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 شكر و عرفان

قبل كل شيء أشكر الله على نعمة العقل و الثبات و على كل النعم التي 
 أنعمها علینا

 أتقدم بشكري الجزیل إلى كل من ساعدني في إنداز هذا العمل المتواضع

  التي أهدى لها هذا البیت: إلى أستاذتي الغالیة لیلى بن عیسى 

...وصفاء قلبك ...وعطاؤك القیمّ ...هو عنوان
 

 زودونا بها 



أهدي هذا العمل المتواضع إلى كل من وقف بجانبي من قريب أو 

 من

إلى توأم روحي و قرة عيني زوجي الغالي،الذي دعمني بكل ما أوتي 

  ءمن قوة و كان سندي في الحياة و كان رفيقي في الصراء و الضرا

 الله في عمره أطال 

ي  لؤلؤة حياتي   ابنإلى: حبيب قـلبي و فـلذة كبدي و نور عينيو  

الغالي" محمد خير الدين"  داعية من الله أن يجعله زغرا للأمة و رجل 

 صالح من

 الى حمايا الغالي أطال الله في عمره

 إلى إخوتي و أخواتي كل بإسمه.

 إلى زوجات إخوتي و أزواج أخواتي كل بإسمه.

 إلى أولاد و بنات إخوتي و أخواتي كل بإسمه.

 .قـلبي ريانإلى حبيبة  



 

 إهداء
إلى  الحاضرة الغائبة، إلى البعیدة ,لجسد و القریبة ,لروح ، إلى روح ٔ)مي          

.الغالیة  

حتى إنطفIت لتنير طریقي ، إلى من كاناش@تعلتإلى الشمعة التي             
 شعارها العلم ٔ)ولا و قRل كل شئ

إلى من ربت فZا حب العلم و التعلم. إلى من Xلمتني معنى الحیاة ،          

إلى من Xلمتني ٔ)ن من ٔ)راد العلا سهر ا_لیالي ومن [د و[د و من زرع           
إلى من سهرت من ٔ)[لي و eٔ[لي.  ،حصد  

إلیك ٔ)هدي ثمرة pدي و تعبي إلیك m lالیتي l ٔ)مي الحبRkة.رحمك الله و ٔ)سكgك 
 جgة الفردوس.  

الغالي راجZة من الله ٔ)ن vسكgه فس@یح جgانه و و ٔ)ن إلى روح ٔ)بي            
يجعل قبره روضة من رlض الجنة.

ٔ)رجو من كل من vس@تفد من هذه البحث ال�س@یط ٔ)ن یدعو لوا}l ,لرحمة و
المغفرة و ٔ%ن "سكنهما فس@یح جgانهما. 

 سميرة
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 وأخذ الماضیة، القلیلة السنوات في كبیر بشكل والاتصالات المعلومات تكنولوجیا أهمیة ازدادتلقد  

الاقتصادیة و التجاریة   المؤسسة على انعكس امم والاجتماعي، الاقتصادي التغییر سرعة من یزید تأثیرها

 الواقع ویشیر ،التنافسیة  قدرتها على تحافظ حتى التطورات بهذه للحاق الزمن مع سباق في أصبحتحیث 

 والاتصالات المعلومات تكنولوجیا إمكانات لاستغلال مبادرة أي تملك لا التي المؤسسة أن إلى العملي

 وتتطور تنمو أن مؤسسة لأي یمكن لا أنه اعتبار على منافسیها، وراء تقف نفسها ستجد أعمالها لدعم

 .التیار ضد الإبحار یشبه التطورات لهذه استجابتها وعدم بیئتها، في یجري عما بمعزل

و قد أجبر الواقع الإقتصادي على المؤسسات الإقتصادیة و التجاریة الجزائریة على مواكبة التطورات 

الحدیثة خاصة في طرق و وسائل الإنتاج سواء كان هذا المنتج سلع أو خدمات و علیه فقد أصبح من 

 المعلومات و الإتصال لدعم مختلف الأعمال التجاریة للمؤسسة الجزائریة. الضروري التوجه إلى تكنولوجیا
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  المقدمة  

 بین فالعلاقة اقتصاد، أي في عنها الاستغناء یمكن لا أساسیة ركیزة التجاریة الأعمالتعد      

 دون متطورة مجتمعات تصور یمكن ولا معروفة، أصبحت المجتمعات وتطور التجاریة الأعمال تطور

 الأعمال مؤسسات تؤدیه الذي الدور على تقوم مجتمع أي في الاقتصادیة فالحیاة متطورة، أعمال مؤسسات

 وتحقق أفراده، ورغبات حاجات تشبع وخدمات سلع لإنتاج المجتمع لموارد الأمثل الاستخدام في الناجحة

 الوقت، مرور مع نطاقها ویتسع یوم بعد یوما التجاریة الأعمال أهمیة تتزاید  ، ولتطلعاتهم وترقى رفاهیتهم

 عمل من وتجعل هذه الأخیرة نشاطات على تؤثر حیث الأعمال بیئة ضغوط تتزاید ذاته الوقت وفي

 على الأعمال قدرة تفوق بسرعة یتحرك الأعمال فعالم بالأمس، علیه كان مما بكثیر أصعب المؤسسات

 بسرعة والتفاعل للاستجابة وإداراتها المؤسسات قبل من ومنهجیا واعیا تعاملا یتطلب مما له، الاستجابة

و مما لا شك فیه أن المؤسسات و منظمات الأعمال  ، أبدا السكون تعرف لا بیئة في التغیرات هذه مع
لحدیثة التي المتعلقة بالمنافسین أو بالتكنولوجیات ا تتأثر مع هذه التغیرات البیئیة خاصة الخارجیة منها سواء

یعتبران من أن المعلومات و الاتصال  حیث .  باتت أهم  معیار لتفوق المؤسسات في مجالات تخصصها 
 بالدرجة تعتمد فالمؤسسات الخاص، للقطاع أو العام للقطاع تنتمي كانت اسواءً  مؤسسة يالركائز المهمة لأ

 وظهور المیادین شتى في والبحث المعرفة دائرة تساعإ بعد خصوصا المعلوماتي التدفق مدى على الأولى

 المعلومات بعصر یسمى الحاضر عصرنا وأصبح المعلومات، تكنولوجیا في المستخدمة الإلكترونیة الأجهزة

 بالاعتماد مستوى الإنتاجیة  تحسین على المؤسسات تعمل علیه و ة،المعلوماتی الشبكات على المرتكز

لا سیما في ظل ما أفرزته العولمة  الاتصال، و المعلومات لتكنولوجیا الحدیثة والتقنیات الإدارة أسالیب على
من التكنولوجیا التي نستطیع القول أن المؤسسات لا یمكنها النهوض بسمعتها  من ضرورة مسایرة هذا النوع

 و حصتها السوقیة دون الإعتماد على میكانیزمات و آلیات تكنولوجیا المعلومات و الإتصال.

 

 :التالیة الرئیسیة الإشكالیة طرح في أذهاننا  یتبادر ،سبق  ما ظل وفي  

 ؟للمؤسسات التجاریة الأعمال دعم في والاتصالات المعلومات تكنولوجیاتساهم كیف 

 :التالیة الفرعیة الأسئلة ندرج أن یمكن المطروحة، الرئیسیة الإشكالیة ضوء وعلى

 ؟مكوناتها هي وما والاتصالات؟ المعلومات بتكنولوجیاالمقصود  ما ?

  ؟المعاصرة البیئة في تواجهها التي الضغوط هي وما التجاریة؟ الأعمالهو مفهوم  ما ?

 . الأعمال؟ مجال في والاتصالات المعلومات تكنولوجیا تطبیقات تتمثل فیما ?

 دعم في تساهم وكیف ؟الجزائریة الجویة الخطوط لمؤسسة الإلكترونیة بالتذاكر نعني ماذا ?

 ؟المؤسسة هذه أعمال
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  :البحث فرضیات

 :الآتیة الفرضیات مجموعة من انطلقنا الفرعیة، والأسئلة الرئیسیة الإشكالیة على للإجابة

ü الإنترنتو خاصة منها  والاتصالات المعلومات تكنولوجیا استخدام إن : الأولى الفرضیة، 

 .جدیدة أعمال نماذج ابتكار من المؤسسة یمكن

ü الدخول إلى   من المؤسسات تمكین في والاتصالات المعلومات تكنولوجیا تساهم : الثانیة الفرضیة

 .العالمیة الأسواق

ü التجاریة،   إدارة في والاتصالات المعلومات تكنولوجیا إمكانات استغلال یساهم : الثالثة الفرضیة 

 علاقة المؤسسة مع المتعاملین معها . تحسین في

ü  یساهم استخدام التذاكر الإلكترونیة في دعم الأعمال التجاریة لمؤسسة الخطوط  :الفرضیة الرابعة

 الجویة الجزائریة؟

  :البحث أهداف

 ذكرها یمكن والتي الأساسیة، الأهداف من مجموعة تحقیق إلى البحث هذا خلال من نسعى  

 :یلي فیما

 .ومكوناتها والاتصالات المعلومات بتكنولوجیا المرتبطة المفاهیم بمختلف الإحاطة ?

 .المعاصرة البیئة ضغوط ظل في تواجهها التي والتحدیات التجاریة، الأعمال على الضوء تسلیط ?

 ودورها الإنترنت، وبالخصوص والاتصالات المعلومات لتكنولوجیا التجاریة الاستخدامات أهم إبراز ?

 .للمؤسسات التجاریة الأعمال وتطویر دعم في

 والاتصالات المعلومات لتكنولوجیا الفعال الاستخدام أوجه من وجه التطبیقیة الدراسة خلال من إبراز ?

 الأثر على التركیز مع الإلكترونیة، التذاكر في والمتمثل الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة في

 للتطورات الاستجابة في قدرتها وتعزیز المؤسسة أعمال دعم في استخدامها عن المترتب الایجابي

 .الراهنة التكنولوجیة

  :البحث همیةأ

 :التالیة الجوانب في البحث أهمیة تتجلى

v من واحدة تعد والاتصالات المعلومات فتكنولوجیا یتناوله، الذي الموضوع من أهمیته البحث یستمد 

 .مجتمع أي في أساسیا اقتصادیا قطاعا تمثل التجاریة الأعمال أن كما الحالي، عصرنا سمات أبرز
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v الأعمال وتطویرتفعیل  في والاتصالات المعلومات تكنولوجیا لمساهمة المختلفة الجوانببرز ی 

 .للمؤسسات التجاریة

v لحداثتها بالنظر النقالة، والتجارة الأعمال، كنموذج بالموضوع المرتبطة الحدیثة المفاهیم بعض إبراز 

 .تناولتها التي المواضیع وقلة

  :الموضوع اختیار دوافع

 :كالتالي وهي الشخصیة ومنها الموضوعیة منها الدوافع من عددا الموضوع لهذا اختیارنا وراء كان لقد

 یلي: فیمافالموضوعیة یمكن تلخیصها 

v  الساحة على بجدیة نفسها تطرح التي الحدیثة المواضیع من والاتصالات المعلومات تكنولوجیاتعد 

 .والعملیة العلمیة

v والاتصالات المعلومات تكنولوجیا إمكانات في بالاستثمار الجزائریة المؤسسات أغلب اهتمام عدم 

 .أعمالها وتطویر لدعم

v الممارسات لتطویر والاتصالات المعلومات تكنولوجیا استخدام یتیحها التي العدیدة والفرص المزایا 

 .الأعمال مؤسسات في والإداریة التجاریة

 : فتتمثل فيأما بالنسبة للدوافع الشخصیة 

Ø تثري التي الحدیثة والتوجهات الجدیدة بالمفاهیم تزخر التي المواضیع هذه لمثل الشخصي المیول 

 .المعرفي رصیدنا

 السابقة الدراسات

 عامة، بصفة والاتصالات المعلومات تكنولوجیا موضوع تناولت ودولیة محلیة دراسات عدة هناك

 الدراسات هذه من البعض إلى نشیر أن ویمكن .تأثیرها جوانب من جانب أو الأساسیة، مكوناتها أحد أو

 :التالي النحو على

  : المحلیة الدراسات

 التسییر علوم في دولة دكتوراه أطروحة خلال من نوفل حدید الدكتور الأستاذ بها قام التي الدراسة ?

 تكنولوجیا" بعنوان ،2007 2006/ سنة الجزائر جامعة التسییر، وعلوم الاقتصادیة العلوم بكلیة

 ،"الجزائریة المؤسسة حالة دراسة مع العالي الاقتصاد في للاندماج المؤسسة وتأهیل الإنترنت

 المؤسسة بمقدور یكون مدى أي إلى" مفادها رئیسیة إشكالیة على الإجابة خلالها من حاول وقد
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 التحولات مع التكیف لأجل العمل تأدیة طریقة في النظر إعادة في الإنترنت تكنولوجیا من الاستفادة

 ."العالمي الاقتصاد في للاندماج التأهل ثم ومن الاقتصادیة، بیئتها في العمیقة

 العلوم ، في دولة دكتوراه أطروحة ضمن بختي إبراهیم الدكتور الأستاذ بها قام التي الدراسة ?

 دور" بعنوان 2002 سنة الجزائر جامعة التسییر، وعلوم الاقتصادیة العلوم بكلیة الاقتصادیة

 ."الجزائر حالة دراسة – التسویق مجال في وتطبیقاته الإنترنت

  :الدولیة الدراسات

 قیاس" للاتصالات الدولي الاتحاد بها قام التي الدراسة • ITU بعنوان 2010 سنة نشرت والتي ?

 والاتصالات تكنولوجیا المعلومات خدمات استخدام أن فیها جاء وقد." 2010 المعلومات مجتمع

 الآونة في ساد الذي الانكماش الاقتصادي رغم العالم أنحاء جمیع في ینمو لازال الإنترنت منها

 الأخیرة.

 مع المجموعة بالتعاون e-business Watch Sectorielدراسات  مكتب بها قام التي الدراسة ?

 وقد Tendances des TIC et de l’e-business   ،"en 2008 بعنوان ECالأوروبیة 

 قبل من الإلكترونیة والأعمال، والاتصالات المعلومات تكنولوجیا واستخدام تبني بدراسة اهتمت

 تكنولوجیا أن فیها جاء وقد مختلفة، قطاعات اقتصادیة على الاقتصادي وأثرها الأوروبیة المؤسسات

  القطاعات. جمیع من في مؤسسات تستخدم والاتصالات المعلومات

  :المتبع المنهج

 تحدید إلى للوصول الوصفي المنهج على اعتمدنا فقد الدراسة تعالجه الذي الموضوع لطبیعة نظرا

 جانب إلى الأعمال، ونموذج والاتصالات، المعلومات وتكنولوجیا المعلومات كمفهوم المفاهیم مختلف

 الإنترنت وتطور ونشأة والاتصالات المعلومات لتكنولوجیا التاریخي للتطور التطرق عند التاریخي المنهج

و المنهج التحلیلي الذي من خلاله اعتمدنا  الحالة دراسة منهج على الثالث الفصل في اعتمدنا كما وغیرها،

 نتائج لتحلیل تحلیل المضمون (المحتوى) نب استخدام تقنیةجا إلىعلى تحلیل و تفسیر أجوبة المقابلة ، 

 .المیدانیة الدراسة

 ث:البح صعوبات

 :یلي فیما تمثلت البحث هذاا لإنجازه خلال صعوبات عدة الباحثة  واجهت لقد

Ø لآخر مرجع من العربیة إلى ترجمتها في الاختلافات نتیجة مفاهیم عدة بین والتباس خلط. 
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Ø بعض بشأن والتكتم الدراسة محل المؤسسة مستوى على المعلومات على الحصول صعوبة 

مما اضطرت الباحثة إلى الاعتماد  .الدراسة بموضوع مباشرة ومرتبطة أساسیة تعتبر التي المعلومات

 ي للشركة محل الدراسة أكثر من أي شيء أخر.على معطیات الموقع الإلكترون

  :البحث هیكل

 :یلي كما بتقسیمه قمنا البحث، موضوع جوانب بمختلف للإحاطة

 ثلاثة مباحث بحیث  یلیه ثم بتمهید، ویبدأ ،"ماهیة تكنولوجیا المعلومات و الإتصال" بعنوان :الأول الفصل

بدءا من مفهوم التكنولوجیا و المعلومات و بعد ذلك نتطرق في المبحث الأول إلى تكنولوجیا المعلومات 

بدءا من التطور التاریخي له و وصولا إلى أشكاله أما المبحث  الاتصالمفهوم  الثاني نتناول في المبحث

اصة و أقسامها و كذلك تكنولوجیا الشبكات الخ الاتصالالثالث فخصصناه لمفهوم تكنولوجیا المعلومات و 

  .بخلاصة نختم ثم و الإكسترانت ) ثم العامة (الإنترنت) ( الإنترانت

 ونستهله ،"التجاریة الأعمال دعم في والاتصالات المعلومات تكنولوجیا استخدام" بعنوان :الثاني الفصل

 وخصائصها التجاریة الأعمال لمفهوم الأول المبحث في نتطرق حیث مباحث،خمسة  یلیه ثم بتمهید

 ومركباته الأعمال نموذج مفهوم إلى نتطرق ثم ووظائفها، وأبعادها الأعمال مؤسسات ومفهوم وأنواعها،

 مفهوم فیه فنتناول الثاني المبحث أما وضغوطها، ومكوناتها الأعمال بیئة مفهوم نتناول بعدها الأساسیة،

 وفي الرقمیة، إلى وتحولها الأعمال مؤسسة على الضوء نسلط ثم الشبكیة، وبنیتها الإلكترونیة الأعمال

 وأنواعها الإلكترونیة التجارة مفهوم الثالث المبحث یتناول بینما الإلكترونیة، الأعمال نماذج نتناول الأخیر

 كاتجاه النقالة التجارة إلى نتطرق ثم نجاحها، وعوامل ومزایاها نحوها، المؤسسات تحول وبدائل ومراحل

 الإلكترونیة الإدارة وتطور لمفهوم خلاله من فنتطرق الرابع للمبحث وبالنسبة الإلكترونیة، للتجارة حدیث

 الإدارة في المعلومات لأمن نتطرقثم س الأعمال، ذكاء حلول نتناول ثم الأساسیة، وتطبیقاتها للأعمال،

 ومتطلبات ومفهومها نشأتها حیث من الإلكترونیة التذاكر لدراسة فخصصناه الأخیر وفي الإلكترونیة،

 .بخلاصة الفصل ونختم  توزیعها، وطرق المؤسسة في تطبیقها

 ویمثل ،"الجزائریة الجویة الخطوط في الإلكترونیة التذاكر استخدام وتقییم دراسة" بعنوان :الثالث الفصل

 عام تقدیم الأول المبحث یتناول حیث مباحث، ثلاث ویلیه بتمهید ویبدأ المیدانیة، الدراسة الفصل هذا

 ثم وتنظیمها، ومواردها ومهامها وأهدافها وتعریفها، نشأتها إلى بالتطرق الجزائریة الجویة الخطوط لمؤسسة

 في الإلكترونیة التذاكر استخدام تقییم فیتناول ني الثا المبحث أما للمؤسسة، التجاري القسم بتقدیم نقوم

 المؤسسة، في نتاجیةالإ وتحسین التكالیف تخفیض في الإلكترونیة التذاكر آلیة دور إبراز خلال من المؤسسة
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 رقطنت ثم المؤسسة، لزبائن بالنسبة مزایاها وكذلك للأعمال، الإلكترونیة الإدارة تطبیقات دعم في ودورها

 .بخلاصة الفصل نختم ثم الإلكترونیة، التذاكر وخدمات تطبیقات تفعیل معوقات إلى الأخیر في

المتوصل إلیها في جانبي الدراسة النظري   لنصل في الأخیر إلى خاتمة نحاول من خلالها عرض النتائج 

و التطبیقي ، كما سنحاول عرض مجموعة من الإقتراحات التي نأمل من خلالها تقدیم بعض النقاط التي 

تحتاج المعالجة و التحسین فیما یتعلق بأداء المؤسسة محل الدراسة ،في إطار استخدام تكنولوجیا المعلومات 

 و الإتصال.
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 : تمهید

شهد الربع الخیر من القرن العشرین أعظم تغییر في حیاة البشریة ، هو التحول الثالث بعد ظهور 

الزراعة و الصناعة ، وتمثل ثورة العلوم و التكنولوجیا فائقة التطور في مجالات الالكترونیة و النوویة و الفیزیائیة 

ت دور الریادة في هذا التحول فهي مكنت الانسان تصالاالاو البیولوجیة و الفضائیة وكان لثورة المعلومات و 

من فرض سیطرته على الطبیعة الى حد أصبح عامل التطور المعرفي أكثر تأثیرا في الحیاة من بین العوامل 

الاخرى المادیة و الطبیعیة لقد باتت المعلومات موردا اساسیا من الموارد الاقتصادیة له خصوصیته بل انها 

 راتیجي الجدید في الحیاة الاقتصادیة المكمل للموارد الطبیعیة.        المورد الاست

ت فنجد أنه شهد في فترة قصیرة تحولا حاسما بفضل التطورات التكنولوجیة الاتصالاوإذا أتینا إلى قطاع 

فة، الذي أو اقتصاد المعر   لما یعرف الیوم بالاقتصاد الجديالتي یقوم علیها، حیث أصبح یشكل البنیة التحتیة 

وقت وبأقل التكالیف، ونظرا للتطور الهائل الذي شهده هذا  یعتمد على المعلومة وطرق إیصالها في أقصر

الأقمار الصناعیة، الألیاف الضوئیة،  استخدامالقطاع ومدى مساهمته في جمیع القطاعات وخاصة في ظل 

والتحكم  الاتصالتكنولوجیا المعلومات و  الهاتف النقال،كل هذا وضع المؤسسة أمام تحد جدید ألا وهو امتلاك

 .فیها

و للإلمام بالموضوع سوف نتطرق في المبحث الأول إلى تكنولوجیا المعلومات بدءا من مفهوم         

و بدءا من التطور التاریخي له  الاتصالمفهوم  الثاني التكنولوجیا و المعلومات و بعد ذلك نتناول في المبحث

و أقسامها و كذلك  الاتصاللمفهوم تكنولوجیا المعلومات و  المبحث الثالث فخصصناه إلى أشكاله أما وصولا

 .)الإنترنت( لإكسترانت ) ثم العامةنترانت و ا( الإ تكنولوجیا الشبكات الخاصة
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  المعلومات الأول: تكنولوجیا لمبحثا

لتطورات التي میزت ، و أبرز هذه االحیاةغیر مسبوقة في كافة نواحي سریعة  الأخیرة تطوراتشهدت الآونة    

، أو متعلقة بمعالجة المعلومات و بثهاعرفها المجال التكنولوجي خاصة تلك الهي الدینامكیة التي وقتنا الحالي 

 بما أصبح یعرف بتكنولوجیا المعلومات.

 التكنولوجیا مفاهیم حول :الأول المطلب 

خلال هذا سنحاول من  الدولالكثیر من  باقتصادیاتي النهوض لقد أصبحت التكنولوجیا تلعب دورا مهما ف   

 أنواعها.المطلب تقدیم تعریفها و 

 تعریف التكنولوجیا -1

تعني التشغیل  )Technoیونانیة التي تتكون من مقطعین هما (كلمة یرجع أصل التكنولوجیا إلى ال    

 .1ياحدة هي علم التشغیل الصناعا تكون بكلمة و ذ، ل) أي العلم أو المنهجLogos، والثاني (الصناعي

بأنها "مجموعة المعارف والمهارات والخبرات الجدیدة التي یمكن  من جهة التحلیل الاقتصادي ویمكن تعریفها

ها في تولید هیاكل استخدام، أو اج سلع وخدمات وتسویقها وتوزیعهاتحویلها إلى طرف إنتاج أو استعمالها في إنت

 .2"تنظیمیة إنتاجیة

ت العلمیة لحل تطبیق الإجراءات المستمدة من البحث العلمي والخبرا" إنها:التكنولوجیا على  تعریف نویمك   

، ولا تعني التكنولوجیا هنا الأدوات والمكائن فقط بل أنها الأسس النظریة والعلمیة التي ترمي المشكلات الواقعیة

 .3"البشري في الحركة التي تتناولها إلى تحسین الأداء

أسیسا على كل ما سبق یمكن القول بأن التكنولوجیا هي علم الصناعة الذي لا یشمل فقط العتاد ت     

والتجهیزات والتقنیات التي یستخدمها الإنسان خدمة لحاجاته ورغباته، بل تحتوي حتى على التنظیم والإدارة 

 والقیادة.وممارسة عملیة العمل 

 هي: وعموما لا تخرج التكنولوجیا عن معاني ثلاثة

 عملیة.أو أغراض  العلمیة،) وتعني التطبیق النظامي للمعرفة Processesالتكنولوجیا كعملیات ( -  

 ): وتعني الأدوات والأجهزة، والمواد الناتجة عن تطبیق المعرفة العلمیة .Productsالتكنولوجیا كنواتج (  -  

                                                 
 .22ص  2006عمان، الطبعة الأولى، دار المناهج، إدارة التكنولوجیا (مفاهیم و مداخیل تقنیات تطبیقات علمیة)، غسان قاسم اللامي،1
، أطروحة دكتوراء دولة، (غیر منشورة)، كلیة العلوم الإقتصادیة و العلوم تكنولوجیا الإنترنت و تأهیل المؤسسة للإندماج في الإقتصاد العالمينوفیل حدید، 2

 .52-51ص ص  2006/2007التسیر، جامعة الجزائر،
، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة في المنظمات:الأسس النظریة و دلالاتها في البیئة العربیة المعاصرةتكنولوجیا الأداء البشري رة، دإبراهیم  عبد البارى، 3

 .26ص  2003الإداریة، القاهرة،
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 ستعمل به عندما یشار إلیها معا مثل تقنیاتالتكنولوجیا كعملیة ونواتج: وتشیر إلى هذا المعنى، أو ت -  

 الحاسوب.*

 مایلي:یتم تصنیف التكنولوجیا على أساس عدة أوجه منها  :التكنولوجیا أنواع-2

 مایلي:نجد  أساس درجة التحكم على-2-1

م وتتمیز بدرجة تحكالمؤسسات الصناعیة  أغلب تمتلكهاالتي  وهي التكنولوجیا الأساسیة: التكنولوجیا-2-1-1

 .كبیر جدا

أو عدد محدود من المؤسسات الصناعیة وهي مؤسسة واحدة تملكها  وهي التي التمایز: تكنولوجیا-2-1-2

 .عن بقیة منافسیها المؤسسةبها التي تتمیز التكنولوجیا 

 :هناك أساس موضوعها على-2-2

تسییر تدفقات الموارد، ومن وهي المستخدمة في معالجة مشاكل التصمیم والتنظیم و  التسییر: تكنولوجیا-2-2-1

 إلخ ).…أمثلتها البرامج والتطبیقات التسییریة (نظم دعم القرارات، نظم دعم المدیرین 

وهي التي تستخدم في نشاطات التصمیم في المؤسسة كالتصمیم بمساعدة  التصمیم: تكنولوجیا-2-2-2

 الحاسوب.

 والمراقبة.وعملیات التركیب  الصنع،مالیات وهي تلك المستخدمة في ع :الإنتاجأسلوب  تكنولوجیا-2-2-3

ت: وهي التي تستخدم في معالجة المعلومات والمعطیات ونقلها تتزاید الاتصالاالمعلومات و  تكنولوجیا-2-2-4

أهمیتها باستمرار نظرا للدور الذي تلعبه في جزء من عملیة التسییر، الذي یعتمد على جمع ومعالجة وبث 

 لها بنوع من التفصیل لاحقا. والتي سنتطرق المعلومات

  نجد: أساس درجة التعقید على-2-3

، والتي من الصعب على المؤسسات وهي التكنولوجیا شدیدة التعقید عالیة:ذات درجة  تكنولوجیا-2-3-1

 البراءة.ستغلاله إلا بطلب من صاحب طنیة في الدول النامیة تحقیق إالو 

ختصین المحلین في الدول النامیة المحیث بإمكان ، دا من سابقتهاقل تعقیأوهي  العادیة: التكنولوجیا-2-3-2

%()'&%$#"2 .1ستثمارنها تتمیز أیضا بضخامة تكالیف الإأغیر ستیعابها إ *(' +', 

 

 
                                                 

 التقنیة : مجموع التطبیقات العلمیة لإنتاج السلع والخدمات. *
مذكرة ماجستیر، (غیر منشورة)، كلیة العلوم  لإقتصادي للمؤسسة"،تكنولوجیا المعلومات والإتصال و تأثیرها على تحسین الأداء المین علوطي، "1

 . 10 -9، ص ص2004/ 2003الإقتصادیة و العلوم التسییر، تخصص إدارة أعمال، جامعة الجزائر، الجزائر،  
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 للمعلومات  يمیطار المفاهالإ الثاني: المطلب

 المعلومات. رةوهي ثو جدیدة  لظهور ثورة أخرىإن التطورات التي مست مختلف العلوم، مهدت الطریق  

ذلك تطرق إلى مفهوم البیانات، الر بنا جدیقبل التطرق إلى مفهوم المعلومات    الإطار المفاهیمي للمعلومات

 .والبیان)المعلومة (قصد إزالة اللبس الواقع بین المفهومین 

 البیانات  -1-1

و رموز لمات أحقائق غیر منتظمة قد تكون في شكل أرقام أو كعبارة عن مجموعة " أنها:تعرف على  

 .1"ي سلوك من یستقبلهاف ولا تؤثر، أي لیس لها معنى حقیقي البعض بعضهالا علاقة بین 

 .2"علیها أیة معالجات فهي تمثل المواد الخام یجرى لمحقائق مجردة " أیضا:كما تعرف 

 المعلومة  -1-2

 التعاریف: أبرز هذهمن ، مفهوم المعلوماتبمتعلقة تعددت التعاریف ال    

 .3ف موقفا معینا أو مشكلة معینة"تص وبیانات منظمةحقائق " بأنها: wiig عرفهای ?

غیر نظرتنا للأشیاء یقلل كل ما یحمل لنا معرفة ی "بأنها: المختصین في التسییر ویعرفها بعض ?

 .4"خبرتنا

" حــادث قابــل أن یعــرف (بواســطة طریقــة التحلیــل) ویتصــل بــه (بواســطة عملیــة كمــا تعــرف علــى أنهــا  ?

قیمـــة وتصـــبح إشـــارة رمـــز أو وحـــدة للمعنـــى. مـــادة أولیـــة للمعرفـــة تســـهم فـــي تولیـــدها  ذتأخـــ التحویـــل)

مراجـــع  نمـــاذج) أووهیكلتهـــا. یمكـــن تحویلهـــا إلـــى وحـــدة معطیـــات (وحـــدات تخـــزین) تمثیلیـــة (صـــور، 

 .5) " …إحساس، ضمنیة (

    جهة  من  knowledgeوبمصطلح المعرفة  جهة،فمصطلح المعلومات مرتبط بمصطلح البیانات من    

ناع القرار والمستخدمین من قبل ص واستثمار المعلومات ستخدامونهائیة لاعرفة هي الحصیلة مهمة المف، أخرى

 .6مل مستمر یخدمهم ویخدم مجتمعاتهمعیحولون المعلومات إلى المعرفة و  ، الذینالآخرین

                                                 
 . 36 ، ص2007، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، نظم المعلومات الإداریةمحمد عبد العلیم صابر،  1
 . 28، ص 2004، دار نشر و مكان النشر، ،نظم المعلومات الإداریةشریف أحمد العاصى 2
 .102، ص 2010، الطبعة الأولى، دار الصفاء، عمان، ، اقتصاد المعلوماتمصطفى ربحي  3
یر منشورة)، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم ، مذكرة ماجستیر، (غدور إقامة نظام وطني للمعلومات الاقتصادیة فى دعم متخذي القراربحبي دریس،  4

 .30، ص 2005وم التسیر، جامعة محمد بوضیاف، بالمسیلة، عل التسییر و العلوم التجاریة، تخصص
5 Encyclopédie de la gestion et du management ,DALLOZ,édition ,France1996, p6. 

  31، ص2008، الطبعة الثالثة، دار المسیرة، عمان، لمعلومات و تكنولوجیا المعلومات الإداریةنظام اعامر إبراهیم قندیلجي، علاء الدین الجنابي، 6

 



 تكنولوجيا المعلومات و الإتصال ماهية                                                                       لفصل الأول.

11 

 

 .رات علیهاوالبیانات والتأثیالمعلومات بالمعرفة علاقة یوضح  الشكل المواليو  

 البیانات و المعلومات و المعرفة.) : تطور العلاقة بین 1الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

دار  ، الطبعة الثالثة،الإداریة وتكنولوجیا المعلومات، نظم المعلومات عامر إبراهیم قندیلجي، علاء الدین جنابي المصدر:

 .31، ص 2008المسیرة، عمان، 

  المعلومة، أهمها:الخصائص التي یفترض توفرها في  مجموعة من المعلومات: هناكخصائص  -2

 ؛إلیها الحاجة وقت فيوتتوافر  زمنیًا المناسبة المعلوماتوهي  المناسب: التوقیت  -2-1

 ؛الغموض منوخالیة  واضحة المعلومات تكون أن یجب :الوضوح -2-2

عتماد علیها في حتى یمكن الا ،1والتسجیل التجمیع أخطاء من خالیة المعلومات تكون أنوتعني  :الدقة -2-3

 في تصویر واقع الأحوال؛ ومساعدة الإدارةتقدیر احتمالات المستقبل 

 ؛المستفید ومناسبة لطلبتكون المعلومات ملائمة أو مرنة  وتعني أن :الصلاحیة -2-4

 رسمیة الناتجة من نظام المعلومات؛القیاس الكمي للمعلومات ال وتعني إمكانیة الكمي:القیاس   -2-5

 ؛رغبات أكثر من مستفید وتتكیف معملائمة  ون المعلوماتتعني أن تك المرونة: -2-6

تغیر محتوى المعلومات مما یؤثر على المستفید أو تغیر المعلومات حتى  وتعني عدم التحیز:عدم  -2-7

 ؛ورغبات المستفیدینأهداف  تتوافق مع

أي تكون  و تعني إمكانیة الحصول على المعلومات بسهولة و سرعةإمكانیة الحصول علیها :  -2-8

  لمعلومات سهلة المنال؛ا

                                                 
 جرش و القانونیة، جامعة الاقتصادیة للعلوم دمشق جامعة ، مجلةالحكومیة المؤسسات في القرارات اتخاذ في المعلومات نظام دورالهزایمة،  صالح أحمد 1

 .395ص  2009الأول دالعد 25 الأردن، المجلد الأهلیة

/01345 

Knowled

6789:345 

Informati

67;7<=>5 

Data 

67?@A8B 65C51D

  ...خدمات

EFGHI

وتكنولوجيا 

 

JKGLM  بواسطة

 الحاسوب

NO5P Q8 CP7R8

 المنظمة  وخارج
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بصورة كاملة  وأن تكون ورغبات المستفیدتكون المعلومات شاملة لجمیع متطلبات  وتعني أن الشمول: -2-9

 ؛1بفقد معناها ودون إیجازدون تفضیل زائد 

الاتفاق المكتسبة بین مختلف المستفیدین  وتتعلق بدرجةیا منطقیة نسب وهي خاصیة للمراجعة:قابلة  -2-10

 .2س المعلوماتلمراجعة فحص نف

 یظهر ذلك في :  ا و حیویو   تلعب المعلومات دورا هاما المعلومات:أهمیة  -3

  ؛وتكنولوجیا وتطویر العلومإثراء البحث العلمي المساهمة في   -3-1

  ؛وحل المشكلاتذ القرار المناسب تخاالعنصر الأساسي في إتعتبر  -3-2

 ؛الخیة والإداریة والثقافیة ...والاجتماعلها أهمیة كبیرة في مجالات التنمیة الاقتصادیة  -3-3

 ؛والتقاریروالإدخال  المعالجة دورة خلال من المناسب التوقیت في كبیر دور لها -3-4

من  وعلى الاستفادة، المشكلات التي توجهنا وعلى حلن تساعد المعلومات في نقل خبرتنا للآخری -3-5

 . المتاحةالمعرفة 

إلى تحقیق المكاسب   یضفي  والاقتصادیة الاجتماعیةة لومات المناسبة لأغراض التنمیكما أن توافر المع  

  :ةالتالی

Ø  ؛المعلومات المتاحة فادة منستالإ من خلالالمجتمع ات تنمیة قدر 

Ø  ؛ضوء ما هو متاح من المعلومات والتطویر علىالمجتمع في البحث  وتنسیق جهودترشید 

Ø  ؛قاعدة معرفیة عریضة لحل المشكلاتضمان 

Ø ؛والخدماتالفنیة في الإنتاج  وفعالیة الأنشطة رتفاع بمستوى كفاءةالإ 

Ø 3.قرارات السلیمة في جمیع القطاعاتضمان مقویات ال 

 

 

 

                                                 
 . 79-78، ص1998مكتبة عین شمس، القاهرة،  أساسیات تظم المعلومات،یحي مصطفى حلمي،  1
 .11، ص 2010، الطبعة الأولى، دار الصفاء، عمان، اقتصاد المعلوماتمصطفى ربحي،  2

 الإسلامي الاقتصاد في العلمي البحث في المعلومات تكنولوجیا محمد،  دور الطیب مالك عز الدین 3

2014).-11-(11http://islamiccenter.kau.edu.sa/7iecon/Arabic%20Papers/A17_Ezzeddine%20Malik.pdf 
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كل معلومة بالمؤسسة مصدرها، ویرى الباحثون أن ه هناك نوعیین من المصادر  المعلومات:مصادر  -4

 :وهي

ن بمختلف لمدیریاو  رؤساء الأقسامالتي تتكون من أشخاص مثل المشرفین و وهي  الداخلیة:لمصادر ا -4-1

ي طبقا للأحداث التي یتم تجمیع المعلومات هنا إما على أساس رسم ،داخل المؤسسة مستویاتال

 1.لمناقشات الغیر الرسمیةات و الاتصالارسمي من خلال الالأساس غیر  أو على، وقعت بالفعل

والتي من خلالها  ،مستمرة مع محیطها الخارجيال المؤسسة علاقات تتم من خلال الخارجیة: المصادر -4-2

منها لوطنیة او  خاصةوال تعددة العامة منهامتلفة و لها مصادر مخ ،نقطاعاالمعلومات دون یتم نقل 

 یمكن عرض بعض هذه المصادر فیما یلي: لدولیةاو 

 ؛رین من موردین ومقاولین وبنوكشركاء مباش ·

  ؛المرئیةالمسموعة و أنواع الإعلام المكتوبة و  مختلف ·

 ؛وزاراتالعمومیة إدارات و  ؤسساتالمجمیع   ·

 ؛صة في تزوید المعلومات المختلفةخصتمكتبات ممؤسسات و  ·

 ؛التقاریر العلمیةلبحوث و اسات و الدرا  ·

 ؛كة في الجمعیات العامة للمساهمینالمشار  ·

 2.الدولیةلمحلیة والوطنیة و المشاركة في المعارض ا ·

 نظام المعلوماتمفاهیم حول  لثالث:االمطلب 

على جمع  نفس الوقت على نشاط المؤسسة، حیث تعمل هذه الأخیرة مؤثر فيد مكلف و ر مو ومة تعتبر المعل    

 هذا یتطلب توفیر ما یسمى بنظام المعلومات. المعلومات وتحویلها، 

 نظام المعلومات  -1

ذلـــك التعریـــف الـــذي یـــرى بـــأن نظـــام المعلومـــات عبـــارة عـــن"  تعـــددت تعـــاریف نظـــام المعلومـــات، نـــذكر منهـــا

المــوارد التــي تســمح بالقیــام بعملیــات : التحصــیل، التخــزین، المعالجــة، وإرســال المعلومــات، ممــا  مجموعــة مــن

 .                                                      3یسمح بمراقبة عمل المؤسسة "

                                                 
 .297ص 2009، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، إدارة تكنولوجیا المعلوماتمحمد الصیرفى،  1
مذكرة ماجستیر، (غیر منشورة)،    التنافسیة للمؤسسة الحالیة( حالة المجتمع الصناعي صیدال)،، اثر نظام المعلومات على القابلیة یمینة فوزیة فاضل2

 .77، ص2000/2001كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، تخصص إدارة أعمال، جامعة الجزائر، 
3  Ermes groupe: systeme d’information et perspective de management,ed, masson ,1994,p104. 
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مــة فــي حــین یعرفــه الــبعض الآخــر كمــایلي: " مجموعــة مــن العناصــر، التــي تســمح  بإیصــال المعلومــة اللاز 

بینمـا یعـرف أیضـا علـى أنـه " مجموعـة منظمـة مـن  1للعامل فـي الوقـت المناسـب حتـى یسـتطیع أداء مهامـه "

المـــوارد : المادیـــة، البرمجیـــات، الأفـــراد، البیانـــات، العملیـــات والتـــي تســـمح  باســـتقبال، معالجـــة وتخـــزین وبـــث 

 .2إلخ ) في المؤسسة " …المعلومات ( في شكل بیانات، نصوص، صور،صوت

 أفراد،مادیة، برمجیات،  الموارد: مجموعة منظمة منعبارة عن ": هو نظام المعلوماتو في تعریفات أخرى      

، ور، صوص، نصلى شكل بیاناتعیصال المعلومات (، إبیانات، إجراءات، تسمح بجمع معالجة، تخزین

 .3"أصوات ...الخ ) في المنظمات

المعلومات لتدعیم وتخزین تشغیل واسترجاع و التي تقوم بجمع جموعة إجراءات م"نظام المعلومات هو        

 .4"منتجات جدیدةوتطویر وخلق تحلیل المشكل  والعاملین فيیمكن أن یساعد المدرین و لرقابة او تخاذ القرارات إ

 المعلوماتوظائف نظام  -2

  التالیة:یقوم نظام المعلوماتیة بالوظائف    

ي النشاطات متمثلة فالة، الداخلیة جیو الخار صادر الداخلیة م خلال منذلك و یتم  :البیاناتتجمیع  -2-1

المصادر الخارجیة  أما، الآراء و غیرها من الوسائل سبر وأ خلیة في المؤسسة بواسطة التقاریرالدا

  .....الخ.المسح الشامل فتتمثل في طریقة

، نیفالتصائل مثل وسالكافة  استخدامبمعلومات إلى  البیانات تحویل وهي عملیة تشغیل البیانات -2-2

العملیات الحسابیة على البیانات لتحویلها إلى معلومات ثم تخزن في وإجراء التلخیص الترتیب، الفرز، 

 . قواعد البیانات وقد تعد على شكل نماذج

 ووضعها فيلبیانات ا وتحدیث واستدعاءلى تخزین وهي الوحدة التنظیمیة التي تعمل ع :البیاناتإدارة  -2-3

 . التشغیل علیها لتحویلها إلى معلومات مفیدة للمستخدم وإجراء عملیات، ، بتحدیثهالبیاناتوقواعد املفات 

العملیات التي تتضمن التأكد من خلو هذه البیانات من  وهي والمعلومات: وحمایة البیاناترقابة  -2-4

 . وماتوالمعل والعبث بالبیانات والاختراق للنظامالتلاعب  وضمان عدملمراجعة الأخطاء من خلال ا

لومات المطلوبة من المع والوصول إلىالنهائیة لعملیة معالجة البیانات  وهي الخلاصة المعلومات:إنتاج  -2-5

 .1في المؤسسة عند الطلب اتتخذ القرار مقبل المستفید لتوفیرها ل
                                                 

1   Sornet .J: Information et systéme de gestion,ed ,technique plus,1996 ,p90. 
2   Henri Mahé : Op, cit, P 432 . 

 .57بحبي دریس، مرجع سبق ذكره، ص 3
 . 14ص 2002، دار الجامعیة للنشر، الإسكندریة، نظم المعلومات الإداریةسونیا محمد البكري، 4
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 أنواع نظم المعلومات   -3

  إلى:یمكن تقسیم نظم المعلومات    

هناك  غیر أنهد علیها سابقا اعتمالإتم ، ظم المعلوماتي لإدارة نم التقلیدتتمثل في النظا الیدویة:النظم  -3-1

 النوع:النظم المستخدمة لهذا  ومن أهم، تستعملهالتي  العدید من المؤسسات

ت بنشاط المؤسسة لحفظ البیانا والمستندات الخاصةالأوراق الرسمیة  ویتمثل في :الملفاتنظام  -3-1-1

 عند الحاجة.  والرجوع إلیها

والمستندات الأوراق نظام الملفات أي نماذج معینة بها ملخص لمحتویات في ثل تتم السجلات:نظام  -3-1-2

 .2واسترجاعها، تداولها الأصلیة مما یسهل تصنیفها الرسمیة

الآلات التي تیسر تسجیل  استخدامبذلك ، لنظام السابقهو تطویر ل الآلات: استخدامالنظم الیدویة مع   -3-2

المتعلقة بمجموعة السجلات والسندات مما یساهم  وكذلك العملیات ةحسابیال وإجراء العملیاتالبیانات 

 .ستعمال الآلة الحاسبةالأعمال كإ في زیادة سرعة تنفیذ

 أنواعه:ومن  للمعلومات:الآلي  النظام-3-3

هي مجموعة من الوسائل والأجهزة التي تهدف إلى تحویل الوثائق الورقیة  :لمیةیالفالمصغرات  منظا-3-3-1

نسخ صورة مكان تكبیرها، الإي حجمها المصغر بالعین المجردة، لكن بف مصغرة لا یمكن قراءتها إلى صور

 . وهي وسیط متطور لتخزین وتسجیل المعلومات في عصرنا الحاضر رقمیة منها

في مؤسسة لأي لا یمكن حیث ، سب الآلي أكثر هذه الأنواع تطورایمثل الحا الآلي:الحاسب  نظام-3-3-2

 .3نظام الحاسب الآلي تستخدمم ل وأنشطتها ماأعمالها  مجالاتأن تطور  ادینمیالمختلف 

 تكنولوجیا المعلومات :الرابعالمطلب 

أن نتعرف على  سنحاولم المعلومات المعلومات ونظا وكذا مفهومتكنولوجیا البعد أن تطرقنا إلى مفهوم    

 .وأهم خصائصهامفهوم تكنولوجیا المعلومات 

 

 

                                                                                                                                                                  
مذكرة ماجستیر،( غیر منشورة)، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، ، "دور نظم النعلومات فى إدارة المؤسسات الحكومیة"لشریف، عبده نعمان آ1

 .42، ص2004/2005تخصص إدارة أعمال، جامعة الجزائر، 
  ²ات الإداریة في المؤسساتتكنولوجیا المعلومات والاتصال في إتخاذ القرار دور ²عبد العزیز سطحاوي، مفیدة یحیاوي،  2

، كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة، جامعة  “تكنولوجیات و نظم المعلومات فى المؤسسات الصغیرة و المتوسطة محاضرات في مقیاس “ إبراهیم یختي، 3

 .27ص  2005قاصدي مرباح ورقلة،  أكتوبر 
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 المعلومات:جیا مفهوم تكنولو   -1

نسیاق الرمزیة المعقدة إالتي تتعامل مع  وأدوات الحاسوبیتضمن مفهوم تكنولوجیا المعلومات كل نظم     

شكل تكنولوجیا المعلومات مظلة ت إذ، التعلیم والذكاء في حقول قدرات الإدراكیة الذهنیةالمن المعرفة أو مع 

 لإنساني. ر اشاملة لكل علاقات التكنولوجیا بمعطیات الفك

 منها:عدة تعار یف لتكنولوجیا المعلومات نذكر  نجد هذا ومن    

 تحلیل،، تخزین، قىلأنشطة والأدوات المستخدمة لتلا" بأنها:ر تكنولوجیا المعلومات یعرف روجر كارت ?

". والمنزلالمكتب، المصنع  ،تطبیقها لكل جوانب حیاتنا شاملة، تواصل المعلومات في كل أشكالها

  المعلومات:كارتر بین ثلاث جوانب رئیسیة لتكنولوجیا  روجرویمیز 

 ،نولوجیا تسجیل البیانات وتخزینهاتك الأول:الجانب           

 ،ناتتكنولوجیا تحلیل البیا الثاني:الجانب           

 .1)الاتصالنولوجیا توصیل البیانات (تك الثالث:الجانب           

من الألیاف  ابتداء الاتصالووسائل خلیط من أجهزة الكمبیوتر " نها:بأعرف تكنولوجیا المعلومات وت ?

تمثل مجموعة كبیرة من ، والفلمیة والاستنساخ والتقنیات المصغراتالضوئیة إلى الأقمار الصناعیة 

 .2"الاختراعات الذي یستخدم المعلومات خارج العقل البشري

 والمنشآت میزتها الإداریة المنظمات ضوئها في تبنى التي الأساسیة القاعدة" أنها:على كما تعرف  ?

  توفیر في تسهم أن یمكن التي والعلمیة والتطبیقیة الفنیة المعرفة أنواع كل ویقصد بالتكنولوجیا التنافسیة".

        التي والأداء الأفضل العالیة الكفاءة والإلكترونیة ذات المیكانیكیة الأجهزة الآلات،، المعدات، الوسائل        

 .3"وفاعلیة والكمیة بكفاءةالنوعیة  أهدافها وتحقق للمنظمة وتوفیر الوقت الجهد للإنسان تسهل

الحصول على البیانات " :على أنها كما عرفتها وزارة التجارة والصناعة البریطانیة تعریفا شاملا ?

أو في صورة  مكتوبة صوتیة أوصورة معلومات مصورة أو  ومعالجتها وتخزینها وتوصیلها وإرسالها في

 .4"واللاسلكیةالسلكیة  وطرق المواصلاتذلك بواسطة تولیفة من الآلات الالكترونیة ، رقمیة

                                                 
 .39ص  1990، دار العربي للنشر و التوزیع بدون مكان النشر، لجماهیرىتكنولوجیا المعلومات و صناعة و الإتصال امحمود علم الدین،  1
 . 32ص  1989دار الشروق، القاهرة، تكنولوجیا المعلومات و تطبیقاتها، محمد الهادي،  2
 والخدمیة المساهمة یةالصناع الشركات في الداخلي التدقیق كفاءة في وأثرها المعلومات تكنولوجیا جودةشكر،  حمدون وطلال العرود فلاح شاهر 3

 .478ص  2009 4  العدد ،5 المجّلد ، المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال،  الأردنیة العامة
 86ص 2010، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  "الاتصالات الإداریة داخل المنظمات المعاصرة"بوحنیة قوي، 4
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میها على "مجموعة من الأدواته التى تساعد مستخد بأنها: تكنولوجیا المعلومات) Haag et peterوعرف ( ?

 .1المعلومات"أو الأنشطة ذات العلاقة بمعالجة  وبإنجاز الفعلیاتالتعامل بالمعلومات 

بیانات مثل في مختلف الوظائف من تجمیع للومن خلال هذه التعریفات یتضح لنا أن تكنولوجیا المعلومات تت

 تالاتصالاونظم لكترونیة طریق التكامل بین الآلات الإ وذلك عن واسترجاع المعلوماتوتحلیلها وتخزینها 

 .الحدیثة

 أهمها:ا المعلومات بمجموعة من الخصائص تتمیز تكنولوجی المعلومات:تكنولوجیا ممیزات  -2

على ذلك شبكة الانترنت التي  مثال، متجاورة لكترونیةالإعل كل الأماكن تج فالتكنولوجیا :الوقت تقلیص-2-1

مهما كان موقعه  قصیر وقت ومعطیات فيتسمح لكل واحد منها بالحصول على ما یلزمه من معلومات 

  الجغرافي،

  ؛وفعالبشكل جید  استعمالهایة حین یتم ل تكنولوجیا المعلومات على رفع الإنتاجتعم الإنتاجیة: رفع-2-2

بسط مثال على ذلك الحاسوب ، أنا لهااتحتیاجتعدد إیا المعلومات لستعمالات تكنولوجتعددت إ :المرونة-2-3

عن  الاتصالمعقدة مثل بمختلف العملیات ال ، فهو أداة للكتابة والقیامعمله في حیاتنا الیومیة والعملیةالذي نست

بیرة أنها تمنح للإنتاج كفاءة عالیة وهذا بكسب تكنولوجیا المعلومات مرونة ك .... الخ.كماالبعد أو القرب 

 ستعمال؛بالمقارنة مع آلة محدودة الإ

الأقل تكلفة وهي من أهم ممیزات و  الأصغر ویقصد بها الأسرع و : la miniaturisation التمتمة-2-4

 .2ن الدائم في سرعتها وسعة ذاكرتهاالمعلومات فهي تتمیز بالتحس تكنولوجیا

 ام تكنولوجیا المعلومات أقس -3

تسع حیث إتطورا كبیرا وذلك من سنة إلى أخرى بل ومن یوم إلى آخر، اع تكنولوجیا المعلومات شهد قطی    

 :منهاذكر ن وأقسام عدیدةهذا التطور حتى أصبح یضم مجالات 

الصناعة في المؤسسات التي تنتج الملكیة الفكریة عن طریق  هذه وتتمثل علوماتي:المصناعة المحتوى  -3-1

 ؛والمؤلفین وغیرهمالمحررین 

تتم من خلالها توصیل المعلومات  والبث التي الاتصالوتتم بواسطة شركات  المعلومات:صناعة بث  -3-2

 مستخدمیها؛ إلىمن أماكن تواجدها 

                                                 
، مجلة أهل "فى جودة الفندقیة دراسة لعینة من الفنادق السیاحیة في محافظة كربلاء وجیا المعلوماتتكنول أثر"، بشار عباس الحمیري، أحمد كاظم بریس 1

 . 348البیت بجامعة أهل البیت، العدد الرابع ص
وم الاقتصادیة و ، مذكرة ماجستیر،( غیر منشورة)، كلیة العل")دور المعلومات في توجیه إستراتیجیة المؤسسة (دراسة حالة مجمع صیدال"غنیة لالوش، 2

 .99-89ص ص  2001/2002علوم التسییر،تخصص إدارة أعمال، جامعة الجزائر، 
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المعلومات  منتجي الأجهزة الخاصة بتكنولوجیاصناعة على وتقوم هذه ال المعلومات:صناعة معالجة  -3-3

 .1تشمل هذه الصناعة على منتجي البرمجیات كما الاتصالو 

 الاتصالمفاهیم أساسیة حول  الثاني:المبحث 

 ، إذا تمثل عملیةومجموعاتالمتصلین من أفراد  والتعاون بین وتحقیق التفاهمت مهمة لنجاح الاتصالاتعد   

اعت المؤسسات إحراز إستط الاتصالأنظمة  فمن خلالالتفاعل الإنساني،  لعناصر الأساسیة فيأحد ا الاتصال

 إقتصادیا...إلخ). ، (اجتماعیامختلف الجوانب  تقدم ملموس في

   ومفهومه للاتصالالتطور التاریخي  الأول:المطلب 

البسیط حتى  الاتصالت بدایتها ج محاولات عدة للإنسان كانكان نات الصدفة، إنماولید  الاتصاللم یكن    

بتغیر  ویتطور مفهومهفهو جزء من حیاة الإنسان یتغیر  وأسالیب متنوعةوصل إلى ما هو علیه الیوم من طرق 

 .التي یعیش فیها الإنسان وتطور البیئة

  للاتصالتاریخي التطور ال  -1

 والكلام هو" من شخص إلى آخر "نقل الأخبارمن التاریخ عبارة عن المرحلة البدائیة في  الاتصال كان   

صوت، الدق ال تفاق علیها مسبقا كإشعال النار،الإ قعو ، ثم استعمل الفرد علامات الوسیلة الملائمة لذلك

 الاتصالكثیرا من نوعیة  ولم تغیرلكن هذه الوسائل مرتبطة بحاسة البصر أو السمع ، للإشعار بالخطر أو الفرح

یها ، حیث ظهرت فماعیافیها ج الاتصاللة الاكتشافات التي أصبح ن جاءت مرحي شخصیا إلى أقالذي یب

واستعملت  مرحلة العصر الحدیث الذي تطورت فیه تقنیة الطباعة وبعدها جاءت .الكتابة ثم الورق ثم الطباعة

 ر الحاسب الآلي لتسجیل المعلوماتظه والهاتف ثم، التلفاز وأخرى أكثر سرعة لنقل المعلومات كالرادی وسائل

 .2نقلها عبر الشبكات وحفظها ثم

و هذا یرجع لحرص الإنسان من  ا و قطع أشواطا عدیدة عبر العصورعرف تطورا كبیر  الاتصال بهذا فإنو    

و الإجتماع أن  الاتصالعلماء  ، فیرىه و خبراته و حتى حاجاته للآخرینالبدایة على نقل أفكاره و مشاعر 

  التالي:على النحو مر بمراحل من التطور نلخصها  الاتصال

                                                 
الملتقي الوطني الأول حول المؤسسة الاقتصادیة   "،دور تكنولوجیا المعلومات في تحسین قدرات المؤسسة الجزائریة"حاج عیسى آمال، هواري معراج، 1

 .110ص 2003أفریل  23-22ید الجزائریة وتحدیات المناخ الاقتصادي الحد

كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة، جامعة  "،مقیاس تكنولوجیات و نظم المعلومات فى المؤسسات الصغیرة و المتوسطة" حاضرات في  إبراهیم یختي، 2

 . 4-3ص ص  2005قاصدي مرباح ورقلة،  أكتوبر 



Zتكنولوجيا المعلومات و الإتصال ماهية                                                                       لفصل الأول 

19 

 

ü  یرها من غسدیة والنار و دویة والجالیوالإشارات ا الإنسان الأصوات فیه استخدمالتي  :اللغةمرحلة ما قبل

 ؛الرمزي الاتصالو ي الشفو  الاتصالب. وهو ما یعرف الوسائل

ü  ؛فیها تطورت الإشارات إلى رموز صوتیة: و اللغة نشوءمرحلة 

ü وجود  الكتابة فيلا یشترط ، حیث ووسائله الاتصالتسعت دائرة ابة افبظهور الكت :مرحلة الكتابة

 ؛اشرةكما یحصل في المحادثة المب المرسل والمستقبل معا

ü جونتبرغ" أسهمت في ظهور المواد المطبوعة في  لى ید الألمانع وكانت: مرحلة الاختراع للطباعة"

 ؛بشكل واسعالثقافة نشر العلوم و یرها مما أسهم في غصحف و شكل كتب ومجلات و 

ü  رت الأقمار الصناعیة وظهالهاتف والإذاعة والتلفزیون و  خترعا أهفیو  ت:الاتصالامرحلة تكنولوجیا

  .1لمعلوماتاو  الاتصالشبكات 

  الاتصالمفهوم  -2

إن  2.إلیه الانتهاءو ي الوصول إلى الشيء أو بلوغه كما تشیر المعاجم یعنفي اللغة العربیة  الاتصالمصطلح    

و 3أي عام commou  بمعنى communisمن الأصل اللاتیني  مشتقة communicationsت تصالاكلمة إ

 .4عأي یذیع أو یشی communicareفعلها 

المختصین في علوم المعلومات و لا یمكن حصرها من قبل الباحثین و  الاتصالیف عدیدة لمفهوم ظهرت تعار    

أو العناصر الأساسیة لعملیة الحیاة الإنسانیة ره في عبر الزمن عكست في معظمها أهمیته و دو  الاتصال

  التعاریف:و من بین هذه  الاتصال

صورة شخصیة ظاهرة اجتماعیة تتم غالبا بین طرفین لتحقیق هدف أو أكثر منهما بیعرفه الطنوبي بأنه " ?

من خلال عملیة و یتم ذلك  دة بما یحقق تفاهم متبادل بینهماتجاهات متضاأو غیر شخصیة وفي الإ

 .5"تصالیةإ

معینة إلى رسالة ومعلومات حد الأطراف بتحویل أفكار أعملیة مستمرة تتضمن قیام " :هو الاتصال ?

 .6"تصال إلى الطرف الآخرل وسیله إ، تنقل من خلاشفهیة أو مكتوبة

                                                 
مذكرة ماجستیر،(غیر منشورة)، كلیة العلوم   "،ال على أداء المؤسسات الصغیرة و المتوسطةأثر إستخدام التكنولوجیا المعلومات و الاتص"شوقي شاذلي،  1

 .3، ص2008، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، المؤسسات الصغیرة و المتوسطة الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، تخصص تسیر
 127، ص2004الطبعة الأولى، دار صفاء، عمان،   "العامةلإتصال و العلاقات "ا مصطفى علیان ربحي، عدنان محمود الطباسي،2
 .12ص  1996، مؤسسة شباب الجامعیة، الإسكندریة الإتصال و العلاقات العامة في المجتمع المعاصرغریب عبد السمیع غریب،  3
 .17ص 2006، بدون دار النشر، قسنطینة، تاریخ و وسائل الاتصالفیصل دلیو، 4
 .6، ص 2008، الطبعة الأولى، دار الإسامة للنشر، لاداریةالاتصلات اشعبان فرج، 5
 .27ص2003/2004، الدار الجامعیة، الإسكندریة، "كیف ترفع مهاراتك الإداریة في الاتصال "احمد ماهر،6
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( المرسل ) منبهات (  نه العملیة التي یتنقل بموجبها الفردعلى أ الاتصالعرف كارل هوفلاند : ی و ?

 .1تغییر سلوك الأفراد الآخرینبقصد تعدیل أو  )ویة، رسالةرموز لغ

"نقل وتوصیل أو تبادل الأفكار والمعلومات بالكلام أو  أنه:على  الاتصالف وكسفورد عر قاموس أ وفي ?

 .2بالكتابة أو بالإشارات"

الأفكار والمواقف من شخص إلى فن نقل المعلومات و " بأنه: الاتصالعرف امبري واولت واجي  و ?

 .3خر"آ

مرسل إلى  ومن-منبه –"بأنه العملیة التي یتم من خلالها إرسال رسالة معینة  :الاتصالویمكن تعریف  ?

 .4"خلال وسائل اتصالیة محددةومن أكثر من أسلوب  استخدامب ،المستقبل مستهدف

فكار بین هو عبارة عن عملیة أو فن نقل وتوصیل وتبادل الأ الاتصالالتعاریف تبین لنا أن  خلال هذهمن و 

   . الإشارات ..........الخ ،الكتابة ،مختلف الأسالیب مثل الكلام استخدامالطرفین ب

 :الاتصالعملیة  -3

 والعناصر التيمن الخطوات  وصعبة وتتضمن عددهي معقدة  وبسیطة بللیس عملیة سهلة  الاتصال   

 )2رقم ( والتي یوضحها الشكل باختصارشها سنناق

ü  آخر (مستقبل) معلومات معینة  وجود شخص (مرسل) یرغب في إبلاغ طرفب الاتصالتبدأ عملیة

 ؛جل التأثیر في سلوكه على نحو مامن أ

ü ؛موضوع معین یود إبلاغه لشخص المرسل) حولعقل  (فيرة ذهنیة یقوم المرسل بتطویر فك  

ü المستقبل تطیع ز أي لغة یسإلى رمو  هذه الفكرة ، یقوم بتحویللورة الفكرة الذهنیةب المرسل بعد إتمام

 فهمها؛

ü ؛ینتج عن عملیة الترمیز "الرسالة" التي یود المرسل إرسالها إلى المستقبل  

ü ؛شفویة ة أویتكون هذه الوسائل إما كتابوقد لنقل هذه الرسالة  ةسیلعد إتمام الترمیز یختار المرسل و ب 

ü ؛یتسلم المستقبل الرسالة  

ü ؛م بتحلیل الرموز وتفسیر الرسالةیقوم المستخد 

                                                 
 .30ص2001الطبعة الأولى، دار وائل، عمان،  "،مبادئ الاتصال التربوي والإنسان"عمر عبد الرحیم، نصر الله، 1
 .7ص2006 عن بعد  ، مؤسسة ورد البحرین، أكادمیة التعلیم"لاتصالات الدولیة ونظم المعلومات"الصیرفي، عبد الغني حامد، محمد ا2
 .23ص2009الطبعة السادسة، إثراء للنشر والتوزیع، عمان،  ،"المدخل إلى الاتصال الجماهیري"عصام سلیمان الموسى،  3
 .253ص2004الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر و التوزیع، عمان،  -"مدخل استراتیجي –سلوك المستهلك  "،محمد إبراهیم عبیدات4
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ü ؛، یتوصل المستقبل إلى المعنىالةلتفسیر وتحلیل الرس ةجینت 

ü ؛بول الرسالة أو رفضهابقعلى ما توصل إلیه المستقبل من معاني یقوم ا بناء 

ü  مرسل حیث یقوم ل إلى ل المستقبتحو ی بالتاليو بل بالرد على الرسالة ة حیث یقوم المستقیجعالتغذیة الر

 ؛ة لتوصیلها (الرسالة) إلى المرسلر وسیلببلورة رده وتحویله إلى رسالة واختیا

ü عند كل  الاتصالكل ما یمكن أن یتدخل و یعیق عملیة في مثل تالمعوقات والتشویش والضوضاء و ت

 .1طوة من الخطوات السابقةخ

 الاتصال) : خطوات /عناصر عملیة 2الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .17ص  2009قتصاد و إدارة الأعمال، دار حامد عمان، فى عالم الإ الاتصالحریم، مهارات  حسینالمصدر : 

 

                                                 
 .17-16ص ص  2009، دار حامد عمان، ، مهارات الإتصال في عالم الإقتصاد و إدارة الأعمالحریمحسین 1
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 ت التنظیمیة الاتصالاأشكال  -4

ت و أهمیتها في صنع الاتصالا) ببعض البحوث حول 1962ت (ی) و لیف1951لز و باریت (قام كل من باف

 یليالعد ، و ذكرلمعقدة، و كشف هذه البحوث أن التنظیم اللامركزي أكثر فعالیة في حل المشكلات االقرارات

  جمیعها تقریبا تستند على الأنماط الأربعة التالیة :  الاتصالتلك الدراسات أظهرت عدة أنماط إلى أن 

 :  العجلة)الأول (شكل  النمط-4-1

 الآخرین، بأعضاء المجموعةأن یتصل  المشرف)ئیس أو ر اللعضو واحد في المحور ( یتیح وهذا النمط

 هذا استخدامو  فقطأو المشرف  الرئیس عن طریق إلابینهم  فیما الالاتصیستطیع أعضاء المجموعة حیث 

 .1الأسلوب بجعل سلطة إتخاذ القرار تتركز في ید الرئیس أو المدیر

 

 

                      

 

 http://islahstudents.org/pic/libr/92_2381.pdf) 2014-11-23( الاتصالمفهوم  المصدر:

 

   :  السلسلة)(شكل  الثاني: النمط-4-2

المباشر بفرد  الاتصالأي منهم لا یستطیع  حیث ،النمط یكون جمیع الأعضاء في خط واحد وفي هذا

                       منصبه الوسطي.  والتأثیر في النقودأكبر السلسلة یملك  یقع في وسط والعضو الذي أو بفردین)آخر (

    

 

 

 http://islahstudents.org/pic/libr/92_2381.pdf) 2014-11-23( الاتصالمفهوم  المصدر:

 

 الدائرة) :  (شكل الثالث: النمط-4-3

اتصالا مباشرا بشخصین عضو یمكنه كل  ، أي أنأخرین یكون فیه كل عضو مرتبط بعضوین وهذا النمط    

  .مباشرا اتصالابواسطة العضو الذي یتصل بهم تصال ببقیة الأعضاء المجموعة ، یمكن إآخرین

                                                 
 http://islahstudents.org/pic/libr/92_2381.pdf)  23-11-2014مفهوم الاتصال (1
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 http://islahstudents.org/pic/libr/92_2381.pdf) 2014-11-23( الاتصالمفهوم  المصدر:

  المتشابك):الكامل  (الشكلالنمط الرابع -4-4

هذا النمط یؤدي إلى  استخدامغیر أن  ،فیها المباشر بأي عضو الاتصال النمط یتاح لكل أعضاء التنظیمهذا 

من الوصول إلى القرارات  وبالتالي یقللزیادة التخزین فیها  وإلى إمكانیةعملیة توصیل المعلومات  البطئ في

 .1السلمیة

 

                                                 

 

 

 

 http://islahstudents.org/pic/libr/92_2381.pdf) 2014-11-23( الاتصالمفهوم  المصدر:

 في المؤسسة الاتصالطبیعة  :الثاني المطلب

الأسلوب  الاتجاه،في المنظمة تبعا لأسس مختلفة هي  والمعلومات)ت (تدفق البیانات الاتصالایمكن تقسیم    

  الأسس:ه یأتي توضیح لهذ وفیما یليالقناة  ،الاتصال

  یلي:ت بموجبه كما الاتصالاف نتص ت:الاتصالااتجاه  أساس-1

یتم نقل البیانات والمعلومات باتجاه واحد فقط أما بالإرسال البیانات  ):تجاه واحد (بسیطبإ الاتصال-1-1

 .جهاز التلفازكالبالها فقط أو لاستق فقط،والمعلومات 

وجود فاصل لوقت أي یتم نقل البیانات والمعلومات باتجاهین ولكن لیس بنفس ا المزدوج:صف ن الاتصال-1-2

 .1واستقبالهاوالبیانات زمني بین إرسال المعلومات 

                                                 
 http://islahstudents.org/pic/libr/92_2381.pdf)  23-11-2014مفهوم الاتصال (1
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تجاهین في آن واحد أي إرسال البیانات نقل البیانات والمعلومات بكلى الإیتم  الازدواجیة:كامل  الاتصال-1-3

بین  الاتصال الهاتفي أو عملیة الاتصالكما هو الحال بالنسبة لأنظمة  یتم في آن واحدالمعلومات واستقبالها و 

 حاسبین.

 هما:ا الأساس إلى نوعین ذت تبعا لهالاتصالاتصنیف  ت:الاتصالاأسلوب  أساس-2

خرى بشكل الأ تلویتم نقل البیانات والمعلومات بشكل رموز ثنائیة الواحدة  المتسلسلة:ت الاتصالا-2-1

فیها  ة المسافة والتي بتعذرت بعیدالاتصالاا الأسلوب في هذ استخدامفضل إن ی ،تسلسلي عبر خط نقل واحد

 .الاتصالر من الكابلات بین طرفي بناء عدد كبی

 استخدامواحد في كل مرة من خلال  البیانات والمعلومات على شكل بایتیتم نقل  المتوازنة:ت الاتصالا-2-2

 سلسل.المت الاتصالقناة نقل واحدة كل رمز ثنائي على النحو الذي یسرع من عملیة النقل بالمقارنة مع 

ت الاتصالاإلى نوعین هما:  الاتصالعلى قنوات  اعتمادت الاتصالاتصنیف  ت:الاتصالاقناة  أساس-3

 .2ت الغیر الرسمیةالاتصالاسمیة و الر 

 والمعتمدة بموجبحصل من خلال خطوط السلطة الرسمیة ت التي تالاتصالاوهي  الرسمیة: تالاتصالا-3-1

 .ن داخلیة أو خارجیةوقد تكو  ،اللوائح والقرارات المكتوبة

فاعلات بین أقسام ونشاطات أي تدفق البیانات والمعلومات والناجمة عن الت الداخلیة: تالاتصالا-3-1-1

  :كالآتي هينوع آخر جدید  ویضاف إلیهاذلك على ثلاثة أنوع، ویكون  المؤسسة

والتي تنطوي على القواعد من أعلى إلى أسفل،  الاتصالهذا  الاتجاهكون وی النازلة: تالاتصالا-3-1-1-1

 .3والأمور والتعلیمات والتوجیه

ى من أسفل إلى الأعلى أي من المرؤوسین إل الاتصالا ویكون الاتجاه هذ الصاعدة: تالاتصالا-3-1-1-2

 4.مثل الشكاوى ......إلخ علي في الهیكل التنظیميإداري أ دني إلى مستوى الرؤساء أو من مستوى إداري أ

الواحد بهدف التنسیق تلك التي تتم بین موظفي المستوى الإداري  ویقصد بها الأفقیة: تالاتصالا-3-1-1-3

 .5بین جهودهم

                                                                                                                                                                  
 .93ص  2005عمان،الطبعة الأولى، دار وائل، ، المدخل إلى نظم المعلومات، محمد آل فرج الطائي1
 .95-94محمد آل فرج الطائي، مرجع سبق ذكره، ص ص  2
 .19ص 2007، الطبعة الأولى، مركز تطویر الدراسات العلیا والبحوث، القاهرة مهارات الاتصالمحمد سلام عازة، 3
ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر وعلوم  ، مذكرة"تكنولوجیا المعلومات والاتصال وأثرها على إدارة الموارد البشریة"عبد الرحمان القري، 4

 .21ص2007تخصص إدارة أعمال، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة،  ،(غیر منشورة)،التجاریة
 .138ص 2006، دار الوفاء، الإسكندریة، ، فن الاتصال في الخدمة الاجتماعیةمحمد سید فهمي5
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ولا  ینتنظیمي مختلف یینما بین شخصین من مستو  یكون وهو ):اطيتقطریة (القال تالاتصالا-3-1-1-4

ختصار ینة بغرض إاوز مستویات تنظیمیة معت تجالاتصالاه ذیقصد من ه علاقة رئیس بمرؤوس، تربطهما

تكرار تجاوز  وواضحة لأنت یجب أن یكون في حالات محدودة جدا الاتصالاا النوع من ذهالوقت والجهد، 

 .1العاملین والنزاع بین للاحتكاكمستوى تنظیمي معین سیشیر حتما 

 ن المؤسسةعن التفاعلات بی والمعلومات الناجمةتدفق البیانات  عن وهي عبارة الخارجیة: تالاتصالا-3-1-2

  نوعین: ویكون علىالخارجیة  وبین بیئتها

ؤسسة تدفق البیانات والمعلومات من البیئة الخارجیة إلى المعبارة عن وهي  الداخلة: تالاتصالا-3-1-2-1

 ......الخ. المنافسون والزبائن بیانات عن ،لك التشریعات الحكومیةمثل ذ

تقاریر الأداء لك ذ إلى البیئة الخارجیة مثال ؤسسةمن الم أي تدفق المعلومات لخارجةا تالاتصالا-3-1-2-2

ه دوائر الحكومیة التي تتطلب مثل هذإداریا أو إلى ال تتبعها المؤسسة الجهات الأعلى التي المرسلة إلى

                                                                                                                        .2التقاریر

ون غیر رسمیة بین العمال حیث یتبادلبطریقة تتم التي  تالاتصالاوهي الرسمیة  الغیر تالاتصالا-3-2

 .3الشبكة الرسمیة وهذا خارجعملهم  في الموضوعات التي تخصهم وتخص ووجهات النظرالمعلومات والأفكار 

  وآثار للإشاعاتنتائج یكون لها  ویمكن أنؤسسات ي جزء من واقع الحیاة في المت هالاتصالاه إن هذ

ستمرار ملین بإاالع وإطلاع یقالو  الإصغاء إلى ما یدورو والیقظة  استمرارمن المدرین  والأقاویل ویتطلب الأمر

 .4سرعة أقل تكلفة وأكثرت الاتصالاا نوع من كما تعد هذ إلیهم،لإصغاء او  یجري في المؤسسة على ما

 الاتصالكات : شبالثالث المطلب

 عامة)معدات أو الأشیاء الملموسة لصورة عبارة عن مجموعة من التجهیزات (أو ال: "أنهاتعرف الشبكة على    

عینة فیما بینها حسب قواعد محددة بحیث تسمح بمرور عناصر م تصال،ا بینها عن طریق قنوات المرتبطة فیما

وقنوات التجهیزات  ویشمل علىالناقل ضروري  ومنقول فالقسمناقل  رئیسین:من قسمین  وتتكون الشبكة

  .5"ل النقلفعالمنقول أي وقع علیه  أما القسم ،الاتصال

                                                 
 20-19حسین حریم، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .96آل فرج الطائي، مرجع سبق ذكره، ص محمد 2
منشورة)، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلم التیسر،تخصص تسویق، جامعة سعد حلب  مذكرة، (غیر، "تسویق خدمات التامین وأثره على الزبون"كریم بیشاري،  3

 .44, ص2005بالبلیدة، البلیدة،  
 نفسه 4

 .55صسابق  مرجع"،  نظم المعلومات فى المؤسسات الصغیرة و المتوسطة تكنولوجیات و"  محاضرات مقیاسیختي، إبراهیم  5 
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حسب  وال الجغرافي و حسب المجالشبكة  ا مكوناتب الطریقة التي توصل بهفالشبكات یمكن تصنیفها حس

 یمكن أن تقدمها. مات التيد,كما تصنف أیضا حسب الخر كل حاسب في توفیر خدمات الشبكةالمعیار دو 

ا المعیار إلى ثلاث وتقسم وفق هذ :الاتصالتصنیف الشبكات حسب الطریقة التي توصل بها مكونات  -1

 طرق:

 النجمة:شبكة ذات نمط -1-1

كل الأنواع  من الحواسیب مع بعضها البعض بواسطة حاسوب مركزي حیث إن ةتستخدم لربط مجموع 

ه من مزایا هذ.1ل كبیر على قدرة الحاسوب المركزينها تعتمد بشكلك فإذبا الحاسوب، تمر عبر هذ تالاتصالا

، بالإضافة إلى سهولة عطل المزود أو الموزع باستثناء ةطل أي جهاز لا یؤثر على عمل الشبكالشبكة هو أن ع

وطول ها بسبب المخاطرة عطل الحاسوب المزود یعل الاعتماددرجة  انخفاضن من عیوبها لك البیانات،تراسل 

 .2وارتفاع تكالیفها الانتظار فترة

 ):شبكة ذات نمط النجمة3شكل رقم (ال

 

 http://www.brainbell.com/tutors/A+/Hardware/Network_Topology.htm :المصدر

 
 
 
 
 

                                                 
 .199ص 2008، الطبعة الأولى، إثراء للنشر و التوزیع، عمان، العملیة الإداریة و تكنولوجیا المعلوماتمزهر شعبان العاني، شوقي ناجي جواد،  1
 . 167ص 2005، الطبعة الأولى، دار المناهج، عمان ،المعلومات، أساسیات نظم المعلومات الإداریة و تكنولوجیا سعد غالب یاسین2
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  the Bus Network)الخطي(الناقلالشبكة ذات النمط  -1-1

والحواسیب حواسیب یكون شكلها كحركة سیر الباص  وهي شبكات Bus topology وتسمى أیضا

 خط رئیسيبواسطة تستخدم لربط مجموعة من الحواسب مع بعضها البعض ، 1على طرفي خط سیره المشاركة

  .2یةلك محوري أو سلك الألیاف الضوئإما سلك مبروم أو س توصیل الحواسیب ویستخدم في

حصل خلل أو تعطل أي جهاز من الأجهزة  وإذا ماهذا النوع من الشبكة أنها محدودة التكالیف  ومن مزایا

أو المشاركین الجدد إضافة إلى إمكانیة الإضافة إلیها  إدارتها ومن السهل، لمشاركة فلن یؤثر ذلك على الشبكةا

 .3ذكر على أداء الشبكةیدون تأثیر  نسحاب منها منالإ

 

 Bus Networkشبكة الناقل  ):4شكل رقم (ال

 

 http://fr.wikipedia.org/wiki/Fichier:Bus_Network_Topology.png المصدر:

 

  الحلقي:الشبكة ذات النمط  -1-2

تتكون من وصل كل حاسوب ، أو دائرة حلقيربط جمیع الحاسبات بواسطة ناقل في شكل  وفیها تم

على مدار الحلقة في  المعلومة وفق هذه الشبكة ویتم نقلخیر بالأول الأ ووصل الحاسوببالحاسوب المجاور له 

 .4توقف عمل الشبكة هذه الشبكة أن تعطیل إحدى الحواسیب یؤدي إلى ومن ممیزاتواحد  اتجاه

                                                 
 .398ص ، مرجع سبق ذكره،عامر إبراهیم قندلیجي1
 .197ص ، مرجع سبق ذكره،مزهر شعبان العاني2
 .398ص ، مرجع سبق ذكره،عامر إبراهیم قندلیجي3
 .31ص  2005دار وائل، عمان، علاء السلمي، حسین السلمي، شبكات الإدارة الإلكترونیة، الطبعة الأولى،  4
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 شبكة ذات النمط الحلقي :)5(لشكل رقم ا

 http://www.brainbell.com/tutorials/Networking/Ring_Topology.html المصدر:

 work net caliérarchih the الهرمیة: الشبكة-1-3

بعض على شكل شجري تستخدم لربط مجموعة من الحواسب مع بعضها ال، 1تأخذ شكل شبكة شجریة أحیانا  

  مایلي:میزاته ومن جمیع حواسب الطرفیة مع الحاسوب المركزي  ویتم ارتباطأو هرمي 

  ؛كل الإتصلات تمر عبر الحاسوب المركزي ·

 ؛لبیانات موجودة في الحاسوب المركزيكل ا ·

، إذا حصل خلل من أي الحواسیب انات عن طریق أي طرق من الحواسیبسهولة التعامل مع البی  ·

 ؛الطرفیة فلن یؤثر على بقیة الشبكة

لأنها تعتمد على الحاسوب المركزي  ب المركزي فإنه یعطل عمل الشبكة؛إذا حصل عطل في الحاسو و   ·

 نشاطها.في 

  إلى:هذا مجال  یمكن تصنیف الشبكات حسب الجغرافي:الشبكات حسب المجال  فتصنی- 2

  :LANالمحلیة  الشبكة-2-1

إلا أن هذا النوع من ، 2تربط عدد من أجهزة في مكتب واحد أو عدد من مكاتب في مبنى واحد وهي التي

تتراوح  .3ة جغرافیة واحدة، أو بضعة بیانات في منطقادة بنایة واحدةالشبكات یغطي مسافات محددة تكون ع

                                                 
 .399ص ، مرجع سبق ذكره،عامر إبراهیم قندلیجي1
 .164ص ، مرجع سبق ذكره،سعد غالب یاسین2
 .402ص، مرجع سبق ذكره، عامر إبراهیم قندلیجي3
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في  والتكنولوجیا المستعملةات حسب نوعیة الموصلات بیایغم 100إلى بیات امیغ 10سرعة تحویل البیانات من 

 .التشابك

  نوعان: LANوالشبكة  

 المضیق /الزبون)(الزبون) /(المزود المستفید:الخادم /  شبكة-2-1-1

نما یطلق على البقیة ، بیسم خادم الشبكةحدها إأیطلق على  وبتتكون هذه الشبكة من مجموعة من أجهزة الحاس

  .أو المستفید لیمحطات العم

یخزن هو الذي الخادم فحد دورین إما خادم أو مستفید ي هذا النوع من الشبكات یؤدي أنلاحظ أن الحاسب ف

فاعل نه یتما المستفید فإ، أمرئیا للمستخدم وهو لیسالشبكة  نشاطات ویتولى إدارةالمشتركة  ویعالج البیانات

 .ال البیانات أو إسترادهاتكون في إدخ وغالبا ما مباشرة في حصة من التطبیقات

  التالیة:تتمتع شبكة خادم /المستفید بالمزایا 

  ؛یسهل إدارتها ومصادرها ممامن الشبكة السیطرة المركزیة على أ -1

 ؛ول إلى المصادرممیزة تؤدي الكفاءة في الوص وأجهزة بإمكانیاتوجود معدات  -2

  .1الشبكة إلىوجود كلمة مرور واحدة للدخول  -3

 : Topeer Net work   (p-to-p) peerالتناظریة  الشبكة-2-1-2

 والمستفید فيور الخادم لحواسیب فیها أن تلعب داجمیع لمكن یالتي بیئة الفي تتمثل الشبكة التناظریة 

 .لآخرین في وقت آخر عندما یحتاجهایطلب الخدمة من ا، كما حیث یوفر كل منهم الخدمة للآخرین، آن واحد

  هي:هذه الشبكة  ومن مزایافي العمل  والتصمیم والتعاون التنافسيمفیدة في البحوث  والشبكة التناظریة

  ؛والبناءسهولة الإنشاء  -1

 ؛عدم الحاجة إلى تعیین مدیر للشبكة -2

 ؛لفةالتكتساهم في تقلیل  -3

 .الأجهزة تعمل في بیئة ذات عدد محدود من -4

  فهي:أما عیوبها 

 ؛مركزیة وجود سیطرةعدم  -1

  ؛لا تؤدي دورا جید عندما یكون عدد حواسب الشبكة كبیرا -2

 .1، إذ نجذ أن لكل مصدر كلمة مرور خاصة بهالمستخدم لكثیر من كلمات المرور قد یحتاج -3

                                                 
 .248 -247ص ص  2005، دار الحامد للنشر، الأردن، نظم المعلومات الإداریةفرید النجار جمعة،  1
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 :Metropolitan area networkالإقلیمیة الشبكات -2-2

 وغالبا ماكبیرة ة یندلتغطیة م ،مع بعضها المحلیةات شبكأ من ربط عدة ات ینشالشبكهذا النوع من 

كیلومتر، حیث بإمكان مجموعة من الشبكات المحلیة لنفس المنظمة أو لمنظمات مختلفة  50تمتد إلى مسافة 

 بعضها.یمكن أن تكون شبكة إقلیمیة إذا ما ربطت مع 

 : )wan)) wide Area Networksالواسعة (الشبكات -2-3

تستخدم هذه الشبكات أیضا ، الشبكات البعیدة وقد تسمىتغطي بقعة جغرافیة واسعة  وهي شبكات

مثل هذه الشبكات ضرورة لأداء النشاطات  وضواحیها وقد أصبحتلتغطیة المدینة واسعة الأرجاء أو المدینة 

، سات الصناعیة الكبیرةالمؤسارف، من قبل المصوتستخدم  الاعتیادیةبالأعمال الیومیة  والفعالیة الخاصة

 .2التي تنتقل وتسلم المعلومات عبر البلدان أو العالم المؤسساتشركات النقل، 

 الاتصالو تكنولوجیا المعلومات  الثالث:بحث الم

فمعظم ته، هدشمتداخلا بعض الشيء نظرا للتطور الذي  مفهوما الاتصالو عد مفهوم تكنولوجیا المعلومات ی   

 هيبدرجة كبیرة جدید  اعتباره وما یمكن .سنوات الثلاثین الماضیة أو أكثر موجودة منذ هذه التكنولوجیا كانت

  .وخاصة الانترنتالعمل الشبكي 

  الاتصالو : ماهیة تكنولوجیا المعلومات المطلب الأول

ت مرتبطة بتطور المجتمعات في عصرنا الحاضر، فهي تعتبر الاتصالاأصبحت تكنولوجیا المعلومات و   

تساهم بطریقة مباشرة في بناء  حیثلنقل المجتمعات النامیة إلى المجتمعات الأكثر تطورا،  الأكثر أهمیةة الوسیل

الرقمي الذي یعتمد على تكنولوجیا المعلومات  للاقتصاد وتقنیات جدیدةالیب مجتمع جدید ینطوي على أس

 .تالاتصالاو 

 الاتصالو مفهوم تكنولوجیا المعلومات   -1

فهو من  ،عنى والتخصصلیس مفهوما وحید الم (TIC) الاتصاللوجیا المعلومات و إن مصطلح تكنو     

س، هندسة نفجتماع، علم العلم الإ ،الأدب ،الاتصال الإعلام الآلي، الریاضیات، تخصصات:عدة  اهتمامات

ت الإعلام" مفهومه الأصلي في الولایات المتحدة الأمریكیة باسم "تكنولوجیا ولقد ظهر، الفلسفة......تالاتصالا

بعض دول أوروبا  وفي الاتصالو الكمبیوتر  باسمبالخطوط الهاتفیة وفي الیابان  الناتجة عن دمج الحواسب

                                                                                                                                                                  
 250-248ص ص  ، مرجع سبق ذكره،جمعةفرید النجار  1

 .31ص 2005الطبعة الأولى، دار وائل، عمان،  ، شبكات الإدارة الالكترونیة،علاء السالمي، حسین السالمي 2
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ع في أوروبا المصطلح من علوم الإعلام شا والمعلوماتیة بتأثرعن بعد  الاتصال .) بإسم...إسبانیا، فرنسا(

  .1الحالي

 استخدامب"جمع وتخزین ومعالجة وبث  بأنها: صالالاتو تكنولوجیا المعلومات  rowleyیعرف رولي  ?

ولكن بتصرف  sofwareو البرامج أ hordwareالمعلومات ولا یقتصر ذلك على التجهیزات المادیة 

التكنولوجیات والقیم  تلك استخدامو یرجوها من تطبیق  وغایاته التيكذلك إلى أهمیة دور الإنسان 

 .2هالتي یلجا إلیها لتحقیق خبرات والمبادئ 

وتسویقها وتخزینها  وعبارة المعلومات"عبارة عن ثورة المعلومات المرتبطة بصناعة  بأنها: وتعرف كذلك ?

ذلك من خلال  ،ومتطورة وسریعةئل تقنیة حدیثة خلال وسا واسترجاعها وعرضها وتوزیعها من

 .3"الحدیثة تالاتصالاونظم المشترك للحاسبات  ستخدامالا

في ظل التغیرات  الاتصالفیعرفان تكنولوجیا المعلومات و  "jane laudon" kenneth laudon " ما"أ ?

التي تتكون من خمسة  أداة من الأدوات التسییر المستخدمة و" أنها:الجدیدة والعالم الرقمي على 

  مكونات:

v  في المعدات الفیزیائیة للمعالجة؛ تتمثل المعلوماتي:العتاد 

v ؛البرمجیات 

v  في الحوامل الفیزیائیة للتخزین المعطیات كالأقراص الصلبة والضوئیة تتمثل  التخزین:تكنولوجیات

 ؛وبرمجیات لتنظیم المعطیات على الحوامل الفیزیائیة

v  رمجیات تربط مختلف لواحق العتاد ونعمل بیزیائیة و فووسائط معدات  وتكون من :الاتصالتكنولوجیا

لتشكیل  الاتصالیب إلى معدات یمكن وصول الحواسعلى نقل المعطیات من مكان إلى آخر بحیث 

 شبكات التبادل

 ؛والصور والفیدیوهات وتقاسم الأصوات 

v  لمواردا هذه الحواسیب لتبادل المعطیات أوالشبكات تربط.
 

                                                 
 .26ص 2010، الطبعة الأولى، دار الثقافة، عمان، "التكنولوجیا الجدید للإعلام والاتصال"فیصل دلیو،  1

، مجلة التعلیم "التطبیقات و الأسالیب الناجحة لإستخدام تكنولوجیا الإتصالات و المعلومات في تعلیم و تعلم الجغرافیا"حسین محمد احمد عبد الباسط، 2

 .3ص 2005بالانترنت، جمعیة التنمیة التكنولوجیة و البشریة، العدد الخامس مارس 
 .53ص ، مرجع سبق ذكره،نوفیل حدید3
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هي مجموعة من الأدوات التقنیة الحدیثة  الاتصالو ومن خلال هذه التعاریف یتبین أن تكنولوجیا المعلومات      

 .الحدیثة الاتصالتقنیات  استخدامبوتخزین ومعالجة المعلومات واسترجاعها وإیصالها  والمتطورة تعمل على جمع

  الاتصالتكنولوجیا المعلومات و  أهمیة-2

ü والفقیرةنقسام الإنمائي بین البلدان الغنیة قویة لتجاوز الإ ت أداةالاتصالاو  المعلومات تكنولوجیا تعتبر  

ت لتكنولوجیالهذه ا وكما یمكنلجوع، المرض، الأمیة والتدهور البیئي. بغیة دحر الفقر، ا الجهود والإسراع ببذل

 ؛نعزالاً أكثر المناطق إ والتدریب إلىالتعلیم،  الكتابة، بالقراءة، توصیل منافع الإلمام من

ü  فهي تسمح للناس بالوصول إلى  الاقتصادیة:في التنمیة  الاتصالو تساهم تكنولوجیا المعلومات

 ن بالعالم في نفس اللحظة تقریباً؛في أي مكا الموجودةوالمعرفة المعلومات 

ü من  والمعارف ترفع وتقاسم المعلومات الاتصالعلى  ة الأشخاصزیادة قدر  تعمل هذه تكنولوجیا على

 ؛سكانه ورخاءا لجمیعفرصة تحول العالم إلى مكان أكثر سلماً 

ü م التقلیدیة والحدیثة، الأشخاص إلى وسائل الإعلا بالإضافة الاتصالو  المعلومات تمكن تكنولوجیات

التي  عن الجنسیةبدلوهم في المجتمع العالمي، بغض النظر  أن یدلوا والمعزولین منالمهمشین 

 وعلاقات صنعالتسویة بین القوة  هي تساعد علىهم العرقي أو القومي أو الدیني، فیحملونها أو إنتمائ

المجتمعات، والبلدان من تحسین الأفراد،  ینوبوسعها تمك، والدوليالقرار على المستویین المحلي 

 السابق.  مستوى حیاتهم على نحو لم یكن ممكناً في

قتصادیة دور هام في تعزیز التنمیة البشریة والا الاتصالمن هذا یتضح أن لتكنولوجیا المعلومات و  

التقلیدیة،  الاتصالائل من وس وأكثر كفاءةذلك لما لهذه الأخیرة من خصائص متمیزة والاجتماعیة والثقافیة، 

لتصل إلى أي  والسیاسیة للدولنتشار تتخطى بذلك الحدود الجغرافیة واسعة الإ الاتصالجیا المعلومات و فتكنولو 

والبرامج  وتنوع المعلوماتالقدیمة، كما أنها تمتاز بكثرة  الاتصالعالم عجزت أن تصل إلیها وسائل نقطة من ال

. فهي تعد مصدر هام وزمان وبتكلفة منخفضةشرائح البشر، متاحة في أي مكان  مختلف والتعلیمیة لكل التثقیفیة

بمختلف أنواعها أو للحكومات، كما أنها تلعب دورا هاما في تنمیة  معلومات سواء للأشخاص أو المؤسساتلل

 .وغیرها وبرامج التعلیمكبرامج التدریب  لال البرامج التي تعرض من خلالهاالعنصر البشري من خ

ها بشكل فعال، مع تدریب وتعلیم الأفراد استخدامتمام بهذه التكنولوجیا وتطویرها هلهذا یكون من الضروري الإ   

  .1والكليفي التنمیة والتطور، من خلال إبراز أهمیتها على الصعید الجزئي  وتوعیتهم بأهمیتهاعلى استعمالها، 

                                                 

1 http://eco.asu.edu.jo/ecofaculty/wp-content/uploads/2011/04/71.doc  (26/03/2015) . 
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  الاتصالو تكنولوجیا المعلومات خصائص -3

كما أن الأطراف في  واحد،مرسل في آن الذي یستعمل هذه التكنولوجیات مستقل و  ویعني أن فعالیة:لا-3-1

والمؤسسات ومجموعات بین الأشخاص  الفعالیة ب نوع منوهذا بسب الأدوار،یمكنهم تبادل  الاتصالعملیة 

 .أخرى

ü روني (في أي وقت كحالة البرید الإلكت الرسائل یعني أنه یمكن إستقبال :بالوقتمحدد  غیرE-MAIL( 

ü :جدیدة  باستقلالیة التكنولوجیاتهي خاصیة التي تسمح  اللامركزیةNTIC  حالة الأنترنت تملك مثل

 اتصالف الأنترنت لأنها شبكة قالات یستحیل على أي جهة ما أن تو إستمراریة عن العمل في كل الح

 .والمؤسساتبین الأشخاص 

ü لو كانت مختلفة الصنع بین الدول أو المدن  : یمكن ربط الأجهزة حتىالنت عن طریق الاتصال

 .الصانعة

لمستعمل یمكن له أن یستفید من الخدمات أثناء تنقلاته مثل الحاسوب المحمول ا یعني أن :الحركیة-3-2

 النقال.والهاتف 

ü  رسل معلومات من وسط إلى آخر مثال إرسال رسالة مسموعة إلى نا أن نیمكن ل :تحویلیةعملیة

 و منطوقة مثل القراءة الإلكترونیةرسالة مكتوبة أ

ü  شخاص أخرین یعني یمكن أن نبعث رسالة إلى شخص مثل أن ترسل إلى أ الهویة:عملیة الكشف عن

 حالة الإرسال من المنتج إلى المستهلك. فیها مثل ویمكن التحكمدون المرور بالمؤسسة 

ü :الأشخاص.تشمل عدد أكبر من  أنتعني أن الشبكة یمكن أن تتسع مثل  التوزیع 

من العالم احیة لأنها تستعمل فضاء أكبر في أي ن التكنولوجیات هذه تفعلهي البیئة التي  العولمة:-3-3

، لا مركزیتها سمحت بازدهارها في البیئة العالمیة في عاصمة المعلومات وتسمح بتدفق رأس مال المعلومة

  .1المكانو خاصة في التبادل التجاري الذي یسمح بأن یتجاوز مشكل الزمن 

  :يما یلفوائد للمؤسسة نذكر منها من    TICمن بین ما تقدمه  :الاتصالو فوائد تكنولوجیا المعلومات  -4

ü  ؛عن طریق تنظیم كفاءات المستخدمینتطویر أدوات الإدارة العلیا 

ü ؛ن التوظیف الداخلي للمؤسسةتحسی 

ü  ؛والمنتجات والكفاءة وتطویر الخدماتتحسین الإنتاجیة  

ü تجابة لمتطلبات الزبون؛سرعة الإس 

                                                 
1     http://www.memoireonline.com/01/10/3125/m_Limpact-des-TIC-sur-lentreprise3.html#toc5     (22/03/2015) 
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ü  ؛الحصة السوقیة والمحافظة على الخدمةللبقاء في  الانقطاع والتجدید بدون الابتكار 

ü  ؛ملائمة لمتطلبات الزبون وخلق عروضإتساع شبكة التوزیع  

ü  ؛خجدیدة، الأسواق  جدیدة،ات خدم جدیدة، والتنمیة وخلق منتجاتكیزة الإبداع ر 

ü ؛نلمقدمة لزبائتساهم في تحسین جودة خدمات ا 

ü  ؛وزبائنهاطیدة بین المؤسسة بناء علاقة و 

ü  1الالكترونیة وتوسع التجارة انتشار. 

 ) والإكسترانتتكنولوجیا الشبكات الخاصة (الإنترانت  الثاني:لمطلب ا

من قبل  الحصريكما تسمح بإنشاء شبكات خاصة للإستعمال عمل المؤسسة، تأدیة  تستخدم الإنترنت في    

 والتي تسمى وموردي وشركاء المؤسسة لزبائنبا وشبكات خاصة(الإنترانت)  تدعى بالشبكات الداخلیةالمؤسسة 

 ). (الإكسترانت الخارجیةبالشبكات 

 الإنترانت   -1

  الإنترانت:تعریف  -1-1

وتكون ، تستعمل تكنولوجیا الإنترانت عبارة عن شبكة داخلیة" الإنترانت: أن J.N.yolinیرى  ?

  .2"ناول العاملین بالمؤسسة فقطفي متالمعلومات  فیها

شبكة خاصة لمؤسسة تمكن المستخدمین الموجودین فیها فقط من الإستفادة من " هي:فالإنترانت  ?

ن الإستفادة من خدمات لأي مستخدم من خارج المؤسسة أو الشركة م ولا تسمحخدمات الشبكة 

رنت تعمل داخل مؤسسة في الواقع نسخة مصغرة من شبكة الإنت والإنترانت هي .هذه الشبكة

 .3"حدهم الوصول إلى المعلومات الموجودة فیهاه المؤسسة و یستطیع العاملون في هذ

یر العاملین مثل الموردین أو الغإدارة الشركة بإعطاء موافقة خاصة للأشخاص  محربما تس و

تقنیات الرقابة على و نظام الحمایة و السیطرة  استخدامالعملاء الكبار للإستفادة من موارد الإنترانت و ب

ارد الشبكة ، تستطیع المؤسسات حمایة مو ) و غیرها  Fire wallsالمعلومات مثل برامج جدران النار (

 .4لها ستخدامو ضمان الا

                                                 
 .49ص مرجع سبق ذكره، "،والمتوسطةفى المؤسسات الصغیرة  ونظم المعلوماتمقیاس تكنولوجیات " محاضرات  إبراهیم یختي،1
 .121ص  مرجع سبق ذكره، ،نوفیل حدید2
مذكرة ماجستیر،  "،اع عزةدورة إدارة المعرفة و تكنولوجیا المعلومات في تحقیق المزایا التنافسیة في المصارف العاملة في قط"سلوى محمد الشرف، 3

 .64ص  2008الجامعة الإسلامیة، عزة، عمارة الدارسات العلیا، 
 . 20، ص  2007، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ، عمان "تكنولوجیا المعلومات و الإتصال و تطبیقها في مجال التجارة النقال"بشیر عباس العلاق، 4
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 ةتستخدم شبكة الإنترانت بصورة واسعة من قبل المؤسسات المتوسط الإنترانت: استخدامأسباب   -1-2

 التالیة: والكبیرة وذلك للأسباب

یعمل جهاز الخادم في شبكة الإنترانت على تقلیل الحاجة من وجود نسخ متعددة  التكالیف: تخفیض-1-2-1

تسمح هذه البنیة بخدمة ، حیث والإنترانتبین الإنترنت  تشابه بنیوي وهذه لوجود وقواعد البیاناتمن البرامج 

ى المستخدمین كل حسب إلللبیانات المشتركة  وكذلك وصول ،ویسر والتطبیقات بسهولةلملفات تنزیل ا

 صلاحیته.

ولا لالتي تقدم الإنترانت ح والنماذج الورقیةللمؤسسة أن تستغني عن الكثیر من المطبوعات  وبتالي یمكن

 . المتعددة والخدمات الإداریة وطلبات الصیانةدلیل الهاتف  مثل:إلكترونیة لها 

وإدارات أقسام  بین الاتصالالكثیر من الوقت الضائع في تقلیل في الإنترانت  تساهم الوقت: توفیر-1-2-2

 . وعدم تكرارها تالاتصالادقة سیر وسیلة ضمان لكما یعد الواحدة.  المؤسسة

إرسالها عن طرق النظام  ولا یتمفإن تنظیم تبادل المعلومات الإداریة یتم عن طریق نماذج معیاریة متفق علیها 

جهاز خادم و جهاز المزود أال، من ثم یتم حفظها آلیا في ومات المطلوبة بكاملهایفاء المعلبل إستقالبرید الداخلي 

 .وتوفر الوقتة قلك تؤمن الإنترانت الدذ، وبى الطرف الثاني بعد وقت قصیر جدا، وتظهر لدالبرید الإلكتروني

تطبیق واحد  قطریتوفر الإنترانت إمكانیة النفاذ إلى موارد المعلومات عن  المرونة:و  الإستقلالیة-1-2-3

لوج إلى المستفیدین من الو  لمیزة، تمكن هذه اصات عمل مختلفة، ومن من) Brovsrerهو المستعرض (

، إضافة إلى أن نشر المعلومات عن عن منصة العمل التي یعملون علیهاض النظر محتویات الجهاز الخادم بغ

    .1ي عملیات إعداد مسبقة طریق الموقع الداخلي یتم في الزمن الحقیقي و لا یحتاج إلى أ

تسمح الإنترانت للمستخدم بإستعمال الخدمات التي توفرها الإنترانت مع  الإنترانت:خدمات  تسخیر-1-2-4

 ومن أهمالفرق في كون هذه الخدمات تتم على مستوى المؤسسة وهي تسیر من خلال ما یسمى بخادم الإنترانت 

   الخدمات:هذه 

 ؛خدمة البرید الإلكتروني ·

 ؛خدمة الدراسة عبر الویب ·

 ؛الفوري خدمة البرید ·

 ؛خدمة البحث عن المعلومات ·

 ؛خدمة منتدیات الحوار على الویب ·

                                                 
 . 60 – 59ص ص  2006، دار المناهج، عمان، الأعمال الإلكترونیة بشیر عباس العلاق، سعد غالب یاسین، 1
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 خدمة البحث عن المعلومات؛ ·

 ؛خدمة الهاتفیة عبر الإنترنت على مستوى المؤسسة ·

 النشر.قوائم خدمة  ·

 التالي:دول ح ذلك في الجیتوض والإنترانت یمكننت ولكن هناك عدة فروقات بین الإنتر 

 ) أهم الفروقات بین الإنترنت و الإنترانت 1الجدول رقم (

 

©ª«¬®¯ °±©²±³¯ °±©̄²±³¯ 

´µ¶·¸¹º Ï»¼ ½¾·¸¸ ¿µÀ ÁÂÃÂ ÄÂ¹º ´ÃÃÅ¸·¹ ½·¸ ¾Æفهی 

ÇÈ¾É¾¹º Êµ¹Ë È¾É¾¹º ÊÌ¶¸µ ÍÎÐ ÑÒ ÓË Êµ¹Ë È¾É¾¹º ÍÎÐ Ñ¼ Ô¶¸µ Ó

الذین سمح لهم بذلك

ÇÕ¾Â»¸¹º µÁº¾¸ Ö·× Ñ¾Â»µع ومعلومات 

ØÙÏÏÚÂ ¾̧ ´Û·ÂÎ¸

´ÉÜÎ ÝÜ ¾̧·Ú ¾̧ ÞµÁº¾¸ Ö·× Ñ¾Â»µ 

Ø´ÃÃÅ¸¹Üß

 

 .7، ص 2004و دورها في التعلیم، جامعة ورقلة،  الاتصالالمصدر: بختي إبراهیم، تكنولوجیا المعلومات و 

 ا یلي : أما الأوجه الشبه بین الإنترنت و الإنترانت یمكن تخلیصها فیم 

  ؛HTMLمان صفحات كتبت بلغة كل من الشبكتین تستخد -

  ؛یستعمل كل منها متصفح الویب لمشاهدة الصفحات -

 .وإرسال المعلومات استقبالفي  البرتوكولاتكل یستعمل نفس  -

  الإكسترانت-2

 .یسمى بالإكسترانتتستخدم المؤسسات المتطورة بالإضافة إلى الإنترانت ما 

والإنترانت من الإنترنت  لك ‘‘تزاوج نتائج'' « أنها:على  شبكة الإكسترانت : تعرفالإكسترانت تعریف-2-1

عة یشبكة إنترنت مفتوحة على المحیط الخارجي بالنسبة للمؤسسة المتعاونة معها و التي لها علاقة بطب فهي

لدخلاء و الوصول لوج اتمنع و  ناریة التيور عبر جدران نشاطها بحیث تسمح لشركاء أعمال المؤسسة المر 
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ا مبینهكز بحث تجمع را، أو مكون هؤلاء الشركاء موردین، موزعین، شركاء، عملاءی، وقد ؤسسةلبیانات الم

 .1»واحدشراكة عمل في مشروع 

 .2"وشركائها التجارینة بین الإنترانت الخاص بالشركة المشارككما تعرف على أنها: "

 ومرونة عالیة نشطةسین جودة الأشبكة الإكسترانت تساهم في زیادة فعالیة الأعمال من خلال تح والواقع أن

كما تساهم شبكة الإكسترانت في تحقیق . ومع مختلف فئات المستفیدین الرئیسینالفوري مع اللاعبین  للاتصال

المیزة التنافسیة من خلال دورها المباشر في إنجاز أنشطة القیمة المنظمة بمستوى تكلفة منخفض بالمقارنة مع 

 .قیمة مضافة المستفید) (أوشتري مللم یالمنافسین أو بطریقة تقد

تدریب تعلیم، نظم الة مثل نظم تطبیقاتها الیوم في مجلات عدید نجد، بحیث وشبكات الإكسترانت أنواع

وشبكات منظمات الخدمات المالیة  التابعة لمنظمات أو مراكز مختلفةنظم التشارك على قواعد البیانات ، العملاء

   .3الخاصة بالشركات العالمیة والموارد الأخرىالبشریة الموارد  والمصرفیة ونظم إدارة

   :هي، حیث نصنف إلى ثلاث أنواع رئیسة كات الإكسترانت على قطاع الأعمالشب ویعتمد تصنیف

  التكمیل:إكسترانت التزوید أو  شبكة-2-1-1

مخازن الفرعیة بالبضائع فیها تقوم بالتوفیق بین ال والمستودعات الخاصةتربط هذه الشبكات المخازن 

كمیات ثابتة  والمحافظة علىلتفادي مشكلات العجز  ،في مستوى المخزن بنظام والمستودعات الرئیسیة للتحكم

 . من المخزون

  التوزیع:رانت إكست شبكة-2-1-2

 واشتراكات الإلكتروني للعملاء من حجز ثر أنواع تواجد فهو یقدم خدمة الطلبیعتبر هذا النوع من الإكسترانت أك

التي قد تحدث على هذه الخدمات من  غیراتلتالنشر الفوري للتعدیلات و ي ظل خدمات ا، فمن خدمات وغیرها

 .4تغیر أسعار و مواصفات

 

 

  

                                                 

مذكرة "،  DML" "مدیریة الصیانة لسوناطراك  بالأغواط  في المؤسسة دراسة حالة  أثر تكنولوجیة المعلومات على الموارد البشریة" مراد رایس، 1

 .47، ص 2005/2006صص إدارة الأعمال، جامعة الجزائر، بالجزائر، ماجستیر، (غیر منشورة)، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، تخ

 .293ص 2004، الدار الجامعیة، الإسكندریة، الأعمال في عصر التكنولوجیامحمد الصالح الحناوي، 2
 . 23ص  مرجع سبق ذكره،  بشیر عباس العلاق، 3
 .   41علاء السالمي، حسین علاء السالمي، مرجع سبق ذكره، ص 4
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  التنافسیة:شبكات إكسترانت -2-1-3

والشراء فرصا متكافئة في مجال البیع  والمتوسطة وكبیرة الحجمهذا النوع من الشبكات یمنح المؤسسات الصغیرة 

عن طریق ربط الشركات الصغیرة والكبیرة لكي تنتقل الأسعار والمواصفات التقنیة بینهما مما یرفع من مستوى 

      .1ودة المنتجات ویقضي على الإحتكارالخدمة في ذلك القطاع ویعزز ج

  الإكسترانت: خدمات-2-2

فیما یلي بعض المجالات التي  نذكر، شبكة الإكسترانت تطبیقخلال  فوائد منالعدید من ال حققت المؤسسات

لك ذإلى الأعمال الإلكترونیة و  الانتقاللتحسین العمل ونقله خطوة عن طریق  تالإكسترانیمكن أن تستخدم فیها 

  خلال:من 

بإرسال طلب شراء عبر الإكسترانت أن تقوم مؤسسة للیمكن  المؤسسات:عملیات الشراء في  تسهیل-2-2-1

 بكل أنواعها. لحاجة إلى المراسلاتوتلغي ا

ل هذه الخدمة عملیة توقیع الفواتیر من مدیري الفروع المنتشرین في مناطق هتس الفواتیر:متابعة -2-2-2

مختلفة كما تسمح لهم بمتابعة إجراء الصرف أو القبض ووضع العلامات التي تشیر إلى كل عملیة تجري على 

 .والأقساماء تناقلها بین الفروع الفاتورة أثن

ة المؤهلة مع سوق العمل ریتستخدم الإكسترانت لربط مصادر الموارد البش التوظیف:دمة خ -2-2-3

 . دمة متعددة المنافع لكلا الطرفینالمتخصصة بغرض تقدیم خ

تأمین العمل  یمكن لسوق االمناسب، كمالعمل المناسبة في الوقت إذ تجد الموارد البشریة المؤهلة فرصة 

 فعالیة الشبكة إلى درجة المشاركة بالتخطیط مع مصادر الموارد وقد تصل سهاعن طریق الشبكة نفإحتیاجاته 

 . البشریة لما فیه صالح سوق العمل

وذلك ربط الموزعین المحلیین بالمزود الرئیسي بشبكة إكسترانت  تسمح السلع:شبكات توزیع  تواصل-2-2-4

ى التطبیقات المستندة إلى مفهوم نقطة سویة الحسابات. كما یمكن أن تبنتوالشحن و عملیات الطلب  لتسریع

    .2المتعلقة بها وتسویة الحساباتع الطلب لإتمام كامل عملیات التوزی

 التالي:خلال الجدول  والإكسترانت وهذا منذكر یمكن توضیح العلاقة بین الإنترنت والإنترنت  وانطلاقا مما

 

 
                                                 

 .24ص  مرجع سبق ذكرهعباس العلاق، بشیر 1
 .73-72، ص ص  مرجع سبق ذكرهزینب شطیبة، 2
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 .كسترانتوالإنترانت والإ العلاقة بین الإنترنت  ):2رقم ( الجدول

ãäåæçè éêë ìíîïðñòîçè óêôêçè õöîê÷øîçè éêë 
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 .96ص 2010 ،الإسكندریة، الطبعة الأولى، الدار الجامعیة، الإدارة الإلكترونیةخالد ممدوح إبراهیم،  المصدر:

 )(الإنترنتوجیا الشبكات العامة تكنول الثالث:المطلب  

 بالمستهلكین للاتصالنصب أكثر فأكثر على إیجاد الطرق الأكثر فعالیة ی المؤسساتإهتمام لقد أصبح      

إلى ظهور ما یسمى بمراكز  عامل التقدم التكنولوجي، مما أدى ما حصل بفعلورغباتهم وهو  وتلبیة حاجاتهم

 .الإنترنت فيوالمتمثلة الإفتراضیة  الاتصال

 نت ر التطور التاریخي للإنت  -1

في مجال غزو الفضاء وذلك بإرسال  ات نجاحا باهر ی، أحرزت السوفیخلال الحرب الباردةو  1957في سنة     

تبلورت بسرعة ، بالخطر أحس الأمریكیون حینها Spoutnikأول قمر صناعي یدور حول الأرض تحت إسم 

في تبادل المعلومات المتوفرة لدیها  القائمة أن مراكز البحث المختلفة یمكن أن توصل یبعضها للمشاركة *الفكرة

 .ي هجوم نوويد أمام أوذلك من خلال إنشاء شبكة قویة قادرة على الصمو 

، التابعة لوزارة الدفاع الأمریكیة ARPA** مةتم تكلیف وكالة مشروعات البحوث المتقد الستینیاتخلال  و   

بكالیفورنیا، تم    LosAngelesن مع جامعة و لتعاو باهذه المواقع المختلفة بین للربط  ىبتحدید الطریقة المثل

 ، وواحد عن الآخر بمئات الكیلومتراتبالربط بین حاسبین یبعد ال تسمح ARPANetإسم  إنشاء شبكة تحت

 .1تسمح بتبادل المعلومات * **ولاتبروتوكالوعة من القواعد أو ممج استخدامبذلك 

                                                 
 1964سنة   Boranpالفكرة من إقتراح الباحث الأمریكي  *

* * ARPA:  ( advanced Research project Agency) 
 ظم نقل و تبادل المعلومات بینھماالبروتوكول ھو مجموعة من القواعد و المعاییر التي تنظم الإتصال الحاسبات معا و تن ** *

1 Michel Volle ,Economie des Nouvelles Technologies4 ,e édition, Economica, Paris, 1997, P123. 
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تضمنت حركة تبادل بین  ،وقعا مختلفا تم ربطها بالشبكةشمل أربعون متتم توسیعها ل 1972عام وبحلول    

، التبادل بالبرید الإلكترونيوتسمى هذا النوع من  ة صغیرة ترسل من مستخدم إلى آخریهذه المواقع ملفات نص

 *FTPما یسمى ببروتكولات نقل الملفات أو استخدامأما ملفات النصوص الكبیرة وملفات فكانت تنقل ب

قد ناقش هذا و  Washingtonت المعلوماتیة بمدینة للاتصالانة إنعقد المؤتمر الدولي الأول وفي خلال نفس الس

ین الحسابات و ت بالاتصالاإتفاقیة حول بروتوكولات المؤتمر الذي حضره ممثلون من مختلف أنحاء العالم 

 .الشبكات المختلفة

 ، Tcp/IP ** یكیة ظهر ما یسمى ببروتوكولالأمر بتمویل من وزارة الدفاع ا و كنتیجة لأبحاث تلك اللجنة و   

ن شبكات الحاسبات داخل وقد حددت هذه البروتوكولات الطریقة التي تنتقل بها المعلومات بی 1972ذلك سنة 

عممت  و 1978سنة عتمدت هذه البروتوكولات رسمیا من طرف قسم الدفاع لوزارة الدفاع الأمریكیة أ  كما الشبكة

                                                                       .1983بالشبكة سنة 

ستخدمت من قبل الجامعات الأمریكیة ، فقد أعلى القوات المسلحة فحسب ARPANET استخدامولم یقتصر   

وصار من الضروري إنشاء شبكة جدیدة في عام  دأت تعاني من إزدحام یفوق طاقتهابكثافة كبیرة إلى أنها ب

ت غیر الاتصالاتولى أمر ت ARPANETوأصبحت  .لتخدم المواقع العسكریة فقط ** *ILNeMباسم  4198

 .العسكریة

من طرف الجامعات الأمریكیة قامت مؤسسة العلوم الأمریكیة  ARPANTالمكثف  ستخدامالاولكن مع    

 . ن الخدمةع ARPANTفصل  ، ثم تمNSFNET****بإنجاز شبكة أسرع أسمتها  1989عام وبالتحدید 

طورا كبیرا حیث بدأت تشكل العمود الفقري لشبكة ضخمة مكونة من عدد ت NSFNETعرفت  1995وفي سنة 

، أصبحت مختلف الجامعات الأمریكیةلدولیة. بعد أن كانت تربط بین امن الشبكات المحلیة الأمریكیة و  كبیر

من ثم إنتقلت  وكیین یر الأمریغریكیین و ، الأمینیحكومالین مزودي خدمات الشبكات غیر قادرة على الربط ب

، إلى الخدمات البحثیة الأكادیمیةألا و هي توفیر الخدمات التجاریة إضافة  إلى مرحلة جدیدة من مراحل تطورها

وتدعى هذه الشبكة جد  المواقع العسكریة الأمریكیة طبعاذلك بعد أن كانت في مرحلتها الأولى تهتم فقط بربط 

 .1نت"عالمیة أو شبكة الشبكات ''الإنتر ال المتطورة بالشبكة

                                                 
* FTP:  ( File Transfer Protocol ) . 
* *TCP(transmission control protocol),IP(internet protocol). 

*** MIL NET Military networ). 

**** NSF Net :( National Science Foundation Network .) 
 

 . 70 -67ل حدید، مرجع سبق ذكره، ص ص ینوف   1
  



� تكنولوجيا المعلومات و الإتصال ماهية                                                                       لفصل الأول

41 

 

 تعریف الانترنت  -1-3

و معناها شبكة  International Networkختصار الكلمة الانجلیزیة إهي   Internetإنترنت كلمة  ?

 المعلومات العالمیة، التي یتم فیها ربط مجموعة شبكات مع بعضها البعض في العدید من الدول عن

یكون لها القدرة على تبادل المعلومات بینها من خلال أجهزة  حیث، ناعیةالأقمار الص أوطریق الهاتف 

ا و ، التي تستطیع تخزین المعلومات الأساسیة فیه serverسم أجهزة الخادم یة تسمى بإكمبیوتر مركز 

سم أجهزة المستفدین الكمبیوتر التي یستخدمها الفرد بإ، كما تسمى أجهزة التحكم بالشبكة بصورة عامة

 users1. 

كلیا و الموزعة عبر "مجموعة من شبكات الحواسب المستقلة :  وكوتور على إنهاأها كارول فو یعر  ?

ذ تتولى كل شبكة منفردة مسؤولیة الإدارة إ، حیث تشكل هذه المجموعة نظاما عملاقا واحد أنحاء العالم

 ".الصیانة الذاتیة لها أولویة خاصةو 

یتم تصمیمها لمقابلة احتیاجات العاملین في المنظمة من الشبكة التي  "وكما تعرف على أنها هي ?

عادة معلومات مثل أرقام الهواتف، عناوین البرید الإلكتروني للعاملین بالمنظمة، أو  المعلومات. وتضمن

أن ویلاحظ التدریبیة، أو أنواع وأسعار المنتجات... الخ.  لخدمات الرعایة الصحیة، أو أنواع البرامج

یمها لأن المنظمات تقوم بتصم المنظمة لا یستطیعون الدخول إلى مواقع الإنترانتالجماهیر خارج 

في عدة  هي تساعد المنظمات الأعمال المعاصرةا فقط. و بهالعاملین الخاص بأعضائها و  ستخدامللا

 2."مجالات

 .3"شبكة عالمیة مكونة من عدد من الشبكات المتصلة مع بعضها البعضبأنها " وتعرف كذلك ?

 بالإنترنت. الاتصالات تقنی  -2

 الاتصالنترنت حیث تنقسم إلى عدة طرق منها الإب للاتصالالعدید من الوسائل و التقنیات هنالك 

و كذا   DSLأو من خلال تقنیة الخط المشترك الرقمي  RNISبالهاتف العادي أو عن طریق الخط الرقمي 

، بالإضافة إلى طرق أخرى حدیثة خط المستأجرأو عن طریق ال Satelliteبواسطة الأقمار الصناعیة  الاتصال

 ظهرت مؤخرا كالواي فاي و الواي ماكس.

 

 
                                                 

  http://www.kutub.info/downloads/6533.doc  )0152/30/27( " مفهوم الإنترنت "كریم عیاد،1

 497، ص  2005، الدار الجامعیة، الإسكندریة، "نظم المعلومات الإداریة في المنظمات المعاصرة "عبد الرحمن إدریس،ثابت  5.  2

 . 38ص  2004دار حامد، عمان،  التسویق الإلكتروني،محمد طاهر نصیر،  3
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   :الهاتفعبر  الاتصال -2-1

 :   Dial upالبسیط  ستخدامطریقة الهاتف الثابتة للا -2-1-1

توفر الدخول إلى  Dial upعادیة من خلال خط الهاتف الثابت بطریقة النترنت وصلة الإ استخدامإن  

 الاتصالتمكن هذه التقنیة من  ،خرالانترنت من حین لآ استخدامب ني و تصفح المواقع الالكترونیةرو لكتالبرید الإ

صلة یجب توفر خط هاتف ثابت هذه الو  ستخداملا كیلوبایت في الثانیة و 56لغایة  الاتصالمبدئیا بسرعة 

هاتف وفي الجهة الأخرى لدى لیقوم هذا الأخیر بالتحویل من إرسال رقمي إلى إرسال تماثلي عبر خط ال، ومودم

یتمیز  الاتصالهذا  مزود الخدمة تحدث العملیة العكسیة، حیث یتم تحویل الرسالة من تماثلیة إلى رقمیة و

 تصالا مؤقتا.بكونه إ

بالانترنت إذا أراد  الاتصالالسرعة بالإضافة إلى قطع  ءبطي هذه الطریقة هو استخدامومن سلبیات 

بالانترنت  الاتصالو  للاتصالالهاتف  استخدامكس أي أنه من المستحیل یة أو العإجراء مكالمة هاتف الشخص

 .في آن واحد

  RNIS*طریقة الخط الرقمي    -2-1-2

ق واسع لم یتم إلا في ، إلا أن انتشارها على نطافترة الثمانیات خلال RNISتوصل لطریقة البالرغم من 

نتشارا معقولا في فترة قصیرة التالي شهدت الخدمة إب ة ملحوظة وها بدرجاستخدام، كما إنخفضت تكلفة فترة قریبة

الفیدیو  ، فهي تكنولوجیا متطورة تضیف الأصوات ود خدمة الشبكة الرقمیة المتكاملةتع RNISجدا وخدمة 

واحد  RNIS هو یعني أن الخط ذلك على خط هاتف واحد و العادي كلالتطبیقات إلى خط الهاتف  وغیرها من

 .عن شراء عدة خطوط هاتفیة عادیة لیكون بدی

 بالإنترنت في آن واحد، الاتصالو  للاتصالالهاتف  استخدامإیجابیات هذه الطریقة هي إمكانیة  من و   

بهذا تصل السرعة ،  Kbps 128إلى  RNISالسرعة الواضح حیث تصل سرعة  بالإضافة إلى وجود فارق في

 . Kbps561رعة إلى أربعة أضعاف السرعة العادیة لمودم بس

 :  DSLعن طریق خط المشترك الرقمي  الاتصال -2-1-3

هذه و  بعدها بدأت في الانتشار عالمیا، 1998یات المتحدة الأمریكیة عام ظهرت هذه الطریقة في الولا   

هي تعرف باسم خط المشترك و  ت لتقدیمها للمشتركین لدیهاالاتصالاالخدمة عبارة عن تقنیة تستخدمها شركة 

هذه الطریقة  الكثیرینر یعتب ، حیثDSLأو ما یعرف اختصارا باسم  (Digital Subscriber line) الرقمي  

                                                 
 . 31-30ص ص  شاذلي، مرجع سبق ذكره ،شوقي  1

 RNIS* : Réseau Numérique à Intégration de services. 
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سرعات كبیرة خاصة لو كان هذا التوصیل سیتم ، بتكلفة معقولة بالأنترنت الاتصالالحل الأمثل لمشاكل هي 

نك ستكون متصلا هو أ طریقة التقلیدیةالالطریقة عن  من الاختلافات الجوهریة في هذه لشبكة داخلیة و

ستتمكن من إجراء  و الخدمةبرقم مزود  الاتصالبالانترنت بمجرد تشغیل الكمبیوتر لدیك دون الحاجة إلى 

 .الوقتمات تلیفونیة عادیة في نفس مكال

 Kbpsحدود، أهم الممیزات أن سرعة نقل البیانات بهذه الطریقة تعتبر عالیة جدا وتصل إلى ومن     

 .الطرق التقلیدیة المستخدمة حالیاضعاف الأتتجاوز بعشرات ي سرعة هو  1.5

هذه الممیزات هناك بعض السلبیات مثل ضرورة وجود المستخدم قریبا من مكان مزود بالخدمة لأن ومع    

طت سرعة نقل البیانات سرعة البیانات تتأثر كثیرا بالمسافة الجغرافیة فكلما بعد المستخدم عن مقدم الخدمة هب

 .لحوظبشكل م

، وكذلك حسب إمكانیاتها تختلف في مواصفاتها و الرقمیة DSLخطوط  الهناك العدید من نوعیات  و    

 ADSL اختصار إنوع العمل المطلوب منها ویعتبر أكثرها شیوعا طریقة المشترك الرقمي غیر المتناسق ویرمز له 

عتمد فكرة العمل هذه الخطوط علة نظریة و المكاتب الصغیرة وتأ لالمناز ا في استخداموهي الطریقة الأكثر 

صوت واسعة من الترددات ویشغل  ن خطوط الهاتف العادیة لدیها القدرة على نقل كمیاتهي أ بسیطة للغایة و

هو استغلال باقي النطاق الترددي  DSL، ما یقوم به  حة صغیرة للغایة من هذه التردداتالإنسان عادة مسا

 .1التأثیر على المكالمات الهاتفیة لنقل البیانات ضمن ترددات معینة دون غیر المستخدم ویقوم بتوظیفها

 الصناعیة:عن طریق الأقمار  الاتصال -2-2

، DSLنترنت یتمركز حول طریقة بالإ الاتصالالحدیث حول الطرق الجدیدة في  بالرغم من أن معظم    

، وتعتبر هذه الطریقة الحل الصناعیةمار عبر الأق بالأنترنت الاتصالن هناك طریقة ثالثة أیضا وهي أإلا 

التي لا الوحید في الكثیر من الأماكن الجغرافیة المعزولة أو التي یصعب الوصول إلیها بأي طریقة تقلیدیة و 

قد یعتقد البعض أن الأقمار الصناعیة لا تستخدم سوى  ADSLالتقنیة   استخدامیمكن الوصول إلیها حتى ب

ت العسكریة والتجاریة أیضا وقد الاتصالان العدید منها یستخدم في إلا أة فقط  في إرسال الإشارات التلفزیونی

) Hotbird() الأوروبیة صاحبة العدید من الأقمار الصناعیة التجاریة المعروفة باسم (Intelsatحاولت شركة 

لفكرة فیه تقوم ا  و )couveragence2( نترنت و أسمت المشروعتثمار إمكانات هذه الأقمار في الإاس

                                                 
ولوجیا الاتصالات والمعلومات مجلة تكن 1

)1520/30/27( http://www.titmag.net.ye/modules.php?name=News&file=categories&op=newindex&catid=32   



 تكنولوجيا المعلومات و الإتصال ماهية                                                                       لفصل الأول!

44 

 

وهي طریقة نقل  Tcp/IPقنوات البث الرقمي للفیدیو في نقل المعلومات بواسطة  استخدامالأساسیة على 

 أن تكون مكملة أو أن تكون مستقلة.وهذه التقنیة أو الطریقة یمكن  ،1نترنتالبیانات في الإ

إرسالها ات فقط دون معلومال استقبالوتقتصر على تضخیم  انتشارا، روهي أكث المكملة: التقنیة-2-2-1

 .2عند الموزع المحلي الاشتراكعلى  نترنت بالساتل زیادةلدى موزع خدمات إ سنویا اشتراكا وتتطلب

و إرسال بمعنى لا  استقبال ،السابقة و ثنائیة الاتجاه حدث من التقنیةتعتبر أالمستقلة :  التقنیة-2-2-2

ریح تسالند موزع خدمات الانترنت عبر الساتل، و ع اشتراكاهاتفي أو خط متخصص و إنما تتطلب تتطلب خط 

سلكیة و یتمیز عن سابقه بسرعة ت اللاالاتصالاو المواصلات و الجهات الوصیة ب البرید من إدارة ستخدامبالا

 .3ساعة 24/24 الاتصالة إلى دیمومة بر إضافأك

هو الخط الذي  LSالخط المخصص المستأجر  :LS*عن طریق الخط المخصص المستأجر  الاتصال-2-3

 :  ـــــ، و تتمیز الخطوط المستأجرة بانقطاعدون  نترنتالمستمر بالإ الاتصالیتبع 

 ؛ومزود الخدمةبین موقع المشترك  ومباشر یربطخط خاص  ·

 ؛سریع وثابت اتصال ·

  الرقمي؛ للاتصالومخصص ابایتات في الثانیة متوفر على مدار الساعة بسرعة تصل إلى عدة میغ ·

 ؛الداخلیة عبر البرید الالكتروني تالاالاتصسهولة  ·

  .بجودة ممتازة وتطبیقات صوتیةیسمح بعقد مؤتمرات مرئیة  ·

 وعشرین ساعةمع الشبكة بشكل مستمر على مدار أربعة تكامل مالربط الدائم ال الاتصالهذا النوع من  یوفر

 الاتصالما تستخدم هذا النوع من غالبا نترنت لذلك ر الخاص بالمؤسسة جزء من شبكة الإیومیا فیصبح الكمبیوت

 .4والجامعات والمؤسسات الحكومیةنترنت المؤسسات الكبرى بكة الإبش

                                                 
، (غیر منشورة)، جامعة الجزائر، كلیة العلوم ء دولة، أطروحة دكتورادور الانترنت و تطبیقاته في المجال التسویقي (دراسة حالة الجزائر)بختي ، إبراهیم  1

 .35- 34، ص  ص2003-2002الاقتصادیة و علوم التسییر، 
 ))2015/03/27مجلة تكنولوجیا الاتصالات و المعلومات ( 2

http://www.titmag.net.ye/modules.php?name=News&file=categories&op=newindex&catid=32 
 .35كره،ص، مرجع سبق ذ دور الانترنت و تطبیقاته في المجال التسویقي (دراسة حالة الجزائر)إبراهیم بختي ،  3
 .31-30شادلي، مرجع سبق ذكره، ص ص شوقي 4

Ligne Spécialisée.  :*LS 
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نترنت في یة بشكل واسع بغرض تقدیم خدمة الإهذه التقن استخدمت : Wifiعن طریق  الاتصال-2-4

ؤخرا، فلا یجب على الجامعات و المراكز التجاریة و المطارات و الأماكن العامة و حتى بداخل القطارات م

 على ما یسمى بالنقاط بالاعتمادي یوفرها مزود خدمة الانترنت المستخدم إلا أن یكون في منطقة التغطیة الت

توفیر الانترنت لمختلف المستخدمین من الحصول على خدمات الانترنت بالتساوي و كذلك  وتمكن، الساخنة

 .DSLالمودم ل ذلك بعد القیام بعملیة الولوج إلى الشبكة من خلا

على الهواتف المحمولة من الجیل الثاني و  بالاعتمادیتم ذلك  المحمول:عن طریق الهاتف  الاتصال-2-5

في مختلف الشبكة  المتواجدة *WAPالتي تسمح بقراءة البرید الالكتروني المرسل و تفحص صفحات ال

ستفادة من فة إلى الإلث، و التي تسمح بالإضاكذلك على الهواتف المحمولة من الجیل الثا الاعتمادو . العنكبوتیة

من خدمة تقدیم المحاضرات المرئیة و خدمة  بالاستفادة،  WAPخدمة البرید الالكتروني و تفحص صفحات ال:

 .1الفیدیو

 ) WIMAXاللاسلكي واي ماكس ( الاتصالعبر تكنولوجیا  الاتصال-2-6

 worldwide Interoperability forلح هذه الكلمة هي اختصار للمصط و  Wimaxالواي ماكس   

Microwave Access  تشبه فكرة عمل واي ماكس فكرة عملWIFI قنیة واي ماكس تعمل على و لكن ت

واي هذا بالإضافة إلى أن ال .لانترنت لعدد كبیر من المستخدمینبر و بسرعات أعلى و توفر خدمة امسافات أك

نترنت بواسطة بالإ الاتصالهم خدمات الهاتف أو خدمة ماكس سوف تصل لكل الناس حتى لو لم تكن لدی

 .الكوابل

 الفرق بین تقنیة واي ماكس و تقنیة الواي فاي :  

بر أك بر وأطول وتسمح لعددومسافات أك وتغطي مساحات، بكثیر أكبرنیة الواي ماكس بسرعة تعمل تق ·

  .لمناطق الریفیة أو النائیةوبهذا ستنعدم مشكلة توصیل الخدمات في ا باستعمالها، من المستخدمین

یت في الثانیة بینما تقنیة الواي امیجاب54إن أسرع خدمة واي فاي یمكنها نقل البیانات بسرعة تصل إلى  ·

ن حال كان عدد المستخدمین كبیرا فإ وفيیت في الثانیة. امیجاب 70نات بسرعة ماكس یمكنها نقل البیا

 .المحلات التجاریة ومئات المنازلعشرات تلك التقنیة سیكون بمقدورها توفیر الخدمة ل

                                                 
*WAP  :Wireless Application Prote   هو عبارة عن بروتوكول اتصال یسمح بالولوج إلى الانترنت بمساعدة هاز المحمول  ( هاتف محمول، حاسب

 .جیب أو غیرها )

  . 77، ص  مرجع سبق ذكرهل حدید، ینوف1 
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مترا بینما یبلغ قطر المساحة التي تغطیها  60المساحة التي تغطیها الواي فاي العادیة یصل قطرها إلى  ·

  .كیلومتر100تقنیة الواي ماكس 

جیجا هرتز بینما  66-10جیجا هرتز وما بین  11-2تعمل تقنیة الواي ماكس بترددات تتراوح ما بین  ·

 .1جیجا هرتز5ترددات تتراوح ما بین تقنیة الواي فاي بین  تعمل

 خدمات الانترنت  -3

  منها:توفر الإنترنت العدید من الخدمات نذكر     

ى الإنترنت و یعد البرید الإلكتروني من أول الخدمات التى تم تطویرها عل دمة البرید الإلكتروني :خ -3-1

 .2المواقع البعیدة عن بعضها البعضلوجود شبكة تربط  الأصليبالرغم أن الهدف 

 .3"بالملاین من البشر حول العالم الاتصالتوفر إمكانیة  والتيالشائعة  تاستخدامالالبرید الإلكتروني" یعد من او 

رسائل الإلكترونیة من وإلى جمیع المشتركین فى الشبكة عبر العالم،  استقبالو كما تسمح هذه الخدمة بإرسال  

طلب معلومات حول المنتج معین أو طلب فواتیر  البرید الإلكتروني في ستخدامیمكن الا على مستوى التجارى

 شكلیة أو إرسال طلبیات للموردین أو إلغائها.

اللوحات وكذلك لصور واتى الوثائق حبل و  الاتجاهینكلا  فيكما یمكن للبرید الإلكتروني من نقل الرسائل 

 یشترط أن تكون محمولة في   Attachementعن طریق الإرفاقالإشهاریة للتسویق و النمادج التصمیمیة 

شكل ملفات رقمیة و عند وصولها یمكن للمستلم أن یطبعها بشكلها و ألوانها الأصلیة مما یجعل البرید 

 .4الإلكتروني متمیز عن الفاكس شكلا و تكلفة

 )WWW )Word Wide Web للمعلوماتخدمة الشبكة العنكبوتیة العالمیة -3-2

ا في استخدام، فهي من أكثر الخدمات الواسع، ویطلق علیها خدمة الویب العالميأیضا بالنسیج  سمىوت

فح ما بها من صفحات عن تصالإنترنت ویمكن من خلالها الإبحار في مختلف المواقع على شبكة الإنترنت و 

 .5طریق وسائط متعددة قد تكون مكتوبة أو مرسومة أو بالصوت أو بالصورة

 .1العالميالإقلیمي و الإعلان على المستوى المحلى و عایة و الدخدمة وسیلة من وسائل الترویج و هذه الكما تعد 

                                                 
 ) 5201/04/29أحــــــلام مفلــــــــح علي الهلایلــــــــــة، أحدث التقنیات في الأردن  ( 1

http://aou.edu.jo/userfiles/file/file_type_doc/070357%20(4).doc 
 . 42ص  1999، الطبعة الأولى، عالم الكتب، القاهرة"الإنترنت و العولمة"بهاء شاهین، 2
 .231ص  2002، الطبعة الأولى، دار الزهران، عمان، "الموسوعة الكاملة فى نظم المعلومات الإداریة الحاسوبیة"الطائى،  محمد عبد حسین آل فرج3
 .28-27ص ص  2008دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  "،التجارة الالكترونیة مفاهیم و إستراتیجیات التطبیق في المؤسسة"إبراهیم بختي،  4
 .84راهیم، مرجع سبق ذكره، ص خالد ممدوح إب 5



 تكنولوجيا المعلومات و الإتصال ماهية                                                                       لفصل الأول$

47 

 

  : FTPنقل الملفات  بروتوكول خدمة-3-4

ل بعض الملفات من جهاز خادم بعید، یوهو بروتوكول یستعمل لنقل الملفات عبر شبكة الإنترنت كتحم

هذا البروتوكول لإرسال  webmastersروفة بالواب ماستر مسیرو المواقع الإلكترونیة المعویستعمل 

 رها.یییشرفون على تس هزة الخادمة التيجالأالتحدیثات اللازمة إلى 

 :       forums de discussion   منتدیات النقاشخدمة -3-5

م البرید تسمح هذه الخدمة للمشتركین فیها بالتعبیر عن آرائهم حول موضوع معین یطرح للنقاش، ویستخد   

ع هذه المجموعات إلى إدارة شخص واحد، یعمل على إدارة للإدلاء بالآراء، وغالبا ما تخض الإلكتروني

لطرح نقاشات  تستعمل بعض المؤسسات هذه النوادي ا لا یناسب منها، وم المناقشات و توجیهها و إستبعاد

  .2خاصة بمنتجاتها لمعرفة ردود فعل المستهلكین و آرائهم الشخصیة

 المباشر) :  الاتصال(خدمة الدردشة  -3-5

لعالم، ویمكن عدد من الأشخاص حول ا انیة إجراء الحوار المباشر بین أيوتسمح لنا هذه الخدمة إمك

 .الصوت معاو ا بالكتابة أو الصوت أو بالصورة مإجراء هذا الحوار إ

 :  News groupsخدمة المجموعات الإخباریة  -3-6

المشتركة، ویتم ذلك  الاهتمامات اص ذويها وسیلة للنقاش مع الأشخوتعرف المجموعات الإخباریة بأن

من خلال وضع موضوع محدد للنقاش من قبل مدیر المجموعة لیقوم الأشخاص المهتمین بهذا الموضوع 

        .3مختلفةجهات نظر و و  بتدعیمه بأراء

 مجال الخدمات في الاتصالو تطبیق تكنولوجیا المعلومات  الرابع:المطلب 

 أو السیاسیة من أثر التطبیق من الاقتصادیةأو الثقافیة أو  الاجتماعیةلا یكاد یخلو مجال من مجالات الحیاة    

 .الاتصالالمعلومات و  التطبیقات المعتمدة لتكنولوجیا

  

                                                                                                                                                                  
، مذكرة ماجستیر،( غیر منشورة)، كلیة العلوم الإقتصادیة و علوم التسیر،تخصص التجارة الإلكترونیة والآفاق تطورها فى البلدان العربیةأمینة رباعي،  1

 .8ص  2004/2005نقود و مالیة، جامعة الجزائر، الجزائر،
مذكرة ماجستیر، غیر ، ودورة في زیادة القدرة التنافسیة (دراسة حالة مؤسسة جواب فرع الإتصالات الجزائر) التسویق الإلكترونىنور الدین شارف، 2

 . 24ص 2007منشورة، كلیة العلوم الإقتصادیة و علوم التسیر، تخصص تسویق، جامعة سعد حلب، البلیدة، 
 ) )2015/30/27( 2009الإصدار الأول تعلیم.....الإنترنت، محمد نزیه محمد،  3

http://www.4shared.com/document/jsENAFaZ/Internet_eBook________.html 
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  والفندقیةمجال الخدمات السیاحیة  في الاتصالو المعلومات  تكنولوجیا-1

لتسهیلات عند شراء او  النشاطات توفر للسیاح الراحةمجموعة من الأعمال و على أنها "  تعرف الخدمات السیاحیة

بعیدا عن مكان سكنهم  المنتجات السیاحیة خلال وقت سفرهم أو إقامتهم في المرافق السیاحیة استهلاكو 

 1الأصلي"

ظهور ما في قطاع السیاحة و الفندقة إلى  )TIC*(  الاتصالتكنولوجیا المعلومات و  استخدامأدى لقد     

 الاتصالوجیا المعلومات و ي تلك الخدمات التي توفرها تكنولفالسیاحة الإلكترونیة ه. یسمى بالسیاحة الإلكترونیة

على مبادئ  بالاعتمادالشبكات المفتوحة والمغلقة  الفندقیة عبر مختلفترویج الخدمات السیاحیة و إنجاز و بغرض 

 وأسس التجارة الإلكترونیة.

ستخدم لتي تلات السیاحیة اأو مكملا للتسویق التقلیدي للرح لإنترنت بدیلا منطقیاو بالتالي أصبحت ا

 .إلخسعار و التخفیضات....الألتعریف المستهلك بمختلف خدماتها المقدمة و  قیة،الور الملصقات و المطویات 

 هي : و  من ثلاثة عناصرلتسویق لیتألف النموذج التقلیدي  و بالتالي

 مقدم الخدمة السیاحیة، من مؤسسات النقل، الفنادق، المطاعم. المستثمر أو المنتج: -1

 منظمو الرحالات، وكالات السفر، ویطلق علیهم مصطلح الوسطاء. الموزع: -2

 الفرد السائح المستفید من الخدمة أو المنتج السیاحي. المستهلك: -3

ي مقدم الخدمة، وبالتالي المنتج ألمستهلك و ج التقلیدي لیست هناك علاقة مباشرة بین اموما في النموذعو 

 . وجود وسطاء بینهما

 واتكون العلاقة مباشرة بین المستهلك و مقدم الخدمة أي الوسطاء قد لا یكون وجود الإنترنت أما في

بمثابة وسطاء  وا، كما یمكن أن یكونو قد یستعین بهم المستهلك أحیاناو محتفظین بموقعهم أموجودین 

لون دور أصبح المستهلكون هم أنفسهم من یتو ( مواقع الویب )، كما  فتراضيالان من خلال تواجدهم یافتراضی

وسیلة السفر  و رغباتهم و كذلك  احتیاجاتهم الرحلة التي تلبي لاختیاریاحیة سوكالات السفر و أدلة و هیئات 

ترنت یتمكن ، و بفضل الإنحسب إمكانیاتهم  المنافسة و درجة الفندق و أنواع المطاعم و غیرها من الخدمات

سعر الذي یستطیع لالمستهلك من إجراء مقارنة سریعة بین مختلف العروض السیاحیة كي تكون الرحلة ملائمة ل

 دفعه.

 

                                                 
 39 ص م، 1999 الأردن، بعة الأولى ، ط مجدلاوي، ،درا "السیاحي الإقتصاد من مختارات": السكر مروان.  1

* TIC : Technologies de l'Information et de la Communication 
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 دون  قدرته الشرائیةرغباته و و  احتیاجاتهلتحدید طلبیته حسب  فرصة للمستهلك TIC أعطت لقد

تكنولوجیات یؤدي إلى تحسین الخدمة الهذه  داماستختوسع في ال، كما أن الجهد والمالللوقت و  وإضاعةأي عناء 

تكلفة إنتاج الخدمة السیاحیة و تخفیض التكالیف خصوصا المتعلقة  وتخفیضالمقدمة وتوسع قاعدة الزبائن 

الرفع من القدرة التنافسیة للمؤسسة السیاحیة،  ،و الترویج و التوزیع، بالإضافة إلى خفض حجم العمالة الاتصالب

 .1الاستجابةقیة و سرعة االمصد والثقة  و زیادة

 مجال الخدمات الطبیة  في الاتصالو المعلومات  تكنولوجیا-2

في مجال الخدمات الطبیة إلى ظهور مصطلح حدیث وهو الصحة الإلكترونیة،  TIC استخدامأدى     

لخبرة الطبیة المختلفة مقرونة با تالاتصالاالذي یستخدم وسائل  ةیالاتصالوي هذه الأخیرة على الطب وتنط

التعلیمیة للأفراد الذین یقیمون في مناطق بعیدة عن مراكز الطبیة و لتقدیم الخدمات التشخیصیة والعلاجیة 

 المتخصصة.

الرعایة الصحیة المثلى  ، سیتمكن المرضى من تلقييالاتصالالفعال لتقنیة الطب  ستخدامالاحالة  وفي

مستوى الخدمات الطبیة  ارتفاع، وبالتالي وتكالیف الانتقالفر متجنبین بذلك عناء الس مستشفیاتهم المحلیةفي 

 .بعض الأمراض أو القضاء علیهاب انتشار والإصابةالوفیات و نسبة  مما أدى إلى تقلیل من

  منها:مجال الخدمات الطبیة حیث حققت عدة أهداف  فيتغیرا كبیرا التكنولوجیات  أحدثت هذهلقد 

  الجهد؛و  الوقت ختصاراالتكالیف و  نخفاضاجودة الخدمات الطبیة و  ارتفاع ·

 ؛الصائبة واتخاذ القرارات المناسبوالشخص وقت المناسب ة في التقدیم خدمات صحی ·

  یم خدمات التعلیم الطبي المستمرة؛تقد ·

 الوعي الصحي؛ انتشار ·

 صابة بها؛لإاشار الأمراض و تاننسبة الوفیات و  ضانخفا ·

 المحلي؛فرة على الصعید العالمي و تو النفاذ إلى المعلومات الطبیة الم هیلتس ·

  .2بالخدمة الصحیة للمجتمع الارتقاءو ة وبرامج الوقایة والنهوض بحوث الصحة العامدعم  ·

 

 

                                                 
مجلة الباحث، كلیة الحقوق و العلوم ، دور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تنمیة قطاع الساحة و الفندقةمحمود فوزي شعوبي،  ، إبراهیم بختي 1

 .280-278ص ص  2009/1010الإقتصادیة، جامعة قاصدي مرباح  ورقلة العدد السابع، 
، كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة،  جامعة قاصدي مرباح مقیاس تكنولوجیات و نظم المعلومات في المؤسسات الصغیرة و المتوسطة إبراهیم بختي، 2

 .40-38ص ص  2005ورقلة،  أكتوبر 
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 في مجال الخدمات التعلیمیة  الاتصالالمعلومات و  تكنولوجیا-3

 الافتراضي. التعلیم الإلكتروني والتعلیمدمات التعلیم إلى ظهور ما یسمى بخفي  TIC استخدامأدى    

جموعة مفالتعلیم الإلكتروني هو شكل من أشكال التعلیم عن بعد، ویمكن تعریفه بأنه العملیة التعلیمیة و 

مار التطبیقات الحدیثة لتكنولوجیا المعلومات كالإنترنت، الإنترانت، الإیمیل، الإذاعة، التلفزیون عبر الأق

 غنطة.المرئیة الأقراص الممالصناعیة الأشرطة المسموعة و 

أما التعلیم الافتراضي هو ذلك القسم من التعلیم الإلكتروني الذي یرتكز على الشبكات المفتوحة، أي أن 

في مختلف  فیه مضمون عن طریق شبكة الإنترنت، حیث یتم تزوید المتعلم بما یحتاجه من معارف الاتصال

ذلك ریب، و التدو بغرض التأهیل و لمستوى العلمي أالمختار، بغرض رفع ا الاختصاصالمواد المنتقاة أو 

 ، الوسائط المتعددة، كتب إلكترونیة، البرید الإلكتروني...............الخ. فیدیوالصوت  استخدامب

تعلم في أي مكان وزمان لفرصة أمام الجمیع لال ، أتاحالاتصالر تكنولوجیا المعلومات و تطو وبفضل     

أو الإعاقة الجسدیة،  ة نظرا لضیق الوقت أو بعد المكانالخدم خاصة لأولئك الأشخاص الذین لم یحظوا بهذهو 

 هم في موقع عملهم.في للعاملین و مستوى المعر المما أدي إلى رفع 

المقدمة في مجال التعلیم وهذا بفضل خدمات الكبیر في تحسین  قد أسهمت هذه التكنولوجیات وبشكلل وبالتالي  

  منها: لجمیع الأفراد لافتراضياها التعلیم المزایا والخصائص التي یمنح

 ؛الغیاب عن العمل ملائمة ومرونة جدول أوقات الدراسة، مما یمنع ·

 ؛الحصول الفوري على أحدث التعدیلات المدخلة على البرنامج ·

 علیم الأفراد المتباعدین جغرافیا؛هو الحل الأمثل لت ·

 الحصول على قدر كبیر من المعلومات في وقت وجیز؛ ·

 تلف الثقافات؛على مخ الانفتاح ·

 تعلم أو التعرف على مختلف اللغات في العالم؛ ·

 أنحاء العالم؛والمعرفة مع مختلف الأفراد من تبادل العلوم  ·

 .1التكالیف وربح الوقت لعدم التنقل تدني ·

 

 

 

                                                 
 .42-40 مرجع سابق ص ص 1
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  الفصل: خلاصة

ت یاامن أبرز مظاهر الربع الأخیر من القرن الماضي وبد الاتصالیعد تطور تكنولوجیا المعلومات و    

یعد  الاتصالصناعة تكنولوجیا المعلومات و أن تطور  هذا المجال ختصین فيالعلماء الم ىیر القرن الحالي، و 

 جعل من العالم أشبهین یلغي المسافات ویختصر الزمن و الإنسان أ استطاعحیث  ،أهم إنجاز تكنولوجي تحقق

 الشاشة الإلكترونیة الصغیرة. ب

ة یخاصة الصناعحیاة الیومیة لكثیر من البلدان و كل نواحى ال الاتصالات و لقد غزت تكنولوجیا المعلوم    

جة لأعمال بهذه المو االمال و  أصحاب البلدان وتأثر هذه صبح الإقتصاد الرقمي سمة العصر فيأمنها، و 

 أكبر المستفیدین من عدتوالتسویقیة نشطة التجاریة أو الجزئي، ولعل الأ الجدیدة، سواء على مستوى الكلي

حسین العلاقات، سواء ما بین تخدمات لتسهیل حركة التبادلات و الأخیرة الإنترنت، حیث سخرت هذه تكنولوجیا 

 زبائنها.ات فیما بینها أو بین المؤسسات و المؤسس
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 التجاریة الأعمال دعم في والاتصالات المعلومات تكنولوجیا استخدام :الثاني الفصل

     تمهید 

 الاقتصادیة فالحیاة الوقت، مرور مع نطاقها ویتسع یوم بعد یوما المجتمعات في التجاریة الأعمال أهمیة تتزاید  

 مواردلل الأمثل الاستخدام في الناجحة الأعمال مؤسسات تؤدیه الذي الدور دون تقوم أن یمكن لا مجتمع أي في

 .لتطلعاتهم وترقى رفاهیتهم وتحقق ،الأفراد ورغبات حاجات تشبع وخدمات سلع لإنتاج

 الأخیرة السنوات شهدت والاتصالات، المعلومات تكنولوجیا مجال في تطورات من حدث ما ظل وفي

 الكثیر حققت وقد الإلكترونیة، بالأعمال یعرف فیما ذلك تجلى التجاریة الأعمال أنشطة أداء طرق في جذریا تحولا

 أهمیة خلالها من برزت كبیرة، إنجازات الإلكترونیة الأعمال إلى التقلیدیة الأعمال من تحولت التي المؤسسات من

 الأعمال وتطویر لدعم إمكانیات من الإنترنت رأسها وعلى الاتصالات وشبكات الرقمیة التكنولوجیا توفره ما

 .التجاریة

 التجارة من جدید نوع ممارسة نحو المؤسسات من العدید اتجهت الإنترنت، على المؤسسة انفتاح ومع

 أن كما الإلكترونیة، بالتجارة یعرف الأخرى الرقمیة والتكنولوجیات الإنترنت شبكة عبر أساسي بشكل یتم

 وأدوات تتناسب حدیثة إداریة ممارسات تتبنى بدأت الإلكترونیة والتجارة الأعمال مضمار دخلت التي المؤسسات

 .للأعمال الإلكترونیة بالإدارة یعرف فیما تتمثل الرقمي، العصر

 و سنحاول من خلال هذا الفصل التطرق إلى استخدامات تكنولوجیا المعلومات و الإتصال في الأعمال

 :یلي كما مباحث أربع إلى الفصل هذا تقسیم ارتأینا ،التجاریة  وللإلمام بمختلف جوانب هذا الاستخدام

 .التجاریة الأعمال :الأول المبحث

 .الإلكترونیة التجاریة الأعمال :الثاني المبحث

 .الإلكترونیة التجارة :الثالث المبحث

 .التجاریة للأعمال الإلكترونیة الإدارة :الرابع المبحث
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 التجاریة الأعمال :الأول المبحث

 نتصور أن یمكننا لا حیث للمجتمعات، الاقتصادیة الحیاة تنشیط في أساسیا دورا التجاریة الأعمال تلعب   

 .متطورة* أعمال مؤسسات دون متطورة مجتمعات

 وأبعادها الأعمال مؤسسة ولمفهوم وأنواعها، وخصائصها التجاریة الأعمال مفهوم إلى المبحث هذا في وسنتطرق

 الأعمال بیئة مفهوم على نتعرف الأخیر وفي الأساسیة، ومركباته الأعمال نموذج مفهوم نتناول بعدها ووظائفها،

 .المؤسسة على ضغوط من علیه تنطوي وما وعناصرها

 التجاریة الأعمال ماهیة :الأول المطلب

 عرض بعض خلال من مفهومها بتحدید سنبدأ حیث التجاریة، الأعمال ماهیة المطلب هذا في سنتناول   

 .لأنواعها نتطرق الأخیر وفي خصائصها، نتناول ثم لها، قدمت التي التعاریف

 : التجاریة الأعمال مفهوم -1

 منها الاقتصاد، المجالات من العدید في والمتداولة الشائعة المفاهیم من التجاریة الأعمال مفهوم یعد

 :یلي ما منها نذكر تعاریف عدة المفهوم لهذا ورد وقد الأعمال، وإدارة والقانون،

ü حاجات تشبع التي والخدمات السلع ویوفر الربح، تحقیق إلى یسعى نشاط كل هي التجاریة "الأعمال 

  1رضاهم"   وتحقق المستهلكین

ü التجاریة "الأعمال(Businesses)   تجاري  عمل مجموع(Business)  النشاط  به ویقصد 

   2الربح ".  یستهدف الذي الاقتصادي

ü الحاجات لإشباع والخدمات السلع وتوزیع لإنتاج المبذولة الأنشطة كافة التجاریة الأعمال تتضمن 

 3الإنسانیة" والرغبات

ü سواء تم الثروات، تداول طریق عن الربح تحقیق إلى یهدف الذي العمل ذلك هو التجاري العمل 

  "4مشاریع بشكل أو فردي بشكل ذلك

                                                 

 في استخداما لأكثرا هو مصطلح أن علما للتكرار، وتفادیا اختصارا التجاریة الأعمال على للدلالة "الأعمال "مصطلح سنستخدم * 

 Business الأنجلیزيللمصطلح  شائعة كترجمة العربیة المؤلفات

 . 17ص ،  2004 .مصر، الإسكندریة، الجامعیة، الدار ،"التكنولوجیا عصر في الأعمال في مقدمة: "وآخرون الحناوي صالح محمد1 

 .27ص  ،  2007مصر، الإسكندریة، الجامعیة، الدار ،"العولمة ظل في المعاصرة الإدارة تكنولوجیا ":النجار فرید 2 

 19 ص ذكره، سبق مرجع :وآخرون الحناوي صالح محمد  3 

  2ص ،  2008الجزائر، عكنون،بن  الجامعیة، المطبوعات دیوان الرابعة، الطبعة ،"التجاري القانون في الوجیز ":مهیدي بن العربي الله رزق 4 
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 لإنتاج بها الأفراد یقوم التي المنظمة الأنشطة على للدلالة واسع بشكل التجاریة الأعمال مصطلح یستخدم 

 على المصطلح هذا أن یطلق ویمكن الربح، تحقیق ثم ومن المجتمع حاجات إشباع بهدف وخدمات سلع وبیع

 إنتاج منشآت أو الجویة، الخطوط شركات  مثل خدمیة أو سلعیة مؤسسات من القائمة الإنتاجیة الكیانات

 . 1غیرها أو الغذائیة المواد أو والصلب الحدید

 :التجاریة الأعمال خصائص -2

 لأبرز التطرق ویمكن الأعمال، باقي عن تمیزها التي الخصائص من بمجموعة التجاریة الأعمال تتمیز

  :2یلي فیما الخصائص هذه

 أن یمكنكما اعتباریة، أو معنویة شخصیات أي مؤسسات أو أهلیة، شخصیات أي أفراد ویملكها یقیمها ?

 علیها؛ الهیمنة تملك لا أنها إلا فیها أسهما الحكومة تمتلك

 یعتبر ولهذاالخ ...سیاسیا أو اجتماعیا، أو تربویا، نشاطا لیس نشاطها أن أي اقتصادیا، نشاطا تمارس ?

 الاقتصاد؛ بطبیعة یتأثر والذي عملها مجال هو السوق

 مادیا؛ عائدا لهم تحقق لأن یهدفون یقیمونها فالذین للمالكین، الربح تحقیق بهدف تقام ?

 الآخرون یجده ما شيء بیع من الربح تحقق فهي للجمهور، ما منفعة وبیع إنتاج خلال من الربح تحقیق ?

 تكلفته؛ عن یزید له ثمنا ویدفعون نافعا

 غیر أي قانونیة، غیر تجاریة أعمال وهناك للعمل، قانونا مرخصة التجاریة فالأعمال قانوني، وجود لها ?

 .الأعمال إدارة علم اهتمام مجال ضمن لیست وهي قانونا، مرخصة

 طابع منظمة ولها فعالیة ذو یكون أن التجاري العمل في یشترط الذكر، السالفة الخصائص إلى بالإضافة        

 له مشروع ولیست فهذه صفقة معینة استیراد بصفقة شخص قام إذا فمثلا عابرة، صفة لیست أنها أي الاستمرار،

 الربح، تحقیق وبهدف وموجه بشكل منظم التصدیر بنشاط القیام الشخص هذا قرر ومتى الاستمراریة، طابع

   3تجاریا. عملا نشاطه نسمي محددة، عندئذ وهویة قانوني، وترخیص التنظیم، من نوع إلى سیحتاج

 

 

                                                 

 الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر دار وائل ،"الأعمال وأخلاقیات الاجتماعیة المسؤولیة" :الغالبي محسن مهدي صالح الغالبي، منصور محسن طاهر   1 

  18 ص ، 2005

  22ص ،  2004عمان، الأردن، والتوزیع، للنشر وائل دار الثالثة، الطبعة ،"الإداریة والوظائف الخصائص الأعمال،" :برنوطي نائف سعاد  2 

  40ص السابق، المرجع نفس 3 
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    :التجاریة الأعمال أنواع -3

 شیوعا أكثر التصنیفات بین ومن تصنیفات، عدة وفق وذلك التجاریة الأعمال من أنواع عدة بین التمییز یمكن    

 والأنواع التصنیفین هذین للملكیة، وسنتناول القانوني الشكل حسب والتصنیف النشاط، نوعیة حسب التصنیف نجد

 :یلي كما منهما كل ضمن المندرجة

 :النشاط لنوعیة وفقا التجاریة الأعمال انواع -3-1

 1التالیة: الأنواع إلى به تقوم الذي النشاط لنوعیة وفقا التجاریة الأعمال تصنیف یمكن    

 :الإنتاجیة المشاریع -3-1-1

 الصناعاتیة (التعدین والزراع مشروعات من كل ویشمل إنتاجیة، بأنشطة الأعمال مشاریع من النوع هذا یقوم   

 الإنتاج عملیات في نصف المصنعة السلع أو الخامات تستخدم التي التصنیع ومشروعات الإستخراجیة)،

 التجمیعیة)؛ (الصناعات إنتاج معین، خط في للسلعة المكونة الأجزاء تجمیع أو التحویلیة)، (الصناعات

 :التجاریة المشاریع -3-1-2

 إلى أماكن التصنیع من المنتجات وتوزیع بنقل المرتبطة الأنشطة سةبممار  تقوم التي الأعمال مشاریع هي    

 والتوزیع؛ والتخزین والتعبئة والشحن والتفریغ النقل وظائف الأعمال من النوع هذا أنشطة وتشمل الاستهلاك، أماكن

 :الخدمیة المشاریع  -3-1-3

 تقدیم تعمل على وإنما السلع، توزیع أو بإنتاج تقوم لا التي الأعمال مشاریع على المجموعة هذه وتشتمل    

 وقطاع التأمین، كالبنوك وشركات المالیة والمؤسسات والفنادق، الاتصالات، قطاع مثل ملموسة، غیر خدمات

 .الخ...والجوي البري، النقل

 :للملكیة القانوني الشكل حسب التجاریة الأعمال أنواع  -3-2

أشكال  ثلاث تندرج ضمن وهي المشروعات، هذه لملكیة قانونیة أشكال عدة التجاریة الأعمال مشروعات تتخذ    

 وسنتطرق المحدودة، المسؤولیة والشركات ذات الأموال، شركات الأشخاص، شركات من كل في متمثلة أساسیة

 :2 یلي فیما منها لكل

 

 

 

                                                 
 .35-34 :ص ص ،  2006الإسكندریة،مصر، الحدیث، الجامعي المكتب ،"العولمة ظل في الأعمال أساسیات" :نھال فرید مصطفى عباس، نبیلة 1 

 .57-55 ص ص نشر، تاریخ دون الجزائر، العامة، المحمدیة دار ،"المؤسسة إقتصاد" :عدون دادي ناصر  2 
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 :الأشخاص شركات -3-2-1

 الشریك ویلعب فیها الشركاء، بین المتبادلة والثقة الشخصي الاعتبار على تقوم التي الشركات مجموعة هي    

 من النوع هذا أهم خصائص فإن عام وبشكل معینة، بقیود إلا حصته عن التنازل له یجوز لا حیث مهما دورا

 المالكین أو للمالك الكاملة والمسؤولیة الشركة؛ بشخصیة المالكین أو المالك شخصیة ارتباط في تتمثل الشركات

1الأخرى الأطراف مختلف اتجاه الالتزامات عن
 

 التضامن وهي شركة الشركات من أنواع ثلاث الأشخاص شركات تضم الجزائري التجاري القانون وحسب    

 .المحاصة وشركة التوصیة وشركة

 :الأموال شركات -3-2-2    

 حصصا من یقدمون أشخاص مجموعة من تتكون شركات وهي المساهمة، بشركات كذلك وتسمى 

حققت)  أرباح موزعة (إن على الشركاء ویحصل للتداول، وقابلة متساویة قیم ذات أسهم شكل في الشركة رأسمال

 .أسهم من یملكون ما قیمة بمقدار إلا الخسارة یتحملون ولا

 أهم ذكر الأخرى، ویمكن الأشكال مع مقارنة تعقیدا الملكیة أشكال أكثر من الشركات من النوع هذا ویعتبر  

 :2كالآتي خصائصه

 المساهمین(المالكین). شخصیة عن الشركة شخصیة إنفصال ?

 .فقط یملكونها التي الأسهم قیمة حدود في المالیة مسؤولیتهم تنحصر حیث للمساهمین، المحدودة المسؤولیة ?

   :المحدودة المسؤولیة ذات الشركات  -3-2-3

 بموجب والمتمم والمعدل ، 1975 سنة الصادر التجاري القانون بموجب الجزائري المشرع استحدثها وقد

 الاقتصادیة والظروف المساهمین احتیاجات طبیعة أوجدتها متطلبات على للرد وذلك ، 1993 سنة قانون

 لا شركاء بین یؤسس الشركة من النوع هذا فإن الجزائري التجاري القانون وحسب التجاریة، للأعمال والتنافسیة

 ویندرج للتداول، قابلة وغیر متساویة الحصص هذه وتكون حصص، من قدموه ما حدود في إلا الخسائر یتحملون

 ویملكها یقیمها حیث المحدودة، المسؤولیة ذات الواحد الشخص بشركة ویتعلق خاص شكل النوع هذا ضمن

 .فیها استثمرها التي بالأموال محدودة مسؤولیته وتكون واحد شخص

 

 

                                                 

 568ص ،  2008الأردن، عمان، .والتوزیع، للنشر وائل دار ،"والأعمال الإدارة" :الغالبي منصور محسن طاھر العامري، محسن مھدي صالح1 
 557 ص السابق، المرجع نفس 2 
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 التجاریة الأعمال مؤسسات :الثاني المطلب

 علیها مؤسسات یطلق وقوالب هیاكل ضمن توجد وإنما فراغ في توجد لا المختلفة التجاریة الأعمال إن     

 التي الأساسیة جانب الوظائف إلى الأساسیة، وأبعادها الأعمال مؤسسة لمفهوم یلي فیما وسنتطرق الأعمال،

 .بها تضطلع

 :الأعمال مؤسسة تعریف .1 

ü وعناصر موارد وتستخدم شخص، من أكثر تضم اقتصادیة وحدة" بأنها الأعمال مؤسسة تعرف 

 ورغبات حاجات إشباع بهدف وتفاعلات بأنشطة قیامها طریق عن مخرجات، إلى لتحویلها الإنتاج

 . "المجتمع

ü الخاصة لغرض والجماعیة الفردیة المبادرات أوجدتها كیانات " بأنها الأعمال مؤسسات تعرف كما 

 إلى تحقیق ویهدف للمجتمع، خدماتي) مفید تجاري، صناعي، اقتصادي(زراعي، نشاط ممارسة

 1الربح.

 تجري فیه مختلف الذي الكیان تمثل الأعمال مؤسسة أن نستنتج أن یمكننا تعاریف من سبق ما خلال من    

 .واستمراره لقیامه ضروریة تعتبر وهي التجاري، للعمل الاقتصادیة الفعالیات

 :والعشرین الواحد القرن في الأعمال مؤسسات أبعاد -2

 قبل من ومنهجیا واعیا تعاملا تتطلب تحدیات عدة تواجه والعشرین الواحد القرن في الأعمال مؤسسات إن   

 تتناسب التي والخصائص السمات من عددا المؤسسات هذه امتلاك ضرورة الوقت ذات في یعني ما وهو إداراتها،

 :2 التالیة الأبعاد خلال من عنها التعبیر ویمكن .العصر لهذا الجدیدة المتغیرات مع

 والتغییر الإبداع خلال من لها، والخارجیة الداخلیة البیئتین في تحدث التي البیئیة للتغیرات الاستجابة سرعة ·

 وأنشطتها؛ أعمالها إنجاز في تنتهجها التي والمداخل العمل، وأسالیب والخدمات المنتجات في والتجدید

  المختلفة؛ الزبائن ورغبات حاجات لتلبیة بها والالتزام الجودة أهمیة إدراك ·

  المؤسسة؛ في العاملین قبل من والإنجاز العمل على والإصرار والالتزام المثابرة ·

 السوقیة؛ الفجوة واكتشاف جدیدة أسواق إیجاد خلال من الزبائن ورغبات حاجات نحو التوجه ·

 منتجات وابتكار الخارجیة، أو المحلیة الأسواق في سواء المؤسسة بها تعمل التي الأسواق في المنافسة على القدرة ·

 .والأنشطة الأعمال أداء في جدیدة تكنولوجیة وأسالیب

                                                 

 39 ذكره ص سبق مرجع :الغالبي منصور محسن طاهر العامري، محسن مهدي صالح . 1 

 217-216ص  ص ،  2010،لبنان الحدیث، المكتب عالم ،"الأعمال في الریادة :"مبارك عوض مجدي  . 2 
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 :الأعمال مؤسسات وظائف - 3

 تلك عن أهدافها، ویعبر لتحقیق الموجهة الأساسیة والمهام الأنشطة من بمجموعة الأعمال مؤسسات تضطلع    

 :1كالتالي توضیحها یمكن الأساسیة الوظائف من بمجموعة الأنشطة

 :التسویق وظیفة  -3-1

 فترات تطور عبر قد التسویق مفهوم وأن خاصة المؤسسة، في الوظائف أهم بین من التسویق وظیفة تعتبر    

 .المؤسسة في تؤدیه الذي والدور التسویقیة الأنشطة على مباشر بشكل انعكس ما زمنیة

 وإیصال تعنى بخلق التي العملیات من ومجموعة المؤسسة في وظیفة" بأنه التسویق الأمریكیة الجمعیة وتعرف   

 2بها. المرتبطة والأطراف المؤسسة خدمة بهدف معهم علاقات إدارة وكذلك للزبائن، القیمة وتسلیم

 التوزیع)  قنوات ( قنوات خلال من المستهلك إلى المنتج من الخدمة أو السلعة بانسیاب التسویقي النشاط ویتم   

 بمجموعة التسویق وظیفة الحیازیة) وتقوم والمنفعة الزمانیة، المنفعة المكانیة، (المنفعة التسویقیة المنافع یحقق بما

 المنتج، الترویج، التسعیر، وهي عناصر من أربع یتكون الذي التسویقي المزیج مجموعها في تشكل الأنشطة من

 .یعوالتوز 

 :الإنتاج وظیفة  -3-2 

 ممارسة عن طریق وذلك الإنتاجیة، النظم أنشطة على والرقابة وتشغیل تصمیم عن المسؤولة الوظیفة هي    

 وینظر الإنتاجیة، هذه الأنشطة لجمیع ورقابة وتوجیه، وتنظیم، تخطیط، من الأربعة بعناصرها الإداریة العملیة

 محددة أنواع إلى المدخلات من أنواع معینة تحویل إلى یهدف الذي الاقتصادي النشاط بأنها الوظیفیة هذه إلى

 تقدمها التي الخدمات وكذلك المصانع، في السلع المادیة من كل بإنتاج الإنتاج وظیفة وتعني المخرجات، من

 آخر، لطرف ما طرف یقدمها منفعة أو إنجاز أو نشاط" بأنهاالخدمة   P.kolterویعرف  الخدمیة، المؤسسات

 مادي بمنتج مرتبطا یكون قد تقدیمها أو إنتاجها وأن ملكیة، أي عنها .ینتج  ولا ملموسة، غیر أساسا وتكون

 "3.یكون لا أو ملموس

 

 

 

                                                 
 .34-29:ص ص ذكره، سبق مرجع :وآخرون جودة محفوظ1  

, Pearson Education, Paris,12eme»anagement MMarketing  «:  UBOIS B.D KOTLER .PH  2 .2006, p 6dition, é 
  1ص ،  2005الأردن، عمان، للنشر، وائل دار ،"الخدمات تسویق" :الصمور حامد هاني 3
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 :المالیة الوظیفة  -3-3

 المؤسسات الوظائف في أهم إحدى وهي المالیة، الإدارة تسمى متخصصة إدارة قبل من الوظیفة هذه تمارس   

 والحصول نشاطاتها لأغراض تمویل الأموال من المؤسسة احتیاجات بتحدید تهتم حیث أنواعها، اختلاف على

 . 1للمؤسسة الجید العائد بشكل یحقق واستثمارها المناسبة التمویل مصادر من اللازمة الأموال على

 :البشریة الموارد وظیفة   -3-4

العاملین  متوافقة بین علاقات إیجاد على والعمل المؤسسة داخل البشري العنصر بإدارة الوظیفة هذه تعنى   

 العدد حیث من لعمل المؤسسة اللازمة العاملة الید على الحصول بموجبه یتم الذي النشاط فهي وتوجیههم،

 وفق البشریة العناصر من احتیاجات المؤسسة تحدید منها المهام من مجموعة تمارس فهي وبذلك والنوعیة،

 والمعنوي المادي المناخ لها وتوفیر وتدریبها، العاملة وتعیینها الید واستقطاب الأنشطة، من اطنش كل مواصفات

 .2للعمل المناسب

 :الأعمال لمؤسسة أخرى وظائف  -3-5 

 الحیاة، نواحي مختلف في الكبیر التكنولوجي التطور وكذلك أشكالها بكافة المؤسسات حجم اتساع إن

 والعمل عملها وإدامة شؤونها لمتابعة إدارات لها إضافیة أخرى وظائف ممارسة الأعمال مؤسسات على فرض

  :3یلي ما الوظائف هذه ومن باستمرار، تحسینه على

 :العامة العلاقات وظیفة -3-5-1

 والطرق والآلیات السبل إیجاد في دورها یتجسد حیث الیوم، مؤسسات في كبیرة أهمیة ذات الوظیفة هذه تعتبر

 التفاعل تأمین وكذلك الخارجیة، بیئتها في أكثر مقبولة لتصبح الشاملة بصورتها المؤسسة تسویق على المساعدة

 .المجتمع في المختلفة المحلیة والفئات المؤسسة بین الإیجابي

 :والتطویر البحث وظیفة -3-5-2  

 تطویر المنتجات أن حیث والتطویر، بالبحث متخصصة إدارة أو وحدة من أعمال مؤسسة تخلو لا تكاد    

 تهدف فهي لمؤسسات الیوم، الأساسیة السمات من واحدا صار الجدیدة التنظیمیة الأسالیب وإدخال الجدیدة

 ایجابي بشكل فعلا للاستجابة منها موجود هو ما تطویر أو جدیدة عملیات أو منتجات إدخال إلى باستمرار

 .السوق في المنافسة وضرورات الزبائن لمتطلبات

 

                                                 

 286:  ص 1998 -العامة المحمدیة دار – المؤسسة اقتصاد عدون دادي ناصر1 

 ) .265،266(ص 2003/2004 الجامعیة الدار – التنافسیة المیزة لتحقیق مدخل البشریة الموارد – بكر أبو محمود مصطفى/ د 2 

 .714-713:ص ص ذكره، سبق مرجع :الغالبي منصور محسن طاهر العامري، محسن مهدي صالح3 
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 :والمعرفیة المعلوماتیة الموارد إدارة وظیفة  -3-5-3  

 الموارد أهم والمعرفة من المعلومات أصبحت حیث الرقمي، الاقتصاد عصر في المفاهیم من الكثیر تغیرت لقد    

 الذي التطور ساهم وقد الوظیفة الجدیدة، هذه استحداث تم التطورات لهذه واستجابة المؤسسات، تمتلكها التي

 مختلف قبل من منها الاستفادة قاعدة في تنویع كبیر بشكل والاتصالات المعلومات تكنولوجیا مجال في حدث

 .فاعلیة  أكثر وجعلها القرار عملیة صناعة لتحسین الأخرى الإداریة والوظائف الأنشطة

 التجاریة الأعمال نموذج :الثالث المطلب

 للمؤسسات واتساع التجاریة الأعمال بتطور ارتبطت التي الأساسیة المفاهیم من الأعمال نموذج یعد   

 مفهوم على تسلیط الضوء المطلب هذا خلال من وسنحاول للمجتمعات، الاقتصادیة الفعالیات ضمن مجالاتها

 .الأساسیة مركباته تحدید مع الأعمال، نموذج

 :الأعمال نموذج مفهوم -1

 المفهوم، لهذا علیه متفق تعریف حول الأعمال بنموذج المهتمین قبل من إجماع هناك لیس الحقیقة في       

 :یلي فیما بعضها ذكر یمكن تعاریف عدة له وردت فقد

ü ما مؤسسة تعتمدها التي للطریقة مبسط مفهوم "هو(Business Model)  لممارسة  ._الأعمال نموذج 

  1تجاري" عمل

ü "استراتیجیاتها وعملیاتها  ._من الربح لتحقیق المؤسسة سعي لكیفیة الإستراتیجي التنظیم هو الأعمال نموذج 

  2وأنشطتها"

ü "3.لإستراتیجیتها"   _الفعلي التنفیذ في المؤسسة تعتمدها التي للخیارات تطبیق عن الأعمال نموذج یعبر  

ü المال، رأس_ استثمارات حجم تلازم عن یبحث الكلیة، النظرة ذات العقلیة النماذج أحد هو الأعمال "نموذج 

 "4 .مستهدفة بمعدلات ونموها الربحیة تحقیق من المؤسسة تمكن متنوعة استراتجیات اختیار وإمكانیة

ü  یعرفOster Walter & Al وعلاقاتها، العناصر من مجموعة تحتوي مفاهیمیة أداة" أنه على الأعمال نموذج 

 المؤسسة تعرضها التي للقیمة وهي وصف معینة، لمؤسسة التجاري العمل منطق عن بالتعبیر تسمح وهي

                                                 

, »s de Services Actives dans le Secteur Open Source étéLes Business Models des Soci «Olivier LISEIN et Autres :  1

Systèmes d’information et management, revue trimestrielle n°2, vol 14, Paris 2009, p 12. 
  15ص ،  2004السعودیة، العربیة المملكة للنشر، المریخ دار ،"الإلكترونیة الإدارة :نجم عبود نجم2  

Olivier LISEIN et Autres , op. cit, p 12. 3 

  15ص ،  2009 .الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر الثقافة دار ،"الإستراتیجیة المعلومات نظم :"وآخرون الطائي حسین عبد دمحم 4  
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 المال ورأس القیمة، هذه وتسلیم وتسویق لخلق وشبكات شركائها المؤسسة وهندسة الزبائن لقطاعات أو للزبون

  "1ومستدامة .مربحة إیرادات لتولید العلائقي

ü  میزة من لها  یحقق بما بالأعمال المؤسسة لقیام محسنة أو جدیدة طریقة" أنه على الأعمال نموذج یعرفكما 

 المشروع یعمل كیف یوضح وهو .2 "السوق في حصتها وبالتالي الحالیة میزتها تحسین أو السوق، في

 :التالیة الرئیسیة الأسئلة على بالإجابة

 الزبون؟ هو من ?

 للزبون؟ المؤسسة تقدمه الذي القیمة عرض هو ما ?

 ملائمة؟ بكیفیة للزبون القیمة تقدیم لكیفیة الاقتصادي المنظور هو ما ?

 خلالها من الأعمال مؤسسة تستطیع التي بالطریقة تتعلق الأعمال نموذج فكرة فإن بالتالي

3التالي: السلوكیات في ممثلة التنافسیة المیزة تحقیق
 

v الزبائن؛ اختیار 

v المنتج؛ أوجه مختلف تحدید 

v للزبائن؛ القیمة خلق 

v علیهم؛ والمحافظة الزبائن كسب 

v المستهدف؛ السوق إلى والمعلومات والخدمات السلع إنتاج 

v المستهدف؛ السوق إلى والمعلومات والخدمات السلع تسلیم 

v الداخلیة؛ المؤسسة أنشطة تنظیم 

v المؤسسة؛ موارد توظیف 

v واستدامتها؛ الربحیة من مستوى أعلى بلوغ 

v الزمن عبر الأعمال نمو. 

 :الأعمال لنموذج الأساسیة المركبات  -2

 یجب ناجح، یشیر تجاریة D.Geton & C.Duplaa أعمال نموذج تعتمد أن الأعمال مؤسسة أرادت إذا أنه إلى

 :الشكل التالي في الموضحة الثلاث العناصر بفاعلیة یحقق النموذج أن من التأكد علیها

 

                                                 
Cit, p12.utres, Op. Aet  ISEINOlivier L 1 

 . 10ص ،  2010الأردن، عمان،  .والتوزیع، للنشر الثقافة دار ،"القادمة للأجیال الواعد المستقبل الإلكترونیة، التجارة :"الطائي حسین عبد محمد2 

  157ص ذكره، سبق مرجع :وآخرون الطائي حسین عبد محمد3  .
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  D.Geton & C.Duplaa   حسب الأعمال لنموذج الأساسیة المركبات:  )6(رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Source : Danielle Geton, Claud Duplaa : «Faites évoluer votre business model», Dunod, 

Paris,2009, p15 

 

 :1وهي كالتالي أساسیة مركبات ثلاث على یرتكز الأعمال نموذج أن یتبین السابق الشكل إلى بالعودة

 ( Valeur client) .قیمة الزبون: -2-1

  القیمة   یسمى بعرض بما عنها فیعبر الزبون لقیمة وبالنسبة القیمة، لخلق مكان شيء كل قبل هي المؤسسة إن

proposition de valeur ) ( 2عائد على المقابل في للحصول للزبون المؤسسة تقدمة لذيا . 

 في یشتري هو إنما الخدمة، أو المنتج یشتري لا المستهلك أن Peter Drucker "و في هذا السیاق أورد   

 عند الزبون علیه التي یحصل القیمة عرض عن یعبر ما وهو ،"الخدمة تلك أو المنتج ذلك له یحقق ما الحقیقة

 الشراء لحظة في الزبون فإن   Danie Jaques Belly &Geton Jay RAOوحسب .المؤسسة لمنتج شرائه

 بالاختیار، الزبون یقوم عندما النهایة في ویتقاطعان  یتآلفان القیمة من بنوعین المعروضة الخدمة أو السلعة یربط

 جیدة نوعیة ذو منتج أو اقتصادي، منتج إما یشتري الزبون أن بالاقتصاد،ذلك ارتباطا الأكثر هي الأولى فالقیمة

 باستخدامات فتتعلق الثانیة القیمة أما أعلى، بسعر ویكون ندرة أكثر ویراه جودة عالیة ذو منتج أو مرتفع، بسعر

                                                 

, Dunod, Paris, 2009,Faites évoluer votre business model»Danielle Geton, Claud Duplaa : « 1 52.-pp 23 

,« Les business modèles de la nouvelle économie »Bernard Maitre, Grégoire Alagidi :  2 Dunod, Paris, 1999, 

p 8. 

`abcdefghi
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 الوقت)، لمعرفة (ساعة أساسي استخدام ذو منتج یشتري فهو للزبون، الشخصي التقدیر تكون حسب والتي المنتج

 قیمة شخصیة له منتج الأخیر في أو الموضة)، على إكسسوار تمثل (ساعة تعقیدا أكثر استخدام اجل أو من

 الاجتماعیة). ومكانته انتمائه تظهر معروفة عالمیة تجاریة علامة ذات (ساعة

 منتجات المؤسسة تلبیة كیفیة یحدد فهو الأعمال، نموذج في النابض القلب موقع القیمة عرض ویشغل    

 توفیر إلى تظهر الحاجة تحلیله أو القیمة عرض بناء ولأجل الزبائن، معلوماتها) لحاجات خدماتها، (سلعها،

 :الیینالت السؤالین على الإجابة

 منافسیك؟ من بدلا للتعامل مؤسستك الزبائن یختار لماذا ?

 عن توفیره؟ تعجز أو الأخرى المؤسسات توفره لا حین في للزبائن مؤسستك توفره الذي ما ?

 (Système de réalisation):الإنجاز نظام  -2-2

 الزبون، التي یشتریها والخدمات السلع لإنتاج بنجاح عملیاتها بتنظیم المؤسسة قیام كیفیة العنصر هذا یحدد   

 لمدى اختبارات بعدة المرور بالإنتاج بعد وتنتهي المستهلكین أسواق وتطلعات حاجات بتحدید العملیات هذه وتبدأ

 السلع تلك لإنتاج أساسیا مرجعا الاختبارات تشكل نتائج حیث المعنیة، الخدمة أو للسلعة المستهدفین الزبائن تقبل

 .الخدمات أو

 :هما عنصرین أساسین في التحكم في قدرتها على الانجاز نظام في التحكم في المؤسسة فشل أو نجاح ویعتمد

ü الدعم، عملیات الزبائن، (عملیات للزبون القیمة لتحقیق أساسیة تعتبر التي العملیات...( 

ü  أعمالهاعملیات  مختلف في ستستخدم التي ) ...تمویل، تكنولوجیا، (كفاءات، الموارد مجموع. 

 نجاحا حققت التي  الناجحة الأعمال نماذج من الحواسیب لصناعة Dellشركة  نموذج یعتبر الإطار، هذا وفي   

 تصمیم في شركاؤنا (أنتم تعرضها للزبائن كانت التي الأصلیة القیمة بسبب فقط لیس ، 2000 سنة منذ باهرا

 یمكن الخط على منتجاتها وتوزیع تصنیع من خلال )..المعلوماتیة في حقیقیین كمختصین نعتبركم نحن أجهزتكم،

 و Compaq مثل منافسیها عن كثیرا یختلف كان الذي بفضل التنظیم كذلك وإنما بأنفسهم، تصمیمها للزبائن

IBM  خلال من لزبائنها بوعودها ، الوفاء من مكنها والذي: 

 الزبائن. مع التحاور إمكانیة مع الخط على البیع عملیات تنظیم §

 معقولة. أجال في المنتج وإیصال الطلب حسب بالإنتاج یسمح التورید سلسلة تنظیم §

 .الزبائن مع مباشر اتصال في خاصة البیع بعد ما خدمات تنظیم §
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 (Système de pilotage):التحكم نظام  -2-3

 وأطره بقیادة الإداري للفریق تسمح التي المؤسسة وإدارة قیادة عملیات جمیع على المركبة هذه تشتمل   

 :یلي ما أساسي بشكل تتضمن وهي صحیح، بشكل علیها المشرفین التشغیلیة العملیات

v المسیرین وتزوید لعبتها التنافسیة، في المؤسسة تموقع من دائمة بصفة بالتأكد وتتعلق :الإستراتیجیة الدراسات 

 اقتراح جانب إلى المنافسین، واستراتیجیات في القطاع للمعوقات الجید للفهم الضروریة بالمعلومات والمساهمین

 السوقیة. القطاعات مختلف في الاستراتیجي التموقع والتطور أي للنمو محاور دوریة بصفة

v حیث المؤسسة، الفاعلین في لمجموع ) ونوعیة (كمیة، القیادة لوحات على ذلك في ویعتمد :الأداء في التحكم 

 النقاط تحدید من تمكنهم ناقدة بنظرة أنشطتهم الیومیة إلى بالنظر لهم تسمح التي الضروریة بالمعلومات تزودهم

 فوریا. تحسینا تتطلب التي الحرجة

v واقتراح عمل المؤسسة، في التطور لمصادر الدائم الاختیار إلى تهدف التي العملیة وهي :والتنظیم الجودة 

 واعتبار الزبائن، مقدمتهم وفي الشركاءلمتطلبات  الاستجابة بهدف الحالیة تطویر أو جدیدة، وتنظیمات طرق

 المسؤولیات. سلم في مستواهم مهما كان بها العاملین جمیع مهمة المؤسسة في الجودة

v المستهدفة المناسبة والرسائل المعلومات (وتشكیل إختیار) إنشاء خلالها من یتم التي العملیة وهي :الاتصال 

یحقق  بشكل المناسبة الاتصال اختیار قنوات مع خاصة، مناسبة ولكل المؤسسة شركاء من شریك لكل

 .وعلامتها المؤسسة صورة على المحافظة

 التجاریة الأعمال بیئة :الرابع المطلب

 قوتها فیه وتستمد وتؤثر بمتغیراته تتأثر حیث منه، جزءا تشكل أكبر نظام ضمن الأعمال مؤسسات تعمل     

 الأعمال، بیئة مفهوم المطلب إلى هذا في سنتطرق وعلیه .الأعمال ببیئة إنها عناصره، من وتطورها ووجودها

 الأعمال مؤسسات تواجهها التي نتناول الضغوط الأخیر وفي البیئة، لهذه المكونة الأساسیة العناصر نتناول ثم

 .المعاصرة الأعمال بیئة في

 :الأعمال بیئة تعریف -1

ü وإدارة مؤسسة أصحاب سلطة خارج هي التي والأطراف العوامل كل" أنها على الأعمال بیئة تعرف 

 . "1لبقائها ومهمة الأعمال

                                                 
  4ص ذكره، سبق مرجع :برنوطي نائف سعاد 1 
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ü التي والمنشآت الخارجیة القوى مجموعها في تكون التي المتغیرات مختلف" بأنها الأعمال بیئة تعرف كما 

  "1المؤسسة. وعملیات أنشطة على تؤثر

 الذي هي الفضاء الأعمال بیئة أن نستنتج أن یمكننا الأعمال، بیئة لمفهوم تعاریف من سبق ما خلال من   

 كیفیة على بما ینعكس الاقتصادیة، فعالیاتها لمختلف أدائها في یؤثر والذي الأعمال مؤسسة ضمنه تعمل

 .البیئة هذه متغیرات مع بها تتفاعل التي والطرق المختلفة لأنشطتها ممارستها

 :الأعمال بیئة وعناصر مكونات  -2

 وعلى عمل المؤسسة، على لعناصرها المباشر وغیر المباشر للتأثیر استنادا الأعمال بیئة مكونات تحدید یمكن  

 هذه وسنتناول .الخاصة والبیئة الخارجیة العامة، الخارجیة البیئة هما أساسین مكونین تمییز یمكن الأساس هذا

  :2یلي كما والعناصر المكونات

 :العامة الخارجیة البیئة  -2-1

 :التالیة العناصر تتضمن وهي الواسعة، البیئة أو المباشر غیر التعامل ببیئة أیضا وتسمى

Ø والتضخم، الاقتصادي العام، الوضع مثل بالمؤسسة المحیطة المتغیرات إجمالي وتمثل :الاقتصادیة القوى 

 والنقدیة؛ بالسیاسات المالیة المتعلقة العوامل من وغیرها الفائدة وأسعار الدخل، ومستویات

Ø والاتجاهات یجب مراعاتها، التي والتقالید الاجتماعیة القیم مثل عناصر على وتشتمل :والثقافیة الاجتماعیة القوى 

 أنواعها؛ باختلاف الاجتماعیة والمؤسسات والتعلیمیة، التربویة

Ø التي الفلسفةو  وأسلوب الحكم الحكومة، تسنها التي والقوانین التشریعات في وتتمثل :والسیاسیة القانونیة القوى 

 بشكل یؤثر لأنه جدا مهم السیاسي الدولة، فالاستقرار في السائد السیاسي الوضع إلى بالإضافة علیها، یستند

 الأعمال؛ قطاع على مباشر

Ø العلمي التطور تشمل أیضا كما التكنولوجیا، على الحصول وسهولة تطور بها والمقصود :التكنولوجیة القوى 

 المجتمع؛ في العلمیة التحتیة والبنیة والمعرفي

Ø البیئیة السیاسات وهواء وكذلك وماء أرض من الطبیعیة البیئة بمكونات یتعلق ما تتضمن :الطبیعیة البیئة ظروف 

 ورعایتها. البیئة بحمایة المهتمة والجمعیات بها، المرتبطة والقوانین

 

 

                                                 
 .126 ص ،  2002مصر، الإسكندریة، الجامعیة، الدار ،"الأعمال في مقدمة ":الصحن فرید محمد الحناوي، صالح محمد 1 
 121.-118ص ، ذكره سبق مرجع :الغالبي منصور محسن طاھر العامري، محسن مھدي صالح 2 
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 :الخاصة الخارجیة البیئة  -2-2

 بشكل الأعمال على مؤسسة تؤثر محددة ومجموعات وأبعاد بمتغیرات وتتمثل المباشر، التعامل بیئة أیضا وتسمى

 العناصر على تشتمل وهي الخارجیة الخاصة، البیئة متغیرات على انتباهها المؤسسة تركز ما غالبا لذلك مباشر،

 :التالیة

 ذلك على ومثال والزبائن، الموارد على الحصول بشأن المؤسسة تنافس التي المؤسسات جمیع وهم :المنافسون ?

 على وكذلك المتخصصین، الأطباء مثل على الموارد الحصول في بینها فیما تتنافس الخاصة المستشفیات أن

 ؛المرضى هم الذین الزبائن

 باستمرار المؤسسة لذلك تعمل المؤسسة، تنتجها التي الخدمة أو السلعة على الحصول مقابل یدفع من وهم :الزبائن ?

 الشراء؛ في وسلوكهم ورغباتهم وشرائحهم الزبائن معرفة على

 الأولیة، المواد مثل التي تحتاجها بالموارد المؤسسة تزود التي المؤسسات مجمل وهم :(الموردون أو) المجهزون ?

 والمعلومات؛ العاملة، والأیدي

 التي والرقابة القوانینوإصدار  التشریع قوة لدیهم الذین الخاصة الخارجیة البیئة عناصر جمیع وهم :المشرعون ?

 وممارساتها؛ المؤسسة سیاسات في تؤثر

 بالحصول لها تسمح مشاریع مشتركة في الأعمال مؤسسة مع تعمل التي المؤسسات وهم :الإستراتیجیون الشركاء ?

 .أكبر بسرعة جدیدة عمل مجالات لأسواق أو بالدخول لها تسمح أو معینة، مجالات في خبرة على

 :المعاصرة البیئة في الأعمال ضغوط   -3

 الأعمال على مؤسسات قاسیة ضغوطا تخلق بیئیة عوامل وجود ظل في المعاصرة البیئة في الأعمال تمارس   

  :1یلي كما فئات في ثلاث الضغوط هذه تحدید ویمكن قبل، ذي من صعوبة أكثر عملها من وتجعل

 :كالتالي وهي :والسوق الاقتصاد ضغوط   -3-1

v المنافسة؛ شدة 

v العالمي؛ الاقتصاد ظهور 

v الإقلیمیة؛ التجارة إتفاقیات 

v للزبائن التفاوضیة القوة زیادة. 

 :یلي فیما وتتمثل :الاجتماعیة الضغوط -3-2

v العاملة؛ القوى طبیعة تغیر 

                                                 
 .64-63ص ص ،  2009الأردن،.عمان، والطباعة، والتوزیع للنشر المسیرة دار الأولى، الطبعة ،"الإلكترونیة التجارة :"كتانة مصطفى خیري1 
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v والأخلاقیة؛ القانونیة بالقضایا الاهتمام تزاید 

v المؤسسات؛ على الاجتماعیة المسؤولیات تزاید 

v المتسارعة السیاسیة التغیرات. 

 :كالتالي وهي :التكنولوجیة الضغوط-3-3

v باستمرار؛ جدیدة تكنولوجیات وظهور الابتكارات تزاید 

v للتكنولوجیا؛ السریع التقادم 

v الفائضة؛ المعلومات أعباء تزاید 

v التكنولوجیا في الاستثمار تكالیف في تناقص. 

 نظرة خلال من تنافسیة جدیدة، ومزایا فرص وتطویر بإنشاء المؤسسات یلزم للأعمال الجدید العالم فإن بالتالي 

 الأمثل الاستغلال نحو المؤسسة التي تقود الضروریة الوسائل استكشاف ومنه النشاط، ولمجالات للمستقبل إبداعیة

  1المعاصرة. الأعمال بیئة في المختلفة الضغوط ومواجهة المتاحة للفرص

 الإلكترونیة التجاریة الأعمال :الثاني المبحث

 الإنترنت استخدامات تطور وخاصة والاتصالات المعلومات تكنولوجیا مجال في حدثت التي التطورات إن     

 الأعمال هو حدیث، منهج وفق التجاریة الأعمال لممارسة جدیدة آفاق المؤسسات أمام فتح قد الأعمال، مجال في

 .الإنترنت على أساسي وبشكل الرقمیة التكنولوجیا على تعتمد التي الإلكترونیة

 الرقمیة، إلى المؤسسة تحول لطبیعة نتطرق ثم الإلكترونیة الأعمال مفهوم المبحث هذا خلال من وسنتناول    

 .الإلكترونیة الأعمال نماذج إلى نتطرق الأخیر وفي

 الإلكترونیة الأعمال مفهوم :الأول لمطلبا

 من ونصف عقد حتى ظهوره على یمض لم حیث حدیث مصطلح هو الإلكترونیة الأعمال مصطلح إن     

 على القائمة الأولى حملتها  إطلاق خلال  IBMشركة  استخدمته عندما 1997 سنة ةر م لأول ظهر وقد الزمن،

 .الإلكترونیة التجارة أنشطة عن الإلكترونیة الأعمال أنشطة لتمییز المكثف سعیها إطار في هذا المصطلح

 :یلي ما منها نذكر تعاریف عدة الإلكترونیة الأعمال لمفهوم ورد وقد    

v شركة   عرفتIBM على یطبق ممیزة،  بقیمة المؤسسة لتزوید ومتكامل مرن مدخل" بأنها الإلكترونیة الأعمال 

 . "2الإنترنت تكنولوجیا توفرها التي والمرونة بالبساطة المؤسسة وعملیات نظم

                                                 
 .86، ص ���� �  3الجزائر جامعة ، والتجارة والتسییر الاقتصاد علوم مجلة ، "الأعمال لعالم الجدیدة المتغیرات ظل في التنافسیة : "فرحات غول1

, Pearson Education, Paris, 2000, p 7.»business -Revolution E«: Daniel Amor  2 
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v   ویعرفP.Kotler  الإنترنت، والشبكات والبرمجیات للتكنولوجیات المؤسسة استخدام" بأنها الإلكترونیة الأعمال) 

 1. "المؤسسة أعمال وتنظیم لإدارة والإنترانت) الإكسترانت،

v المزودین أو البائعین أو الزبائن مع التجاریة الأنظمة بین مباشر ربط عملیة" بأنها الطیطي مصباح خضر یعرفها 

 لتحسین الإلكترونیة المعلومات باستخدام تعنى الإلكترونیة والأعمال الإكسترانت، أو الإنترانت أو الإنترنت عبر

 2قویة بین المؤسسة التجاریة و الزبائن". علاقة بتشكیل للمؤسسة القیمة ولصنع التجاري الأداء

v بالإنترنت العمل تقنیات استخدام " بأنها الإلكترونیة الأعمال العلاق عباس وبشیر یاسین غالب سعد یعرف 

   "3جدیدة افتراضیة أعمال أنشطة لخلق أو الحالیة، الأعمال أنشطة لتطویر والشبكات

v  یرىStrouss and Forst  مع العلاقات  وإدارة التورید، سلسلة إدارة إلا هي ما الإلكترونیة الأعمال" أن 

 . "4السابقة الأعمال لكل شمولي إطار أنها إذ الإلكترونیة، التجارة إلیها مضافا المؤسسة موارد وتخطیط الزبائن،

  5المعادلة التالیة:  Strouss and Forsوضع   الأساس هذا وعلى

)+إدارة سلسلة CRM+ إدارة علاقة الزبون( )ECالإلكترونیة( التجارة )=EBالأعمال الإلكترونیة (            

 ).ERP)+ تخطیط موارد المؤسسة (SCMالزبون (

 مدخل متكامل، وفق للأعمال جدید مفهوم هي الإلكترونیة الأعمال أن لنا یتضح التعاریف هذه خلال من        

 الإنترنت وتكنولوجیا المؤسسة معلومات نظام موارد على بالاعتماد تأدیتها وطرق الأعمال هذه جوانب یصف

 المتبادلة العلاقات إطار في وذلك للمؤسسة، والإداریة التجاریة الأعمال أنشطة تطویر بهدف الأخرى والشبكات

 الموظفین بین والعلاقات الأساسیة الوظائف وتكامل جهة، من الأخرى والأطراف والزبائن الموردین مع للمؤسسة

 .أخرى جهة من المؤسسة داخل

 وشبكة الرقمي الاقتصاد أنتجه آخر بمفهوم الإلكترونیة الأعمال علاقة استنتاج یمكننا سبق ما خلال من   

 .الإلكترونیة التجارة ونعني الإلكترونیة، الأعمال مفهوم وبین بینه الخلط یتم ما وكثیرا الإنترنت

 الذي النظام حدود في تعمل الإلكترونیة الأعمال أوجه من رئیسي وجه أو بعد مجرد هي الإلكترونیة فالتجارة   

 الأعمال علاقة فإن الأساس هذا وعلى والمعلومات، والخدمات السلع وشراء بیع حركات الإنترنت عبر یتیح

 6بأبعادها. والمنظومة  بالخاص، العام بالجزء، الكل علاقة هي الإلكترونیة بالتجارة الإلكترونیة

                                                 
 130ص ،  2010 .الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر الوراق دار ،"الأعمال منظمات في المعلومات تكنولوجیا" :اللامي قاسم غسان1

  3ص ذكره، سبق مرجع :الطیطي مصباح خضر2 

 . 1ص ،  2006الأردن عمان، والتوزیع، للنشر المناھج دار ،"الإلكترونیة الأعمال :"العلاق عباس بشیر یاسین، غالب سعد3 

  13ص ذكره، سبق مرجع ،اللامي قاسم غسان4 

 . 49ص ذكره، سبق مرجع ،نجم عبود نجم5 

 .15-14 :ص ص ذكره، سبق مرجع ،العلاق عباس بشیر یاسین، غالب سعد6 
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 الرقمیة إلى والتحول الأعمال مؤسسة :الثاني المطلب

 فضاء    یشكل افتراضیا رقمیا عالما وجود حقیقة على تؤكد الإلكترونیة الأعمال عرفتها التي التطورات إن      

 .التقلیدیة المادیة بوجودها المؤسسات وتنافس الأساسي الدور الرقمیة المؤسسات فیه وتلعب الرقمي، للاقتصاد

الرقمي  تبنیها للنشاط درجة حسب تختلف الأعمال مؤسسات من أنواع ثلاث عن الحدیث یمكننا الصدد وبهذا

  :1كالتالي وهي الافتراضي

 التي والبنیة التحتیة المادیة الأصول على بالاعتماد تتسم التي التقلیدیة المؤسسات هي :المادیة المؤسسات -1

 المؤسسة داخل كل شيء إنتاج على تقوم متكاملة ورؤیة ،(الخ...الآلات الأبنیة،) ضخمة استثمارات تتطلب

 وأسرار تفوقها. المؤسسة قوة مصدر تمثل داخلیة جوهریة مقدرات على بالاعتماد

 دون الأعمال الإلكترونیة فضاء في فقط تعمل شركات التي وهي)  (Dot Com :المجردة الرقمیة المؤسسات  -2

 خلال من المؤسسة شيء خارج كل إنتاج على تقوم رقمیة رؤیة تمتلك واسعة، استثمارات تتطلب مادیة بنیة

 وفعال كثیف تقاسم مع تكامل عقود في إطار الآخرین لدى خارجیة جوهریة مقدرات على والاعتماد الموردین،

 AmaZon.Com.أمثلتها  ومن الأخرى، الأعمال وشبكات الإنترنت شبكة عبر للمعلومات

 بین الإنترنت التي تزاوج المؤسسة " بأنها  Kotler et Duboisیصفها ):  رقمیة – (مادیة المزجیة المؤسسات -3

 بینهما التكامل وتحقق والنشاط الافتراضي المادي النشاط بین تجمع مؤسسات فهي وبالتالي ، "2التقلیدیة وأنشطتها

 السائدة المؤسسات أكثر المزجیة المؤسسات الإنترنت،وتمثل عبر تقدم رقمیة بخدمة وإقرانه مادي بنشاط كالقیام

 لكل المتعددة الضعف نقاط تتجنب أنها كما والرقمیة، المؤسسات المادیة من كل مزایا من تستفید كونها الیوم

 :التالي الجدول في والموضحة منهما

 

 

 

 

 

 

                                                 

 .186-185 :ص ص السابق، المرجع نفس1 

 تسویق، تخصص التجاریة، العلوم في مذكرة ماجستیر ، "التسویقي المزیج خلال من الزبون نحو التوجه وتفعیل الإلكتروني التسویق :"سعادي الخنساء2 

 .26 ،ص 2006-2005الجزائر، جامعة
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 ): نقاط الضعف للمؤسسات المادیة والرقمیة3لجدول رقم (ا

¦§©̈ª«¨ ¬®¯§«¨ °¯±±²§«¨ ¬§³́ «¨ °¯±±²§«¨ 

¬µ¶΅  التبسیط المبالغ فیه وفقدان التمیز الجمود الإستراتیجي وبطيء الإستجابة ¨·±¶

ã¸¹¶«¨ شبكي هلامي یقوم على السوق هرمي یقوم على المهام 

Òº«¨ إنقلاب الفضاء یخضع لقیود المكان الجغرافي 

°΅ ®Ê«¨  داخلیة، كل شيء داخل المؤسسة 

أسرار یجب حمایتها 

 خارجیة، كل شيء لدى الأخرین 

منتجات للبیع سهلة الإستنساخ 

ÉÒ§«¨ متطایرة غیر قابلة للتنبؤ مستدامة، مستحیلة، وصعبة التحقیق 

¬±±²§«¨ ¬ª»¼  محافظة أقرب إلى استمرار الحالة

القائمة

 فوریة، أسرع للتقلید في السوق

¯µ©«©¹½¶«¨ متغیرة بسرعة تحد من كسب میزة  تحد من الإستجابة للتغییر

منها

ä©»Ò«¨  إنساني ینبغي الحد من حضوره 

 ÀÁÂÃÄ¿¾الولاء للعلامة  

 إلكتروني كثیر التجوال وسهل التحول 

الطلب على التجدید 

°¯§©Åª§«¨ متكاثرة ومصدر لفوضى المعلومات محدودة وصعبة التداول 

¬±Æ¯¹§«¨ فائقة، تهدد القطاع والشرائح السوقیة فائقة، تهدد السوق بالكامل 

Õ´Ç«¨ فرص سریعة و لكن غیر قابلة للحیاة محدودة وبطیئة ولكن  قد تكون كبیرة 

ÈÆ ¬µ¯º«¨

الوقت الحاضر

ة إفتراضیة" لتكوین توافقی-أنشطة"رقمیة

 رقمیة"Ëفعالة "مادیة

أنشطة مادیة لتكوین توافقیة فعالة 

 مادیة"Ë"رقمیة

 

-186،ص ص:15 ص ، 2004 السعودیة، العربیة المملكة للنشر، المریخ دار ،"الإلكترونیة الإدارة :نجم عبود نجم المصدر:

187 . 

بالإضافة إلى ما سبق ذكره فإن المؤسسات المتحولة إلى الرقمیة تتخذ عدة اتجاهات یمكن إبرازها من خلال   

 1النقاط التالیة:

                                                 
 . 30-27:ص ص ذكره، سبق مرجع :الطیطي مصباح خضر1 
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 من المزید الموظفین بإعطاء وذلك هرمیة أقل أصبح الهیكلي التنظیم أن بمعنى :مسطحة أو هرمیة أقل أصبحت ?

 كفاءة من ویزید والجهد الوقت مما یوفر المسؤولین، إلى الرجوع دون القرارات اتخاذ عملیات في الصلاحیات

 المؤسسة في الموظفین

 المؤسسة بشبكات المتصلة الحواسیب على كلیا اعتمادا الرقمیة المؤسسات تعتمد :إلكترونیا العمل تدفق أصبح ?

 بالعمل والتحكم الإدارة عملیة وبالتالي فإن الإنترنت، بشبكة بدورها مرتبطة الشبكات وهذه والخارجیة الداخلیة

المؤسسة  داخل العملیات لإجراء وذلك بها، المتصلة والشبكات والبرامج الحواسیب هذه بواسطة تتم القرارات واتخاذ

 .رقمي بشكل الأعمال والموردین وشركاء العملاء مع وخارجها

 تكنولوجیة، من تطورات الحدیث العصر یلاءم بما والتطور التكیف على كبیرة قدرة الرقمیة للمؤسسات :المرونة ?

 .البیئة وتغیرات مستجدات مع بما یتلاءم ومواردها أصولها وضبط التحكم على القدرة تكسبها مرونتها أن حیث

 وسمات خصائص  لهم عملاء ظهور الرقمیة المؤسسات ظهور مع ترافق لقد :العملاء من جدید نوع خدمة ?

 مع خاصة عالیة، عامة ثقافة ذو الیوم عالم في العمیل أصبح حیث خلت، سنوات قبل العملاء عن تختلف

 فیها، والفئات المستویات جمیع في الإنترنت شبكة وتغلغل المجتمعات في الحاسوب لتقنیات الواسع الانتشار

 أنه كما لمتطلباته، وتستجیب ورغباته حاجاته تلبي التي المنتجات من والجدید بالأفضل یطالب أصبح فالزبون

 عمدت بعض فقد لذلك مقاسه، وحسب الشخصیة رغبته حسب تصمم وخدمات لمنتجات تطلبا أكثر أصبح

تلبي  منتجات إنتاج إلى تؤدي التي والآراء الأفكار وطرح التصمیم عملیة في الزبائن إشراك على المؤسسات

 .للمؤسسة ولائهم على للحفاظ أساسیة كخطوة رضاهم وتحقق طلباتهم

 الإلكترونیة الأعمال نماذج الثالث: المطلب

 معظمها في قبل، وهي من موجودة تكن لم جدیدة أعمال نماذج الإلكترونیة الأعمال ونظم تكنولوجیا أفرزت      

 عالم في النماذج هذه وتقع المرتبطة به، الإداري الدعم ووظائف وهیاكله النشاط مضمون حیث من مسبوقة غیر

 سائدا كان ما فكل والاتصالات، تكنولوجیا المعلومات وثورة الإنترنت قبل ما عالم مقابل في الإلكترونیة الأعمال

 الصناعة عصر في الأعمال إدارة على هیمن التقلیدیة الذي الأعمال نموذج المقدمة وفي التسعینات، عقد في

 .تشكیله إعادة الآن تجري

 نماذج وتطویر .خلق في تساهم تكنولوجیة وسیلة أهم الحاضر الوقت في الرقمیة والشبكات الإنترنت وتمثل    

 .الإلكترونیة الأعمال بنماذج تعرف ومبتكرة، جدیدة أعمال
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 تكنولوجیة، تنظیمیة وقیود حدود دون من الأنشطة وتنفیذ تكوین فكرة على الإلكترونیة الأعمال نموذج ویقوم   

 : 1التالیة الحقائق على الجدید الأعمال نموذج ویستند

ü لها؛ المالي للتقییم أساسیا عاملا للمؤسسة المادیة الموجودات تعد لم 

ü ضخمة؛ مالیة واستثمارات وتأسیس طویلة استعداد فترة إلى یحتاج لا عالمي وجود ذات أعمال مؤسسات تأسیس إن 

ü التكالیف في متناسبة زیادة یتطلب المؤسسة حجم كبر یعد لم. 

 الأعمال الإلكترونیة ونماذج الأعمال نماذج بین وشامل عمیق اختلاف هناك أن نستنتج أن یمكننا سبق مما  

 :الاختلاف هذا عن صورة یعطي التالي والشكل التقلیدیة،

 التقلیدیة الأعمال ونماذج الإلكترونیة الأعمال نماذج بین مقارنة :)7( رقم الشكل

 

 التكالیف                                                                         

                                                            

 الأعمال التقلیدیة                                                         

                                                          

 

 الأعمال الإلكترونیة                                                

 

 

 

 حجم   الأعمال (المبیعات)  

 

 عمان، والطباعة، والتوزیع للنشر المسیرة دار الأولى، الطبعة ،"الإلكترونیة التجارة" :كتانة مصطفى خیري :المصدر :المصدر

 .6ص ، 2009 الأردن، .

 

في  انخفاض مع یزید الإلكترونیة الأعمال نموذج في الأعمال حجم أن السابق الشكل من یظهر     

 .الأعمال حجم تطور مع التكالیف فیها تتزاید التي التقلیدیة الأعمال عكس على التكالیف،

                                                 

  2ص ذكره، سبق مرجع ،"الإلكترونیة التجارة :"العلاق عباس بشیر یاسین، غالب سعد 1 
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 المتعلقة عن تلك تماما تختلف ومفاهیم مبادئ على ترتكز الإلكترونیة الأعمال نماذج فإن الأساس هذا وعلى   

 :الاختلافات هذه أهم یبرز التالي والجدول التقلیدیة، الأعمال بنماذج

 الإلكترونیة الأعمال ونماذج التقلیدیة الأعمال نماذج من كل مبادئ بین مقارنة) 4( رقم الجدول

Ýßàâåæç التقلیدیة للأعمال القدیمة والمفاهیم Ýßàâåæç الإلكترونیة للأعمال الجدیدة والمفاهیم 

èéêë تكنولوجیا أصبحت كلما سریع التغییر 

ìíëîïêëðñالمؤسسات مع تكاملا أكثر 

òóñôõ بین  للمنافسة جدیدة وأشكال نماذج إلى یؤدي التغییر معدلات

المؤسسات

ö÷ø وهي وعقلانیة مستقرة المؤسسات تبقى أن 

 الكفاءة عنتبحث

éùíúõ سریع تنظیمي إحداث تغییر في المعلومات تكنولوجیا وتمكن 

التورید  دعم الافتراضیة، الفرق بینها جدیدة، من عمل وسائلوتطویر

ûü÷ôíýðñ دینامیكیة للمؤسسة وأعمال أدوار وتشكیل 

þøþýõðñ الخطط خاصة وبصورة مهم الأجل طویل 

ÿø÷øõñôõú"ñ 

þøþýõðñ أكثر  هي السریعة على الاستجابة القدرة أن غیر مهما یزال لا

 المثلى خطط الأهداف تطویر من أهمیة أكثر الموقفي أهمیة، التخطیط

ÿøë��ñ لدعم تطبیقات برامج شراء أو لبناء القصوى 

ìíþíÊالأعمال� 

ÿøë��ñ لدعم تحتیة للتكنولوجیا بنیة شراء أو لبناء هي القصوى 

 البیئة في المستمرة للتغیرات استجابةتحدیثها  إمكانیة معالمؤسسة،

ÿøú�í�õðñ

ôíêúÑ اعتمادا وذلك نسبیا للتفاوض قابلة المنتجات 

>ïù والسوق المنتج نوع 

ôíêú�ñ باستمرار تتغیر 

ÿþÊ�Ñ توفر عدم أساس على تصمم الأعمال 

ìíëîïêëðñ والمهمة الضروریة 

òëãõ والمتاحة المهمة الضروریة المعلومات أساس على الأعمال أنشطة 

ì�îðñ والرقابة والتنفیذ التخطیط أنشطة بین الفاصل 

ôëø طویل زمني مدى عبر 

èëíóõõ في  أساسیة خطوات لتنفیذ الأعمال أنشطة مع المعلومات نظم

 تنفیذها عملیة على والرقابة الأعمال أنشطة

ò�� في المضافة القیمة عن مستقلة المعلومات 

ÿþÊ�Ñ الأعمال 

ÿëø�ðñ أنشطة مع مندمجة الأعمال لأنشطة المضافة 

ò�� المعلومات 

þíØõô�ñ في المؤسسة الوظیفیة الأعمال نظم مع 

7ëî نسبیا محدود والموردین الزبائن 

þíØõô�ñ الزبائن  ومع في المؤسسة الفرعیة الأعمال نظم مع الراسخ

 باستمرار وبمعدلات متزایدة والموردین

ìíëîïêëðñ إلى الحاجة ظل وفي كاملة غیر المتاحة 

 القرارات لدعم التحلیلیة النماذج

ìíëîïêëðñ القرارات لدعم التحلیلیة النماذج توفر مع متاحة الكاملة 

 والتوزیع، للنشر ،  مؤسسة الوراق"الإلكتروني التسویق" :العبادي دباس فوزي هاشم الطائي، سلطان حجیم یوسف :المصدر

 .138ص ، 2008 الأردن، عمان،
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 منظور مؤسسات من للاهتمام مثیرة نتائج إلى أدت الرقمي العصر في الإلكترونیة الأعمال نماذج إن

 :1التالیة   النقاط في النتائج هذه أهم تحدید ویمكن الأعمال،

 محرك كانت الأخیرة فهذه القدیمة، الصناعیة النماذج وفاعلیة أهمیة تقوض أخذت الجدیدة الأعمال نماذج إن ?

 التحتیة وبنیتها المادیة وافتراضاتها عن بطئها ناتج لعبئ تحولت ما سرعان ولكنها الماضي القرن خلال التطور

 إلى تحولت مزایا الماضي في كانت التي الخصائص فهذه داخل المؤسسة، القدرات تمركز على والاعتماد الثقیلة

 الجدیدة؛ الأعمال مواجهة نماذج في أعباء

 بالنظر والتطور، النمو ثم ومن والظهور الإنشاء في وسهولة تنوعا الأكثر هي الإلكترونیة الأعمال نماذج إن ?

 مكاتب أو أفراد قبل من وتأتي أو العلاقات، المعلومات أو خدماتها نمط في الرقمیات على قائمة نماذج لكونها

 .الإنترنت شبكة على العالم مكان في أي من تعمل أن یمكن صغیرة مؤسسات أو

 الملموسة، المنتجات أو بالتكنولوجیا ولیس الملموسة، غیر بالرقمیات ترتبط أنها رغم الإلكترونیة الأعمال نماذج إن ?

 على والخدمات المنتجات بیع نذكر، هذه النماذج بین ومن العوائد تولید على كبیرة قدرة ذو منها الكثیر فإن

 الخ...الویب مواقع خدمات رعایة بیع الإعلاني، الفضاء بیع الإنترنت،

 مهما الأعمال نموذج  أن إلى تشیر الإلكترونیة الأعمال نماذج في أو الصناعیة الأعمال مجال في التجربة إن ?

 مما أسرع، التقلید) كثیرة حالات في والتعلم(الذي یعني شدیدة، المنافسة لأن وذلك لوحده، یكفي لا فإنه جیدا كان

 تطور أن على القادرة وحدها هي الفعالة الإدارة فإن والتقادم، وبالتالي التغیر سریعة الجدید النموذج میزة یجعل

 .وتطویرها وإغنائها التنافسیة المیزة أجل استمرار من نموذجها قدرات

 كطرق والتجارة الإلكترونیة الأعمال في أهمیة الأكثر الابتكار الإنترنت على المبنیة الأعمال نماذج وتعد    

 ، 2الجدیدة السوقیة والشرائح الأسواق وصنع الخدمات وتقدیم لتأدیة جدیدة

 :التالي الجدول في موضحة إلكترونیة أعمال نماذج ثمانیة  Alter Stevenحدد   الصدد وفي هذا 

 

 

 

 

                                                 

 .138-137،ص ص: 2009الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر العلمیة الیاروزي دار ،"الإلكترونیة والمعرفة الإدارة :"نجم عبود نجم 1  

 . 3ص السابق، المرجع نفس2 
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 Alter Stevenحسب  الإلكترونیة الأعمال نماذج )5:(رقم الجدول

Ì���� الأعمال Ý������ -����� 

.�Ì���� التجزئة تاجر 

��� !#� المنتجات لبیع الإنترنت 

 أو الزبائن إلى مباشرةوالخدمات

 الأخرى الأعمال()'&&%$

A*+,/012/* 

B3412/*

E5689:+12/*

;<=?@CD والحجر النقر 

FGHIJ&G جانب إلى التقلیدیة المخازن 

 والخدمات المنتجات لبیعالإنترنت

äK%LMN)

TO8 P+6 QRR:28 SU6VW 

E99:8 B+08X

B+X08Y Z/[\8

;]^_C`abc المالیة 

FdHeJ خلال من المالیة الخدمات 

الإنترنت

EfTX+98 

gO+X\8Y h2Oi+[

;j`cÏCbc الإلكتروني 

k(%lm 8 الإنترنت خلال من المزاداتB+4 

nX88*+Xo8W

;pÞ@qbc الإلكتروني 

MdÒrJ المرتبطة التجاریة المعلومات 

 في المؤسسات من معینةبمجامیع

ks%tuمعینة 

AX:[+ 

g/**8X28/08

v8XW:2+\08W

;wxCyC المحتوى 

HdzMJ العام وللرأي للزبائن المعلومات A*8X:2+0 /0\:08{AQ|} 

~+O//

;�@̀ÏC المحتوى 

MdÒrJ الإنترنت شبكة على المحتوى Z8i ~/Xo W:*8Y 

�+\\ YWX88W �/3X0+\

 تجهیز الویب، استضافة�;

^_C`aوخدمات الإنترنت 

��D�bcالأخرى التحتیة 

FdHeJ مواقع بإدارة المرتبطة الخدمات 

 الشبكة إلى والنفاذالویب

�:2X/Y/RW Z8Wi/Xo 

AW O/*8 g/X61

 للنشر المناھج دار الأولى، الطبعة ،"المعلومات وتكنولوجیا الإداریة المعلومات نظم أساسیات" :یاسین غالب سعد :المصدر

 .2،ص2009الأردن، عمان، والتوزیع،
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 التجارة الالكترونیة  :المبحث الثالث

لا یختلف اثنان على ان التجارة الالكترونیة اصبحت الیوم واقعا ملموسا یعكس الجانب المشرق للتجارة في       

، وذلك بفضل تكنولوجیا المعلومات والاتصالات التي احدثت نقلة نوعیة في عصر الانترنت والاقتصاد الرقمي

واتاحت للمؤسسات فرصا كبیرة للنجاح في مجال الاعمال والتجارة. وسنتناول في هذا  مجال التعامل التجاري

المبحث مفهوم التجارة الالكترونیة وانواعها ومراحل وبدائل التحول الیها، ومزایاها وعوامل نجاحها، وفي الاخیر 

 سنتناول التجارة النقالة كاتجاه حدیث للتجارة الالكترونیة.

 اهیة التجارة الالكترونیة م �المطلب الاول  

مفهوم التجارة الالكترونیة باهتمام الكثیر من الهیئات الدولیة والمختصین نظرا للشهرة التي حققتها،  ظيح     

���ا  وسنتناول في هذ ���� ���� �������� �� ������ ���  ¡¢ �� ��£���¤�¥� ¦������ §��¨� ©ª«���، §¬

 نتعرف على انواعها الاساسیة. 

  :مفهوم التجارة الالكترونیة   -1

ورد لمفهوم التجارة الالكترونیة عدة تعاریف اختلفت باختلاف الجهات التي اوردتها، كما ان التطورات السریعة     

وللإلمام بمفهوم التجارة  .التي شهدتها التجارة الالكترونیة انعكست بشكل مباشر على مفهومها وعمق ابعادها

 الالكترونیة سنتناول مجموعة التعاریف التالیة:

من التعاریف التقلیدیة للتجارة الالكترونیة ذلك الذي یشبر الى ان "التجارة الالكترونیة تمثل شكلا من اشكال التعامل  ?

  1اشر"او الاتصال المادي المب التجاري الذي ینطوي على تفاعل أطراف التبادل الكترونیا بدلا من التبادل المادي

 ،التجارة الالكترونیة بأنها " تشتمل على انشطة انتاج السلع والخدمات OMCتعرف المنظمة العالمیة للتجارة  

 2وتوزیعها، وتعریفها، وبیعها، او تسلیمها للمشتري من خلال الوسائط الالكترونیة. "

? ����®�¯°� ���£���� ������� ��±£� ����OCDE   لتجارة الالكترونیة بشكل اكثر اتساعا بأنها " جمیع اشكال ا

كتروني على المعالجة والنقل الالذات الصلة بالنشاطات التجاریة التي تجمع الافراد والمؤسسات معتمدةالتعاملات 

ني و ، خاصة النصوص، الاصوات، والصور، ویدل كذلك على الاثار التي یمكن ان یحدثها التبادل الالكتر للمعطیات

للمعلومات التجاریة في المؤسسات   والاجراءات التي تسهل وتحیط بالنشاطات التجاریة كتسییر المؤسسات،  

         

 125. ص ،"التجارة الالكترونیة" مرجع سبق ذكره  :، بشیر عباس العملاقسعد غالب یاسین1 
 159.، ص مرجع سابق ذكره  :محمد صالح الحناوي وآخرون2 
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المفوضات التجاریة والعقود، الاطر القانونیة والتنظیمیة،  والتسویات فیما یخص التسدیدات و الجبایة كأمثلة 

 .1بسیطة  "

وعات بأنها "كل الانشطة التي تتم بوسائل الكترونیة سواء تمت بین المشر یعرف الاتحاد الاوروبي التجارة الالكترونیة  ?

 . 2التجاریة والمستهلكین، او بین كل منهم على حدة و بین الادارات الحكومیة"

یعرف مصطفى خیري كتانة التجارة الالكترونیة على انها "تنفیذ كل ما یتصل بعملیات بیع وشراء السلع والخدمات  ·

3خلال استخدام شبكة الانترنت بالإضافة الى الشبكات التجاریة العالمیة الاخرى" ، منوالمعلومات

حول ثلاثة  ، إلا انها تدورمن خلال التعاریف السابقة وعلى اختلافها في تحدید مفهوم شامل للتجارة الالكترونیة

 4عناصر تمیز التجارة الالكترونیة وهي:

التجارة الالكترونیة تدخل في إطار العمل التجاري مثل باقي الانشطة ، أي ان فكرة النشاط التجاري  ¸أ     

 التجاریة،

، فهذه التجارة لا تعتمد على المراسلات ورقیة تحول في الدعامات المستخدمة في المعاملات التجاریة .ب     

ومات تنساب ات ومعلبین طرفي المعاملة التجاریة، بل تحولت بفضل تكنولوجیا المعلومات والاتصالات الى بیان

عبر شبكات الاتصالات وأهمها شبكة الانترنت،

سة بلد ، فالعلاقات القانونیة الناشئة عن هذه التجارة لیست حبیفكرة العولمة المقترنة بالتكنولوجیا الحدیثة ج.     

 .او مكان معین بل تناسب عبر حدود الدول

 انواع التجارة الالكترونیة: -2 

هناك عدة انواع من التجارة الالكترونیة، وبعد اكثر الانواع شیوعا تلك المبنیة على صفة الطرفین الشریكین في     

 5العملیة التجاریة، وتبعا لهذا المعیار یمكن ان تصنف التجارة الالكترونیة الى الانواع التالیة:

ر هذا النوع من التجارة الالكترونیة الى یشی B2C: التجارة الالكترونیة من الاعمال الى المستهلك -2-1

 ، حیث تقوم المؤسسة بعرض وتسویق المنتجات والخدماتالتبادلات الالكترونیة بین المؤسسات الاعمال والزبائن

 .للزبائن وبیعها لهم وتقدیم الدعم والخدمات،  والاجابة عن استفساراتهم الكترونیا

         

 40.مرجع سابق ذكره ص  :ابراهیم بختي1 

 133.،ص 2008الفكر الجامعي،  الاسكنداریة،  مصر،،  دار لوجستیات التجارة الالكترونیة :الد ممدوح ابراهیم خ2 

51.، صمرجع سبق ذكره  :خیري مصطفى كتانة3 

،مذكرة ماجستیر في العلوم التجاریة، تخصص تسویق، جامعة سعد دحلب، البلیدة، ، "التسویق والتكنولوجیا الحدیثة للاتصال  :بد الوهاب اعرابع4 

.54 ،ص2005

  32، صمرجع سبق ذكره  :محمد عبد الحسین الطائي 5 
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هي تجارة الكترونیة تتم بین المؤسسات الاعمال فیما بینها،   B2B: لتجارة الالكترونیة بین الاعمالا -2-2

ومن امثلتها قیام مؤسسة ما باستخدام شبكة الانترنت للحصول على طلبیاتها من الموردین واستلام الفواتیر 

تلك  اوتسویتها، ویعتبر هذا النوع من التجارة الالكترونیة من اسالیب التعامل الراسخة منذ عدة سنوات، خصوص

/°85التي تستخدم في التبادل الالكتروني للبیانات من خلال الشبكات الخاصة، ویمثل هذا النوع اكثر من
من   °

 .حجم التجارة الالكترونیة

یشیر هذا النوع من التجارة الالكترونیة الى اتصال   C2B: التجارة اللكترونیة من المستهلك الى الاعمال -2-3

الزبلئن في شكل مجموعات بالمؤسسات باستخدام التكنولوجیا الرقمیة لتحقیق مكاسب من خلال الحصول على 

عروض خاصة كخصم الكمیة، حیث یستفید الزبائن من اجتماعهم معا في تشكیل قوة اقتصادیة یخاطبون من 

.خلالها هذه المؤسسات

2-4- ß¾¿ÀÁÂÃÄ ÅÃÄ ß¾¿ÀÁÂÃÄ ÆÂ ÇÈÉËÍÀÎÃÐÄ ÓÍÔÕÀÃÄ :C2C    في هذا النوع من التجارة الالكترونیة یتم

 ،e Bay.comالتعامل بین المستهلكین فیما بینهم مباشرة ودون الحاجة الى وسطاء من خلال مواقع خاصة مثل 

 . ویشتمل ذلك على المزادات الالكترونیة التي یتم فیها التعامل بین المستهلكین

و تضم كافة انواع العملیات التي تتم بین مؤسسات   ÖB2Gالتجارة الالكترونیة  من الاعمال الى الحكومة  -2-5

  الاعمال والجهات الحكومیة كتلك المتعلقة بتنفیذ التعاقدات الموقعة بین الطرفین.

2-6- ×ÔÂÙÐÄ ÅÃÄ ÇÂËÎÚÃÄ ÆÂ ÇÈÉËÍÀÎÃÐÄ ÓÍÔÕÀÃÄ :G2B   وتشمل استخدام الحكومة للتكنولوجیا الرقمیة في

، ومن اهم تطبیقات هذا النوع من التجارة الالكترونیة التدبیر انجاز الاجراءات والمعاملات مع المؤسسات الاعمال

رهم نترنت في البحث عن الموردین لشراء لوازمها واختیاالالكتروني للحكومة والذي یتمثل في استخدام الحكومة للا

 .ومتابعة تطبیق الاتفاقیات معهم، والمشاركة في المناقصات

2-7- ÆÈÛÜËÂÃÄ ÅÃÄ ×ÔÂÙÐÄ ÆÂ ÇÈÉËÍÀÎÃÐÄ ÓÍÔÕÀÃÄ  :B2E  وتعتبر عن مختلف التعاملات التجاریة الالكترونیة

 .التي تتم بین المؤسسة وموظفیها

 مراحل وبدائل التحول نحو التجارة الالكترونیة  :المطلب الثاني

سنتناول من خلال هذا المطلب مختلف المراحل التي تمر بها مؤسسة الاعمال في مسار تحولها نحو التجارة     

 .، كما سنتعرف على مختلف الاتجهات والبدائل المتاحة امامها لممارسة التجارة الالكترونیةالالكترونیة
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 : لتحول نحو التجارة الالكترونیةمراحل ا -1

لمؤسسة ، وإنما تمر فیها اان عملیة التحول من التجارة التقلیدیة الى التجارة الالكترونیة لا تتم دفعة واحدة     

1: بعدة مراحل وهي كالتالي

  : التعرف على الانترنت -1-1

ن في مجموعة م، فیتجولفي هذه المرحلة یستخدم المسؤول في المؤسسة الانترنت كأي مستخدم عادي    

ین التطور في العلاقة ب، وعادة ما یعتمد المواقع ذات الاهتمام لمعرفة مزایا الانترنت ومدى ارتباطها بأعماله

یق والنجاح الذي یحالفه  في الوصول الى المسؤول في المؤسسة والانترنت خلال هذه المرحلة على مدى التوف

، وطبقا للتطور المتوقع فان المسؤول في المؤسسة غالبا ما یتخذ قراره بالانتقال من مواقع ذات منافع بالنسبة له

مرحلة الدخول العشوائي القائم على المصادفة والهوایة، الى دخول المنظم المحدد بهدف مسبق وبعملیات بحث 

 . لها غایات واضحة

 استكشاف ادوات الانترنت:   -1-2

یمكن للمؤسسة استكشاف مدى الاستفادة من البرید الالكتروني في خفض تكالیف مراسلاتهم الداخلیة واحلاله      

، سةللمؤساساس تقییم حسابات الربح والخسارة بالنسبة    تدریجیا محل الهاتف والفاكس، ویجب ان یتم ذلك على

في هذه المرحلة ان تطور وتكثف مستوى دخولها على الشبكة، وترفع زیارتها للمواقع كما یستوجب على المؤسسة 

 .الخارجیة وتدرب اطاراتها على ان یتم ذلك بشكل انتقائي یولد قیمة مضافة لمعلومتها

 : بناء موقع ساكن  -1-3

امامها  تكون مهیأةاذا نجحت المؤسسة في الحصول على قیمة مضافة من ارتباطها بالانترنت فان الامور         

 ، وذلك من خلال حجز اسم موقع یقترب منللانتقال للمرحلة الثالثة التي تحقق فیها وجودا دائما على الشبكة

اسمها ثم تقوم ببناء موقع یقترب من اسمها ثم تقوم ببناء موقع ساكن سواء قامت بذلك بنفسها او من خلال احدى 

وجب على المؤسسة مراعاة مجموعة من النقاط منها ان یكون الموقع المؤسسة المتخصصة، وفي هذه المرحلة یست

باسمها ولیس صفحة على موقع تابع لجهة اخرى، وان یكون المسؤول  الاداري عن الموقع من نفس المؤسسة  

 ولیس المؤسسة المصممة ،

 

         

  140-: 139مرجع سبق ذكره، ص :نوفیل حدید1 
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 : الدعایة للموقع  -1-4

 ، وهنا یكون علیها البدء فيبعد بناء الموقع ستكتشف المؤسسة غالبا ان عدد الزیارات للموقع محدودة      

المرحلة الرابعة وهي تنفیذ خطة دعایة للموقع وتسجیله بمحركات البحث العالمیة القویة على شبكة حتى یتم تعریف 

،  يفي حجم المبیعات والانتشار الخارجي بشكل ایجابالعالم به لیتم زیارته، وبالتالي یمكن للمؤسسة ان تؤثر 

 .وغالبا ما یكون بطیئا ومتدرجا لكنه قد یسجل نموا متسارعا في بعض الاحیان

 : تقییم الموقع  -1-5

 .في هذه المرحلة تقوم المؤسسة بإجراء تقییم دقیق لما تم تحقیقه في المرحلة السابقة  

 : التحول الى موقع دینامیكي -1-6

اذا ایقنت المؤسسة ان القیمة المحققة من وراء موقعها على الانترنت ذات جدوى وتحمل احتمالات نجاح      

، فعلیها في هذه المرحلة تحویل موقعها على الانترنت ذات جدوى وتحمل احتمالات نجاح ودعم اكبر لأعمالها

اء مدار ، سو قع دینامیكي متجدد المعلوماتفعلیها في هذه المرحلة تحویل موقعها الى مو ودعم اكبر لأعمالها، 

وكل ذلك  ،وان تنشئ لدیها قدرة عالیة على الاستجابة السریعة لزوار الموقع وطلبتهاالساعة او الیوم او الاسبوع، 

 یكون في ضوء موازنة التكلفة بالعائد وتشرع في ممارسة التجارة الالكترونیة.

 : بدائل التحول نحو التجارة الالكترونیة 2.

المعلومات،  ، الاول هو توفیران استخدام التجارة الالكترونیة من قبل المؤسسة یمكن ان یتخذ اتجاهین اساسیین    

فة فو صوالثاني یتمثل في دعم الصفقات، وینتج عن هذین الاتجاهین اربعة بدائل یمكن التعبیر عنها من خلال الم

 التالیة:
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 موصوفة توجه بدیل للتجارة الالكترونیة  : )8قم (الشكل ر                      
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440. ، صمرجع سبق ذكره المصدر طارق عبد العال حمادة:

 1 وفق المصفوفة السابقة یمكن للمؤسسة المتحولة الى التجارة الالكترونیة ان تختار أحد البدائل التالیة:       

  ،المؤسسات تتحاشى استخدام التجارة الالكترونیة لدعم الصفقات بعض : توجه یرتكز على المعلومات  -1

ها الاتصال مع عملائها، ومن امثلتوإنما تستخدم التكنولوجیا الرقمیة كمجرد عنصر رئیسي في عملیة 

 .شركات النشر التي اوجدت طبعات مجانیة متاحة على الخط من صحفها ومجلاتها

كما تستطیع المؤسسة وفق الاتجاه تحسین صورتها من خلال موقعها على شبكة حتى وان كانت لا تبیع 

 2منتجاتها او خدمتها عبره.

ا التوجه عن استخدام التجارة الالكترونیة لدعم الصفقات مع عرض ویعبر هذ : توجه یرتكز على العملیة  -2

، وهذا الاتجاه نجده في الصناعات حیث تكون المعلومات المقدمة الى محدود للمعلومات على الخط

العملاء معقدة ومحدودة للغایة، لكن المنتج او الخدمة تكون سهلة التوزیع الكترونیا مثل شركات برامج 

 الحاسوب.

C-  وهذا الخیار یعبر عن الدخول  العالمي في كل من توفیر  : توجه نحو التجارة الالكترونیة المتكاملة

  American Airlinesوشركة الخطوط الجویة الامریكیة   Dellالمعلومات ودعم عملیة الشراء، فشركة 

 .یقدمان امثلة لهذا النموذج المتكاملة لممارسة التجارة الالكترونیة بامتیاز

         
 441.-:440، ص صطارق عبد العال حمادة: مرجع سبق ذكره1   

ستراتیجیات ا، المؤتمر العالمي الرابع لریادة والإبداع: فرص وتهدیدات صنع التامین" لتجارة الالكترونیة من منظور الادارة الاستراتجیة:اجمال الدباغ: "2 

6.ص 2005/3/16/15  الاعمال في مواجهة تحدیات العولمة، كلیة العلوم الاداریة والمالیة، جامعة فیلادلفیا، الاردن،
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 المطلب الثالث: مزایا التجارة الالكترونیة وعوامل نجاحها 

كما سنسلط  ،سنتناول من خلال هذا المطلب المزایا المتعددة التي تحققها التجارة الالكترونیة لمؤسسة الاعمال

ة ر الضوء على العوامل التي یمكن ان یمكن ان یكون لها دورا حاسما في نجاح مؤسسة الاعمال في تبني التجا

 الالكترونیة.

  : مزایا التجارة الالكترونیة  -1

������ ������ �����!"��� #��$!�� �%&&'! (!�� ���)��� ر اهمها ، ولكون هذه المزایا عدیدة سنقتصر على  ذك!!,**

:1 فیما یلي

ساعدت التجارة الالكترونیة المؤسسات على الوصول الى الاسواق  : الوصول الى الاسواق العالمیة  -1-1

، وبسهولة تمكن من الوصول الى افضل الموردین بأقل الاسعار والى الوطنیة والعالمیة وبأقل التكالیف

 عدد اكبر من الزبائن في أي مكان من العالم. 

خزین كالیف جمع ومعالجة ونشر وتتساهم تطبیقات التجارة الالكترونیة في تخفیض ت : تخفیض التكالیف -7-2

، والسجلات ����Þ، بدلا من استخدام الواسائل التقلیدیة المتمثلة في واسترجاع المعلومات وتبادلها رقمیا

كما ان التعامل الروتیني الذي ینطوي على التفاعل الانساني یحمل في طیاته امكانیة لتحقیق وفرات هائلة 

 . فاعل الكترونيفي التكلفة في حالة تحویله الى ت

ومن جهة اخر یمكن للمؤسسات التي تعمل في نفس القطاع ان تخفض تكالیف الشراء لدیها من خلال تشكیل   

، والحصول على مستلزماتها في عملیة شراء واحدة بما یمكن من تحقیق مجموعات شراء فیما بینها على الویب

  .2اقتصادیات الحجم

غالبا ما تتیح التجارة الالكترونیة فرصا لتقصیر او الغاء سلاسل التورید التقلیدیة  : تحسین سلسلة التورید  -7-3

بشكل جوهري، فهناك الكثیر من المؤسسات التي استطاعت بفضل التجارة الالكترونیة تزوید العملاء 

یین الآخرین دمباشرة باحتیاجاتهم من السلع والخدمات متجاوزة  بذلك تجار الجملة والتجزئة والوسطاء التقلی

ففي صناعة البرمجیات مثلا یتم بیع وتسلیم هذه المنتجات والخدمات في الوقت الحقیقي  وبأسعار تنافسیة 

. 

         

 74.-71 :كتانة مرحع سبق ذكره ص ص  :خیري مصطفى1 

universitaire de France, Paris, », imprimie des presses  »Internet et nos fondamentaux : Jean Marie Chevalier et autres1

2000, p 93. 
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یمكن للمؤسسة بفضل تطبیقات التجارة الالكترونیة ان تعرض سلعتها  : العمل على مدار الساعة   -1-4

 .لى مدار الساعة طیلة ایام الاسبوعوخدمتها، وان تستقبل طلبات الشراء وایة معلومات في أي وقت وع

تعزز تطبیقات التجارة الالكترونیة  قرب المؤسسات من زبائنها وإجراء  : تحسین العلاقات مع الزبائن  -3-5

، وانتاج منتجات تلائم رغباتهم وحجاتهم الفردیة وفق المنهج التسویقي واحد الاتصالات التفاعلیة معهم

 . ات المؤسسة مع زبائنهم ویدعم ولائهم لمنتجاتها)، ما یقوي علاق one to oneلواحد (

في عصر المعلومات الذي یتسم بقضاء  : توفیر وسائل التعامل التجاري التي تلائم عصر المعلومات -3-6

ساعات طویلة امام اجهزة الحاسوب ومواقع الانترنت، اصبحت الحاجة ملحة لإیجاد انماط  تجاریة تتلائم 

مع سمات هذا العصر وسلوكیاته، وقد مكنت التجارة الالكترونیة من ایجاد انماط ووسائل جدیدة لادارة 

غییر شامل في طریقة اداء مختلف الانشطة التجاریة والاداریة النشاط التجاري بشكل اسهم في احداث ت

 في المؤسسة 

ان التجارة الالكترونیة بما تتطلبه من بنى تحتیة تكنولوجیة وإستراتجیة تستجیب  : تطویر الاداء المنظمي   -3-7

،  یتیح الفرصة لتطویر اداء المؤسسة في مختلف لضغوط البیئة وتطور تكنولوجیا ونظم المعلومات

الجوانب، من خلال تقییم واقعها وتحقق من كفاءة وفعالیة ادارتها والأفراد العاملین فیها، وكذا نجاعة 

 . الاستراتجیات والسیاسات المعتمدة من قبلها وحسن تنفیذها

تمكن التجارة  الالكترونیة المؤسسة من تحسین اوضاعها تنافسیة من خلال  : تحسین الوضع التنافسي -3-8

ن عملائها، فالعدید من المؤسسات تستثمر تكنولوجیا التجارة الالكترونیة لتقدیم مستویات تقریبها اكثر م

افضل من الدعم لجهود ما قبل وبعد البیع، ومستویات اعلى من المعلومات المرتبطة بالسلع والخدمات، 

  .1وكذلك سرعة الاستجابة لحجات ورغبات العملاء

بالاضافة الى اعادة تحدید اسواق السلع والخدمات، توفر التجارة الالكترونیة فرصا  : فرص اعمال مبتكرة -3-9

لتقدیم منتجات جدیدة تماما لم تكن موجودة من قبل، ومن خدمات الدلیل، وخدمات الدعم والإسناد، والعدید 

 2من خدمات المعلومات عبر الویب.

 

 

         
 223."التجارة الالكترونیة"، مرجع سبق ذكره، ص   :سعد غالب یاسین، بشیر عباس العلاق 1

 225.نفس المرجع السابق، ص2 
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 : عوامل نجاح التجارة الالكترونیة -2

یعتمد نجاح المؤسسة في تبني التجارة الالكترونیة على عوامل مهمة هي بمثابة خارطة الطریق للوصول الى      

الاهداف المرجوة من العمل التجاري، وقد اثبت الواقع العملي ان هناك تباین في مدى  تحقیق هذه الاهداف من 

حا ناك مؤسسات تبنت التجارة الالكترونیة وحققت نجامؤسسة الى اخرى في عالم التجارة والأعمال الإلكترونیة، فه

، وبالمقابل  هناك مؤسسات تبنت التجارة الالكترونیة Amazon.comباهرا وأصبحت من المؤسسات الرائدة مثل 

وفشلت فشلا ذریعا، وهذا ما یدعونا للتساؤل عن العوامل الحاسمة التي تصنع الفرق بین النجاح الباهر والفشل 

 .تبني التجارة الالكترونیةالذریع في 

م كفاءة ، فالمؤسسات التي تعاني من عدان استخدام تقنیات التجارة الالكترونیة لن یقود بالضرورة الى النجاح    

عملیات اعمالها ونوعیة منتجات لا ترقى للمستوى المطلوب او خدمات متواضعة للزبائن، ستجد ان التجارة 

اب الاخطاء ذاتها بصورة اسرع وأكثر تكرار، ومن جهة  اخرى فان المؤسسات الالكترونیة تمكنها فقط من ارتك

التي تملك امكانیات متمیزة وتسعى فعلا الى تحقیق  التفوق في اداء انشطة وعملیات اعمالها تستفید من التجارة 

 1الالكترونیة لأنها ستتمكن من الاعتماد بصورة اكبر على هذه الامكانیات.

ان التخطیط الضعیف دون استراتیجیة مناسبة هو احد اسباب فشل المؤسسات التي تبنت  ویرى المختصون   

، فعندما تنوي المؤسسة ممارسة التجارة الالكترونیة یكون علیها وضع نموذج مبني على التجارة الالكترونیة

جارة ة في مجال التالاستراتجیة مدروسة بعنایة تتعتمد على عوامل حاسمة من شانها دعم وانجاح مسیرة المؤسس

  :2الالكترونیة، وتتمثل هذه العوامل فیما یلي

  الموقع المصمم بشكل جید وملائم من حیث السریة والكفاءة، ·

 خدمات دعم الزبائن،  ·

 الادارة الجیدة للمحتوى، ·

 الامن والثقة، ·

 موظفین ذوي كفاءة عالیة وخبرة، ·

 المعرفة والوعي بالقضایا القانونیة، ·

 ، للتخطیط والتسویق استراتجیة مناسبة ·

         

6.ص  ،مرجع سبق ذكره  :جمال الدباغ1 

  43.ص ،مرجع سبق ذكره  :خضر مصباح الطیطي2 
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 التمویل الكافي، ·

 تجارة مبنیة على نموذج ناجح وشامل، ·

وبالاضافة الى ما سبق ذكره من عوامل مهمة لنجاح التجارة الالكترونیة یوجد عامل اخر لا یقل اهمیة عن باقي 

البنوك  ن و ، غیر انه یختلف عنها في كونه خارج عن نطاق المؤسسة وتدخل فیه اطراف اخرى كالزبائالعوامل

والجهات الحكومیة، ویتعلق الامر بنظم الدفع الالكتروني التي تعتبر حلقة اساسیة في عملیات التجارة الالكترونیة 

 .دون تطور نظم الدفع الالكتروني

، لكترونیة، والنقود الالكترونیة، والشیكات الاومن بین وسائل الدفع الالكتروني المعروفة نذكر البطاقات البنكیة    

 .1والبطاقات الذكیة

 : التجارة النقالة كاتجاه حدیث للتجارة الالكترونیةالرابع المطلب

 ، التجارة النقالة ان من اهم وأحدث التطبیقات على الویب والتي ظهرت مؤخرا في مجال الاعمال التجاریة   

"Mobile commerce وتسمى ایضا) "M commerce  الذي حدث في )، وقد ساهم في ظهورها التطور

تكنولوجیا الاتصالات اللاسلكیة وما نتج عنه من امكانات للارتباط اللاسلكي بالانترنت، ومنه امكانیة اجراء 

 .المعاملات التجاریة الالكترونیة من أي مكان

 : مفهوم التجارة النقالة 1.

ن من یعتبرها جزء لا یتجزأ م، فهناك یمكن القول ان هناك وجهات نظر مختلفة حول مفهوم التجارة النقالة   

میدان التجارة الالكترونیة او فرعا من فروعها، بینما یراها اخرون على انها استراتجیة اعمال فریدة جنبا الى جنب 

مع التجارة الالكترونیة، وفي هذا الإطار یمكننا ابراز مختلف وجهات النظر حول مفهوم التجارة النقالة من خلال 

 التعاریف التالیة:

تعرف التجارة النقالة على انها اي نشاط یتضمن الاتصال والوصول الى الانترنت وشراء وبیع السلع عبر الاجهزة  ·

أكثر الاجهزة اللاسلكیة شعبیة التي تستخدم  PDA)اللاسلكیة، حیث تمثل الهواتف الخلویة والمساعدات الرقمیة (

 .2في مضمار التجارة النقالة"

القدرة على بیع سلعة او خدمة باستخدام طرفیات متنقلة مثل الهواتف المحمولة والهواتف التجارة النقالة تعبر عن  ·

  .3الذكیة والمسعدات الرقمیة الشخصیة"

         

186.- 185ص ص ،مرجع سبق ذكره  :الطائيمحمد عبد حسین 1 

  150ص ،مرجع سبق ذكره،تكنولوجیا المعلومات والتصالات وتطبیقاتها في مجال التجارة النقالة" :بشیر عباس العملاق 2 

(14/04/2015).  ?commerce.html-http://oseox.fr/mobile@ 
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حسب مزهر شعبان العاني التجارة النقالة هي "اجراء صفقات التجارة الالكترونیة عن طریق الهاتف النقال او اي  ·

 .1جهاز الاسلكي  یوصل بالانترنت"

 ، یمكننا استخلاص ان التجارة النقالة ما هي إلا تطور للتجارةمن خلال التعاریف السابقة لمفهوم التجارة النقالة  

الالكترونیة، باعتبارها تجارة تتم بشكل عام عبر شبكة الانترنت غیر انها تتم عبر وسائط الكترونیة لاسلكیة 

 .میة الشخصیةكالهاتف المحمول، الهواتف الذكیة والمساعدات الرق

  : البنیة التقنیة للتجارة النقالة2.

المكونات الاساسیة  ، وسنتناولتستلزم التجارة النقالة وجود بنیة تقنیة تمكن من تنفیذ تطبیقاتها بشكل فعال      

  :2 لهذه البنیة كما یلي

GHGI هو عبارة عن تلك التطبیقات التي تمكن المستخدمین من الوصول الى المعلومات الرقمیة  : الویب اللاسلكي

، وهو یضمن للعاملین في المؤسسة امكانیة الوصول الى من الانترنت باستخدام اجهزة حاسوبیة لاسلكیة نقالة

عاییر المكتب، وهناك عدة م المعلومات اینما كانوا واتخاذ قرارات فوریة دون الحاجة لان یكونوا مشبوكین بحاسوب

 (WAPتحكم الاتصالات اللاسلكیة في مجال الویب اللاسلكي، ومن اكثرها شیوعا نجد برتوكول التطبیق اللاسلكي  

الشاشة  ، وهو عبارة عن نظام مؤلف من برتوكولات وتقنیات تمكن الهواتف النقالة والأجهزة اللاسلكیة ذات 3)

ریضة المنخفضة والذاكرة المحدودة من الوصول الى الخدمات والمعلومات المبنیة الصغیرة، وارتباطات الموجة الع

 WAPویمكن التعبیر عن طریقة عمل معیار  .4 (WML)على الویب، ویستخدم هذا النظام لغة الترمیز اللاسلكي 

 : من خلال الشكل  التالي

         

251ص  ،مرجع سبق ذكره  :مزهر شعبان العاني1 

. 168-16، مرجع سبق ذكره، ص صالمصدر بشیر عباس العملاق: "تكنولوجیا المعلومات والاتصالات وتتطبیقاتها في مجال التجارة النقالة"2  
: Wireless Application Protocol. WAP 2

. : Wireless Mark up Language WML3 
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لاتصالات اللاسلكیة WAP معیار )9(الشكل رقم

 

 ,Bel Dominique, « Internet mobile et UMTS », Hermés science publications, Paris, Franceالمصدر:

2002, P 23 

یتبین من الشكل السابق انه بإمكان اي شخص یمتلك هاتفا نقالا او اي جهاز اللاسلكي اخر یتوافق مع     

ابة ، فیتم تمریر الطلب عبر بو ان یطلب لغة الترمیز اللاسلكیة باستخدام المتصفح الدقیق (WAP)برتوكول 

  WMLالى لغة    HTML التي تقوم بدورها باسترجاع المعلومات من مزود الانترنت بصیغة (WAP)برتوكول 

 WAP.بحیث یصبح من الممكن تسلمها من قبل زبون 

 ،بارة عن مجموعة البرامج المعلوماتیة التي من شانها دعم التجارة النقالةهي ع : البرامج الوسیطة النقالة  -2-2

  : ومن بین هذه البرامج مایلي

التي توفر واجهة   Logicaوتمثل حلول لتنظیم ودفع الفواتیر عبر الهاتف النقال مثل شركة  قواعد الدفع النقالة: ·

 بینیة مابین البنك ومشغل شبكة نقالة لتحمیل المعلومات ودفع الفواتیر من خلال الهاتف النقال،

وهو عبارة عن منتج برمجي  یستخدم للوصول الى الویب من خلال    (Micro browser): المتصفح الدقیق ·

یمكن من الوصول الى محتوى المكون  WAPجهاز محمول بالید، حیث یمثل معبر لبرتوكول التطبیق اللاسلكي 

عبر الاجهزة والشبكات النقالة، وبالإمكان تضمین المتصفح الدقیق اما   WMLباستخدام لغة الترمیز اللاسلكي 

،  (SIM) في جهاز الهاتف او في بطاقة

سیب دون والحواعن تكنولوجیا لبث الاشارات عبر مسافات قصیرة بین الهواتف النقالة   وهي عبارة : البلوتوث ·

.الحاجة الى اسلاك

وتتمثل في مختلف الاجهزة اللاسلكیة النقالة التي تمكن من الارتباط اللاسلكي المحطات الطرفیة النقالة   -2-3

، ودعم عملیات ادخال المعلومات المؤلفة من حروف وأرقام ووظائف البحث والعرض المرتبطة بشبكة الانترنت
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والحصول علیها في تطبیقات التجارة النقالة، وتتمثل هذه الاجهزة  في الاجهزة في بعملیة طلب المعلومات 

 . المسعدات الرقمیة الشخصیة، والهواتف الذكیة، والهواتف النقالة من الجیل الثاني والثالث

T-  تطبیقات وخدمات التجارة النقالة : 

فئة موضحة في  12في   Vetter & Vashney، وقد حددها تتضمن التجارة النقالة مجموعة من التطبیقات   

 : الجدول التالي

Vetter & Vashneyتطبیقات التجارة النقالة حسب  : )6(الجدول رقم

UVWXYZ[ \]^ \_`ab 

cdefegh ijgkegh lkmjnopgh(B2B)  ،(B2C) ij�qngh iorqshدفع فوتیر-، اعمال السمسرة 

استخدام الهاتف المحمول

tpkugkn lkqvwshالمحمول äjxxfe ykzr{ lkqvwh- تطبیقات الاعلانات

للمناطق الجغرافیة المحددة

|}~gh |�hde |npp lkmjnop cdefegh tpkugkn äd�zegh ��hxh 

lkexz ��hxh(B2B ,B2C) �kÑp}g |j�dpgkn i�kzgh lked}�egh ck~�h 

�h�rghd |}~gh |�de xjxfpB2B ,B2C)(�nw ku�h�rd i�}~ �kjpzhالهاتف المحمول 

lk�nrgh i~xq� �xkwhB2B ,B2C)(ckewsh ckÑ� lkexz �jdop 

cdefegh tpkugkn lhxh�eghB2C)(xh�egkn |jnghd �h�r}g �ve�}g lkexz 

cdefegh tpkugkn ij}~pgh lkexz(B2C)È}ogh È~f djxj� 
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 1وبشكل عام یمكن تصنیف خدمات التجارة النقالة الى ثلاث فئات رئیسیة وهي كالتالي: 

Ø مثل شراء الاسهم والسندات، شراء تذاكر السفر، والحفلات،  والمباریات، والبحث  : خدمات مبنیة على التعامل

 عن افضل السلع والخدمات عبر الهاتف المحمول وشرائها من متجر حقیقي او افتراضي،

Ø فعال بشكل وأنها تستثمر خاصة كبیرة أهمیة ذات الخدمات من الفئة هذه تعتبر :الموقع على مبنیة خدمات 

 المحمول كالهاتف لاسلكي جهاز عبر مرتبطا بالإنترنت الشخص كان فمتى النقالة، للتكنولوجیا الفریدة القدرات

خاصة  خدمات له توجیه وتتولى الشخص موقع بتحدید والإرسال البث تقوم تكنولوجیا شخصي، رقمي مساعد أو

 الحصول أو معینة، منطقة في السیر حركة أو الطقس، حالة عن معلومات كتقدیم به، المتواجد الجغرافي بالموقع

 .له المجاورة الفنادق أو للمطاعم دقیق وصف على

Ø ��� ¡ وإرسال الإلكتروني، على البرید للاطلاع المحمولة الهواتف استخدام أمثلتها ومن :المعلومات على مبنیة 

 .الإنترنت شبكة عبر المعلومات عن والبحث الفوریة، الرسائل

 :النقالة التجارة تحدیات -¢

 ثقة لتعزیز تذلیل إلى بحاجة هي التي والتحدیات العقبات من مجموعة النقالة التجارة تواجه    

 هذه إبراز ویمكن واسعة، تجاریة نطاقات على عبرها للتعامل المؤسسات ودفع بها المستخدمین

  :2یلي كما رئیسیتین فئتین وفق التحدیات

 :یلي فیما وتتمثل :النقالة بالأجهزة مرتبطة تحدیات -4-1

v إدخال  عملیات استخدامها لدعم في صعوبة یشكل النقالة الأجهزة في المفاتیح ولوحة الشاشات حجم صغر

 والعرض؛ البحث ووظائف وأرقام، حروف من المؤلفة المعلومات

v العریضة، الموجة الاستخدام وارتباطات في الطاقة استهلاك تنامي بسبب النقالة الأجهزة في البطاریة حیاة محدودیة 

 للبطاریة؛ التشغیلي العمر یقلص ما

v المتعلقة المعلومات على تخزین الأجهزة هذه قدرة من یحد ما بالإنترنت، المدعمة النقالة الهواتف ذاكرة محدودیة 

 .النقالة التجارة بمعاملات
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 :یلي ما وأهمها :النقالة بالشبكة مرتبطة تحدیات . -4-2

ü القدرة من كثیرا وذلك یقلص العریضة، الموجة من محدودة درجة توفر حالیا المستخدمة اللاسلكیة الشبكات إن 

 المطلوبة؛ بالكفاءة النقالة الأجهزة تشغیل على

ü المستقبلة اللاسلكیة في الإشارات اضطرابات أحیانا وتواجه والتضاریس الطقس بمشكلات اللاسلكیة الشبكة تتأثر 

 الشبكة، إضعاف في یساهم ما اللاسلكي الطیف من

 صناعة فإن من ذكره سبق ما إلى وبالإضافة .كامل بشكل علیها الاعتماد في المستخدمین تردد وبالتالي   

 النقالة، الأجهزة من ضار إشعاعي تسرب وجود احتمالات إلى التي أشارت الصحفیة بالتقاریر تأثرت اللاسلكیات

 فإن وبالتالي الجویة، الملاحة على أیضا ومخاطره القیادة، أثناء النقال الهاتف عن استخدام المترتبة والمخاطر

 .النقالة التجارة وانتشار تنامي إبطاء إلى تؤدي العوامل قد هذه

 جانب التجارة إلى الإلكترونیة للأعمال المتعددة الفروع من فرع هي للأعمال الإلكترونیة الإدارة إن       

 تلعب الیوم أنهاأصبحت إلا الإلكترونیة، التجارة اكتسبتها التي الكبیرة الشهرة تكتسب لم أنها ورغم الإلكترونیة،

 الارتباطیة نحو الاتجاه في التطور التكنولوجي فرضها حتمیة باعتبارها الأعمال مجال في الأهمیة بالغ دورا

 .وزبائنها وموردیها بشركائها الخارجیة المؤسسة وفي علاقات المؤسسة، داخل والوظائف الأنشطة بین والتكامل

 التجاریة للأعمال الإلكترونیة الإدارة :الرابع المبحث

 للأعمال الإلكترونیة الإدارة وتطور مفهوم :الأول المطلب

 للأعمال الانتشار الواسع بعد ظهرت التي الحدیثة المصطلحات من للأعمال الإلكترونیة الإدارة مصطلح إن

 للتكنولوجیا استخدام من بها وما یرتبط الجدیدة العمل ومناهج تتلاءم حدیثة إدارة إلى الأخیرة هذه وحاجة الإلكترونیة

 لعلاقة المختلفة المراحل عبر وتطورها للأعمال الإدارة الإلكترونیة مفهوم المطلب هذا خلال من وسنتناول .الرقمیة

 .بالتكنولوجیا الإدارة

 :للأعمال الإلكترونیة الإدارة مفهوم -1

 فیما للأعمال، وسنتناول الإلكترونیة الإدارة لمفهوم دقیق تعریف إلى التوصل الآن حتى یتم لم الحقیقة في     

 :المفهوم لهذا وردت التي التعاریف بعض یلي
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ü "شبكة والاتصالات وخاصة المعلومات تكنولوجیا نظم استخدام عن عبارة هي للأعمال الإلكترونیة الإدارة 

 كفاءة وزیادة الإنتاجیة العملیة تحسین بغیة ما، بمؤسسة الخاصة الإداریة العملیات جمیع في الإنترنت

  "1بها الأداء وفعالیة

 :هما أساسیین عنصرین على یرتكز التعریف هذا أن نلاحظ

Ø جمیع في بشكل أساسي والاتصالات المعلومات تكنولوجیا نظم استخدام على للأعمال الإلكترونیة الإدارة قیام 

 الإداریة؛ العملیات

Ø وفعالیة كفاءة الإنتاجیة ورفع تحسین هو المؤسسة في للأعمال الإلكترونیة الإدارة تطبیق من الأساسي الهدف 

 .بها الأداء

ü وشبكات المتمیزة للإنترنت الإمكانات على القائمة الإداریة العملیة" بأنها للأعمال الإلكترونیة الإدارة تعرف 

 من حدود دون للمؤسسة والآخرین، الجوهریة والقدرات الموارد على والرقابة وتوجیه تخطیط في الأعمال

  "2المؤسسة أهداف تحقیق أجل

 :للأعمال الإلكترونیة الإدارة لمفهوم أساسیین بعدین نستنتج التعریف هذا من

 المهام؛ أو في الأهداف سواء الإدارة نطاق عن تخرج ولا إداریة، عملیة شيء كل قبل فهي :الإداري البعد •

 في الأعمال جانب شبكات إلى المتمیزة وإمكاناتها الإنترنت تكنولوجیا على الاعتماد وهو :التكنولوجي البعد •

 كنظم الإلكترونیة الإدارة في الأخرى المستخدمة التكنولوجیة الوسائل دور التعریف هذا أغفل فقد هذا مع الإدارة

 .المعلومات

 آلیة وإیجاد بهذا الأداء، والإسراع الأعمال لأداء التكنولوجیا من خلیط استخدام" هي للأعمال الإلكترونیة الإدارة

 3  "والعملاء الأخرى المؤسسات وبین وبینها المؤسسة داخل المعلومات لتبادل متقدمة

 داخلي نطاقین،الأول على المؤسسة في للأعمال الإلكترونیة الإدارة ممارسة مجال حدد التعریف هذا أن نلاحظ

 .بها المرتبطة الخارجیة والأطراف المؤسسة بین خارجي والثاني العاملین، بین

 

 

 

                                                 

 . 42ص ،  2009الأردن، عمان، والطباعة، والتوزیع للنشر المسیرة دار الأولى، الطبعة ،"الإلكترونیة الإدارة :"أحمد سمیر محمد1 

 . 127ص ذكره، سبق مرجع ،"الإلكترونیة الإدارة" :نجم عبود نجم 2 

 .44 ص ذكره، سبق مرجع :أحمد سمیر محمد3  
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 :للأعمال الإلكترونیة الإدارة نحو التطور  -2

 تخطیط من وظائف به تضطلع بما التقلیدیة للإدارة امتداد هي بل فراغ من تأتي لم الإلكترونیة الإدارة إن    

 الموارد وإدارة الأعمال في  إنجاز والكفاءة الفعالیة لتحقیق أهداف من لتحقیقه تسعى وما ورقابة، وتوجیه وتنظیم

 .المؤسسة في

 الإداریة المقاربات من قوته یستمد للأعمال الإلكترونیة الإدارة تطور" أن السیاق هذا في   M.Kalikaأورد  وقد 

 من سرعت قد الإنترنت خاصة وبصفة والاتصالات المعلومات تكنولوجیا وأن الحدیث، بالمفهوم والمطبقة القدیمة

 . "1التطور هذا

 الإلكترونیة، الإدارة إلى التقلیدیة الإدارة من التحول نقطة بالإدارة لحق الذي التكنولوجي التطور شكل وقد    

 والرقابة التخطیط أعمال إلى انتقل ثم الیدویة، الأعمال في العامل محل الآلة إحلال مع بدایتهه كانت حیث

 خلال من للإنسان المحاكیة العملیات الذهنیة إلى ، لینتقل  (CAD)الحاسوب بمساعدة التصمیم نظم باستخدام

 الإلكترونیة الإدارة ملامح لتكتمل الإنترنت وشبكات الأعمال إلى وصولا المختلفة، بفروعه الاصطناعي الذكاء

 الإلكترونیة الإدارة نحو التطور هذا منحى إیضاح ویمكن ، 2بالتكنولوجیاالإدارة  علاقة من المتقدمة المرحلة هذه في

 :الشكل الموالي خلال من للأعمال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
revue française dumanagement », -« Le management est mort, vive le eMichel Kalika :  1 

gestion, Juin-Juillet –Aout 2000 , p 73. 

 .132-130 :ص ص ذكره، سبق مرجع، نجم عبود نجم2  
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 للأعمال الإلكترونیة الإدارة نحو التكنولوجي التطور :)10(رقم الشكل                   

 

 

 

 

  

×ÙÚÛÜÝ العامل هو 

ßÚÙÚàÝالإنتاج في 

ßÚÙÚàÝ في الإنتاج 

âãåÝتحل æçèãÝ æéç

 الإنتاج فيالیدوي

âãåÝ العمل  محل تحل

ورقابة ببرمجةالمرتبط

æçèãÝوالإنتاج 

âãåÝ وتحاكي تقلد 

êÙëìãÝوالسلوك 

ßÛÙÚÛÜÝ

âãí من الفائق التشبیك 

îÝïðñÚÝمستودعات 

òÙÛÙóôãÝوإنجاز 

òÙóõçèãÝ

òÙö÷øãÝùبعد عن رقمیا

 إتجاه التطور

 .130 ص ، ذكره سبق مرجع ،"الإلكترونیة الإدارة" :نجم عبود نجم

 

 وتتمثل الأعمال، إدارة وأسالیب طرق على عمیقة تغییرات أحدث قد الإلكترونیة الإدارة نحو الاتجاه هذا إن  

  :1یلي فیما التغییرات هذه أبرز

 الرقمیات؛ إدارة إلى الأشیاء إدارة من الانتقال -

 الافتراضي؛ النشاط إدارة إلى المادي النشاط إدارة من الانتقال -

 بعد؛ عن الإدارة إلى لوجه وجها المباشرة الإدارة من الانتقال -

 الشبكي؛ التنظیم إلى الأوامر سلسلة على القائم الهرمي التنظیم من الانتقال -

 مزیج على المرتكزة القیادة إلى العاملین على أو المهام على المرتكزة القیادة من الانتقال -

 الزبون؛ -التكنولوجیا

 سا)؛ 24 /سا 24 أیام،7 /أیام 7(  الإنترنت زمن إلى الإداري الزمن من الانتقال -

 الآنیة المباشرة؛ الرقابة إلى ) المخطط مع الفعلي الأداء مقارنة ( التقلیدیة الرقابة من الانتقال -

 الذات؛ قیادة إلى الآخر قیادة من الانتقال -

                                                 

 . 248-:247ص ص السابق، المرجع نفس1  1

úûüýþü الإلكترونیة الإدارة                                          التقلیدیة 

ÿ&�����ÿ&��� ÿ���	�8
@ الصناعي �������� 
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 .1الآلي التفاعل إلى الإنساني التفاعل من الانتقال- 

 للأعمال الإلكترونیة الإدارة تطبیقات :الثاني المطلب

 الإلكترونیة مجال الإدارة في المستخدمة التكنولوجیة البرامج تلك للأعمال الإلكترونیة الإدارة بتطبیقات یقصد

 :التالي النحو على التطبیقات مختلف هذه یلي فیما وسنتناول .2المؤسسة في الأداء ورفع المختلفة أهدافها لتحقیق

   :*CRMالزبون علاقات إدارة  -1

 وهي للمؤسسة، الأركان الأساسیة أحد واعتباره بالزبون الحدیث التسویق اهتمام من الزبون علاقات إدارة انبثقت   

 .معه ومستدامة علاقات مربحة تطویر خلال من الزبون ولاء تحقیق إلى أساسي بشكل تهدف

 مع الزبائن ولاء أفضل على والحفاظ جذب، بتحدید، یسمح الذي التوجه" بأنها الزبون علاقات إدارة وتعرف   

 عروض وتقدیم لزبائنها بمعرفة أحسن فقط لیس للمؤسسة یسمح التوجه هذا ."3أكبر وأرباح أعمال رقم تحقیق

 4التجاري. أداءها تحسین من كذلك تمكن وإنما وحاجاتهم، أكثر تتناسب

 حول لجمع المعلومات والاتصالات المعلومات تكنولوجیا وسائل استخدام على الزبون علاقات إدارة وترتكز  

 ، 5شخصیة صبغة ذات التفاعلات المستقبلیة تصبح بحیث للزبون، الدقیق الفهم إلى للوصول وتحلیلها الزبائن

             6لعلامتها. ولاءه وتعزز بمنتجات المؤسسة الارتباط  إلى به تؤدي للزبون الشخصیة فالمرافقة

 :یلي كما والجانب التحلیلي العملي الجانب هما أساسیین، جانبین على الزبون علاقات إدارة تطبیقات وتشتمل  

7 

 على وهو یشتمل بالزبون، مباشرة علاقة لها التي العملیات جمیع أتمتة على ویرتكز :العملي الجانب -1-1

  :8التالیة الوظائف

                                                 

  13ص ذكره، سبق مرجع ،"الإلكترونیة الإدارة ":نجم عبود نجم 1 

 .  5ص ذكره، سبق مرجع :أحمد سمیر محمد 2

CRM : Customer Relationship Management. * 

, Edition Ey.Rolles, Paris,2005, p 33.de la relation client »« Gestion René Lefebure, Giless Venturi :  3 
«business plan et développement, Manager vos parts deGilles Patissier, François Knab : 

4 », Edition marché

d’Organisation, Paris, 2003, p 257.  

 العربیة الإمارات ظبي، أبو الإستراتیجیة، والبحوث للدراسات الإمارات مركز الأولى، الطبعة ،"والتطبیقات المجالات الإلكترونیة، الإدارة :"العلاق عباس بشیر5  

 .138 ص ، 2005 المتحدة،

«Marketing des services mobiles, Pour une gestion intégréeBenoit Decomble:  6 

des offres innovantes »,Revue Française Du Marketing, N° 222, Paris, 2009, p 40. 

Le rôle de gestion de la relation client dans la fidélisation desTaane Hakim: « 7 », Mémoire de magister en clients 

sciences de gestion, option Marketing, Ecole Supérieure de Commerce, Alger, 2006/2007, pp 15-16. 

  2009الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر الوراق  مؤسسة الأولى، الطبعة ،"الزبون علاقات إدارة :"العبادي دباس فوزي هاشم الطائي، سلطان حجیم یوسف 8 

 .214-213:ص ص ،
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 إمكانیة الولوج البیع)  رجال في (المتمثلة المبیعات قوة أتمتة برمجیات تحقق :المبیعات قوة أتمتة  -1-1-1

 الرقمیة المحمولة والمساعدات الحواسیب منها وسائل عدة على بالاعتماد الحقیقي الوقت في العملاء بیانات إلى

 إدارة منها مجالات عدة في بطریقة آلیة التجاریة المعاملات بإدارة تسمح كما المحمولة، والهواتف الشخصیة

 أتمتة في المستخدمة البرمجیات بین ومن بالعروض التجاریة، المتعلقة الوثائق وإصدار وكتابة الزبائن، حسابات

    Sales Force.برمجیة المبیعات قوة

 تكنولوجیا المعلومات بتطورات تأثرت التي المجالات أهم من التسویق یعتبر :التسویق أتمتة -1-1-2 

 بالتسویق یسمى ظهور ما إلى ذلك أدى وقد المتعددة، والوسائط الإنترنت تكنولوجیا وخصوصا والاتصالات

 والوسائط المختلفة وشبكات الاتصالات الإنترنت شبكة إمكانات استخدام "أنه على یعرف والذي الإلكتروني،

 ."1التسویقیة الأهداف تحقیق في المتعددة

 الحملات التسویقیة إدارة الزبائن، قطاعات تقسیم منها أنشطة عدة بتحقیق التسویق أتمتة برمجیات وتسمح    

 .مشخصنة عروض لتقدیم واستغلالها الزبائن بیانات تحلیل فعالیتها، وقیاس

 الاحتفاظ بالزبائن على المؤسسة لقدرة رئیسیا مفتاحا الزبائن خدمة تعتبر :الزبائن خدمة أتمتة  -1-1-3

 والتكفل مع الزبائن تفاعلیة علاقات لتطویر المكالمات مراكز تستخدم حیث العالي، الولاء وذوي المربحین

 ، 2المقدمة الخدمات لتطویر معهم والتعاون باحتیاجاتهم

 ربط ویتم كبیرة، هاتفیة اتصالات بمحولات موصولة هواتف وأجهزة حواسیب المكالمات أجهزة مراكز وتتضمن 

 .الهاتفي بالحاسوب الإرسال تكامل علیها یطلق التي التقنیات من مجموعة خلال من في والصوت طرق البیانات

 في الزبائن المجمعة بیانات استغلال على الزبون علاقات لإدارة التحلیلي الجانب یقوم :التحلیلي الجانب -1-2

 .وللمؤسسة للزبون القیمة لخلق المؤسسة بیانات قواعد

  :3أهمها الأدوات من مجموعة على الجانب هذا ویرتكز

ü البیانات مستودع :Data Warehouse لدعم موجهة والتي تكون المهیكلة البیانات لتجمیع یستخدم وهو 

 المؤسسة؛ في القرارات

ü البیانات عن التنقیب:Data Mining   البیانات مستودع في البیانات عن البحث على تساعد كأداة ویستخدم 

 .للزبائن المستقبلیة بالسلوكیات التنبؤ منها عدیدة، لإغراض بینها الخفیة العلاقات واكتشاف

                                                 
  .127 ص ذكره، سبق مرجع :موسى علي فرغلي الله عبد 1

,Dunod, Paris, 2004, p 141.Les nouveaux outils de la relation client»«Les Centres d’appels, Bernard Caiazzo :  2 
71-Lefebure, Giless Venturi : op.cit, pp 68 éRen 3. 
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ü الذكیة البیانات :Datamarts احتیاجات لتغطیة موجهة البیانات مستودع من جزئیة مجموعة عن عبارة هي 

 .التسویقیة الحملات لإدارة الذكیة البیانات أشهرها ومن معینة، أنشطة

 SCM :* التورید سلسلة إدارة -2

 خاصة للأعمال، الإلكترونیة الإدارة تطبیقات في المختصین اهتمام على التورید سلسلة إدارة موضوع یستحوذ     

 الواحدة، المؤسسة داخل المتعددة الأعمال وحدات المتعددین، الأعمال شركاء بین التنسیق صعوبات ظل في

 .متعددة أعمال وعملیات ومختلفین، متعددین زبائن

 حدود تتعدى اللوجستیة العملیات لتنظیم جدیدة كطریقة سنوات بضعة منذ التورید سلسلة إدارة برزت وقد    

 إدارة وتعرف 1التورید سلسلة  .نفس ضمن وتتطور تنمو التي المؤسسات لمجموع شاملة نظرة وتتبنى المؤسسة

 الخدمات أو للمنتجات الكاملة الدورة إدارة على تعمل التي التكنولوجیة والبرامج الأنظمة تلك" بأنها التورید سلسلة

 في الأهم العنصر ویعتبر ."2العمیل إلى المنتج تسلیم إلى بالتصنیع مرورا الأولیة المواد على الحصول من بدء

 بهذه المرتبطة المعلومات وكذلك والخدمات، المنتجات تدفق على اللوجستیة العملیاتیة السیطرة التورید سلسلة إدارة

 تتطلب والتي العملیات

 إدارة وترتكز بأول أولا بها علم على السلسلة في الأطراف جمیع لتكون والتوزیع، والتحدیث والتخزین المعالجة

 :3یلي نذكرها فیما الأساسیة العملیات من مجموعة على أهدافها تحقیق في التورید سلسلة

Ø تكنولوجیا تستخدم حیث التوزیع، وعملیات الإنتاج بین التكامل دعم العملیة هذه تتضمن :التورید سلسلة تنسیق 

 والطلب العرض بین التنسیق التخزین، تقلیص نقاط النهائیة، المنتجات مخزون لتقلیص والاتصالات المعلومات

 خلال من العملیات هذه دعم ویتم الطلب، حسب التصنیع التي تدعم المعلومات وتوفیر متزامن، فوري بشكل

 .الویب باستخدام الشراء تعبئة طلبات من الزبائن تمكین

Ø تحدید إجراءات الرئیسیة وتتضمن التدبیر عملیات لدعم الویب تكنولوجیا استخدام إلى ویشیر :الإلكتروني التدبیر 

 جهات ومع معهم الاتفاقیات وعقد الموردین المناسبین لتحدید الإلكترونیة الكتالوجات تستخدم حیث الموردین،

 .الشحن ومتابعة ودفع قیمتها الأولیة المواد شراء طلبات وتعبئة الشحن،

                                                 
SCM : Supply Chain Management * 

models  « Apprentissage interorganisationnel et supply Chainmanagement, évolution desKarine Evrad, Samuel :  1

classiques de gestion des connaissances », systèmesd’information et management, Revue trimestrielle N°2, 

vol 15 Paris, 2010, p 47. 
  5.5ص ذكره، سبق مرجع :أحمد سمیر محمد2 

 .414-413  :ص ص ذكره، سبق مرجع :الطائي حسین عبد محمد3 
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Ø وتطویر للطلب توقعات مشتركة بتطویر والمشترین البائعین یقوم أن المشترك التخطیط یتطلب :التعاوني التخطیط 

 بالتخطیط یعرف ما وهو المعلومات في خلال المشاركة من التورید، سلسلة في المشاركین بین المعلومات وتبادل

 .التعاوني

Ø بمشاركة وتصمیم المنتجات تطویر أسالیب استخدام التعاون هذا یتضمن :المنتجات وتصمیم تطویر في التعاون 

 وبمشاركة آمنة، شبكات عبر ذلك السوق،ویتم في المنتج نجاح فرص تعزیز أجل من التورید سلسلة أعضاء

 جهات والفحص، المعاینة في متخصصة جهات المواد الأولیة، موردي المصنعین، المصممین، المهندسین،

 مواصفات حول وآرائهم أذواقهم، على للتعرف العملیة هذه في الزبائن إشراك یتم الزبائن،كما خدمة وجهات التسویق،

 (Online prototyping).الفوریة  النمذجة تقنیات باستخدام واقتراحاتهم المنتج،

Ø بین  والاتصال التعاون لدعم الخاصة المؤسسة شبكات استخدام إلى وتشیر :الإلكترونیة اللوجستیة العملیات

 التوزیع قنوات عمل وتنسیق والنقل، عملیات التخزین إدارة في الواحدة المؤسسة وفروع وحدات بین أو المؤسسات

 خارجیة أطراف على المؤسسات اعتماد زیادة في الإنترنت شبكة ساهم استخدام وقد النهائیة، المنتجات مخزون مع

 .اللوجستیة إدارة العملیات في

 : ERP* المؤسسة موارد تخطیط  -3

 في ظهور المعلوماتیة منذ وذلك المؤسسة في التشغیلیة العملیات من كبیر جزء رقمنة تم طویل وقت منذ    

 بالمحاسبة بدایة المؤسسة، في المجالات بعض خصت تسییر تطبیقات ظهرت حیث الماضي، القرن ستینات

 في التطبیقات هذه استجابة ورغم إدارة المبیعات، ثم ، *GPAOالحاسوب بمساعدة الإنتاج إدارة ثم والمالیة،

 لتطلعات بدایاتها

 أساسیة نواة التطبیقات هذه شكلت فقد وبذلك معینة، وظیفیة مجالات تحقق حاجات كانت أنها إلا  ، 1المؤسسة  

كأداة فعالة لتحقیق التكامل  PGIأو برمجیة التسییر المتكامل   ERPالمؤسسة  موارد یسمى بتخطیط ما لظهور

 2الوظیفي في المؤسسة و التنسیق بین عملیات أعمالها .

 :یلي فیما بعضها نذكر تعاریف عدة المؤسسة موارد لتخطیط ورد وقد

 البرمجیات من مجموعة متكاملة باستخدام المؤسسة خلالها من تلتزم التي العملیة هي المؤسسة موارد تخطیط "

 3.  "ساسیةالأ معلوماتها لنظم

                                                 
Ressources ManagementERP : Entreprise  * 

e par OrdinateuréGPAO : Gestion de Production Assist *. 

, Edition Liaisons, Paris, 2003, p 57.»Management -Le e «Michel Kalika et autres:  1 

Dunod, Paris, 2001, p 8., »Piloter un projet ERP  «Luc Deixonne : -Jean 2 

meèAnalyse et conception de syst «Satzingr Jackon, Burd Simond Villeneuve :  3. 
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 الخصائص تتضمن المعلومات والتي نظام من جزئیة مجموعة هي المؤسسة موارد تخطیط أن G.Lequeuxیرى 

  :1التالیة الأساسیة

ü العملیات؛ بین ضمان التنسیق على قادرة متكاملة برمجیات خلال من المؤسسة في مجالات لعدة الفعلیة الإدارة 

ü الضروریة المؤشرات البیانات وكذلك مراجع مجموعة بكونها المرجعیة هذه وتعرف للبیانات، وحیدة مرجعیة وجود 

 البیانات؛ قاعدة في البیانات نفس على للحصول

ü الداخلي) بالنظام المتعلقة أو القانونیة، العمل (المهنیة مع قواعد السریع التكیف. 

 للمؤسسة التنظیمیة والتشغیلیة حتیاجاتالا جمیع تغطیة نحو المؤسسة موارد لتخطیط الحدیثة البرمجیات وتتجه    

 مجمل بین التكامل لتحقیق وذلك سلسلة التورید وإدارة الزبون، علاقات إدارة أهمها تطبیقات عدة إدماج خلال من

 .المؤسسة في التطبیقات

 :2كالتالي هي مجالات ثلاثة في المؤسسة موارد تخطیط یغطیها التي المجالات تحدید ویمكن

 للزبون الظاهر غیر المؤسسة من الجانب ذلك عن الخلفي المكتب یعبر Back Office:   الخلفیة المكاتب

 المؤسسة، موارد لتخطیط التقلیدي مجال العمل الخلفیة المكاتب وتمثل المؤسسة، لعمل الحسن السیر عن والمسؤول

 یصف المعلوماتیة النظر وجهة ومن الخ،...والتخزین المحاسبة والإنتاج مثل الأنشطة من مجموعة تضم وهي

التي  المعلومات نظم ومركزیة المستخدمة المعلوماتیة البرامج وأنواع المدارة قواعد البیانات أهمیة الخلفي المكتب

 أن وینبغي الكلي للمؤسسة، النشاط علیها یرتكز التي للمعالجات الحرج الجانب وكذلك التطبیقات، هذه تستضیف

 .الخدمة وتوفرها واستمراریة النظم وأمن البیانات كاملت الخلفیة المكاتب تحقق

 المكاتب تطبیقات وتسمح للزبون، الظاهر المؤسسة من الجانب ذلك وتمثل Front Office:الأمامیة  المكاتب  

 لها یستجیب والتي المكاتب هذه في أهمیة الاحتیاجات الأكثر وتتمثل الزبائن، وخدمة السریعة بالمعالجة الأمامیة

 مراكز على (بالاعتماد بعد عن الزبون وإدارة البیع، قوة إدارة علاقات الزبون، إدارة في المشروع موارد تخطیط

 نظمالمعلومات منها القرارات، صنع في الذكر السالفة الأدوات تدعم والتي القراریة الأدوات إلى جانب المكالمات)،

 مستودع كتكنولوجیا البیانات البحث واستخراج أدوات جانب إلى DSS **3القرارات  دعم ونظم  EIS*التنفیذیة 

 .البیانات عن والتنقیب البیانات

                                                 
Organisation, Paris , 2002, p 33.’Edition d, »Manager avec les ERP  «Jean Louis Leqeux :  1 

60.-Ibid, pp 55 2 

EIS : Executive Information Systems. * 

tems.cision Support SyséDSS : D ** 
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 جدیدا بعدا أدخل الویب علیها، المؤسسة وانفتاح الإنترنت تكنولوجیا ظهور مع  Web Office: الویب مكاتب

 معلومات بنظام الارتباط ظهرت إمكانیة الخلفي، والمكتب الأمامي المكتب جانب فإلى المؤسسة، في للعمل

 الداخلیة منها التطبیقات من مجموعة یحقق الذي مكتب الویب خلال من وذلك العالم، في مكان أي من المؤسسة

 الداخلیة الشبكة تستخدم التي الأخرى التطبیقات ومختلف الإلكتروني المؤسسة كالبرید في للموظفین الموجهة

 وموردین وموزعین زبائن من الشركاء بدخول تسمح التي الخارجیة تالتطبیقا من مجموعة إلى جانب إنترانت،

 لخدمة مخصصة على تطبیقات الویب مكاتب تتوفر كما إكسترانت، شبكة خوادم توفرها خدمات خلال من

 والدفع الخط، على المنتجات كتالوجات هذه الخدمات ومن الإنترنت، على المؤسسة موقع خلال من الجمهور

 .الآمن الإلكتروني

 :1التالیة المزایا من للاستفادة المؤسسة موارد تخطیط برمجیة المؤسسات تتبنى ما وعادة

v التكالیف؛ وعقلنة الإنتاجیة تحسین 

v العملیات؛ في الجید التحكم 

v جدیدة؛ وظائف وخلق الوظائف مركزیة تحقیق 

v الأرباح ورفع المبیعات زیادة. 

 واسع استثمار وتحتاج إلى بنائها في صعبة أنها إلا مزایا، من المؤسسة موارد تخطیط برمجیة أثبته ما وبالرغم  

 قد العمل وإجراءات طرق في وجذریة .واسعة  تغییرات تتطلب التنظیمیة الناحیة ومن والخبرة، والمال الوقت في

 2. أعمالها عملیات هندسة بإعادة المؤسسة قیام تستدعي

 :للأعمال الإلكترونیة للإدارة أخرى تطیبقات  -4

 تقل لا تطبیقات أخرى على للأعمال الإلكترونیة الإدارة تشتمل الذكر، السالفة الأساسیة التطبیقات جانب إلى

  :3كالتالي وهي سابقتها، عن أهمیة

 PRM):(*الشركاء  مع العلاقات إدارة -4-1

 أعمالها شركاء مع علاقات المؤسسة وتدعیم ببناء تعنى التي التكنولوجیة والبرامج الأنشطة مجموعة عن عبارة هي

 وشركائها؛ المؤسسة بین والاتصالات تبادل المعلومات تسهیل في تساعد وسائل من ذلك یتضمن بما وحلفائها،

 

                                                 
43.-Luc Deixonne : op.cit, pp 39-Jean 1 

 . 144ص ذكره، سبق مرجع :الولید یزید بشار2  
 .57-54  :ص ص ذكره، سبق مرجع :أحمد سمیر محمد 3

PRM : Partner Relationship Management. * 
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 (Yield Management):العائد إدارة -4-2

 والاتصالات المعلومات تكنولوجیا وأنظمة الحدیثة والاقتصادیة الإداریة النظریات تستخدم تسییر تقنیة هي      

 بین التفاوت بدلالة متمایز تسعیر سیاسة باعتماد وذلك الزمن، عبر للمؤسسة الإجمالي العائد تعظیم بهدف

 وشركات الفندقیة المجمعات وتعتبر الخدمات، صناعة في خاص بشكل العائد إدارة وتطبق .والطلب العرض

 1.العائد إدارة تقنیات استخدام مجال في الرائدة المؤسسات من الطیران

 :المحتوى إدارة -4-3

 عن ومعلومات محتوى من علیه یشتمل بما الإنترنت شبكة على للمؤسسة التجاري الموقع بناء بعملیة وتتعلق    

 على ویساعد للموقع التمیز یضمن الذي بالشكل المحتوى هذا وإدارة وأسعارها، وخدماتها، ومنتجاتها، المؤسسة

 .العملاء جذب

 الأعمال ذكاءحلول  :الثالث المطلب

 المعلومات والاتصالات تكنولوجیا توفرها التي الحلول من الاستفادة على للأعمال الإلكترونیة الإدارة تعمل     

 الذي الأساس والتي تعتبر والمعلومات البیانات تدفقات وتنفیذ لتخطیط الموجهة عملیاتها وكفاءة فاعلیة لدعم

 .الأعمال بذكاء یعرف ما وفق وذلك الأعمال، قرارات ضوئه في تصنع

 والأنشطة المرتبطة بالأسواق البیانات لجمع أساسي بشكل مصممة نظم "بأنها الأعمال ذكاء حلول وتعرف   

 وبین الأسواق داخل والأنماط المحددة الروابط على والتعرف إحصائیة تحلیلات إجراء جانب إلى التجاریة،

  "2المستهلكین

 قدراتها للأعمال وتطویر الإلكترونیة الإدارة دعم في تساهم التي الأعمال ذكاء حلول بعض یلي فیما وسنتناول    

 .3البیئة لتغیرات الاستجابة یحقق بما المناسبة القرارات اتخاذ على

 (Data warehouse):البیانات مستودع -1

 بصورة وإعادة تخزینها المختلفة بیاناتها قواعد من المستخرجة البیانات بتجمیع المؤسسات معظم حالیا تقوم   

 حاسوب، من أكثر في البیانات تخزین تكرار معدلات وتخفیض السریعة المعالجة لأغراض الحاسوب داخل مركزیة

 . 4البیانات بمستودع یعرف ما وهو

                                                 

aise deçfranrevue , »orientation yield management ’terminants de léLes d «Imen Zrelli :  1 
gestion, N 207-Octobre 2010, p 68. 

revue française de« Les déterminants de l’orientation yield management », Imen Zrelli :  2
 

gestion, N 207-Octobre 2010, p 68. 

 .75ص ذكره، سبق مرجع ،"النقالة التجارة مجال في وتطبیقاتها والاتصالات المعلومات تكنولوجیا :"العلاق عباس بشیر3  

  .82:ص ذكره، سبق مرجع ،"والإنترنت الآلیة والحاسبات المعلومات نظم" :طه طارق  3   
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 البیانات تخزین یتولىمعینة،  بأدوات بیانات قاعدة" أنه على البیانات مستودع Laudon and Laudonویعرف 

 بأنه البیانات مستودع وصف المؤسسة، ویمكن أنحاء جمیع في للمدیرین المتوقع الاهتمام ذات والتاریخیة الحالیة

 تنقیتها أي وتجمیعها، تحویلها یتم ثم مصادر .عدة  من تستخلص فالبیانات فقط، البیانات لقراءة بیانات قاعدة

  "1البیانات مستودع إلى الأخیر في تحمیلها قبل

 واستخدامها البیانات المخزونة من كبیر كم وتحلیل تقاریر بإنتاج للمدیرین السماح إلى البیانات مستودع ویهدف

  :2یلي كما البیانات مستودع خصائص أهم تحدید یمكن الأساس هذا وعلى  .القرارات اتخاذ عملیة في

Ø المؤسسة داخل من البیانات تؤمن التي البیانات قواعد یشمل مركزي نظام البیانات مستودع أن حیث :التكامل 

 المختلفة؛ وبالأشكال المتعددة المصادر ومن

Ø من المقدمة الأسئلة على الإجابات لتزوید البیانات وأفضلیة ترتیب یحقق البیانات مستودع إن :الموجه الموضوع 

 المؤسسة؛ في المواقع مختلف

Ø سیر تمثل البیانات مستودع بیانات فإن الحالي، العمل على تركز التي العمل بیانات بخلاف :الوقت تباین 

 الإحصائیة النماذج من المتولدة البیانات الموجهة على یحتوي أن یمكن البیانات فمستودع الزمن، خلال البیانات

 الوقت؛ اختلاف على تعتمد بذلك وهي وغیرها،

Ø تمثل تأریخ أنها حیث إزالتها، یمكن لا فإنه البیانات مستودع إلى البیانات دخول حال :التأثر عدم  (Historique)   

  .المؤسسة لعملیات

 تخزینها یتم معلومات قیمة یضم حیث وخارجیة، داخلیة بیانات وجود على البیانات مستودعات عمل ویعتمد      

 وبصورة للبیانات، الخارجیة المصادرمنبع  من تنهل بیانات قاعدة وجود جانب إلى إستراتیجیة، بیانات قاعدة في

 في وشیوعا استخداما الأكثر هو البیانات مستودعات التصور لنظم وهذا والأسواق، المنافسة عن بیانات خاصة

 3للأعمال. الإلكترونیة الإدارة تطبیقات

 (Data Mining):البیانات  عن التنقیب  -2

 إحدى وهي عن البیانات، بالتنقیب تعرف حدیثة أدوات یستخدم أصبح البیانات مستودع في البیانات إلى للولوج   

 المجمعات في البیانات بین أنماط وعلاقات إلى للوصول مختلفة تقنیات تستخدم حیث الاصطناعي، الذكاء أدوات

 المستقبلي بالسلوك التنبؤ خلالها من یمكن التي قوانین الاستدلال جانب إلى البیانات، مستودع في للبیانات الكبیرة

                                                 

   .46  ص ذكره، سبق مرجع :الرحمن عبد إدریس ثابت1  
 .180 ص ذكره، سبق مرجع :العاني شعبان مزھر 2

 .188 ص ذكره، سبق مرجع :أحمد سمیر محمد3 
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 البیانات عن للتنقیب عالیة قدرات للمؤسسة النظم هذه توفر وعلیه ، 1تطبیقات الأعمال في القرارات اتخاذ ودلیل

 ارتباطات وبناء بینها الخفیة العلاقات واكتشاف الكبیرة، بیاناتها قواعد أو بیاناتها في مستودعات المتراكمة

 .المهیكلة وشبه المهیكلة الإداریة القرارات صنع منها عدیدة لإغراض الإدارة منها تستفید جدیدة وعلاقات

  2مایلي: منها نذكر المجال، هذا في البیانات عن التنقیب نظم بها تقوم التي الأساسیة الوظائف بین ومن

v البیانات عناصر _ من مجموعة ضمن الموجودة الارتباطات توصیف في الوظیفة هذه تفید :والارتباطیة التوافق 

 بیانات مستودعات ضمن موجودة متعددة بیانات قواعد في أو البیانات، قاعدة نفس في الملفات من كبیر عدد في

 المؤسسة؛

v في متكررة بصورة تحدث التي النتائج تحدید في الوظیفة هذه تساعد المتتابعة(المتسلسلة): الأنماط عن البحث 

 أموالها؛ في استرداد البنوك فشل حالات عن الكشف في التقنیة هذه تستخدم فمثلا السجلات،

v تقسیم یتم عملیة التجمیع خلال ومن المخفیة، الفئات استكشاف بهدف البیانات من التجمیع عملیة تبدأ :التجمیع 

 محددة؛ عناصر أو متغیرات ضوء في وذلك مشتركة فئویة عناقید إلى البیانات

v المقترضین أنماط (مثل مسبقا المعرفة الفئات تقسیم البیانات عن التنقیب نظم في التصنیف وظیفة تتولى :التصنیف 

 بعض إلى بعضها من أقرب المجموعة الواحدة عناصر فیها تكون مشتركة، مجامیع إلى السابق)، المثال في

 .الأخرى المجامیع عن تكون ما وأبعد آخر،

v كل وسلوك موضوع الدراسة للمتغیرات المستقبلیة القیم باحتساب البیانات عن التنقیب تكنولوجیا تقوم :التنبؤ 

 المعلومات استخدام یتم قد 3 التحلیل، فمثلا لأغراض توضع مهمة اعتبارات أو مؤثرة عوامل ضوء في متغیر

 عروض تقدیم تم ما إذا إیاها شراؤهم بالسلع المحتمل للتنبؤ فعلیا المستهلكون اشتراها التي السلع في الكامنة

 .السلع بهذه أكثر تعریفهم تم إذا أو لهم خاصة

 شجرة القرارات، الذكیة، العصبیة الشبكات نذكر، البیانات عن التنقیب في المستخدمة التقنیات أبرز ومن    

 التباین، ومقاییس المتوسطات الحسابیة، مثل الإحصائیة الأدوات من العدید إلى بالإضافة الجینیة، والخوارزمیات

 4. الانحدار ونماذج

 

 : (OLAP)*الفوریة  التحلیلیة المعالجة نظم -3

                                                 
 .182ص ذكره، سبق مرجع :العاني شعبان مزھر  1 

 .191-190:ص ص ذكره، سبق مرجع :أحمد سمیر محمد2 

 .99 ص ذكره، سبق مرجع ،"والتطبیقات المجالات الرقمیة، الإدارة :"العلاق عباس بشیر 3 

 .96-95:ص ص ذكره، سبق مرجع ،"والتطبیقات المجالات الرقمیة، الإدارة :"العلاق عباس یرشب 4 

Line Analytical Processing-: On  OLAP *. 
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 النوعي نتاج التطور الخط) على التحلیلیة المعالجة نظم كذلك الفوریة(تسمى التحلیلیة المعالجة نظم تمثل    

 المرتبطة البیانات المعاملات، ومعالجة وتصنیف تسجیل بأنشطة تقوم التي (TPS)1المعاملات  معالجة لنظم

 وغیرها الرواتب كشوف وإعداد الشراء، البیع،وأوامر معاملات مثل المؤكدة النتائج ذات الیومیة الأعمال بأنشطة

 احتیاجات تلبیة على قدرتها عدم هي المعاملات معالجة نظم التي واجهت الجوهریة المشكلة لكن المعاملات، من

 قیمة ذات معلوماتیة خلاصات وتقدیم بالمؤشرات، والتنبؤ الاتجاهات ونمذجة تحلیل البیانات مجال في الإدارة

 الإدارة تفید

 الزبائن وعلاقاتها مع التنافسي موقعها خاصة وبصورة المستقبلیة، بأوضاعها والتنبؤ الحالیة أوضاعها فهم في

  .هذه الاحتیاجات لتلبیة الفوریة التحلیلیة المعالجة نظم ظهرت الأساس هذا وعلى.2 والمستفیدین

 بطریقة ومصممة متكاملة وتقنیات حزم" أنها على OLAP الفوریة التحلیلیة المعالجة نظم وتعرف  

 الإدارة دعم قرارات أنشطة في للمساعدة الأبعاد متعددة البیانات تحلیل مثل المعقدة، البیانات لتحلیل ملائمة

 . "3الإلكترونیة

 في إلكترونیا وتخزینها تسجیلها بعد للبیانات المنهجي التحلیل قدرات الفوریة التحلیلیة المعالجة نظم وتوفر    

 معلوماتیة تقاریر صورة البیانات في هذه إنتاج لإعادة تمهیدا وذلك المؤسسة، بیانات مستودعات أو بیانات قواعد

 موضوع الظاهرة متغیرات كل قیمة تستوفي ذات بمعلومات المدیرین لتجهیز متعددة وأبعاد متنوعة أوجه ذات

 التي توفر الإلكترونیة الإدارة أدوات أهم بین من تعد الفوریة التحلیلیة المعالجة أن القول ویمكن .4القرار أو الدراسة

 اتخاذ یستجیب لضرورات بما البیئة، متغیرات عن سریعة تحلیلیة نتائج إلى المتنامیة لحاجاتها حلولا للمؤسسة

 .المطلوبة وبالسرعة المناسبة القرارات

 للأعمال الإلكترونیة الإدارة معلومات أمن :الرابع المطلب

 في خیار الاندماج تتبنى التي المؤسسة لنجاح سانحة فرصا الإلكتروني التجاري للعمل الفعلي التنفیذ یمثل   

 إدارة على ینبغي والتي الأعمال الإلكترونیة ببیئة مرتبطة تحدیات عنه ینجر ذاته الوقت وفي الرقمي، الاقتصاد

 .المطلب هذا خلال من إلیها سنتطرق والتي أمن المعلومات قضیة التحدیات هذه أبرز ومن مواجهتها، المؤسسة

 

 :المعلومات أمن مفهوم  -1

                                                 
TPS : Transaction Processing Systems. 1 

 .96 ص ذكره، سبق مرجع :یاسین غالب سعد2 

 .182 ص ذكره، سبق مرجع :أحمد سمیر محمد 3 

 .29 ص ذكره، سبق مرجع :یاسین غالب سعد 4 
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 من وحمایتها ومصادر المعلومات أنواع كافة على للسیطرة المعتمدة والوسائل الطرق عن المعلومات أمن یعبر"

  "1القانوني وغیر المرخص غیر والاستخدام والتزویر، والضیاع والتلف والابتزاز والتشویه السرقة

 المصادر والفني لحمایة الإداري المجالین في المستخدمة والتدابیر الإجراءات لیشمل المعلومات أمن ویتسع"

 طریق عن تقع التي غیر المشروعة والتدخلات التجاوزات من )، وأفراد وبیانات وبرمجیات أجهزة (من البیانیة

 هذه إدارة قبل من المستخدمة الوافیة غیر خاطئ أو لإجراءات كنتیجة أو التسلل، طریق عن عمدا أو الصدفة،

  "2المصادر

  :3  كمایلي المختصون حددها التي الأمنیة المعاییر من مجموعة تحقیق على المعلومات أمن ویرتكز

 مسموح غیر أو لها مرخص غیر نشر عملیة أي من المعلومات حمایة وتعني    (Confidentialité):السریة •

 علیها؛ بالاطلاع مخولین غیر لأشخاص تتیح بها،

 تغییر أو في المحتوى تعدیل لأي تتعرض ولم وصحیحة كاملة المعلومات أن ویعني  (Intégrité):التكامل  •

 نقلها؛ أو تخزینها أو معالجتها أثناء إتلاف أو

 .الظروف كانت مهما إلیها الحاجة وقت في المعلومة توفر ویعني  (Disponibilité):التوافر  •

 :هما مكملین عنصرین إلیها یضاف الذكر، السالفة الأساسیة المعاییر جانب وإلى

 المتعامل الجهة أو الشخص أن أي المستخدم، هویة من التحقق وتعني   (Authentification):الموثوقیة •

 غموض؛ أو لبس دون ذاتها هي معها

 لوقوع معه المتعامل الطرف إنكار عدم ضمان على القدرة ویعني (Non-répudiation):الإنكار  عدم •  

 إجراء أو رسالة إرسال یكون قد الذي تجاه الفعل الشخص بمسؤولیة تتعلق فهي عنها، المترتبة والنتائج المعاملة

 آخر. فعل أي أو معاملة

 :الإلكترونیة الاعتداءات -2

 بوجود وشركاء أعمالها وموردیها زبائنها مع المؤسسة علاقات تتشابك الإلكترونیة والتجارة الأعمال بیئة في

 على مفتوحة بوابة الإنترنت المؤسسة على موقع ویمثل الإنترنت، وشبكة وإكسترانت) إنترانت( الخاصة شبكاتها

 شبكاتها یستهدفون معتدین قبل من مخاطر وتهدیدات المؤسسة تواجه الانفتاح هذا ظل وفي الخارجي، محیطها

 تختلف حیث والمعرفة، المعلومات مجال في بها الأفراد العاملین وحتى معلوماتها ونظم بیاناتها وقواعد الخاصة

                                                 

 .283 ص ذكره، سبق مرجع :الزغبي محمد هیثم السامرائي، فاضل إیمان1 
 .12-11:ص ص ،  08الأردن، عمان، ،"والتوزیع للنشر العلمیة الیاروزي دار ،"المعلومات أمن" :الفتال ناصر حمید صادق، دلال2 

Dunod, Paris, 2008, p 2.Sécurité informatique et réseaux », Hélie : «-Solange Ghernaouti  3 
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 أسباب أهم إیجاز ویمكن اعتداءات، من به یقومون ما دوافع كما تختلف ومحترفین، هواة من المعتدین صفة

 :1یلي فیما الإلكترونیة الاعتداءات

ü منافسة لأطراف المعلومات لبیعها وسرقة والسندات والأسهم الصكوك اختلاس بعملیات وترتبط :المادیة الأسباب 

 مالیة؛ مبالغ لقاء أخرى مؤسسات برامج لصالح لتطویر المتاحة المصادر بعض استخدام جانب إلى للمؤسسة،

ü أو الترقیة، في الآخرین له تخطي عند المساواة بعدم العاملین أحد شعور عند تقع قد والتي :العاطفیة الأسباب 

 بوضع المعلومات نظم في خبیر ذلك قیام على وكمثال .الزملاء أو الإدارة مع صدام عقب بالإحباط الشعور

 2؛ منها لفصله الانتقام بدافع بها یعمل كان  التي بالمؤسسة الخاصة الشبكة في * زمنیة قنبلة

ü التحدي منطلق من الفكري أو فضوله إرضاء لمجرد الاعتداء جریمة الفاعل بارتكاب وترتبط :الفكریة الأسباب 

 في أمریكي طالب به قام ما ذلك اختراقه، ومثال یمكن لا آمنا نظاما لدیها أن تعلن عندما الإدارة خطأ لإثبات

 الإنترنت دودة بث تعمد حیث الأمریكیة، المتحدة الولایات في Cornell Universityبجامعة  الحاسوب علوم قسم

  3لمواجهتها كبیرة مالیة خسائر في بذلك تسبب وقد الشبكة، في الأمن وسائل ملائمة .عدم  للإدارة یثبت لكي

ü المواقع تزییف إعتداءات: Spoofing  الأفراد لها یتعرض التي الإلكترونیة الاعتداءات أشكال وتتعدد 

  :4یلي أهمهافیما ذكر ویمكن والمؤسسات،

o واحد حرف تغییر أو والخدمات، والألوان المحتویات من حیث الأصلیة للمواقع مماثلة مواقع بناء خلال من تتم 

 الأصلي؛ الموقع زبائن ائتمان بطاقات للحصول على المزیف الموقع اسم في

o مشروعة؛ غیر لأغراض المعلومات هذه وتوظف الاتصالات، قنوات في انسیابها 

ü إرسالها ثم بیاناتها وتغییر الشبكة عبر انسیابها أثناء الزبائن حسابات أرقام كاعتراض :الرسالة محتوى تبدیل 

 الأصلیة؛ الجهة غیر جهةأخرى إلى تصل لكي البضاعة شحن عنوان تغییر أو آخر، شخص لحساب

ü عبر الحواسیب أجهزة من كبیر عدد إلى للوصول ذكیة برامج باستخدام المهاجم یقوم حیث :الموزعة الخدمة منع 

 یؤدي بما وخدماتها مواردها كل الرسائل لاستنزاف بآلاف المستهدفة المواقع لإغراق واستغلالها الإنترنت شبكة

    Yahoo.com.له موقع  تعرض الذي الهجوم أمثلتها ومن تعطیلها، إلى

                                                 
 .16-15: ص ص ذكره، سبق مرجع :الفتال ناصر حمید صادق، دلال1

 النظام ومعلومات برامج وتغییر تدمیر إلى یھدف أخرى برامج مع مشروعة غیر بطرق إدخالھ یتم صغیر معلوماتي برنامج عن عبارة ھي الزمنیة القنبلة * 

 .اللازم الوقت وفي والسنة والیوم بالساعة محددة زمنیة لحظة في

 . 24ص ،  2007لأردن،ا عمان، والتوزیع، للنشر الثقافة دار ،"المعلوماتیة الجریمة والإنترنت، الحاسوب جرائم" :الشوابكة أمین محمد2 

 . 240ص السابق، المرجع نفس 3  
 .156-155: ص ص ذكره، سبق مرجع :الطائي حسین عبد محمد 4
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ü الإلكترونیة المواقع تدمیر إلى بالإضافة والحواسیب الشبكات عمل لتعطیل تستخدم برامج وهي :الخبیثة البرامج 

 أنواع عدة الخبیثة البرامج ضمن المشروعة، ویندرج غیر الأعمال من وغیرها السریة المعلومات وسرقة المختلفة

 .Macro 1وبرنامج طروادة، حصان الدودة، الفیروس، أهمها

 :المعلومات أمن وسائل  -3

 من عن المهاجمین تصدر التي الاعتداءات من للحمایة وأدوات وسائل عدة المعلومات أمن مجال في یستخدم

 :یلي كما المجال هذا في المعتمدة الوسائل أهم ذكر ویمكن ومخترقین، قراصنة

 غیر لمنع الأشخاص مفهومة غیر شفرات إلى المعلومات تحویل عملیة بأنه التشفیر یعرف :التشفیر -3-1

 إلى تستند مفاتیح وفك تشفیرها الرسائل تشفیر في ویستخدم فهمها، أو علیها الاطلاع من لهم المرخص

 من كل فیه ویستخدم التشفیر المتماثل هو الأول التشفیر أسالیب من نوعان وهناك .معقدة ریاضیة صیغ

 تشفیرها، وفك الرسالة تشفیر في واحد سري مفتاح والمستقبل المرسل

 معروفا یكون الذي العام المفتاح الرسالة لتشفیر فیه ویستخدم المتماثل، غیر التشفیر فهو الثاني الأسلوب أما     

 .2المفتاح العام لصاحب الخاص المفتاح باستخدام إلا الشفرة فك للمستقبل یمكن لا أنه غیر للجمیع،

 الأكثر وأن الاستخدام الرسالة، موثوقیة تضمن لا قد للتشفیر البسیطة الحالة أن المختصون یؤكد الصدد هذا وفي

 :3أهمها الأسالیب من مجموعة استخدام خلال من تكون العام المفتاح لشفرة واقعیة

ü من مستخدم كل المستقلة تمیز الهیئات إحدى عن تصدر إلكترونیة وثیقة عن عبارة وهو :الإلكتروني التوقیع 

 طرف قبل من موقعة تكون بها، فالرسالة قام من نفسه هو المعاملة أو الرسالة صاحب أن من التحقق خلال

 .الإلكتروني هذا التوقیع نسخ أو تزویر آخر طرف لأي یمكن ولا معین

ü جهة قبل من یتم إصدارها إلكترونیة وثیقة عن عبارة الموثوقیة) وهي بشهادات كذلك وتسمى( :الرقمیة الشهادات 

 شبكة خاص وبشكل الشبكات عبر الأشخاص والمصادر لتعریف تستخدم حیث أمن، شركة الأغلب على مخولة

 أن على ضمانات وعلى العام المفتاح على تحتوي حیث العام للمؤسسة للمفتاح توثیق تعتبر وهي الإنترنت،

المؤسسة  بین آمنة إتصال قنوات بناء في تساهم الرقمیة الشهادة فإن وبالتالي المؤسسة الحقیقیة، یخص المفتاح

 .أعمالها وشركاء وزبائنها

                                                 
 . 173ص ذكره، سبق مرجع :حدید نوفیل1 

 .98-97ص: ص ،  2002مصر، القاھرة، والتوزیع، للنشر العلمیة الكتب دار ،"الإنترنت على المعلومات وأمن حمایة" :شوقي حسام2 
  15ص ذكره، سبق مرجع :الطائي حسین عبد محمد3  
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ü  نظامSSL *: بروتكولات عبر المرسلة البیانات أمن تضمن برمجیة عن عبارة وهوFTP  أوHTTP  تم وقد 

 ،Bank of Americaو Mastercard ، بالتعاون من جهات أخرى منهاNetscapeشركة  قبل من تطویرها

 قبل من إلا قراءتها یمنع الذي بالشكل الإنترنت شبكة عبر المنسابة البیانات رزم بتشفیر SSL تكنولوجیا وتقوم

 تستخدم للمؤسسة، التجاري الموقع مع یتعامل الذي هو الحقیقي الزبون أن من المستقبل، وللتأكد أو المرسل

 SSL رزم خلط الاتفاق في ویحصل آمن خادم باستخدام للمؤسسة تجاري موقع بناء یتم حیث الرقمیة، الشهادات

 كل تزوید مع تجمیعها إعادة ثم البیاناتتستخدمها  التشفیر لمفتاح محددة شفرة رموز على الطرفین خادمي بین

 .والمفتاح الخاص العام المفتاح هما بمفتاحین مستخدم

 إعدادها لتشكیل یتم التي والأجهزة البرمجیات من مجموعة عن عبارة هو (Firewall):النار جدار -3-2   

 ممكن قدر أكبر التغلب على هو منه والهدف الإنترنت، وشبكة إنترانت الخاصة المؤسسة شبكة بین فاصلة حدود

 الإنترنت شبكة مع والمتبادلة المعلومات المرسلة إلیها توجه اتصالات قناة بناء خلال من الأمنیة، الثغرات من

 تحدیدها یتم وقواعد أسس وفق وذلك الخاصة، شبكة المؤسسة وإلى من ودخولها خروجها على والسیطرة لمراقبتها

 عبره تمر التي البیانات تدفقات یراقب حیث المرشح بدور النار یقوم جدار وبالتالي ، 1النار جدار في وبناءها

 2. العكس حالة في منعها أو الشروط، تحقق كانت إذا بمرورها السماح ثم ومن بتحلیلها .ویقوم وخروجا، دخولا

 انتشارا ومعرفة الأكثر المعلومات أمن وسائل من وتعتبر :الإلكترونیة للاعتداءات المضادة البرمجیات -3-3

 أن التي یمكن الخبیثة البرامج عن البحث على تعمل وهي والشبكات، الحواسیب مستخدمي قبل من

 البرامج هذه منع تحمیل على تعمل كما بتحطیمها، وتقوم التخزین وسائط بأحد أو الحاسوب بذاكرة تتواجد

 كذلك تعمل كما بها، المرتبط الشبكة عبر أو للإدخال المحیطیة أجهزته أحد خلال من الحاسوب على

 والاعتداءات الجوسسة، باستخدام برمجیات كالاعتداءات الأخرى الاعتداءات أغلب ومنع إیقاف على

 عن للكشف المتكاملة البرمجیات ومن بین الاعتداءات، من وغیرها البیانات اعتراض أسلوب باستخدام

 Bit.وبرمجیة ،Kaspersky 3Internet Securityبرمجي  نذكر علیها والقضاء الخبیثة البرامج

Defender Internet Security  

 :المؤسسة في المعلومات أمن إدارة  -4

                                                 
SSL : Secure Socket Layer. * 

 

 . 330ص ذكره، سبق مرجع ،"الإلكترونیة الإدارة" :الصیرفي محمد1 

Hélie-Solange Ghernaouti 2،op.cit, p 223. 

 .185-184 :ص ص ذكره، سبق مرجع :حدید نوفیل 3 
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 المعلومات لحوكمة تكنولوجیا السعي ضمن تندرج إستراتیجیة مسألة المؤسسة في المعلومات أمن إدارة إن    

 یعتمد الإلكترونیة الأعمال مضمارفي  تعمل مؤسسة أي نجاح أن منطلق من وذلك المؤسسة، في والاتصالات

 الأمن توفیر على قدرتها حیث من فاعلة تكون تكنولوجیة متجددة تحتیة بنیة إدارة على حرسها على أساسي بشكل

 .1الإلكترونیة أعمالها أنشطة لبناء أساسیة قاعدة تشكل التي الرقمیة ومواردها معلوماتها لمواقع اللازمة والحمایة

 أمن أدوات استخدام أن ذلك تنظیمیة، ومقدرات إدارة مسألة شيء كل قبل المؤسسة في المعلومات أمن ویعتبر

 التشفیر مثل فأدوات المؤسسة، في الأمن مشاكل حل یمكنه لا لوحده المعلومات

 لإدارة المخاطر محدد منهج ضمن تندرج لم ما المخاطر من محمیة عمل بیئة توفر أن یمكنها لا النار وجدار

 بصفة المعلومات أمن تعالج قضیة أن ضرورة مع وبناءها، استخدامها تحدد وإجراءات بقواعد وترفق المؤسسة في

 المؤسسة تربط التي التحتیة البنیة ونظم عناصر البشریة والموارد الإمداد من المؤسسة إدارات جمیع تضم شاملة

  2الخارجیة ببیئتها

 تحكم المعالم واضحة ومحددة أمنیة سیاسة وضع عبر تمر أمنیة إستراتیجیة تتبنى أن الإدارة على ذلك ولتحقیق

 لكافة ومعروفة موّثقة السیاسة تكون هذه أن ویجب المحتملة، المخاطر من والحمایة بالتأمین الخاصة الإجراءات

 الحساسة معلوماتها ومواقع للمؤسسة الداخلیة الشبكة على العاملین الأفراد على التركیز مع المؤسسة في العاملین

3 

  :4یلي كما ذكرها یمكن والتي الخطوات من بمجموعة الأمنیة الإستراتیجیة وتمر

v المؤسسة؛ تواجهها أن یمكن التي والمخاطر التهدیدات بكل التفكیر 

v بها؛ التفكیر تم التي والمخاطر التهدیدات كل وتحلیل تقییم 

v المتوفرة؛ الأمنیة والبدائل الخیارات كل دراسة 

v الأمنیة، والتقنیات الأدوات أفضل اختیار 

v اختیارها؛ تم أداة لكل الأمنیة الخواص تحدید 

v المستخدمة؛ الأمنیة والخواص للأدوات ونموذج أمنیة إستراتیجیة تطویر 

v الجدید؛ الأمني النظام وتنفیذ وبناء إنشاء 

v المستخدم؛ الجدید النظام واختبار البدء 

                                                 

IT Gouvernance, management stratégique d’un systèmeFréderic Georgel : «  1 d’informations», 

3eme édition, Dunod, Paris, 2009, p 89. 
op.cit, p 11. Hélie:-Solange Ghernaouti 2 

 . 38ص ذكره، سبق مرجع ،"الإلكترونیة الإدارة" :الصیرفي محمد 3

 .245 ص ذكره، سبق مرجع :الطیطي مصباح ضر4 
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v المرتدة والتغذیة تحلیلوال والمراقبة بالمراجعة القیام. 

 الحمایة على مستوى یعتمد معلومتها أمن في التحكم على الإلكترونیة الإدارة قدرة أن القول یمكننا العموم وعلى

 :1التالیین العنصرین في التحكم في قدرتها على وكذا إلیه، الوصول في ترغب الذي

 خطر؛ في معلوماتها نظام تضع قد التي التهدیدات •

 .التهدیدات من بالحمایة المرتبطة التكالیف •

 الإلكترونیة التذاكر ومفهوم نشأةالمطلب الخامس 

 التي التاریخیة المحطات أهم على سنتعرف حیث الإلكترونیة، التذاكر نشأة المطلب هذا في سنتناول

 التعاریف من مجموعة بتقدیم الإلكترونیة التذكرة لمفهوم سنتطرق كما بها، مرت

 .لها وردت التي

 :الإلكترونیة التذاكر نشأة  -1

 بمعاییر دولیة طیران تذكرة أول ظهور بدایة إلى العودة الإلكترونیة التذاكر نشأة عن الحدیث یتطلب     

 من مختلف شكل العالم تستخدم عبر طیران شركة كل كانت الماضي القرن من العشرینیات سنوات ففي موحدة،

 فیها تم حیث 1930 سنة غایة إلى هذا الوضع واستمر محددة، معاییر أو لشروط الخضوع دون الطیران تذاكر

 وفي الناقلین، ومسؤولیة الجوي للنقل الدولیة بالوثائق الشروط المتعلقة وضعت والتي فارسوفیا اتفاقیة على التوقیع

 لدعم موحدة بمعاییر طیران تذكرة أول "  باستحداث IATA "  الجوي للنقل  الدولیة الجمعیة قامت 1972 سنة

الجمعیة  قامت حیث المعلومات، تكنولوجیا في حدثت التي التطورات من وللاستفادة ، GDS2العالمیة التوزیع نظم

 التذكرة وطباعة بأتمتة  تسمح بتكنولوجیا 3ATBأوتوماتیكیة   سفر تذاكر ببیع  1983سنة الجوي للنقل العالمیة

 هذا حقق وقد الحاسوب، من قبل بسهولة قراءته یمكن ظهرها على موجود ممغنط شریط على بیاناتها وتشفیر

 أول لابتكار نواة بعد فیما شكلت كما بمتطلبات الزبائن، مرتبطة مزایا عدة حینها التذاكر من المستحدث النوع

 من نوفمبر شهر في مرة لأول ظهرت التي 4 بالتذكرة الإلكترونیة الأمر ویتعلق فقدانها، یمكن لا طیران تذكرة

المتحدة  الولایات في 1994 سنة من نوفمبر شهر في مرة لأول ظهرت المتحدة  التي الولایات في 1994 سنة

                                                 

,op.cit, p 11.Sécurité informatique et réseaux » Hélie: «-Solange Ghernaouti 1 

  ».« Interorganizatinal Systemsالمتداخلة  التنظیمیة المعلومات نظم أنواع إحدى هي العالمیة التوزیع نظم2 

Automated Ticket & Boarding Pass. ATB : 3 

sheets/pages/et.aspx. (12/0-figures/fact-http://www.iata.org/pressroom/fact 43/2015). 
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 أخرى شركات أمریكیة تبعتها ثم United Airlines 1الأمریكیة  الطیران شركة قبل من استخدمت وقد الأمریكیة،

 Delta rlines و American Airlinesكالشركة الفرنسیةمثل أما فیما یتعلق بشركات الطیران، الأوروبیة 

Air-France  والألمانیةLufthansa ، والبریطانیة Airways British النظام هذا استخدام في شرعت فقد 

 بالمنافسة مرتبطا التذاكر لبیع الجدید النمط هذا على الشركات هذه تهافت سبب كان وقد ، 1998 سنة للتوزیع

 إلا تذاكرها تبیع لا والتي   (Low-cost)التكلفة منخفضة الطیران شركات ظهور إثر واجهتها التي الشدیدة

 الطیران شركات مواجهة في تنافسیة أكثر ویجعلها لدیها التوزیع تكالیف من كبیر یخفض بشكل ما عبرالإنترنت

 .التقلیدیة

 في  (WAT)الجوي  للنقل العالمیة والفدرالیة (IATA)الجوي  للنقل الدولیة الجمعیة قمة انعقاد وإثر  

 القرار هذا أجل، كأقصى (WAT) 2008 بحلول الإلكترونیة التذاكر آلیة استخدام تعمیم على الاتفاق تم سنغافورة

الجوي  للنقل الدولیة الجمعیة لبرنامج وكذا استجابة لدیها التوزیع تكالیف لخفض الطیران شركات حاجة لیلبي جاء

(IATA)  التكنولوجیة والتطورات یتماشى بما إلكترونیة بتذاكر التذاكر الورقیة استبدال ضرورة على أكد الذي 

 سمي أكبر مشروع ء من جز البرنامج هذا ویشكل الراهنة،

" Simplify The Business" في والاتصالات المعلومات لوسائل تكنولوجیا الفعال الاستخدام إلى یهدف وهو 

 الخطوط أن اعتبار وعلى العالم، عبر الطیران وفعالیات شركات أنشطة إدارة وتسهیل الجوي نقلال صناعة تطویر

 التذاكر استبدال في شرعت فقد الجوي، للنقل الدولیة الجمعیة في الشركات الأعضاء من هي الجزائریة الجویة

شركة  من كل الجزائر إلى التقنیة هذه إدخال في سبقها وقد ، 2007 سنة من بدایة بتذاكر إلكترونیة الورقیة

 التونسیة والخطوط الجویة ، 2004 سنة المغربیة الملكیة والخطوط ، 2006 سنة Aigle Azurالفرنسیة  الطیران

 . 2005 سنة

 :الإلكترونیة التذكرة مفهوم -2

 :مایلي منها نذكر تعاریف عدة الإلكترونیة التذكرة لمفهوم ورد   

 هي الإلكترونیة التذكرة (IATA) الجوي للنقل الدولیة الجمعیة عن الصادر F 277للقرار  وفقا" ?

 2  "  قیمة ذات وثیقة استخدام دون للنقل الركاب استخدام ومتابعة بیع لتوثیق طریقة

                                                 

service.html. (12/0-www.united.ca/core/frenche/AU/etkthttp ://  13/2015). 

Cellule Communication &Air Algerie,  d’r Guide de l’utilisateuTicket : -Le billet électronique E 2 
Formation -DGR, avrile , 2007, p1. 
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 لنقل المسافرین، استخدامها آلیة وتعقب التذاكر بیع لتوثیق طریقة" أنها على الإلكترونیة التذكرة وتعرف ?

 للقیام ومتاحة المصدرة، المؤسسة معلومات نظام في مسجلة التذكرة بیانات جمیع تكون بحیث

   "1الورقیة التذكرة باستخدام تتم أن یمكن التي المعاملات بمختلف

 الطیران .شركات  لمسافري تسمح لامادیة جوي نقل وثیقة" أنها على الإلكترونیة التذكرة تعرف كما ?

   "2الهویة بوثائق فقط المطارات إلى والتقدم ورقیة، تذكرة دون بالسفر

 من شكل جدید هي الإلكترونیة التذاكر أن نستنتج الإلكترونیة التذكرة لمفهوم السابقة التعاریف خلال من

 مثل استخدامها ویتم المؤسسة المصدرة، بیانات قاعدة في مخزنة بیاناتها عناصر كل تكون بحیث الطیران تذاكر

 لتذكرة المادیة الصفة تلغي مستحدثة طریقة وبالتالي فهي ورقیة، بوثیقة التعامل عن الاستغناء مع الورقیة التذاكر

 .الإلكترونیة الصفة وتمنحها الطیران

 الإلكترونیة الخدمات من تشكیلة السفر تذكرة إلى بالإضافة الإلكترونیة التذاكر آلیة وتتضمن

  :3وهي بها المرتبطة

 الإنترنت؛ عبر التسجیل •

 الطبقة؛ اختیار •

 الطعام؛ وجبات اختیار •

 الإنترنت؛ عبر الركوب بطاقة طباعة •

 للأمتعة؛ المسبق التسجیل •

 .للزبائن الولاء حسابات إدارة •

و للمعرفة  أكثر عن كیفیة استخدام البطاقات الإلكترونیة في الخطوط الجویة الجزائریة، سنتطرق في 

الخطوات المتبعة للحجز الإلكتروني ، و المزایا التي تتمیز بها هذه البطاقات و الفصل الثالث لطریقة التسجیل و 

 بالتفصیل  . الأهداف التي أنشئت من أجلها ،

 

 

 

 

                                                 
Ticket régional, 2005, p 8.-, Atelier ETicket »-« Comment fonctionne l’EIATA :  1 

www.commentcamarche.net/content.jsp?menuld=180 (18/03/201 25). 

www.airalgerie.dz (18/03/201 35). 
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 :الثاني الفصل خلاصة

 مؤسسات الأعمال وتعتبر للمجتمعات، الاقتصادیة الحیاة تنشیط في أساسیا دورا التجاریة الأعمال تلعب

 الاقتصادیة النشاطات ممارسة أحد خلال من التجاریة للأعمال الاقتصادیة الفعالیات مختلف فیه تجري الذي الكیان

 تعاملا تتطلب تحدیات عدة البیئة المعاصرة في الأعمال مؤسسات وتواجه .المجتمع ویفید الربح لها یحقق بما

 .الضغوط مختلف لمواجهة إداراتها قبل من ومنهجیا واعیا

 الأعمال، في مجال الإنترنت استخدام تطور مع ظهر التجاریة للأعمال حدیثا اتجاها الإلكترونیة الأعمال وتعد

 زبائن من بیئتها بعناصر ربط المؤسسة من مكنت التي وإكسترانت إنترانت الخاصة المؤسسة شبكات وظهور

 الفضاء في فقط تعمل التي الرقمیة یعرف بالمؤسسات ما ظهر التحول هذا ظل وفي أعمال، وشركاء وموردین

 جدیدة وخدمات منتجات تقدیم على بقدرتها التقلیدیة عن النماذج تختلف جدیدة أعمال نماذج برزت كما الرقمي،

 .ولزبائنها للمؤسسة القیمة لخلق الإبداعیة والمقدرات الرقمیة الأصول أساسي على بشكل بالاعتماد مبتكرة، وبطرق

 النظام حدود في تتم وهي تجارة الإلكترونیة التجارة في الأول یتمثل أساسین، جانبین الإلكترونیة الأعمال وتتضمن

 تحقق وهي الإنترنت، شبكة عبر الإلكترونیة وبالخصوص الوسائط عبر والخدمات السلع وشراء بیع یتیح الذي

 الأسواق إلى والوصول الأداء، وتطویر الزبائن، مع وتحسین العلاقات التكالیف، تخفیض منها مزایا عدة للمؤسسة

 بدایتها في مازالت أنها إلا الویب على الإلكترونیة التجارة تطبیقات من أحدث النقالة التجارة وتعتبر .العالمیة

 .وانتشارها تطورها دون التي تحول للمعوقات بالنظر

 إمكانات لى استخدامع ترتكز وهي الإلكترونیة، للأعمال الثاني الجانب للأعمال الإلكترونیة الإدارة تمثلو 

 التطبیقات من مجموعة من خلال للمؤسسة، الإداریة العملیات مختلف في والاتصالات المعلومات تكنولوجیا

 توفر التي الأعمال ذكاء حلول جانب إلى سلسلة التورید، وإدارة المؤسسة، موارد وتخطیط الزبون، علاقات كإدارة

 المخاطر ظل وفي .البیانات عن والتنقیب البیانات مستودع القرارات، منها اتخاذ لدعم اللازمة التحلیل أدوات

 الحمایة وتوفیر معلوماتها أمن في تتحكم لأن المؤسسة تحتاج الرقمیة، البیئة المؤسسات في تهدد التي الإلكترونیة

 النار والتشفیر، كجدار اللازمة الحمایة طرق استخدام خلال من الرقمیة، مواردها ومختلف وشبكاتها لنظمها اللازمة

 التي التكنولوجیة البنیة التحتیة عناصر جمیع تضم المعالم وواضحة شاملة أمنیة إستراتیجیة تبني ضرورة مع

 .الخارجیة ببیئتها المؤسسة تربط
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 :تمهید

 والمنتجات، الأشخاص تنّقل تسهیل في یساهم حیث والحیویة، المهمة القطاعات من النقل قطاع یعد

 .الأجنبیة و منها المحلیة الاستثمارات جلب و الوطني، الاقتصاد وتنمیة

 ازدادت والمجتمعات، الدول بین المسافات اختصار باستطاعتها التي القطاعات من الجوي النقل قطاع ویعتبر

 العالم مستوى على ملحوظة تطورات القطاع هذا شهد ولقد الأموال، ورؤوس الأشخاص تنقل حركیة بزیادة أهمیته

 .الماضیة والسنوات العقود في

 على حیث تحوز الجزائر، في الجوي النقل مجال في الرائدة ئریةاالجز الجویة الخطوط شركة وتعتبر    

 تحسین الى باستمرار الدولیة وتسعى الشبكة مستوى على أو المحلیة الشبكة مستوى على سواء سوقیة حصة أكبر

 دوریة، بصفة أسطولها وصیانة جدیدة، لاقتناء طائرات صفقات ابرام خلال من زبائنها ارضاء أجل من خدماتها

 .الأضرار عن والتعویضات وحسن المعاملة بالحجز المتعلقة الخدمات ومختلف

 على الاقتصاد العالمي عرفها التي بالتحولات كبیر بشكل الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة تأثرت وقد     

 حیث السوق، اقتصاد إلى الاقتصاد المخطط من بالانتقال وذلك خصوصا، الجزائري والاقتصاد العموم، وجه

 القطاع هذا تحریر فإن لذلك الجزائر، في الجوي لقطاع النقل محتكرة شبه ببعید لیس وقت في ؤسسةالم هذه كانت

 .منافسین لدخول المجال التنافسي بفسح موقعها على انعكاسات ولد قد

 الحدیثة للمعلومات التكنولوجیات استخدام مجال في العالمي الجوي النقل قطاع عرفه الذي للتطور ونظرا     

 أنشطة لتطویر هذه التكنولوجیا تتیحها التي الإمكانات لاستغلال الجویة الخطوط مؤسسة تسعى والاتصالات،

 للنقل خدماتها لتوزیع جدیدة آلیة قامت باستخدام أساسیة وكخطوة إدارتها، بأسالیب والارتقاء التجاریة أعمالها

 .الإلكترونیة التذاكر في تتمثل الجوي

التطبیقي سنحاول التطرق إلى واقع استخدام التذاكر الإلكترونیة بالمؤسسة المذكورة         ومن خلال هذا الفصل 

 وذلك من خلال المباحث التالیة:

 الجزائریة. الجویة الخطوط منهج الدراسة وتقدیم شركةالأول:  المبحث

 .الجزائریة الجویة للخطوط الإلكترونیة التذاكر :الثاني المبحث

  .الجزائریة الجویة الخطوط في الإلكترونیة التذاكر استخدام تقییم :الثالث المبحث
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 الجزائریة الجویة الخطوط شركة الأول: تقدیم المبحث

منذ  وعرفت الشركة الجزائر، في الجوي النقل مجال في الرائدة الجزائریة الجویة الخطوط شركة تعد    

 خاصة شتّى المجالات في عرفتها الجزائر التي والمتغیرات الظروف فرضتها كبیرة تحولات هذا یومنا الى نشأتها

 .منها الاقتصادیة

 وتحلیل البیاناتلأدوات المستخدمة في جمع امنهج الدراسة و الأول:  المطلب

 أولا: منهج الدراسة

یحدد  منهج اتباع من لابد الموضوعة، الفرضیات صحة من والتأكد المطروحة الإشكالیة عن للإجابة     

 في إتباعه سیتم الذي النهج فإن المذكرة، هذه موضوع لطبیعة ونظرا ذلك، لتحقیق الباحث یتبعها التي الخطوات

استخدام تكنولوجیا خلال دراسة واقع  منالخطوط الجویة الجزائریة  مؤسسة حالة دراسة منهج هو التطبیقیة الدراسة

 .المؤسسة هذه المعلومات والاتصال في

 :والمعلومات البیانات جمع أدوات ثانیا:

 في الحصول الضروریة البیانات جمیع في المستخدمة الأداة على یعتمد إلیها، المتوصل النتائج صدق إن     

 العلمیة الشخصیة والملاحظة المقابلة على الاعتماد تم فقد الموضوع، طبیعة مع وتماشیا التنائج، هذه على

 .الإداریة والوثائق والسجلات

  :المقابلة 1-

 للمقابلة ویمكن  .مباشرة شفویة بطریقة معلومات جمع خلالها من یتم شفویة نةیااستب عن عبارة وهي       

  .والزمان المكان نفس في أشخاص عدة مع جماعیة تكون أن یمكن كما واحد شخص مع فردیة تكون أن

 و المتمثل فيآخر  خیار هاأمام یكون معا النوعین أو والفردیة الجماعیة المقابلة بین ةالباحث اختیار وبعد

والأسلوب  بالزمن التقید دون للمستجیب الحریة فیها تعطى التي المقابلة وهي المفتوحة؛ المقابلة بین المفاضلة

 تعطي التي وهي المفتوحة شبه المقابلة الموضوع. وبین من للخروج الفرصة للمستجیب یعطي النوع هذا أن غیر

 أو الأسئلة. في غموض وجود حالة في للمستجیب أكثر للتوضیح أخرى بصیغة الأسئلة طرح في الحریة ةللباحث

 المطول. للشرح مجال بمنح تسمح لا التي وهي المغلقة المقابلة یختار أن

 شبه المفتوحة، حیث حاولت الباحثة .الفردیة المقابلةوبالنسبة لهذه الدراسة فقد تم الاعتماد على      

باستخدام تكنولوجیا المعلومات و  علاقة لها والتي الرئیسیة المحاور أهم تشمل التي الأسئلة من مجموعة طرح

  .الاتصال في المؤسسة و القیمة التي أضافتها في الخدمات المقدمة من طرف هذه الأخیرة  



������ � دراسة تقییمیة للإستخدام التذاكر الإلكترونیة في الخطوط الجویة الجزائریة                          ����

115 

 

اعتمدت الباحثة بالإضافة إلى المقابلة كوسیلة للتحلیل ، على أداة تحلیل تحلیل المضمون (المحتوى):  -2

المضمون حیث تم جمع مجموعة من الوثائق من طرف المؤسسة محل الدراسة ، و التي تتعلق بمحور الدراسة و 

حلیل الوثائق ت المتعلق بالتذاكر الإلكترونیة و استخداماتها بشركة الخطوط الجویة الجزائریة ، حیث حاولت الباحثة

المتحصل علیها لتحدید و تفسیر سیرورة استخدام و تشغیل هذا النوع من النشاطات و الأدوات المستحدثة في 

السیاق الإلكتروني للتعاملات التجاریة في قطاع النقل الجوي ، و تمثلت هذه الوثائق بصورة أساسیة في دلیل 

 من الموقع الإلكتروني للشركة. المستسقاةیات المستخدم للخطوط الجویة الجزائریة و بعض المعط

 الجزائریة الجویة الخطوط بشركة التعریف

أملتها الظروف  تحولات عدة الیوم غایة والى نشأتها منذ الجزائریة الجویة الخطوط شركة عرفت لقد   

 الأهداف من مجموعة الى تحقیق وتسعى نشاطات بعدة بالجزائر الجوي النقل الى اضافة الشركة وتقوم المتغیرة،

 .الخدمات وتحسین السوق في والتوسع النمو أهمها

 تاریخیة لمحة :أولا

 تحت أنذاك كانت الجزائر ولكون ،1947 سنه الى الجزائریة الجویة الخطوط شركة نشأة تاریخ یعود  

 .الفرنسیة الشبكات تغطیة على اقتصر نشاطها فان الفرنسي الاستعمار

 الخطوط الفرنسیة شركة وكانت "الجوي للنقل العامة الشركة" تسمیة لها منحت 1950 ماي 23 وفي

 .أجنبیة مساهمات من مكونا كان والذي رأسمالها من % 90 تملك

 العامة رأسمال الشركة شراء في الجزائریة الدولة شرعت 1963 فیفري 12 في وبالضبط الاستقلال وبعد

 و "الجوي العمل شركة" اسم النقل تحت وزارة وصایة تحت وطنیة شركة إلى بسرعة حولتها التي و الجوي للنقل

 لتصبح 83% إلى رأسمالها الجزائریة الدولة رفعت 1970 سنة وفي رأسمالها، من 51% على حیازتها بعد ذلك

 الفرنسیة الشركة بحوزة كانت التي المتبقیة الأسهم شراء تم 1972 سنة في و الشركة، في الرئیسي المساهم بذلك

 .17 %بـ   المقدرة و

 أدخلت تعدیلات للمؤسسات الاشتراكي بالتسییر والمتعّلق 1975لسنة  39-75رقم  للمرسوم وطبقا

 ،"الجوي والعمل للنقل الشركة الوطنیة" اسم تحت استراتیجیة شركة إلى تحولت وهكذا الشركة، على جدیدة وقوانین

 .وخارجه التراب الوطني داخل العام الجوي النقل خدمات بتقدیم مكلفة وهي

 1987 للشركة سنة التنظیمیة القوانین شهدت العمومیة للمؤسسات الهیكلة إعادة سیاسة تطبیق إطار وفي

 :هما مؤسستین إلى بموجبها قسمت حیث التعدیلات بعض

Ø العام الدولي الجوي النقل خدمات لاستغلال الوطنیة المؤسسة. 
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Ø و للأشخاص، الجوي النقل خدمات بتوفیر مكلفة وهي الداخلي الجوي النقل خدمات شركة 

 في أخرى شركات لصالح خدمات تقدیم الداخلیة، الشبكة مستوى على والبرید الأمتعة نقل كذا

 .المدنیة والحمایة الزراعة قطاع

 شكل وتنظیمها في إدماجها إعادة تم فإّنه مهامها تأدیة في الاستمرار على الأخیرة هذه قدرة لعدم ونظرا     

 .عامة واحدة مدیریة طرف من مسیرة والمطار وخارجیة داخلیة مستقلة وحدات

 خاصة العمومیة تنظیم المؤسسات إعادة إلى تهدف كانت التي للقوانین ونتیجة 1992-1988وفي الفترة ما بین 

 .تحولات عدة شهدت الشركة الأخیرة هذه بتوجیه المتعّلق 01-88رقم  القرار صدور بعد

 ب یقدر برأسمال "الجویة الجزائریة الخطوط شركة" اسم تحت مساهمة شركة أصبحت 1997 فیفري 17 ومنذ  

 دج. ملیار 2,5

 استقلالیة التسییر حینها الشركة فاكتسبت بالجزائر الجوي النقل قطاع تحریر تم 1998 سنة وفي  

 في ثم دج، ملیار6 الى 2000 سنة أعمالها رقم زیادة الى أدى مما أخرى شركات في أسهم تملك وأصبحت

 ثم دج، ملیار 29 الى 2005 وفي سبتمبر دج، ملیار 26 الى 2005 مارس وفي دج، ملیار 14 الى 2001

 .دج ملیار 55.07 الى 2009 وفي ملیار دج، 43 الى 2007 وفي دج، ملیار 37 الى 2006 في

 وبیئة الشركة نشاطات :ثانیا

نیة، تتأثر بالبیئة التي تنمو فیها وهذه الأخیرة متمثلة في البیئة القانو أي شركة جویة تمارس نشاطها فإنها 

وسنعرض كل بیئة على حدا مع مجالات  .الاقتصادیة، السیاسیة، التنظیمیة، التكنولوجیة والتنافسیة، والبیئة الثقافیة

م ركة لننتهي عند أهالجودة في الخدمات، ثم نعرج على أهم العراقیل التي واجهت وما زالت تواجه نشاط الش

 المشاریع المستقبلیة التي سطرتها الشركة لضمان بقائها في جو مشحون بالمنافسة.

 بیئة وشبكات الشركة  -1

 بیئة الشركة -1-1

تتوافق دراسة البیئة مع تحلیل الفرص أو التهدیدات التي تعرفها هذه البیئة انطلاقا من عوامل مختلفة مثل: 

نا هذا التحلیل ل محالثقافیة والاجتماعیة، القانون، المنافسة، التكنولوجیا. ویس ، السیاسة، المظاهروطناقتصاد ال

 بمعرفة التهدیدات وكیفیة الاستغلال الأمثل لهذه البیئة.

جوان  08المؤرخ في   166-64: نسجل فیها ارتباط مجال النقل الجوي بقانون رقم البیئة القانونیة  -1-1-1

ث أصبح النقل الجوي لا یتماشى مع الوضعیة الجدیدة والمتعلق بتنظیم هذا المجال، حی 1964
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للمؤسسة المتمثلة في دخولها في اقتصاد السوق ومیكانیزمات المنافسة والنوعیة. كما لا بد أن نذكر 

 1998.1بأن النقل الجوي الجزائري یحكمه قانون الطیران المدني المؤرخ في

البلدان كما أن هناك بعض المنظمات الخاصة والعامة وإلى جانب ذلك هناك عدة اتفاقیات ثنائیة بین 

 التي تنظمه وتسعى لتطویره، وشركة الخطوط الجویة الجزائریة عضو فیها.

: هي مرتبطة بالنشاط الذي تقوم به المؤسسة وهو تقدیم الخدمات التي تتمیز بعدم البیئة الاقتصادیة  -1-1-2

یمة الدینار یئة الاقتصادیة، إضافة إلى انخفاض ققابلیتها للتخزین وبالتالي تأثیرها بكل متغیرات الب

الجزائري الذي یمثل المورد الأساسي لها وانخفاض القدرة الشرائیة للمواطن، فهذه من بین العوامل التي 

 أثرت على نشاط شركة الخطوط الجویة الجزائریة.

لخطوط سواء كان بالنسبة لویمثل معدل النمو الاقتصادي عاملا ضروریا لتطویر الطلب على النقل الجوي، 

 الجویة الداخلیة أو الخارجیة.

عملیات  ستقرار مما یؤثر بذلك علىوعدم الا وطنتمیز بتدهور الوضعیة الأمنیة للت: البیئة السیاسیة  -1-1-3

الشركة، حیث أدت إلى تقلیص عدد الزوار الوافدین على الجزائر الذین یشكلون إحدى العوامل الأساسیة للحصول 

إلى الخارج بسبب التأشیرات والإجراءات المشددة من المواطن العملة الصعبة، بالإضافة إلى صعوبة انتقال  على

 قبل القنصلیات.

: تتدخل الدول بصفة كبیرة في مجال صناعة النقل الجوي هذه الصناعة التي تخضع البیئة التنظیمیة  -1-1-4

 جمیع نشاطاتها للتنظیم.

كبیرة على شركات النقل الجوي لتسویق منتجاتها والدخول إلى الأسواق هذا التنظیم فرض ضغوطات 

وتتمثل أشكال التنظیمات في كون الدول تراقب الدخول والسماح بتأسیس شركات الملاحة الجویة أو بتحدید 

یة عالخطوط الجویة التي یمكن لهذه الشركات أن تتبعها وكذا القدرات المتاحة لكل منها والأسعار المطبقة ونو 

 الخدمة المقدمة.

: یمكن تلخیص هذه البیئة في نوعیة الأجهزة، تطویر المطارات، أنظمة البیئة التكنولوجیة والتنافسیة -1-1-5

لتحسین تطویر واالالمتنافس علیها، یة الإعلام الآلي، أنظمة الاتصال، أنظمة الحجز المتطورة، الاتجاهات السیاح

 للطائرات. امما یجعلها منافس *في وسائل النقل البریة 

                                                 

 المتضمنة لقانون الطیران المدني. 1998یونیو  28بتاریخ  48الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، العدد 1 

 

 المجهز بأحدث التقنیات مع الجودة في الخدمة. TGV (Train Grand Vitesse)كقطار  * 
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والمنافسة الحقیقیة تتمثل في تلك الآتیة من المؤسسات المستثمرة في النقل الجوي للمسافرین سواء داخل 

التي تتمتع بإمكانیات مادیة وبشریة واسعة وطائرات مختلفة شركات الطیران الغربیة أو خارج الوطن، خاصة منها 

 .جیة وتجربتها في خدمة الزبونومجهزة بأحدث الوسائل التكنولو 

 و شبكات الشركة محطات  -1-2

 على أنها تحتوي كما وطنیة، محطة 29و دولیة محطة 38 على الجزائریة الجویة الخطوط شركة تحتوي    

 نشاط شبكات أما الوطني، عبر التراب موزعة وكالة 98و الخارج في ممثلة وكالة 43 من مكونة تجاریة شبكة

 :هما رئیسیتین شبكتین بین التمییز فیمكن الشركة

 الداخلیة شبكتها توسیع إلى الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة دائما تسعى :الداخلیة الشبكة -1-2-1

 الجزائر، في الجوي النقل تطویر في المساهمة وكذا أرباحها وزیادة الزبائن من ممكن عد أكبر إرضاء أجل من

 جمیع یغطي بشكل منظّمة الأسبوع في رحلة 500 من أكثر في مبرمج اتجاه 26 على الداخلیة الشبكة وتحتوي

 .الوطن أنحاء

 مبرمج اتجاه 45 وتغطي العالم، بدول الجزائر ربط في الشبكة هذه تتمثّل :الخارجیة الشبكة -1-2-2

 :وجهات أربع إلى الخارجیة الشبكة تقسیم ویمكن الأسبوع، في رحلة 300 من أكثر في

 الجزائریة الجالیة أن لاعتبار للشركة بالنسبة شبكة أهم وتعتبر :الفرنسیة الوجهة-أ    

 نیس لیل، تولوز، لیون، مرسیلیا، باریس، :أهمها محطات عدة الشبكة هذه وتضم فرنسا، في بقوة متمركزة     

 .الخ...

 بروكسل، لندن، مدرید برشلونة، :محطاتها أهم ومن الأخرى، الأوروبیة الدول وتضم :الأوروبیة الوجهة-ب    

 .إلخ...موسكو جنیف، روما، فرانكفورت،

 :محطاتها أهم الأوسط ومن والشرق العربي المغرب دول وتضم :الأوسط والشرق العربي المغرب وجهة-ج  

 .الخ...عمان بیروت نواكشوط، المغربیة، البیضاء الدار جدة، دبي، القاهرة، تونس،

 .إلخ... نیامي أبیجان داكار، باماكو، :محطاتها أهم من والتي إفریقیا دول بعض وتضم :الافریقیة الوجهة-د

 كندا(مونتریال). كالصین(بكین)، الأخرى الدول بعض وتضم :أخرى-ه

 .متعددة مجالات وفي نشاطات بعدة الشركة تقومنشاطات الشركة: -2
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 :الجوي النقل مجال في -2-1

 :یلي فیما الجوي النقل مجال في الشركة نشاطات أهم تتمثّل   

ü تقوم والشركات الأجنبیة الجزائریة الجویة الخطوط شركة بین الدولیة والعقود الثنائیة الاتفاقیات إطار في 

 الدولیة؛ الجزائریة الجویة الخطوط باستغلال الشركة

ü والبرید البضاعة نقل وكذا والأمتعة للأشخاص المنتظم وغیر المنتظم النقل ضمان قصد 

 .الداخلیة الجزائریة الجویة الخطوط استغلال الشركة تقوم

 :الجوي العمل مجال في -2-2

 الزراعیة، الحمایة المدنیة الحاجیات من كل حاجیات تلبیة في الجوي العمل مجال في الشركة نشاطات أهم تتمثّل  

 .الصحیة والحركة العمومیة النظافة

 :والاستغلال التسییر مجال في -2-3

 :یلي فیما النشاطات هذه أهم وتتمثل

ü الأخرى؛ الجوي النقل مؤسسات لحساب النقل مهام وجمیع البیع بعملیة القیام 

ü المسافرین؛ تنقّل وتنظیم الطائرات تحضیر 

ü لحساب جوي بعمل القیام مقابل تأخذها التي العمولات وتحدید المرور، قوانین بوضع القیام 

 الاخرى؛ المؤسسات

ü بالمطارات الاتّصال وسائل تنظیم. 

 :التقني الاستغلال مجال في -2-4

 :الآتي في الانشطة هذه وتتمثّل     

ü الأجنبیة؛ الدول من التحلیق رخص على الحصول 

ü منتظمة؛ بصفة الطائرات وتصلیح الصیانة بعملیات التكفّل 

ü القانونیة؛ أعمالها ترقیة لغرض المركبة الأجهزة تسییر استغلال 

ü الاجنبیة والدول الجزائر بین التعاون مفاوضات إطار في التقني التسییر. 
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 مجالات الجودة في النقل الجوي للشركة: -3

لم تعرف ثقافة الجودة سبیلا إلى شركة الخطوط الجویة الجزائریة بالشكل المطلوب إلا مؤخرا حیث تفطنت   

تي لالشركة إلى أن السبیل لإرضاء الزبون هو أن تقدم له خدمة ذات جودة یرضى عنها هو. وتنقسم الخدمات ا

 تقدمها الخطوط الجویة الجزائریة لزبائنها إلى:

ü خدمات تقدم قبل الرحلة؛ 

ü خدمات تقدم أثناء الرحلة؛ 

ü .خدمات تقدم بعد الرحلة 

 الخدمات المقدمة قبل الرحلة: -3-1

تمس هذه الخدمات الحجز على مستوى الوكالات ونظرا للظروف الاستثنائیة التي مر بها الوطن وعدم 

البري والسكك الحدیدیة والحوادث المتعددة التي یتعرض لها هذا النوع من النقل فإن الطلب على توفر الأمن بالنقل 

 النقل الجوي زاد بشكل ملفت لانتباه بالنسبة للشبكة الوطنیة.

أما بالنسبة للشبكة الدولیة فقد تعرضت لضغط كبیر خاصة عندما أوقفت الشركات الأوروبیة رحلاتها 

 كانت تتقاسم عادة السوق مناصفة مع الخطوط الجویة الجزائریة. باتجاه الجزائر والتي

ولم یتطلب هذا الوضع على الشركة أن تستجیب لطلب زبائنها المعتادین فحسب بل امتد إلى الاستجابة 

لطلب زبائن الشركات الأجنبیة، فأدى هذا الوضع لتحول كل الطلب إلى مكاتب ووكالات الشركة التي لم تستطع 

بات كل المسافرین وذلك لعدم اتخاذ أي إجراء استثنائي تتطلبه مثل هذه الحالات غیر العادیة، حیث ظلت تلبیة رغ

 تجهیزات المكاتب على مستواها المعتاد دون تطویر وكذا الحال بالنسبة للعنصر البشري.

ن یوبسبب كل هذه العوامل تضاعف وقت الانتظار في الوكالات، زد على ذلك نقص فعالیة الموظف

وضعف كفاءتهم، وتعدد المشاكل المتعلقة بالتجهیز كعطب الحاسب وانعدام مكیفات الهواء في كثیر من الوكالات. 

إضافة إلى الأسباب المؤدیة لعدم رضا المسافرین عن الخدمات المقدمة لهم أثناء الحجز، هناك متاعب أخرى 

تي فیها والفوضى السائدة في عملیة انتظار التسجیل ال یلاقونها بالمطارات وهذا نتیجة الإجراءات الأمنیة المبالغ

 تستغرق وقتا وذلك لعدة أسباب نذكر منها:

ü انعدام التنظیم؛ 

ü عدم احترام مواعید الرحلات؛ 

ü كثرة تأخیر الرحلات؛ 

ü .عدم إعلام المسافرین بالتأخیرات 
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 الخدمات المقدمة أثناء الرحلة -3-2

رة فبمجرد صعود المسافر سلم الطائرة فإنه یشعر براحة أما فیما یخص الخدمات المقدمة على متن الطائ

نفسیة حیث تبدأ المتاعب بصدد الانتهاء. ویعود رضا المسافرین لما یقدم لهم من خدمات داخل الطائرة إلى التزام 

ممو صالشركة بالقوانین الدولیة المنظِمة لأمن وسلامة المسافرین بالإضافة إلى احترام الإجراءات التي ینصح بها م

الطائرات، فیسهر الطاقم الفني للطائرة على الالتزام بمقررات الملاحة الجویة وتطبیق القواعد العالمیة في هذا 

 الخصوص حیث أي تهاون یؤدي حتما إلى عواقب وخیمة.

 الخدمات المقدمة بعد الرحلة  -3-3

ى بهو من الطائرة إل اتسمت هي الأخرى بمستواها المتوسط إذ أن الحافلات التي تتولى نقل المسافرین

الوصول عادة ما تتأخر عن الموعد كما أن عدد المسافرین داخل كل حافلة غیر محدد والتهویة المكیفة بالصیف 

 منعدمة.

أما استقبال المسافرین من طرف المضیفات الأرضیات فهو دون مستوى المتوسط حیث تقابل شكاوى 

الرقابة على جمیع المستویات بسبب عدم فعالیة مضیفات الأرض،  المسافرین بنوع من اللامبالاة والفتور لانعدام

 وكذلك كثیرا ما تضیع أمتعة المسافرین التي ینسونها على مقاعد الطائرة.

ولعل أكثر الخدمات سلبیة هو الوقت الذي یُستغرق لاسترجاع الأمتعة حیث یقضي بعض المسافرین 

س رقته الرحلة نفسها، والسبب الذي یكمن من وراء هذا التعطیل لیفاستلام حقائبهم وقتا أطول من الوقت الذي استغ

 الخطوط الجویة وحدها بل تتدخل الإجراءات الأمنیة إلى حد بعید في هذا المیدان.

  .أهداف ومهام الشركة :ثالثا

 الجزائریة: الجویة الخطوط اهداف شركة -1

 :یلي فیما أهداف أهم تتمثّل

ü جدد؛ زبائن وجذب الحالیین زبائنها ورغبات حاجات لإشباع السعي 

ü معها؛ المتعاملین ولدى المستهلكین لدى المؤسسة صورة تحسین 

ü للزبائن؛ المقدمة الخدمات جودة تحسین 

ü الرحلات؛ في التأخّر مشكل على القضاء 

ü والدولي؛ الجزائري السوق في التوسع 

ü الأرباح؛ من معدل أعلى تحقیق إلى تسعى فإنها تجاریة مؤسسة وباعتبارها 
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ü السوقیة؛ حصتها لزیادة الطلب فیها یكثر التي المناسبات استغلال 

ü بالصیانة یتعلق فیما خاصة التكنولوجیا في للتحكم السعي. 

 :الجزائریة الجویة مهام الخطوط -2

 الجوي مجال النقل في تنشط تجاري طابع ذات خدمیة مؤسسة الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة باعتبار    

 : كالتالي نذكرها متعددة، مجالات وفي مهام بعدة تقوم فهي والبضائع، للمسافرین

 :التالیة بالمهام الجزائریة الجویة الخطوط تقوم : الجوي النقل مجال في -2-1

v إطار في للمسافرین العمومي الجوي للنقل الجزائریة الجویة الخطوط استغلال 

 الأجنبیة؛ الدول مع تبرمها التي الدولیة والعقود الاتفاقیات

v والبرید والبضائع والأمتعة الأشخاص لنقل الداخلیة الجزائریة الجویة الخطوط استغلال. 

 :التالیة بالمهام الجزائریة الجویة الخطوط تقوم :الجوي العمل مجال في -2-2

v الزراعیة؛ بالاحتیاجات الخاصة الخدمات تقدیم 

v الصحیة؛ والحركة العمومیة بالنظافة خاصة خدمات تقدیم 

v المدنیة الحمایة احتیاجات تلبیة. 

 :التالیة بالمهام الجزائریة الجویة الخطوط تقوم :والاستغلال التسییر مجال في -2-3

v الأخرى؛ الجوي النقل مؤسسات لحساب النقل عملیة وتحقیق البیع بعملیة القیام 

v الطائرات؛ وكراء شراء 

v للمسافرین؛ المخصصة الأماكن وتنظیم تحضیر 

v بالمطارات الاتصال وسائل كتنظیم بنشاطاتها علاقة لها التي الخدمات كل وتقدیم إعداد. 

 الشركة وشبكات موارد : رابعا

 .والشبكة الخارجیة الداخلیة الشبكة عبر تنشط أنّها كما وبشریة، مادیة موارد على الشركة تتوفّر

 : الشركة وإمكانیات موارد 1-

 بالشركة، الموظفین في متمثلة هامة بشریة موارد على الجزائریة الجویة الخطوط شركة تتوفّر

 :یلي وكما تمتلكه التي الطائرات أسطول خلال من نوضحها معتبرة مادیة وموارد

 على موزعة هامة بشریة طاقة الجزائریة الجویة الخطوط شركة تملك :البشریة الموارد-أ

 :مهامهم حسب العمال تقسیم یلخّصالتالي   والجدول الشركة، وظائف جمیع
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 الجزائریة الجویة الخطوط شركة في العمال تقسیمات) : 7(الجدول

ÏÈÉÊËÌÉ البشریة ÏÏÍ الشركة عمال 

ãÎÐÑÌÉ الأرضي ÒÓÔÕ 

ãÎÐÑÌÉ الجوي ÓÓÒÖ 

ÚÊË×ËÌÉ ØÙÛÖ 

ÜÝÞßàâ: المستخدمین مصلحة. 

 في مستخدم 8140 الى موزعة مستخدم 9327 تملك بأن الشركة) 7( رقم الجدول خلال من نلاحظ   

 وامكاناتها الشركة حجم یبین من المستخدمین الهائل العدد هذا الجوي، الطاقم في مستخدم 1187و الأرضي الطاقم

 .الجزائري الجوي النقل سوق في ومكانتها

 المخصصة الطائرات بصنفیها من أسطول على الجزائریة الجویة الخطوط شركة تتوفّر :المادیة الموارد _ب 

 للشحن. والمخصصة للمسافرین

 :التالي خلال الجدول  من فنوردها طائرة 40بـ  والمقدرة للمسافرین المخصصة الطائرات لأسطول فبالنسبة  
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 للمسافرین المخصصة الطائرات أسطول ) :8الجدول رقم (

ìíîïðñò óôõöö÷ñò

øïùíöñò úûü öýïþÿñò 

1ñô�ò �ùíöñò áïÿý�ò �ùíö �#öï����ò �ùíöñò óôÿùÿñò 

A�� �	 0 0 66 66 

B
�� 5 �6 0 8 �00 

B 
�� 5 0 	 �	 �8 

B 
�� - 

N� 
5 15 0 132 148 

B
�� - 

KA 
3 24 0 120 144 

B
�� - 

J� 
2 24 0 120 144 
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Ñ�����: المستخدمین مصلحة. 

 ب یقدر معتبر من الطائرات أسطول تملك الجزائریة الجویة الخطوط بأن شركة )8(رقم الجدول خلال من نلاحظ

 المتزاید الطلب الاعتبار بعین أخذنا ما وإذا المسافرین، لنقل مخصصة والأحجام الأنواع مختلفة من طائرة 40

  .كاف غیر یعتبر الطائرات من العدد هذا السنة فان فترات بعض في خاصة الشركة خدمات على

 ):20رقم ( الجدول خلال من نوردها للشحن مخصصتین طائرتین الشركة وتملك
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 ) :الطائات المخصصة للشحن9الجدول رقم (

Ú!" الطائرة %$&&' 

H()*+,(- .//-30 24 

7 9:9-200 24 

Ú!;<;=> 2? 

@&C;=>: المستخدمین مصلحة. 

 یقتصر للشحن محدود حیث المخصص الجزائریة الجویة الخطوط شركة أسطول بأن الجدول خلال من نلاحظ   

 .فقط طائرتین على

 الخطوط الجویة الجزائریة  لشركة التنظیمي الهیكل :الثاني المطلب

 على عدة أقسام تسهر لدیها لذلك والاستراتیجیة، الكبیرة الشركات من الجزائریة الجویة الخطوط شركة تعتبر    

 للمدیریة التنظیمي والهیكل التنظیمي للشركة الهیكل توضیح المطلب هذا خلال من وسنحاول نشاطها، تسییر

 .أقسامهما من قسم كل لمهام موجز وشرح التجاریة،

 للشركة التنظیمي الهیكل :أولا

 لمجموعة یتفرع قسم وكل الأقسام، من مجموعة من الجزائریة الجویة الخطوط لشركة التنظیمي الهیكل یتشكل  

 :التالي الشكل في موضح هو كما المدیریات من
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 الجزائریة الجویة الخطوط لشركة التنظیمي الهیكل :)12( شكلال
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 .قسم لكل موجز شرح یلي وفیما

 :العامة الادارة -1

 المستقبلیة، سیاساتها وتحدید استراتیجیاتها وضع على وتعمل القیادة مركز وتعتبر الشركة، هرم قمة في وتقع    

 :یلي فیما مهامها أهم وتتمثّل

Ø الشركة؛ باسم التفاوض 

Ø الشركة؛ معهم تتعامل الذین الأخرى والجهات المؤسسات مع الاتفاقات توقیع 

Ø والدولیة؛ الوطنیة التجمعات في الشركة تمثیل 

Ø الشركة؛ نشاطات تسییر 

Ø للشركة التابعة الأقسام بین التنسیق على العمل. 

 مكتب المفتشیة العامة، الاتصال، خلیة العامة، الأمانة العامة، المدیریة :التالیة المصالح العلیا الادارة وتضم

 .الرحلات سلامة مكتب الجودة، مدیریة الدراسات،

 :الفرعیة الأقسام 2-

 مدیریات یضم قسم وكل فرعیة، أقسام خمسة من العلیا الادارة الى اضافة الجزائریة الجویة الخطوط شركة تتشكل

 :یلي وكما المهام من بمجموعة تقوم

 :التجاري القسم -2-1

 استغلال وكذا رقم أعمالها، زیادة على والعمل للشركة التجاریة السیاسات وتطبیق تخطیط في مهمته وتتمثّل

 .المتاحة التسویقیة الفرص

 :النظام قسم -2-2

 ویضم التنظیم، مراقبة التخطیط، الحجز، عملیة تنظیم البرمجة، في مهامه أهم تتمثّل حیث

 :هما مدیریتین

v الآلي الاعلام برامج وتطبیق اعداد على تسهر حیث :والاتّصالات الآلي الاعلام مدیریة. 

v الشركة، عمل سیر ومراقبة البرامج تخطیط على تعمل :التسییر ومراقبة التخطیط مدیریة 

 .للشركة العامة السیاسات مراجعة وكذا

 :الصیانة قسم -2-3

 :التالیتین ویضم المدیریتین الشركة وعتاد لأسطول بالصیانة یتعلق ما كل وتسییر تنظیم في مهامه أهم تتمثّل
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v للوسائل المعدة اللازمة الأمن شروط توفیر و الشركة، عتاد على بالمحافظة تهتم : التقنیة المدیریة 

 .للاستغلال

v القیام بمختلف كذا و الضروریة، بالتجهیزات الشركة أقسام مختلف بإمداد تقوم حیث : الامداد مدیریة 

 .الشركة تخص التي الترمیمات

 :الاستغلال قسم -2-4

 :التالیة المدیریات ویضم الجوي، والنقل الجویة العملیات ومراقبة وتسییر بتخطیط یقوم

v وفعال آمن بشكل للشركة الجویة الرحلات بتنظیم تقوم حیث :الجویة العملیات مدیریة. 

v خلال الاستقبال من الجوي، للنقل الفعال و الجید التنظیم في مهامها أهم تتمثّل : الجوي النقل مدیریة 

 العلاقة على توطید تعمل كما المقصودة، للوجهة وصولهم غایة الى و الحجز نقاط عند للزبائن الجید

 .الجمارك و الأمن كرجال الشركة بعمل الصلة ذات المصالح مع

v المختلفة المنقولات شحن عملیة بتنظیم المدیریة هذه تقوم : الشحن مدیریة. 

v متن الطائرات على للمسافرین الغذائي التموین تأمین في مهمتها تتمثّل : الغذائي التموین مدیریة. 

 :التسییر قسم -2-5

 .مدیریات أربع الى ویتفرع للشركة والبشریة المادیة الموارد وتسییر بتنظیم القسم هذا یهتم

v كما تقوم لازمة، ◌ّ  ال المالیة بالمخصصات الشركة هیاكل تمویل في مهمتها تتمثّل و : المالیة المدیریة 

 .للشركة المالیة السیاسات تطبیق و بتخطیط

v الترقیة، حیث التوظیف، من للمستخدمین المستمرة المتابعة هي الرئیسیة مهمتها : البشریة الموارد مدیریة 

 .الخ...العطل التعویضات، المنح، الأجور، الموظفین، تصنیف

v القانونیة، الجوانب یخص ما كل متابعة في مهامها تتمثّل : القانونیة القضایا و الوثائق مدیریة 

 الخ)...الداخلي للشركة القانون الشركة، لها تخضع التي والمراسیم اللاّزمة (القوانین الوثائق واعداد

v الموظفین و للعمال الاجتماعیة المشاكل معالجة مهمتها : الاجتماعیة الشؤون ترقیة مدیریة 

 .والترفیهیة الریاضیة النشاطات تنظیم الى اضافة والنقل، كالإطعام

 التجاریة للمدیریة التنظیمي الهیكل :ثانیا

 موضح هو كما .دوائر لعدة تتفرع بدورها نیابة كل نیابات، عدة من التجاریة للمدیریة التنظیمي الهیكل یتشكّل   

 . التالي  الشكل في
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 ج ج خ لشركة التجاریة للمدیریة التنظیمي الهیكل :)13(  الشكل
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 :1التنظیمي  الهیكل لمحتوى موجز شرح یلي فیما و

 :العلیا الادارة :أولا

 :یلي ما الى وتنقسم

 : التجاري القسم رئیس 1-

 للمدیریة المدیریات المشكّلة جمیع بمتابعة ویقوم للشركة، العام المدیر سلطة تحت التجاري القسم رئیس یقع

 :یلي فیما مهامها أهم تتمثّل وعلیه التجاریة،

ü جمالتجم في الشركة تمثیلÐÒÓ اا خاصة والدولیة الوطنیةÔÕ التجاري؛ بالجانب الأمر تعلق 

ü اا على العملÖ×ÒØ المدیریات؛ بین والتواصل التنسیق 

ü للشركة؛ العامة قواعدوال الداخلي القانون تطبیق على السهر 

ü بالشركة والارتقاء ایجابیة نتائج تحقیق أجل من للمدیریات الملائمة الظروف توفیر. 

 : بالأسواق المكلّفون المساعدون 2-

 :یلي فیما الادارة هذه مهام أهم تتمثّل

 الشركة؛ أعمال رقم في الحاصلة التطورات متابعة -

 للشركة؛ السوقیة الحصة تطورات تحلیل و دراسة -

 التقدیریة؛ المیزانیات وضع في المساهمة -

 .للشركة التجاریة السیاسات تخطیط في المساهمة -

 : التجاریة الامكانات دائرة 3-

 :یلي فیما مهامها أهم وتتمثّل

 مهامها؛ بتأدیة التجاریة للمدیریة تسمح التي اللاّزمة الامكانات توفیر -

 الشركة؛ بیع نقاط في الدیكور تصمیم و تهیئة -

 .المدیریات لمختلف اللاّزمة بالتهیئة القیام -

 : الاتّصال خلیة 4-

 لمهامها التجاریة المدیریة تأدیة أجل من والخارجي الداخلي تّصاÙلابالا القیام في مهمتها وتتمثّل

 .لأهدافها الشركة وتحقیق

 

                                                 
 بتصرف من الباحثة استنادا لوثائق الشركة. 1 



ÛÜÝÞÜß àâãÜß                          دراسة تقییمیة للإستخدام التذاكر الإلكترونیة في الخطوط الجویة الجزائریة 

131 

 

 : الآلي الاعلام مكتب 5-

 التابعة المدیریات بمختلف المتعلقة والمعلومات البیانات وتحلیل تخزین في مهمته وتتمثّل

 .التجاریة للمدیریة

 : التكوین و الادارة دائرة6-

 :هي مصالح الى ثلاثة وتنقسم وتكوینهم، المستخدمین عمل ظروف تحسین على السهر في مهامها أهم وتتمثّل  

 بالأجور یتعّلق وكل ما المستخدمین شؤون تسییر في المصلحة هذه مهام أهم تتمثّل :المستخدمین مصلحة-6-1     

 .والعلاوات والمنح

 .الفنیة مؤهلاتهم وقدراتهم من الرفع أجل من المستخدمین تكوین في تتمثّل مهمتها :التكوین مصلحة-6-2     

 .المالیة الأغلفة تسییر على تعمل حیث :والوسائل الموازنة مصلحة -6-3     

 الفرعیة المدیریات :ثانیا

 :التالیة المدیریات الى وتنقسم

 : المبیعات مدیریة 1-

 دوائر ثلاثة الى وتنقسم البیع للشركة سیاسة بإعداد المدیریة هذه تقوم

 :المبیعات دائرة -1-1

 :یلي فیما مهامها أهم وتتمثّل

Ø المختلفة؛ الشبكات تجاه المبیعات سیاسة تحدید 

Ø والحج؛ العمرة رحلات ومتابعة تحضیر 

Ø الجوي؛ النقل خلال من الجزائریة السیاحة تطویر على العمل 

Ø الشركة؛ مبیعات زیادة على العمل 

Ø المتاحة السوقیة الفرص استغلال على العمل. 

الشركة والشركات  بین المبرمة الاتفاقیات مختلف بدراسة القیام في مهمتها تتمثّل حیث :التعاون دائرة  -1-2

 .الأخرى

 :والاشهار الترویج دائرة -1-3

 :یلي فیما مهامها أهم وتتمثّل

Ø للشركة؛ الاعلانیة الحملات تصمیم 

Ø الشركة؛ بها تقوم التي بالتخفیضات المستهلكین اعلام 
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Ø سمعة زیادة أجل من العلمیة الندوات كذا و الثقافیة، و الریاضیة الأنشطة بعض رعایة 

 المستهلكین؛ لدى الشركة

Ø المستهلكین مع العلاقة توطید. 

 : القوانین و الأسعار مدیریة 2-

 دائرتین. الى وتنقسم للشركة، التسعیریة السیاسة بإعداد تقوم حیث

 السعریة المستمرة للسیاسة المتابعة التسعیریة، السیاسات تخطیط في مهامها أهم وتتمثّل :التسعیر دائرة-2-1

 .التسعیریة السیاسات ومراجعة تحلیل الخارجیة، الشبكة وعلى الداخلیة الشبكة على المطبقة

 :القوانین دائرة-2-2

 :یلي فیما مهامها أهم وتتمّثل الاعتمادات، ومصلحة التقنین مصلحة هما مصلحتین وتضم

Ø دولیاو  محلیا الجوي النقل مجال في بالتقنین المتعلقة الدائمة للإجراءات المتابعة. 

Ø المجانیة التذاكر وكذا الأسعار بتخفیض المتعلقة للإجراءات الدائمة المتابعة. 

Ø تنفیذها على والسهر الشركة تحكم التي بالقوانین الخاص الدلیل انجاز. 

Ø السفر بوكالات المتعلقة الاعتمادات نشر. 

Ø السفر بوكالات المتعلقة السیاسات تسطیر في المشاركة. 

Ø السفر وكالات تخص والتي المقترحة التوصیات متابعة. 

 : البرامج مدیریة -3

 في البرامج التغیرات الحاصلة متابعة وكذا للشركة، والسنویة الفصلیة البرامج وتعدیل وضع في مهامها أهم تتمثّل

 دوائر ثلاثة الى بدورها وتنقسم

على  الخارجیة بالاعتماد والشبكة الداخلیة للشبكة السنوي البرنامج بإعداد تقوم :السنوي البرنامج دائرة -3-1

 السابقة السنوات احصائیات

 .الفصلي للرحلات البرنامج واعداد الفصلیة، الملفات بإنجاز تقوم حیث :الفصلي البرنامج دائرة -3-2

الحاصلة  ومختلف التغیرات والفصلي السنوي البرنامج بمتابعة القیام في مهمتها تكمن :التنظیم دائرة -3-3

 .الرحلات تنظیم وكذا علیهما،

 : التطویر و البحث مدیریة 4-

 .دوائر ثلاثة وتنقسم الى بالتنبؤات، القیام وكذا وتحلیلها، بالأسواق المتعلقة المعلومات بجمع المدیریة هذه تقوم

 :والوثائق الاحصاء دائرة-4-1
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 :یلي فیما مهامها أهم وتتمثّل

Ø المسافرین؛ بعدد المتعلقة المعلومات جمع 

Ø  للشركة؛ والسنوي الدوري الدلیل تحضیر بهدف المحققة الأرباح تقییم 

Ø  بالشركة المتعلقة القرارات اتخاذ في استغلالها عملیة تسهیل أجل من المعلومات تنظیم. 

 :التجاریة الدراسات دائرة- 4-2

 :یلي فیما مهامها أهم وتتمثّل

Ø جدیدة؛ خطوط بفتح الشركة قیام عند خاصة السوق بأبحاث القیام 

Ø القرارات اتّخاذ في استخدامها بغیة معلومات الى تحویلهاو  وتحلیلها الأسواق عن اللاّزمة البیانات بجمع القیام 

 للشركة؛ التسویقیة

Ø الخطوط بمختلف الخاصة الأسعار وتحلیل دراسة. 

 في الحاصلة التغیرات وكذا بالمبیعات التنبؤ في مهمتها وتتمثّل :والتنبؤ التخطیط دائرة -3-

 .الأسعار ومستوى والطلب كالعرض السوق

 : التوزیع و الحجز مدیریة 5-

 :یلي فیما مهامها أهم وتتمثّل  

Ø التذاكر وبیع الحجز عملیة تنظیم. 

Ø التذاكر من قدر أكبر بیع على العمل. 

Ø البیع لعملیة المستمرة المتابعة. 

Ø  ّبالحجز المتعلقة النزاعات حل. 

 التي تواجه نشاط الشركة العراقیل الثالث:المطلب 

ة الجویة، المستغل الوحید للحركبقیت الخطوط الجویة الجزائریة لمدة طویلة حاملة لسیاسة الاحتكار فكانت     

لكن بمرور الزمن عانت الشركة من مشاكل كثیرة جعلتها غیر قادرة على تقدیم الخدمة الرئیسیة لنشاطها وهو النقل 

 1على أتم صورة، وهذا یعود لعدة أسباب نذكر منها:

 

 

                                                 

 مقابلة مع أحد الإطارات التابعة للقسم التجاري.1 
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 عجز في تلبیة الطلب -1

لطلب وخصوصا في السنوات الأخیرة التي عانت شركة الخطوط الجویة الجزائریة من عجز في تلبیة ا

 عرفت من خلالها ارتفاعا كبیرا في الطلب على السفر، بینما عدد الأجهزة التي تستغلها بقي ثابتا لعدة سنوات.

طائرة فقط، وهذه الطائرات یطلق  30طائرة إلا أن استعمالاتها تمحورت على  44فرغم احتوائها على 

الطائرات المتبقیة الأخرى فتُلحق بالتصلیح نتیجة لوجود عطل بها، وهذا یتطلب  علیها اسم الأسطول الحیوي أما

 أموالا طائلة ووقت كبیر وخبرة واسعة لكي تصبح مؤهلة للطیران.

 قِدم الأسطول -2

، الشيء الذي یجعلها تلحق مرارا اتعاني الخطوط الجویة الجزائریة من مشكل عویص وهو قِدم طائرته

 والرقابة، والطائرة تمر بنوعین من الرقابة:بالتصلیح 

 الرقابة غیر المخططة؛ -

 الرقابة المخططة. -

: تخص العَطل الذي یلحق بالطائرة فجأة، الأمر الذي یتطلب معرفة نوع الخلل ثم الرقابة غیر المخططة-2-1

ن عدد الأسطول إلى التخفیض متصلیحه. فهذا النوع من الرقابة أصبح شائعا أكثر فأكثر في هذه الشركة مما یؤدي 

 الحیوي.

: وهي رقابة دوریة هدفها وقائي، وقد تتجاوز مدة هذه الرقابة الشهرین في حالة الرقابة الرقابة المخططة -2-2

العامة مثلا، إضافة إلى أن تثبیت الآلة قد یتجاوز هذه الفترة في حالة تعدد العطل والسبب دائما یعود إلى قدم 

 الطائرات.

 القرارات البیروقراطیة:   -3

الخطوط الجویة الجزائریة هي عدم إشراك ممثلي العمال في اتخاذ القرارات. من المشاكل التي تواجهها 

ففي مجال الصیانة مثلا تم التعاقد مع الشركاء الأجانب قبل أن تؤخذ بعین الاعتبار الید العاملة المحلیة لمعرفة 

 درون على إزالة العطب أم لا.ما إذا كان المسئولون عن الصیانة قا

 حالة تغییر درجة الرحلة:  -4

الخطوط الجویة الجزائریة هي عدم إشراك ممثلي العمال في اتخاذ القرارات. من المشاكل التي تواجهها 

ففي مجال الصیانة مثلا تم التعاقد مع الشركاء الأجانب قبل أن تؤخذ بعین الاعتبار الید العاملة المحلیة لمعرفة 

 إذا كان المسئولون عن الصیانة قادرون على إزالة العطب أم لا.ما 
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 حالة تغییر درجة الرحلة:  ?

عندما یشتري المسافر تذكرة السفر فإنه یختص بشروط النقل من بینها درجة الرحلة، لكن عند نقل المسافر 

افر إذا كان قدم تعویضا للمسیحصل أحیانا تغییر لا إرادي لدرجة رحلته. في هذه الحالة یتوجب على الشركة أن ت

 .خفضإلى الدرجة الأ علىالتغییر من الدرجة الأ

عندما یشتري المسافر تذكرة السفر فإنه یختص بشروط النقل من بینها درجة الرحلة، لكن عند نقل المسافر 

افر إذا كان سیحصل أحیانا تغییر لا إرادي لدرجة رحلته. في هذه الحالة یتوجب على الشركة أن تقدم تعویضا للم

 .خفضإلى الدرجة الأ علىالتغییر من الدرجة الأ

 الجزائریة: عرض و تحلیل الجویة للخطوط الإلكترونیة التذاكر : الثاني المبحث

 لضرورة العالم تستجیب في الجوي النقل صناعة جعل والاتصالات المعلومات لتكنولوجیا الكبیر التطور إن   

 تسعى الخطوط لذلك الطیران، والفعالیات لشركات الأنشطة مختلف أداء لتسهیل الرقمیة التكنولوجیا من الاستفادة

 التذاكر آلیة استخدام ویعتبر التطورات، هذه تتلاءم مع حدیثة عمل ومناهج طرق لاعتماد الجزائریة الجویة

 المستندة لتكنولوجیا الحدیثة والإداریة التجاریة المؤسسة للممارسة طریق في أساسیة خطوة في الإلكترونیة

 .والاتصالات المعلومات

 الإلكترونیة التذكرة وعناصر مكونات :الأول المطلب

 الرحلة، مسار ووصل الإلكترونیة القسیمة هما رئیسیین جزأین من الإلكترونیة التذكرة تتكون     

 :یلي فیما منهما لكل وسنتطرق بالزبون خاص فیكون الثاني أما بالمؤسسة، خاص هو الأول حیث

 :الإلكترونیة القسیمة -1

 والمخزن بقاعدة بالمؤسسة الخاص الإلكترونیة التذكرة من الجزء ذلك عن الإلكترونیة القسیمة تعبر      

 الرائد المورد قبل دبي من مدینة في المستضافة البیانات لقاعدة افتراضیة واجهة تمثل وهي الحجز، لنظام بیاناتها

 أرضیة الإلكترونیة القسیمة تمثل العملیة الناحیة ا، ومن MERCATORوالاتصالات  المعلومات تكنولوجیا لحلول

 لفائدة الإلكترونیة التذاكر حجز عملیة إجراء من خلالها یتم حیث المؤسسة، في الحجز لأعوان أساسیة عمل

 المكلف العون یقوم حیث لزبون، طیران لتذكرة حجز عملیة عند كل إلكترونیة قسیمة تتشكل وبالتالي الزبائن،

 لعملیة ضروریة تعتبر والتي بالزبون الخاصة البیانات من مجموعة بإدخال عملیة الحجز في بالمباشرة بالحجز

الوجهة  الأصل، الرحلة، كرقم بالرحلة متعلقة بیانات جانب إلى ، الخ..سفره، جواز ورقم كاسم الزبون، الحجز

 .الدفع وطریقة التذكرة، تسعیرة منها بالدفع المتعلقة البیانات إدخال تمی كما والتوقیت، الرحلة تاریخ
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 في حالات الحجز عملیة بعد الإلكترونیة للقسیمة الولوج المؤسسة في بالحجز المكلف للعون ویمكن

 .السفر موعد تغییر أو الزبون، قبل من الحجز كإلغاء بیاناتها تغییر تستدعي

 كما البیانات، قاعدة في واحد موضع في موجودة تكون الإلكترونیة القسیمة أن الإشارة وتجدر  

 .معین وزمن في وتشغیلها إلیها الولوج واحد شخص من لأكثر یمكن لا أنه

 :التالي الشكل خلال من الإلكترونیة القسیمة وتظهر

 الإلكترونیة القسیمة):14الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ,Le billet électronique E-Ticket : Guide de l’utilisateur d’ Air Algerie, op.cit المصدر:

p 14. 

 

FE*1|CN1 

AIR ALGERIE ISSUED 

ETKT 124 0102 609 008                                ACN DPSTL6 

 

ISSUED 08JAN09 11.20.52Z AHVQQVS       AGT 99999911 DZ PNR CPZ3KB 

ALGIERS/ AH TRAINING 

*CPZ3KB -------------- *** COUPON 1 *** ------------------------ 

TEST/AHMR                                                     124 0102 609 008 0 

ALGIERS                                     YOW                 STATUS OPEN 

ANNABA           AH 6000     Y      19JAN 2035 OK        31DEC 20K 

 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------

ENDO NON END/NON REF/NON RER 

ISI SITI 

FCALC ALG AH AAE END 

FARE DZD1000 

TOTAL DZD1000 

PAYM CASH ----------------------------------------------------

1 

2 

3 
4 

5 

6 

7 8 

9 1� 11 12 1
3 

14 

15 

16 

17 
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 الإلكترونیة، بالتذكرة متعلقة أساسیة بیانات عدة تحتوي الإلكترونیة القسیمة أن یتبین السابق الشكل إلى بالرجوع

 :التالي الجدول خلال من شرحها وسیتم

 الإلكترونیة القسیمة بیانات) 10( رقم الجدول

ã���� ä����� 

0� Ñ�Ñ�� الإلكترونیة للقسیمة الدخول 

 الإلكترونیة التذكرة إصدار $#"! �0

0% &"Ñ الإلكترونیة التذكرة 

0' ()Ñ*� الإلكترونیة التذكرة إصدار 

0+ !"#$,� الإلكترونیة التذكرة بطباعة قام الذي للعون الجغرافي 

0- &.� المسافر الزبون 

 التذكرة #>;(: /0

0= á>?� 

0@ :AB#,� 

�0 &"Ñ الرحلة 

�� :CDE,� 

�� ()Ñ*� والتوقیت الرحلة 

�% FG# الأمتعة 

�' Ê*H#� التسعیرة $

�+ ÉÑ);.�,� 

 لمجموع� -�

�/ :C)ÑE الدفع 

�IJK��: السابق الشكل على ء بنا الباحثة  إعداد من. 

 (Itinéraire / Reçu): الرحلة: مسار وصل -4

 وثیقة عبارة عن وهو بالزبون، والخاص الإلكترونیة التذكرة من الثاني الجزء الرحلة مسار وصل یمثل

 عملیة إتمام فور لتأكید الحجز الزبون علیه یحصل والمؤسسة الزبون بین النقل عقد تشكیل على دلیل بمثابة

 الطبقة، الناقل، اسم الراكب، المسار، اسم ) بالنقل متعلقة معلومات على یحتوي وهو الطیران، تذكرة شراء
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 الخاصة الإلكترونیة القسیمة في الموجودة الإلكترونیة كتلك بالتذكرة متعلقة بیانات جانب إلى ،(الخ..التسعیرة

 تحتوي كونها في الإلكترونیة القسیمة عن تختلف أنها بالدفع،غیر المتعلقة والبیانات لرحلةا بیانات منها بها،

 الشكل في الرحلة مسار وصل یظهر و .النقل بعقد متعلقة شكل توضیحات في للزبون موجهة عبارات على

 :الموالي

 الرحلة مسار وصل )15الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Guide de l’utilisateur E-TICKET, op.cit p 19 :المصدر 

 

 

 

 

FOR MORE INFORMATION VISIT US AT WWW.AIRALGIERIA.COM 

E-TICKET RECEIPT/ITINERARY 

************************** 

YOUR ELECTRONIC TICKET IS STORED IN OUR COMPUTER RESERVATIONS 

SYSTEM. THIS E-TICKET RECEIPT/ITINERARY IS YOUR RECORD OF YOUR 

ELECTRONIC TICKET AND FORMS PART OF YOUR CONTRACT OF CARRIAGE. 

YOUR ATTENTION IS DRAWN TO THE NOTICES AND CONDITIONS OF 

CONTRACT SET OUT IN THE FOLLOWING PAGES. 

YOU MAY NEED TO SHOW THIS RECEIPT TO ENTER THE AIRPORT AND/OR 

TO PROVE RETURN OR ONWARD TRAVEL TO CUSTOMS AND IMMIGRATION 

OFFICIALS 

PASSENGER NAME TEST/AHMR 

ELECTRONIC TICKET REFERENCE DPSTL6 

BOOKING REFERENCE CPZ3KB 

ELECTRONIC TICKET NUMBER 124 0102609008 

ISSUED BY 08JAN2007AHVQQVS AGT 99999911 YE 

SANAA / AH TRAINING 

--------------------------------------------------------------- 

19JAN 1735 CHECK-IN OPENS 

2035 SANAA AH 404 CONFIRMED 

2120 ADEN ECONOMY CLASS SEAT 

BAGGAGE 20KGS 

COUPON NOT VALID AFTER 31DEC 

---------------------------------------------------------------- 

ENDORSEMENT NON END/NON REF/NON RER 

FARE YER1000 

TOTAL YER1000 

TUVWXYZ [U\]
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  الإلكترونیة التذاكر حجز نظام تشغیل متطلبات :نيالثا المطلب

 ذو أهمیة تقني جانب على یرتكز الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة في الإلكترونیة التذاكر إصدار إن  

 مع وتتكامل التي ترتبط العناصر من مجموعة وجود یستدعي الإلكترونیة التذاكر حجز نظام فتشغیل بالغة،

 :یلي فیما العناصر هذه تبیان یمكن و بعضها،

   *    CRS :الآلي الحجز نظام -1

  (CRS)الحجز الآلي  نظام بفضل وذلك العالم أنحاء مختلف في موجود الجزائریة الجویة الخطوط منتج إن

 عالمیة أنظمة بعدة مرتبط نظام حجز وهو ، *) MARSAHالمسمى (التابع لمؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة 

 العالم في مكان أي من بها السفر المرتبطة لوكالات تسمح التي  ***(GDS)  **العالمیة  التوزیع نظم فیها بما

 في مكان أي من وإدارتها المؤسسة منتجات بجرد (MARSAH)نظام   ویقوم المؤسسة، خطوط على بالحجز

 .الرحلات التوزیع وبرنامج نظام بین الربط خلال من العالم

 تواجدها الذي یحقق  CRS (MARSAH)نظام  هو المؤسسة معلومات نظام قلب بأن القول یمكننا وبالتالي

 .العالم أنحاء مختلف في بمنتجاتها

 (IBE):الإنترنت  عبر الحجز محرك -2

IBE      نفس وله رحلاتها برنامج مع یتزامن بالمؤسسة، خاص الإنترنت شبكة على بحث محرك عن عبارة هو 

 IBEالحجز محرك یقوم عبر الإنترنت، حجز بطلب زبون قیام عند فمثلا للمؤسسة، تابعة لوكالة الحجز خصائص

 أوتوماتیكي بحجز IBEالمحرك  یقوم توفرها ، ففي حالة MARSAHالنظام  في المتاحة الأماكن عن بالبحث

 الزبون بدعوة (IBE)یقوم  الأماكن، توفر عدم أي العكس في حالة أما MARSAHنظام ، في الزبون لصالح

 .للحجز أخرى مقاییس لاختیار

 :الرحلات برنامج -3

 موعد و مغادرة، موعد الرحلة، رقم الطائرة، نوع وجهة، أصل، العناصر، من مجموعة باجتماع رحلة تتشكل      

 یتم حیث رحلاتها، برنامج تشكل الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة قبل من المقترحة الرحلات ومجموع وصول،

 الرحلات برنامج وضع مسؤولیة تتولى التي للبرامج الفرعیة المدیریة مستوى على وذلك موسم كل وتعدیله إعداده

 یدعى بحاسوب الموجودة (Logiciel d’optimisation)  الأمثیلة برمجیة على بالاعتماد للمؤسسة

                                                 
 servation.éem Informatique de Rais Systçservation System. en franéCRS : Computer R * 

rie.éservation Airline System for Air AlgéMARSAH : Mercator R * 

 .Galileo, worldspan, Amadeus, Axess, Abascus, Sabreمنھا  عالمیة نظم عدة مع المؤسسة تتعامل ** 

de Distribution.me Global èais SystçGDS : Global Distribution System, en fran *** 
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 PC Air flitمستوى على الموجودة الجزائریة الجویة الخطوط عون ببرمجیة ث یكون  هذا الأخیر مرتبط، حی 

 (MARSAH)    الحجز   نظام مستوى على الرحلات برنامج بإدخال للحجز المكلفة الفرعیة المدیریة

بشركات  الخاصة الرحلات برامج كل تجمع بیانات قاعدة عن عبارة هو الذي (OAG)****الرسمي للطیران  والدلیل

 GDS.العالمیة  التوزیع ونظم CRSالآلي  الحجز نظم من كل بها تزود ثم ومن العالم في الطیران

 *****  (ATPCO)التسعیرة: بیانات قاعدة -4

 التسعیرات المنشورة بإدخال تقوم الإیرادات تسییر قسم خلال ومن الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة إن        

 العالمیة الطیران جمیع شركات لتسعیرات الرسمي التوزیع خلالها من ، یتم (ATPCO)تسمى  بیانات قاعدة في

التسعیرات  وحساب بحث بمحرك الأخیرة مرتبطة ، هذه (GDS)العالمیة   التوزیع نظم جمیع في نشرها بهدف

 و CRSظم لن المطلوبة التسعیرات عن المعلومات تقوم بتوفیر ، والتيWorld Spam, Globalfaresمثل 

GDSالأخرى الطیران وشركات الجزائریة الجویة الخطوط إلى تسعیرات الولوج خصائصها ، ومن. 

   * ETS:الإلكترونیة    التذاكر خادم -5

 المرتبطة بشبكة للحواسیب الحجز طلبات وتلبیة الاستجابة في الإلكترونیة التذاكر خادم مهمة تتمثل           

 ویرتبط .التوزیع في شبكة المواقع مختلف عبر MARSAHالآلي  الحجز نظام تستخدم التي للمؤسسة التوزیع

 یستضیفها ا لتي E-Ticket) (Base Dataالإلكترونیة  التذاكر بیانات بقاعدة الإلكترونیة التذاكر خادم

 .المتحدة العربیة بالإمارات دبي مدینة في   MERCATORالمورد

 :الدفع خادم -6

 في المؤسسة،وذلك لحساب والبنوك الزبائن بین آمنة بتحویلات بالقیام بالسماح الدفع خادم مهمة تتمثل       

 .إلكترونیة بنكیة باستخدام بطاقة بالدفع وقیامه المكالمات مركز عبر أو الإنترنت عبر بالحجز الزبون قیام حالة

 :الإنترنت شبكة -7

 بحزمة اتصالات الجزائر الإنترنت مزود خلال من الإنترنت بشبكة الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة ترتبط      

 الشرقي، الجنوب منطقة (منطقة الوسط، الداخلیة التوزیع لشبكة مناطق أربعة على موزعة العریض النطاق ذات

 الأقصى). الجنوب ومنطقة الغربي، الجنوب منطقة

 مجموعة خلال وذلك من الإلكترونیة، التذاكر حجز نظام لدعم ضروري الإنترنت بشبكة المؤسسة ربط ویعتبر   

 الإلكترونیة) التذاكر (خادم الحاسوب المركزي كربط إنترانت، الداخلیة الشبكة تستخدم التي الداخلیة التطبیقات من

                                                 
OAG : Official Airlines Guide. **** 

ATPCO: Airline Tarif Publishing Company. ***** 

ETS: Electronic Ticket Server. * 
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 أنواع ومختلف التنسیق، جانب إلى الخارج، وفي التراب الوطني عبر المؤسسة وكالات من المكونة التوزیع بشبكة

 بمركز الموجودة (Helpdesk) الفني الدعم مكاتب خلال من بعد، الأجهزة عن وصیانة الفني والدعم المتابعة

CATAH بمختلف الآلي الحجز لعملیة الحسن السیر مراقبة في مهمتها تكمن حیث الأنظمة للمؤسسة، بقسم 

 التوزیع. شبكة عبر وكالات المؤسسة

 :المؤسسة ویب موقع -8

 الطیران، قامت مؤسسات وككل العالم، في الجوي النقل صناعة هیكل غیر قد الإنترنت ظهور إن         

 للعملاء، مباشرة خدماتها للبیع لعرض الإنترنت شبكة على لها موقع بإنشاء الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة

 ببرنامج المتعلقة المعلومات الحصول على خلالها من للعملاء یمكن التي المؤسسة بوابة الموقع هذا یمثل حیث

 الموقع یوفر الخط، على الحجز عملیة وإلى جانب عبره، بحجوزاتهم القیام یمكنهم كما والتسعیرات، الرحلات

 الحجز، إدارة وخدمة الخط، على التسجیل كخدمة الخدمات الإلكترونیة ببعض المتعلقة الخیارات من مجموعة

 .بالمؤسسة الخاص الولاء برنامجإلى  الانضمام إمكانیة جانب إلى

 :التالي الشكل خلال من المؤسسة ویب بوابة وتظهر
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 المؤسسة ویب بوابة :)16( الشكل رقم

 
18/05/2015 www.airalgerie.dz~����� � 

 هذا تشغیل فإن الإلكترونیة، التذاكر حجز نظام لبنیة المكونة الذكر السالفة العناصر إلى بالإضافة   

 النظام تشكل التي والنظم البیانات، لقاعدة الإلكترونیة التذاكر خادم بین الارتباطات من مجموعة یتطلب النظام

 :یلي كما الارتباطات هذه أهم تحدید ویمكننا للمؤسسة، الكلي

Ø الإلكترونیة  التذاكر خادم ربطETS الحجز:  بنظامMARSAH نظام وضع الربط یتم هذا خلال فمن 

 .الخدمة حیز الإلكترونیة التذاكر حجز

Ø الإلكترونیة  التذاكر خادم ربطETS  بحاسوب(Air Flit)  والدلیل:(OAG) السماح بغرض وذلك 

 .الزمني وجدولها الرحلات برنامج وتحدیث بإدخال

Ø الإلكترونیة  التذاكر خادم ربطETS المغادرة  رقابة بنظام(DCS) *:التذاكر خادم الضروري ربط من 

 قاعدة في مخزنة بالركاب المعلومات المتعلقة لأن التوقف، نقاط مستوى على   DCSبنظام الإلكترونیة

                                                 

.DCS: Departur Control System * 
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 یقوم به، الخاص للحجز المرجعي بالرقم مرفوقا لمكتب التسجیل الزبون حضور عند وعلیه،  ETS بیانات 

 بالبحث النظام هذا یقوم ثم ومن DCSالمغادرة ، مراقبة نظام في الرقم بإدخال ذلك بالتسجیل المكلف العون

 الحجز صحة بیانات من للتأكد الإلكترونیة التذكرة خادم بیانات قاعدة في بالزبون المتعلقة عن المعلومات

 .للزبون الركوب بطاقة إصدار أجل من

Ø المغادرة  رقابة نظام ربط(DCS) نظام:  معADABASE ADABASE البیانات، قاعدة نظام لإدارة هو 

 ذلك یتم كان الورقیة التذاكر مرحلة ففي زبائن المؤسسة، من الركاب نقل إحصائیات جمع في وظیفته تتمثل

 ADABASEنظام  فإن الإلكترونیة التذاكر استخدام مع الآن أما قسیمات الرحلات، معالجة أساس على

المغادرة.  نظام رقابة مستوى على المتاحة المعلومات أساس على الركاب نقل إحصائیات عن یجمع المعلومات

DCS 

Ø الإلكترونیة  التذاكر خادم ربطETS الإلكترونیة خادم  التذاكر بین الربط عملیة إن :الإلكتروني الدفع بخادم 

 بواسطة الدفع وأراد الهاتف عبر أو شبكة الإنترنت عبر بالحجز العمیل قام فإذا للغایة، ضروریة الدفع وخادم

 إتمام بعد یقوم ثم آمنة بطریقة تتم الدفع عملیة أن من الدفع بالتحقق خادم یقوم به، الخاصة الائتمان بطاقة

 .التذكرة إصدار یتم أن وذلك قبل ETSبإعلام  العملیة

 الإلكترونیة التذاكر توزیع طرق :ثالثال المطلب

 طرق لعملائها الجویة الجزائریة الخطوط مؤسسة اقترحت الإلكترونیة، التذاكر استخدام من الأولى المرحلة في

 طریقة تدریجیا تدخل بدأت أنها غیر التذاكر الورقیة، لتوزیع مستخدمة كانت التي نفسها هي والتي التقلیدیة التوزیع

 طرق مختلف إلى التطرق ویمكن .الویب على المؤسسة خلال موقع من الإنترنت شبكة عبر الحجز وهي جدیدة

 :التالي النحو على مباشرة غیر مباشرة وطرق طرق إلى بتصنیفها التوزیع

 :المباشرة التوزیع طرق -1

 إحدى عبر الإلكترونیة التذاكر یشتروا أن الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة لزبائن یمكن       

 :التالیة المباشرة الطرق

 :المؤسسة وكالات عبر الحجز -1-1

 الإطار هذا ، وفي التذكرة وشراء للحجز الجزائریة الجویة الخطوط وكالة إلى مباشرة الزبون ینتقل أن یمكن     

  و الوطني، التراب عبر لها متواجدة تابعة وكالة 178 زبائنها خدمة في الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة تضع

 :التالي النحو على موزعة بالخارج متواجدة وكالة  36

 



������  دراسة تقییمیة للإستخدام التذاكر الإلكترونیة في الخطوط الجویة الجزائریة                          �����

144 

 

 :الوطني المستوى على الوكالات - 

ü وكالة 91 :الجزائر لوسط الجهویة المدیریة. 

ü وكالة 31 للشرق: الجهویة المدیریة. 

ü وكالة. 48 :الجزائر لغرب الجهویة المدیریة 

ü وكالات 3الشرقي:  الجنوب مدیریة. 

ü وكالات 5الغربي:  الجنوب مدیریة. 

 :الخارج في الوكالات -

ü 10  بفرنسا وكالات.  

ü   12  أوروبا في وكالة.  

ü  4  العربي بالمغرب وكالات. 

ü 6 الأوسط الشرق في وكالات.  

ü 4  إفریقیا في وكالات. 

 (Call Center):المكالمات  مركز عبر الحجز  -1-2

عبر الهاتف  بالاتصال لزبائنها یسمح للمكالمات مركز على الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة تتوفر        

 یقوم الذي للعون المكلف بالزبون الخاصة الائتمان بطاقة تفاصیل تقدیم خلال من الدفع ویتم الحجز، وطلب

 الحجز.  إجراء إتمام و TPE 1إلكتروني  دفع طرفیة في البیانات تلك بإدخال

 ( Net Booking):الإنترنت  عبر . الحجز3.1

الویب  على موقعها زبائنها تصرف تحت تضع الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة إن        

)www.airalgerie.dz)عبر الخط التذكرة على بشراء له تسمح والمؤسسة الزبون بین واجهة یمثل الموقع ، هذا 

 .الإنترنت شبكة

 :التالیة بالخطوات الأخیر هذا یمر الإنترنت عبر الحجز بعملیة القیام من الزبون یتمكن ولكي  

 الإنترنت؛ على المؤسسة موقع إلى الدخول الزبون على توجب ?

 المعلومات  من عدد بإدخال (Demande de disponibilité)إتاحة  بطلب الزبون یقوم ?

 وغیرها؛ بها السفر یرید التي الطبقة السفر، موعد بالحجز، المتعلقة

 MARSAHنظام؛  في المتاحات عن بالبحث یقوم IBEالإنترنت  عبر الحجز محرك ?

                                                 
 TPE: Terminal de Paiement Electronique.1 
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 مع الرحلات المختارة ویعرض البحث لمقاییس تستجیب التي الرحلات یتفحص IBE الحجز محرك ?

 الحجز طلب لإعادة تشكیل الزبون بدعوة النظام یقوم الأماكن توفر عدم حالة وفي لها، الموافقة التسعیرات

 أخرى؛ بمقاییس

 الخ؛...السن اللقب، كالاسم، الشخصیة بیاناته بإدخال الزبون یقوم ?

 ومن البنكیة، بطاقته بیانات یدخل حیث الدفع، خادم خلال من التذكرة قیمة بدفع الزبون یقوم ?

 تشفیر خلال من آمنة بطریقة الدفع خادم عبر الدفع عملیة تتم وآمن، فعال الدفع یكون أن أجل

 البیانات؛

 عملیة الأخیر بإتمام هذا فیقوم IBEالحجز  محرك یعلم النظام مدین، المؤسسة حساب یصبح أن بمجرد ?

 الفاكس؛ أو الإلكتروني بریده وذلك عبر الحجز الرحلة) لتأكید مسار للزبون (وصل إلكترونیة رسالة وإرسال الحجز

 بسحب بطاقة القیام عند لاحقا لتقدیمها ملفه بیانات أخذ أو التذكرة، وصل بطباعة الزبون یقوم أخیرا ?

 .المطار في التوقف مكتب مستوى على به الخاصة الركوب

 الخطوط تستعین الذكر، السالفة المباشرة التوزیع طرق جانب إلى :المباشرة غیر التوزیع طرق  -2

 :یلي فیما ذكرها یمكن مباشرة غیر توزیع بقنوات الجزائریة الجویة

 :والسیاحة الأسفار وكالات  -2-1

 داخل بتلك المتواجدة الأمر تعلق سواء المؤسسة منتجات لتوزیع أساسیة قناة والسیاحة الأسفار وكالات تعد       

 (GDS)العالمیة  التوزیع بفضل نظم وذلك العالم، بقاع مختلف عبر الخارج في المتواجدة أو الوطني، التراب

 الجزائریة الجویة للخطوط (MARSAH)بنظام الحجز  العالم عبر الأسفار وكالات یربط الذي الوسیط تمثل التي

 المحلي المستوى فعلى الوكالات، هذه على كبیر بشكل وتعتمد المؤسسة الأخرى، الطیران شركات غرار على

إلى  فتصل الخارج في أما الجزائر، في المتواجدة والسیاحة الأسفار وكالات تتم عبر مبیعاتها من %  40أن  نجد

للحجوزات  % 3ب  تقدر حیث الوكالات هذه لفائدة عمولات ذلك مقابل المؤسسة وتدفع من المبیعات،  % 49

 .الدولیة الرحلات على للحجوزات %  5،

 :المتعاقدة المؤسسات -2-2

 و Aigle  Azurو  Air Franceمثل  أخرى طیران شركات عدة مع الجزائریة الجویة الخطوط تتعامل       

 British Airways إضافیة قناة توزیع للمؤسسة توفر والتي الخطوط بین ما النقل عقود إطار في ذلك و 

 .لمنتجاتها
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 العام: البیع وكلاء -2-3

 المردودیة الاستعمال ضعیفة خطوط في للتوزیع الوكلاء من النوع هذا إلى الجزائریة الجویة الخطوط تلجأ      

 .الإفریقیة كالخطوط

 الجزائریة الجویة الخطوط في الإلكترونیة التذاكر استخدام تقییم :الثالث المبحث

 شأنها المساهمة من إیجابیة أثار عدة له الجزائریة الجویة الخطوط في الإلكترونیة التذاكر استخدام إن    

 الآلیة هذه وتطبیقات من خدمات الكاملة الاستفادة دول تحول معوقات وجود مع وذلك أعمالها، وتفعیل دعم في

 .الجدیدة

 آلیة إبراز دور خلال من الإیجابي الأثر لهذا المتعددة الجوانب تبیان المبحث هذا خلال من وسنحاول     

 في للأعمال الإدارة الإلكترونیة تطبیقات ودعم الإنتاجیة، وتحسین التكالیف تخفیض في الإلكترونیة التذاكر

 دون تحول التي المعوقات إلى كما سنتطرق المؤسسة، لزبائن تحققها التي المزایا تبیان جانب إلى المؤسسة،

الإلكترونیة، حیث ستحاول الباحثة من خلال  آلیة التذاكر بها تسمح التي والخدمات للتطبیقات الكامل الاستخدام

هذا البحث ، تحلیل و تقییم مستوى استخدام التذاكر الإلكترونیة في الشركة محل الدراسة استنادا على أجوبة 

ممثل عن المدیریة   /مندوب الخطوط الجویة الجزائریة لولایة بسكرة، و السید    /المقابلة التي تمت مع السیدین 

 نطینة.الجهویة لقس

 الإنتاجیة وتحسین التكالیف تخفیض في الإلكترونیة التذاكر دور :الأول المطلب

 تخفیض التكالیف في الإلكترونیة التذاكر آلیة تؤدیه الذي الدور إبراز المطلب هذا خلال من سنحاول    

بها، استنادا على أجوبة المبحوثین من خلال استمارة  الإنتاجیة تحسین في مساهمتها سنبرز كما المؤسسة، في

 )    2المقابلة (انظر الملحق رقم  

لقد تم تخصیص السؤال الاول من المقابلة لغرض فهم  :التكالیف تخفیض في الإلكترونیة التذكرة دور  -1

نقول  یع أننستطو توضیح دور التذكرة الإلكترونیة في تخفیض التكالیف ، و من خلال الإجابة المقدمة 

 كانت الخطوط حیث التكالیف، تخفیض هو الإلكترونیة التذاكر استخدام عن المترتب الأكبر الأثر أن

 حقق التذاكر الإلكترونیة استخدام فإن وبالتالي مرتفعة جد توزیع تكالیف من تعاني الجزائریة الجویة

 :بالجدول التالي الاستعانة ویمكن ذلك ولتوضیح لدیها التوزیع تكالیف تخفیض للمؤسسة
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 دج  2007،2008 لسنتي أعمالها ورقم المؤسسة في البیع تكالیف ) :11( رقم الجدول

®̄ °±²® Ý³²´µ¶ التوزیع ·±̧  النشاط على ®²

¹°º»²®TAP  

Ý³²´µ¶ الأعمال ̧¼· البیع 

½¾¾¿ À ÁÂÃ ÄÂÀ ÅÁÆ ÇÂÁ ÆÀÀ ÃÆÅ À ÂÈÁ ËÅÇ ÆÅÇ ÄÂ ÆÇÆ ÂÂÈ ÃÃÈ 

½¾¾Ì Ë ÃÀÃ 635 132 ÂÈÂ ÅÄÀ ÅÅÃ À ÇÇÂ ÄÆÅ ÁÀË ÇË ËÅÂ ÁÃÅ ÇÇÈ 

ÍÎÏÐÒÓ: للمؤسسة التجاري بالقسم والشبكات للمبیعات الفرعیة المدیریة 

 مع بالمقارنة  2008 لسنة المؤسسة أعمال رقم ارتفاع من بالرغم أنه نلاحظ السابق الجدول إلى بالعودة

تحول  لمرحلة الموافقة هي الفترة هذه أن علما انخفضت، قد الفترة لنفس بها التوزیع تكالیف أن إلا 2007  سنة

 في بتعمیمها وقامت 2007 أواخر في .استخدامها في شرعت فقد الإلكترونیة، التذاكر استخدام نحو المؤسسة

 :1یلي ما تتضمن التوزیع تكالیف كانت وقد2008

v التذكرة بطباعة الخاص الكربوني الورق تستورد الجزائریة الجویة الخطوط كانت حیث :الورق شراء تكلفة 

 ألمانیا؛ من الورقیة

v مرتفعة خاصة طابعة الورقیة التذاكر لطباعة یستخدم كان حیث :الطابعة الآلة وصیانة شراء تكلفة 

 تنقل تكالیف والمتضمنة صیانتها، تكالیف جانب إلى فرنسي، فرنك 20.000 ب ثمنها یقدر كان التكلفة

 الوطن؛ وخارج داخل الموجودة الوكالات إلى التقنیین

v المستخدمة الورقیة التذاكر وتخزین أرشفة المؤسسة على كان حیث :الورقیة التذاكر وأرشفة تخزین تكلفة 

 على قائمین وأفراد التذاكر، بحفظ خاصة مستودعات وجود تطلب مما الأقل، على سنوات ثلاثة لمدة

 .ذلك

 استخدام أن إلى الأرقام وبلغة (IATA)  الإلكترونیة الجوي للنقل الدولیة الجمعیة تقدیرات تشیر     

 الخبراء، فحسب مصدرة، تذكرة كل على % 90 نسبة تفوق اقتصادیة وفرات الطیران لشركات یحقق  التذاكر،

 تحقیق یعنى ما فقط، دولار 1 ب الإلكترونیة التذكرة تكلفة تقدر حین في دولار، 10 ب الورقیة التذكرة تكلفة تقدر

 سنویا العالم في الطیران صناعة تحققها دولار ملیار 3 یمثل ما مصدرة، تذكرة كل على دولار 9 ب تقدر وفرة

 تصدر الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة أن علما2سنة كل العالم .عبر شجرة  50000على للحفاظ یكفي ما

                                                 
 لولایة بسكرة.مقابلة مع السید مندوب الخطوط الجویة الجزائریة  1 

Ticket.html. (25/03/2015)-e-le-adopt-http://airalgeri.skyrok.com/1798546968 AirAlgerie 2 
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 استخدامها من تحققه الذي التكالیف في الاقتصاد حجم إدراك یمكننا وبالتالي تذكرة، ملیون 2 یفوق ما سنویا

 .سنویا دولار ملیون 18 یتجاوز حیث الإلكترونیة، للتذاكر

لموردها  حجز رسوم دولار 900.000 یفوق ما سنویا تدفع الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة أن كما

MERCATOR بها  الخاص الحجز بنظام یزودها الذيMARSAH بالحجوزات التكالیف هذهمن  جزء ، ویتعلق 

 ستتمكن الالكترونیة التذكرة وبظهور *المؤسسة تتحملها خسارة تمثل والتي السفر وكالات تجریها التي الوهمیة

 مقارنة الطریقة هذه وفق أقل تكلفة المؤسسة وبالتالي ستتحمل الإنترنت، عبر الحجوزات إجراء من السفر وكالات

  MARSAH.نظام  عبر السفر بالحجز وكالات قیام عن تتحملها التي بالتكلفة

 شبكة وبالخصوص عبر الطیران شركات قبل من الإلكترونیة للتذاكر المباشر البیع فإن أخرى جهة من

 البیع نحو مبیعاتها خطر تحول تواجه العالم في السفر وكالات جعل الإلكترونیة، التذاكر تطویر بعد الإنترنت

 لبعض محتملة بیع لفرص فقدانها عن لعمولاتها ناهیك كبیرة خسارة عنه یترتب والذي الطیران، لشركات المباشر

 هذا من كبیر بشكل استفادت قد الطیران شركات فإن بكثیر، لذلك ربحیة أكثر تكون والتي المصاحبة الخدمات

 إلى السفر وكالات عمولات تتجه الجدید، التوزیع نظام من تحققها الشركات التي للوفرات فبالنظر الوضع،

 في الطیران شركات من الكثیر تطبیقه في شرعت ما وهو عمولة، صفر إلى مستمر لتصل بشكل الانخفاض

 للحجوزات 3% "عمولة ( الصفر" لاعتماد بعد تصل فلم الجزائریة الجویة الخطوط لمؤسسة أما بالنسبة العالم،

 .ذلك لبلوغ مستقبلا تسعى ولكنها الدولیة)، للرحلات5%و  ، الداخلیة الرحلات

 :الإنتاجیة تحسین في الإلكترونیة التذاكر دور -2

لتوضیح هذا الدور تم تخصیص السؤال الثاني من استمارة المقابلة ، و قد استنتجت الباحثة من خلال 

 وذلك المؤسسة في الإداریة الإنتاجیة تحسین في یساهم الإلكترونیة التذاكر استخدام الإجابة المقدمة أن

 لحجز متكامل بنظام الورقیة التذاكر ببیع مرتبطة كانت التي التقلیدیة الإداریة العملیات استبدال من خلال

 یحقق ،الذي (MARSAH)الإلكترونیة  التذاكر لحجز الآلي نظام في یتمثل الإلكترونیة، التذاكر وبیع

 یسمح التكالیف حیث وبأقل سهولة بكل بها المرتبطة المعلومات وإنتاج التذاكر حجز عملیة أتمتة

 أي في التذكرة الولوج إلى من یمكن كما والنقل، بالحجز المرتبطة للبیانات والسریع السهل بالاسترجاع

 تغییر أو معلومات الهاتف لطلب عبر الزبون یتصل عندما فمثلا البیع، وكلاء عمل من یسهل مما وقت

 بسهولة متاحة التذكرة إلى عملیة الولوج أن باعتبار وأسهل أسرع بصفة سیتجاوب البیع رجل فإن الحجز،

                                                 

  . Zeusبرمجیة الوھمیة الحجوزات لمحاربة الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة تستخدم*  
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 هذه مثل في الورقیة التذكرة مع یتم العمیل كما طرف من بیاناتها قراءة لطلب یضطر ولن حاسوبه، عبر

 .الحالات

 بیانات المؤسسة، قاعدة في مخزنة تكون التذاكر حجز عملیة بیانات أن اعتبار وعلى أخرى، جهة ومن      

 ومحاسبة منها، كالمبیعات، تستفید التي المؤسسة في الأقسام لجمیع الحجز لبیانات موحدة مرجعیة سیوفر هذا

 بیانات یحجز من ویصبح هذه البیانات حجز تكرار تفادي من یمكن مما الأخرى، الأقسام من وغیرها الإیرادات

 .منها یستفید الذي الوحید هو لیس التذاكر حجوزات

 دعم الأعمال التجاریة في الإلكترونیة التذاكر دور :الثاني المطلب

 تكنولوجیا المعلومات إلى المستندة الحدیثة الإداریة الممارسات دعم في الإلكترونیة التذاكر آلیة تساهم

 من وسنقوم .للأعمال الإدارة الإلكترونیة تطبیقات دعم في تؤدیه الذي الفعال الدور خلال من وذلك والاتصالات،

 التذاكر آلیة مساهمة بإبراز  -في سیاق المقابلة -المطلب و استنادا إلى الأسئلة و الأجوبة المقدمة  هذا خلال

 .الشركاء مع العلاقات وإدارة الحقیقي، الوقت في العائد إدارة الزبون، علاقات إدارة من كل في دعم الإلكترونیة

 :الزبون علاقات إدارة دعم في الإلكترونیة التذاكر دور  -1

 خلال التوضیحات المقدمة من السید الممثل عن المدیریة الجهویة قسنطینة ، نستطیع أن نقول أنمن 

 وعیا حدیثا ، وذلك الجزائریة الجویة الخطوط تبنتها التي الإداریة الممارسات من الزبون علاقات إدارة

 المعلومات تكنولوجیا إمكانات من الاستفادة وضرورة المؤسسة واستمراریة نجاح في الزبون بأهمیة منها

 أكثر للتقرب بزبائنها جسورتربطها مد خلال من تعزیزها على والعمل معه العلاقة إدارة في والاتصالات

 علاقة إطار في لها ولائهم ویعزز یحققرضاهم بما تلبیتها على والعمل ورغباتهم، حاجاتهم ومعرفة منهم،

 .ودائمة مربحة تفاعلیة

 خلال معرفة من المؤسسة في الزبون علاقات إدارة لدعم مهمة أدوات الإلكترونیة التذاكر آلیة وتوفر      

 ذات تكون قد به المعلومات الخاصة من عدد إدخال منه یتطلب الإلكترونیة للتذكرة الزبون فشراء للزبائن، أفضل

 كل عن ومتكاملة مترابطة بیانات بما یوفر البیانات قاعدة في وحفظها بتشغیلها للقیام للمؤسسة كبیرة وأهمیة قیمة

 قطاعات إلى السوق تقسیم من تمكن كما عالیة، یحققون مردودیة الذین الزبائن فئات لتحدید استغلالها یمكن زبون

 إمكانیة جانب إلى وإمكاناتها، خصائصها مع یتناسب بما شریحة موجهة لكل تسویقیة بحملات استهدافها یتم

 .المؤسسة في التسویق فاعلیة تحسین إلى النهایة في تسعى جهود وهي بصفة شخصیة، الزبائن استهداف
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 یعمل ولاء نظام یترافق مع الجزائریة الجویة الخطوط مستوى على الإلكترونیة التذاكر بیع فإن أخرى جهة ومن

 للمؤسسة، الزبائن ولاء درجة من إلى الرفع یهدف برنامج وهو* (FFP)الزبائن  ولاء برنامج یسمى برنامج وفق

 Mercatorللمورد ، ** CRISالزبون  معلومات علاقات نظام المؤسسة تستخدم البرنامج هذا ولإدارة

 المغادرة مراقبة ونظام MARSAHالحاسوبي ، الحجز المؤسسة كنظام في مهمة أنظمة بعدة مرتبط نظام وهو

،DCS الحسن للسیر والضروریة بالزبائن المتعلقة للمعلومات المستمر التدفق الارتباطات  تضمن هذه أن ذلك 

 حیث الجزائریة الجویة الخطوط عبر بها یقوم رحلة كل عن نقاط الزبون منح الولاء ویتضمن برنامج النظام، لهذا

  تمنحه الأمیال من معین عدد الزبون یجمع ، وعندما 1*** (Mieles)أمیال  تسمیة النقاط هذه یطلق على

 تمنحه لبرنامج الولاء الزبون انضمام وعند ، ****أخرى هدایا أو الأمتعة، وزن في زیادة مجانیة،أو تذكرة المؤسسة

 على موقعها عن طریق كان إذا أما وكالاتها، طریق عن ذلك تم إذا الانضمام كهدیة میل  1000المؤسسة 

 فعالة اتصال كقناة الإنترنت على استخدام الزبائن لتشجیع وذلك میل 2000 على الزبون فسیحصل الإنترنت،

  .بینهم وبینها كواجهة الویب على التجاري موقعها دور وتعزیز

  DCSمراقبة المغادرة ، ونظام MARSAHالإلكترونیة ، التذاكر حجز بنظام CRISنظام  ارتباط وبفضل

 على الحصول من الولاء وتمكینه برنامج إلى المنضم الزبون رصید في وتجمیعها الأمیال احتساب عملیة تتم

 . الأمیال من رصیده مع تتوافق التي الهدیة

وتوفر الخطوط الجویة الجزائریة ثلاثة أنواع من بطاقات الولاء، لكل بطاقة ممیزات تمیزها عن البطاقات 

میل مع إمكانیة حمل أمتعة  2000الأخرى فنجد بطاقة جرجرة (البطاقة البرنزیة) تتمیز بحصول الزبون على 

 عن المیزان القانوني. كیلو زیادة 10بوزن 

من  % 25میل و هدیة تتمثل في  2500أما بطاقة شیلیا (البطاقة الفضیة) تتمیز بـــحصول الزبون على 

الأمیال على كل سفریة على الخطوط الجویة الجزائریة، كما تخص زبائنها بمجموعة من الممیزات و التي تتمثل 

زیادة  الأولویة في مراقبة الأمتعة الانتظار في المطار الأولویة في قائمة التسجیل في الطبقة الأولى في إمكانیة

 كیلو زیادة عن وزن الأمتعة القانونیة.   15من وزن الأمتعة ب 

 أما النوع الأخیر من بطاقات الولاء فیسمى بطاقة تاهات (البطاقة الذهبیة) وتتمیز عن النوعیین الأخرین بـــــ:

                                                 

.FFP : Frequency Flyer Programme * 
Customer Relationship Information System. CRIS : ** 

 .م 1609 =میل  1أن حیث للمؤسسة، الولاء برنامج ضمن المجمعة النقاط حساب وحدة هو لمیلا  ***

  3رقم الملحق أنظر لزبائنها الجزائریة الجویة الخطوط تعرضه الذي الولاء برنامج تفاصیل على للاطلاع **** 
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ساعة  72مقعد محجوز في الطائرة لغایة  من الأمیال، % 50میل وهدیة تتمثل في  40000حصول الزبون على 

إمكانیة  أولویة في مراقبة الأمتعة في قائمة الانتظار في المطار الأولویة ،في الطبقة الاقتصادیة قبل إقلاع الطائرة

 1ولى.كیلو زیادة عن الوزن القانوني ، الركوب في الدرجة الأ 20حمل أمتعة بوزن یفوق 

 :الحقیقي الوقت في العائد إدارة دعم في الإلكترونیة التذاكر دور -2

 الخدمة طبیعة وضرورة تفرضها الخدمیة المؤسسات في الإجمالي العائد لتعظیم مهمة أداة هي العائد إدارة إن

 .وتوزیعها إنتاجها خصوصیة في من ذلك عن یترتب وما المادیة السلعة عن اختلافها حیث من

 في العائد إدارة تقنیة تستخدم الجزائریة الجویة الخطوط السید السؤول الذي تمت معه المقابلة أن مؤسسةویقر 

 هذه تؤدیه الذي الدور إبراز ویمكن منها، مهما جزء الإلكترونیة التذاكر آلیة متكاملة تعد تجاریة سیاسة إطار

 :*****یلي كما المؤسسة في العائد دعم إدارة في الأخیرة

 من لمباعةا الأماكن نتائج تحدید تتطلب العائد إدارة علیها ترتكز التي الأسعار تمییز سیاسة إن أولا : ?

 سعریه كل مجموعة على الموزعة الأماكن عدد بتحدید یسمح بما الحقیقي الوقت وفي المتاحة الأماكن مجموع

 عدد خلال من للعملاء الحصر الدقیق من یمكن الإلكترونیة التذاكر حجز ونظام الزبائن، من فئة كل وحسب

 بیانات قاعدة في ومخزنة متاحة باعتبارها معلومات الحجز، إجراء وقت وفي فعلیا إصدارها تم التي التذاكر

 .الحقیقي الوقت في إلیها الولوج ویمكن المؤسسة

 قیمتها تتمثل للمؤسسة خسارة یعد إلغاؤه یتم حجز وكل بیعه، یتم لا لرحلة متاح مكان كل إن :ثانیا ?

 في العائد للتحكم في نظام وجود یصبح الزبون سلوك من التأكد عدم ظل وفي المتاح، المكان على العائد في

 من تمكن الحقیقي الوقت الحجوزات في لإدارة كآلیة الإلكترونیة التذاكر تبرز وهنا حتمیة، ضرورة الحقیقي الوقت

 معینة مرحلة عن یعبر التذكرة لوضعیة تتضمن مؤشر للتذكرة الإلكترونیة القسیمة أن ذلك الزبائن، سلوك تتبع

 الإلكترونیة القسیمة مؤشر یتخذها أن یمكن التي الوضعیات یوضح مختلف التالي والجدول حیاتها، دورة مراحل من

 :للتذكرة

 

 

 

 

                                                 
(12/04/2015) . Dzwww.plus.airalgerie1 بتصرف. 

ø****  .مقابلة مع السید ممثل المدیریة الجھویة للخطوط الجویة الجزائریة لقسنطینة 
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 الإلكترونیة القسیمة مؤشر وضعیات)  :13(   رقم الجدول

Ò���� *������ Çلموقف 

O�	
 É�� للزبون التذكرة إصدار �ã للاستخدام صالحة �

C�	C�	� É�� المطار في الزبون تسجیل عملیة ��Ê مسجلة �

F�O�
 É�� الزبون سفر �ã مستخدمة �

	EC�� É�� التذكرة استبدال الزبون ��È مستبدلة �

R	F
� É�� التذكرة قیمة تعویض الزبون ��È معوضة �

VO�� É�� الحجز إلغاء الزبون ��È ملغاة �

�Ñ����: للمؤسسة الإلكترونیة التذكرة مستخدم دلیل على اعتمادا الباحثة إعداد من. 

 ملف الحجز تتبع من یمكن للتذكرة الإلكترونیة القسیمة مؤشر أن لنا یتبین السابق الجدول خلال من

 في وتنتهي الحجز للزبون، إجراء عند بإصدارها تبدأ والتي التذكرة حیاة دورة مراحل مختلف عبر زبون لكل

 أن وباعتبار السابق)، في الجدول موضحة أخرى حالات وجود (مع الزبون، بسفر باستخدامها العادیة الحالة

 بما الزبائن سلوك وتتبع تأریخ من فهذا یمكن المؤسسة، بیانات قاعدة في مخزنة تكون الإلكترونیة القسیمة

 الحجوزات كإلغاء التصرف تستدعي التي الحرجة تشخیص للأحداث وضع من المؤسسة في التنبؤ نظام یمكن

 تحدید إمكانیة ومنه الملغاة بالحجوزات التنبؤ من النظام یتمكن تحلیل الحجوزات نتائج فبناء على مثلا،

 الأخیرة، اللحظة مبیعات وتعزیز تحملها الممكن (Surréservation)الزائدة  المناسب للحجوزات المستوى

للطاقة  الكلي الاستخدام عدم عن الناجمة بالخسائر المرتبطة المخاطر تخفیض من المؤسسة وهذا یمكن

 .لإدارة الحجوزات ناجعة غیر سیاسة نتیجة عالیة ربحیة ذوي لزبائن حجوزات إجراء رفض أو المتاحة،

 ملف الأول في یتمثل ورقیة، تذكرة لكل ملفین العائد فوترة في یستخدم كان الورقیة التذاكر مرحلة فيثالثا: ?

 الاستخدام بعد یتم إنشاؤه والذي النقل ملف فهو الثاني الملف أما للزبون، التذكرة بیع فور إنشاؤه یتم الذي البیع

 قسیمات المسماة الورقیة  القسیمات یحتوي (Lift)یسمى   ظرف ووصول الزبون)  (سفر للتذكرة النهائي

 الزبون مغادرة عند منها یقتطع التذكرة الورقیة من جزء التدقیق قسیمة وتعد ( Auditor coupon ) *التدقیق

 بعدها الإیرادات، محاسبة قسم إلى یدوي بشكل (Lift)الظرف   في وإرسالها تجمیعها یتم حیث المطار، في

                                                 

 التذاكر استخدام في شرعت قد بعد تكن لم التي الشركات مع الخطوط مابین اتفاقیاتها بإلغاء  2005سنة قامت الأمریكیة الطیران شركات بعض أن علما* 

 .الإلكترونیة
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 ثم ومن النقل ملف مع البیع ملف مطابقة یتم ثم قسیمة التدقیق، بیانات على اعتمادا النقل ملف إنشاء یتم

 .العائد فوترة

 القسیمة الإلكترونیة في یتمثل واحدا ملفا تذكرة لكل أصبح الإلكترونیة التذاكر استخدام في وبالشروع        

 التذكرة على تطرأ والتغییرات التي العملیات لجمیع تأریخ تتضمن والتي المؤسسة، بیانات قاعدة في المخزنة

 أو التعویض أو ( كالإلغاء فعل أخر أي علیها یطرأ أو التذكرة تستخدم فعندما حیاتها، مدة خلال الإلكترونیة

 الوضعیة إلى آلیة بصفة یتغیر القسیمة الإلكترونیة وضعیة مؤشر فإن سابقا) ، المذكورة الحالات من غیرها

 .العائد لفوترة لضروریةا المعلومات إلى الحقیقي في الوقت الولوج من یمكن بما البیانات، قاعدة في الجدیدة

 المرتبطة والملفات الورقیة الإداریة الإجراءات تخفیض من یمكن الإلكترونیة التذاكر استخدام فإن وبذلك    

 المخاطر تجنب إلى إضافة لفوترة العائد، المستغرق الوقت ربح من یمكن كما الورقیة، التذاكر قسیمات بمعالجة

 .محاسبة الإیرادات قسم إلى المطار من الورقیة القسیمات بنقل المرتبطة

 :الشركاء مع العلاقة إدارة دعم في الإلكترونیة التذاكر دور  -3

في إطار تساؤل حول تعاملات شركة الخطوط الجویة مع شركات طیران أخرى و حیثیات هذه العلاقة فإن    

 طیران شركات عدة مع تتعامل الجزائریة الجویة أجوبة أحد المسؤولین الذي تمت معه المقابلة تفید بأن الخطوط

 إطار في وذلك العالمیة، الطیران شركات من ،  وغیرها British Airwaysو  Aire Franceمثل  أخرى

المنفعة  یحقق بما الأخرى، الطیران شركات وباقي مابین المؤسسة للشراكة فرصا تمثل مابین الخطوط، اتفاقیات

 على من الحصول الاتفاقیات هذه تمكنهم حیث المؤسسات، هذه زبائن فیهم بما الأطراف، جمیع بین المشتركة

 إلغاء تم الذي الزبون تمكن ناقلین، كما عدة یتضمن الأخیر هذا كان وان حتى المسار لمجمل واحدة طیران تذكرة

 .أخرى طیران عبر شركة الاتجاه بنفس لرحلة مكان على المقابل في الحصول من رحلته

 على یعتمد والمؤسسة الناقلة للتذكرة المصدرة المؤسسة بین الفواتیر تسویة یتم كان الورقیة التذاكر مرحلة وفي  

 الإیرادات، محاسبة قسم إلى المغادرة، وإرسالها مطار في الزبائن من التدقیق قسیمات على الناقلة المؤسسة حصول

 سفر تاریخ من أشهر ثلاثة تتجاوز لا أن یجب مدةفي  للتذكرة المصدرة المؤسسة إلى وإرسالها الفواتیر وإعداد

 التذاكر مع المستخدمة التقلیدیة الطریقة هذه تعد لم التذاكر الإلكترونیة استخدام في الشروع بعد لكن الزبون،

 التذاكر لآلیة الجدیدة التكنولوجیة البنیة مع یتوافق جدید نظام استدعى استحداث مما ، *للتطبیق قابلة الورقیة

 توسیع عن عبارة وهي" ، ( Interline E-Ticket)الخطوط  مابین الإلكترونیة ظهرت التذكرة وبذلك الإلكترونیة،

                                                 

 على وللاطلاع .الطیران وقسیمة العون، .قسیمة المسافر، قسیمة من كل جانب إلى الورقیة للتذكرة المكونة الأربعة القسیمات إحدى التدقیق قسیمة تعد* 

 2 رقم الملحق أنظر القسیمات هذه شكل
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 اتفاقیة  مابین على التوقیع أساس على الطیران لشركة (Online E-Ticket)الخط  على للتذكرة الإلكترونیة

 . ** "الشركتین بین دولیة اتفاقیة على التوقیع یسبقها الخطوط

 شركائها ضمن مع المؤسسة علاقات إدارة لدعم مهمة أداة الخطوط مابین الإلكترونیة التذكرة وتشكل 

 بین تبادلالمعلومات وتسهیل التذاكر، معالجة إجراءات تبسیط في مساهمتها حیث من وذلك الاتفاقیات، هذه

 الحیازة تعد لم التذاكر الإلكترونیة فباستخدام ، التسویة أجال تخفیض في تساهم أنها كما وشركائها، المؤسسة

 ومخزنة إلكترونیة أصبحت القسیمة باعتبار أن الناقلة، للشركة بالنسبة ضروریا أمرا الورقیة للقسیمات المادیة 

 إلكتروني بشكل یتم أصبح وإنما مادیا، یعد لم بین الشركات والمعلومات الرسائل تبادل أن كما بیانات، قاعدة في

 بین المعلومات تدفق تضمن التي *** "EDIFACT "والنقل  التجارة الإلكترونیة لإدارة البیانات ادلتب  "شبكة عبر

 شهر إلى أشهر ثلاثة من والتسویة التذاكر معاجلة أجال تخفیض تم فقد ذلك إلى ،وبالإضافة إلكترونیا الشركاء

 .لاحقة مرحلة في أسبوع إلى واحد،ثم

 شركتي من قبل الخطوط بین ما الإلكترونیة التذكرة استخدام آلیة عن مبسطة بصفة التالي الشكل ویعبر     

 بنقل تكفلت (التي الشركة الناقلة هي والثانیة التذكرة) ، ببیع قامت (التي المصدرة الشركة هي الأولى طیران،

 الزبون).

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
 r, op.cit , p 24utilisateu’Guide de lTicket : -lectronique EéLe billet  ** 

EDIFACT: Electronic Data Interchange for Administration Commerce and Transport. *** 
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 الخطوط مابین الإلكترونیة التذكرة استخدام آلیة :)17م (رق الشكل

 
 للمؤسسة. التجاري القسم من معلومات على تماداالباحثة إع إعداد من : المصدر

 

 تمر عبر الخطوط مابین الإلكترونیة التذكرة استخدام عملیة أن لنا یتبین السابق الشكل إلى بالعودة

 :التالیة الخطوات

 الإلكترونیة؛ التذاكر خادم من الحجز طلب  ).1(

 المصدرة الشركة   بیانات قاعدة في (PNR) خاص برقم الإلكترونیة التذكرة ملف وإنشاء الحجز طلب تلبیة ).2(

 ؛)للاستخدام قابلة أي OPEN  ، الوضعیة یتخذ القسیمة مؤشر) للتذكرة

 بیاناتها؛ قاعدة في وتخزینه الناقلة الشركة إلى  (PNR)  الإلكترونیة التذكرة ملف إرسال ).3(

 من التذكرة على الرقابة على الحصول تطلب الناقلة الشركة المطار، في الزبون تسجیل موعد اقتراب عند).4(

 لها؛ المصدرة الشركة

 الإلكترونیة قسیمة مؤشر وضعیة تغییر الناقلة،( للشركة التذكرة على الرقابة تمنح للتذكرة المصدرة الشركة ).5(

 رقابة المطار؛ وتعني "Airport Contrôle"إلى  "OPEN"من  البیانات قاعدة في

 ویقوم على التذكرة الرقابة یستخدم CRSالمغادرة  رقابة نظام المطار، في التسجیل لمكتب الزبون تقدم . عند)6(

 بنقل تكفلت الناقلة الشركة أن على دلالة (مستخدمة) "FLOWN"إلى  الإلكترونیة القسیمة مؤشر وضعیة بتغییر

 الزبون؛
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 ؛ للتذكرة المصدرة الشركة من المعاملة تسویة تطلب الناقلة الشركة ).7(

 *.(SAC)السري  الرقم وترسل التسویة لطلب تستجیب للتذكرة المصدرة الشركة ).8(

 المؤسسة لزبائن الإلكترونیة التذاكر مزایا :الثالث المطلب

 زبائنها إلى وإنما تمتد فحسب المؤسسة على تقتصر لا الإلكترونیة التذاكر آلیة تحققها التي والفوائد المزایا إن    

 مختلف بتبیان المطلب هذا خلال من الحجز، وسنقوم عملیة في أساسیا وطرفا البیع عملیة محور باعتبارهم كذلك

 -كما سبقت الإشارة إلیه–، معتمدین في ذلك ةالمؤسس لزبائن التذاكر الإلكترونیة آلیة تحققها التي والفوائد المزایا

 : 1تتمثل المزایا المشار إلیها في على أجوبة المقابلة ، حیث

 :فوریة خدمة على الحصول .1

 حیث بعد شرائها، مباشرة الطیران تذكرة على الحصول الزبون بإمكان أصبح الإلكترونیة التذاكر آلیة بفضل   

 كان كما التذكرة لاستلام لمدة زمنیة الزبون ینتظر أن من بدلا الحجز عملیة إتمام فور بطباعتها البیع رجل یقوم

 .الورقیة التذاكر مع الحال علیه

     (Net Booking): الإنترنت : عبر الحجز خدمة  .2

 شبكة على موقع المؤسسة على مباشرة الطیران تذكرة وشراء بالحجز للزبون الإلكترونیة التذاكر آلیة تسمح    

 رسالة العملیة إتمام فور الزبونیستقبل  حیث به، الخاصة الائتمان بطاقة رقم بإدخال ثمنها ودفع الإنترنت

 مسار (وصل الرحلة عن الأساسیة تتضمن المعلومات الحجز لتأكید فاكس أو الإلكتروني بریده عبر إلكترونیة

 الرحلة).

 إلى للتنقل الزبون مضطرا یكون لا بحیث التذكرة وشراء حجز في سهولة الإنترنت عبر الحجز خدمة وتوفر   

 .تذكرته وسحب الحجز لإجراء المؤسسة وكالات إحدى

 :التعدیل في ومرونة سهولة .3

 یمكنه الحجز بحیث إلغاء أو تعدیل یرید الذي للزبون كبیرة ومرونة سهولة الإلكترونیة التذاكر آلیة تحقق     

 للزبون یمكن بالمثل بعد، و عن بذلك القیام إمكانیة مع للتسجیل النهائي الموعد قبل ساعة المعدل في ذلك فعل

 الرحلات إمكانیات على بالطابع وهذا یتوقف إضافیة، رسوم أي دون الأخیرة اللحظة في التذكرة وشراء الحجز

 .المتاحة الأماكن وعدد

 

                                                 
 utilisation)’ais (Mise en place du code dçSAC : Settelement Autorisation Code, en fran * 
 المقابلة.بناءا على أجوبة  1 
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 :المطار في التسجیل إجراءات تبسیط .4

 بها القیامالزبون  اعتاد التي المطار في التسجیل إجراءات لتبسیط فعالة وسیلة الإلكترونیة التذاكر آلیة إن       

 ببطاقة مرفقا كشك التسجیل إلى التقدم المسافر الزبون بإمكان أصبح الإلكترونیة التذاكر فبوجود روتیني، بشكل

 التسجیل عون یقوم حیث بطاقة الركوب، على للحصول به الخاص المرجعي الحجز ورقم الشخصیة هویته

 بتسجیله، یقوم ثم البیانات، قاعدة في الخاصة بالزبون للتذكرة الإلكترونیة القسیمة إلى حاسوبه عبر بالدخول

 .به الخاصة الركوب بطاقة له وإصدار

 في التسجیل المرور بمكتب دون ذاتیة بصفة بالتسجیل الزبون قیام إمكانیة الإلكترونیة التذاكر آلیة تتیح كما    

 المرجعي الحجز لرقم الزبون ذلك بإدخال ویتم الید، حقائب سوى یحملون لا الذین للزبائن بالنسبة وذلك المطار،

 نقطة في موضوعة تكون    (Borne libre service)الحرة  للخدمة بطرفیة ممغنط شریط في به الخاص

 البیانات، قاعدة في بالزبون الخاصة للتذكرة الإلكترونیة بإیجاد  القسیمة تقوم الطرفیة هذه للمؤسسة، التابعة التوقف

 .به الخاصة الركوب بطاقة له ثم تصدر ومن مباشرة بتسجیله تقوم ثم

 :التذكرة سرقة أو نسیان أو فقدان خطر زوال .5

 یتوجب علیه كان وإجراءات كثیرة متاعب الزبون یجنب الذي الأمر أخرى، مرة التذكرة تحریر إعادة           

 بإبلاغ القیام فقد التذكرة الذي الزبون على كان حیث الورقیة، التذاكر مرحلة في الحالات هذه مثل في بها القیام

 فإنه فقدانها قسیماتها) قبل التذكرة (بعض من جزء استخدم قد الزبون كان إذا ما حالة وفي الحین، في المؤسسة

 تكن لم الأحوال من حال أي في أنه علما التذكرة المفقودة، محل لتحل المؤسسة من أخرى نسخة لطلب یضطر

 .أو سرقت فقدت التي التذاكر عن تعویضا تقدم المؤسسة

 لزبائن مؤسسة الإلكترونیة التذاكر آلیة تحققها التي والفوائد بالمزایا المتعلقة الذكر السالفة النقاط إن        

 هو الزبون رضا أن المؤسسة، حیث هذه على ینعكس الذي الإیجابي الأثر مدى تظهر الجزائریة الجویة الخطوط

 إلى الأحیان أغلب في یؤدي رضا الزبون عدم وبالمقابل لها، ولائه على للحفاظ وسبیل بخدماتها لتمسكه دافع

 الخدمات لتحسین المؤسسة مسعى في الأمام كبیرة إلى خطوة الإلكترونیة التذاكر تعتبر لذا المنافسین نحو التوجه

 لمتطلباتهم والاستجابة لزبائنها المقدمة

 الإلكترونیة التذاكر وخدمات تطبیقات تفعیل معوقات :الرابع المطلب

عدة  هناك أن الإلكترونیة إلا التذاكر مشروع تجسید في الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة نجاح رغم   

 الكامل الاستخدام دون )، تحولIATAالجوي ( للنقل الدولیة الجمعیة حددتها التي بالآجال والتزامها معوقات
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 بالمؤسسة، مرتبطة عوائق بین التمییز الإلكترونیة، ویمكن التذاكر آلیة توفرها التي والخدمات للتطبیقات والفعال

 .المصرفي مرتبطة بالنظام عوائق جانب إلى بزبائنها، مرتبطة وأخرى

و من خلال تحلیلنا لمختلف النقاط المستنبطة من إجابات المقابلة  و تحلیلنا لمحتوى بعض الوثائق المأخوذة من 

 :التالي النحو على وذلك المعوقات هذه الإلكترونیة لقطاع النقل الجوي ، یمكننا عرض مختلفالمواقع 

 :بالمؤسسة مرتبطة عوائق -1

 سبیل في الجویة الجزائریة الخطوط مؤسسة سخرتها التي والبشریة المادیة والإمكانات المعتبرة الجهود إن         

 ذلك ومع ملموسا، واقعا التذاكر الإلكترونیة استخدام وأصبح بثمارها أتت قد الإلكترونیة التذاكر مشروع إنجاز

 تطبیقات من الكاملة الاستفادة دون یحول الإلكترونیة للمؤسسة التذاكر لمشروع التكنولوجیة البنیة اكتمال عدم فإن

 التسجیل خدمة الأخیر هذه توفرها التي الخدمات أهم بین أن من نجد فمثلا الإلكترونیة، التذاكر آلیة وخدمات

 الخدمة طرفیات عبر بنفسه الركوب بطاقة على والحصول التسجیل الزبون من تمكن التي المطار في الذاتي

 حقائب سوى یحملون لا الذین للزبائن بالنسبة المعتاد(وذلك التسجیل مكاتب عبر بدل المرور الوقت وربح الحرة

 لزبائنها الخدمة هذه توفیر من الآن حتى تتمكن لم الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة أن الید)،غیر

 یحول العائق التكنولوجي وهذا لها، التابعة التوقف نقاط من أي في الحرة الخدمة لطرفیات وضعها عدم بسبب

 مؤسسة وتعتبر الخدمة هذه المؤسسة یوفرون منافسي أغلب أن علما .الخدمة هذه من المؤسسة زبائن استفادة دون

 نقاط جمیع تتوفر حیث الخدمات من النوع تؤمن هذا إفریقیا في طیران شركة أول المغربیة الملكیة الخطوط

  1. الحرة طرفیات الخدمة من النوع هذا على لها التابعة التوقف

 عملیة الوقت وتسهیل ربح من المحتمل الزبون لتمكین الاستخدام وسهولة التصفح سرعة تحقیق بهدف وذلك    

 .الموقع استخدام

 الخط على آمن مندفع الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة موقع یوفره ما رغم فإنه ذكره، سبق ما إلى بالإضافة   

 المالیة التحویلات في الثقة یفتقدون إلى الزبائن بعض أن إلا للزبائن، البنكیة البطاقات بیانات تشفیر خلال من

 ولا وزبائنها المؤسسة بین تربط أساسیة هي حلقة الإلكتروني فالدفع حقیقیا، مشكلا یمثل ما وهو الإنترنت عبر

 .الطرفین بین التجارة الإلكترونیة معاملات لتسویة عنها الاستغناء یمكن

 :بالزبائن مرتبطة عوائق  -2

في  یثقون أكثر فهم وبالتالي غیر ورقیة، طیران تذاكر شراء فكرة على بعد یعتادوا لم المؤسسة زبائن إن       

 تذاكر من بعض التحفظ لدیهم یثیر ما المادي، للجانب تفتقد التي الإلكترونیة بالتذاكر مقارنة الورقیة التذاكر

                                                 
www.royalairmaroc.com/Marchand/Ar/index.jsp.?rub=14208=rubid=2750. ( 125/03/2015) 
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 الزبائن بمنح روتینیة بصفة الجویة الجزائریة الخطوط مؤسسة تقوم العائق هذا ولمواجهة لذلك ورق، بصفر طیران

 .قیمة ذات لیست) A4عادیة ( بورقة المسار) ( وصل تذكرة

 لعدة راجع الإنترنت وذلك شبكة عبر الحجز على كبیرة بصفة یقبلون لا المؤسسة زبائن فإن أخرى جهة من     

 أن علیه یجب الإنترنت شبكة الطیران عبر تذكرة شراء في یرغب الذي فالزبون بالتعلم، المرتبطة منها أسباب

 الموقع علیه یعرضها التي المعلوماتیة یستخدم التطبیقات كیف ویعرف الشبكة، على المؤسسة موقع إلى یدخل

 عمله في أو بیته في الحاسوب شاشة خلف یكون الذي الحجز، فالزبون إجراء في المتمثلة غایته بلوغ سبیل في

 المؤسسة موقع یستخدم كیف یعرف أن علیه ویتوجب زبون، یكون أن قبل مستخدم للشبكة هو أخر مكان أي أو

على  الزبون یكون لا قد والجهد الوقت یستلزم التعلم في استثمارا منه یتطلب مما منه، من الاستفادة یتمكن حتى

 .ذلك تحقیق على القدرة معها تتوفر ولا الرغبة تتوفر قد الأحیان بعض وفي لبذلهما، استعداد

 بهدف الشبكة وذلك على موقعها وتصمیم لمحتوى المستمر للتحسین جاهدة المؤسسة تعمل الصدد هذا وفي    

 .الموقع استخدام عملیة الوقت وتسهیل ربح من المحتمل الزبون لتمكین الاستخدام وسهولة التصفح سرعة تحقیق

 الخط على آمن من دفع الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة موقع یوفره ما رغم فإنه ذكره، سبق ما إلى بالإضافة

 المالیة التحویلات في الثقة یفتقدون إلى الزبائن بعض أن إلا للزبائن، البنكیة البطاقات بیانات تشفیر خلال من

 ولا وزبائنها المؤسسة بین تربط أساسیة هي حلقة الإلكتروني فالدفع حقیقیا، مشكلا یمثل ما وهو الإنترنت عبر

 .الطرفین بین التجارة الإلكترونیة معاملات لتسویة عنها الاستغناء یمكن

 :المصرفي بالنظام مرتبطة عوائق  -3

 مؤسسة أمام زبائن حقیقیا عائقا یشكل وهذا بعد، یتحقق لم الجزائر في فعلي إلكتروني دفع نظام وجود إن     

 فهذه الإنترنت، عبر التذاكر الإلكترونیة شراء عند الإلكتروني الدفع خدمة من للاستفادة الجزائریة الجویة الخطوط

 أجنبیة بنكیة بطاقات یملكون ممن الزبائن بالخارج وبعض المقیمین الزبائن على الحالي الوقت في مقتصرة الخدمة

[\]Visa card ، YZمثل   یقبلون لا المؤسسة زبائن من الكثیر ما یجعل . وهذا Master card و [`[_^

 كلتا في مضطرون أنهم اعتبار على المؤسسة عبر وكالات الحجز ویفضلون الإنترنت شبكة عبر الحجز على

 .ثمن التذاكر لدفع الوكالات إلى التنقل إلى الحالتین

ة یصلح استخدام هذه البطاقبطاقة السحب بین البنوك ،و المتمثلة في :  CIBإلا أنه مؤخرا قد تم إنشاء بطاقة 

aba cdefghij kglminm onpij qhrij g kglmij dsffta uv wxhahij nyqhr wzp {h | kglmij }~aph �fi ي هذه و

whntaij �nlx� rx�� nlnh� ds�lmij �ns~ht~i �lha uaij g |ds�� d�n�m nhghe �h�a d�inth �fbg �~e d�n�mij

uy g ��rn�aijمن البطاقات: البطاقات الكلاسیكیة و بطاقات  نوعیین تضم GOLD. 
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و قد اعتمدت الخطوط الجویة الجزائریة هذا النوع من البطاقات في عملیة الدفع الإلكتروني الخاص بتعاملاتها    

) تحتوي على خدمة الدفع CIBالتأكد أن هذه البطاقة ( یجب CIBفمن أجل الدفع بواسطة بطاقة التجاریة. 

 1طرق الأنترنت. ثم تعطى للزبون كلمة مرور لیقوم بعملیة الشراء عن الإلكتروني

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
. (http//www.airalgérie.dz ( 125/03/2015).  
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 :الثالث الفصل خلاصة

 أن لنا اتضح الجزائریة الجویة الخطوط مؤسسة مستوى على بها قمنا التي المیدانیة الدراسة خلال من

 الاقتصاد عرفها التي التحولات ظل في لاسیما أعمالها، لتطویر التكنولوجیة التطورات بمواكبة ملتزمة المؤسسة هذه

 لدخول مصرعیها على المنافسة أبواب فتح الجزائر في الجوي النقل فتحریر السوق، اقتصاد نحو الجزائري

 وتسعى تحدیات، من یواجهها ما أهمیة تماما تعي فهي لذا القطاع، هذا في للعمل وأجنبیة وطنیة مؤسسات

 مكانتها على للحفاظ لدیها العمل وأسالیب بطرق للارتقاء والاتصالات المعلومات تكنولوجیا إمكانات من للاستفادة

 .السوق في

 الخطوات أهم من الجوي للنقل خدمتها لتوزیع جدیدة كآلیة الإلكترونیة للتذاكر المؤسسة استخدام ویعتبر

 المعلومات تكنولوجیا إلى المستندة الحدیثة والإداریة التجاریة الممارسة مسار في الأخیرة هذه خطتها التي

 إصدار تكلفة من 90 % ب تقدر التكالیف في وفرات تحقیق أهمها فوائد عدة ذلك لها حقق وقد والاتصالات،

 تحسین خلال من للأعمال الإلكترونیة الإدارة ودعم الإداري، العمل إنتاجیة تحسین جانب إلى الواحدة، التذكرة

 .الشركاء مع العلاقات وإدارة الزبون علاقات إدارة ودعم العائد إدارة

 من بدورهم استفادوا فقد فیها أساسیا وطرفا التذاكر بیع عملیة محور هم المؤسسة زبائن أن وباعتبار

 إجراءات تبسیط فوریة، خدمة على الحصول منها فوائد عدة ذلك لهم حقق حیث الإلكترونیة التذاكر استخدام

 أو نسیان أو فقدان خطر زوال جانب إلى المطار، في التسجیل إجراءات تبسیط التعدیل، في ومرونة الحجز،

 إصدار إعادة ویمكن المؤسسة بیانات قاعدة في محفوظة تكون الحجز بیانات جمیع أن باعتبار التذكرة سرقة

 .بسهولة التذكرة

 الإلكترونیة التذاكر مشروع أهداف أن إلا إلكترونیة بتذاكر الورقیة التذاكر استبدال في المؤسسة نجاح ورغم

 من الكاملة والاستفادة التكنولوجیا لهذه الفعال الاستخدام دون تحول التي للمعوقات بالنظر تام بشكل تتحقق لم

 بدایتها في مازالت والتي الإلكترونیة التذاكر حجز نظام یوفرها التي الإنترنت عبر الحجز خدمة منها خدماتها،

 .الجزائر في الإلكتروني الدفع نظام تطور بعدم المرتبط ذلك أبرزها لعل أسباب لعدة
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 خاتمةال

 من المجتمعات نقلت جدیدة ثورة والاتصالات المعلومات تكنولوجیا مجال في التطورات أحدثت

 الهائل التدفق في الأساسیة سمته تتمثل المعلومات، بعصر یعرف جدید عصر إلى الصناعة عصر

 تكنولوجیا من بها یرتبط وما الحواسیب نظم على بالاعتماد بعیدة مسافات عبر وتبادلها للمعلومات

 عبر المتباعدة الحواسیب ربط على ساعدت التي بعد عن الاتصالات ونظم البیانات، وقواعد البرمجیات

 .الإنترنت الشبكات شبكة بظهور القمة، إلى لتصل بینها فیما وارتبطت وانتشرت تطورت شبكات

 وأخذ الماضیة، القلیلة السنوات في كبیر بشكل والاتصالات المعلومات تكنولوجیا أهمیة ازدادت وقد

 سباق في أصبحت حیث المؤسسة على انعكس امم والاجتماعي، الاقتصادي التغییر سرعة من یزید تأثیرها

 المؤسسة أن إلى العملي الواقع ویشیر ،التنافسیة  قدرتها على تحافظ حتى التطورات بهذه للحاق الزمن مع

 نفسها ستجد أعمالها لدعم والاتصالات المعلومات تكنولوجیا إمكانات لاستغلال مبادرة أي تملك لا التي

 بیئتها، في یجري عما بمعزل وتتطور تنمو أن مؤسسة لأي یمكن لا أنه اعتبار على منافسیها، وراء تقف

 .التیار ضد الإبحار یشبه التطورات لهذه استجابتها وعدم

  :البحث نتائج

 :التالي النحو على نذكرها النتائج من مجموعة إلى توصلنا البحث هذا خلال من

  :النظریة الدراسة نتائج

ü منتجات تقدیم على المؤسسات قدرة دعم في فعال بشكل والاتصالات المعلومات تكنولوجیا تساهم 

 .لتطلعاتهم وترقى الزبائن، ورغبات حاجات تلبي وتنوعا تطورا أكثر

ü التكیف على والعمل لبیئتها الجید الفهم الأعمال مؤسسات على تفرض والبقاء النمو ضرورات إن 

 مختلف لمجابهة كبیرة إمكانات للمؤسسات والاتصالات المعلومات تكنولوجیا وتقدم ظروفها، مع

 .المعاصرة البیئة في التحدیات

ü شركائها مع ومستدامة مربحة علاقات بناء من المؤسسة والاتصالات المعلومات تكنولوجیا تمكن 

 أكثر علاقات إطار في معهم والتفاعل الاتصال طرق تطویر خلال من الزبائن، مقدمتهم وفي

 .وتفاعلیة تشبیكا

ü الجدیدة الأعمال نماذج خلال من الأعمال، في والریادة الابتكار فرص الإلكترونیة الأعمال تعزز 

 .ولزبائنها للمؤسسة المضافة القیمة خلق في والإبداعي المعرفي المورد على ترتكز التي
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ü توفر الإلكترونیة فالتجارة العالمیة، الأسواق إلى للوصول أمامها عائقا المؤسسة حجم صغر یعد لم 

 إمكانات على بالاعتماد التكالیف، بأقل إلیها الوصول وسرعة الأسواق في للتوسع كبیرة إمكانات

 .الخط على مباشرة المعاملات وتسویة الصفقات لإنجاز الإنترنت شبكة

ü الرقمیة، البیئة في المؤسسات تواجهها التي التحدیات أبرز من واحدة المعلومات أمن قضیة تمثل 

 تكنولوجیة تحتیة بنیة إدارة منها یتطلب الإلكترونیة الأعمال لخیار المؤسسة تبني فإن وبالتالي

 قاعدة تشكل التي التكنولوجیة ومواردها معلوماتها لمواقع اللازمة الحمایة توفیر خلال من آمنة،

 .الإلكترونیة أعمالها أنشطة لقیام أساسیة

  :المیدانیة الدراسة نتائج

ü والاتصالات المعلومات تكنولوجیا استخدام لتبني مبادرات بعدة الجزائریة الجویة الخطوط قامت 

 ضعف ظل في خاصة أهدافها، لبلوغ طویلا أمامها الطریق یزال لا ذلك ومع أعمالها، لدعم

 .المجال هذا في خبرتها وقلة بالمنافسین، مقارنة والتكنولوجیة والتنظیمیة المادیة إمكاناتها

ü أن إلا إلكترونیة، بتذاكر الورقیة التذاكر استبدال في الجزائریة الجویة الخطوط نجاح من بالرغم 

 التي المعوقات من لمجموعة بالنظر وذلك كاملة، تتحقق لم الإلكترونیة التذاكر مشروع أهداف

 نظام تطور وعدم للمشروع، التكنولوجیة التحتیة البنیة اكتمال عدم أهمها من ذلك، دون تحول

 .الجزائر في الإلكتروني الدفع

ü على التجاریة عملیاتها دعم في الویب على موقعها دور لتفعیل المؤسسة تبذلها التي الجهود رغم 

 عن بعیدة مازالت أنها إلا ورغباتهم، حاجاتهم على أكثر والتعرف زبائنها من قربها وزیادة الخط

 أهداف لایخدم بما المحتوى إدارة في نقائص من الموقع یعانیه لما بالنظر الأهداف هذه تحقیق

 .المؤسسة

ü الدفع خدمة تعمیم عدم بسبب الإنترنت شبكة عبر الحجز على یقبلون لا المؤسسة زبائن أغلب إن 

 كلتا في مضطرون أنهم اعتبار على الوكالات عبر الحجز ویفضلون الخط، على الإلكتروني

 .التذاكر قیمة لدفع الوكالات إلى للتنقل الحالتین

ü المطلوب المستوى دون مازال أنه إلا الولاء، برنامج لتطویر المؤسسة تبذلها التي المجهودات رغم 

 كبیرة نسبة فإن أخرى جهة ومن المنافسین، بعروض مقارنة للزبائن المحفزة غیر للعروض بالنظر

 المبذولة والترویجیة الإعلانیة الجهود نقص نتیجة البرنامج هذا بوجود یعلمون لا الزبائن من

 .به للتعریف
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ü المؤسسات من الكثیر إلیها تفتقد تكنولوجیة لإمكانات الجزائریة الجویة الخطوط امتلاك رغم 

 .المطلوبة والفعالیة بالكفاءة تستخدم لا أنها إلا الجزائریة،

  :الفرضیات إختبار

 مفهوم ظهور إلى أدت والاتصالات المعلومات تكنولوجیا مجال في والمتلاحقة المتسارعة التطورات إن

 أنشطة لإدارة متكامل مدخل عن عبارة وهي الإلكترونیة، بالأعمال یعرف التجاریة، للأعمال جدید

 أداء في والاتصالات المعلومات تكنولوجیا تطبیقات على بالاعتماد المؤسسة وعلاقات وعملیات

 ظل وفي معلوماتها، ونظم الخاصة المؤسسة وشبكات الإنترنت شبكة على أساسي وبشكل الأعمال

 یعرف المؤسسات من جدید نوع ظهر الإلكترونیة الأعمال إلى التقلیدیة الأعمال من التحول هذا

 الرقمیة، التكنولوجیا لصالح المادیة الأصول أهمیة فیها تتضاءل مؤسسات وهي الرقمیة، لمؤسساتبا

 الإنترنت مع جاءت قبل، من موجودة تكن لم جدیدة نماذج وفق لأعمالها فضاء الإنترنت من وتتخذ

 تحدیات مواجهة على تقوى تعد لم التي التقلیدیة الأعمال نماذج تنافس وأصبحت الرقمي والاقتصاد

 بطرق جدیدة وخدمات منتجات تقدیم على بقدرتها الإلكترونیة الأعمال نماذج وتتمیز الرقمیة، البیئة

 متمثلة للزبون قیمة خلق في والإبداعیة المعرفیة والمقدرات الرقمیة الأصول على وبالاعتماد مبتكرة،

 الزبائن معرفة تثري عنه معلومات تقدیم أو المنافسین، منتجات عن تمیزه للمنتج جدیدة خصائص في

 تكنولوجیا أن یعني وهذا إزاءه، قراراتهم واتخاذ التصرف على قدرتهم وتدعم وخصائصه بمكوناته

 أسواقها، وظروف الصناعات  ظروف تتغیر عندما من الكثیر طبیعة غیرت قد والاتصالات المعلومات

 المعلومات تكنولوجیا استخدام أن" مفادها والتي الأولى الفرضیة صحة أثبتنا قد نكون التحلیل وبهذا

 ." جدیدة أعمال نماذج ابتكار من المؤسسة یمكن الأعمال، في الإنترنت وبالخصوص والاتصالات

 الإلكترونیة، التجارة في یتمثل التجارة من جدید نمط ظهور في الإنترنت لشبكة التجاري الاستخدام ساهم

 أطراف بین الإلكتروني التفاعل عبر والخدمات السلع وشراء ببیع المرتبطة الفعالیات مختلف تتم حیث

 الإلكترونیة التجارة إلى التقلیدیة التجارة من التحول ومع الإنترنت، فضاء ضمن أساسي وبشكل التبادل

 وإنما والمشترون، البائعون فیه یلتقي الذي المادي المكان ذلك یعني یعد فلم للسوق، جدید مفهوم تبلور

 التفرقة أهمیة فیه وتتضاءل للدول والسیاسیة الجغرافیة الحدود فیه تتلاشى فسیحا رقمیا ءفضا أصبح

 على ذلك انعكس وقد السوق، مكان من بدلا السوق فضاء ومحصلته دولي، هو وما محلي هو ما بین

 للإمكانات بالنظر التكالیف، وبأقل الطرق بأسهل العالمیة الأسواق إلى الوصول في المؤسسات قدرة

 بأقل الموردین أفضل إلى الوصول في الإنترنت شبكة عبر الإلكترونیة التجارة توفرها التي الكبیرة
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 الثانیة الفرضیة صحة یثبت ما وهذا العالم، من مكان أي في الزبائن من عدد أكبر وإلى الأسعار،

 الأسواق إلى الدخول  من المؤسسات تمكین في والاتصالات المعلومات تكنولوجیا بمساهمة والمتعلقة

 .العالمیة

 طرق مع تتلاءم حدیثة لإدارة الأخیرة هذه حاجة إلى الإلكترونیة للأعمال الواسع الانتشار ىأد وقد

 ظهرت وبذلك الرقمیة، للتكنولوجیا استخدام من بها یرتبط وما الرقمیة البیئة في الجدیدة العمل ومناهج

 تكنولوجیا استخدام على ترتكز الإلكترونیة للأعمال أساسي كمكون للأعمال الإلكترونیة الإدارة

 أنشطتها بین التكامل تحقیق بهدف المؤسسة، في الإداریة العملیات جمیع في والاتصالات المعلومات

 أعمال وشركاء وزبائن وموزعین موردین من الخارجیة بیئتها بعناصر وربطها الداخلیة، وعملیاتها

 علاقات إدارة منها تطبیقات عدة خلال ومن الخاصة، المؤسسة وشبكات الإنترنت شبكة على بالاعتماد

 تعتمد ذلك جانب إلى الشركاء، مع العلاقات إدارة التورید، سلسلة إدارة المؤسسة، موارد تخطیط الزبون،

 تحقق التي التكنولوجیة الأنظمة تلك وهي الأعمال، ذكاء حلول على للأعمال الإلكترونیة الإدارة

 هذه لتطورات السریعة للاستجابة المناسبة القرارات اتخاذ على والقدرة لبیئتها، أفضل معرفة للمؤسسة

 الفرضیة صحة تتأكد وبهذا .البیانات عن والتنقیب البیانات مستودع نذكر الأنظمة هذه ومن البیئة

 الأعمال إدارة في والاتصالات المعلومات تكنولوجیا إمكانات استغلال یساهم "أن مفادها والتي الثالثة

  علاقة المؤسسة مع المتعاملین معها. تحسین في التجاریة،

 

  :التوصیات

 :الآتیة التوصیات تقدیم یمكننا البحث هذا خلال من إلیها المتوصل للنتائج بالنظر

v بالنسبة وبرمجیة مادیة تجهیزات من والاتصالات المعلومات لتكنولوجیا التحتیة البنیة توفیر أهمیة 

 .الإلكترونیة والتجارة الأعمال لعالم الدخول تنوي التي للمؤسسات

v ثقافة ونشر للمؤسسة، التكنولوجیة البنیة في التحولات مع للتجاوب التنظیمیة البیئة تهیئة ضرورة 

 .بنجاح التحول هذا لقیادة الموظفین أوساط في التغییر

v ولائه كسب الضروري فمن المؤسسة، أعمال وتطویر لاستمراریة أساسي شریك الزبون باعتبار 

 للعصر التكنولوجیة التطورات مع تتناسب اتصال وسائل خلال من معه قویة علاقات بتطویر

 .الأخرى الإلكترونیة الوسائط جانب إلى الإنترنت مقدمتها وفي الحالي،
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v یجعله وهذا المنتجات ومواصفات بأسعار ومعرفة درایة أكثر الإنترنت عصر في الزبون أصبح 

 حاجات لمعرفة مستمر بشكل تسعى أن المؤسسة على لزاما أصبح لذا قبل، ذي من تطلبا أكثر

 لتلك تستجیب بحیث مقاسهم، على وخدمات منتجات أساسها على وتطویر زبائنها، ورغبات

 .شخصیة بصفة والرغبات الحاجات

v مختلف من والاستفادة التكنولوجیا، إلى المستندة الحدیثة الإداریة للممارسات المؤسسة تبني ضرورة 

 البیانات لتحلیل أدوات من توفره لما الأعمال ذكاء حلول جانب إلى الإلكترونیة الإدارة تطبیقات

 .القرارات اتخاذ عملیة تحسین في تساهم

v مضمار في تعمل التي المؤسسات قبل من اللازمة بالجدیة المعلومات أمن قضیة أخذ ضرورة 

 من وغیرها والتشفیر النار كجدار اللازمة الحمایة طرق اعتماد خلال من الإلكترونیة، الأعمال

 التركیز مع المؤسسة، إدارات جمیع تضم شاملة أمنیة إستراتیجیة إطار في ذلك یتم أن على النظم،

 .الحساسة معلوماتها ومواقع الخاصة شبكاتها إدارة عن المسؤولة تلك على

 :التالیة التوصیات تقدیم فیمكننا الجزائریة الجویة الخطوط لمؤسسة بالنسبة أما

v زبائنها خدمة على المؤسسة قدرة تعزیز أجل من الإلكترونیة التذاكر آلیة وخدمات تطبیقات تفعیل 

 . لها ولائهم مستوى ویرفع متطلباتهم یلبي بما

v الإلكترونیة، أعمالها نشاطات لدعم الضروریة التكنولوجیة التحتیة البنیة وتطویر باستكمال الإسراع 

 الجیدة والإدارة التطبیقات مختلف بین التكامل لتحقیق المؤسسة موارد تخطیط برمجیة وضع منها

 .المؤسسة في للموارد

v خدمة من الاستفادة من زبائنها لتمكین الحرة الخدمة بطرفیات للمؤسسة التابعة التوقف نقاط تجهیز 

 .المطار في الحر التسجیل

v باتخاذ وذلك زبائنها، خدمة في دوره وتفعیل بالمؤسسة، المكالمات مركز أداء تحسین ضرورة 

 وتجهیزه فیه، المستخدمین وتأهیل به، المناصب عدد وزیادة توسیعه منها التدابیر من مجموعة

 .بالحاسوب الهاتفي الإرسال تكامل كتقنیة الحدیثة بالتقنیات

v مساحات وتخصیص باستمرار، معلوماته تجدید خلال من المؤسسة، ویب موقع محتوى تحسین 

 تحسین ضرورة جانب إلى وأسعارها، وخدماتها المؤسسة بمنتجات وتعریفهم الزبائن لخدمة أكبر

 .الاستخدام وتسهیل التصفح، عملیة لتسریع الموقع تطبیقات
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v إلیه، للانضمام المؤسسة زبائن لتحفیز الولاء برنامج في المتضمنة العروض وتوسیع تحسین 

 .المنضمین قاعدة لتوسیع البرنامج بهذا أكثر للتعریف الاتصالیة الجهود ومضاعفة

v لتحسین المؤسسة،وذلك في الموظفین لفائدة المعلوماتیة في تكوین دورات بتنظیم دوري بشكل القیام 

 .والاتصالات للمعلومات الحدیثة التكنولوجیات لاستخدام وتأهیلهم مستواهم

  :البحث أفاق

Ø ارتباطاتها في التشعب والكثیرة الواسعة المواضیع من والاتصالات المعلومات تكنولوجیا إن 

 والباحثین، الدارسین قبل من منها أخرى لجوانب التطرق یتم أن المستقبل في نتمنى لذلك وتأثیراتها،

 : منها نذكر

Ø والمتوسطة الصغیرة المؤسسات تأهیل في والاتصالات المعلومات تكنولوجیا دور . 

Ø للمؤسسة التنظیمیة البیئة على والاتصالات المعلومات تكنولوجیا تأثیر. 

Ø الأعمال. لمؤسسات الریادة تحقیق في والاتصالات المعلومات جیاتكنولو  دور 
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