاهتمام أكثر بأنظمة الحمایة الخاصةعلى- 5
مخاطر أمن المعلومات.

هذه أنّ على الرغم منالمرتبة الأخیرة،جاء فيالتخطیطمساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین - 6
ب على لذا یجستراتیجیة، لى أساسها یتم اتخاذ القرارات الا، وعالمستویاتكلضروریة فيوظیفة ال

توظیف أسالیب ر من الإدارة الإلكترونیة بعناصرها التقنیة والبشریة لأكثالاستفادة محاولة المؤسسة 
زید من فعالیة نبؤ، مما یرفع من كفاءة التخطیط، ویالتتخطیط جدیدة ومبتكرة، وتحسین عملیات 

صنع واتخاذ القرارات.
تعتمد القیادة حتى وإن كانت إلكترونیة على قدرة التأثیر في الآخرین وتحفیزهم لتحقیق أهداف معینة، - 7

البشري، لیكون على العنصرذا وجب على المؤسسة التركیز أي لا تعتمد فقط على العنصر التقني، ل
ة ومرونة مع كل التغیرات، لتتمكن المؤسسة من الاستجابة بسرعة لكل المستجدات ثر تحفیزا، ویقظأك

إلى مبدأ كل موظف قائد.والوصول الحاصلة، 
ر لعملیة الرقابة.فعالیة أكثعطاء لإبصورة أفضل مكونات العنصر التقنيستغلال المؤسسة اعلى - 8
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ه تستغلفعلیها أنأعلى من العنصر البشري،كوندور في مؤسسة العنصر التقني درجة توفرأنّ بما- 9
.لتحسین عملیة التسییرأكثر 

تسییریق الإدارة الإلكترونیة لتحسین وتطب،كما توصي الباحثة بإمكانیة تعمیم نتائج الدراسة- 10
على مستوى النسیج الصناعي لإنتاج الأجهزة الإلكترونیة والكهرومنزلیة، فتجربة مؤسسة المؤسسات

:على هذا الأساس نقترح ما یلي، و یمكن الاستفادة منهیمكن اعتبارها كتجربة رائدة ونموذج كوندور
 مؤسسة لبالنسبةGEANT: بما أنّها في مرحلة التطور والنمو، ولدیها الرغبة في مواكبة

الاستفادة منالتواصل مع مؤسسة كوندور للتعلم و نها امك، بإالتكنولوجیة في مجال التسییرالتطورات
، في إطار التعاون وتبادل الخبراترات تكوینیة جراء دو إ في مجال تطبیق الإدارة الإلكترونیة، و تجربتها

(برج بوعریریج).المؤسستین تنشطان في نفس الحیز الجغرافيأنّ كلتاخصوصا 
مؤسسة بالنسبة لCOBRA:الإدارة الإلكترونیة التعامل بجدیة مع مجالبننصح المؤسسة

خصوصا في ظل المنافسة الشدیدة، والتحدیات التي یفرضها للاستفادة من مزایاها، ها أكثربالاهتمام و 
.استخدام التكنولوجیا في جمیع المیادین بما فیها المجال الإداريتي تحتم عالم الأعمال الیوم، وال

مؤسسة بالنسبة لIRIS والمؤسسات نالأكادیمیی: نوصي بتقلیص الفجوة بین الباحثین
، من خلال إقناع هذا النوع من المؤسسات جراء الدراسات المیدانیة على مستواهاالتي ترفض إالاقتصادیة

رفع هامش الثقة في الأبحاث تقدمها الأبحاث الأكادیمیة لهم، و بفائدة التعاون والمزایا التي یمكن أن 
الواقع، وهذا بغیة النهوض بالمؤسسات لیست إطارا نظریا فقط بل یمكن تطبیقها على أرض هاباعتبار 

الحصول بمسألة فقط ئر لا تتعلقفالإشكالیة في الجزاة في العالم،لومواكبة التطورات الحاص،الاقتصادیة
لتحسین بكفاءة تسییر هذه المشاریع یتعدى ذلك إلى كیفیةعلى مصادر تمویل للمشاریع الاستثماریة، بل 

واقع الإنتاج المحلي.
مؤسسة بالنسبة لTCL: ،بما أنها مؤسسة أجنبیة وهذا الفرع في الجزائر لا یقوم إلاّ بالتركیب

لابد ستفادة من الاستثمارات الأجنبیة ، فمن أجل الاوعدم الاكتفاء بالتركیبج لإنتابالانتقال إلى انوصي 
قل التكنولوجیا الحدیثة إلى داخل الوطن.نمن

 بالنسبة لمؤسسةENIE:كانت مؤسسةENIE من سوق %80تستحوذ على 2001سنة
حیث ،2007فقدان حصتها السوقیة بالتدریج ابتداء منالأجهزة الإلكترونیة في الجزائر، لكنّها شرعت في 

.2013نهایة سنة %17لترتفع بنسبة محتشمة لم تتعدى %16بـ 2011سجلت أدنى مؤشر لها في سنة 
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على استراتیجیة تسریح العمالة الفائضة لتقلیل المؤسسةاعتمدتصار للحصة السوقیة، الانحمع هذا و 1
التجدید على مستوى هیاكلها ENIEعلى مؤسسة لذا نقترح 2.التكالیف، إلا أنّ ذلك لم یجدي نفعا

نیة لتحسین تسییر المؤسسة، ویمكنها طرقها التنظیمیة والتسییریة، كتبني الإدارة الإلكترو و الإنتاجیة 
وندور، ومحاولة محاكاتها والتعلم منها.الاستفادة من تجربة ك

تفعیل التوقیع الإلكتروني والقوانین المتعلقة به، كما ینبغي علیها تعمیم بطاقات الدفع ةعلى الدول- 11
الإلكتروني لتشمل كل المعاملات، مع ضرورة التركیز على نظم الحمایة لهذا النوع من الدفع،

التحایل.ملات الإلكترونیة كالقرصنة و مخاطر التعاالدفعبطاقاتمستخدمي لتجنیب
للحاق بمصاف الدول المتقدمة والرائدة في ضرورة تركیز الدولة على تحسین جاهزیتها الإلكترونیة - 12

یشجع ویساعد المؤسسات على تبني الإدارة ممامشروع الجزائر الإلكترونیة، ، وتفعیلهذا المجال
ف من المعوقات الإداریة یخفالتیة التحتیة اللازمة، و توفیر البن، فمن شأن هذا المشروعالإلكترونیة
تطبیق الإدارة الإلكترونیة.یمكن أن تعیق تي لاوالقانونیة 

III.:آفاق الدراسة
في ضوء نتائج هذا البحث واستكمالا لها، خصوصا في ظل وجود مجموعة من المتغیرات التي 

الدراسات المستقبلیة العناوین التالیة:لم یتسنى لنا تناولها بشكل مفصل، یمكن أن نقترح على 
دارة الإلكترونیة في المؤسسات ذات الإنتاج المادي.مستوى تطبیق الإ- 1
ذات الإنتاج المادي.تطبیق الإدارة الإلكترونیة في المؤسساتومعوقات متطلبات - 2
ذات الإنتاج المادي.المؤسسات فيداءالأوظائف الإدارة الإلكترونیة على أثر - 3
كمدخل لتطویر وظائف المؤسسة ذات الإنتاج المادي.الإلكترونیة لإدارةا- 4
.لكترونیة على الأداء في المؤسسات ذات الإنتاج الماديأثر التحدیات الأمنیة للإدارة الإ- 5
العوامل المؤثر على مدى الاستفادة من الإدارة الإلكترونیة للموارد البشریة.- 6

بسیدي ENIEدراسة حالة المؤسسة الوطنیة للصناعات الإلكترونیة - استراتیجیة التغییر كرهان للتنافسیة بالمؤسسة محمودي قادة مختار،-1
.259، ص 2015-2014تلمسان، - قایدعلوم الاقتصادیة، جامعة أبي بكر بلالدكتوراه في أطروحة، -بلعباس

.278، ص نفس المرجع-2
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، لسنة 48، العدد 13مجلة العلوم الاقتصادیة والإداریة، جامعة بغداد، المجلد ،-صرف الصناعيتحلیلیة في الم

2007.
للعلومدمشقجامعةمجلة، العامةبالمؤسساتالتنظیميالولاءالتحفیز فيسیاساتأثرالفارس،سلیمان-8

.2011الأول، ، العدد27المجلد والقانونیة،الاقتصادیة
، عوامل نجاح تطبیق نظام إدارة سلسلة الإمداد وعلاقتها برضا المستفیدین في االله الحضیفسلیمان بن عبد -9

.2012، 1، العدد8المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال، المجلد المنظمات الحكومیة بالمملكة العربیة السعودیة، 
مجلة العلوم لمكاتب المعاصرة)،المكتب الافتراضي (استخدام التكنولوجیا في دعم اسناء عبد الكریم الخناق، -10

.2008، 08الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة فرحات عباس سطیف، الجزائر، العدد 
مجلة التعلیم الإلكتروني، العدد الرابع، التدریب الإلكتروني وتنمیة الموارد البشریة،شوقي محمد حسن، -11

01/08/2009.
تأثیر التسویق الإلكتروني على عناصر المزیج النمر،عاكف یوسف محمد زیادات ودرمان سلیما صادق -12

المجلة العراقیة للعلوم الإداریة، جامعة كربلاء، العراق، التسویقي للخدمة المصرفیة ومن وجهة نظر الإدارة المصرفیة،
.2009، 23العدد 

- لاب على القواعد؟الوكیل الذكي من منظور قانوني: تطور تقني ملحوظ أم إنق–فراس الكساسبة ونبیلة كردي -13
.2013، جویلیة 55مجلة الشریعة والقانون، جامعة الإمارات العربیة المتحدة، السنة السابعة والعشرون، العدد 

. 2012شهر أذار - ) 73العدد (منظومات الدفع الإلكتروني، مجلة المعلوماتیة، ، م. وسیم صافي-14
.2006شهر آذار 1لوماتیة، العدد مجلة المع-الأعمال الإلكترونیة–محمد بسام الكردي-15
الإدارة الإلكترونیة كمدخل لتطویر بعض وظائف الإدارة محمد مسلم حسن علي ومحمد عباس عبد الرحیم، -16

.2009، الجزء الثالث، دیسمبر 143، مجلة كلیة التربیة، جامعة الأزهر، العدد بجامعة تبوك
الملتقیات والندوات

المؤتمر العالمي العناصر( دراسة وثائقیة)،-السمات-الادارة الالكترونیة : المفاهیم،العوض احمد محمد الحسن-1
جوان 4- 1لیبیا، من : تواصل خلاق مع طفرة الاتصال والمعلومات في عالمنا المعاصر، الأول للإدارة الالكترونیة

2010.
ملتقى الاتجاهات الحدیثة في ى المخزون، الأسالیب الإلكترونیة في التخطیط والرقابة علإیمان صالح عبد الفتاح، -2

إدارة المخازن والمشتریات (ورشة عمل الشراء الإلكتروني)،المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، جامعة الدول العربیة، 
.2007دیسمبر 6- 2القاهرة، مصر، 

ملكة السعودیة: الخطط الحكومة الإلكترونیة في المبسام بن عبد العزیز الحمادي، ولید بن سلیمات الحمیضي،-3
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.2004التطبیق بدول مجلس التعاون لدول الخلیج"، 
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.2012أفریل 
الملتقى الدولي الثالث دور تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في عملیات إدارة المعرفة،سناء عبد الكریم الخناق،  -7

قتصادیات"، جامعة بسكرة، حول تسییر المؤسسات: "المعرفة: الركیزة الجدیدة والتحدي التنافسي للمؤسسات والا
.2005/ نوفمبر 12/13

متطلبات تطبیق الإدارة الإلكترونیة لتقدیم الخدمة واتجاهات العاملین نحوها : ، عبد الحمید عبد الفتاح المغربي-8
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.2004أبریل 22- 20مصر، ، جامعة المنصورة،"مستقبلیة 
حدث تكنولوجیا المعلومات وآثارها ندوة بعنوان"،ار وأهمیته في القطاع الصناعينظم دعم اتخاذ القر محمد منصور،-9

.2010نوفمبر 11- 09بیروت، لبنان، ، معهد البحوث الصناعیة "على تطویر المنتجات الصناعیة العربیة
المؤتمر العملي الخامس بعنوان " نحو مناخ استثماري وأعمال البنوك الإلكترونیة،مفتاح صالح، معارفي فریدة، -10

.2007یولیو 5-4مصرفیة إلكترونیة"، جامعة فیلادیلفیا، عمان، الأردن، 
القوانین:

المتضمن القانون التوجیهي لترقیة المؤسسات الصغیرة 12/12/2001المؤرخ في 18-01من القانون رقم 4ة الماد-
.2001دیسمبر 15، المنشورة في 77، الجریدة الرسمیة رقم والمتوسطة
الإلكترونیةالمراجع

http://www.ergo-.2009مركز معلومات التصمیم، ،CNCالتحكم الرقمي أحمد وحید مصطفى، -1

eg.com/ppt/3camb.pdf.

eg.com/ppt/3-http://www.ergo-.2009مركز معلومات التصمیم، التصمیم بالحاسب،ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ، -2
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http://www.internetworldstats.comالاحصائیات العالمیة للإنترنت -3
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book-free--ebooks.com/2871(.
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.)www.elhorreyabrokerage.com(.التداول الإلكترونيشركة الحریة لتداول الأوراق المالیة (الركن التعلیمي)، -7

موقع صحیفة الصباح، واقعها وآفاق تطبیقها بالعراقالحكومة الإلكترونیة: ، لي حسون الطائيع-8
www.alsabaah.com/paper.php?source=akbar&mlf=copy&sid=8278

،الخلیج، مركز الخلیج للأبحاثآراء حولمجلة المفهوم الشامل لتطبیق "الإدارة الالكترونیة"، ،یرباكعلي حسین-9
.http://archive.today/ziiNE.2006آب ،الإمارات،23العدد 
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مجلة دیجیتال عمان، العدد الثالث ، الإدارة الإلكترونیة ومكننة العمل الإداري،محمد الغساني-11
)http://www.digitaloman.com/indexdf2f.html?issue=3&lang=ar&id=45_1.(

سلطنةوالتحدیات) مسقط،الإلكترونیة (الواقعالحكومةندوة،الإلكترونیةالحكومةمنظومة، حسنمحمدنوبي-12
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تطور عدد الموظفین):03(الملحق رقم
تطور عدد الموظفين بشركة كوندور:.1

201220132014السنة
261281312إطارات

486513527أعوان تحكم
275330312981أعوان تنفيذ

350038253820المجموع

:2014هيكل الموظفين حسب  وحدات الإنتاج لسنة .2
إناثذكورأعوان تنفيذأعوان تحكمإطارات

2545386334122و المستقبلات الرقميةوحدة أجهزة التلفاز
2323666250وحدة الهواتف والإعلام الآلي

28906127273مركب المكيفات الهوائية
291356808386مركب الثلاجات

7202702934وحدة المنتجات البيضاء
1124663566أعمدة الطاقة الشمسيةوحدة 

7291621962وحدة البولستيران
14241141502البلاستيكوحدة  

148674719072الإدارة العامة
2182522684مديرية الإمداد

1639527829مديرية خدمات ما بعد البيع
2132742836مصلحة الأمن الداخلي

عدد الأفراد المستفيدين من التكوين:.3
201220132014السنة

191206تكوين خارج المؤسسة
558474901المؤسسةتكوين داخل 

092211المؤتمرات والملتقيات
186204288المتربصين
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رقم الأعمال والنتیجة الصافیة للمؤسسة):04الملحق رقم (
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استمارة الإستبیان):05الملحق رقم (
وزارة التعلیم العالي والبحث العالي

الجزائر-بسكرة–جامعة محمد خیضر 
الاقتصادیة، التجاریة وعلوم التسییركلیة العلوم 

قسم علوم التسییر

استمارة الاستبیان
.الأخت الفاضلة، الأخ الفاضل

...تحیة طیبة وبعد

دراسة –"دور الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر المؤسسة تقوم الباحثة بإعداد دراسة بعنوان 
أطروحة دكتوراه في علوم التسییر.بقصد استكمال " - برج بوعریریج–حالة مؤسسة كوندور 

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على واقع الإدارة الإلكترونیة ومدى مساهمتها في تحسین تسییر 
مؤسسة كوندور، ونظرا لأهمیة رأیكم في هذا المجال، نرجو منكم التكرم بقراءة العبارات بدقة والإجابة 

خدم إلا لأغراض البحث العلمي، وستكون دقة عنها بموضوعیة، علما بأن هذه البیانات لن تست
، تهدف المؤسسة الاقتصادیة التوصل إلى نتائج موضوعیة وعملیةإجاباتكم ومساهمتكم عونا كبیرا في 

شاكرین لكم حسن تعاونكم.بصفة عامة   

الباحثة: رحماني سناء

) في الخانة التي تعبر عن رأیكم.Xیرجى وضع إشارة (
العامةالبیانات القسم الأول: 

سنة50أكثر من سنة    49إلى 40من سنة39إلى 30من سنة     30أقل من لعمر:ا- 1

مستوى جامعي       مستوى ثانويمستوى ابتدائي ومتوسط          المستوى العلمي:-2

أعمال إداریة غیر إشرافیة (غیر مسؤول على عمال آخرین) أعمال سكرتاریة   المنصب الحالي:-3
(مسؤول على عمال آخرین مثلا مدیر، رئیس دائرة ....إلخ) أعمال إداریة إشرافیة

سنوات10أكثر من سنوات  10إلى 5من سنوات    5أقل من سنوات الخبرة:-4
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الإدارة الإلكترونیة: ثانيالالقسم
موافق عناصر الإدارة الإلكترونیةالرقم

جداً 
غیر محایدموافق

موافق
غیر 

موافق 
جداً  العنصر التقني-1

Hardwareالحاسوب وملحقاتھ:   أجھزة -أ
توفر مؤسستكم العدد الكافي من أجھزة الحاسوب في 1

المكاتب.
توفر مؤسستكم العدد الكافي من ملحقات الحاسوب في 2

...).Scannerالمكاتب (الطابعات، الماسح الضوئي 
یتم تحدیث أجھزة الحاسوب في مؤسستكم بشكل منتظم.3
یتم تحدیث ملحقات الحاسوب في مؤسستكم بشكل منتظم.4

موافق Softwareت البرمجیا-ب
جداً 

غیرمحایدموافق
موافق

غیر 
موافق 

جداً 
توفر مؤسستكم البرمجیات الخاصة بالتسییر (المحاسبة، 5

المالیة، التخزین، الشراء، الإنتاج....الخ)
.MISتستخدم مؤسستكم نظم المعلومات الإداریة 6
.DSSتستخدم مؤسستكم نظم دعم القرارات 7
.Expert Systemsتستخدم مؤسستكم الأنظمة الخبیرة 8
.Neural Networksتستخدم مؤسستكم الشبكات العصبیة 9

.SCMتستخدم مؤسستكم نظام إدارة سلاسل التورید 10
.CRMتستخدم مؤسستكم نظام إدارة علاقات الزبائن 11
.ERPتستخدم مؤسستكم نظام تخطیط موارد المؤسسة 12
مؤسستكم على توفیر أنظمة حمایة متطورة لحمایة تحرص 13

بیاناتھا المختلفة.
موافق Networksشبكات الاتصال -ج

جداً 
غیر محایدموافق

موافق
غیر 

موافق 
جداً 

.ترتبط المكاتب في مؤسستكم بخدمة الھاتف14
.توفر مؤسستكم الربط بشبكة الإنترنت15
في مؤسستكم من خلال الشبكة العاملینیوجد تواصل بین16

).Intranetالداخلیة (
یوجد تواصل إلكتروني بین مؤسستكم وشركاء العمل 17

(الشبكة Extranet(شركاء، زبائن، موردین...)  من خلال 
الخارجیة).

موافق Data Basesقواعد البیانات-د
جداً 

غیر محایدموافق
موافق

غیر 
موافق 

جداً 
تمتلك مؤسستكم قاعدة بیانات كافیة لإنجاز أعمالھا.18
تمتلك مؤسستكم قاعدة بیانات توفر معلومات مھمة.19
تمتلك مؤسستكم قاعدة بیانات توفر معلومات حدیثة.20
یتم تعدیل قاعدة بیانات مؤسستكم من قبل المختصین.21
مؤسستكم من قبل المدیرین.یتم تعدیل قاعدة بیانات 22

موافق العنصر البشري-2
جداً 

غیر محایدموافق
موافق

غیر 
موافق 

جداً 
تقدم مؤسستكم لكوادرھا البشریة دورات تدریبیة في مجال 23

الحاسوب.
یوجد لدى الكوادر البشریة في مؤسستكم اھتمام  بتطبیقات 24
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الحاسوب.
استقطاب أصحاب الخبرات تعمل مؤسستكم على 25

والمھارات في مجال العمل الإلكتروني.
یتوفر في مؤسستكم كوادر بشریة مؤھلة لصیانة أجھزة 26

الحاسوب.
یوجد في مؤسستكم كوادر بشریة قادرة على تسییر الموقع 27

الالكتروني للمؤسسة بكفاءة.
تطویر البرمجیات لدى مؤسستكم مھندسون  قادرون على 28

المستخدمة في المؤسسة بكل سھولة.
تسییر المؤسسة:القسم الثالث

موافق وظائف التسییرالرقم
جداً 

ر محایدموافق غی
موافق

ر  غی
ق  مواف

جدا التخطیط-1
إلىاستخدام أجھزة الحاسوب وملحقاتھ في مؤسستكم أدى01

الإداریة المختلفة.الأعباءمنالتخفیف
استخدام أجھزة الحاسوب وملحقاتھ في مؤسستكم أدى إلى02

الإداري.التخطیطإجراءاتتكلفةتخفیض
في عملیة التخطیط على السرعة البرمجیاتساعد استخدام03

.في اتخاذ القرار
نبؤ في مؤسستكم.عملیات التحسّنت البرمجیات في 04
توفیر الخطط البدیلة عند الحاجة.ساھمت البرمجیات في 05
من والمستجداتالتغیراتمؤسستكم من مواكبةتمكّنت06

.خلال شبكات الاتصال
ساعدت شبكات الاتصال، مؤسستكم على إشراك العاملین07

في وضع الخطط.
عززت قواعد البیانات قدرة مؤسستكم على وضع خطط 08

مرحلیة.
قواعد البیانات على تحدید الإمكانات المادیة اللازمة ساعدت09

لتنفیذ الأھداف في مؤسستكم.
تمكنت مؤسستكم من تحدید الأھداف بدقة من خلال إشراك10

العنصر البشري المؤھل في عملیة التخطیط.
عملیة تقلیص مشاكلفيالعنصر البشري المؤھلساعد11

التخطیط.
موافق التنظیم-2

جداً 
ر محایدموافق غی

موافق
ر  غی
ق  مواف

جدا
سھلّت أجھزة الحاسوب وملحقاتھ على مؤسستكم عملیة حفظ 12

الملفات من خلال الأرشیف الإلكتروني.
استخدام أجھزة الحاسوب وملحقاتھ قلل من كثافة العمل في 13

مؤسستكم.
في مؤسستكم من خفضّ استخدام أجھزة الحاسوب وملحقاتھ 14

تكالیف العمل .
الأعمالإجراءفيالروتینحاجزالبرمجیاتكسرت15

.المختلفة للمؤسسة
توفیر بیئة عمل مرنة في مؤسستكم.فيالبرمجیاتساعدت16
بینساعدت شبكات الاتصال، مؤسستكم على التنسیق17

.العملتكرارلمنعالأقسام
.تفعیل الاتصال في مؤسستكمفيشبكات الاتصالساھمت18
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منممكنعددأكبراستیعابمنمكّنت شبكات الاتصال19
.واحدوقتفيالمستفیدین

وفرّت قواعد البیانات للمؤسسة مختلف المعلومات 20
التنظیمیة.

على توفیرساعد العنصر البشري المؤھل في مؤسستكم،21
.المتخصصةالمعلومات

أدى تفویض مؤسستكم لبعض الصلاحیات إلى العنصر 22
.بسرعةالأعمالالبشري المؤھل، إلى تنفیذ

موافق القیادة-3
جداً 

ر محایدموافق غی
موافق

ر  غی
ق  مواف

جدا
النظاممناستخدام أجھزة الحاسوب وملحقاتھ خفض23ّ

.مؤسستكمالأعمال في انجازفيالبیروقراطي
استخدام أجھزة الحاسوب وملحقاتھ وفرّ الوقت لمتخذي 24

القرار في مؤسستكم.
زادت البرمجیات من المرونة للتكیف مع البیئة المتغیرة.25
الاعتماد على البرمجیات مكّن المسؤولین من تحلیل البیانات 26

بسرعة.
التواصل المستمر بین أتاحت شبكات الاتصال إمكانیة27

المسؤولین والعاملین.
القراراتتوزیعتسھیلفيساعدت شبكات الاتصال28

.مصالح في مؤسستكمالمختلفبینالإداریة
تمكنّ المسؤولون من توجیھ جھود العاملین، من خلال 29

المعلومات التي توفرھا قواعد البیانات باستمرار.
قواعد البیانات، المعلومات اللازمة للمسؤولین في وفرّت 30

الوقت المناسب.
ساعد وجود العنصر البشري المؤھل على زیادة تحفیز 31

العاملین في مؤسستكم لإنجاز مھامھم. 
مؤسستكم استجابةالعنصر البشري المؤھل علىساعد32

للمستجدات.
موافق الرقابة-4

جداً 
غیر محایدموافق

موافق
غیر 

موافق 
جدا

استخدام أجھزة الحاسوب وملحقاتھ في مؤسستكم مكّن من 33
المتابعة المستمرة لمستویات أداء الأفراد إلكترونیا.

خفف استخدام أجھزة الحاسوب وملحقاتھ من الجھد الإداري 34
المبذول في الرقابة.

الأعمالجودةتقییمفي مؤسستكم علىالبرمجیاتساعدت35
المنجزة.

بصورة یومیة الأعمالمتابعةشبكات الاتصال فيساعدت36
لمقارنتھا بالخطط الموضوعة.

ساعدت شبكات الاتصال على اكتشاف الأخطاء 37
والانحرافات وقت حدوثھا.

الإحصائیة سھلت قواعد البیانات الحصول على البیانات38
للرقابة في مؤسستكم.اللازمة 

الحصول على سھلت قواعد البیانات على مؤسستكم39
اللازمة للرقابة.التقاریر

الأسلوباستخدامساعد العنصر البشري المؤھل على40
.التقییم في مؤسستكمعملیاتفيالعلمي

ساھم العنصر البشري المؤھل في سرعة تصحیح الأخطاء 41
والانحرافات التي تقع.
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Ministère de l’enseignement supérieur et de la recherche scientifique
Université Mohammed KHIDER - BISKRA- ALGERIE

Faculté des sciences économiques, des sciences commerciales et des sciences de gestion

Questionnaire
Chère confrère chère consœur,
La chercheuse prépare une étude intitulée « Rôle de l’administration électronique dans

l’amélioration de la gestion de l’établissement - Etude de cas de l’établissement CONDOR -
Bordj Bou Arreridj - en vue de l’obtention du diplôme de doctorat en sciences de gestion.

La présente étude vise à connaître la réalité de l’administration électronique et l’ampleur
de sa contribution dans l’amélioration du niveau de l’établissement CONDOR. Vu l’importance
de votre avis en ce sens, nous vous prions de bien lire les phrases et répondre en toute
objectivité, sachant que ces données ne vont être utilisées que pour la recherche scientifique.
L’exactitude de vos réponses ainsi que votre assistance nous aident pleinement à l’effet de
parvenir à des résultats objectifs et scientifiques, ciblant un établissement économique en générale
nous saluons votre assistance.

La chercheuse : RAHMANI Sana
Prière de mettre (X) dans la case qui correspondant à votre avis.
Premier chapitre : Données générales

1- Age : Moins de 30 ans De 30 à 39 ans De 40 à 49 ans Plus de 50 ans

2- Niveau d’instruction Primaire & moyen Secondaire Universitaire

3- Poste occupé : Travaux de secrétariat

Travaux administratifs hors la supervision (non responsable à des autres
employés)

Travaux administratifs et de supervision (responsable d’autres employés,
savoir : directeur, chef de service etc. …).

4- Année d’expérience : Moins de 5 ans De 5 à 10 ans Plus de 10 ans
Deuxième chapitre : Administration électronique

N° Eléments de l’administration électronique Très
convaincu

Convaincu Sans
avis

Pas
d’accord

Complètem
ent pas

d’accord
1- Eléments techniques
A- Ordinateur et ses accessoires : Hardware

1 Votre établissement fournit un nombre suffisant
d’ordinateurs dans les bureaux.

2 Votre établissement fournit un nombre suffisant
d’accessoires d’ordinateur dans les bureaux
(Imprimantes, Scanner, …)

3 Les ordinateurs font l’objet d’une mise-à-jour
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régulière
4 Les ordinateurs d’ordinateur font l’objet d’une

mise-à-jour régulière
B- Software Très

convaincu
Convaincu Sans

avis
Pas

d’accord
Complètem

ent pas
d’accord

5 Votre établissement fournit les softwares de
gestion (Comptabilité, finances, magasinage,
achat, production … etc).

6 Votre établissement utilise les systèmes
d’information MIS

7 Votre établissement utilise les systèmes de DSS
8 Votre établissement utilise les : Experts Systems
9 Votre établissement utilise les : Neural

Networks
10 Votre établissement utilise les : SCM
11 Votre établissement utilise le système de : CRM
12 Votre établissement utilise le système de : ERP
13 votre établissement garantie la fourniture des

systèmes développés de protection des
différentes données.
C- Networks Très

convaincu
Convaincu Sans

avis
Pas

d’accord
Complètem

ent pas
d’accord

14 Les bureaux sont liés par un réseau téléphonique
15 Votre établissement fournit l’accès à l’internet
16 les employés de votre établissement sont en

contact à travers (Intranet)
17 Une communication électronique liant votre

établissement avec son partenaires de travail
(Associés, clients, importateurs, ..) à travers
Extranet.
D- Base de Données Très

convaincu
Convaincu Sans

avis
Pas

d’accord
Complètem

ent pas
d’accord

18 Votre établissement possède une base de
données suffisante pour exécuter ses travaux

19 Votre établissement possède une base de
données, qui fournit des informations
importantes

20 Votre établissement possède une base de
données, qui fournit des informations récentes

21 Des experts sont à la charge de la modification
de la base de données de votre établissement

22 Les directeurs s’occupe de la modification de la
base de données de votre établissement
1- Eléments humains Très

convaincu
Convaincu Sans

avis
Pas

d’accord
Complètem

ent pas
d’accord

23 Votre établissement fournit des formations en
informatique au profit de ses cadres humains.

24 Les cadres humains de votre établissement
s’intéressent aux applications de l’ordinateur

25 Votre établissement attire les expérimentés et
les qualifiés dans l’électronique

26 des cadres humains qualifiés dans la
maintenance des ordinateurs

27 Votre établissement dispose des cadres humains
aptes à gérer les sites électroniques de
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l’entreprise avec compétence
28 Votre établissement dispose des ingénieurs

capables de développer, facilement, les logiciels
utilisés par l’entreprise

Troisième chapitre : Gestion de l’entreprise
N° Fonctions de gestion Très

convaincu
Convaincu Sans

avis
Pas

d’accord
Complètem

ent pas
d’accord1- Planification

01 L’utilisation de l’ordinateur et ses accessoires au
sein de votre établissement a diminué les
différentes charges administratives

02 L’utilisation de l’ordinateur et ses accessoires au
sein de votre établissement a réduit le coût de
procédures de planification administrative

03 L’utilisation de logiciels dans la planification a
contribué la rapidité dans la prise de décision

04 les logiciels ont amélioré la prédiction dans
votre établissement

05 les logiciels ont contribué à la fourniture des
plans d’urgences, en cas de besoin

06 Votre établissement a pu être au diapason des
changements et nouveautés à travers les réseaux
de communication

07 Les réseaux de communication ont aidé votre
établissement pour impliquer ses employés dans
l’élaboration des plans

08 les bases de données ont renforcé la capacité de
votre établissement en matière de l’élaboration
de plans périodiques

09 les bases de données ont aidé à déterminer les
moyens matériels nécessaires à l’exécution des
objectifs de votre établissement

10 Votre établissement a pu déterminer ses
objectifs avec exactitude, par l’implication de
l’être humain dans la planification

11 L’élément humain qualifié a contribué à la
réduction de problèmes de planification
2- Organisation Très

convaincu
Convaincu Sans

avis
Pas

d’accord
Complètem

ent pas
d’accord

12 L’ordinateur et ses accessoires ont facilité la
saisie de fichiers de votre établissement, par
archives électroniques.

13 L’utilisation des ordinateurs et ses accessoires a
diminué le volume de votre établissement.

14 L’utilisation des ordinateurs et ses accessoires a
diminué les charges de travail

15 Les logiciels ont brisé la routine dans les
différents travaux de l’établissement.

16 Les logiciels ont contribué à la fourniture d’une
atmosphère flexible dans votre établissement

17 Les réseaux de communication ont aidé votre
établissement dans la coordination entre les
secteurs pour éviter la répétition du travail.

18 Les réseaux de communication ont contribué à
la l’activation du contact au sein de votre
établissement

19 Les réseaux de communication ont permis
d’accueillir le plus grand nombre possible
simultanément.

20 Les bases de données ont fournit à
l’établissement les différentes informations
d’organisation

21 L’élément humain qualifié a contribué à la
fourniture des informations spécialisées dans
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votre établissement
22 La délégation de votre établissement de certains

pouvoirs à l’élément humain qualifié, a abouti à
une exécution rapide des travaux .

3- Leadership Très
convaincu

Convaincu Sans
avis

Pas
d’accord

Complètem
ent pas

d’accord
23 L’utilisation des ordinateurs et de ses

accessoires a réduit la bureaucratie dans
l’exécution des travaux de votre établissement

24 L’utilisation des ordinateurs et de ses
accessoires a minimisé du temps au profit des
décideurs de votre établissement

25 Les logiciels ont rendu facile l’adaptation avec
une atmosphère variable

26 L’utilisation des logiciels a permis aux
responsables d’analyser rapidement les données

27 Les réseaux de communication ont offert la
possibilité d’une communication continue entre
les responsables et les employés

28 Les réseaux de communication ont contribué à
la facilitation de la distribution des décisions
administratives entre les différents services de
votre établissement

29 Les responsables ont su orienter les efforts des
employés, à travers des informations fournies
continuellement par les bases de données

30 Les bases de données ont offert des
informations nécessaires aux responsables dans
des temps propices

31 La présence d’un élément humain qualifié a
contribué à la motivation des employés de votre
établissement à l’effet d’exécuter leurs tâches.

32 L’élément humain qualifié a contribué à la
réponse de votre établissement aux nouveautés
4- Contrôle Très

convaincu
Convaincu Sans

avis
Pas

d’accord
Complètem

ent pas
d’accord

33 L’utilisation des ordinateurs et de ses
accessoires dans votre établissement a permis un
suivi continu des niveaux de performance des
individus par voie électronique.

34 L’utilisation des ordinateurs et de ses
accessoires ont diminué les efforts
administratifs déployés dans le contrôle

35 Les logiciels de votre établissement ont
contribué à l’évaluation de la qualité des travaux
exécutés

36 Les réseaux de communication ont contribué au
suivi des travaux quotidiennement pour les
comparer aux plans établis

37 Les réseaux de communication ont contribué à
détecter les erreurs et les dépassements dès
qu’ils surviennent.

38 Les bases de données ont facilité l’obtention de
données statistiques nécessaires au contrôle
dans votre établissement

39 Les bases de données ont permis à votre
établissement l’obtention de rapports
nécessaires au contrôle

40 L’élément humain qualifié a contribué à
l’utilisation de procédés scientifiques dans les
opérations d’évaluation de votre établissement

41 L’élément humain qualifié a contribué dans la
rapidité de la rectification des erreurs et des
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dépassements survenus.

): قائمة المحكمین لأسئلة الاستمارة المعتمدة في الدراسة06الملحق رقم (

المؤسسة الجامعیةالرتبة العلمیةاسم المحكمالرقم
جامعة بسكرةأستاذ التعلیم العاليرحماني موسى01
جامعة المسیلةأستاذ التعلیم العاليبوقرة رابح02
المسیلةجامعة أأستاذ محاضرشریف مراد03
جامعة المسیلةبأستاذ محاضربن البار موسى04
جامعة المسیلةبأستاذ محاضرخرخاش سامیة05
جامعة المسیلةبأستاذ محاضرنجوى سعودي06
جامعة بومرداسبأستاذ محاضردویدي هاجر07
جامعة المسیلةأأستاذ مساعددیلمي فتیحة08
جامعة المسیلةأأستاذ مساعدبلفطیح ریمة09
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نتائج اختبار ثبات الاستبیان):07الملحق رقم (
الإدارة الالكترونیة-2الاستبیان ككل                                                       -1

العنصر البشري-4العنصر التقني-3

التخطیط-6تسییر المؤسسة-5

لقیادةا-8التنظیم-7

الرقابة-9

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Alpha de Cronbach

basé sur des

éléments

standardisés

Nombre

d'éléments

,867 ,863 69

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,852 22

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Alpha de Cronbach basé sur

des éléments standardisés

Nombre

d'éléments

,622 ,643 6

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,852 22

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,676 11

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,823 41

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,623 11

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,643 10

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Alpha de Cronbach basé sur

des éléments standardisés

Nombre

d'éléments

,605 ,626 9
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ات المعیاریة لعبارات القسم الثاني للاستبیانالمتوسطات الحسابیة والانحراف): 08الملحق رقم (
البرمجیات-2ولواحقه                                 الحاسوب-1

الشبكات-3

قواعد البیانات العنصر التقني-4

العنصر البشري-5

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

1س 120 4,27 ,480

2س 120 4,13 ,421

3س 120 4,12 ,638

4س 120 4,14 ,598

الحاسوب 120 4,1625 ,39648

N valide (liste) 120

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

5س 120 4,11 ,499

6س 120 3,97 ,579

7س 120 3,97 ,549

8س 120 4,12 ,488

9س 120 4,02 ,622

10س 120 4,01 ,494

11س 120 4,08 ,574

12س 120 4,00 ,519

13س 120 3,96 ,600

البرمجیات 120 4,0250 ,32672

N valide (liste) 120

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

الشبكات 120 3,9562 ,32517

14س 120 4,13 ,379

15س 120 3,84 ,467

16س 120 3,96 ,585

17س 120 3,89 ,547

N valide (liste) 120

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

18س 120 3,93 ,444

19س 120 3,80 ,478

20س 120 3,92 ,588

21س 120 3,87 ,511

22س 120 3,84 ,502

قواعدالبیانات 120 3,8733 ,30998

العنصرالتقني 120 4,0030 ,25752

N valide (liste) 120

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

23س 120 3,97 ,399

24س 120 3,90 ,541

25س 120 4,03 ,517

26س 120 3,99 ,378

27س 120 3,91 ,449

28س 120 4,02 ,661

العنصرالبشري 120 3,9708 ,29202

N valide

(liste)
120
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الثالث للاستبیانالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات القسم ): 09الملحق رقم (
التنظیم - 2التخطیط                                           - 1

الرقابة- 4القیادة                                             - 3
Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
q33 120 3,90 ,376
q34 120 3,85 ,545
q35 120 3,83 ,473
q36 120 3,94 ,539
q37 120 3,99 ,542
q38 120 3,93 ,514
q39 120 3,84 ,485
q40 120 3,91 ,485
q41 120 3,94 ,584
الرقابة 120 3,9046 ,24920
N valide (liste) 120

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

q1 120 3,99 ,458

q2 120 3,83 ,599

q3 120 3,95 ,548

q4 120 3,85 ,529

q5 120 3,83 ,529

q6 120 3,83 ,545

q7 120 3,83 ,545

q8 120 3,84 ,565

q9 120 3,75 ,523

q10 120 3,91 ,534

q11 120 3,93 ,632

التخطیط 120 3,8667 ,26087

N valide (liste) 120

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

1الاجھزة 120 3,9125 ,42832

1برمجیات 120 3,8875 ,41232

1شبكات 120 3,8250 ,38703

1البیانات 120 3,7958 ,38071

1التقني 120 3,8708 ,36378

1البشري 120 3,9208 ,44437

N valide (liste) 120

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

q12 120 3,94 ,298

q13 120 3,72 ,608

q14 120 4,00 ,449

q15 120 3,88 ,573

q16 120 3,86 ,584

q17 120 3,88 ,495

q18 120 3,88 ,582

q19 120 3,83 ,491

q20 120 4,03 ,316

q21 120 3,95 ,386

q22 120 3,81 ,665

التنظیم 120 3,8894 ,23340

N valide (liste) 120

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

2اجھزة 120 3,9708 ,29202

2برمجیات 120 3,8667 ,42374

2شبكات 120 3,8542 ,39105

2بیانات 120 4,0333 ,31578

2التقني 120 3,9875 ,22883

2بشري 120 3,8792 ,37794

N valide (liste) 120

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
q23 120 3,98 ,389
q24 120 3,96 ,525
q25 120 3,87 ,579
q26 120 3,87 ,564
q27 120 3,90 ,586
q28 120 3,88 ,597
q29 120 3,82 ,580
q30 120 3,78 ,510
q31 120 3,88 ,582
q32 120 3,80 ,460
القیادة 120 3,8733 ,25952
N valide (liste) 120
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مساهمة عناصر الإدارة الإلكترونیة في تحسین تسییر المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ل- 5
المؤسسة

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

5الاجھزة 120 3,9093 ,20217

5برمجیات 120 3,8656 ,22754

5شبكات 120 3,8843 ,27002

5بیانات 120 3,8560 ,20664

5بشري 120 3,8917 ,23868

5تقني 120 3,8806 ,18862

N valide (liste) 120

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

3اجھزة 120 3,9708 ,33240

3برمجیات 120 3,8667 ,41370

3شبكات 120 3,8917 ,45459

3بیانات 120 3,7958 ,39159

3التقني 120 3,8792 ,32407

3بشري 120 3,8417 ,38883

N valide (liste) 120

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

4اجھزة 120 3,8750 ,33211

4برمجیات 120 3,8333 ,47338

4شبكات 120 3,9667 ,39818

4بیانات 120 3,8875 ,35776

4التقني 120 3,8708 ,32082

4بشري 120 3,9250 ,39774

N valide (liste) 120
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مواقع كوندور على الإنترنت):10الملحق رقم (
الموقع الإلكتروني لمؤسسة كوندور-1

موقع كوندور على الیوتیوب- 2
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موقع كوندور على الفیسبوك- 3

موقع كوندور على التویتر- 4



الملاحق

~293~

موقع كوندور على الانستجرام- 5

+Googleموقع المؤسسة على - 6
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الشبكة الداخلیة لمؤسسة كوندور):11الملحق رقم (
واجهة الشبكة الداخلیة- 1

واجھة الشبكة الداخلیة لمدیریة الموارد البشریة-2
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