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I. مدخل للاتصال  
  

 المؤسسة سواءا ظل الاتصال موضوعا يشغل علماء الإعلام و الاتصال بما فيه من فوائد تعود على
وتعيش المؤسسة حاليا ، لحل المشاكل الداخلية أو لتحسين صورا لدى الزبائن و بالتالي زيادة أرباحها

) TIC( الحديثـة للإعـلام والاتصال امرحلة جديدة من تقنيات الاتصال و ذلك باستغلالها للتكنولوجيـ
 نفسها داخل المؤسسات لما توفره من عدة من خلال استخدامها للشبكات المعلوماتية التي أصبحت تفرض
     . خدمات إذ أصبحت هي وسيلة الإعلام و الاتصال في هذا القرن

  
تعتبر عملية الاتصال في المؤسسة إحدى العمليات الرئيسية التي يجب أن يتزود ا الأفراد من أجل 

اللازم لرفع الروح المعنوية بين التكامل اللازم بين الأعمال و أوجه النشاط، إذ يعتبر الاتصال الأساس 
  . العاملين و مستوى الكفاءة الإنتاجية و نجاح المؤسسة بصفة عامة

  
 حديثة عليها فأصبح تبادل ةو لكي تتم عملية على أحسن وجه أدخلت وسائل تكنولوجي

، بحيث " مةللاتصال و المعلو"المعلومات يتم بطريقة أسرع و أدق، و قد شمل هذا الفصل المفاهيم الأساسية 
جزأناه  إلى مبحثين، فالمبحث الأول هو مدخل للاتصال يضم مفاهيم عامة عنه، أما  الثاني فهو عن المعلومة  

  :و نظرية الاتصال، و سنحاول من خلال هذا الفصل الإجابة على 
  . الاتصال ؟ و على ماذا يعتمد ؟  و ماهية المعلومة و نظام المعلوماتو ما ه

  
زءا هاما في حياتنا فنحن نتكلم ونقرأ و نكتب و كل هذا يعتبر من وسائل الاتصال يمثل الاتصال ج

 .  لذلك فان الاتصالات تمثل القاعدة الأساسية للعلاقات و الصلات الإنسانية
 
 

نقل   "المرحلة البدائيةاعتبر الإتصال عبر التاريخ في  : التطور التاريخي للاتصال ومفهومه -1
و الكلام هو الوسيلة الملائمة لذلك، ثم استعمل الفرد علامات يقع الاتفاق " خر أخبار من شخص إلى آ

عليها مسبقا كإشعال النار، و صوت الـدف للإشعار بالـخطر أو الفرح، و لكن بقيت هذه الوسائل غير 
ن  أمتطورة  ومرتبطة بحاسة البصر و السمع، ولم تغير كثيرا من نوعية الاتصال الذي بقي شخصيا، إلى

 ظهرت فيها الكتابة ثم الورق ثم الطباعة، ث التي أصبح الاتصال فيها جماعيا حيمرحلة الاكتشافاتجاءت 
فالخبر يكتب ثم يوزع على عدة جهات بواسطة الصحافة، و تسجل الأحداث و تحفظ و تنقل بين الأجيال، 

لت وسائل أخرى أكثر  الذي تطورت فيه تقنية الطباعة و استعممرحلة العصر الحديثو بعدها جاءت 
 الآلي لتسجيل المعلومات، حفظها ثم نقلها بسرعة لنقل المعلومة كالراديو، التلفاز و الهاتف ثم ظهر الحاس
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عبر شبكـات  داخلية و موسعة تغطي العالم التي قربت القارات و جعلتها بمثابة قرية صغيرة، ولا تزال 
  ].    ، بتصرف21-19ص.، ص1991هير احدادنز[ الجهود مبذولة لإيجاد صيغ أخرى فنية متطورة

  
اختلف العلماء في تعريفهم للاتصال وكل منهم ينظر له من زاوية معينة، إذ يركز علماء النفس      

بالسلوك اللفظي و المكتوب الذي يستخدمه أحد الأطراف للتأثير "و الإدارة على أنه وسيلة للتأثير فيعرفونه 
الاتصال هو " موعة من العلماء تركـز على العمليات العقليـة فيرون أن   ؛ و نجد مج" على الطرف الآخر

؛ وهناك مجموعة أخرى من العلماء " استخـدام الكلمات و الحركات و غيرها من الرموز لتبادل المعلومات
    مستمرة ومتغيرة تتضمن انسياب   ةهو عملي" تركز على النشاط الذي يحدث في عملية الاتصال فيعرفونه 

؛ و ينظر بعض العلماء إلى العلاقات و التفاعلات التي تحدث في الاتصال إذ " أو تدفق أو انتقال الأشياء
في وسيلة مناسبة بحيث يمكن أن يتفهمها الطرف الآخر ) رسالة ( وضع أفكـار في صياغات "يعرفونه بأنه 

 الاتصـال من وجهة النظر ؛ أما علماء نظم المعلومـات فينظرون إلى" و يتصرف بالشكل المطلوب
استقبال و ترميز و تخزين و تحليل و استرجاع و عرض "الرياضية  والإحصائية والهندسية فيعرفونه على أن 

  ].، بتصرف24-23ص.، ص1998أحمد ماهر"[ و إرسال المعلومات
  

م نجد في المؤسسة مفهوم الاتصال يختلف باختلاف اختصاصات الأفراد فيها و اختلاف مستويا
، و رئيس مجلس "توصيـل و تحسين صورة المشروع أمام اتمع"الإدارية فرجل العلاقات العامة يقصد به 

إخبار " ؛ و يرى رجـل المبيعات أنه" تقريب وجهة النظر بين المشروع و الحكـومة" الإدارة يقصد به 
 توفير المعلومات كاملة عن سياسة "أما مدير إدارة الأعمال يقصد به" العملاء و المستهلكين بمزايا المنتوج

، أما المرؤوسين "تبادل المعلومات بينه و بين المرؤوسين " و المدير الممارس يقصد به" المشروع للعاملين 
  ".الطرق السليمة لإخبار المشروع بمشاكلهم"يقصدون به 

  
لتحويل أفكار ومعلومات الوسيلة المناسبة "        من خلال هذه التعاريف يمكن أن نعرف الاتصال بأنه 

نفس المرجع السابق، " [معينة إلى رسالة شفوية أو مكتوبة أو مرئية ونقلها من طرف إلى آخر
  ].،بتصرف24ص
  
  . هي تفسير للعمليات الأساسية للاتصال في إطار علمي يربط عناصر الاتصال: نظرية الاتصال -2

 
  

، فالنظرية  عدة نظريات في تطوير الاتصالساهمت : تطور نظرية الاتصال في الفكر الإداري -1.2
ة محدودة  كانت ذات مساهمةتضم مدرسة الإدارة العلمية و المدرسة البيروقراطي) التقليدية(الكلاسيكية 
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بحصرها لمفهوم الاتصال من الأعلى إلى الأسفل بتوجيه المرؤوسين و تجديد طريقة الأداء، أما رائد المدرسة 
 له مساهمة أوسع بوصفه لقنوات الاتصال بين أعضاء كانت Henry Fayol ايول هنري فالعلمية الإدارية 

التنظيم، إذ سمح باتصال جانبي بالصعود إلى القمة الهرمية بالتدريج ثم الترول إلى المستوى المطلوب أيضا 
  .1بالتدريج، كما هو موضح في الشكل رقم 

 

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  قنوات الاتصال الرسمية
  .]، بتصرف31 ص،1998أحمد ماهر: [المصدر 

  
لكن هذه الطريقة تأخذ وقتا طويلا و إجراءات معقدة تؤدي إلى عدم فعالية الاتصال، فاقترح 

الذي هو نظام الاتصالات الجانبية بدلا من  فايول أنه من الممكن عمل ما يطلق عليه الجسر أو المعبر
 .)2شكل رقم (الاتصالات الرأسية السائدة في ذلك الوقت 

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
  

  الجسر أو المعبر
  ].31نفس المرجع السابق، ص: [المصدر 
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إلا أن مساهمة النظرية الكلاسيكية كانت محدودة فقد كان اهتمامها بالشكل الرسمي دون الاهتمام 
 حولت فقد) الكلاسيكية المعدلة(أما نظرية العلاقات الإنسانية بالاعتبارات السلوكية لأطراف الاتصال؛ 

إلى كونه وسيلة للتعرف ) من الأعلى إلى الأسفل( الاتصال من كونه وسيلة لإعطاء تعليمات العمل مهومف
على العالم الداخلي للعمل و للأفراد كوسيلة لإقناعهم بآدميتهم و كوسيلة لرفع كفاءة العمل و الرضا عنه 

تماعية و التفاعلات و رضا و دافعية من خلال ما أثبتته تجارم أن للاتصال تأثيرا قويا على العلاقات الاج
الأفـراد في عملهم و أيضا أن المقابـلات الشخصية بين القائد و مرءوسيه له أثر واضح على إشباع 

قدمت النظرية الحديثة في الإدارة و التنظيم مجموعة من المساهمات أهمها حلقة حاجام الاجتماعية؛ ثم 
تي تظهر أن الكثير من العاملين يلعبون دورين في أعمالهم  الRensis Likert الوصل لرنسيس ليكارت

 أعضاء في جماعة يرأسها فرد آخر و بالتالي يشكل الفرد كقـادة موعة من المرؤوسين وفي نفس الوقت
حلقة وصل بين مجموعتين، فهو ينقل معلومـات أحيانا للأعلى و أحيانا أخرى للأسفل مما يثري تبادل 

  ).3الشكل رقم (  والترابط بين اموعات وانتشار المعلومات 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
  

                    
  نموذج حلقة الوصل

  ].33نفس المرجع السابق، ص: [المصدر 

 
ية، دوافع أفراد، أهداف، اتجاهات نفس(ترى نظرية النظم المؤسسات على أا نظام اجتماعي 

 يؤثر و يتأثر ذا النظام لأنه جزء منه، كما أنه وسيلة ربط بين النظام ، و الاتصال)مشتركة بين الأفراد
، و التوازن داخل هذا )الخ...العملاء، الموردين، مؤسسات أخرى(الاجتمـاعي للعمل و البيئة المحيطة به 

 و أفراده، و يجب استعمال وسائل اتصال مرنة النظام لا يكون الا بوجود نظام اتصال يربط بين أجزاءه

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مسلك المعلومة                                                                              
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لتؤكد دلك، اذ أنه لا ؛ و جاءت النظرية الموقفية ) أطراف و موضوع الاتصال(حسب اختلاف الظروف 
يوجد طريقة واحدة مثلى لأداء العمل و الادارة، بل هناك طرق عديدة تختلف باختلاف الظروف عند 

هي الأخرى في نظريات الاتصال اذ رأت أنه مجموعة علومات ساهمت نظرية المحسن استغلال الاتصالات؛ 
 من الأنشطة الخاصة باستقبال المعلومات و تـرميزها و تخزينهـا و تحليلهـا و استعادا وعرضها، وبالتالي

كالنظم المستخدمة في الى رموز ) الخ...تقارير، أحاديث(قامت بتحويل المعلومات من شكلها التقليدي 
 توثيق المستندات، و تحويل المعلومات الى رموز تأخذ شكل الاشارات الكهربائية مثل المكتبات أو

 الحـاسبات الآلية التي تسهل عملية الاستقبال و تسجيـل و تخزين المعلومات و معالجتها بصورة أسرع
  ].، بتصرف34-30ص.نفس المرجع السابق، ص[

  
تطور نظرية الاتصالات لابد أن تحاكي ما يحدث  بعد تعرضنا ل: الوضع الحالي لنظرية الاتصال -2.2

قامت بذلك نموذج شانون و ويفر للاتصالات التنظيمية، بالفعل في الوضع الحالي، و من أشهر النماذج التي 
شانون و ويفر يرى وجود مصدر معلومات فالنموذج الأول الذي وضعه  نموذج بيرلو لعملية الاتصال ؛ 
 اشارات و التي يستقبلها فرد آخر لترسل الى الشخص  رسالة ثم يحول الىالذي بدوره يضع المعلومات في

  .4المطلوب كما هو في الشكل رقم 
  

 
  
  
 
 

 نموذج شانون و ويفر للاتصالات

  ].35نفس المرجع السابق، ص: [المصدر 

  
 لديفد بيرلو فيهتم بالاتصالات كعملية تحتوي على مجموعة من الأنشطة حيثأما النموذج الثاني 

 أفكار يريد التعبير عنها، يقوم بترميزها أو صياغة المعلومات متأثرا يكون هناك مصدر لعملية الاتصال لديه
بالقدرات العقلية و الحواسية للفرد، و ينتج عنه رسالة التي يتم نقلها من خلال وسيلة اتصال ، ثم يقوم فرد 

خص بقدرراته العقلية و الحواسية لينقلها الى آخر بفك الرموز المرسلة أو تفسيرها و يتأثر كذلك هذا الش
  ]، بتصرف36-34ص.نفس المرجع السابق، ص [).5شكل رقم (المستقبل 

 
 
 
 

 جهة الوصول مستقبل تشويشمحول مصدر المعلومات
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  نموذج بيرلو للاتصالات
  ].35نفس المرجع السابق، ص: [المصدر 

  

        للاتصال أهمية بالغة داخل المؤسسة و تظهر على المستويات الإدارية : أهمية عملية الاتصال -3
  :)1(و القيادية و تصنف إلى 

  

 ) :من الأعلى إلى الأسفل(الاتصال بين المدير و المرؤوسين  -1.3
  . توجيه المرؤوسين و إعطائهم تعليمات خاصة بالعمل-
  . شرح طريقة أداء العمل للمرؤوسين و علاقته بباقي الوظائف في المؤسسة-
  . الإنجاز إعطاء المرؤوسين معلومات عن مدى تقدمهم في-
 . إعطاء معلومات عن الإجراءات و التطبيقات التنظيمية-
 . تقديم معلومات ذات طبيعة إيديولوجية كإقناع المرؤوسين بأهداف المؤسسة-
  . نصح المرؤوسين و مساعدم في حل مشاكلهم-

 

 ) :من الأسفل إلى الأعلى(الاتصال بين المرؤوسين رئيسهم  -2.3
 .مله و كيف يتم الأداء للاستفسار عما يجب ع-
  . تبليغ الرئيس عما تم إنجازه-
 .  سياسة الباب المفتوح أي اطلاع الرئيس عن مشاكل العمل و المشاكل الشخصية-

  

  :الاتصال بين الزملاء و بين الوحدات التنظيمية في نفس المستوى  -3.3
  . بينهم التنسيق بين الزملاء أو بين الوحدات في كيفية أداء العمل المشترك-
 . تشجيع التعاون بين الزملاء أو بين الوحدات-
 . تعزيز الزملاء و الوحدات اجتماعيا في المواقف التي يواجهوا-
  . بث و نشر المعلومات التي مهم-

                                                 
  ].، بتصرف28نفس المرجع السابق، ص) [1 (

 المصدر
 

 أفكار
 معلومات

  مرسل
  

صفاته 
  الشخصية

 رسالة
 

ترميز 
 المعلومات

 وسيط
 

وسيلة 
 اتصال

 فك الرموز
 
 الصفات 
يةالشخص  

 مستقبل
 

 أفكار
 معلومات
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 البيئة

المعنى 
  الوسيلة الرسالة  المقصود

المعنى المفهوم 
 الراسل المستقبل  )رد الفعل(

  :تبرز أهمية الاتصال في المؤسسة على خلاف المستويات الإدارية و القيادية فيما يلي 
  .ا تحديد الأهداف الواجب تنفيذه-
 . إلقاء الأوامر والتعليمات-
 . توجيه العمال و نصحهم و إرشادهم-
 . التنسيق بين المهام و الوحدات المختلفة-
 . تقييم الأداء و إنتاجية العمل-
 . التأثير في الآخرين وقيادم-
  . تعريف المشاكل وسبل علاجها-

  

 ةا ذات أطراف و عناصر متعدد عملية معقدة لأيعملية الاتصال ه :عناصر الاتصال و أنواعه -4
راسل، رسالة، وسيلة، مستقبل، إضافة إلى البيئة و رد الفعل الناتج، إذن سلامة عملية الاتصال تكمن في : 

   .6 المساواة بين المعنى المقصود و المعنى المفهوم كما هو موضح في الشكل رقم
  
  
  
  
  
  
  

  عنى المفهوم، نفسه المعنى المقصود ؟هل الم : )؟ (                                 
  

  عناصر الاتصال
 ]مستنبط من التحليل: [المصدر 

  

  . هو شخص لديه أفكار و معلومات يود نقلها لطرف آخر: الراسل -
 الراسـل و المستقبل، و هذا د هو تحويل أفكار و معلومات الراسل إلى رموز مفهومة عن: الرسالة -

 منها الكلمات، حركات، أصوات، حروف، أرقام، صور و تعبيرات التحويل قد يأخذ أشكال عديدة
 الرسالة بالشكل السليم الذي تتوفر فيه الشروط من ةالخ، و عليه يستوجب الاختيار الحسن لصياغ...الوجه

 .حيث المضمون و المقصود
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 هناك وسائل عدة  على الراسل أن يختار الوسيلة الأكثر فعالية و تأثيرا على من يستقبلها، و: الوسيلة -
  .الخ...المقابلات الشخصية، الاجتماعات، التليفون: منها 

 هو مستقبل الرسالـة بحيث يختار و ينظم المعلومـات و يفسرها بإعطاء معاني و : المستقبل -
 .دلالات  و يكون الاستقبال عن طريق حواسه المختلفة

  .للرسالة يرد عليها حسب المعنى المفهوم بعد فهم و تفسير المستقبل :) التغذية المرتدة( الرد -
 هي ما يحيط بكل من الراسل و الوسيلة و المستقبل من أشخاص، أحداث و وقائع التي : البيئة -

  .الاتصالبدورها قد تسهـل أو تعيق، تسهل أو تشوش على عملية 
 

مثلا في عدة  الراسل و المستقبل لا يشترط أن يكون كل منهم شخص واحد بل يمكن أن يت:ملاحظة 
  .أشخاص

 الاتصال وتكـون فيما بينها بما يعرف بشبكة الاتصالات بين الأفراد             طتتعدد خطـو
 تربط بينهم بغرض نقل الأفكار و المعلومات،  و تسمح بتحقيق عملية الاتصال في و الجماعات، حيث

نب الأخطاء غير المرغوب فيها، مثل البطء جميع الاتجاهات، غير أنه يجب اختيار النوع المناسب حتى يمكن تج
  :، و يمكن تصنيف أنواع الاتصالات إلى افي توصيل المعلومة و البيانات ومدى صحته

  

 هو الاتصال المباشر بين شخص و آخر، يتم فيه تقدير درجة التفاهم بينهما، يكون : الاتصال الشفوي -1
زم الأمور بين العاملين فيما يتعلق بمشاكل العمل، و من بين أكثر فعالية في حالة لفت النظر أو التأنيب أو لح

  .الخ...الهاتف، المذياع، الاجتماعات، الندوات: الوسائل المستعملة في هذا النوع نجد 
  

تلعب الوسائل الكتابية دورا هاما في الأعمال الإدارية، فبعض الرسائل يجب أن  : الاتصال الكتابي -2
 الرجـوع إليها إذا اقتضى الأمر، فالتقـارير و الأوامر و القـرارات ن يمكيكون لها صفة الدوام حتى

الإدارية       و غيرها يجب أن تكون مكتوبة حتى تنال قسطا كبيرا من التفكير و العناية، و هي تتميز عن 
تى يتم الاتصالات الشفوية في السهولة عند قراءا بينما في الاتصال الشفوي قد نضطر لإعادة الحديث ح

الفهم، بالإضافة إلى أا يمكن أن تصل إلى عدد كبير من الأفراد عن طريق توزيعها، كما أن الاتصال 
الكتابي لا يحتاج لطرفي الاتصال وجها لوجه، و الوسائل المستخدمة فيه هي التقارير، الخطابات 

  .الخ...والمراسلات
  

ل فالصورة قد تعبر عن مجموعـة من المعلومات     و هو يستخدم في ميادين الأعمـا : الاتصال المصور -3
و يفضل أن تصاحب الصورة عدة ألفاظ أو كلمات حتى يكون أكثر فعالية، و مثال ذلك الإشهار عبر 

   .التلفزيون، الصور الفوتوغرافية، اللوحات المرسومة، الأفلام و عبر شبكة الانترنيت
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  :)1( مسالك و منافذ الاتصال -5
  

 يعرف بأنه تدفق المعلومات من المستويات العليا إلى المستويات الدنيا في :على إلى الأسفل  من الأ-1.5
الهيكل التنظيمي، حيث يكـون الاتصال من الرئيس إلى المرؤوس بإعطاء توجيهات وتعليمات تخص 

الخ، ...العمـل و السياسات و طرق التنفيذ، كبطاقة وصف الوظائف، دورات التدريب و الزيارات
وبالتالي فهو بمثابة قوة دافعة للتكـامل بين المستويات المختلفة في الهيكـل التنظيمي للمؤسسة، وبذلك 

 الاستقرار والتكامل قيتمكـن الرئيس من إبلاغ أهداف و سياسات و إجراءات المؤسسة للمرؤوسين ليحق
  .بين المستويات

  

ستويات الدنيا إلى المستويات العليا على شكل  يكون اتجاه الاتصال من الم: من الأسفل إلى الأعلى -2.5
هو يزود الإدارة بالحقائق والمعلومات والإدارة تعتمد على التدفق  ير توجيهي، ومقترحات و توصيات فهو غ

  .المستمر للمعلومات من مختلف المستويات إلى تساعدها في اتخاذ القرارات
  

اد في نفس المستوى، يستخدم لإحداث تنسيق بين  يكون بين الأفر) :الأفقي(الاتصال الجانبي  -3.5
 اهودات الموجهة لهم لتحقيق أهداف المؤسسة، و تكون الحاجة لهذا الاتصال كلما كانت المؤسسة أكبر

  .حجما و تعقيدا و أكثر عرضة للتغيرات الجوهرية
ر لانتقال المعلومات  هو قليل الاستعمال مقارنة بسابقيه، فهو يستخدم كاختصا:الاتصال المحوري  -4.5

  .عبر نوعين من المسالك من أجل توفير الوقت و اهود و تقليل التكلفة
  

  
  و اتجاهاته الأربعة الاتصال 

  .]31نفس المرجع السابق، ص[ :المصدر 

                                                 
  ]. بتصرف529 -524ص .ص، xxxxمجهول) [1 (

  
    اتصال جانبي                                  

  
  ل من       اتصا   اتصال محوري       اتصال من                                         

      الأسفل إلى الأعلى      الأعلى إلى الأسفل                                                       

   مدير الوحدة
  أ

 مدير فرع  مدير فرع

مدير الوحدة
 ب
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صائص  تتميز عمليات الاتصالات ذات الكفاءة العالية بالخ: كفاءة الاتصال و عراقيله -6
   :)1(التالية 

  . مدى سرعة و بطء نقل المعلومة و الوقت المناسب لوصولها: السرعة -
 ان الوسائل الشفوية تساعد أطراف الاتصال في الحصول على المعلومة المرتدة و اتمام : الارتداد -

 . المرتدةعملية الاتصال بنجاح بعكس الوسائل المكتوبة فهي بطيئة و غير فعالة في تقديم المعلومات
ان الوسائل الكتابية للاتصال أفضل من الوسائل الشفوية لأا تحفظ في سجلات       :  التسجيل -

 .و ملفات يمكن الرجوع اليها في أي وقت
 كما كانت وسيلة الاتصال تقدم معلومات كثيفة كلما كان أفضل كالخطابات          : الكثافة -
 .و التقارير
دام وسائل اتصال رسمية في بعض المواضيع ذات الأهمية كالاستدعاءات،  يجب استخ: الرسمية -

 .الاجتماعات و الترقيات
 يستحسن استعمال وسائل اتصال غير مكلفة، و لكن ننبه أن التكلفة تبقى عنصر :التكلفة  -

  . نسبي مقارنة بالعوائد المحققة
  

  :ال و تخفض من فعاليتها، و نصنفها الى هناك مجموعة من العراقيل التي تؤدي الى عرقلة عملية الاتص
  

  :             و هي التي يتسبب فيها أطـراف الاتصال و تتمثل فيما يلي  :)1( عراقيل في عناصر الاتصال -1
يقع الراسل في عدة أخطاء عند شروعه في عملية الاتصال بالآخرين التي :  عراقيل في الراسل -

لك من حيث حالته الانفعالية، قيمه و معتقداته، ميوله و تحيزه لطبيعة تؤثر في تغيير شكل المعلومات و ذ
  .الأمور كما أنه يعتقد أنه يفهم و يدرك المعلومات كما يفهمها الآخرين

تتعرض المعلومات أثناء صياغتها في الرسالة لأخطاء تعيق عملية الاتصال :  عراقيل في الرسالة -
علومات التي لديه و عند سوء انتقاءه للكلمات السهلة و المعبرة وأيضا كعدم ادراك الراسـل و فهمه لمعنى الم

 .عندما لا يتكلم بلغة و مصطلحات يفهمها المستقبل
ان سوء اختيار وسيلة الاتصال المناسبة لمحتوى الرسالة و لطبيعة :  عراقيل في وسيلة الاتصال -

المتاح للاتصال، و عندما لايتعرف الراسل الشخص المرسل اليه تخفض من فعالية الاتصال و كذا الوقت 
على الاجراءات الرسمية في استخدام وسيلة، و أيضا عندما يوازي بين الوسائل المكتوبة بالوسائل الشفوية 

  .للاتصال
                                                 

  ].، بتصرف41-40ص .، ص1998أحمد ماهر ) [ 1 (
  ]. بتصرف40-37ص . ص،نفس المرجع السابق) [1 (
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يقع المستقبل عند تلقيه المعلومات في أخطاء تحد من فعالية عملية الاتصال :  عراقيل المستقبل -
  .ق ذكرهاكأخطاء الراسل التي سب

ان للبيئة المحيطة بعملية الاتصال تأثير كبير على أطرافها لأن اهمالها يجعل :  عراقيل بيئة الاتصال -
  .الاتصال غير كامل

 

 ان الأخطاء التنظيمية من المشاكل التي تجابه كفاءة تشغيل  :)1( عراقيل الأخطاء التنظيمية للاتصال -2
  :المرؤوسين من بينها عملية الاتصال السليم بين الرئيس و 

  . عدم مطابقة التنظيم المخطط مع التنظيم المطبق-     
 . عدم معرفة العاملين بتفاصيل مهامهم لجهلهم أو عدم فهم أهميتها بالنسبة للاعمال التي تليها-     
 عدم تماشي بعض العاملين مع الهياكل التنظيمية للسلطة و المسؤولية يؤدي الى عدم تحديـد -     
 .لمسؤولياتا

زيادة أعباء رجال الادارة العليا بسبب لجوء بعض العاملين لهم في حل مشاكلهم متخطين  -
   .رؤسائهم المباشرين

 

  من بينها نجد :  )2(  عراقيل نفسية و اجتماعية للاتصال - 3
  . كثرة عدد العاملين بالمؤسسة و اختلاف العوامل النفسية و الثقافية و الاجتماعية بينهم-     
 سوء فهم الادارة العليا للمفهوم الصحيح لعملية الاتصال اذ يروا تقتصر فقط على اصدار الأوامر      -   

  .و تلقي التقارير من المرؤوسين
  . وجود غموض في بعض القرارات الادارية تفسر حسب العوامل النفسية و الاجتماعية لمستقبلها-

  .عنها نقل بيانات بعيدة عن الواقع للادارة العلياالتنظيمات غير الرسمية في المؤسسة ينتج  -
 .   الصفات الشخصية لبعض القادة تعرقل عملية الاتصال كاتصافهم بعدم التعاون مع الآخرين-

  
  
  
  
  
  
  

                                                 
 ].، بتصرف477-476ص .، ص1982إبراهيم الغمري ) [ 1(

  ].، بتصرف478-477 ص.، صنفس المرجع السابق) [2 (



    14 

II. المعلومة و نظام المعلومات  
  

تلعب المعلومة دورا هاما في عملية الاتصال و سيرها عبر مختلف الوضائف داخل المؤسسة، اذ 
  . ت تعالج و تنتقل عبر أنحاء العالم بوسائل اتصال حديثةأصبح

  

هي عبارة عن بيانات تم تصنيفها و تنظيمها بشكل يسمح باستخدامها  " :تعريف المعلومة  -1
بيانات تم تجهيزها و لها معنى لمستلمها " ؛ و هي أيضا ] 41، ص2000إبراهيم سلطان[". والاستفادة منها

حقيقية أو متوقعة في العمليات الجارية أو المستقبلية، لاتخذ القرار و عموما فان أو مستخدمها و لها قيمة 
المعلومات تعتبر المعرفة المحصلة من البيانات امعة بعد تشغيلها و ترتيبها و إدخال بعض العمليات عليها، 

 النظام بحيث تمثل البيانات أي أن البيانات تعتبر المادة الخام اللازمة لإنتاج المعلومات، و ذلك طبقا لمفهوم
  .]31، ص1999محمد الفيومي" [المدخلات و المعلومات تمثل المخرجات و هذا طبعا بعد عملية المعالجة 

  

 
 
 
 
 
 

 نظام معالجة البيانات
  ].42، ص2000إبراهيم سلطان : [المصدر 

  

  :يمكن أن نلخصها فيما يلي   :)1( خصائص المعلومة -2
لومة حدث أو موقف بشكل صحيح كما هو في حقيقته، أي هل تصف المعلومة  تصف المع:الدقة  -    

  وضع الموقف كما هو بالفعل ؟
يختلف شكل المعلومات باختلاف الموقف فقد نجدها كمية، وصفية، رقمية أو بيانية، :  الشكل -    

 .الخ...مطبوعة على ورق أو معروضة على شاشة
 .سب حاجة الأفراد الذين يستخدموا يقاس تكرار المعلومة ح: التكرار -    
 هو نطاق الأحداث و الأماكن و الأفراد الذي تمثلها المعلومات فقد تكون عامة تعطي مدى : المدى -    

  . كبير أو ضيقة المدى تحدد الاستخدام المطلوب فقط

                                                 
].، بتصرف5-4ص.، ص2001محمد عادل عياض) [1(  

  
  
  
  
  

 تغذية مرتدة

  المعلومات معالجة البيانات البيانات
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 و الخارجية تنشأ  هو المصدر الذي استلمت منه المعلومات فالداخلية نشأا داخل المؤسسة،: المنشأ -    
  .من خارجها

 . هناك معلومات تخص الماضي أو الحاضر و الأحداث و الأنشطة المستقبلية: المدى الزمني -    
 . تكون المعلومات مرتبطة إذا استخدمت في الوقت الجاري: الارتباط -  
 . هي قدرة المعلومات على الإحاطة بجميع جوانب الموضوع: الكمال -  
 ويقصد به إمكانية الوصول إلى المعلومات حين نرغب في استخدامها، وكذا صلاحية  : التوقيت-    

 .المعلومات أو تقادمها
  . قابلية استخدامها و تلبية رغبات أكثر من مستفيد: المرونة -    
  . قد تكون المعلومات مفهومة و غير معقدة حتى يتمكن المستفيد من استعمالها: الوضوح -  
  
  :نذكر من بين مصادر المعلومة مايلي  : )1(علومة  مصادر الم-3

 . يمكن الحصول على أجوبة جزئية لمشكل معين عن طريق ملاحظة الأحداث المرتبطة به:الملاحظة  -

لتجارب ) الخ...الأفراد، الآلات، الأنشطة( و ذلك عن طريق إخضاع مصادر المعلومات :التجربة  -
 .جيدا كلما كانت النتائج موثوق فيها أكثرتخضع للحكم، و كلما كان تصميم التجربة 

و هو مصدر معلومات غني يحتاج إلى التخطيط الجيد و خاصة فيما يخص إعداد قوائم : المسح  -
  .الاستبيان و اختيار العينة، و يكتسي هذا المصدر أهمية بالغة في الدراسات التسويقية

 و هو مصدر هام جدا خاصة من خلال  من خلال مختلف التقارير التي يعدها أجزائها،:المؤسسة  -
 .إنتاجه للمعلومات التي تصحح الانحرافات التي قد تعرض له المؤسسة

 يتمثل في المعلومات التي يمكن الحصول عليها من مكاتب البحوث، :البيئة الخارجية للمؤسسة  -
لحذر في الإحصاء، الاستشارات و النشرات المختلفة لهيئات خاصة أو حكومية، لكن يجب توخي ا

استعمال مثل هذه المعلومات و لا يجب اعتبارها في جميع الأحوال صحيحة بصفة مطلقة، كما أن 
 .تعدد مصادر المعلومة الواحدة مفيد جدا في تقييم مدى دقتها و تمثيلها للواقع

             

                                                 
].، بتصرف4نفس المرجع السابق،، ص [)1(  
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  :الأساسية ومعوقاتها أهمية المعلومات  -4
  

مع الأشياء هو من يتملك المعلومات بشتى صورها وأشكالها، فبقدر إن أقدر الناس على التخطيط والتعامل 
ما يحوزه الأشخاص أو الدول من معلومات بقدر ما يكونوا في مواقع أكثر قوة وأقدر على التصرف، إن 
أي نشاط بشري نمارسه سواء أكان صناعياً أم تجارياً أم غير ذلك يعتمد في أساسه على المعلومات، وبنظرة 

دول الصناعية المتقدمة نجد أا هي صاحبة القرار وهي المسيطرة على أرجاء كثيرة من العالم، عابرة لل
والمعلومات هي التي أنتجت لنا . وبحجم ما لديها من المعلومات عن الدول والأشياء تكون قوا وسيطرا

منجزات عصر الصناعات المتطورة الحديثة من طائرات وقاطرات ونظم آلية متقدمة وغير ذلك من 
  .المعلومات

  
إن الدول المتقدمة صناعياً تحاول أن تحافظ على معلوماا من التسرب، ولا تسمح إلا بما تعتقد أنه   

لن يؤثر على قوا، ويزيد من قوة أندادها، وهي بذلك تحمي نفسها وترى أن هذه المعلومات قد تقلب 
  .موازين القوى وتغير الكثير من المواقف

  
عي بأهمية المعلومات في تلك الدول جلياً، فهي تنفق على مرافق المعلومات والعاملين فيها ونجد الو  

أما المعلومات الاقتصادية فهي قوة لأصحاب . بسخاء؛ نظراً لأهمية هذا الجانب الحيوي والاستراتيجي
علومات عن رؤوس الأموال في التعرف على حركة السوق والمنافسين وغير ذلك، وبقدر ما يمتلكون من م

 من الأهمية بحيث أا - أيضاً –ذلك يكون تصرفهم وتحركهم في الوقت المناسب ؛ والمعلومات العسكرية 
لا تحتاج لإيضاح فما هو سر الانتصارات في الحروب قديماً وحديثاً، إنه وبدون شك توافر المعلومات عن 

انظر لعصرنا الراهن كيف تكون قوة من يمتلك الأعداء، والذي بدوره كان له أكبر الأثر في التعامل معهم، و
المعلومات في وضع الخطط الاستراتيجية التي تشل حركة العدو وتسيطر عليه، ومهما كانت قوة الدولة 

  .عسكرياً فإا بدون معلومات قد تفقد الكثير من قوا في غير طائل، مما قد يسبب خسارا في النهاية
  

عالم العربي واهتمامه بالمعلومات، فالوضع بخلاف ما عليه الأمم أما إذا وجهنا شطرنا صوب ال  
المتقدمة صناعياً، فليس هناك اهتمام بالمعلومات من حيث ضبطها وتنظيمها ويئة سبل الإفادة منها، وهذا 

  التقليل من الجهود التي تبذل هنا وهناك من أجل السيطرة على تدفق المعلومات في- بطبيعة الحال -لا يعنى 
وإنما كان قصدنا بعدم الاهتمام بالمعلومات في الوطن العربي أا لم تأخذ بعد مكاا المناسب . الوطن العربي

سواء على المستوى الرسمي أو الأكاديمي أو التجاري أو قل على مستوى وعي الجماهير، فليس هناك خطط 
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ات صلة بالمعلومات ودعمها مالياً وطنية وأخرى إقليمية أو قومية أو على مستوى العالم الإسلامي ذ
  .ومعنوياً

  

أن الوضع السيئ لاقتصاديات معظم الدول " حسب قول أكثر علماء الاقتصاد يؤكدون على   
 خصوصاً في الدول التي تم –وفي عصرنا الراهن ". النامية قد يزداد سواء إذا استمر إهمال قطاع المعلومات 

والاستثمار في قطاع . ا سلعة تباع وتشترى، ويتم التسويق لها ينظر للمعلومات على أ-بالمعلومات 
المعلومات في الدول المتقدمة لا يحتاج لبرهنة، وما اهتمام شركات الداعية والإعلان بعناوين البريد 
الإلكتروني وشرائها من مقدمي خدمات البريد الإلكتروني إلا دليل على الاهتمام بالمعلومات مهما كانت 

  .ليلة، والتي قد يرها البعض منا أا ليست ذات فائدةضئيلة وق
  

من أجل النهوض بالمعلومات سواء على المستوى المحلي أو العربي، فإننا نحتاج أولاً بث الوعي بأهمية   
المعلومات ودورها في اتخاذ القرار، وأن الإنسان لا يمكن أن يستغني عنها في كثير من أعماله، ويكون هذا 

إن ربط النشئ بالقراءة منذ . ئل الإعلام ومن خلال المدارس وعلى مستوى الجامعاتمن خلال وسا
  .الصغر، ويئة سبل ذلك سيخرج جيلاً يقدر المعلومات ودورها في حياتنا الراهنة

  
 من المعلومات أياً كان مصدرها في كل خطوة نخطوها، فـإذا مـا نظـرنا دكما أننا نستفي  

ه سلسلة متصلة من القرارات فإننا نحتاج إلى المعلومات في المراحل الرئيسية للنــشاط البشري باعتبار
  : التالية

 إدراك الظروف المحيطة بنا سواء في حياتنا الخاصة أو في حياتنا العامة، وسواء كنا في مجال الإدارة - 1
لوطني والأمن على اختلاف مجالاا و مستوياا، أو في مجال البحث العلمي، أو في مجال الدفاع ا

  .القومي
  .  إدراك ما يطرأ على الظروف المحيطة بنا من تغير، و التعرف على أبعاد هذا التغير و طبيعته- 2
 التعرف على سبل التعامل مع هذا التغير أو تطويقه أو التأقلم معه، إلى غير ذلك من البدائل المختلفة - 3

  .حسبما تملي ظروف الموقف
  . ب واتخــاذ القرار بشأنه تحديد البديل المناسـ- 4
  .  تنفيذ القرارات- 5
  . متابعة نتائج التنفيذ- 6
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 تحديد المشكلة، وجميع البيانات  يتم النظر الى المعلوماتية تحديداً على أا قدرة هذا النشاط على
رة يه بمصطلح دووتنظيمها، وتحليلها، وحل المشكلة أو ترجمة البيانات لصالح النشاط، وهو ما يشار ال

أما المعلوماتية على مستوى صنع السياسات، فإا ترتبط بشكل أكبر بوجود إطار , معلومات الأعمال
مؤسسي وبيئة اقتصادية تمكن من سهولة الوصول الى المعلومات الفنية، والتنظيمية، والتجارية الخاصة 

وكذلك على مستوى  يةستوى القطاعات، والقطاعات الفرعبالأسواق المحلية والعالمية، وذلك على م
المنشآت، وسهولة تدفق ودوران هذه المعلومات والقدرة على استخدامها للوصول الى سياسات مبنية على 

 . الفهم والإطلاع

ووفقاً لهذا التعريف، تكون المعلوماتية هي نتيجة طبيعية لوجود اقتصاد قائم على المعرفة والذي تتمثل  
  : أعمدته الأربعة في وجود

مؤسسية واقتصادية تسمح بحرية تدفق المعرفة والاستثمار في المعلومات والاتصالات، وتشجع بيئة / 1
  . أنشطة الأعمال

  .  على خلق هذه المعارف وتبادلها واستخدامها قاعدة سكانية متعلمة وماهرة وقادرة/ 2
الاتصالات الفعالة، لتيسير » تبدأ من الراديو وتنتهي بالإنترنت«بنية أساسية ديناميكية للمعلومات / 3

  . ونشر ومعالجة المعلومات
  . شبكة من المراكز البحثية، والجامعات، والأوعية الفكرية، والشركات الخاصة/ 4
  

نامية للتحول الى اقتصاد قائم على المعرفة، يصبح الوصول الى مستوى معقول الدول الهذا وفي ظل سعي 
حيوياً في حد ذاته، ومن ثم تكون هناك حاجة ماسة للمعلوماتية لدعم عملية صنع السياسات، هدفاً 

 وتعارض جهود تلك   والقضاء على تكرار .لوجود آليات وبرامج لتحسين تدفق المعلومات بين الوزارات
كما تقتضي الضرورة إعادة تصميم قاعدة المعلومات . الوزارات للحصول على المعلومات وتحليلها

  .  الأساسية بين المصادر المختلفةوتوحيد التعريفات الخاصة بالمفاهيم
  

ويجب الإشارة هنا إلى أن مثل هذه البرامج والآليات التي دف الى تحسين تدفق المعلومات تعد في حد 
ذاا من ضمن السياسات الكلية للدولة، ولا يمكن اقتراحها بشكل محدد إلا بعد إجراء دراسات تفصيلية 

 عنق الزجاجة في النظام الحالي،  اعد المعلومات، من أجل تحديدلتقييم البنية الأساسية الحالية لقو
ويجب أن تتواكب هذه الجهود مع . والاستفادة من تجارب الدول الأخرى للوصول لحلول عملية

 جهود  ومن هنا ينبغي تكامل. المحاولات المتوازية والمركزة لتحويل الاقتصاد الى اقتصاد قائم على المعرفة
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لتقانة مع جهود المركز القومي للمعلومات التابع لس الوزراء والوزارات والمؤسسات وزارة العلوم وا
  . الأخرى من أجل تحقيق هذه الأهداف بمستوى لائق ومفيد

  

  قتصادية لإسياسية واالتحولات  ال-1.4
ه عن مرحلتي  كبيراً وعميقاً في مسارها لا يقل في تأثيره ونتائج شهدت البشرية في العقود الأخيرة تحولاً

 بالمعلوماتية والمعرفة، والتي جعلت المعرفة أساس الموارد  الزراعة ثم الصناعة، وهو ما اصطلح على تسميته
والقوة والتقدم، كما كانت الزراعة في مرحلة من مراحل تاريخ البشرية وكما كانت الصناعة في المرحلة 

ع في مجال الزراعة، ثم بدأ يتركز في مجال الصناعة، اللاحقة فعلى سبيل المثال كان معظم القوى العاملة يق
ولكن في العقود الأخيرة يتركز في المعلوماتية والمعرفة، وكما كانت اتمعات والدول والاقتصادات 

  . توصف بأا زراعية ثم صناعية، فإا اليوم توصف بمجتمعات واقتصادات المعرفة
  

البشرية تجعل المعرفة مورداً تسعى اتمعات والدول لاكتسابه وهي مرحلة اقتصادية واجتماعية في تاريخ 
وتقتضي بالضرورة إعادة صياغة اتمعات والسياسات للتكيف مع هذه المرحلة، فكما غيرت الزراعة في 
اتمعات والدول والحضارات بانتقال البشرية من الصيد والرعي، وكما غيرت الصناعة في موازين القوى 

لدولية الاستراتيجية والاقتصاية فإن المعرفة تغير معظم إن لم يكن جميع المنظومات الاقتصادية والعلاقات ا
فدور الدول والحكومات يتعرض لتغيير كبير، وكذلك الأنظمة . والتنموية والسياسية والاستراتيجية

ول ويقترب العالم من الاقتصادية والتشريعات، وقواعد تنظيم الحياة العامة والعلاقات الاقتصادية بين الد
مرحلة من التداخل والاعتماد المتبادل، والمشاركة في كثير من أدوات المعرفة والاتصال التي جعلت كثيراً 

  . من أدوات المعرفة والسيادة والإدارة معرضاً للزوال أو التغير
  

  من الهرمية الى الشبكية  -2.4
ة وقوضت الهرم الذي ظل رمزاً وفلسفة ومنهاجاً، فقد جعلت تقنية المعلومات والاتصالات الحياة شبكي 

 والنخب والإدارات العليا في الشركات والمؤسسات تملك هذه المعلومات وتتحكم  كانت الحكومات
تماماً في طريقة بثها وتدفقها، وتحدد من تصل اليه المعلومة، وكانت جهة واحدة هي التي تتلقى جميع 

  . المعلومات ثم تقرر مصيرها
 كان موقعه الهرمي   الصناعية الى أي شخص مهما لكن المعلومات تصل اليوم عبر الانترنت والأقمارو

في اتمع والدولة، وتقبع أجهزة استقبال المحطات الفضائية ومواقع الانترنت في مكاتب رؤساء الحكومات 
  . وقادا كما هي تماماً عند الصحفي في بيته أو ربة المترل
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ابة على المطبوعات والمواد الإعلامية مؤثرة أو فعالة، وتحول هذا المورد الخطير المهم ولم تعد الرق
من مجوهرات خاصة جداً في خزائن النخب الى مادة شعبية وربما أكثر من ذلك كالماء مثلاً » المعلومات«

مة واتمعات، أو الهواء، وهكذا فقدت الحكومات والنخب جزءاً كبيراً من أهميتها ونفوذها لصالح العا
المعلوماتية .  الهرم جعلته ينبعج ويتفلطح، فلم نعد نعرف له رأساً أو مركزاً وكانت هذه أهم ضربة في

والشبكية تفرض منظومة اجتماعية وثقافية وسياسية جديدة يجب أن تؤخذ بالاعتبار، فالتقنية لم تعد 
 مضامين وسياسات تعليمية  افية وتقتضي أيضاًتطبيقاً مجرداً لاكتشاف علمي، ولكنها متوالية اجتماعية ثق

  . جديدة
  

والشبكية نفسها تتحول الى فلسفة في الحياة والادارة والتعليم والسياسة والثقافة بديلة للهرمية القائمة أو 
التي كانت قائمة، فالناس في تعاملهم الشامل مع الشبكات للتعليم والتواصل والاتصال والعمل والتشاور 

على المعلومات والمعارف وتبادل الآراء والخبرات والمعارف وتحويل وتلقي المال والخدمات والحصول 
والسلع، ويستبدلون بنظامهم الهرمي التاريخي في الحياة نظاماً شبكياً قائماً على المساواة والمشاركة المتحققة 

  . فنياً
  

كثير من المواقع التي من الواضح أن دور الحكومات والدول يتغير، فالحكومات تنسحب من 
سيطرت عليها، وتتخلى عن أدوار كثيرة كانت تقوم ا كالتعليم والصحة وتنظيم الاقتصاد وتوجيهه 
والأسعار والثقافة، وقد تنحصر مهمة الحكومات في الدفاع والأمن والتنسيق والمراقبة، ولكن بديل 

ركات والقطاع الخاص ـ وذلك يصلح الحكومات ليس واضحاً بعد ولا محدداً ـ لقد كان يظن أنه الش
 كذلك فلن تقوم عليها الشركات  في االات التي يمكن أن تكون استثماراً ومصدراً للربح، فإذا لم تكن

والاستثمارات فهل يعني ذلك تبخر كثير من الأعمال والبرامج والمشروعات غير الربحية كالثقافة مثلاً أو 
 أيضاً حرمان الناس الذين لا يستطيعون أن يتعاملوا مع الخدمات الرياضة في بعض المناطق؟ وهل يعني

  . إلخ.. كاستثمار في التعليم والصحة والاتصالات
  

قد لا يكون » شبكي«هذا السيناريو ليس هو الوحيد، فاتمعات والدول تعيد تنظيم نفسها على نحو 
سات جديدة قد تتبلور في المستقبل للشركات والاستثمارات فيه دور حاسم أو رئيسي، فتنمو اليوم مؤس

على نحو أكثر فاعلية، هذه المؤسسات التي تتكون من النقابات والاتحادات والتعاونيات والجمعيات التي 
تنتظم معظم الناس يمكن أن تطور من أدائها لتحقق للناس معظم احتياجام بمعزل عن الحكومات 

 والتغييرات الجارية، وفرصة نجاحها مستمدة   مع المرحلة شبكية تتفق والشركات الاستثمارية، إا صيغة
  . من كوا شبكية، بمعنى مشاركة جميع الناس في تمويلها والتخطيط لها
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 :  للمعلومات المعوقات الأساسية -3.4

  : المعلومات   مجتمع إلىتقف العوامل التالية كمعوقات أمام دخول الدول النامية 
موارد البشرية والمادية والخبرات التكنولوجية التي تمكنها من الانتفاع اقتصادياً من افتقار الدول النامية لل* 

  . تكنولوجيا المعلومات والاتصالات
انصراف الاهتمامات الحكومية الى توفير الاحتياجات الأساسية في الدول واتمعات الفقيرة من * 

ت خاصة مع انتشار القناعة أن الانترنت لا كهرباء ومياه وصحة وتعليم ووضعها أعلى قائمة الاهتماما
  . تضع الطعام في الأفواه

  .  الوعي بأهمية التكنولوجيا وتطبيقاا بل وتبني مواقف سلبية منها في بعض الأحيان انعدام أو ضعف* 
  . غياب البنى التحتية التي تتيح الاتصال بالانترنت مع تكنولوجيا لاسلكية وأقمار صناعية وهواتف نقالة* 
 دولارات 105ففي دولة تشاد بلغت كلفة استخدام ساعة الانترنت «ارتفاع كلفة استخدام الانترنت * 

  . » دولارا187ًم في وقت يبلغ الدخل السنوي للفرد فيها حوالي 1999عام 
  . من مواقع الانترنت مع ضعف الألمام ا في الدول النامية% 80استخدام اللغة الانكليزية في * 
ام الثقة بإجراء المعاملات والسداد عبر الانترنت، وعدم انتشار اعتماد التوقيع الالكتروني ومصداقية انعد* 

  . الوثائق التي يتم تبادلها عبر الانترنت مع ضمان الأمان والسرية
 الانترنت  غياب الإطار التشريعي الذي ينظم المعاملات الالكترونية في ظل إنفتاح الأسواق وانتشار* 
  . فاظ على حقوق الملكية الفكريةوالح

  
  :  الفجوة الرقمية - أ

استخدام تكنولوجيا المعلومات  فيهو المصطلح المستخدم لوصف حالة عدم المساواة  الفجوة الرقمية
 في  تتسببوالتيالحضرية، المناطق المناطق الريفية وأو بين المتقدمة والدول النامية الدول والاتصالات بين 

نتيجة العديد من المشكلات  وقد نشأت الفجوة الرقمية.  العالمفيرد المعلومات والمعرفة عزلة عن مواال
   :المتشابكة تتضمن نقص

  .عن بعد ووسائل الاتصالات الأخرى لاتصالاتلالبنية الأساسية  .1
 .المهارات الفردية والقدرات المؤسسية .2

تصاد الرقمي الذي يستند إلى  بدرجة توافر أسس المعرفة بمكونات الاقالفجوة الرقميةتقاس   
وتوافر طرق » الانترنت«تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ودرجة الارتباط بشبكة المعلومات العالمية 

المعلومات السريعة والهواتف النقالة وخدمات التبادل الرقمي للمعلومات وهي الأسس التي أصبحت تحكم 
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نعكس ذلك في تطور التجارة الالكترونية عبر الانترنت كافة مناحي الحياة وأسلوب أداء الأعمال وقد ا
)E-commerce ( وزيادة الشركات الجديدة التي تؤسس يومياً لممارسة أعمالها عبر الشبكة العالمية
) M-commerce(وإطلاق المبادلات التجارية الكترونياً عبر الهواتف النقالة » com.ومنها شركات «

وتنفيذ المعاملات المصرفية والمالية وإنشاء الشبكات التعليمية والبحثية وإقامة الحكومات الالكترونية 
  .والصحية والسياحية وغيرها وتقنين هذه العمليات عبر تطوير التشريعات اللازمة

  
مما لا شك فيه أن هناك تفاوتاً من عصر إلى عصر و من مجتمع لآخر في استثمار المعلومات، فإذا 

ضارات وايارها فسوف يتبين لنا الارتباط الوثيق بين عوامل الازدهار بكل تتبعنا منحنيات ازدهار الح
مظاهره ومجالاته وعوامل الايار من جهة، والحرص على استثمار ثروة المعلومات من جهة أخرى، لأن 

 بأن ولا مبالغة في القول. استثمار المعلومات يعني الرشد والصواب، بينما يعني تجاهلها الخلط و الاضطراب
المعلومات هي الأساس في انقسام الدول في عالمنا المعاصر إلى فئتين ؛ دول متقدمة وأخرى متخلفة، وليست 
العبرة بوجود المعلومات، وإنما بتوافر مقومات استثمارها، ولا تقتصر مقومات الاستثمار على الجوانب 

ضاً المستفيد الواعي الحريص، ولعل أهم ما التنظيمية التي تضطلع ا مرافق المعلومات فقط، و إنما تشمل أي
ويرجع . تمتاز به الدول المتقدمة على الدول النامية هو التميز النوعي في الموارد البشرية على المستوى العام

هذا التمييز النوعي إلى مجموعة من العوامل في مقدمتها توافر مقومات استثمار المعلومات ؛ ولهذا العامل 
  .شرة على غيره من العوامل الاجتماعية والاقتصادية والصحية و التعليميةانعكاساته المبا

  
هي القوة الحالية والقادمة لجميع الدول، ومع دخول وسائل ) تقنية المعلومات(إن ثورة المعلومات 

  لا يتسطيع أي انسان استيعااالإتصالات الحديثة مثل الانترنت، لوجدنا الكم الهائل من المعلومات التي
دراستها بشكل سليم، و لهذا أصبح إنتاج المعلومات وإستغلالها بالشكل الصحيح أحد أهم عوامل نجاح و

اقتصاد الدول، ولو أدركنا أن الدول تم بالمعلومات والبيانات والاحصائيات الدقيقة التي تستيطع من 
ل من جميع أنحاء العالم، خلالها تحريك عصا اقتصادها وتوفير فرص العمل لشعوا و جذب رؤوس الأموا

وعلى نفس المنوال نجد أن الشركات الكبرى لا تتخذ قرارات عشوائية بل تعتمد على الكمية الهائلة 
أما من الناحية التقنية للمعلومات نجد كثير . المتوفرة لديها من المعلومات لتستطيع اتخاذ القرارات المناسبة

ترونية والجامعات الافتراضية التي تعتمد على المعلومات من الدول أنشأت بما يسمى بالحكومات الالك
وأيضا نجد مراكز البيع والشراء التجارية والبنوك . بشكل أساسي وعلى وسائل الاتصالات الحديثة

 الشعوب لهذه الالكترونية التي هي بالتالي تعتمد على وجود وسائل الإتصال المتاحة للشعوب و استيعاب
  .عمالها بالشكل الصحيحإستالتقنيات الحديثة و
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وسنستعرض في هذا الموضوع العديد من الجوانب المهمة في عالم التكنولوجيا والمعلوماتية ومدى ما 
حققته الدول من تطور في هذا اال وقد حذر خبراء دوليون عبر عدة منابر ومؤتمرات عقدت تحت مظلة 

ة بين الدول آخذة في التزايد فارضة العديد من  والبنك الدولي وغيرها أن الفجوة الرقمي الأمم المتحدة
التحديات التي أوجدت عوائق ضخمة أمام جهود التنمية واا تشكل خطراً حقيقياً في ميش الدول التي 
لم تلحق بالركب بعد لسبب أو لآخر والتي تفتقد الى مقومات إنشاء البنية الأساسية للشبكة العالمية 

بادل الرقمي التي تشهد تطوراً متسارعاً نحو أجيال مقبلة من وسائل للمعلومات والاتصالات والت
الاتصالات اكثر تقدماً وأوفر سرعة وأشد ترابطاً غير أم بالمقابل حذروا من السرعة غير المدروسة في 

 تعالج  ولوج الدول النامية للإنترنت وتطبيقاته لأن ذلك سيخلق حواجز جديدة وتحديات مضاعفة ان لم
صحيح مع تأكيدهم أن ذلك لا يجب أن يكون عذراً لعدم التحرك لأن تحقيق التنمية الاقتصادية بشكل 

ومحاربة الفقر في إطار عولمة التجارة والاستثمار وتزايد حدة المنافسة يتطلب تأسيس اقتصاد المعرفة الذي 
واق العالمية الحقيقية  الأسإلىيعتمد على نشر الانترنت وتدفق المعلومات ونقل التكنولوجيا والوصول 

  . والافتراضية
  

ولا يكفي لتحديد عمق الفجوة الرقمية مجرد النظر الى مدى توافر البنية الأساسية للمعلومات وشبكة 
الاتصالات بل يضاهيه اهمية النظر الى نوعية العنصر البشري المتعلم والمؤهل للتعامل مع التكنولوجيا 

ت الدخل والتعليم والثقافة وقد أثر ذلك في خلق تفاوت ليس فقط بين الحديثة وهذا بدوره يرتبط بمستويا
مناطق العالم وإنما داخل اتمع الواحد الذي يشهد تبايناً في الوصول الى استخدام الانترنت بين أصحاب 

  . الدخول المرتفعة والمنخفضة واموعات العرقية واموعات العمرية وسكان المدن والريف
  
 :  ضييق الفجوة الرقمية على الصعيد الدوليجهود ت - ب

قيام المؤسسات الدولية بتقديم المساعدة المالية اللازمة لدعم جهود إقامة البنية الأساسية تمع المعلوماتية 
وقد » فرص رقمية عالمية«الى » الفجوة الرقمية العالمية«ووضع برامج للتمويل والمساعدة الفنية لتحويل 

كوسيط الكتروني مباشر يقوم البنك من ) INFODEV(ولي برنامجاً عالمياً في الانترنت هو أطلق البنك الد
خلاله بتوفير خبرات ودراسات من مصادر عالمية ويلعب دور المحفز والعامل المساعد في تعزيز القدرة 

لمشتركة في مجال المؤسسية للدول النامية من خلال دعم مجموعة من الأنشطة المحلية والإقليمية والمشاريع ا
 . الانترنت ومحو الأمية الحاسوبية وتطبيقات البرمجيات والاتصالات في الدول النامية
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المستند على المعرفة والإبداع في » مجتمع المعلومات«التزام الدول المتقدمة بالقيام بدور ريادي لبناء * 
 للجهود الفردية والقطاع الخاص الى الدول النامية ودعم جهود تضييق الفجوة الرقمية واعطاء دور أساسي

  . جانب منظمات اتمع المدني
  

وقد تبلور ذلك في إعلان أوكيناوا حول مجتمع المعلومات العالمي الذي صدر عن قمة الدول الصناعية * 
 في اليابان وحدد الإعلان استراتيجية تشمل تقديم المساعدة الفنية 2000الكبرى الثماني في يوليو 

ت التمويلية لتعزيز البنية الأساسية للإتصالات والمعلومات في الدول النامية وتخفيض الكلفة والتسهيلا
وتحسين وسائل الاتصال والمشاركة في شبكات التجارة الالكترونية وتنمية الموارد البشرية والقدرات الفنية 

ء أولوية للدول الأقل نمواً ومساندة جهود تطوير البيئة التشريعية خاصة حقوق الملكية الفكرية مع إعطا
  . والمناطق واموعات الأقل حظاً

  

إطلاق المبادرات المشتركة بين القطاع الخاص وبين مؤسسات دولية لتضييق الفجوة الرقمية وأهمها * 
مبادرة مؤسسة التمويل الدولية بالتعاون مع شركة سوفت بانك اليابانية بتخصيص صندوق استثماري 

 دولة نامية وناشئة وكذلك تقديم 100دولار لدعم إنشاء شركات الانترنت في حوالي  مليون 500بقيمة 
  . الدعم الفني والقانوني والاداري لتعزيز قدرات هذه الدول وتسريع إدخال الانترنت وتطبيقاته

  

هو الطريقة التي نقوم من خلالها تجميع، صيانة، تحليل و إعداد تقارير  " :نظام المعلومات  -5
؛ ] ، بتصرف20، ص1998عبد الحميد عبد الفتاح المغربي " [لومات عن الوظائف الموجودة في المؤسسة المع

مجموعة متجانسة و مترابطة من الأعمال، العناصر و الموارد تقوم " و يعرف أيضا النظام المعلوماتي على أنه 
مفيدة لمستخدمي القرارات من بتجميع، تشغيل، إدارة و رقابة البيانات بغرض إنتاج و توصيل معلـومات 

؛ وبالتالي فانه ] ، بتصرف5، ص2001محمد عادل عياض" [خلال شبكة من خطـوط و قنـوات الاتصال 
يعمل على توفير المعلومات التي يريدها المديرون لاتخاذ القرارات الخاصة بفعالية، بما يؤدي إلى رفع مستوى 

عبارة عن مجموعة من الموارد والعمليات فنظام المعلومات هو الأداء وتحقيق الأهداف التنظيمية للمؤسسة ؛ 
والتجهيزات والتدابير والأعمال والأنشطة والقنوات تتفاعل معاً وتتكامل معاً في بيئة معينة أو وسط معين 

  .دف تداول المعلومات في هذه البيئة أو هذا الوسط

  : المثالوجد العديد من نظم المعلومات المختلفة منها على سبيل ي
  . نظم إدارة قواعد البيانات •
  . نظم المعلومات الإدارية •
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  . نظم دعم اتخاذ القرار •
  . نظم المعلومات الجغرافية •
  . نظم استرجاع المعلومات أو نظام المعلومات الببليوجرافي •

وظيفته الأساسية هي اختزان واسترجاع فالنظام الفرعي للمعلومات هو نظام استرجاع للمعلومات، 
لومات وفقاً لاحتياجات مجتمع المستفيدين، وسواء تم داخل المكتبات أو خارجها فإنه في الحقيقة وفي المع

أغلب الحالات مجرد وسيلة أو أداة يصل من خلالها الباحث والمستفيد إلى وعاء المعلومات الذي يبحث عنه، 
ليس " م المعلومات الببليوجرافينظا/ بنك "فالذي يختزن عن هذه الأوعية بواسطة الحاسب الإلكتروني في 

إلا مجرد بيانات محدودة عن كل وعاء كعنوانه وتاريخه والمسئول عن محتواه الفكري ونشره وعدد صفحاته 
  .أو أوراقه ورؤوس الموضوعات فيه

فإذا كانت المكتبة تقتني آلاف الكتب المطبوعة أو ملايينها فلابد من إعداد بطاقة ذه البيانات لكل كتاب، 
وكذلك الأمر بالنسبة لكل الأوعية التقليدية وغير التقليدية مثل المخطوطات والدوريات والأطالس ومثل 
المسموعات والمرئيات والإلكترونيات، وتبلغ البيانات في البطاقة الواحدة للوعاء بضعة سطور في المتوسط 

  .تقل أو تزيد حسب الأسلوب المتبع

 من القرن العشرين أن تجرب اختزان هذه البطاقات بواسطة الحاسب وقد رأت المكتبات في النصف الثاني
الإلكتروني بدلاً من تنظيمها داخل الأدراج وقد أغراها ذا الإتجاه الذي ثبت نجاحه تلك الإمكانات الهائلة 

بنوك أو مراصد "والتي تسمى أيضاً " نظم المعلومات الببليوجرافية"للحاسب الإلكتروني،وهكذا انتشرت 
  .خارجها لضبط أوعية المعلومات داخل المكتبات أو" لمعلومات الببليوجرافيةا

 إدارة نظم المعلومات -1.5
 الحاسب الآلي فائدة من استخدام أقصى طاء المؤسسةالهدف الأساسي من نظم المعلومات الإدارية هو إع

والنظم للمساعدة في توفير المعلومات وإدارا واستخدامها في الحياة العملية و ذلك يتحليل المعلومات 
 والتي تستفيد من اأيضوالبيانات التي تمتلكها الشركة او المؤسسة او المنشأة الحكومية التي لا دف للربح 

 .ت و الوصول الى قرارات مدعمة و اقرب ما يكون للأفضل  تحليل البياناا فيأيضهذا 

  
 قاعدة بيانات -2.5

ضم جميع المعلومات الخاصة بشركة أو مؤسسة أو أي تجمع بشري، وهي يي ذقاعدة البيانات هي الخزان ال
كر أشبه بمستودع ضخم يمكن العودة فيه إلى ما تقادم عليه الزمن بسهولة ويسر، دون بذل جهد أو عناء يذ
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وتتكون أي قاعدة بيانات من مجموع من الصفوف . ما عدا بضع نقرات على لوحة المفاتيح أو الفأرة
أو بالأحرى عددا من الخلايا، يتم تخزين المعلومات فيها بطريقة متقنة ) خلية(والأعمدة التي تكون 

ودة في عدد من ومنضبطة، بحيث تتضمن كل خلية معلومة واحدة فقط، ويؤدي مجموع المعلومات الموج
  .الخلايا المتتالية إلى تكوين فكرة عن المستعلَم عنه سريعة ومباشرة

  
  :  عدة أنظمة فرعية هيلونجد أن المؤسسة تشم

  . نظام فرعي للمعلومات-
  . نظام فرعي للتمويل-         

  . نظام فرعي للمحاسبة-
  . نظام فرعي للمشتريات و المخزونات-
  .شرية نظام فرعي للموارد الب-
  . نظام فرعي للإنتاج-
  . نظام فرعي للتسويق- 

  

   : )1(وظائف نظام المعلومات  -6
 يقوم نظام المعلومات بتجميع البيانات من مصادرها المختلفة وإدخالها ثم إعدادها للتشغيل :تجميع البيانات  -

  .من خلال مجموعة من العمليات،
موعة من العمليات الأساسية لتحويلها إلى معلومات  أي معالجة البيانات من خلال مج:تشغيل البيانات  -

 .ذات معنى
 . المقصود ا تنظيم إدارة عمليات التخزين من أجل التحديث و الاستدعاء:إدارة البيانات  -
 أي استعمال مختلف أساليب الرقابة و الأمان لتفادي الأخطاء عند إدخال البيانات :رقابة و حماية البيانات  -

 .عب أو ضياع هذه البياناتو لتفادي التلا
 و هي الوظيفة النهائية و التي تمثل إنتاج التقارير و توصيلها إلى مستخدميها في صورة :إنتاج المعلومات  -

 .  مفهومة و مفيدة

                                                 
].، بتصرف5ص، 2001 محمد عادل عياض [)1 (  
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  :يمكن تقسيم نظم المعلومات إلى  : )1( أنواع نظم المعلومات -7
المعلومات، اعتمد عليه سابقا ولا تزال هناك العديد تمثل النظام التقليدي لادارة نظم  : النظم اليدوية -7.1

  :من المؤسسات تستعمله، و من أهم النظم المستخدمة لهذا النوع 
و هي عبارة عن الأوراق الرسمية و المستندات الخاصة بنشاط المؤسسةلحفظ بيانات  :  نظام الملفات-

  .يمكن الرجوع اليها عند الحاجة
ين لنظام الملفـات، يمثل نمـاذج معينة ا ملخص لمحتويات هو تحسـ و :  نظـام السجلات-

  .الأوراق  و المستندات الرسمية الأصلية مما يسهل تصنيفها، تداولها و استرجاعها
  

و هو تطوير للنظام السابق، يعتمد على بعض الآلات التي  : النظم اليدوية مع استخدام الآلات -7.2
 بجانب العمليات اليدوية، و تفيد الآلات في اجراء العمليات المتعلقة تيسرتسجيل البيانات و اجراء عمليات

 .     بمجموعة السجلات و السندات مما يساهم في زيادة سرعة تنفيذ الأعمال كاستعمال الآلة الحاسبة
 

 استمرت جهود التطوير و التجديد في مجال نظم المعلومات حيث استفاد :النظام الآلي للمعلومات  -7.3
كر من التقنيات الحديثة في تجميع و تحليل الحقائق للمؤسسة بما ييسر الحصول على المعلومات بدقة وفي الف

 :الوقت المناسب لتحقيق الكفاءة و الفعالية، ومن أنواعه 
 هي مجموعة من الوسائل و الأجهزة التي دف الى تحويل الوثائق الورقية :نظام المصغرات الفلمية  -

 يمكن قرائتها في حجمها المصغر بالعين اردة، ولكن بالامكان تكبيرها و نسخ الى صور مصغرة لا
  .صور ورقية منها، وهي وسيط متطور لتخزين و تسجيل المعلومات في عصرنا الحاضر

يمثل الحاسب الآلي أكثر هذه الأنواع تطورا بحيث يقـوم بعدة عمليات : نظام الحاسب الآلي  -
 آلية طبقا لنظام معين ووفقا لبرنامج تشغيل لمعالجة معلومات و تخزينها متكـاملة و متعاقبة بطريقة

بذاكرة الحاسب، و من بين مبررات استخدام الحاسب الآلي كنظام للمعلومات أن المنظمات لا 
 .يمكن تطوير مجالات أعمالها و أنشطتها في كل الميادين مالم تستعين بقدراته الهائلة

 
 

 مهمة للمؤسسة، لاا تربط بين مختلف أجزائها و أفرادها باختلاف نستخلص أن الاتصال عملية
مستويام، كما تجعلها في علاقة دائمة مع محيطها الخارجي بمختلف أنواعها، سواءا كان شفهيا، كتابيا أو 
مصورا، على أن يكون هناك تكامل في هذه العملية بين عناصرها، فأي خلل يؤدي الى اعاقة وصول 

 .لى المكان الموجهة اليهالمعلومة ا

                                                 
  ]. ، بتصرف 35-33ص .، ص1998عبد الحميد عبد الفتاح المغربي ) [1(
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III. الاتصالو المعلومات تكنولوجيا  
  

إعتمدت اتمعات البدائية في العصر القديم على الخامات الطبيعية ومحاولة تسخيرها بما يتوافق مع 
 هذا التطور صاحبه ظهور  فشيئا،إحتياجام المتكررة والمتزايدة، مما أدى إلى تطويرها وتحويلها شيئا

اتمع يعتمد بالدرجة الأولى على المد فة تعتمد كليا على الطاقة، أما في العصر الحديث مجتمعات صناعي
 بعد إتساع دائرة المعرفة والبحث في شتى الميادين وظهور الأجهزة الإلكترونية المستخدمة خصوصاالمعلوماتي 

لى الشبكات المعلوماتية،  وأصبح عصرنا الحاضر يسمى بعصر المعلومات المرتكز عفي تكنولوجيا المعلومات،
  : فمدلول لفظ المعلوماتية يتضمن هنا

  
مجموعة الطرق والتقنيات الحديثة المستخدمة بغرض تبسيط نشاط معين ورفع أداه، أو يمكن تعريفها "
تطوير وتطبيق الأدوات وإدخال المكائن والمواد والعمليات التلقائية والتي تساعد على حل المشاكل بأا 

؛ فالتكنولوجيا المرتكزة على أسس علمية جديدة يطلق عليها عادة  لناتجة عن الخطأ البشريالبشرية ا
مجموعة الأجهزة بالتكنولوجيا العالية أو التكنولوجيا الجديدة المتعلقة بمجالات متسارعة التطور، التي تجمع 

 ونقلها كي ولاسلكيالضرورية لمعالجة المعلومات من حواسيب وبرامج ومعدات حفظ وإسترجاع ونقل سل
التي ، والمكتوب والمسموع والمرئي: بكل أشكالها وعلى اختلاف أنواعها الإلكتروني عبر وسائل الإتصال 

 ؛ هذه التكنولوجيا يشار التواصل الثنائي والجماعي وتؤمن انتقال الرسالة من مرسل إلى متلقيمن تمكن 
 TIC : Technologies de l'Information et de laإليها بتكنولوجيا الإعلام والإتصال 

Communication"  
  

وهكذا يمكننا تعريف المعلوماتية بأا الإطار الذي يحوي تكنولوجيا المعلومات، وعلوم الكمبيوتر، 
ونظم المعلومات وشبكات الاتصال وتطبيقاا في مختلف مجالات العمل الإنساني المنظم ؛ كما يمكننا القول 

العتاد الصلب، البرمجيات، الموارد المعرفية والموارد :   نظومة تحوي ثلاثة أبعاد رئيسية هيأن المعلوماتية هي م
  . البشرية

  
  : ماهية تكنولوجيا المعلومات والاتصال -1

ول يستخدم الكثير من الأفراد التكنولوجيا، دون أن يستفسر عن ماهيتها، وأبعادها وتأثيراا، وأ
  :إشكال يطرح  بعدها المفاهيمي 
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هل يجب الحديث عن التكنولوجيا أم عن التقنية؟ هذا التمييز أساسي لأنه يمكننا من : ة الأولى الإشكالي
  .معرفة ما يوجد بالتكنولوجيا ولا يوجد بالتقنية والعكس بالعكس

جموع التقنيات التي لها ارتباط بالمعارف والمعلومات التكنولوجيا مصطلح أنجلوساكسوني يعرف بم
إذن التكنولوجيا هي باختصار تقنيات تحمل قيم .  التي ينتجها اتمع في عصر وزمن معينوالإبتكارات

اتمع وثقافته، بمعنى أن كل عتاد أو أداة تقنية لا تحتوي على قيم وثقافة وحضارة اتمع الذي أنتجها 
  .ليست تكنولوجيا بل هي تقنية

  م والمعلومات؟ماذا نعني بتكنولوجيا الإعلا: الإشكالية الثانية 

تكنولوجيا الإعلام والمعلومات هي مجموع الوسائل المستخدمة لإنتاج واستغلال وتوزيع المعلومات بكل 
  .المكتوب والمسموع والمرئي: أشكالها وعلى اختلاف أنواعها 

  ماذا نعني بتكنولوجيا الاتصال أو تكنولوجيا الاتصالات ؟: الإشكالية الثالثة 

  ما معنى هذا؟. تقنية التي تمكن من تمرير رمز بين منتج هذا الرمز ومتلقيههي مجموع الأدوات ال

هي البنية  و.مرسل الرسالة بمتلقيها) وتواصل(معناه أن تكنولوجيا الاتصال هي التي تمكن أدواتيا من ربط 
  .التحتية التي تمكن التواصل الثنائي والجماعي وتؤمن انتقال الرسالة من مرسل إلى متلقي

إذن هي القضايا المفاهيمية الإشكالية الكبرى التي غالبا ما تطرح كلما تعرض المرء لتكنولوجيا الإعلام هذه  
  .والاتصال

يجمع بينها مفهوم رائج، بسيط شكلا لكنه معقد تكوينا وتركيبة  ما الذي يجمع بينها على المستوى التقني؟
  .هو مفهوم الشبكة

لكن هناك . البصري الإذاعي والتلفزي وشبكة الاتصالات-عيهناك إذن شبكة المعلوميات وشبكة السم
  .أيضا شبكة العنكبوت والشبكات الإجرامية والإرهابية وشبكات الزبونية وشبكات اللوبيات وهكذا

) التقني والوظيفي(ما يجمع بين هذه الشبكات والشبكات الإعلامية والاتصالاتية هو البعد التنظيمي 
فلو أزحت السكك الحديدية ما بقي هناك قطار ولو أزحت .  يخضع للتجزيءوالتنظيم النسقي الذي لا

البرامج المعلوماتية فلن يبقى هناك معلوماتية ولو أزحت الأقمار الصناعية فلن يكون هناك بث تلفزي عبر 
  .الأقمار الصناعية أو المكالمات الهاتفية البعيدة المدى ولا الإنترنت وهكذا
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هي الأفكار الكبرى التي من الممكن استخراجها بناء على هذه الأرضية التقنية التي ما خلاصة كل هذا وما  
  لا يمكن التفصيل فيها هنا؟

  :سأحاول أن أختزل خمس أفكار كبرى انطلاقا من هذه الأرضية

كلها كانت ) البصري-المعلوميات والاتصالات والسمعي(تكنولوجيا الإعلام والاتصال :  الفكرة الأولى - 
وما دامت على هذا المنوال .  تزال منظمة على طريقة شبكية، لو أزحت جزءا من الشبكة سقط الكلولا

لهذا السبب فالقطاعات الإعلامية  .وإلا تلاشت) لأكثر من فاعل أعني(فلا يمكن منحها لأكثر من جهة 
من لدن (كانت احتكارا والاتصالية وغيرها، سيما الاتصالات والسكك الحديدية والماء والكهرباء، غالبا ما 
وقد بني الإطار النظري  ).الدولة المركزية أو من لدن شركة مدعومة من لدن الدولة بالنسبة للاتصالات

  .لذلك من خلال أطروحة الاحتكار الطبيعي وغيره

أن الاحتكار لم تكن له أبعاد اقتصادية خالصة فحسب بل كانت له كذلك أبعاد :  الفكرة الثانية -
ة وأمنية على اعتبار أن التحكم في التكنولوجيا الإعلامية والاتصالية هو التحكم في المعلومة وفي جيوسياسي

لتكنولوجيا الإعلام والاتصال إذن رهان أمني وجيوسياسي  .تأطيرها والتحكم في صانعها وبالتالي في متلقيها
  .وهو أمر يجب الانتباه إليه. في منشأ هذه التكنولوجيا وفي تطورها

 الفكرة الثالثة وهو أن لتكنولوجيا الإعلام والاتصال رهاناا التنموية إلى جانب كوا ذات خلفية - 
الخلفية التنموية تأتي من كوا تساهم بشكل كبير في إعداد التراب الوطني . اقتصادية وجيوستراتيجية
لمحلية في اللحمة الوطنية لا يمكن بأي حال من الأحوال أن تقحم الفضاءات ا .وتشكيل الفضاء الترابي

  .إذا لم توظف هذه التكنولوجيا وتعمل على توزيعها على الفضاءات) سياسيا واقتصاديا وتنمويا(

  .علاقة تكنولوجيا الإعلام والاتصال بالشغل:  الفكرة الرابعة - 

لإعلام الاقتصاديات المتقدمة تتجه باتجاه اقتصاد ا كيف؟. هي تخلق مناصب للشغل لكنها دم أخرى
بالتالي فالمناصب المرتبطة ذا الاقتصاد ) مبنية على المعرفة والبحث العلمي والتكنولوجيا اللامادية(والاتصال 

بالمقابل، المناصب  .وتصبح الموارد المادية من هنا شبه متجاوزة) الخ...برمجيات، تلفزة، لوجيسيالات(تتزايد 
رف والتكنولوجيا الدقيقة تتراجع وتتكسر سيما في ظروف عدم التقليدية غير المبنية على المهارات والمعا
الشغل المرتبط ذه التقنيات يتزايد لكن الآخر يتراجع، وهو ما يفسر  .إعادة التكوين أو صعوبة هذه الإعادة

  .تزايد الشغل بالولايات المتحدة مثلا وهجرة الأدمغة إليها

  :  الأممقياسا لتقدم مالتكنولوجيا :  الفكرة الخامسة- 
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اليوم لا يتحدث عن الأمم المتخلفة والأمم المتقدمة، بل الأمم السريعة والأمم البطيئة، الأمم الغنية معلوماتيا 
  .من لا يملك المعرفة والتكنولوجيا والبحث العلمي هو بطيء ومن يملكها هو سريع .والأمم الفقيرة معلوماتيا

  ؟ الخمسة ية من هذه الأفكارغاما ال 

  : منها أن الغاية

حيث التكنولوجيات الثلاث تتداخل والمحتويات تتزايد والقيمة ( العالم المتقدم يتجه باتجاه مجتمع الإعلام -
  .وهذا اتمع قواه التكنولوجيا المتطورة والمعرفة والبحث العلمي). المضافة تتصاعد

عبر القنوات " قيمه الجديدة"ض  العالم يوظف هذه التكنولوجيا من بين أمور أخرى من أجل عولمته وفر-
  ).الخ...الأمة، السياسة، العمل-الدولة(الفضائية والانترنيت وبعض المفاهيم بدأت تتجاوز 

  توضيح ثلاثة أمور؟في  تصوري تكمن إجابته حسب؟ سؤال من التكنولوجيا ثالث العالم  الما موقع 

 لا ننقل التكنولوجيا بل ننقل تقنيات، لا ننقل نحن .وهو ما كنا عليه ولا نزال. نقل التكنولوجيا:  أولا- 
التكنولوجيا نظام قيم، تنتج وفق قيم، وإن  .معارف بل ننقل أعتدة، لا ننقل مهارات بل ننقل تطبيقات

حتى وإن " خوردة"لذلك فنحن ننقل . أمكن استيراد تقنياا فليس من الهين نقل المعرفة والثقافة الكامنة فيها
  .يات متطورةكانت في صورة تقن

ليست . هذه التقنيات المنقولة غالبا ما توضع في محيط تغيب فيه السياسة الاقتصادية والتكنولوجية:  ثانيا- 
لدينا السياسة الاقتصادية والتكنولوجية التي من شأا استهلاك هذه التقنيات وهضمها وتحقيق الإنتاج 

  .التنمية المعتمدة، وهو ما يفسر جزئيا هجرة الأدمغةبالتالي، فهي تبقى في منأى عن طبيعة نموذج  .وفقها

 ثالثا، ما دامت إشكاليتا الوصول والتملك غير مضمونتين، فسنبقى نستهلك التقنيات ولا نستهلك - 
الإنترنت موجود، كيف نستهلكه؟ ما هو نصيبنا مما ينتجه؟ كيف نساهم في تزويده : التكنولوجيا

  ؟...ين الثقافة والمعرفة الواجب إقحامهابالمعارف؟ التقنية موجودة لكن أ

  :، أنه الخلاصة إذن 

 طالما لم يتحقق لنا بلوغ تكنولوجيا الإعلام والاتصال وإقحامها في نسيجنا الاقتصادي والاجتماعي -
  . حديثابعقلانية، فإن الحديث عن رهانات وتحديات هذه التكنولوجيا سيبقى
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فيا ومعرفيا، فإن الحديث فيها أيضا سيبقى من قبيل الطموح اليائس  طالما لم نتملك هذه التكنولوجيا ثقا-
  .عوض اليأس المؤطر بوعي الضعف وضرورة العمل الجاد والجدي

أدى استخدام التكنولوجيا إلى  بروز اتمع المعلوماتي أو المعرفي، وأدى أيضا إلى تغيير جدري في  
ثر تأثيرا مباشرا في القطاعات المنتجة التي تجني عائدا  ولاشك أا تؤالمؤسسات وطرق تسييرها وتنظيمها،

 في الإقتصاديات المتطورة  التي يشار إليها بالإقتصاد المعرفي أو الإقتصاد الجديد المرتكز على PIBمعتبرا من 
  .المنافسة

  
  : )الإنترنت( الشبكة الدولية للمعلومات -1

 عبارة عن مجموعة  ي شبكة الشبكات وهالى أ عتعرف شبكة المعلومات العالمية أو الشبكة الدولية  
فالتكنولوجيا ،  بغرض تبادل المعلومات سلكيا أو لاسلكيا المتصلة فيما بينهاوبيةساالحالشبكات من 
 جعل شبكة الإنترنت أكثر جدوى من خلال تشكيلة من البرامج هوهدفها  لمعلومات والإتصالا

م عقد الصفقات التجارية عبر الشبكة ؛ وتتيح هذه والخدمات، بحيث يتسنى للمؤسسات من أي حج
 خيارات وبدائل عديدة، منها اختيار الأدوات، اختيار الخدمات لتطوير حلول تلبي حاجة كل كنولوجياالت

حلول راقية تتميز بقدرا على الاندماج في الأنظمة الراهنة لأي مؤسسة، أو اختيار مؤسسة على حدة، 
ا وتعديلها بحيث تتكيف مع الاحتياجات المتغيرة للمؤسسة، وذلك يعني أن لا فضلاً عن إمكانية تطويره

حاجة لأن تبدأ المؤسسات من الصفر وتضطر للتضحية بالاستثمارات الهامة التي وظفتها سلفاً سواء على 
  .صعيد البرامج، الأجهزة أو البيانات

  
ات بدون الانترنت تشبه أن التنمية في عصر الشبك)" Castells 20001  (يذكر كاستيلس  

، وهذا ما يفسر تنامي  ومستقبلاافي إشارة بليغة إلى أهمية الانترنت المحورية حالي" التصنيع بدون كهرباء
 46: الكهرباء (، بعكس بقية التقنيات 2 سنوات فقط7 واليحيت قدرت مدة الانتشار بحوسرعة إنتشاره، 

؛ لقد ساهمت شبكة الإنترنت )  سنة13: لهاتف النقال  سنة ، ا16:  سنة ، الحاسوب 35: سنة، الهاتف 
  :في ظهور مؤسسات تعتمد في دخولها على الإنترنت جزئيا أو كليا، وهي 

  
هي المؤسسات التي تولِّد عوائدها كاملة أو جزءا من عوائدها عن طريق تقديم  ،مؤسسات بنية الإنترنت. 

                                                 
 Castells, 2000, "Information, Technology and Global Capitalism, in Hutto and Giddens, eds. On the:  أنظر- 1

edge, essays on a runaway world, London, Jonathan Cape. 
 مجمع أعمال المؤتمر العلمي –الخدمات الالكترونية و التحولات الحاصلة في تكنولوجيا المعلومات ) مصرف لبنان(لة علي نخ.م:  أنظر- 2

 3 ص 2002 نيسان 18/19 بيروت – قصر المؤتمرات الأونيسكو –العربي حول آفاق الأعمال الالكترونية و الاقتصاد العربي 
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قد تكون هذه المنتجات أجهزة أو برمجيات أو خدمات أو  و،المنتجات التي تتشكَّل منها بنية الإنترنت
  . معلومات ومعارف

  

لأن تدفق بيانات  التي تولد جزءا من عوائدها أو جله من خدمات الإتصال، ،مؤسسات الاتصالات. 
 توفِّر خدمة قدالإنترنت يتم عبر خطوط الاتصالات التابعة لهذه المؤسسات، كما إن هذه المؤسسات 

  . للمشترِكينالإنترنت 
  

 وتنقسم ،هنالك عدد هائل من المؤسسات التي تبيع المنتجات عبر الإنترنت ،مؤسسات البيع عبر الإنترنت. 
  :  هذه المؤسسات إلى نوعين

  

أي ليس لها على أرض الواقع مخازن أو ( مؤسسات تعتمد على الإنترنت اعتمادا كاملا في تسيير أعمالها –أ 
  .)متاجر
أي لها على أرض الواقع منشآت (د على الإنترنت اعتمادا جزئيا في تسيير أعمالها مؤسسات تعتم–ب

  .)كالمخازن والمتاجر
  

وظيفتها الرئيسة هي تسهيل وتحفيز الاتصال والتواصل بين  ،مؤسسات الوساطة الإلكترونية عبر الإنترنت. 
  .البائعين والمشترين

  
  : مجتمع المعلومات -2
يرجع سبب تسمية عصرنا الحاضر بأنـه عصر المعلومات أو مجتمعنا : البشري  مراحل تطور اتمع -أ

  :ع المعلومات؛ أن البشرية قد مرت بعدة مراحل واضحة المعالم في تطورها مالمعاصر بأنه مجت
  حيث تسمى المرحلة التي كان الإنسان يعتمد فيها على المواد الخام الأولية باتمع ما قبل الصناعي  •
بعد ذلك مرحلة اتمع الصناعي الذي نتج عن إحلال الأدوات الآلية محل الأدوات اليدوية، ثم جاءت  •

  .وما ترتب على ذلك من نمو الإنتاج الصناعي
  . أما المرحلة الثالثة والتي نعيشها الآن فهي اتمع ما بعد الصناعي الذي يدور في فلك المعلومات •

إنه . لمعلومات إذا تميز بوسائل اتصال تفاعلية مع انتشار غير محدودومن هنا نطلق على مجتمع ما أنه مجتمع ا
ولا شك أن هذا اتمعات هي . ذلك اتمع الذي يتعامل مع المعلومات بأسلوب مستمر، متطور وفعال

التي تبقى وتزدهر وتحقق نتائج إيجابية لمواطنيها ذلك أا تبقيهم على اتصال مستمر بكل ما هو جديد في 
لم بما يحويه من ثورات علمية واجتماعية وثقافية وسياسية،  ونتيجة لازدياد الحديث عن المعلومات أصبح العا

  .يطلق على مجتمعنا المعاصر مجتمع المعلومات وعصرنا الحاضر بعصر المعلوماتية 
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، اتمع الرقمي، اتمع ما بعد الصناعي، مجتمع ما بعد الحداثة:   المسميات المختلفة تمع المعلومات -ب

  . اتمع الشبكي، اتمع اللاسلكي، اتمع الكوني، اتمع المعلوماتي، مجتمع المعرفة، مجتمع المؤسسات
  ) : 2003جنيف (التعريف الذي تبناه مؤتمر القمة العالمي تمع المعلومات  •
 واستخدامها وتقاسمها بحيث يمكّن مجتمع يستطيع كل فرد فيه استحداث المعلومات والمعارف والنفاذ إليها"

الأفراد واتمعات والشعوب من تسخير كامل إمكانام في النهوض بتنميتهم المستدامة وفي تحسين نوعية 
  "حيام

   : 2003التعريف الذي تبناه تقرير التنمية الإنسانية العربية  •
بكفاءة في جميع مجالات النشاط اتمعي من اتمع الذي يقوم أساساً على نشر المعرفة وإنتاجها وتوظيفها "

الاقتصاد واتمع المدني والسياسة والحياة الخاصة وصولاً للارتقاء بالحالة الإنسانية بإطراد أي إقامة التنمية 
  ".الإنسانية

  
  : عناصر مجتمع المعلومات -3

 ، الداعمةد في جميع مناحي الحياة تحقيق فوائعناصر مجتمع المعلومات هي تطبيقات تكنولوجيا المعلومات التي
للتنمية المستدامة في مجالات الإدارة العامة والأعمال التجارية والتعليم والصحة والاستخدام والبيئة والزراعة 
والعلوم في إطار استراتيجياا الإلكترونية الوطنية، ويشمل ذلك الأعمال التي يمكن القيام ا في القطاعات 

  :التالية 
  
تعرف الحكومة الالكترونية بالاستخدام التكاملي الفعال لجميع تقنيات    :كومة الإلكترونيةالح - أ

فيما  والاتصالات دف تسهيل العمليات الإدارية اليومية للقطاعات الحكومية، وتلك التي تتم المعلومات
أو قطاعات  )G2C( مواطن-حكومية:  وتلك التي تربطها بالمواطنين ،)G2G(  حكومية-بينها حكومية

 تنفيذ استراتيجيات ؛ والهدف من (G2E) موظفين -أو حكومية  )G2B( أعمال- حكومية :الأعمال
  :الحكومة الإلكترونية هو 

تعزيز وترسيخ الشفافية في الإدارات العامة والعملية الديمقراطية وتحسين الكفاءة وتعزيز العلاقة مع  .1
  .المواطنين

  .صول العامةتحقيق توزيع أكفأ للموارد والأ .2
 .الشفافية والمساءلة والكفاءة على جميع المستويات الحكوميةكريس ت .3
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تاريخيا الحكومة الإلكترونية،هي فكرة أثارا ونادت ا في منتصف التسعينات الإدارة الأمريكية،   
شكل ضمن تصور لديها لربط المواطن بمختلف أجهزة الحكومة للحصول على الخدمات الحكومية بأنواعها ب

آلي ومؤتمت إضافة إلى انجاز الحكومة ذاا لمختلف أنشطتها باعتماد شبكات الاتصال والمعلومات لخفض 
الكلف وتحسين الأداء وسرعة الانجاز وفعالية التنفيذ ؛ وهي الإدارة الإلكترونية لجميع الأنشطة من تجارة 

  .وغيرها...وإدارة الأعمال، وقرارات، وإنتخابات،
  

صاحب شركة ) M. DELLمايكل دل ( كما يقول –في الحكومة الإلكترونية  جزاءالأ أهمحد أ  
 وهو الجزء الذي تظهر فيه الفائدة الحقيقة ،المتعلق بعمليات الشراء والتزويدالجزء هو ذلك  -)دل(

 تحسين إلى إضافةلاستخدام الانترنت في عمليات الشراء من حيث زيادة كفاءة وفعالية عمل الحكومات 
 الذين يعملون ضمن هذا اتمع ويستفيدون من والأفراد العمل بين المؤسسات الحكومية المختلفة علاقة

   -: ؛ وتقوم فكرة الحكومة الالكترونية على ركائز أربعة  الخدمة الحكومية
  

تجميع كافة الأنشطة والخدمات المعلوماتية والتفاعلية والتبادلية في موضع واحد هو موقع الحكومة  .1
  . ي على شبكة الانترنت، في نشاط أشبه ما يكون بفكرة مجمعات الدوائر الحكوميةالرسم

 365/365 أيام في الأسبوع 7/7 ساعة في اليوم 24/24( تحقيق حالة اتصال دائم بالجمهور  .2
 . ، مع القدرة على تامين كافة الاحتياجات الاستعلامية والخدمية للمواطن)يوم في السنة

الربط والتنسيق والأداء والانجاز بين دوائر الحكومة ذاا ولكل منها على تحقيق سرعة وفعالية  .3
 .  حده

 . تحقيق وفرة في الإنفاق في جميع الأنشطة الحكومية ذات المحتوى الخدمي والتجاري .4
سواء (إن بناء الحكومة الالكترونية يعني الأخذ بالحسبان كل ما تمارسه الحكومة في العالم الحقيقي   
، )ها بالجمهور أو علاقة مؤسساا بعضها ببعض أو علاقتها بجهات الأعمال الداخلية والخارجيةفي علاقت

   -:وتحويله إلى العالم الرقمي التفاعلي، و يتضمن 
محتوى معلوماتي يغطي كافة الاستعلامات تجاه الجمهور أو فيما بين مؤسسات الدولة أو فيما بينها  .1

  . وبين مؤسسات الأعمال
 . ي يتيح تقديم كافة الخدمات الحياتية وخدمات الأعمال على الخطمحتوى خدم .2
  .   محتوى اتصالي يتيح ربط المواطن وأجهزة الدولة معا في كل وقت وبوسيلة تفاعل يسيرة .3

  
   -:وأيا كان الانجاز ومستوياته في بناء الحكومة الالكترونية فإن ثمة أولوية يجب أن تعطى للقطاعات التالية 

  ). تعريف الشخصية، سجلات الأحوال(والوثائقالبيانات  •
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  ).لخدمات الأكاديمية والتعليم على الخط(التعليم  •
  . خدمات الأعمال •
  . الخدمات الاجتماعية •
  . السلامة العامة والأمن •
  .الضرائب •
  .الرعاية الصحية •
  .شؤون النقل •
 .الديمقراطية والمشاركة •
  . الخدمات المالية ووسائل الدفع •
  

لكترونية هي وسيلة لبناء اقتصاد قوي ومتطور، وهي وسيلة تساهم في بناء مجتمع إن الحكومة الا  
قوي من خلال الخدمة الإجتماعية، وهي أيضا وسيلة تحقق أعلى أداء وبكلفة أقل، بالإضافة إلى أا وسيلة 

 للأنشطة التي تتم للرقابة نظرا لما تتمتع به النظم التقنية من إمكانيات التحليل والمراجعة آليا وبشكل مؤتمت
  .على الموقع

  
   -:إن الحكومة الالكترونية مطالبة بتحقيق فعالية الأداء الحكومي، وهذا لن يتحقق إلا بتنفيذ الآتي   

  .حل المشكلات القائمة في الواقع الحقيقي قبل الانتقال إلى البيئة الالكترونية - 1
   .لتقنية والتنظيميةوتوفير وسائلها ا والمعاملاتالتبادلات حل مشكلة قانونية  - 2
 . وتطوير البنى التحتية للإتصال والحوسبة وفي حقل التقنية والتشفيرتوفير - 3
 .حماية أمن المراسلات الالكترونية - 4
 . الحفاظ على الخصوصية وحريات الأفراد - 5
 .دفع الفواتير والرسوم الحكوميةل تسهيل نظام الدفع الالكتروني، - 6
 .ا على الخطتطبيق النماذج الرقمية وإتاحة تعبئته - 7
 .تقديم الخدمة الحكومية من موقع موحد - 8
 
 تمثل التجارة الالكترونية واحدا من موضوعات ما يعرف بالاقتصاد الرقمي :التجارة الإلكترونية  - ب

فتقنية المعلومات أو   و تقنية المعلومات،   التجارة الإلكترونية-:حيث يقوم الاقتصاد الرقمي على حقيقتين 
ت في عصر الحوسبة والاتصال هي التي خلقت الوجود الواقعي والحقيقي للتجارة الإلكترونية صناعة المعلوما

  .باعتبارها تعتمد على الحوسبة والاتصال ومختلف الوسائل التقنية للتنفيذ وادارة النشاط التجاري
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رنت بصفة  تجارية بين البائع والمشتري ساهمت فيها شبكة الإنتمعاملة الإلكترونية هي كل التجارة
 تخص )شبكات تجارية أخرىعن طريق شبكة الإنترنت أو ( كالتزود بمعلومات جزئية،إجمالية أو بصفة 

 أو عند التسليم نقدا ورقي، صكإلكترونيا، ب تم التسديد  سواءخدمة أو سلعة معينة لإقتناءها لاحقا ؛ و 
وبين أداء الأعمال ) E-commerce(وهنا يجب عدم الخلط بين التجارة الإلكترونية ؛ " بطريقة أخرى

باستخدام تكنولوجيات الإنترنت لزيادة شبكة التنفيذ الأعمال على التي تعني ) E-business(إلكترونيا 
عمليات بيع وشراء، وخدمة زبائن، دخلها، ومفهومها أشمل من مصطلح التجارة الإلكترونية، فهي تشمل 

 والتعاون على ترويج المبيعات، وتنفيذ أبحاث سوق وتعاون مع شركاء العمل، لشراء القطع الأولية،
  .مشتركة

  
  :هي ، يمكن استنتاج مجموعة من النقاطسبق   مامن خلال

  
التجارة الإلكترونية هي مرحلة متطورة من التجارة، طبقت تكنولوجيا المعلومات   

ط تجاري جديد والاتصال في إنتاج وتوزيع السلع والخدمات على المستوى العالمي، هدفها خلق محي
 . ، مع إمكانية إلغاء مرحلة الوساطة بين المنتج والمستهلكفي وسط إلكتروني

  
 مفهوم التجارة الإلكترونية على السلع والبضائع المادية، إذ أن هناك يقتصرلا   

عناصر من التجارة الإلكترونية غير تبادلية موجهة لتزويدنا بمعلومات عن المنتجات والخدمات، 
لى السلع غير المادية والتي ستكون قطاعات تجارية، مؤسسة على تبادل المعلومات ويتعداه إ

والمعارف وتقديم الخدمات في الوقت الحقيقي كحجز تذاكر الطائرات، الحجز في الفنادق 
أما شراء وبيع المنتجات المعلوماتية، الكتب والأقراص المدمجة لا يمكن الجزم  والتعاملات المصرفية،

قى على رأس السلع المتبادلة إلكترونيا، لأنه وفي الأجل القريب سوف تجمع التجارة بأا ستب
الإلكترونية العديد من التعاملات الآلية جزئيا فقط والتي تكون مجالا لمشاركة بشرية ومادية لأن 

 . بين التجارة الإلكترونية والبنية الفيزيائية لتوزيع المنتجات المسوقةهارتباطيهناك علاقة 
  

:  يشترك في أداء المعاملات التجارية الإلكترونية ثلاث مجموعات أساسية  
 في الوقت الحاضر أهم التعاملات بالنسبة للتجارة الإلكترونية ،المؤسسات، السلطات العامة والأفراد

من  تتم على مستوى المؤسسات سواء داخل المؤسسة ذاا أو علاقة المؤسسات مع بعضها أو
ويمكن  ؛ مع السلطات العامة في مجال الوظائف الإدارية كالجمارك والضرائبخلال علاقاا 

 :  تقسيم نشاطات التجارة الإلكترونية بشكلها الحالي إلى قسمين رئيسين هما
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، ويـشار إليهـا     Business-to-Consumer)(تجارة إلكترونية من الشركات إلى الزبائن الأفراد        . 1
ثِّل التبادل التجاري بين الشركات من جهة والزبائن الأفراد مـن           ، وهي تم  B2Cاختصارا بالمصطلح   

  . جهة أخرى
، ويشار إليها اختصارا (Business-to-Business) الشركات  إلىتجارة إلكترونية من الشركات. 2

  .؛ وهي تمثِّل التبادل التجاري الإلكتروني بين شركة وأخرىB2Bبالرمز 
  
م الإلكتروني هو شكل من أشكال التعليم عن بعد، و يمكن تعريفه بأنه التعلي :التعليم الإلكتروني  - ت

 ومن ضمن ما .طريقة للتعليم باستخدام آليات الاتصال الحديثة كالحاسب والشبكات والوسائط المتعددة
 12 إلى 10نيف من المنعقدة بجالقمة العالمية تمع المعلومات جاء في وثيقة إعلان المبادئ في 

، ...، هايتإن التعليم والمعرفة والمعلومات والاتصالات هي بؤرة تقدم البشرية ورفاه "، 2003ديسمبر
، ينبغي تعزيز استعمال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في جميع مراحل التعليم والتدريب وتنمية المواردو

على تطبيقات ) 1998( مدير عام شركة مايكروسوفت العالمية Bill Gatesوقد علق بيل جيتس ؛ " ؛... 
إن طريق المعلومات السريع سوف يساعد على رفع المقاييس التعليمية لكل …"الإنترنت في التعليم بقوله 

 ظهور طرائق جديدة للتدريس ومجالاً أوسع بكثير - الطريق-فرد في الأجيال القادمة، وسوف يتيح 
نحو التعلم المستمر من وسوف يمثل التعلم باستخدام الحاسوب نقطة الانطلاق .…للاختيار
إن الثورة في مجال الإتصالات قد بدأت لتوها وسوف تستغرق تطوراا عدة عقود قادمة، .....الحاسوب

وستدفعها إلى الأمام التطبيقات الجديدة التي ستلبي غالبا حاجات غير متنبأ ا حاليا، وخلال السنوات 
  ."الشركات والأفراد إتخاذهاالمؤسسات وكومات والقليلة القادمة، هناك قرارات كبرى سيتعين على الح

  
 هو ذلك القسم من التعليم الإلكتروني الذي يرتكز على الشبكات المفتوحة، أي الإفتراضي التعليم

أن الإتصال فيه مضمون عن طريق شبكة الإنترنت لتزويد المتعلم بما يحتاجه من معارف في مختلف المواد 
، وذلك باستخدام بغرض رفع المستوى العلمي أو بغرض التأهيل والتدريبر، المنتقاة أو الاختصاص المختا

، كتب إلكترونية، البريد الإلكتروني، مجموعات الدردشة )الميلتيميديا(، الوسائط المتعددة 1الصوت، الفيديو
  .الخ... والنقاش

  
أكاديمية وموجه وهو ذو صبغة  التعليم، قسم  إلى قسمين رئيسيينالإفتراضي يمكن تقسيم التعليم

 وقسم ،للطلاب الذين يسعون للحصول على شهادات رسمية معترف ا، وتتولاه الجامعات والمعاهد
 لموظفي الشركات والمؤسسات أو الطامحين إلى العمل في مثل هذه الشركات ويريدون وجه التدريب الم

                                                 
 .ل الفيديو، تحد من استخدامه بشكل فعال وسوف يتغير الوضع عندما تعمل الشبكة بعرض حزمة أوسعالإمكانيات الحالية لشبكة إنترنت في نق - 1
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يع معلومام وقدرام في مجال  أو لأولئك الراغبين في توسالحصول على تدريب مهني يؤهلهم للعمل فيها
  .محدد

 
 والحصول على مؤهلات ودرجات زيادة فرص التعليم للجميعالغرض من التعليم الإفتراضي هو 

مركز تدريب مفتوح ومستمر بدون علمية دون الذهاب إلى الجامعات، فالمؤسسات الافتراضية هي بمثابة 
كما يمكنك متابعة ،  مكتبك أو مترلك في أي وقتفي حواجز حيث يمكنك التواجد في أي مكان في العالم

ظهور التعليم الافتراضي لم يأتي ليلغي دور التعليم  ؛ فمع التقدم في دراستك  وأعمالكمستقبلك المهني
التقليدي بل جاء في إطار التكامل دف إحداث تطور نوعى في التنمية البشرية ضمن خطة التطوير 

ح الفرد يحتاج إلى مستوى معين من التحصيل العلمي والتأهيل والإعداد والتحديث للموارد البشرية فأصب
المناسب ليشغل منصبا وينجح فيه، كما أنه بالإضافة لذلك يحتاج إلى الاستمرار في تحصيله العلمي وإلى 

بسبب تسارع النمو المعرفي واكتساب مهارات جديدة يتطلبها منصبه، جراء التطوير والتجديد 
  .والتكنولوجي

  
 المؤسسات التعليمية لدى العديد من الإفتراضي الاتجاه نحو توفير خدمات التعليم تزداد يوميا أهمية

من مختلف الفئات والأعمار  فالأفراد وسيلة إيضاح في العملية التعليمية،  بعد انتشار إنترنت، كأداة وخاصة
   : 1لدوافع مختلفة، منهاا النوع من التعليم ذيلجئون له
  

  .، مما يمنع الغياب عن العملمرونة جدولة أوقات الدراسةوملائمة  -
  .برنامجعلى أحدث التعديلات المدخلة على الالحصول الفوري  -
 .لتعليم الأفراد المتباعدين جغرافياهو الحل الأمثل  -
 . للأفرادبدأ التعليم المستمرلم هتحقيق -
 .تدني التكاليف وربح الوقت لعدم التنقل -
لتعليمية وتنوع المواد التعليمية، ابتداءً من النصوص العادية والمتشعبة، والصور تعدد الوسائل اتميزه ب -

 .الساكنة، إلى ملفات الصوت والفيديو، والمؤتمرات الفيديوية ومجموعات الدردشة والنقاش
 متزامنة أو بصورة غير )لمعلم والمتعلما بين Onlineمباشر تواصل (يتم بصورة متزامنة يمكن أن  -

 قدرته المادة العلمية متاحة على الشبكة لكل شخص كي يتعامل معها وفقاً لوقته وحيث تكون(
 .)الشخصية

  .المختلفةوالشعوب يساعد على التفاعل بين الثقافات  -

                                                 
  .يتلقون بعض محاضرام عبر الشبكة أصبحوا الطلاب المنتظمين في المعاهد والجامعات التقليديةحتى أن  - 1
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 .قيمته في سوق العملرفع من رفع كفاءة المتعلم أو المتدرب في الأداء وي -
  .يثةالحدالمعلومات والاتصال تنمية مهارات استخدام تكنولوجيا  -

 
  : تنحصر في الفوائد التي تعود على المنظمةأما أهم 

 
  .خلق بيئة وثقافة مناسبة لتنمية عمالة المعرفة -
  . المطلوبةوتعلم المهارات تحقيق ذاتية التدريب -
  .تدريب أكبر عدد من العاملين بتكلفة متدنية -
  .سرعة نشر الأخبار والتعليمات -
  . الشبكةالمطروحة فيلمشاكل لالحصول على أفضل الحلول الممكنة  -

 
الملائم (يختلف التعليم الإفتراضي عن غيره من أساليب التعليم من حيث أنه يتم في الوقت المناسب 

يأخذ كل متعلم ما يناسبه فقط من البرنامج وفقاً لاحتياجاته الشخصية (، للفرد المناسب )المتدرب/للمتعلم
في المترل أو في العمل أو في (، في المكان المناسب )نامجالتي قد تختلف عن غيره من المشاركين في نفس البر

، بالسرعة المناسبة )من حيث الكم والكيف(، بالشكل والمحتوى المناسبين )مكتبة عامة أو مقهى إنترنت
حيث يختلف الأشخاص في قدرام وسرعام الاستيعابية فينتقل كل مشارك من مرحلة إلى أخرى حين (

  ).درسه وفقاً لقدراته الشخصية وسرعته في الاستيعابيتأكد أنه إستعاب ما 
  
إستخدام تكنولوجيا  تصف كيفية الاستفادة من  وهي من المفاهيم الحديثة :الصحة الإلكترونية - ث

المتواصل في  أوالتعليم الطبيالإعلام والإتصال في مجال الخدمات الطبية سواء منها تعلق بالتطبيب أو التدريب 
من أجل إقامة نظام صحي وأنظمة معلومات للرعاية الصحية في ذلك الأبحاث الطبية،  وكاال الصحي

   :أهداف عدة منها  الصحي، لتحقيقالفي ا متناول الجميع يعتمد عليها
  .لتقديمها الجودة في تقديم الرعاية الصحية واختصار الوقت والتكلفة .1
واتخاذ  ناسب لإيجاد الحلول المناسبةتقديم المعلومة الصحيحة في الوقت المناسب وللشخص الم .2

  القرارات الصائبة 
 خدمات التعليم الطبي المستمرتقديم  .3
 المحلي،وير النفاذ إلى المعلومات الطبية المتوفرة على الصعيد العالمي يتيس .4
 .الصحية للمجتمع لارتقاء بالخدمة و ادعم بحوث الصحة العامة وبرامج الوقاية والنهوض .5
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وسائل الاتصالات المختلفة مقروناً لكترونية على الطب الإتصالي الذي يستعمل تنطوي الصحة الا  
بالخبرة الطبية، لتقديم الخدمات التشخيصية والعلاجية والتعليمية للأفراد الذين يقيمون في مناطق بعيدة عن 

لة الفضاء انطلقت فكرة الطب الاتصالي في الستينات، عندما بدأت وكا ؛ وقد المراكز الطبية المتخصصة
 وقد أثبت العلماء ،بدراسة التغيرات الفسيولوجية لرواد الفضاء خلال رحلام الفضائية) ناسا(الأمريكية 

العاملين في هي هذه الوكالة إمكانية مراقبة الوظائف الفسيولوجية، كضغط الدم وسرعة ضربات القلب 
إمكانية إجراء التشخيص عن بعد،  كما أظهرت التجارب ،وحرارة الجسم بواسطة الأطباء على الأرض

  .ونقل البيانات الطبية مع الحفاظ على النوعية والتفاصيل
  
بنقل صور الأشعة العادية، وصور التصوير المقطعي المحوسبة والأمواج  محطات علم الأشعة البعادي تقومف

 ، الجودة النوعية للصورفوق الصوتية، والتصوير بالرنين المغناطيسي، وأفلام الطب النووي دون التأثير على
، قصد كما يمكن نقل نتائج مخططات كهربائية الدماغ، ومخططات كهربائية القلب والصدى بإستبانة عالية

 أضف إلى ذلك، أن ،، من معاينة ومعالجة مرضى في مواقع نائية ومتعددةينتخصصالأطباء المتمكين 
الخبراء في مؤسسات صحية متقدمة في دول باستطاعة الأطباء إجراء اتصالات مباشرة مع مجموعات من 

 كما يمكن من خلال الطب الاتصالي نقل التاريخ ،العالم على سبيل الاستشارة والتشخيص والمعالجة
المرضي، والمشاهدات المخبرية، وصور الأشعة السينية وأي معلومات أخرى من ملف المريض بطريقة سريعة 

 كبار المتخصصين من مختلف أنحاء العالم خلال دقائق أو كما تسمح هذه التقنية بالحصول على آراء
وقد وفر تنوع تطبيقات الطب الاتصالي، واتساع نطاقها، فرصاً هامة ومتعددة، للأطباء وغيرهم . ساعات

  .من العاملين السريرين، لمساندة التدابير والمعالم الطبية للعاملين في القطاع الصحي
  

ال دمج البيانات، والصور الرقمية، والبث باستبانة عالية عن طريق وسائط لقد تسارع التقدم الحديث في مج
 وقد تمثلت أكثر ،الاتصال المختلفة، مما أدي إلى زيادة في عدد مشاريع الطب الاتصالي حول العالم

  . التطبيقات انتشاراً في علم الأشعة البعادية، وعلم الأمراض البعادي، والمؤتمرات البعادية الحية

  :  نوعان رئيسيان من أنظمة تقنية الطب الاتصاليهناك
بث باتجاه واحد، يخزن ويرسل صوراً ثابتة، باستخدام وسائط اتصال مختلفة :  )صورة ثابتة(النظام الثابت  ) أ

بما في ذلك خطوط الهاتف التقليدية، وباستطاعة هذا النظام مساندة علم الأشعة البعادي، وعلم الأمراض 
  .البعادي

  
بث باتجاهين، يستخدم الأقمار الصناعية أو الميكرويف أو النقل عن :  )صور متحركة( النظام المتحرك  ) ب
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طريق الألياف البصرية وغيرها من وسائل النقل والشبكات المتقدمة وهذه التقنيات قادرة على مساندة 
 ذلك من نشاطات الطب المؤتمرات الحية، بالإضافة لعلم الأشعة البعادي، وعلم الأمراض البعادي وغير

الاتصالي المطورة كنشاطات علم النفس البعادي وتشخيص الأمراض الجلدية عن بعد، وتشخيص أمراض 
  .الأطفال والأمراض الجراحية والباطنية الأخرى

  
وفي . ن الطب الاتصالي يقوم بتضييق الفجوة بين الخبرة الطبية وتقديم الرعاية الصحيةاومن هنا، ف  

دام الفعال لتقنية الطب الاتصالي، سيتمكن المرضى من تلقي الرعاية الصحية الأمثل في حالة الاستخ
وهكذا فإن الطب الاتصالي يضمن تقديم . مستشفيام المحلية، متجنبين بذلك تكاليف وعناء السفر والانتقال
ستمر، فإن تقنية ومن خلال التعليم الم.  ؛ الرأي الطبي السديد للمرضى، بغض النظر عن أماكن تواجدهم

 .الطب الاتصالي تعزز قدرات العاملين في المواقع الأخرى، وتقلل من إحساسهم بالانعزال المهني
  
م تكنولوجيا المعلومات والاتصال متاحة من طرف خدمة شبكية تستخد هي  :التوظيف الإلكتروني -ج

مناسبين لشغلها، كما يتيح للباحثين  المؤسسات لطرح الوظائف الشاغرة المتوفرة لديهم لاختيار مرشحين
من خلال المتاحة بالموقع الإلكتروني للمؤسسة  عن فرص عمل تقديم سيرهم الذاتية، والبحث في الشواغر

وفي حال عدم توافر وظائف شاغرة، يمكن للمستخدم ، حاب العملقاعدة بيانات تضم سجلات أص
 بحيث يتم إشعاره بواسطة البريد الإلكتروني بوجود شواغر تطابق  إلكترونياتوصيف الوظيفة المطلوبة
كما يستطيع المتقدمون بطلبات توظيف متابعة طلبام من خلال الزاوية المخصصة . المواصفات التي حددها

  .لهم في الموقع
  

وأيضا يتيح . يهدف نظام التوظيف إلكترونيً إلى استقطاب المواهب والكفاءات الخارجية المناسبة  
لموظفي المؤسسة الحاليين الترقية الداخلية أي الاطلاع على الوظائف الشاغرة وفرص العمل المرتقبة ومعرفة 

صول الأشخاص على فرص ح" التوظيف الإلكتروني"وتسهل خدمة . المهارات التي تتطلبها كل وظيفة
وظيفية من خلال توفير حزمة من البرامج التدريبية عبر خدمة التعليم الإلكترونية المتوفرة على شبكة 
الإنترنت والتي تساهم في صقل قدرات ومهارات الشباب الباحثين عن فرص عمل وإعدادهم لتولي مناصب 

  .موظيفية تتلاءم مع مؤهلام وإختصاصام العلمية وطموحا
  

توفير الوسائل اللازمة  التوظيف الإلكتروني، يمكن المعلومات والاتصالات في باستخدام تكنولوجيا  
لاستحداث فرص العمل وتحسين التنافسية والإنتاجية من خلال ربط الشركات ببعضها البعض عبر 

بما الشبكات، أو العمل عبر  ل، وأيضا الجيد بين الباحثين عن عمل وأصحاب الأعما الشبكات، والربط
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موقعه أيا  من بالموقع ليصبح موظفا غير متفرغ يعمل، وهو الشخص الموظف الموظف الإلكترونييشار إليه 
  . أو غيره، وقد منحت بعض الجهات فرص العمل الإلكتروني للماكثات في البيت دعما لهنكان بالمترل

  
على  ل مشكلات إيجاد الموظفين،التوظيف الإلكتروني في توفير فرص عمل للراغبين، وح يساهم  

نشأت عبر الإنترنت مواقع  نحو أوسع نطاقا من الوسائل التقليدية للبحث عن الوظيفة، وفي هذا الإطار فقد
تقديم أنفسهم ومؤهلام وطلب الوظائف وتتيح أيضا  خاصة تعنى ذا الأمر، تتيح للمستخدمين فرصة

 عند حد التوظيف الإلكتروني ولا يقف.  من الموظفين بشريةاحتياجاا ال الإعلان من قبل المؤسسات عن
المعني وبيان فرص   القطاعأوالإعلان فقط، بل تتيح المواقع تبادل البيانات وتحليل احتياجات السوق 

وتخلق حالة تفاعل بين الوظيفة   عناصر التميز الشخصي،لإظهارالتوظيف ومشكلاته، وتتيح الفرصة 
  .وأطرافها

  
لتوظيف الإلكتروني بجهات ومواقع تتخصص فيه وحده، وهو يمتد بين مواقع التجارة اينحصر  لا
وتجد ضمنه  إلا من ذلك، لا يكاد موقع إعلاني مميز وأكثرالمتخصصة إلى المواقع غير الربحية،  الإلكترونية

ها تتقاضى لكن التخصصية من  كثيرا من هذه المواقع مجانية،أن صحيح ،روابط أو معلومات بشان الوظائف
بالتوظيف وطلب الخبراء وتأهيل الموظفين وشؤون   وبالعموم فان ما يتعلق،مبالغ وعمولات لقاء خدماا

  . في العالم الافتراضيجيدةأصبحت تحتل مساحة  )الإدارية والقانونية وغيرها(العمل 
 

 واضح للتجارةتعد من مواقع الأعمال الإلكترونية بل هي تطبيق  الإلكتروني التوظيف  مواقعإن
التدريب والتوظيف الإلكتروني تطبيقات رديفة ، وبالتالي فالإلكترونية بصورة تقديم الخدمة عبر البيئة الرقمية

  :، ونخلص في الأخير إلى أن التوظيف الإلكتروني يهدف إلى تحدياا للتجارة الإلكترونية وجزء من مواجهة
 من قبل العاملين وأرباب العمل الإلكترونيين، التي تقام تشجيع اتباع أفضل الممارسات إلكترونياً   )أ

وبمراعاة اتفاقيات منظمة العمل الدولية [على المستوى الوطني على مبادئ العدالة والمساواة بين الجنسين، 
  .]ذات الصلة

ن تشجيع الطرق الجديدة لتنظيم العمل والأعمال التجارية دف زيادة الإنتاجية والنمو والرفاه م )ب
  .خلال الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والموارد البشرية

تشجيع العمل عن بعد لتمكين المواطنين لا سيما في البلدان النامية من العيش في وسط مجتمعام   )ج
وفي تشجيع العمل عن بعد ينبغي الاهتمام . ومن العمل في أي مكان وزيادة فرص عمل المرأة والمعوقين

 .ةضع استراتيجيات تعمل على خلق فرص العمل والاحتفاظ بالقوة العاملة الماهربو
  



    44 

 هي تلك الخدمات التي توفرها تكنولوجيا الإعلام والإتصال بغرض حماية البيئة   :البيئة الإلكترونية -ح
 في وثيقة إعلان ومن بين ما جاء. من الأخطار المحدقة ا، وكذلك حماية الأفراد واتمعات من مخاطر البيئة

   :2005 تونس - 2003القمـة العالميـة تمـع المعلومـات جنيف المبادئ، في 
ينبغي أن تسعى الحكومات، بالتعاون مع أصحاب المصلحة الآخرين، إلى استعمال تكنولوجيا    )أ

  .ة من الموارد الطبيعيةالمعلومات والاتصالات وتعزيزها لاستغلالها كأداة للحماية البيئية والاستفادة المستدام
ينبغي أن تبدأ الحكومات واتمع المدني وقطاع الأعمال في إجراءات وفي تنفيذ مشاريع وبرامج  )ب

للتخلص الآمن بيئياً من مخلفات معدات وأجزاء مكونات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وإعادة 
  .تدويرها

ت والاتصالات للتنبؤ بالكوارث الطبيعية والتي من إقامة أنظمة رصد تستعمل تكنولوجيا المعلوما  )ج
  . الصغيرةتوالاقتصادياصنع الإنسان ورصد آثارها، خاصة في البلدان النامية وأقل البلدان نمواً 

  
 مجال حديث الظهور ضمن علم المعلومات الزراعية،  هيالزراعة الإلكترونية  :الزراعة الإلكترونية -خ

 الخدمات الزراعية وتوصيل المعلومات أو دعمها من خلال إلىويشير المصطلح . ةوالتنمية والأعمال الزراعي
 وتضم الزراعة الإلكترونية صياغة المفاهيم، وتصميم، وتطوير، ،الإنترنت وما يرتبط ا من تكنولوجيات

 توتقييم وتطبيق الطرق المستحدثة لاستخدام ما يتاح وما يستجد من تكنولوجيا المعلومات والاتصالا
  :بغرض 
ضمان نشر المعلومات بانتظام، فيما يتعلق بالزراعة وتربية المواشي ومصائد الأسماك والغابات  .1

  .والأغذية
توفير النفاذ الميسر إلى المعارف والمعلومات الشاملة والمحدثة والتفاصيل ذات الصلة، لا سيما في  .2

  .المناطق الريفية
  .صالات كأداة لتحسين الإنتاج كماً ونوعاًتعظيم استعمالات تكنولوجيا المعلومات والات .3

  
 ويقصد ا تسخير مختلف وسائل الإتصال والإعلام لخدمة جميع العلوم العلمية :ة م الإلكترونيوالعل -د

القمة العالمية تمع المعلومات جنيف والإجتماعية والإقتصادية، ضمن ما جاء في وثيقة إعلان المبادئ، في 
  :لتي تطالب الحكومات بالآتي    ا2005 تونس -  2003

 لكل – من نوعية سريعة ويعتمد عليها وفي مقدور الجميع –تعزيز توفير التوصيل بالإنترنت    )أ
الجامعات ومعاهد البحوث دعماً لدورها الحيوي في إنتاج المعلومات والمعرفة وفي التعليم والتدريب، ودعم 

  .سساتإقامة شراكات وتعاون وربط شبكي بين هذه المؤ



    45 

تشجيع النشر الإلكتروني والتسعير التمييزي والمبادرات مفتوحة المصدر لتوفير المعلومات العلمية  )ب
  .وتيسير النفاذ إليها على قدم المساواة في جميع البلدان

تعزيز استعمال تكنولوجيا الاتصال بين النظراء لتقاسم المعارف العلمية والحصول على نسخ مسبقة   )ج
  .ة من كتابات المؤلفين العلميين الذين يتنازلون عن حقهم في الحصول على مدفوعات ماليةونسخ مكرر

تعزيز جمع البيانات الرقمية العلمية الأساسية ونشرها وحفظها على المدى الطويل بشكل منهجي    )د
  .وفعال، ومنها بيانات السكان والأحوال الجوية في جميع البلدان

عايير تتصل بالبيانات من أجل تيسير التعاون والاستعمال الفعال للمعلومات تعزيز وضع مبادئ وم   )ه
  .والبيانات العلمية امعة من أجل استخدامها في الأبحاث العلمية، حسب الاقتضاء
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IV. والاتصال اتتكنولوجيا المعلوم دور TICفي المؤسسة  

  
 مرنة و حديثة تث عن تكنولوجياتشهد المؤسسات حاليا محيط متقلب و غير ثابت مما دفعها للبح  

للإعلام و الاتصال، تجعلها في اتصال دائم مع هذه التغيرات من فتح أسواق جديدة، مواكبة المنافسين، 
  .علاقات مع الزبائن لتلبية احتياجام المتجددة

   
 تطورا كبيرا في هذه السنوات TIC عرفت  :تكنولوجيا المعلومات والاتصال تطور  -1

 ا وهذا التطور الرهيب والمتباين نال إعجاب المحللين الذين يلاحظون أن تطور تكنولوجيالأخيرة،
 و الاتصال تسمح بانفتاح االات المنعزلة وتمنح الاشتراك في جميع أنحاء العالم و هي عهد لمعلوماتا

 من المحللين يرون جديد للاتصال الذي يدفع إلى العلاقات المتبادلة بين اتمعات في حين نجد أن آخرون
 مهددة و مرتكزة على العلاقات الافتراضية و غير الشخصية، فهي غير إنسانية، اأن نفس هذه التكنولوجي

لاستعمالـها لشبكـات الاتصـال، الشيء الذي أدى ببعض  الشعـوب للتخلـي عن عـادات 
 سنوات فان خدمات 5ن الحاسب قد أخذ مكانا في أقل من ، و إذا كا]org.ntic://http[  العمل
 سنوات الماضية إذ أصبحت بعض الأدوات 3 تطورت داخل المؤسسات بوتيرة سريعة خلال تالانترني

)TIC ( شيء بديهي داخل المؤسسة]J.champeau, C.bert  2000 ،37ص.[  
  

ربوية، تجارية، مهنية أو حتى سياسية، تعرف على أا المعالجة الآلية لمعلومات قد تكون ذات طبيعة ت
 الحديثة، وهذه المعلومة يمكن أن تخزن، او الصفة الرقمية للمعلومة هي التي تضعها في إطار التكنولوجي

تعالج، ترسل و تستعاد من طرف أجهزة معلوماتية أخرى من أجل إعادة استعمالها عند الحاجة، وتوزيعها 
 هذه المعلومة دفعة واحدة، والقدرة على الإرسال الأشخاص الذين طلبوعلى أشكال مختلفة  وموعة من ا

 تتشمل الانترنيو والاتصال، لمعلومات ااو البث عن بعد تعتبر من بين الصفات الأكثر تميزا في تكنولوجي
 ].org.ticn://http[ الخ...وأنواع أخرى من الشبكات مثل الانترانت والاكسترانت

 
تعتبر الانترنيت حاليا وسيلة مهمة للمؤسسـة، والتي  :  أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال-2

، فلا يتوقف عند وصف نشاطاا وهياكلها بل )الاقتصاد الإلكتروني(أصبحت وجه التسيير اليومي لها 
تستعملها في تنمية النشاطات العامة من أجل خلق قيمة مضافة لها 

]htm.TICdelimpactstrategiquedes-12-20000707/2000/special/com.weblmi.www://http[. 
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الاقتصاد الرقمي له نتائج متعددة على تنظيم المؤسسات، و الانترنيت " Michel Bon يرى 
 المعلومات تساهم في تغيير اسيلة جيدة للقرارات السريعة، فهو يحول أشكال التسيير و بالتوازي، تكنولوجيو

الانترنيت عامل ضروري " Guy de Pannafieu ، و يؤكد أيضا"الروابط بين المؤسسة و سوقها
  ." و نشر المعارف، و تسمح بتسهيل مطابقة الطلبات و المواردللمؤسسة من أجل التسيير

  

أيضا في تقليل عدد الوسطاء بين المؤسسة وعملائها وبالتالي وصول المنتجات إلى  TIC يظهر أثر
مما يخلق قيمة مضافة للمؤسسة وعدد أكبر من الزبائن، وبفضل التجارة ) منخفضة(العملاء بأسعار منافسة 

، الشيء الذي  B to Bدف تحسين التجارة بين المؤسساتالإلكترونية قامت المؤسسات بإدخال منصات 
  .يسمح بتحسين سلسلة التموين بجانب الموردين و تنظيم تسيير الاحتياج في رأس المال العامل للمؤسسة

  

إلى مختلف القطاعات لتسهيل الاتصال و نقل المعلومات بين المشتري و  و قد أدخلت المنصات  
، ففي أي قطاع به منافسة شديدة يمكن المورد على طول سلسلة التمويـن بالتفصيل و أكثر سرعة و فعالية

الاستعلام بسهولة بتجميع المعلومات عن هذا الميدان من أجل توليد أرباح غير قابلـة للشـك في 
 Doutch Bankمثل ذلك TIC تحقيقهـا، و يظـهر جليا ذلك في قطـاع البنـوك الذي تأثر بإدخال

زبون حاليا  750000 من (BtoB, BtoC) الاستثمار الذي طور نشاطه في بنـوك التجزئة و بنـوك
حيث أصبحت من بين رواد أوروبا في هذا ،  2003دف إليه سنة 3000000  إلى)يستعمل الشبكـة(

تعطـي انطلاقا معتبرا حتى في  TICاـال، إذ تعيش امتداد لنشاطاا على المستوى العـالمي، و
 ].htm.netentreprise/archives/com.mag-sam.www://http [  النشـاطات التقليدية

  
نذكر  TIC توجد عدة عوامل تدفع المؤسسة إلى إدخال   :)1(  الى المؤسسةTIC دوافع إدخال -3

   :منها 
نتجام، و الخدمات التي يقدموا  رغبة المسيرين و مدراء الأعمال الدائمة في التعريف بأعمالهم و م-     

، و كيفية الاتصال م في حالة الحاجة إليهم بأكثر سرعة  إلى العديد من الزبائن و الشركاء المساهمين
  .أقل تكلفة ممكنة

 نشر كل المعلومات التي تخص المؤسسة و التي يريد الزبون معرفتها من منتجات وخدمات، وكل -     
 . لهم دون الذهاب إلى المؤسسةةتي تكون متاحميزاا الإيجابية ال

 . تقديم خدمات للزبون بأحسن طريقة من حيث السرعة و السهولة-        

 .       جلب فئة جديدة من العملاء الذين هم على اتصال بالانترنيت-        

                                                 
)  1(html.raisons/raisons/mephisto~/net.clic.qbc.www://http.، بتصرف 
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 في وقت محدد و أي  نشر المعلومة في الوقت المناسب، لأنه يوجد بعض المعلومات يتطلب نشرها-        
 .تأخير في آجال نشرها تفقد المعلومة أهميتها

 . انفتاح المؤسسة على السوق المحلي، الإقليمي و العالمي-     
  

 منها في إنجاز مهامها، ةبغرض الاستفاد TICتستعمل المؤسسة  : في المؤسسةTIC استعمال -4
ها صورة المؤسسة، وخدمة العملاء والمبيعات فهي الوسيلة التي تقدم للفرد سواء كان داخلها أو خارج

  .وكذا الاتصال الدائم بين الموظفين، لأنه ليس من الضروري تواجد جميع الموظفين في نفس المبنى
  

  :  )1( الاستعمال الداخلي - 1.4
التعريف بالمؤسسة، :  كمصدر مركزي لكل معلومات المؤسسة في بطاقة تعرض فيها TIC يستعمل -     

      .الخ...، هيكلها التنظيمي، أهدافها، معلومات عن الخدمة أو المنتجنشاطها
 وضع دليل العاملين الذي يساعد فيما يخصهم من معلومات شخصية، الوظيفة، الترقيات، -     

 .الخ...العقوبات
 يربط كل أجزاء المؤسسة مع بعضها البعض حتى و إن كانت في أكثر من مبنى، ومهما تباعدت -     
 .غرافيا، إذ تسمح لكل جزء فيها بمعرفة ما يجري في الأجزاء الأخرىج

لتسهيل معالجة البيانات       ) التسجيل اليومي لحضور العاملين( الاستعمال الإلكتروني لبطاقات الدوام -     
 .و الاستفادة منها و سرعة الوصول إليها

 ).طلب عطلة(لفحص و المعالجة  تتيح للموظفين الوصول إلى الوثائق المعيارية ل-     
 . لتوصيف الوظائف و تحديد مهامها و مسؤوليااTIC يستعمل -     
 . وضع معلومات عن المنتوج و مواصفاته لتجنب تكرار الشرح عدة مرات-     
 . الحصول على معلومات عن المنتجات المنافسة و مميزاا حتى تبقى المؤسسة في وضعية تنافسية جيدة-     
 . الانتقال السهل و السريع للمعلومات داخل المؤسسة-     

           .   النقل السريع و الاقتصادي للمستندات بتوفير التكاليف البريدية و الوقت المستهلك -
  

  : الاستعمال الخارجي -2.4
  . نشر إعلانات و إشهار لمنتجات و خدمات المؤسسة حتى تجلب أكبر عدد من العملاء-     
 .)التجارة الإلكترونية(تسمح للعملاء بالشراء عبر الانترنيت  -     

                                                 
  .]، بتصرف44-38ص .، ص1997فاروق سيد حسين) [1(
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سرعة الاتصال مع أشخاص خارج المؤسسة عن طريق البريد الإلكتروني فهو يكسب ميزة الهاتف من  -    
 .ناحية السرعة، و ميزة الخطاب بإعطاء تعبير أحسن

 .د ذات التمويل الكبير تزويد المؤسسة بمعلومات عن مواد تريد شرائها، خاصة الموا-   
 .إمكانية استفادة الأفراد الخارجين عن المؤسسة من مواضيع البحوث التي يقدمها موظفيها -   
 الحصول على معرفة خارجية من خبراء كأساتذة جامعيين محترفين في مجال عملها، لحل بعض -   

 .مشاكلها دون دفع ثمن الاستشارة
 .مالة من أجل اختبار ثم اختيار متطلباا من الموظفين عند الحاجة الاطلاع الدائم على سوق الع-   
 . اختبار سوق منتجاا و مدى رضى المستهلكين عنها مما يفيدها في وضع مخططات مستقبلية-   
آجال التسليم، ميزات المنتوج، (إمكانية اختيار المورد المناسب من خلال العروض المقدمة من طرفهم  -    

  ).الخ...السعر
 متابعة تطور قطاع المؤسسة، و ذلك عن طريق الاتصال الدائم بالعالم من أجل الحصول على -   

 .معلومات كزيارة مواقع مؤسسات أخرى من نفس قطاع نشاط المؤسسة
  
 
من فوائد للمؤسسة نذكر  TIC من بين ما تقدمه : تكنولوجيا المعلومات والاتصال  فوائد -5

  :يما يل
 .الخ...الإدارة العليا عن طريق تنظيم كفاءات المستخدمين تطوير أدوات  -
 . تحسين التوظيف الداخلي للمؤسسة -
 . الخفيض من الأعمال الإدارية و التركيز على المهام الأساسية -
  . وسيلة لتخفيض المصاريف و تحسين الإنتاجية و الكفاءة و تطوير الخدمات و المنتجات -
 . العمل مع فرق خارجية -
 .ى تنوع المتطلبات بأحسن سرعة و أقل ثمنا الجواب عل -
 . التفاعل من تحركات المتنافسين بعدم التأخر -
 . الابتكار و التجديد بدون انقطاع للبقاء في الخدمة -
 . لأا هي التي تسمح لنا ببيع المنتوج" بيع الخدمة " هدايا الخدمة  -
 . التواجد في كل مكان و عرض ملائم مع متطلبات العملاء -
 .ل مع فرق خارجية العم -
 .الخ... ركيزة الإبداع والتنمية وخلق منتجات جديدة، خدمات جديدة، أسواق جديدة ، ميزة تنافسية -
 . تسمح بتقديم خدمة للزبون -
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 . إنشاء علاقات مثالية مع الموردين وانفتاح كبير على المحيط -
 .لتعاملات تساهم في تجميع المؤسسات بتسهيل تعريف وتسويق المنتجات العالمية وا -
 . الوسيلة المفضلة بالنسبة للمؤسسات الكبيرة ذات الفروع -
 . انتشار وتوسع التجارة الإلكترونية -
 . وسيلة هجوم ومنافسة بالنسبة للمؤسسة، إذ تسمح بالخروج من الأسواق المحلية إلى الأسواق العالمية -
  

  :في تدنئة التكاليف تكنولوجيا المعلومات والاتصال دور  -6
 : دورا كبيرا في تقليل مصاريف المؤسسة و نلاحظ ذلك في TICتلعب
 بدلا من دفع تكاليف مكالمة تليفونية ذات مسافة بعيدة، يمكن إرسال بريد إلكتروني، وندفع تكاليف -     

  .المكالمة التليفونية المحلية فقط لمزود خدمة الانترنيت
 .لكتروني تقليل التكاليف البريدية بالنقل إلى البريد الإ-     
 استبدال التكاليف الباهظة لإنتاج وإرسال قوائم البيع بالبريد، النشرات الفنية، الإصدارات الصحفية، -     

 . الفنية بتقديم نفس المواد على الانترنيترالتقارير الحكومية و التقاري
بعد باستعمال  تقليل مساحات المكاتب وتكاليف الخدمة بتقديم الفرصة للموظفين للتعديل من -     

TIC  .  
 تقليل استعمال الأوراق و المواد المصاحبة باستعمال البريد الإلكتروني و يجعل المستندات متاحة باستعمال -

 .التسيير الإلكتروني للوثائق
 عقد الاجتماعات بنظام اللقاءات عن بعد، و الحد من مصاريف التنقل بفضل إمكانية تنظيم اجتماع -     

 . صوري عن بعد
  
 

   :ل تكنولوجيا المعلومات والإتصالدفع عجلة التنمية من خلا-7 
 

القوية للمشاركة في السوق العالمية، وتشجيع   من الأدواتالاتصالاتتعتبر تكنولوجيا المعلومات و 
 ولكن بدون سياسات ،الخدمات الأساسية، وتعزيز فرص التنمية المحلية المسئولية السياسية، وتحسين توفير

برنامج الأمم المتحدة ف ،تخلف عن الركبتالتكنولوجيا، فإن العديد من الدول النامية سوف   لهذهمتجددة
تزيد  لحصول على الخبرات لتطوير استراتيجياتلفي إيجاد رؤية  مساعدة الدولعلى  يقوم  PNUDالإنمائي

غرض إندماجها في  في الدولة بالمستدامة من وجود هذه التكنولوجيا واستخدامها في عمليات التنمية
الرؤية تتضمن زيادة فرص العمل في قطاع تكنولوجيا المعلومات والإتصالات وبناء  هذهالإقتصاد العالمي، 
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فبرنامج الأمم  ،التنمية البشرية المستدامة تعزيزو معلوماتي قادر على تقديم حلول فعالة لمحاربة الفقر مجتمع
 :المتحدة الإنمائي يهدف إلى 

  وفهم مشتركين تمع المعلومات؛ ور على تطوير تصمساعدة الدول .1
توفير الدعم للدول في صياغة سياسات واستراتيجيات تطوير تكنولوجيا المعلومات  .2

 والاتصالات وتطبيقها؛ 
 تعزيز أنشطة تطوير البرمجيات محلياً وإقليمياً .3
 متابعة و تطوير االات المحاذية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات؛ .4
 ويد الدول الأعضاء بالمعونة الفنية في القضايا المرتبطة بتكنولوجيا المعلومات والاتصالاتتز .5
 ورفع القدرة التنافسية في القطاع الأداءإمكانية إستغلال تكنولوجيا الإتصالات لتحسين  .6

 . وبصفة خاصة الصناعات الصغيرة والمتوسطةالصناعي
 

توظيف التكنولوجيا في مختلف قطاعات الإنتاج والخدمة، في ظل الاقتصاد القائم على المعرفة وآثار 
ومع انضمام غالبية الدول إلى اتفاقيات التجارة الدولية ومن ضمنها اتفاقية تحرير التجارة في الخدمات، 
وكأثر لشيوع تكنولوجيا المعلومات ودخول العالم العصر الرقمي، تحققت ثورة حقيقية في ميدان الإعلام 

ز ملامحها إعادة التنظيم التشريعي لقوانين وأنظمة الإعلام والاتصالات، التي تتضمن القواعد والاتصالات ابر
المنظمة لعمليات نقل أو بث أو استقبال أو إرسال الرموز والأصوات والصور والبيانات بالوسائل السلكية 

وليات والرخص المتصلة واللاسلكية أو أية وسائل الكترونية أخرى وتنظم تقديم خدمات الاتصالات والمسؤ
  .بإدارة وإنشاء شبكات الاتصالات

  
ومع الاتجاه إلى خصخصة قطاع الاتصالات في الكثير من الدول، فان تشريعات الاتصالات يتعين أن تضع 
الإطار  العام لجهات الإشراف والتنظيم والتنفيذ في هذا القطاع وتنظم منح الرخص وتوزيع الترددات 

وبسبب الترابط ما بين الاتصالات وتكنولوجيا . ين لتقديم خدمات اتصالية معينةوقواعد حماية المرخص
المعلومات فان الدول العربية أخذت تتجه إلى إعادة هيكلة الوزارات والجهات المشرفة على تنظيم هذا 
ت القطاع بحيث يشمل تنظيم ميداني الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات ومثال ذلك إنشاء وزارة الاتصالا

وتكنولوجيا المعلومات في الأردن ومصر، وتحويل وزارة البريد والمواصلات الجزائرية إلى وزارة البريد 
 .وتكنولوجيات الإعلام والإتصال
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V. الشبكات المعلوماتية  
 

تعد الشبكات المعلوماتية من أهم التكنلوجيات الحديثة للاعلام والاتصال التي تستخدمها المؤسسة،   
تستعملها للاتصال بالمحيط الخارجي، أما الأنترانت فهي تسهل عملية الاتصال " الأنترنت" ية فالشبكة العالم

  .الداخلي
    
 هو عبارة عن آلة الكترونية أوتوماتيكية لمعالجة المعلومات بمختلف : الحاسب الآلي و خصائصه -1

  .أنواعها، و يستطيع أيضا حفظها و استرجاعها كليا أو جزئيا عند الطلب
  :  هو يتميز بالخصائص التالية و

  .القدرة على أداء العمليات بسرعة -
 .القدرة على أداء العمليات الحسابية، الرياضية و المنطقية المتشابكة و معالجة البيانات بدقة متناهية -
 .القدرة على تخزين البيانات و المعلومات و البرامج -
  .القدرة على تعديل البرامج -
  .ومات بالصور و الصوتنقل البيانات و و المعل -
 .      اخراج المعلومات بالشكل المناسب -

 
بمعناها الإلكتروني بأا مجموعة من  تعرف الشبكة المعلوماتية : الشبكة المعلوماتية و أنواعها -2

  ].، بتصرف32، ص1999محمد لعقاب[معدات الإعلام الآلي المرتبطة فيما بينها 
 

  : او يمكن تصنيف الشبكات إلى صنفين هم
  

  : تصنيف بناءا على التوزع الجغرافي -1.2
  

 متواجدة في مؤسسة بوهي تربط بين حواسي :Local Area Network (LAN)  الشبكة المحلية - أ
  . Intranetواحدة و تسمى أيضا ب

  

 وهي الجامعة ما بين شبكتين :Metropolitan Area Network (MAN)  الشبكة الإقليمية - ب
   .محليتين أو أكثر

  

هي الشبكة الرابطة بين الشبكات المتباعدة  :Wide Area Network (LAN) الشبكة العالمية  -ج
  .جغرافيا كشبكة الانترنيت
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  :نذكر منها :  طوبولوجية التشبيك - 2.2 
 
 لهذه الهيكلة عبارة عن قطعة - وهو وسط النقل- يكون العمود الفقري: شبكة ذات هيكلة خطية - أ

   .)9شكل رقم  (اشرة جميع الأجهزة المكونة للشبكةواحدة، تتصل به مب
  

  
  
  
  

  شبكة ذات هيكلة خطية
  ].نفس المرجع السابق: [المصدر 

  
  
يكون وسط النقل في هذه الهيكلة على شكل حلقة تتكون من اتصال :  شبكة ذات هيكلة حلقية - ب

  ).10شكل رقم (كل جهاز بالجهاز ااور له مع وصل الجهاز الأخير بالأول 
  

 
 
 
 
 
 

  شبكة ذات هيكلة حلقية
 ].نفس المرجع السابق: [المصدر 

  
 
تتصل الأجهزة المكونة لهذه الشبكة بنقطة مركزية واحدة، و تكون هذه  : شبكة ذات هيكلة نجمية -د

 ).Switch(أو محولا ) Hub(النقطة عادة موزعا شبكيا 
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  شبكة ذات هيكلة نجمية
 ].سابقنفس المرجع ال: [المصدر 

 
 بعد التطور السريع للحاسب الآلي بدأ التفكير في زيادة ) :الانترنيت( نشأة الشبكة العالمية -3

 شبكـة تمكـن مـن تبادل الملفات، التقارير، البرامج، نقدراته بربطه مع حواسيـب أخرى لتكـو
الشبكة الصغيرة بين مجموعة التطبيقات، البيانات و المعلومات التي ساعدت وسائل الاتصال على زيادة رقعة 

الأجهزة ليصبح الاتصال بين عدة شبكات في شبكة واسعة تمثلت في شبكة الانترنيت، التي لم تكن وليدة 
  .ة تكنولوجيتالصدفة بل جاءت نتيجة انعكاسات لاتجاها

  

ة بدأت نشأة الانترنيت عندما شرع مركز البحث القومي الأمريكي التابع لوزارة الدفاع الأمريكي
 و التي عرفت باسم ،1969لإنشاء شبكة كمبيوتر كبيرة للاتصال ترتكز على نظام لا مركزي بداية سنة 

A.R.P.A.net واستفادت منها الحكومة الأمريكية في تبادل المعلومات العسكرية في حالة حدوث ،
لتحقت بعض حرب، هدفها ربط مختلف مراكز البحث العسكري؛ و بعدها سمح لباحثين استخدامها، ثم ا

 لتشمل جميع تاتسع 1972 في الشؤون المدنية؛ و بعد سنة االهيئات الجامعية الأمريكية للاستفادة منه
االات الاقتصادية، الاجتماعية، السياسية و الثقافية، و منه شبكة الانترنيت وليدة الشبكة الأمريكية   

A.R.P.Anet ] بتصرف29-26ص.، ص2000جميلة حمودة ،.[  

  

 على الانترنيت Philippe Queauالباحث فيلب كو عرف  ":عريف الانترنيت و خدماته  ت-4
و هي في نفس الوقت حل علمي فعال لمشكل ... أنه صورة من صور الطريق السريع للإعلام و المعلومات

يان  ؛ و يرى الأستاذ" يصعب حله، اتصال مرن و عالمي للمعطيات بين الأدمغة الإلكترونية مختلفة التصور
هي شبكة اتصال مثل الشبكات الهاتفية أو الشبكات الرقمية لتبادل الخدمات، و   YANN Boutinبوثان

، و هي عبارة عن شبكة ما بين الشبكات، فهي Interconnection of Net worksهي اختزال لعبارة
مح بتمرير المعطيات بسهولة و مجموعة الأجهزة الإلكترونية المرتبطة فيما بينها و المتناثرة جغرافيا و التي تس

؛ و حسب الباحث ]، بتصرف31-30ص.، ص1999محمد لعقاب [بطريقة اقتصادية من نقطة إلى أخرى 
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، بحيث يمكن لأي كان أن يتصل ا و يستفيد من " شبكة 4500مزيج لأكثر من  " مارتن مور هي
 رأسها جهاز الكمبيوتر، و جهاز خدماا بشرط أن تكون لديه بعض الأجهزة التي تمكنه من ذلك، و على

  .مودم، خط هاتفي    و اشتراك في خدمات الشبكة
  

        و بصفة عامة يمكن تعريف شبكة الانترنيت على أا مجموعة من الحواسيب المترابطة فيما بينها، 
  . لتسهيل عملية الاتصال و نقل المعلومات بين مختلف أنحاء العالم

     
لة على توفير المعلومات و المعارف في مجال الاتصال، التجارة، الإعلام، للانترنيت قدرات هائ

الخ، بشكـل متطـور و سريع و كثيف عن ...الإعلان، الشغل، الترقية، التسلية، الطـب و التعليـم
  :طريق التطبيقات و التقنيات الإلكترونية، أهمها هذه الخدمات التي يقدمها  

  
  E-mail  خدمة البريد الإلكترونــي-أ
  FTP خدمة برتوكول نقل الملفـات -ب
  WWW خدمة الشبكة العنكبوتية العالمية للمعلومات -ج
  TELNET خدمة بروتوكول الربط عن بعد -ح
  Forums خدمة مجموعات النقاش -خ
   خدمة الإتصال المباشر-د
  
بال  تسمح هذه الخدمة بإرسال وإستق) :Electronic Mail( خدمة البريد الإلكتروني - أ

رسائل الكترونية من وإلى جميع المشتركين في الشبكة عبر العالم، ويتميز البريـد الإلكتروني عن 
  :البريد العادي المألوف بالمميزات التالية 

  . السرعة في الإتصال-
  . التكلفة المنخفضة-
  . أرشيف وقتي وآمن لحفظ الرسائل-
  . السرية في الإتصالات عند إستعمال التشفير-
  .كانية توزيع نفس الرسالة إلى عدد من الصناديق البريدية الإلكترونية دفعة واحدة إم-
  . الإشتراك في الندوات والمؤتمرات الإلكترونية-
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          على المستوى التجاري يمكن إستخدام البريد الإلكتروني في طلب معلومات حول منتج 
للموردين أو تأكيدها ) Bon de commande(معين أو طلب فواتير شكلية أو إرسال طلبيات 

أو إلغائها، وبالتالي فالبريد الإلكتروني حل محل الإتصال التقليدي من هاتف وفاكس و رسائل 
 L’automatisation de(بريدية نظرا لما سبق ذكره من مميزات، علاوة على الآلية التقنية للبريد 

courrier.(  
  

تروني يمكن نقل الرسائل في كلا الإتجاهين بل وحتى كما أسلفنا سابقا عن طريق البريد الإلك
الوثائق والصور وكذلك اللوحات الإشهارية للتسويق والنماذج التصميمية عن طريق الإرفاق  

)Attachement ( بشرط أن تكون محمولة في شكل ملفات رقمية، وعند وصولها يمكن للمستلم
البريد الإلكتروني متميزا عن الفاكس شكلا أن يطبعها بشكلها وألواا الأصلية مما يجعل من 

  .وتكلفة
  

: مناقصات، زبائن : موردين (عندما تريد المؤسسة توزيع نشرات إعلامية لعدد من الأشخاص 
 Les listes de(، فإن هذا سوف يتم بكل سهولة بفضل توفر قوائم التوزيع )عروض

distribution (مما يوفر ربحية في الوقت.  
  
 يسمح برتوكول نقل ) :File Transfer Protocol(ول نقل الملفات  خدمة برتوك- ب

الملفات بالإتصال المؤقت بين حاسبين، فبفضل هذه الخدمة يمكن جلب الملفات وتحويلها من 
حاسب إلى آخر عبر الشبكة العالمية، هذه الملفات عبارة عن تقارير أو بحوث أو برامج، وبالتالي 

تبادل السريع، وعموما يستعان ذه الخدمة في تحديث مواقع إنترنت فهذه الخدمة تعتبر وسيلة لل
)La mise à jour des sites.(  
  
 يطلـق عليها ) :World Wide Web( خدمة الشبكة العنكبوتية العالمية للمعلومات  -ج

وتعد هذه الخدمة من أهم خدمات الانترنت ويرجع لها الفضل ) Web(أيضـا خدمـة الويب 
الانترنت والإقبال عليه، وخصوصا من الناحية التجارية فهي تشتمل على حقل واسع من في إنتشار 

المعلومات المختلفة في شتى الميادين، حيث إرتبط بالخدمة العديد من المؤسسات العلمية والصناعية 
والحكومية وأيضا مؤسسات تجارية وثقافية وامتدت حتى الأفراد للتعريف بقدرام وتخصصام، 

 وسيلة من وسائل الترويج والدعاية والإعلان على المستوى المحلي والإقليمي WWWمة فخد
والعالمي ؛ هذه الخدمة تتميز بقدرة هائلة في التصفح والإبحار في الانترنت كوا تشتمل على أغلب 
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مما ) والصوت(خدمات الانترنت وتتمتع بواجهة بيانية متعددة الوسائط مدعمة بالألوان والصور 
  .عل منها أكثر شعبية من غيرهايج
  
 تمكن المستخدم للشبكة من التنقل عبر ) :TELNET( خدمة بروتوكول الربط عن بعد -ح

الشبكات الجزئية المتصلة بالانترنت للحصول على معلومات معينة في مجال ) الحواسيب(مختلف 
 القيام بحسابات معقدة، كاستغلال الحواسيب ذات الطراز العلمي في تنفيذ بعض البرامج أو(محدد 

، شريطة معرفة عناوين الدخول إليها وشفرات )يستحال تنفيذها على الحواسيب الشخصية
 وعموما BBS : Bulletin Board Systemsالإستغلال، وهناك أيضا حواسيب تدعى بـ 

دوريات تكون مجانية، فمثلا الجامعات الغربية تملك مثل هذه الأنظمة التي تجمع فيها الأبحاث وال
والنشرات العلمية الصادرة عنها، والإتصال بين هذه الأنظمة مضمون عن طريق البروتوكول 

TELNET فعندما يتم الإتصال مع الحاسب المطلوب يستطيع المستعمل أن يهمل سائر أقسام ،
  .للحاسب المتصل به) Terminal(الشبكة ويعمل وكأنه في محطة طرفية ائية 

  
 تسمى هذه ) :Forums de discussion / Newsgroups(نقاش  خدمة مجموعات ال-خ

الخدمة أيضا بمنبر النقاش، وتسمح هذه الخدمة لمشتركيها بالتعبير عن آرائهم كتابة حول موضوع 
معين يحدد على أساس الإشتراك في اموعة وعموما يشترط الإشتراك في مجموعات النقاش إحترام 

حترام موضوع النقاش وعدم الدعوة إلى التشهير والإشهار لصالح أو أراء الغير مهما كانت، وأيضا إ
ضد جهة معينة ؛ مبدأ العمل يستخدم فيه البريد الإلكتروني فكل رأي يدلى به يوزع فورا 

  .وأتوماتيكيا لبقية المشاركين ولكل واحد منهم الحق في الإدلاء برأيه أو عدم الرد
  

اصة ا، تطرح فيها نقاشا حول منتجاا للتعرف يمكن للمنشآت أن تطرح مجموعات نقاش خ
على المشاكل التي قد تعرض لزبائنها أو التعرف على وجهات نظرهم وما يقترحونه من تعديلات 
مما يعزز قدرة المؤسسة على المنافسة الحرة، وهناك بعض المؤسسات تتخذ من مجموعات النقاش 

  .وسيلة للتوزيع
  
كن هذه الخدمة من إستخدام شبكة الإنترنت كوسيلة إتصال  تم:خدمة الإتصال المباشر _د

مباشرة بين الأفراد أو المؤسسات، بغية خفض تكلفة الإتصالات خصوصا منها الخارجة عن المنطقة 
الهاتفية، مستفيدة بذلك المؤسسات من عقد لقاءات عبر الشبكة مع  الزبائن أو وكلاءها أو 

 مناطق متعددة، ونسوق في هذا اال على سبيل الذكر مورديها وفروعها الموزعين جغرافيا في
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الدولية التي كشفت مؤخرا عن إستراتيجية  لإجراء ) COMPAQ(شركة كومباك كومبيوتر 
، وهي إستراتيجية Webالأعمال إلكترونياً بشكل مستمر للمنشآت العميلة التي تعتمد شبكة 

ت العميلة صغيرة كانت أو متوسطة أو كبيرة حديثة الشأن في مجال الإنترنت دف تزويد المؤسسا
 لإجراء عمليات حيوية، في الاقتصاد السريع والمتطور القائم على شبكة الإنترنت، Webبتقنية 

وهذا من أجل بيئة تجعل العملاء يتوقّعون الحصول على خدمة الموردين من دون توقّف على مدار 
  .الساعة وفي كافة أيام الأسبوع

  
يس مجموعة تطوير الأعمال في شركة كومباك كمبيوتر لأوروبا ومنطقة الشرق ذكر نائب رئ

من الواضح أنّ شبكة الإنترنت ستصبح الوسيلة الأساسية لإجراء الأعمال "الأوسط وأفريقيا  أنه 
في العالم، وللنجاح في عصر الإنترنت، على العملاء التأقلم مع مقومات جديدة مثل السرعة 

ية وإجراء الأعمال إلكترونياً حيث الاتصال المستمر بالعملاء والشركاء والموردين والمنافسة العالم
والموظفين يشكّل ضرورة لا مفر منها، وحيث لا يفصل بينكم وبين منافسيكم  سوى شاشة 

   ].http://www.ditnet.co.ae - 22/04/99" [الكمبيوتر
  

أو صوتيا أو المحاورة المرئية ) Chat(نية كتابيا           تتم إدارة الأعمال عن طريق المحاورة الآ
  .والصوتية باستخدام الوسائط المتعددة

  
   : ماهية الانترانت -5

، خاصة بمؤسسة معينة، وتـستعمل الإنترانـت البروتوكـولات          محليةالإنترانت عبارة عن شبكة معلوماتية      
ذلك كي يمكن للأفراد والعـاملين في       ، و TCP/IP خصوصا البرتوكول    والقواعد التي يبني عليها الإنترنت    

تلك المؤسسة من الاتصال ببعضهم البعض والوصول إلى المعلومات وذلك بطريقة أسرع وأفـضل وأكثـر                
كفاءة وأقل كلفة من الأساليب التقليدية المعتادة، فهي تقوم بتسهيل الأعمال العديدة التي تتطلبها المؤسـسة       

 كبيرا لإنجازها، من هذه الأعمال على سبيل المثـال الاجتماعـات            والتي يمكن أن تأخذ وقتا وجهدا ومالا      
لمؤسسة توسـع جغـرافي     للو كان   والتحدث على الهاتف وإرسال الرسائل بالبريد أو الفاكس وغيرها، و         

  . موسعإنترانتمجهزة بشبكات محلية أيضا، حينئذ يطلق على مجموع شبكاا ب) فروع  أو وحدات(
  

عظم خـصائص الإنترنـت     هي تتميز بم   و ؤسسة،خلية لا تتعدى حدود الم    الإنترانت هي شبكة دا   ف  
ولكن لا تتسم بأي علاقات مع أطراف خارجية و لا تتعدى حدود العلاقات الداخلية بين أفراد المؤسـسة                  

 أو  ،ة سواء كانوا في نفس المبنى     ؤسس فهي مبنية على نفس نظام الاتصالات بين أفراد الم         ،الواحدة) الشبكة(
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 على الطرق المعروفة في عرض المعلومات وتنسيقها مثل المستندات المعتمـدة            بنيم وكذلك   ، أخرى في بلدة 
ومنذ  ؛    المعروفة FTP برامج التحميل أو نظم التخزين والاسترجاع باستخدام      " Web"ب  يعلى نظام الو  

عديـد مـن    عدة سنوات عندما بدأ استخدام الإنترانت على نطاق واسع نجد أا قد أصبحت بالنـسبة لل               
ة ؛ والفرق بين الإنترانت والإنترنت يمكـن        المؤسسات المحور أو العمود الفقري لسير العمل داخل المؤسس        

    :تلخيصها فيما يلي 
  الإنترانت  الإنترنت  تالفروقا

  : الملكية -1
  : الوصول -2
  : المحتوى -3

  . غير مملوك لأحد-
  . أي شخص يمكنه الوصول إليه-
ومعلومات  يحتوي على مواضيع -

  .مختلفة ومتعددة
  

  . هو ملك المؤسسة التي تستضيفه-
 . وصول الأشخاص المسموح لهم فقط-
 يحتوي على مواضيع ومعلومات -

  .خاصة بالمؤسسة
  

  أهم الفروقات بين الإنترنت والإنترانت
   
 

ترانت المقصور على أفراد المؤسسة     لإناضيق لنطاق   الونتيجة للاستخدام   أساس هذه المقارنة،    وعلى    
لتبـادل المعلومـات داخـل      ) موجودة(أدى هذا إلى جعلها تمتد لكي تكون أحدث وأسرع وأدق طريقة            

 فالمعلومات  ،التي تتبعها تكنولوجيا الإنترنت للقيام بوظائفها     " الوسائل"المؤسسة معتمدة في ذلك على نفس       
 بحيث أن أي    ، هي نفسها متوافقة مع نظام الإنترنت      ،لإنترنتلتصفح  لمالبرنامج ا الداخلية التي يتم تبادلها عبر      

 وهو النظام الأمـني لحمايـة       Firewallنار  ال جداربافتراض عدم وجود    (شخص خارج نطاق المؤسسة     
  .يستطيع قراءة هذه المعلومات بدون الحاجة إلى إجراء تحويل فيها) البيانات والذي تصنعه المؤسسة

  
  :زويد شبكتها الداخلية على الأقل بـ تؤسسة أن تحرص على يجب على الموهكذا 

  .ناريدار إنترنت مؤمن بجموزع  -
  . متصفحات إنترنت ممتدة في كل مكان داخل المؤسسة-
  .ها ملفات ووثائق المؤسسة المراد تبادلها بين أفراد موقع ويب داخلي للوصول إلى-
  . بسرعة، للبحث عن الملفات والمعلومات محرك بحث داخلي-

  

 لن   عده عن الأطراف الخارجية فنجاح مشروع ما      نظام الإنترانت وب  " استقلالية"لقد عاب البعض      
  ،موزعيـه وعمـلاءه   الخـارجي، مـع       المحـيط  يتأتى إلا بعلاقـة متـشابكة واتـصال دائـم مـع           
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 قد تكـون    ، فإن الإنترانت كانت لابد أن تتسع لتشمل أطراف خارجية         صائبة، ال ةوهكذا وتبعاً لهذه النظر   
، وبالفعل أصبحت هذه الشبكة     بالإطلاع على هذه البيانات   ) هي والمؤسسة نفسها  (لصيقة بالمؤسسة وتم    

  .Extranet الإكسترانتبالداخلية مفتوحة على المحيط الذي تتعامل معه المؤسسة، وأصبحت تدعى 
  

  دعمفتوحة علـى    إنترانتبكة   ش ، فهي كلا من الإنترنت والإنترانت   " لتزاوج"الإكسترانت نتاج    ت 
 تسمح لـشركاء    ، بحيث المحيط الخارجي بالنسبة للمؤسسات المتعاونة معها والتي لها علاقة بطبيعة نشاطها          

أو علـى   (النارية التي تمنع ولوج الدخلاء و الوصول لبيانات المؤسسة          دران  أعمال المؤسسة بالمرور عبر الج    
مراكـز   وأ ،عمال موردين أو موزعين أو شركاء أو عملاء        وقد يكون هؤلاء شركاء الأ     ،)الأقل جزء منها  

 ، الـسريع  الـدولي   للبريد 1كسيفيد، فمثلا شركة    إلخ… أبحاث تجمعهم شراكة العمل في مشروع واحد،      
 إذا كان الإتصال بـين     ؛ ف   بالإطلاع على المعلومات الخاصة بشحنام عن طريق الإنترنت        ئهالعملاتسمح  

لشبكة بإكسترانت حقيقية، أمـا إذا      امون بواسطة خطوط متخصصة تدعى      مضالمؤسسة وشركاء أعمالها    
  .كان الإتصال بينها مضمون بواسطة شبكة الانترنت العمومية تدعى الشبكة بإكسترانت وهمية

  
 استجابة لما يتطلبه قطاع الأعمال مـن شـراكات           كما ذكرنا سابقا،   نشأت شبكات الإكسترانت         

الذي  ت، ولهذا فإن تصنيف شبكات الإكسترانت يعتمد على قطاع الأعمال           وتحالفات عن طريق الشبكا   
  : إلى يصنفها

  
تربط هذه الشبكات مستودعات البضائع الرئيـسة مـع           : شبكات إكسترانت التزويد  . 1

المستودعات الفرعية بغرض تسيير العمل فيها آليا، للمحافظة على كمية ثابتة من البـضائع في          
  وبالتـالي تقليـل       للتحكم في المخـزون،    قاعدة نقطة الطلب  إستنادا ل ،   الفرعية المستودعات

  .احتمال رفض الطلبات بسبب عجز في المستودع
  
تمنح هذه الشبكات صلاحيات للمتعاملين مـستندة إلى          : شبكات إكسترانت التوزيع  . 2

د الـدائم   حجم تعاملام، وتقدم لهم خدمة الطلب الإلكتروني وتسوية الحسابات، مع التزوي          
  .بقوائم المنتجات الجديدة والمواصفات التقنية وما إلى ذلك من خدمات أخرى

    
الكـبيرة  للمؤسـسات   منح  هذا النوع من الشبكات ي      : شبكات إكسترانت التنافسية  . 3

 الصغيرة والكـبيرة    لمؤسساتعن طريق ربط ا   ( متكافئة في مجال البيع والشراء       اوالصغيرة فرص 

                                                 
1 - http://www.fedex.com/fr  
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 مما يرفع مـن     ،) للمنتجات الأسعار والمواصفات التقنية الدقيقة   معلومات  ها  كي تنقل فيما بين   
  .مستوى الخدمة، ويعزز جودة المنتجات ويقضي على الاحتكار

  
لقد أدركت العديد من المؤسسات أهمية استغلال شبكة الإنترنت من خـلال شـبكتها المحليـة،                  

ن وراء الاختراقات الأمنية، التي يمكن أن تأتي عبر وبالرغم من ذلك فهي متخوفة من التهديدات التي تظهر م     
الإنترنت، الأمر الذي يسبب لها مشاكل كبيرة وانتهاكا للخصوصية ؛ فالعديد من المؤسسات عبر أنحـاء                
العالم تقوم بتوصيل شبكاا المحلية بالإنترنت عبر خطوط موثوق ا، معظمها يستخدم مزيجا من الـبرامج                

اا من أي تدخل غير مسموح به من الإنترنت، لـضمان سـلامة البنيـة التحتيـة                 والمعدات لحماية شبك  
، الذي يـوفر أعلـى      Firewallsوالبيانات الداخلية، هذا النظام أو الحاجز الأمني يسمى بالجدار الناري           

مستويات الحماية ويتم تصميمه للمراقبة والتحكم في كل من حركة سير الخدمة الخارجـة إلى الإنترنـت                 
لوارد منها ؛ لأن الإتصال الدائم بالإنترنت قد يعرض شبكة المؤسسة للتطفل والتلـصص أو التخريـب                 وا

يجـب تـوفر     النارية   درانشبكات الإكسترانت بجانب الج   " أمن"ولضمان  والقرصنة من العالم الخارجي ؛      
 user وتعريـف هويـة المـستخدمين    digital certificatesوجـود شـهادات توثيـق رقميـة     

identification          هـم فقـط الـذين       ، وبالتالي ضمان أن المستخدمين الذين لديهم الحق في الولـوج 
  .لشبكةلسيمكنهم الدخول 

  
تشمل أنظمة الأمن أيضا، موزع البريد الإلكتروني وموزع الويب، ومن الأفضل فصل الشبكة التي                

 الموزع والمـستخدمين علـى      تربط بين الموزع والمستخدم لتحصل على مستوى إضافي من الحماية، ليكون          
 مختلفة، إلا أن ذلك قد يؤدي إلى انخفـاض  )IP) Internet Protocolشبكتين مختلفتين بوجود عناوين 

 Internal وذلك لأن كل حركـة الـسير تمـر مـن خـلال      ،سرعة استجابة التطبيقات للمستخدمين
Firewall.  

  
 حاسب لآخر متصل بالشبكة يعد خطرا        فإن نقل البيانات من    ،مفتوحةأن الإنترنت هي شبكة     بما    
ر عليها البيانات في رحلتها للوصول من المؤسسة إلى شريكتها في الجانـب              محدد تم  وجد طريق ي فلا   ،كبيرا

 سريتها أثناء رحلتها يمكن أن يتحقـق بتقنيـات          ىحماية هذه المعلومات و الحفاظ عل     ، ف الآخر من العالم  
  .التي سنتعرض لها لاحقاالتشفير 
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تسهيل عملية الإتـصال    إدارة و هو  ) الإكسترانت و   الإنترانت(لى كل فإن الهدف من كليهما       وع  
 لإيجاد شبكات   ا حلا مناسب  هماشكَّل ظهور ، وقد    والمشاركة فيها   داخل وخارج المؤسسة   وسريان المعلومات 

  .مزاولة التجارة الإلكترونيةمؤسسات، لكي تكون قادرة على اقتصادية فعالة بالنسبة لل
  
  
  :تحتاج المؤسسات المتوسطة و الكبيرة إلى الانترانت للأسباب التالية  : أسباب استخدام الانترانت 
  
 على تقليل الحاجة إلى وجود نسخ الانترانت )Server(يعمل الجهاز الخادم :  تخفيض التكاليف -

 الإنترنت، ة مطابقة تماما لبنيالانترانت، لأن هيكلية موقع شبكة )قواعد البيانات(متعددة من البرامج 
 الوصول إلى البيانات أن والتطبيقات بسهولة ويسر، كما الملفات) تتريل(وتسمح هذه البنية بخدمة 
ن طريق قاعدة بيانات مشتركة يتم الوصول إليها من المستخدمين كل تبعا المشتركة يمكن أن ينفذ ع

ركة أن تستغني عن الكثير من المطبوعات والنماذج شمؤسسة كما يمكن لل.  الممنوحة له)للصلاحية (
الخدمات الإدارية  دليل الهاتف وطلبات الصيانة و:  حلولا إلكترونية لها مثلالانترانتالورقية التي تقدم 

المتعددة، إلى جانب ذلك يمكن اعتماد أجهزة متواضعة الإمكانيات للموظفين لأن الجهاز الخادم هو الذي 
وسيكون ) Internal Web site( التخزين وإدارة العمليات عن طريق الموقع الداخلي سيقوم بجميع مهام
هو البرنامج الرئيس، وقد يكون الوحيد، الذي يحتاجه ) مستعرض الإنترنت (الانترانتبرنامج استعراض 

  .الموظف لتأدية وظيفته
 

لاتصال بين عناصر الشركة، كما  الكثير من الوقت الضائع في ا يخفض استخدام الانترانت:توفير الوقت  -
قد ترسل العديد من الطلبات : فعلى سبيل المثال. يؤمن وسيلة ضمان لدقة سير الاتصالات وعدم تكرارها
إما لأن الطرف الثاني لم يتصفح الرسالة أو لأنه لم (عن طريق البريد الإلكتروني دون أن تحصل الاستجابة 

 فإن تنظيم تبادل المعلومات والخدمات الإدارية يتم عن طريق نترانتالا، أما على )يفهمها من أول مرة
 قبل استيفاء المعلومات المطلوبة  نماذج معيارية متفق عليها ولا يتم إرسالها عن طريق النظام البريدي الداخلي

لدى الطرف بكاملها، ومن ثمّ يتم حفظها آليا في الجهاز الخادم أو الجهاز خادم البريد الإلكتروني، وتظهر 
  . الدقة وتوفر الوقتالانترانتالثاني بعد وقت قصير جداً، وبذلك تؤمن 
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)          Appel( تربط الانترانت بين أجهزة كمبيوتر من عوائل مختلفة مثل آبل :الاستقلالية و المرونة  -
نفرد به حالها في ذلك حال كل الشبكات الحديثة، أما الجديد الذي ت) PC(والكمبيوتر الشخصي  

و من ) Browser(الانترانت فهو إمكانية النفاذ إلى موارد المعلومات عن طريق تطبيق واحد هو المستعرض
منصات عمل مختلفة، تمكن هذه الصفة المستخدمين الولوج إلى محتويات الجهاز الخادم بغض النظر عن لمنصة 

ق الموقع الداخلي يتم في الزمن الحقيقي و لا العمل التي يعملون عليها، إضافة إلى أن نشر المعلومات عن طري
  .يحتاج إلى أي عمليات إعداد مسبقة

  

 أي أن خدمات الأنترانت هي نفسها خدمات الانترنيت مثل البريد : تسخير خدمات الانترنيت -
   .الخ...الإلكتروني، خدمة الحوار في الزمن الحقيقي، خدمة نقل الأخبار، خدمة مؤتمرات الفيديو
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VI. وإستراتيجية المؤسسة رنتالإنت 
 

   التكنولوجي ظافرالإنترنت والت -1
  

أن العمود ذلك  ،الاتصالات إبداعا تكنولوجيا فريدا من نوعه في عصر الانترنتتعتبر شبكة 
 الخارجي، فالإتصال هو الذي يسمح بتبادل الموارد الاتصالالداخلي و الاتصالالفقري للمؤسسات هو 

يؤثر في  1الإبداعهذا  أن  فلا شك،)تموين وتصريف( المحيط وإلى المحيط منة  البشرية والمالي،المادية
 بل هو ، من طرف المؤسسة ليس عشوائيا أو أداة فخرالإنترنت ماستخدا قرار ف،إستراتيجية المؤسسة ونموها
  . ثم القراررابالاخت المنفعة، التقييم، ،الوعيأن تحترم الإدارة العليا مرحلة  ة شريط،مكسب وتنمية للمؤسسة

  
 وأخرى في مرحلة المنفعة ،هناك من المؤسسات من هي في طور الوعي نتيجة الضجة الإعلاميةف

 هناك و،  ومزاياهااستخداماادماا و وتتعرف عن ختحاول أن تجمع المعلومات الكافية عن الشبكة
 عن طريق التسجيل ختبارهلا وتستعد ،عليها مؤسسات أخرى في طور تقييم الفائدة أو المنفعة التي تعود

)www.internic.com ( لا بعد إوحجز موقع في الشبكة، أما مرحلة القرار فلن تكون سارية المفعول
وسط تجاري متطور ك أي بعدما يقتنع المسير بجدية ومنفعة الشبكة لمؤسساته ، هذه التكنولوجيااستخدام

 قد تستغرق مدة طويلة لأن كل مرحلة من الاختبار ونشير إلى أن عملية ،يلتقي فيه العارضون والمستهلكون
 فمنهم من يعلم ،عنصر الوعي مثلا يختلف من مسير إلى آخرأة، فمجزكون ت يمكن أن ،ار الإبداعبمراحل إخت

وعي (ومنهم من له علم بذلك ) وعي مبدئي(لتجارية ا واستخداماابوجود الشبكة دون معرفة خدماا 
  .)ثانوي

  
  

   :ة التكنولوجي على إستراتيجية المؤسسالتظافرأثر  - 2
  

تسبب في ظهور ي لكنه ،حتياجات كامنة بالسوقلإ ليس بالضرورة يستجيب نترنتإن الإ
 الجديدة أنشئت من أجلها مؤسسات متعددة الاحتياجات هذه ،إحتياجات جديدة لم تكن معروفة من قبل

ات المتبعة من قبل المؤسسات لنموها، ولقد تسهر على تلبيتها، مما تسبب في ظهور صور عدة للإستراتيجي
                                                 

  .]  B.  KOTLER  P. & Dubois- 1997[ الإبداع هو سلعة أو فكرة محدثة ظهرت للوجود من طرف شخص ما  - 1
سعيد أوكيل، حيث عرف الإبداع التكنولوجي بكل جديد أو تطوير في ميدان الاقتصاد والصناعة، ذو فعالية وتأثير في . صرا لما جاء في كتاب  المؤلف مونعطي ملخصا مخت

ستخدام، وأن يكون محفزا على خوض الإنتاج والإنتاجية، نابع من تطبيق معارف تقنية معترف ا ؛ ويشترط في الإبداع أن يتميز بتكلفة متندنية من وجهة الإقتناء والإ
  .]112-110ص . ص- 1992السعيد، .أوكيل م[المنافسة الحرة 
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دمت عدة تحليلات تم بكيفية إختيار وتحديد الإستراتيجية التي توافق المؤسسة حسب السوق وحسب قُ
   : النشاط، منها 

 
 للتحليل الإستراتيجي ANSOFFبمصفوفة  ومبمصفوفة الن تعرف  :Igor ANSOFF مصفوفة النمو -

إختراق السوق، تنمية السوق،  : هذه المصفوفة من أربعة إستراتيجيات، هي؛ تتكون  لمنتجاتاللسوق و
  . تنوع المنتجاتإستراتيجيةتنمية المنتجات و

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .إختراق السوقإستراتيجية  :أولا 
  

 لتنمية صناعة أو  ولا مخاطرة فيها، وهي ملائمة جداالاختيار سهلة الإستراتيجيةتعتبر هذه 
، اية عمر المؤسسة كون أن السوق يستوعب ما يطرح به بسبب كبر قاعدة الزبائنمنتج معين في بد

   :1وتمثل هذه الحالة في مصفوفة النمو بالخانة رقم 
  
  
  

  
  

 خدمات موجودة/منتجات -
 السوق الموجود -

2
 تنمية المنتجات

1 
 خرق السوق

4
تجاتتنوع المن  

3 
 تنمية السوق

 السوق الموجود

 السوق الجديد

 منتجات موجودة منتجات جديدة
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  تنمية المنتجات إستراتيجية   :ثانيا 
  

 عندما يكون للسوق القائم قاعدة زبائن قوية  المؤسساتخذ اتأهذه الإستراتيجية 
تتطلب قدرا من الإستراتيجية جديدة، هذه  وخدمات  يطرح لها من منتجات تستوعب ما،وواسعة

بإمكان المؤسسة أن تجلب منتجات جديدة تحمل علامتها التجارية أو تنمية المنتجات و طويرت
 لفائدا ؛ وتمثل هذه الحالة في مصفوفة النمو بالرغم من أا صنعت من قبل مؤسسات أخرى

   :2بالخانة رقم 
  

  
  
  
  تنمية السوقإستراتيجية  :ا ثالث
  

وخدماا سلعها لتصريف للمؤسسة حث عن سوق جديد البتحاول هذه الإستراتيجية 
 في  ولو عن طريق التصدير نحو منطقة جغرافية جديدة بقصد رفع حصتها،)القائمة(الموجودة 
   :3 وتمثل هذه الحالة في مصفوفة النمو بالخانة رقم  ؛السوق

  
  
  

  يجية تنوع المنتجاتإسترات :رابعا 
  

 جديدة في  أو خدمات بسبب طرح منتجاتاختيارها،عد مجازفة ومخاطرة في تهذه الإستراتيجية 
لمؤسسة الخدمة أو ليس ل/سلعسوق جديد، فلربما لن يكون بالسوق الجديد قاعدة زبائن قوية تطلب هذا ال

 ولذلك يطلق عليها ،)تفضيلام ( م السوق وإحتياجات الزبائن وتوجها لمعرفة الخبرة الكافية اللازمة
   :4؛ وتمثل هذه الحالة في مصفوفة النمو بالخانة رقم  تحارالبعض إستراتيجية الإن

  
  

  
 من  يرى الكثير،ANSOFFخلال ما عرض من توضيحات حول إستراتيجيات مصفوفة من 
كما هو موضح في الشكل ( Zوفقا للحرف ، ستراتجياتهذه الإم استخدإ أن على المؤسسات الإقتصاديين،

  خدمات جديدة/منتجات -
  السوق الموجود -

  خدمات موجودة/منتجات -
  سوق جديد -

  خدمات جديدة/منتجات -
  سوق جديد -
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 لتكسب المؤسسة الخبرة الكافية بالسوق و تكسب قاعدة ،)4←3←12← (خطوة بخطوة، )السابق
 ؛ ويرى فريق آخر أن لا مانع من التخطي، إذا كانت المؤسسة زبائن واسعة، ترضى وتثق بعلامتها التجارية

  .تستند على دراسات وتحليلات مسبقة
  
 المزدوج المركبة      2D مشكلة في الفضاء الثنائي الأبعاد ،ANSOFF النمو لـلاحظ أن مصفوفةن

منتجات، سوق، إبداع (هي تخلو من الإبداع التكنولوجي كمركبة ثالثة و ،)، سوقخدمات/منتجات(
 في ظل هذا الإبداع ANSOFFترى كيف تتحول مصفوفة   فيا،3Dفي الفضاء الثلاثي ) تكنولوجي

   ؟) الإنترنت(التكنولوجي 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
 1،2،3،4 تمثل المكعبات الأربعة في القاعدة ،الشكل أعلاه من ثمانية مكعبات جزئيةيتكون 

، بينما تمثل المكعبات الأربعة المتبقية في القمة ANSOFFالمصفوفة التقليدية للتحليل الإستراتيجي لـ
إمتداد بر هذه المكعبات وتعتالتكنولوجي الجديد، داع  الإستراتيجيات المعتمدة على الأب5،6،7،8
التقليدية للنمو، وكل منها تمثل إستراتيجية معينة ؛ وسنطلق على هذه المصفوفة الثلاثية الأبعاد، لمصفوفة ل

  :مصفوفة النمو التكنولوجي، ونستعرضها في الآتي 
  

   ) الاختراق( اللامبالاة إستراتيجية  :أولا 
 في أنشطة  أيضا ولا يؤثر، التكنولوجي في السوقتنتج حالة اللامبالاة عندما لا يؤثر الإبداع

 و لذلك تعتبر هذه الإستراتيجية نقطة البداية ، لم يظهر أصلا، وكأن التجديد التكنولوجي،المؤسسة
   :1 ؛ وتمثل هذه الحالة في مصفوفة النمو التكنولوجي، بالخانة رقم للمؤسسة
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  )تنمية المنتجات(إستراتيجية التكيف  :ثانيا 
أو  نشاط جديد  نحو المؤسسة على الإتجاه نحو تنمية منتجاا أوبرنتج هذه الإستراتيجية عندما تجت

 ؛ وتمثل هذه  لأن إحتياجات السوق تأثرت بالإبداع التكنولوجي الموجود،منتج جديد من طرف المحيطنحو 
   :2الحالة في مصفوفة النمو التكنولوجي، بالخانة رقم 

  
  

  
  
  

  يجية تنمية السوق إسترات :ثالثا 
 توسع المؤسسة سوق تصريف منتجاا لتعظيم ، عندماإستراتيجية تنمية السوق نحصل عليها

 عن طريق هارافية أو خارجغ وذلك بالبحث عن سوق جديد بنفس المنطقة الج،أرباحها ورفع حصتها
   :3؛ وتمثل هذه الحالة في مصفوفة النمو التكنولوجي، بالخانة رقم التصدير 

  
  
  

  
  
  

  ستراتيجية التنوع في المنتجات  إ:رابعا 
  

 جديدة  أو خدمات عند شروع المؤسسة في طرح منتجات،تظهر إستراتيجية التنوع في المنتجات
؛ وتمثل هذه الحالة في مصفوفة النمو التكنولوجي، بالخانة رقم دة وجوبسوق جديد يستخدم التكنولوجيا الم

4:   
  

  

   موجودةخدمات/منتجات -
 سوق موجود -
 إبداع تكنولوجي موجود -

 

   جديدةخدمات/منتجات -
 سوق موجود -
 إبداع تكنولوجي موجود -

 

   موجودةخدمات/منتجات -
 سوق جديد -
 إبداع تكنولوجي موجود -

 

   جديدةخدمات/نتجاتم -
 سوق جديدة -
 إبداع تكنولوجي موجود -
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  ية إستراتيجية الأمثل :خامسا 
  

 الإبداع التكنولوجي في ظل السوق الموجود استغلالتسعى هذه الإستراتيجية إلى دفع المؤسسة إلى 
   :5، وتمثل هذه الحالة في مصفوفة النمو، بالخانة رقم  بصفة مثلى أو خدماامن أجل تصريف منتجاا

  
  

  
  ير يإستراتيجية التغ :سادسا 

  
، نتيجة ظهور )القائم(في ظل السوق الموجود  ة جديدةخدمة أو سلعطرح إستراتيجية تنتج عن 

   :6؛ وتمثل هذه الحالة في مصفوفة النمو التكنولوجي، بالخانة رقم الإبداع التكنولوجي 
  

  
  

  إستراتيجية التوسع  :سابعا 
  

 أو في هذه الإستراتيجية تستغل المؤسسة الإبداع التكنولوجي الجديد لتوسع من توزيع منتجاا
   :7 ؛ وتمثل هذه الحالة في مصفوفة النمو التكنولوجي، بالخانة رقم  الموجودة في أسواق جديدةخدماا

  
  
   

  
  إستراتيجية التجديد  :ثامنا 

  
 الإبداع التكنولوجي الجديد في تنمية سلع خدمات جديدة استغلالتنتج الإستراتيجية التجديد عند 

سوق جديد، وهذا شأن تلك المؤسسات الجديدة التي  على الالاستيلاءمن أجل التوسع في الأسواق أو 
خدمات جديدة في السوق منتجات أو ظهرت للوجود من جراء ظهور الشبكة الدولية والتي طرحت 

   :8؛ وتمثل هذه الحالة في مصفوفة النمو التكنولوجي، بالخانة رقم الإفتراضية الجديدة 
  
  
  

   موجودةخدمات/منتجات -
 سوق موجود -
 إبداع تكنولوجي جديد -

 

   جديدةخدمات/منتجات -
 سوق موجود -
 إبداع تكنولوجي جديد -

 

   جديدةخدمات/منتجات -
 سوق جديد -
 جديدإبداع تكنولوجي  -

 

   موجودةخدمات/منتجات -
 سوق جديد -
 إبداع تكنولوجي جديد -
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قريب باشرة نشاط جديد  بم من المخاطرةتقليلالى يستحسن ، ولدمحاطة بالمخاطرةإستراتيجية التجديد إن  
  .أو شبيه بالنشاط الموجود بالمؤسسة

  
 في السوق التي ا من تحديد وضعيتهؤسسة تمكن الم،ثلاثية الأبعادالنمو التكنولوجي إذن مصفوفة 

 قائمين على إدارا ال وفي نفس الوقت تمكنلها، من إختيار الإستراتيجية الملائمة ، أيضاانشط به و تمكنهت
والمخاطر المحتملة ) التوسع في السوق بإستغلال الإبداع التكنولوجيك (ةمؤسسلمن معرفة الفرص المتاحة ل

 ولدى يبقى الإحتفاظ بإستراتيجية خطوة بخطوة هي الأفضل ،)تقليل حصة المؤسسة في السوقك(الوقوع 
  .) في القاعدة وفي القمةZاللاتيني التدرج وفق الحرف (
  
  
   إستراتيجيات الحضور وبناء المواقع- 3
  

ترتكز التجارة الإلكترونية على الوسائل والطرق المستخدمة في التجارة التقليدية، إلا أن خصائص 
طلق يرق والأساليب ط طرق وأساليب مدروسة، هذه الاستخدامه جعلت منه حاملا مميزا، يتطلب تإنترن

 القيام بحملات عن طريق الوسط ونؤكد على ضرورة يئةذكر  نبداية لكن ،"إستراتيجية"عليها تسمية 
 يجب إعداد ،توعية إعلامية في مختلف وسائل الإعلام المكتوبة والمرئية والمسموعة من جهة، ومن جهة أخرى

 ولا بد أيضا من ،البنى التحتية للإتصالات بالقدر الكافي الذي يضمن السرعة والدقة في نقل البيانات
 بشبكة )points de connexion(لة في تزويد وتجهيز الدور الثقافية والتربوية بنقاط إتصال مساهمة الدو
 الإنترنتمرين بإستيراد تكنولوجيا الإتصال لفتح المزيد من موزعي خدمات ث والترخيص للمستالإنترنت

)providers(، إنترنت وتشجيع إنتشار مقاهي) cybercafé ( الشراكة لمنافسة ولو عن طريقل جولخلق 
الأجنبية، ليس هذا فحسب بل الأهم مع هذا هو إعداد وتكييف القوانين اللازمة للتبادل التجاري والمالي 

  .على الصعيد الداخلي والخارجي
  

 فالمؤسسة تشرف على إدارة ،إن بناء أية إستراتيجية يعتمد على تحديد وإنتقاء النشاط ثم تطبيقه
الخدمات دفعة واحدة عند بداية و بإمكاا إظهار هذه المنتجات الخدمات وليس ومجموعة من المنتجات

وتكون ملزمة بإنتقاء ، الخدماتونتجات المإنطلاق موقعها في الشبكة تفاديا لعدم قدرا على ترويج كل 
فعملية الفرز أو الإنتقاء ليست سهلة  الخدمات الأكثر تكيفا وملائمة للتسوق في الشبكة،والمنتجات 

 ،يتها، أما بالنسبة لتلك المؤسسات ذات المنتج أو الخدمة الأحادية، فتستثنى من مشكل الإنتقاءوتصعب أمثل
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 وعلى إجراءات الحصول ،الخدمة على الشبكة يعتمد على مدى توفر المعلومات حولهأو ويبقى نجاح المنتج 
  .]SCHWARTZ E.I., 1997[ بالإضافة إلى أهميته للزبون ،عليه

  
 حينئذ ،ما أن يكون المنتج ثري بالمعلومات المبينة له ولخصائصهإ ، واضحschwartz تحليل  

 حينها لن يكون قابلا للتسويق إلا بعد إثرائه ،يمكن تسويقه على الشبكة، وإما أن يكون غير ذلك
 شكلا  [ARNAUD D., 1998]ولو بالحصول عليها من خلال الشبكة، وقد قدم اللازمة، بالمعلومات 
  : الخدمات الملائمة للشبكة ويه المنتجات بيانيا يوضح ف

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
إنطلاقا من هذا الشكل البياني فإنه يمكن وضع منتجات غير ثرية بالمعلومات، وعن طريق الشبكة 

 ،)Livre d'or،  البريد الإلكتروني، الكتاب الذهبي Newsقوائم الأخبار :  المتاحة الإنترنتخدمات (
جذب إهتمام الزبائن ويمكن  ، بالمعلوماتاتدمأو الخ اتنتجالم في عملية إثراء ادمايمكن الإستعانة بخ

أو  ات وإدخال المزيد من التحسينات الكفيلة بملائمة المنتج،أرائهمب للمساهمة في الإثراء والأخذ ،المتصفحين

 
     منتجات وخدمات             منتجات وخدمات
       ملائمة للشبكة               غير ملائمة للشبكة

  
  
  

     منتجات وخدمات             منتجات وخدمات
     غير ملائمة للشبكة            غير ملائمة للشبكة

قوي                          ضعيف
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          الحث على الإثراء بالمعلومات
           ترويج المنتجات أو الخدمات
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عرض الطريقة ف ، للتسويق على الشبكة، ويجب على المؤسسة أن يكل المعلومات بشكل مقبولاتالخدم
  .قلل من إهتمام الزبائن بالمنتج أو الخدمةت ةفوضيال

  
 تمتلك قاعدة معطيات هامة ومعتبرة حول الكتب التي تسوقها، Amazon.comالمكتبة الإلكترونية 

منهذه المعلومات تعتبر وسيلة منافسة هامة في السوق الإلكترونية،ميت بفضل إقتراحات الزبائن وإنتقادا ، 
 الكتب والجرائد والات، :عموما المنتجات الأكثر ملائمة للشبكة هيوة ترويج في نفس الوقت، وأدا

 البرامج المعلوماتية، المعدات المكتبية، التجهيزات الإلكترونية والمقطوعات الغنائية والموسيقية
[GOLDMAN S. , 1997].  

  
  : إستراتيجيات مواقع الحضور في الشبكة -31.
  

تراتيجيات الرائدة والمعروفة التي يؤخذ ا للتواجد في الشبكة، إستراتيجية من بين الإس
HOFFMAN  وإستراتيجيةHO و إستراتيجية LEVIN.  

  
  : HOFFMANإستراتيجية  - أ

  
من الأوائل الذين  Thomas Novak و , Donna Hoffman   Patrali chatterjee     يعتبر 

 تسويق وقد حصروا التواجد في الشبكة في المواقع التالية في الالإنترنتإهتموا بإستخدام شبكة 
[HOFFMAN D.L. et AL., 1996]  :  

  
  .لات الإفتراضية أين يمكن طلب منتجات إنطلاقا من قوائم إلكترونيةالمح .1
المراكز التجارية الإفتراضية الممثلة في محل إفتراضي متعدد الأنشطة التجارية أو بصفة أخرى موقع  .2

  . محلات إفتراضية تشترك فيما بينها بنظام بيع واحد و فوترة موحدةويب يجمع عدة
  

  :و يتم الترويج للحضور في الشبكة عن طريق 
  

عن المنتجات في الشوارع ) تحركالمغير (المنشورات الستاتيكية التي تستعمل للإشهار الساكن  .1
  .والأماكن العمومية

 حيث أن هدفها الأول هو بيع ،)تلفزة، الصحافةالراديو، ال(الات الصادرة عن مؤسسات إعلامية  .2
  .المعلومات والإشهار كجزء من خطة التمويل
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   .مواقع الربط التي تعتبر كوسيلة جذب لحركة الزوار نحو موقع تجاري .3
  التي من خلالها يمكن للزائر البحث عن معلومة أو،محركات البحث المتكونة من قاعدة معطيات .4

  .نة معيخدمةأو منتج البحث عن
  
  :  LEVIN إستراتيجية  - ب
  

 تلك المواقع المخصصة ، عن مفادها عزل مواقع المؤسسات، إستراتيجية ذات قطبين Levinعرض
ن لها حتما معلومات تبادلها مع لأ ، على الأقل موقعتلك كل مؤسسة لابد لها أن تمهللتسويق، فحسب رأي

تسويق هو الذي تحاول المؤسسة أن تجذب له الزبائن محيطها وشركائها الإقتصاديين، فالحضور الموجه نحو ال
  .[DEIGHTON J., 1996]خدماا أو يئهم لذلك مستقبلاأو بغرض دفعهم إلى شراء منتجاا 

  
   :HOإستراتيجية  -ج
  

 في التسويق عن طريق عينة الإنترنت لاستخداممية ي بدراسة تقيJames K. HO قام 1996 سنة           
 ,.Ho J.K]  أهداف تجارية) 03( فتوصل إلى تحديد ثلاثة ، موقع ويب تجاري1000كون من م

 وعلى أساسها فرق بين ، تشكل إستراتيجية للتواجد في الشبكة وهي الترويج، التموين والتطور،[1996
  :  المواقع المخصصة لـ

  
  .الخدماتأو نشر المعلومات حول المنتجات ل: الترويج  .1
  .المنتجات من خلال الشبكةأو  الخدمات لبيع: العمليات التجارية  .2
  .لتزويد المتصفح بمعلومات غير تجارية: الإعلام  .3

  
 وأن إستغلال الشبكة ، في تقريره أن الإستخدام التجاري للويب يعتمد على الترويجHOوقد بين 

  .للعمليات التجارية لإزال غير نامي
  

ق حول الهدف من إقامة موقع ويب وأن  يلاحظ أا تتف،إذن المتمعن في الإستراتيجيات الثلاث
 إلا أن محتوى ،Hoffman كما ذكر ذلك ، هو الترويج المتعددتالإنترنالوسيلة الوحيدة لدفع التسويق عبر 

 فالمواقع التي تنشر ،الموقع والتقنيات المستخدمة به تلعب دورا أساسيا في الترويج وجذب المتصفحين
 تختلف عن تلك التي تنشر معلومات ، البسيطةHTMLالفائق معلومات ستاتيكية بواسطة لغة النص 
  . حيث أن محتوى الإشهار يجدد في كل عملية تحديث للصفحة،ديناميكية ترتكز فيها على قواعد معطيات
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 Pigneur et Bloch [PIGNEUR Y. etه دبالنسبة إلى دواعي التواجد في الشبكة فقد ر
BLOCH M., 1997] ة هي إلى ثلاثة أهداف رئيسي :  

  
 مما قد يرفع من حصة الربح ويقلل تكلفة ،تقليل التكاليف، تكاليف الترويج والدعاية والإعلان .1

 ،)على أساس إعادة الفارق في خدمة ما بعد البيع(الخدمات للمستهلك أو إقتناء المنتجات 
  .خصوصا عند حالة لاوساطة

تسويق أكثر بالإستناد على أراء الخدمات لتتمكن المؤسسة من الأو الرفع من جودة المنتجات  .2
  .الزبائن وإنتقادام

 أو عن طريق كسب ،زيادة حجم رقم الأعمال عن طريق التوسع للحصول على أسواق جديدة .3
  . نتيجة المنافسة ونعبر عن ذلك بزيادة القيمة المضافةلقائم،حصة جديدة في السوق ا

  
  :تكلفة إستراتيجية التواجد  -32.

 يترتب عليه نفقات إضافية ،إستثمارياصائبا ولدخول إلى الشبكة يعتبر قرارا إن قرار المؤسسة با
 ، على أساس أا سوف تحقق دخلا بعديا، هذه النفقات لابد أن تحدد سلفا،يجب على المؤسسة تحملها
صال  الممثل في النتائج، فتكاليف الحضور تضم العتاد والتجهيزات اللازمة للإت،ويحدد أيضا عائدها المتوقع

 حجز الموقع، تكلفة تسجيل النطاق، اليد العاملة المؤهلة للإشراف على إدارة الموقع، ةوالبرامج، تكلف
 بالإضافة إلى تكاليف ملائمة التنظيم القائم ،)كخدمات مد خطوط الإتصال والتنصيب(خدمات مكملة 
  .ث إلى الصيانة من التحدي،م الشبكةاتكوين خلية أو مصلحة تعهد إليها مه، بللوضع الجديد

  
فالتواجد في الشبكة ونجاحه مرهون بالإستثمارات المسخرة له ماديا وبشريا، وتكون النتائج على 

 بقصد إرضاء وسد ، أهدافها محددة،م على أسس وقواعد مدروسةوقهذا الإستثمار ي ،قدر الإستثمار
 Internet تمتلك شبكات داخليةوعموما بالنسبة للمؤسسات التي ؛ طلبات والإحتاجات الكامنة للزبائنال
 فاستخدام ، ويرفع من قدرا التنافسية في السوق، ويقلل من تكاليفها،إن تواجدها سوف يحقق لها دخلا، ف

 ، ويقلل من تكاليف الإستخدام، سوف يخفف عليها الضغط،هذا الإبداع التكنولوجي في قطاع البنوك
 يمكن له أن يقوم بذلك من ،يده البنكي أو يطلبه هاتفيافعوض إنتقال الزبون إلى البنك للإطلاع على رص

  . Extranet وهنا نكون أمام الإكسترنات الوهمية 1الإنترنتخلال شبكة 
  

                                                 
، مكنت حاملي دفتر شيكاتها من إمكانية الإطلاع على الأرصدة الخاصة عن طریق الإنترنت PTT إدارة البرید والمواصلات - 1

)http://ccp.postelecom.dz.(  
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 لأن التكنولوجيا ذات ،لكن على المؤسسات أن تحذر من إقتناء التكنولوجيا العفوي أو المبالغ فيه
تثمار مدروسا وفي محله، وحد سلبي إن كان عكس  إن كان الإس، حد إيجابي يزيد من فرص الربحية،حدين
كنفقات الصيانة ونفقات التسيير ( عنها  لأن المؤسسة سوف تتحمل نفقات إضافية هي في غنى،ذلك

 فعوض أن تستمر المؤسسة في إستراتيجية تواجد بسيطة حسب طاقتها، تستمر في إستراتيجية ،)والإدارة
ويض ق وقد يؤدي ا ت،حين أن العائد المنتظر هو نفسه أو أقل في ، كرمز دعاية وإفتخار،حضور مكلفة

  . بسبب الإفراط في الإستثمارا،حجم رقم أعماله
  

  :أسس بناء المواقع التجارية  -33.
  

 هناك جملة من الأساسيات التي لا بد وأن ،المؤسسةأو خدمات لبناء موقع تجاري لتسويق منتجات 
  :الآتي ذكرها في تحصل على نتائج إيجابية، هذه الأساسيات نتأن  إذا أرادت ،تلتزم ا المواقع

  
 وإن أمكن عرضها عن طريق ، نصا وصورة،يجب أن تكون المعلومات حول المنتج بالقدر الكافي .1

مل عا تعد ات أو الخدمات، لأن المعلومات حول المنتجات أخرىمقاطع الفيديو أو بإستعمال تقني
 .محفز في نفس الوقت للزبون على إتخاذ قرار الشراء و،منافسة بين مؤسسات نفس القطاع

  
 للزبون، لأن المستهلك محروم ملاءمتهاضمان إعادة السلعة لتغييرها أو تسديد مبلغها في حالة عدم  .2

 . فكسب ثقة المستهلك هو رأس مال المستثمر،من لمس السلع المادية عن قرب في الشبكة
  

 تالمشتريارونة في التعديل أو الإلغاء والإطلاع على حجم تسهيل إجراءات عملية إنتقاء السلع، والم .3
 . وأن تكون الإجراءات موضحة،وقيمتها لحضيا

  
ة الإئتمانية ق بالتسديد الآمن بواسطة البطاءا وترك حرية الإختيار للزبون، بد، الدفعطرقتعدد  .4

، اتف أو الفاكس إما عبر الشبكة أو اله،وترك الحرية للزبون أيضا في إرسال معلومات بطاقته(
 ثم التسديد عن طريق الصك البنكي أو ،)عتبر التسديد بالبطاقة الإئتمانية الأبسط والأسرعيو

 . وصولا إلى الدفع بالحاضر عند إستخدام طرق التوزيع التقليدية،البريدي أو التحويل البنكي
  

 وكذلك ،متسلي الدةم عملية البيع أن تبين طرق التسليم والتوزيع وديتعين على المؤسسة عن .5
ها معت حفاظا على ص، السلع في الوقت المناسبإيصال وأن تحرص على ،النفقات المترتبة على ذلك

سلع وخدمات (التنافسية في السوق، أما إذا كانت المنتجات أو الخدمات قابلة للتسليم الفوري 



    76 

ور تقديم طلب شراء  وهناك من يسلمها ف،المطلوب تسليمها فور إنتهاء عملية التسديدف ،)رقمية
، ومن الصواب أن ترسل المؤسسة إلى المشتري قسيمة التسليم والتوزيع عن 1على الخط وتأكيده

 .طريق البريد الإلكتروني وإرسال الفاتورة النهائية عن طريق البريد التقليدي المألوف
  

 ، ذلك دورياالخدمات لأولئك الزبائن الذين يرغبون فيوتجات نإرسال نشرات إعلامية حول الم .6
 ،)FAQ : Foire Aux Questions(إضافة لفتح صفحة ويب خاصة تضم الأسئلة و الأجوبة 

 وهناك من المؤسسات الإفتراضية من تعمد إلى إقامة مجموعة زائرين،تطرح من قبل ال التي عموما ما
 و هناك ،رويج وفي ذات الوقت يعد أداة ت،خدمااومنتجاا سين نقاش  بموقعها لتستفيد منه في تح

م، وقد  لترد على إستفسارا، هاتفيامالمؤسسة من المؤسسات من تتيح لزبائنها إمكانية إتصال 
إستفسارات  ، ولتحذر المؤسسة من عدم الرد علىChatتحاورهم كتابيا عن طريق الدردشة 

  .لسوق، وبالتالي فقد حصتها في ا لأن ذلك يؤدي ا إلى فقدان قسم من الزبائن،زبائنها
 
المؤسسة في تلبية خدمة ما نجاح بعد البيع لزبائنها، فبقدر  على المؤسسة التسويقية ضمان خدمة ما .7

 وضعت لزبائنها في موقعها HPشركة ف ، بقدر كسبها المزيد من ثقة زبائنها،بعد البيع
)www.hp.com (بتحميل ،المتصفح/ يستطيع من خلالها الزبون،خدمة إضافية ما بعد البيع 
 . ويحذو حذوها الكثير من مؤسسات المعلوماتية، المحدثة الخاصة بمنتجاا Pilotesلبرامجا

  
 كأسلوب من أساليب ،ذب الزبائن نحو الموقعلجترغيب الإستخدام طريقة على المؤسسة  .8

 Auchanمتاجر أحد  ف،كمنح هدايا أو تخفيض نسبة معينة من إجمالي المشريات،الترويج
)www.auchanancona.it (بالإضافة إلى ،تخفض لمنخرطيها نسبة معينة من بعض المنتجات 

،  على أساس أن تمنح له هدايا في آخر السنة المالية،تنقيط كل عملية شراء قام ا الزبون المنخرط
 .وفقا لعدد النقاط التي بحوزته

  
إن رغب (ء لإقامة قاعدة معطيات لحفظ معلومات المستهلك عند قيامه بعملية شراالمؤسسة سعي  .9

 يكفي أن ، فعوض أن يدخل الزبون المعلومات الشخصية الخاصة به عند كل عملية شراء،)في ذلك
يلها عد وله الخيار في إبقائها أو ت،يدخل فقط رقمه التعريفي، فتعرض له جميع المعلومات الشخصية

اءات الشراء  وهذا النظام سوف يساعد الزبون على التسوق وإتمام إجر،إن كانت هناك تعديلات

                                                 
1 - www.ovh.net ا ه بعد، يوما للتسديد21ة هلل للزبون على الخط بريد الإلكتروني تبين فيه كيفية إستغلال الموقع و تعطى له مسترلويب قع ا مواالتي تستضيف

  . الخدمةتوقيف مرات متتالية على فترات متباعدة، إما التسديد أو ثلاثةتذكر الزبون 
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في فترة وجيزة، وبإمكان المؤسسة أن تستغل قاعدة المعطيات لمعرفة طبائع وعادات الزبائن التي من 
الاستهلاكيةعد نشرات إعلامية عن المنتجات وفقا لميولهم خلالها ت. 

  
هو موجود من نظام   يتطلب دمجه مع ما، في المؤسسةالإنترنت إستراتيجية لإستخدام اقتراحإن 

طها ا وتتعلق بحجم المؤسسة وطبيعة نش، معقدة نوعا ماالإنترنتوماتي، وبالتالي فطريقة إستخدام معل
، والتعقيد لا يتعلق فقط بصفحات الويب أو الإنترنت من خلال شبكة ه وتنميته تريد تسويقذيال

 تجرى من  أو موقع تسويقي،بطبيعة الموقع، هل هو موقع معلومات للترويجأيضا  بل يتعلق ،بمحتواها
 فالمؤلف ، بنظام معلومات المؤسسات إن وجد اه والذي قد يتطلب ربط،خلاله عمليات تجارية

DAVID KOSIUR طرف من الإنترنت لاستخدام إقترح أربعة مراحل إستراتيجية 
  :  وحصرها في ،[KOSIUR D., 1997]المؤسسة

  
  .يتعلق بالمعلومات و الإشهار للتعريف بالمؤسسة: النشر  .1
  . وكذلك عمليات التسجيل الخاصة بطلب المنتج،تشمل ملئ الإستمارات خطيا: فاعلية الت .2
  .اليتخص الدفع والتسديد الم: التحويلات  .3
 .الخدمة للزبون/تدفق المنتجتخص التنفيذ والتسوية، : الإجراءات  .4
  

   
  :و يمكن تصور هذا بيانيا في الشكل أدناه 
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  KOSIUR لـالإنترنتإستراتيجية إستخدام مراحل 

  
  

 بمعنى أن عنصر الزمن ، مرحلة لاحقةنحو يزداد كلما إتجهنا ،الإنترنتنلاحظ أن تعقيد إستخدام 
 إستراتيجية يحرك ويجبر المؤسسة لتبلغ المرحلة الأخيرة من ،يساهم في التعقيد من جهة، ومن جهة أخرى

 خدمات(المؤسسة نشاط  ترتبط بطبيعة طبيق إستراتيجية الإنترنت، ؛ نستنتج من هذا أن مراحل تالإنترنت
   : والجدول التالي يبين ذلك،)و كبيرةأصغيرة ، متوسطة : مؤسسات (  وحجمها ،)منتجاتأو 

 المراحل 

3 

2 

1 

4

 الإشهار -
 النشر  المعلومات   -

التحويلات

  التنفيذ والتسوية-الإجراءات
 الخدمة/جتنتدفق الم-

    الدفع-
  التسديد  -

  عمليات التسجيل   -
  ملئ الإستمارات   -

 الزمن  

التفاعل 
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  لغة البناءنوعية صفحات الربط   نوعية حاسب الربط  طبيعة المؤسسة المرحلة
  HTML  ستاتيكية  -حاسب لتحديث الموقع   صغيرة  1

  حاسب موزع ويب   متوسطة  2
   ةستاتيكي -
  شبه ديناميكية  -
  ديناميكية  -

HTML    
JAVA    

ASP, PHP 

  حاسب موزع ويب  كبيرة 4 و3
مرتبط بنظام المعلومات 

   ةستاتيكي -
  شبه ديناميكية  -
  ديناميكية  -

HTML    
JAVA    

ASP, PHP
  

  إنترنتتحليل إستراتيجية 
  
  

  :  يتطلب المحاور التالية ،ا مشروعا قائما بذاتهإن كل مرحلة تعد في حد ذا
  

 يتم إعداد تصور للموقع المزمع ،بالإعتماد على دراسة الموجود بالمؤسسة ودراسة وثائقها: التصميم  -
 .إنشاؤه

  
 .القيام بتحقيق الدراسة التصويرية واقعيا عن طريق البرمجة، أي الشروع في عملية البناء: الإنجاز  -
  
 بإجراء تجارب بيضاء لإختباره وتصحيح الإختلالات إن ،ص إستغلال المشروع شبكيايخ: التشغيل  -

 .وجدت أو إجراء تعديلات إضافية
  

ؤسسة الملإنترنت، حيث تلجأ اكة بوهو إشهار الموقع والتحسيس به داخل وخارج ش: التعريف  -
شتى ب هعنالإعلان بغرض  والإشهارية الخاصة بالموقع الجديد، ،ن الشرائط الإعلانيةيإلى تكو

  ).قع الإشهاريةاالتعريف به في محركات البحث والمو( الوسائل الإعلامية التقليدية والحديثة
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ستراتيجية بناء موقع ويبلإتصور

بداية المشروع

الموقع موجود
 نعم

 تنفيذ وتجربة الموقع

الإختلال

 دراسة الموجود

دراسة التصوريةال  

 البرمجة

  تصحيح أو تعديل
 الإختلال

 نعم

 تعريفال

 لا

 التصميم

الإنجاز

 التشغيل

 . اللوحات الإشهارية-/ الإعلانات-
 . الترقية عن طريق محركات البحث-

اية
 المشروع

 لا
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  : عموما في النجاح  وينحصر ، بما يحققه من نتائج للمؤسسة،تقاس أهمية ونجاح الموقع
  

  .الترويجح ، كدليل على نجا)الإحصائيات(عدد زوار الموقع  -
  . التسويق، كدليل على نجاحالعمليات التجارية المبرمة من خلال الموقع -

  
 من ناحية ،نعطي إهتماما تحليليا للجانب المعلوماتيسوف لن   ويب،أثناء الإعداد لبناء موقع

 ،ها طبقا لطبيعتها ونشاط، على المؤسسةالإنترنت كيفية إسقاط إستراتيجية  :يهمنا هو بقدر ما، التنظيم
في  بغرض التسويق أو النشاط من خلال الويب، فالحضور ،محاولين ملائمة وضعها الحالي للتواجد في الشبكة

أخرى الحصول على حصص ، ومن جهة من جهة  وحتمي لمسايرة التطور التقني،الشبكة أصبح ضروري
 Autoroute de(ة المعلومات دجديدة في السوق، و يعد هذا الحضور بمثابة الإستعداد لجا

l'information(،أو تحجم وتندثر، فأما أن تشارك مؤسساتنا وتزدهر .  
  

  : قع الويب اوظائف مو - 4
  

 رادة وليد إ، أصبح إكتساب موقع الويب في بعض المؤسسات،في ظل التغيرات التكنولوجية والتقنية
ا ملتجاري والتسويقي وظائفه لوظائفه وفعاليته، فالويب ا، دون وعي منه، في الظهور والفخرته ورغب،المسير

ة أو ي وأغلب المواقع تمر من وظيفة تأسيس، وفقا للنشاط وأهمية الموقع، عند إتخاذ قرار الإنشاء،محددة بدقة
ن الوظائف الأساسية للويب عادة الأمر، أحقيقة و ،)Vente en ligne(وظيفة العرض إلى البيع على الخط 

؛ مل على عدة وظائف مرة واحدةت وهناك بعض المواقع تش،بعضلة لبعضها الما تكون مرتبطة أو مكم 
  :الوظائف الأساسية للويب هي 

  
  الوظيفة التأسيسية   -1.4
 الخدمات /وظيفة عرض المنتجات  -2.4
  وظيفة التحويلات   -3.4
  وظيفة تكوين القيمة الإضافية   -4.4
  وظيفة دعم الزبون   -5.4

  وظيفة تقليص التكاليف   -6.4  
  وظيفة الإنفتاح الدولي   -7.4
  ومات وظيفة جمع المعل  -8.4
  وظيفة تكوين الدخول الإشهارية   -9.4

  ةوظيفة العلامة التجاري -10.4
  

 ، والمتعلقة بالإتصال وتقديم المؤسسة، هي الوظيفة الأولى المرتبطة بالويب:الوظيفة التأسيسية  - 1.4
 هو إشعار المحيط ، والهدف من ذلك،الخدمات/والتعريف بأنشطتها أكثر مما هو مخصص لترويج المنتجات

، الباحثين عن ين، المستثمرين، الباحثين، الطلبة المتربصون الشركاء في القطاع، المورد،) فقطيس الزبائنول(
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 أو أن تكون جزء من موقع ويب ،الوظيفة التأسيسية يمكن أن يخصص لها موقع ويب خاص .الخ…،العمل
قع الشهيرة تمارس وظيفتها التأسيسية من خلال المو Auchanأكثر شمولا، فمتاجر 

http://www.auchan.com ، والبيع تمارسه من خلال  www.auchan.fr  أو
www.auchanancona.it ،…، فحين أن شركة HP اتمارس الوظيفة التأسيسية وعرض منتجا 

  : من بين مجالات تطبيق هذه الوظيفة نجد  ؛ )www.hp.com(وخدماا من خلال نفس الموقع 
  
 وصف مكان تواجد ،قطاع النشاط، وصف الصناعةيشمل وصف وعرض نشاط المؤسسة،   - أ

  .صف تنظيم المؤسسةو و،لمؤسسة وتمركزها جغرافياا
عرض معلومات مالية للمستثمرين الراغبين في الإستثمار عن طريق إتاحة تقارير سنوية عن   - ب

  .أنشطتها
الجة  مما يمكنها من حسن مع،رها لزائريهاوف، الممكن للمؤسسة أن تاتالتوظيف/عرض التربصات  - ت

  .طلبات التوظيف والتربصات ويخفض عليها نفقات الإدخال
 حيث ،قسم البلاغات الصحفية، المخصص للصحفيين للإستعانة به في تحرير مقال عن المؤسسة  - ث

 وهناك بعض المواقع ،وفر الصور والمعطيات الإحصائية والأحداث الهامة كمواد خامة للصحافةي
 موصولة webcams يوفر كاميرات ويب  ما ومنها،حفيةالتي توفر في هذا القسم قوائم نشر ص

  .رير صوتية أو متحركةاقتتقدم ما  وأخرى منها ،مباشرة مع حلقة الإنتاج
  

 اللغة الأم(ذا يجب أن تكون مزدوجة اللغة على الأقل له وإعلامي،إذن المواقع التأسيسية لها طابع 
تلعب دورا هاما في توسيع قاعدة الزبائن عند طريق يسية  المواقع التأس لأن،)للغة الإنجليزيةبالإضافة إلى ا

فضل إدماج بعض الصور الخاصة بالمؤسسة كالواجهة الأمامية لها أو يإظهار الوجه الحقيقي للمؤسسة، و
  .لمحلاا أو لبعض منجزاا

  
الخدمات في الوقت الحالي هي الأكثر و إن وظيفة عرض :الخدمات  ووظيفة عرض المنتجات_ 2.4
 ، ويرجع لها الفضل في التسويق الإلكتروني، وهي تسبق مرحلة البيع على الخط، في المواقع التجاريةاواجدت

خدمة أو  للبحث عن منتج ،الخدماتوذلك أن المتصفحين كثيرا ما يلجأون إلى مواقع عرض المنتجات 
) bn(قد تزور مكتبة  بغرض الشراء أو بغرض مقارنة الأسعار ف،سعرالصائص والخ للإطلاع على ،معينة

 أو من ، دون أن تشتريه بغرض الشراء اللاحق من الموقع،الإفتراضية للبحث عن كتاب معين لتطبع خلاصته
 تساهم في تنوير الزبائن، وتحفزهم على الشراء، هذه الوظيفة تظهر  وبالتالي فإن هذه الوظيفة،مكتبة أخرى

 زيادة ،لإتصال بالشبكة عند المؤسسة أكثر منه عند الأفراد لأن وقت ا، في التجارة ما بين المؤسساتأهميتها
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 وتتم بمجرد إصدار طلبية من طرف المعنية، لكن ،على كون عمليات الشراء لدى المؤسسات غير معقدة
  . لأن العرض هو بمثابة إشهار وترويج،الخدمة بمعلومات دقيقة/هذه الوظيفة تتطلب تزويد المنتج

الخدمات دون الإهتمام  وى هذه الوظيفة بالبيع على الخط لمختلف المنتجاتنع ت:وظيفة التحويل  - 3.4
 وهي ناتج وظيفة العرض، وظيفة التحويل لها أهمية نسبية حسب الأهداف ،بطريقة التسديد المستخدمة

  : المسطرة من طرف المؤسسة والممكن حصرها في 
  
 دون الحاجة إلى نشر قوائم البيع ، عن بعدإن إنشاء موقع ويب هو بمثابة وسيلة بيع: البيع عن بعد   - أ

)catalogue(،خصوصا بالنسبة للمؤسسات الصغرى والمتوسطة ، أو فتح نقاط بيع أخرى 
PME.  

 حيث يكون الإتصال مباشرة مع ، هدفها إقصاء وسطاء البيع،حالة اللاوساطة: البيع المباشر   - ب
 من هامش الإضافة ،د المؤسسة المنتجة حيث تستفي، دون حاجة إلى شبكة توزيع،المستهلك النهائي

  . المتولد عن الوساطة أو يستفيد منه المستهلك النهائي،السعري
 هو الوسيلة المحبذة لإقتحام الأسواق الإنترنتمن المسلم به أن : الحصول على أسواق جديدة   - ت

في البلدان  خصوصا لتلك المؤسسات التي تملك الدعم الكافي للتواجد التجاري المباشر ،الخارجية
  . أو حتى على مستوى القطر الجهوي أو الوطني،المستهدفة

 هو في حد ذاته يعتبر أداة لتدنئة تكاليف ،إن إستخدام الشبكة في البيع: خفض تكاليف التحويل   - ث
، التحويل بالنسبة للبائع أو بالنسبة للمشتري، ويظهر هذا جليا في قطاع الخدمات والقطاع المالي

  .المحقق على شبكة الويب بمثابة مردودية الموقع) وظيفة التحويلالناتج عن (يع عموما يعتبر الب
  
  

 التي ، تكوين القيمة المضافة هي وظيفة من وظائف موقع الويب:تكوين القيمة الإضافية وظيفة _ 4.4
ستعرض من قبل المؤسسات، هذه الوظيفة يمكن أن تكون عامل تنافسي هام بحوزة بعض نادرا ما ت

الأساس في هذه الوظيفة هو إستخدام موقع الويب لزيادة قيمة إستخدام منتج أو خدمة معينة و ،اعاتالقط
هذه الزيادة خصوصا في وتظهر ، )رفاهية الإستخدامك(به، عن طريق التحديث أو إثراء الخدمات المرتبطة 

يمة قد تثمن حسب حالة  هذه الق،في المنتجات الماديةالمنتجات والخدمات المعلوماتية، وأحيانا تظهر 
  :  والآن نستعرض طرق زيادة القيمة ،الإستخدام

  
  معينة بعد الإقتناء عن طريق الويب،خدمة/سلعةنقصد به إثراء وتمديد قيمة إستخدام :  التحديث - أ

 ،جزء من قيمتها إذا لم يتم التحديثالسلعة قد تفقد ، ف)Téléchargement(بإستعمال طريقة التحميل 
 عند ظهور نوع جديد من ، سوف لن تكون فعالة مستقبلا،برامج المضادة للفيروسات المعلوماتيةفمثلا ال
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أيضا الموسوعات المحملة على الأقراص  لها، وبالتالي فالتحديث ضروري، الفيروسات إذا لم يتم تحديثها
 Microsoft لشركة ENCARTA حالة ، إذا لم يتم التحديث، تفقد جزء من قيمتها،CDالمضغوطة 

هذه الطريقة عادة ما تستخدم ، كما أسلفنا سابقا، كذلك يمكن تحديثها خطيا من خلال موقع الشركة
ويتمخض عن الإثراء جذب  ؛  وإضافة تحسينات و مستويات أخرى للعبة،لتحديث برامج الألعاب

  .الخدمات الجديدة/المتصفحين وتعريفهم بالمنتجات
  
، وقد الخدمة/كن إستخدامه للحصول على خدمات مرتبطة بالمنتجنترنت يم الإ:الخدمات المرتبطة  - ب

 هناك ، فعلى سبيل المثال،الخدمة/برفاهية الإستخدام الناتجة عن إستخدام المنتجالخدمات المرتبطة، تدعى 
 للخدمات الهاتفية تسوق بطاقات هاتفية تحمل مبلغا معينا من النقود، حيث يلجأ 1Global lineمؤسسة 

 ثم الرقم ،PIN  إدخال شفرة التعريف الخاصة بالبطاقة الهاتفيةر، ثملى تشكيل رقما هاتفيا أخضمستخدمها إ
المراد الإتصال به، ميزه هذه البطاقة أن تكلفة الإتصال عن طريقها متدنية، وبإمكان الزبون الحاصل عليها 

  . الإتصالمن وز،بطاقةالة  للكشف عن المكالمات التي أجراءها بواسط،أن يستعرض موقع الويب الخاص ا
  

إذن تكوين القيمة الإضافية عن طريق الويب تسمح بزيادة نصيب المؤسسة في السوق أي رفع 
  .حصة أرباحها

  
 يعتبر موقع الويب أداة قوية لدعم الزبائن خطيا بالمعلومات والوثائق في شكل :دعم الزبون وظيفة _ 5.4 

 ، أيام7/7 ساعة 24/24ار على مد، …تقنية، طبيبة، إدارية،"  في مختلف الميادين ،إستشارات ومساعدة
 ولا ،وغيرها  Microsoftخصوصا بالنسبة لذلك المؤسسات الكبيرة التي تنشط على المستوى الدولي مثل

  .PMEيمكن هنا أن نستثني المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 
  

 بداء من ورشة الإنتاج ،طلبيته الزبون مسار  أن يتبعقد تصل وظيفة دعم الزبون إلى حد إمكانية
  بتسجيل رقم هاتفه على زبونحيث يقوم اللحظية، إلى غاية التسليم، أحيانا قد تكون هذه الوظيفة مثمنة و

 لتقدم له المساعدة اللازمة لحل زبون،ت الذي حدده اليوقت حسب اللاحقا،تصل به المؤسسة تالويب ل
 الأسئلة الأكثر FAQمواقع الويب التي تقدم الدعم في شكل مشكل يتعلق بالمنتج أو الخدمة، وهناك بعض 

 بالإضافة إلى إستخدام جميع وسائل الإيضاح ،Liste de discussionة قش أو في شكل قوائم منا،تداولا
  .الإنترنتالممكنة في خدمات 

  
                                                 

1 - www.globalline.ch 
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طبعها ل www.maison-du-sat.com وهناك بعض المواقع التي تسمح لك بتحميل وثائق الإستخدام مثل 
 في شكل ،أتوماتيكي  فقد تقدم للعميل أدوات تشخيص،لمواقع المعلوماتيةل أما بالنسبة ،أو نشرها إلكترونيا

عها في حل المشكل بِت تمكن متOrganigramme،ملفات قابلة للتحميل أو في شكل هيكل تنظيمي 
 عديل فيرسل له برنامج تصحيحي لت،نامجابركان  إذا ا أم،مرحليا، هذا بالنسبة للعتاد المعلوماتيالمطروح لديه 
هذه الوظيفة التي تدعم الزبون تساعد  ؛ على هذا الأسلوب لباقي الأنشطة التقنية، وقس الإختلالات

 ، وبفضلها يمكن أن تتفادى رجوع المنتجات إلى مخازا للصيانة،المؤسسة في تدنئة تكاليف التدخل والصيانة
  .الخ....، أو الهاتف،ردة عن طريق البريد الإلكترونياجات الواجو تقلل من عدد الإحت

  
 وهي مكملة لبقية ،تدنئة التكاليف وظيفة كلية الوجود في كل موقع ويب :وظيفة تدنئة التكاليف  - 6.4

ن كل ع الذي يتطلب نفقات إضافية ، وتظهر جليا عند مقارنتها بالنشاط التجاري التقليدي،الوظائف
   :كن حصر هذه الوظيفة في حركة أو إجراء تجاري، يم

  
فبناء موقع ويب مهما بلغ فلن يكلف ما يتطلبه بناء  تدنئة تكاليف البنى التحتية وتكاليف التسيير،  - أ

 وهذا ما ، بإمكان أي زبون زيارته، كون الويب محل إفتراضي دولين فضلا ع،محل تجاري تقليدي
ل  مقارنة بنفقات المح،يب جد منخفظة في الو، أن نفقات التسيير، زد على ذلك،ستحال تقليدياي

 إلى خفض ، كلما أدى ذلك،دت أو إرتفعت مبيعاتها ويتميز الويب بكونه كلما ز،التقليدي
 عوض نفقها في التخزين ، توفير مبالغ مالية، ونعبر عن تدنئة التكاليف بمصطلح التوفير،التكاليف

  .الخ،… و،ورواتب العمال
  

تكلفة (قة بالإدارة والموارد البشرية المرتبطة بالطلبية أو بالتحويل المالي تدنئة تكاليف التحويل، المتعل  - ب
 Northwest"وقد أعلن نائب رئيس القسم التجاري لشركة ، )العمليات البنكية الكلاسكية

Airlines " توفِّ،%80 إلى %50أن حوالي ها الشركة من بيع بطاقات السفر الجوي عبر الويبر، 
  ).http://www.cio.com(قنوات أخرى مقارنة بالبيع عبر 

  
 هي وسيلة لتحقيق الوفرة المالية الناتجة عن التحويلات التجارية بين ،)على الخط(الفوترة الخطية   - ت

المؤسسات أو مع المستهلكين الأفراد، ذلك أن نفقات الفوترة التقليدية مرتفعة مقارنة بالفوترة 
  .الخطية

 المستثمر هو الذي يسعى لنشر المعلومة  أن والدعم، عوضتدنئة النفقات المتعلقة بالمعلومات  - ث
لزبون هو ا ،)الهاتف، الفاكس، التلكس أو المعلقات الإعلامية(وإيصالها للزبون بالوسائل التقليدية 

 أو الدخول ،ركات البحثلمح  هذا الأخير بإستعمال،الذي يبحث عن المعلومة والدعم المعلوماتي
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 يستفيد ،لك مواقع ويبت وإن المؤسسات التي تم، طريق العلامة التجارية عن المؤسسة،المباشر لموقع
 كما أكد هذا ، الويب عوض الإتصال بالهاتف فيروادها من المعلومات والدعم الإلكتروني الموجود

 إن إستخدام الويب مكننا من  : بقولهCISCO لشركة تجهيزات الإتصال للإنترنتالمدير التجاري 
 ,NY TIMES]مسمائة الف مكالمة شهرياالمقدرة بخو ،المكالمات الهاتفيةتفادي تلقي معظم 

1999]. 

  
 بعكس ، الطباعة والتوزيع، المؤسسة نفقات التصميم، الإنجاز،النشر التقليدي لقوائم البيعيكلف 

يتحملها النشر الإلكتروني الذي تحقق منه المؤسسة وفرا ماليا عائدا من عدم الطباعة وعدم التوزيع، فالطباعة 
 فالزبون هو الذي يبحث عن المعلومة، و كما هو معلوم أن عنصر الطباعة والتوزيع ،الزبون والتوزيع أيضا

  .انمكلف
  
  

الأسواق  و قد ساهم في تنمية الأسواق الجهويةالإنترنت لا شك أن :الإنفتاح الدولي وظيفة  _7.4
ه من مؤسسات تقع  حاجياتِيدور الزبون أن يقتنِ فأصبح بمق، بفضل الإمكانيات التي يتيحها الويب،الدولية

 خاصية التصدير نحو الأسواق الخارجية، و ى الويبى علف مما أض،خارج حدوده الجغرافية عن طريق الويب
لهذا تحادية تحل محل ذ أن تكون المواقع على الأقل مزدوجة اللغة لكسب المزيد من الزبائن، فاللغة الأحب

 حصص جديدة في  والحد من كسبِ،وبالتالي فإا تعتبر بمثابة معرقل للتوسع الجغرافيالحدود الجغرافية، 
  .السوق الإفتراضية

  
 بعكس التواجد ، متاحة لكل المؤسسات الكبيرة منها والمتوسطة والصغيرة،وظيفة الإنفتاح الدولي

وتتيح  ة،عتبرلية وبشرية مات مايمكانإ لأنه يتطلب ،التقليدي الذي هو متاح فقط لتلك المؤسسات الكبيرة
سواق جديدة، التقرب أكسب :  فرص جديدة منها ، التصديرفيهذه الوظيفة أيضا للمؤسسات المتخصصة 

  . دون الحاجة إلى الوسطاء،أكثر من الزبائن
  

 تلعب دورا في جلب وتوسيع قاعدة الزبائن أو الحد منها، و لهذا  الواجهة،كما ذكرنا سابقا أن لغة
بلغة ثانية، ولا يشترط في النسخة الثانية، أن تكون ترجمة حرفية لكل تكون نسخة من الموقع يستحسن أن 

فإذا كان الموقع  بل يكفي ترجمة جزء من العروض التي تريد به المؤسسة المزيد من التوسع الخارجي،الموقع، 
) Page d'accueil(   عن طريق الدلالة في صفحة البدء،شعار المتصفحين بذلكإ وجب ثانية،يضم لغة 

 ومن  أخرى،لغةب دون أن يعلم بوجود نسخة ثانية ،لمتصفح إلى مغارة الموقعيضطر ا حتى لا ،بكل وضوح
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 والمعلومات المتعلقة ،)$ الدولاربمع الإشارة إلى سعر الصرف (الضروري نشر الأسعار بعملة البلد الأصلي 
  .بالشحن وتكاليفه ومدة الإستلام

  
واسعة أصبحت ،  المؤسسة وخارجهاداخل   إن حركة سريان المعلومات :علومات وظيفة جمع الم - 8.4

بسيطة وسريعة بحوزة النطاق، بفضل خدمات الإنترنت، خصوصا الويب والبريد الإلكتروني الذي يعتبر أداة 
ن من مك وبالتالي فهو ي معينة،خدمة/المستثمرين والعملاء للإستفسار أو التعبير عن أحاسيسهم نحو منتج

 وسيلة إتصال بالمستهلكين ا ليست لديهة،المصنعالمؤسسات لأن  ؛ جمع المعلومات لتوظيفها في تحسين الأداء
 ،http://www.peugeot.fr غير موقع الويب والبريد الإلكتروني، فشركة صناعات السيارات ،النهائيين

وزعيين، لكن بفضل الويب أصبح  بل مع الوسطاء الم،ليس لها إتصال مباشر مع المستهلكين النهائيين
  .بمقدورها الإتصال المباشر مع المستهلك النهائي، لتستفيد مصلحة التسويق من الإقتراحات المقدمة

  
 بعضها ،الخطعلى أحيانا تلجأ المؤسسة إلى جمع المعلومات من زوار الموقع عن طريق الإستبيان 

دف تشكيل قاعدة  كتلك المواقع المخصصة لتحميل البرامج النفع،ملزِم ،انية، والبعض الآخر إختياريية ا
  .ها في الترويج أو دف التحسينمعطيات تستغلُّ

  
 يعد بيع الفضاءات الإشهارية وظيفة أساسية للمواقع التي تنشط :تكوين الدخول الإشهارية وظيفة _ 9.4

 كوظيفة ،د نجد هذا في المواقع التجارية وق، أو تلك المتخصصة في الخدمات اانية،في ميدان النشر والإعلام
 أما النوع الثاني فتعتمده كمورد مالي ، تعتمد في تمويلها على الإشهار،مكملة، فالمواقع من النوع الأول

 وينطبق هذا على تلك المواقع التي تجني دخلا من الشراكة ، لأن المورد المالي الأساسي هو البيع،مكمل
، بموجبه يستضيف موقع نسيج bn.com وقع عقد شراكة مع مكتبة  الذيwww.nassej.comكموقع 

من نسبة مئوية من المبيعات التي  نسيج  على أساس أن تستفيد،nb.comصفحات ويب لترويج مبيعات 
  .تمت من خلال موقعها

  
 حيث تبيع ،وكذلك بالنسبة للمواقع التجارية التي تستضيف شرائط إشهارية لفائدة مواقع أخرى

 لقاء حصولها على ،واقع التجارية الفراغات الإشهارية للمؤسسات متخصصة في النشر والإشهارهذه الم
ركات  مواقع محمجال الإشهار، ومن مواقع الرائدة في  الموقع،من خلالالمعلن عنها نسبة مئوية من المبيعات 

يرفع من نسبة إعتبار هذا النوع من المحركات  بYahoo.comأو   Altavista.com   البحث كموقع 
 لدى المواقع المشهر لها، بفضل التقنيات المستخدمة في محركات البحث، ذلك أن ،)le trafic(الحركة 

لكن من الصعب الإعتماد على ، الشرائط الإعلامية المستعرضة هي من نفس جنس المعلومات المبحوث عنها
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خصوصا  لى حجم كبير من الحركة،الإشهار كمورد مالي أساسي إذا لم يكن بمقدور المؤسسة الحصول ع
  . تنعدم به الإشهارات الإلكترونية أصلا تكادبالنسبة لتلك المواقع الإعلامية الذي

  
 إن الطريقة المتبعة غالبا في إستخدام مواقع الويب لخدمة العلامة :وظيفة العلامة التجارية  -10.4
 بمعنى آخر يجب أن تكون المعلومات المعروضة ، مرة أخرىزيارة الموقعلعود ليالمتصفح تحفيز  هي ،التجارية

من خلال الزيارات ف ،خدمة معينة في حلقات/ منتجحولفي الويب تجذب المتصفح كنشر معلومات هامة 
 ومن المواقع من تلجأ إلى عرض تطبيقات ،المتكررة للموقع يمكن غرس العلامة التجارية في ذهن رواد الموقع

وهنا يكون   للرفع من قيمة إستعماله وأدائه لدى الزبون،،دمة معينةخ/نفعية في حلقات خاصة بمنتج
 .المستهلك مجبر على العودة لتتبع الحلقات
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VII. ثورة المعلومات وأسباب تأخرها في الدول العربية  
  

لو رجعنا بذاكرتنا إلى قرن من الزمان لوجدنا أن الزراعة و اتمع الزراعي هو المسيطر              
 على الإقتصاد، و بعدها توجه العالم إلى الصناعة و اتمع الصناعي و أصبحت هي القوة والمهيمن

أما الآن فأصبحت . الإقتصادية بدول العالم، و كانت القوة الإقتصادية هي المتحكمة بالدول و شعوا
و لو نظرنا .  العالمالمعلومات هي الإقتصاد بعينه و اتمع المعلوماتي هو القوة الإقتصادية القادمة لدول

للمعلومات بشمولية لرأينا أن إقتصاد الدول يبنى على معلومات و بيانات و إحصائيات دقيقة تستطيع أن 
  .تحقق نجاح في جميع مجالات الحياة و تحقيق الهدف بشكل مميز

 وسائل هي القوة الحالية و القادمة لجميع الدول، و مع دخول) تقنية المعلومات(إن ثورة المعلومات 
الإتصالات الحديثة مثل الانترنت، لوجدنا الكم الهائل من المعلومات التي لا يتسطيع أي انسان استيعاا 
ودراستها بشكل سليم، و لهذا أصبح إنتاج المعلومات و إستغلالها بالشكل الصحيح أحد أهم عوامل نجاح 

نات و الاحصائيات الدقيقة التي تستيطع من و لو أدركنا أن الدول تم بالمعلومات و البيا. اقتصاد الدول
خلالها تحريك عصا اقتصادها و توفير فرص العمل لشعوا و جذب رؤوس الأموال من جميع أنحاء العالم، 
وعلى نفس المنوال نجد أن الشركات الكبرى لا تتخذ قرارات عشوائية بل تعتمد على الكمية الهائلة المتوفرة 

أما من الناحية التقنية للمعلومات نجد كثير من الدول . يع اتخاذ القرارات المناسبةلديها من المعلومات لتستط
أنشأت بما يسمى بالحكومات الالكترونية و الجامعات الافتراضية التي تعتمد على المعلومات بشكل أساسي 

الالكترونية التي هي و ايضاً نجد مراكز البيع و الشراء التجارية و البنوك . و على وسائل الاتصالات الحديثة
بالتالي تعتمد على وجود وسائل الإتصال المتاحة للشعوب و استيعاب الشعوب لهذه التقنيات الحديثة 

  .وإستعمالها بالشكل الصحيح

نجد من الجانب الآخر، الدول العربية التي لم تستطع إستيعاب فكرة و أهمية المعلومات إلا في الأونه الأخيرة 
ى الإقتصاد النفطي أو السياحي بشكل كبير، و لم تعر هذه الدول للمعلومات والبيانات و اعتمادها فقط عل

. أي أهميه و ذلك دليل على عدم وجود أي بيانات أو احصائيات دقيقة في جميع االات بالدول العربية
لعربي وبناء ومن الضروري معرفة أبعاد الموضوع ودراسته بشكل جيد، و أهميته في تطوير عجلة الإقتصاد ا

اقتصاد الكتروني عربي موحد لمواجهة الإقتصاد الغربي و توفير فرص عمل لشعوا و جذب لرؤوس الأموال 
العربية المهاجرة و رؤوس الأموال الغربية من الشركات الكبرى التي تم بصناعة المعلومات و التجارة 

  .عالم الالكتروني و المعلوماتيالالكترونية و تشجيع المؤسسات و الشركات العربية لدخول ال
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و من أهم عوامل التأخر، إرتفاع تكلفة التشغيل بالدول العربية، و الحد من التوسعات المستقبلية و افتقاد 
  .الشفافية المطلوبة في جميع المشاريع و الإستثمارات التى تؤدي إلى فشل المشروع في النهاية

اد العربي بشكل عام هو عدم وجود الخبرة الكافية وافتقاد و من أسباب تأخر ثورة المعلومات و الإقتص
الإستقرار التشريعي للدول، و عدم وجود آلية وقوانين واضحة في الاستثمار بالدول العربية، وهذا مما يجعل 

وعدم وجود أي تسهيلات للنقل الجوي أو البحري وأيضاً . رؤوس الأموال لا تتجرأ على الإستثمار ا
تحد من حرية نقل أرباح المستثمر و المطالبة بتدويرها داخل "\قيود المفروضة على المستثمرين توجد هناك ال

البلد والبيروقراطية والروتين اللذان يتطلبان منه التعامل مع عشرات الجهات واستخراج عشرات الأذونات، 
  .كل عوائق تشريعية أمام الأستثمار بالدول العربية

  

ى الحكومات العربية بناء بنية تحتية قوية من وسائل حديثة من شبكات الاتصال لكن و قبل كل هذا يجب عل
. و توفير الانترنت و مراكز الأبحاث و التدريب و اعتماد المعلومات و البيانات العلمية في حياة اتمع

اذ القرارات ويجب على الدول العربية بناء قاعدة معلوماتية لتبادل و توفير المعلومات للدول العربية لإتخ
   .السليمة

فقط من تعداد % 0.6و لو أوردنا بعض الإحصائيات لنجد أن مستخدمي الانترنت بالدول العربية يبلغ 
من تعداد السكان، و تفسير ذلك أن % 88السكان بينما بالدول المتقدمة نجد أن مستخدمي الانترنت يبلغ 

و هكذا نرى الفرق . القوية و باسعار في متناول الجميعالدول المتقدمة ذا اال اوجدوت البنية التحتية 
الشاسع بين الدول العربية و الدول المتقدمة في نسب مستخدمي الانترنت و مثال ذلك دولة الامارات 

% 2و الأردن % 5.5و الكويت % 8و تليها لبنان % 10.2العربية المتحدة تتربع برأس القائمة بنسبة 
و لتطوير شبكات الاتصال . من تعداد السكان% 0.8سعودية و دولة مصر بنسبة وتأتي المملكة العربية ال

 مليار دولار خلال العشر السنوات القادمة لتواكب من 90بالدول العربية، سوف تنفق الدول العربية 
  .سبقها في هذا اال

و دعم و تطوير البنية فيجب علينا الإستفادة من الانترنت في جميع مجالتها و جعلها في متناول الجميع، 
التحتية، و دعم المؤسسات الصغيرة التي تعمل في هذا اال و إنشاء البوابات الالكترونية المخصصة للأعمال 

 – من أسواق وبنوك و بورصة و استشارات الكترونية و خدمات للمعلومات و البيانات -الالكترونية 
ر ذا اال و تقديم الدعم المتواصل من تطوير البنية وتوفير خدمات متميزة للشركات الأجنبية للإستثما

  .التحتية و تسهيل الاجراءات القانونية لها
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و لا ننكر بعض الجهود الفردية أو الجماعية الصغيرة في إنشاء بوابات الكترونية، و لكن ينقصها الدعم 
 العربية و ليس بخارجها لتقليل المادي من الشركات المتخصصة و توفير المعدات و البرمجيات في نفس الدول

  .التكلفة الإجمالية للبوابات

و يجب تطوير المناهج التعليمية لجميع المراحل لمواكبة عصر المعلومات و إدخال الانترنت في مجال التعليم 
  .وإنشاء الجامعات الإفتراضية و ضرورة اشتراك مراكز الدراسات و الأبحاث في صناعة المعلومات

لولايات المتحدة و الدول الأوروبية شوطاً كبيراً في مجال التعليم عبر الانترنت كإنشاء و لقد قطعت ا
، و ذلك دليل على 2004 مليارات دولار مع حلول عام 10الجامعات الإفتراضية، و تخططان لإنفاق 

فتراضية كأول و بمبادرة عربية في هذا اال المفتوح سوف تنطلق الجامعة السورية الإ. الوعي الكامل لديهم
جامعة عربية إفتراضية خلال هذا العام كمرحلة أولى لها، و سوف توفر الجامعة للطلبة الدعم التقني لإكمال 

و لا ننسى أهداف جامعة الملك فهد للبترول و المعادن في تحقيق . مشوارهم التعليمي بدون أي معوقات
 أوائل الجامعات الإفتراضية بالدعم الحكومي  التي ستصبح من2010هدف الجامعة الإفتراضية بحلول عام 

  .الكامل
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VIII. الاتصال في الجزائر وتكنولوجيا المعلومات  
 

 الماضي والسنوات التي تلته تطورات متسارعة على مستوى تكنولوجيا شهد العقد الأخير من القرن
اجية ووسع الاتصال، سواء على مستوى التجهيزات أو البرامج من حيث الأداء والإنتوالمعلومات 

تتمثل في اندماج مختلف التكنولوجيات المستعملة في  بالإضافة إلى ميزة أخرى االاستعمال أفقيا وعمودي
إلى مرونة في الاستعمال و إقبال واسع من قبل الحكومات وقطاع  الاتصال و المعلومات وهذا ما أدى

    . الأعمال و الأفراد
 

وجدت الجزائر نفسها أمام تحديات كبيرة وهي في مرحلة  التكنولوجيفي إطار هذا التحول والتقدم 
تطورها التاريخي، المرحلة التي تميزت بالإصلاحات والتغيرات على المستوى السياسي  حساسة من

للتحول إلى  والاقتصادي وما تبع ذلك من تغيرات اجتماعية، فمن جهة الواقع السياسي والنهج المسطر
من إصلاحات في التشريعات  للمنظمة العالمية للتجارة وما يتطلب ذلكاقتصاد السوق ومشروع الانضمام 

المتراكم عبر سنوات التسيير المركزي والأحادية  والتنظيمات والهياكل التسييرية، ومن جهة أخرى الإرث
النمط التفكيري الذي يتحدى أو يعيق التغيير وهذا ما يشكل تحديات  السياسية والاقتصادية، واستمرارية

    . يط الداخليالمح
 

بإعادة هيكلة قطاع البريد و المواصلات ليتم تفريعه إلى مؤسستين بريد  كومة الجزائرية الحعمدت
إلى القيام  واتصالات الجزائر بغية التجاوب مع المتغيرات الحاصلة على المستوى العالمي بالإضافة الجزائر

      . الاتصال الرقمية ورة وتوسيع شبكةبمشاريع التجديد والتجهيز بالأجهزة التكنولوجية المتط
  

 تم فتح عرف قطاع تكنولوجيا الإعلام والاتصال تطورا كبيرا في مجال الهاتف، الذي  : سوق الهاتف
بعد ما كان محتكرا من قبل  الاستثمار فيه للقطاع الخاص الوطني والأجنبي تمثل في سوق الهاتف النقال

موبيليس، فتم إعطاء رخصة الاستغلال لكل من  ليا للعلامة التجاريةالمتعامل العمومي الوحيد الحامل حا
 الكويت، وتشهد السوق حاليا تنافسا - نجمة -شركة الوطنية  ، وبعدها-مصر-المتعامل جيزي أوراسكوم

يظهر ذلك جليا في الحملات الإشهارية اليومية عبر الجرائد و التلفزيون و ،الثلاث حادا بين المتعاملين
الهاتف النقال  ات واللوحات الإشهارية عبر الطرق السريعة، وانتشار أكشاك و محلات بيع أجهزةوالإذاع

 حيث توسع استعمال الهاتف النقال بشكل ملحوظ بالإضافة لبطاقات التعبئة و الاشتراك للمتعاملين الثلاث،
افسة القوية بينهم التي أدت إلى وأصبح في متناول أوسع شرائح اتمع بفضل استثمار المتعاملين الثلاثة والمن

المنافسة، بالإضافة للخدمات المقدمة المتمثلة في  خلال فترة وجيزة من عمرتراجع الأسعار بشكل كبير 
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وقد أعلن وزير البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال الجزائرية   . استخدامها الخيارات التي يمكن للمستعمل
 مليونا بحلول عام 20لهاتف النقال في الجزائر وتوقع الوصول إلى بوجمعة هيشور زيادة عدد مشتركي ا

ولكن خدمة الهاتف الثابت المفتوحة حديثا للاستثمار الأجنبي ما زالت دون المستوى المطلوب ولا . 2008
 ZTEتغطي الطلب الوطني عليها بالرغم من أن شركة إتصالات الجزائر طرحت مع شريكتها  الصينية 

 .الراديو  يعمل لاسلكيا عن طريق موجات) Wireless Local Loop(بت ثاأجهزة هاتف 
  
  

استعمال برامج الكمبيوتر على مستوى المؤسسات العمومية والخاصة والإدارات   لقد توسع: سوق البرامج
المؤسسات  تخصصاا، ونجد أن القطاع الخاص يعد أكبر الموردين لتلك البرامج بالإضافة لبعض بمختلف
أجنبية في سوق  التمثيل في الجزائر لمؤسسات  . ة ومساهمة مؤسسات أجنبية عن طريق ممثليهمالعمومي

العالمية، والحديث عن البرامج  البرامج بدأ ينتشر في الجزائر وكأبرز مثال على ذلك شركة مايكروسوفت
ونة الأخيرة بدون رخصة خاصة، وقد طغى في الآ يقودنا للكلام على موضوع القرصنة واستعمال البرامج

لانتشار الظاهرة، ولمعالجة المسألة كانت هناك اتفاقية مع الديوان  الحديث عن هذا الموضوع في الجزائر
لاهتمام بحقوق امهتمة  )المنظمة العالمية للملكية الفكرية(لحقوق المؤلف وجهات دولية  الوطني الجزائري

عليها، وأيضا اهتمام المؤسسات المعنية وعلى  ص القانونيةالملكية المتعلقة بالبرامج المعلوماتية وتطبيق النصو
إصدار تعليمة من قبل رئيس الحكومة موجهة لمسؤولي مختلف  رأسها شركة ميكروسوفت، وقد تم مؤخرا

فيها على مراقبة كل البرامج المعلوماتية المستخدمة على مستوى المصالح التابعة لهم  الإدارات العمومية يحثهم
    . مراعاة حقوق الملكية والحصول على رخصة لاستعمال تلك البرامجوالحرص على 

 
) Linux(متزايد بالبرامج المفتوحة في إطار نظام الاستغلال لينكس  ومن جهة أخرى هناك اهتمام  

الجزائر على مستوى الجامعات وبعض المؤسسات الخاصة، فانتظمت عدة دورات  الذي بدأ الاهتمام به في
ورقلة التي إحتضنت المدرسة السابعة لينكس في شهر توى بعض الجامعات منها جامعة مس تكوينية على

بإعلان على موقعها الإلكتروني لتقديم مشاريع مشتركة  ، وقامت مؤخرا وزارة التعليم العالي2004ديسمر 
   . استعمالها في مجال التكوين أو التسيير لتطوير البرمجيات الحرة و

  
التطورات الحاصلة خلال العقد من القرن الماضي إلا أن ذلك   أن الجزائر رافقتصحيح : سوق الإنترنت

مقارنة بما حصل في دول أخرى قريبة جارة لها مثل تونس والمغرب، لكن  حدث ببطء شديد وتردد كبير
 شهدت الجزائر نشاطات في ميدان تكنولوجيا الاتصال و المعلوماتية بوتيرة متسارعة بعد 1998بعد سنة 

الإنترنت الذي بقي محتكرا  صدار التنظيمات القانونية المؤطرة لذلك تخص فتح اال للاستثمار في ميدانإ
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التاريخ الأخير شهد دخول وتزايد كبير   ومنذ1998 إلى 1993منذ  CERIST من قبل المتعامل العمومي
سع في استخدام الإنترنت في خدمات الإنترنت وتبع ذلك تو في المتعاملين الخواص الممارسين لنشاط مزودي

   . والجامعات و الأفراد، إذ تضاعفت مقاهي الإنترنت على المستوى الوطني المؤسسات والإدارات
وقد تم تطوير خدمة توصيل الإنترنت من حيث السرعة على مراحل، وقد تم إستخدام وتوسيع شبكة 

  من سنة من خلال شراكة بين المتعامللأول مرة و هذا منذ أكثر (ADSL)السرعة الفائقة الإنترنت ذات
عقد اتفاقية بين نفس  ، وتم مؤخرا  (EEPAD) العمومي مؤسسة اتصالات الجزائر و المتعامل الخاص

 الصينية ZTE الصينية، مؤسسةHUWAWEI مؤسسة( صالات الجزائر وثلاث شركاتتالمتعامل العمومي ا
،DAEWOO ضلنفس الغر) الكورية(ADSL) بخدمة التوصيل والأجهزة الضرورية لذلك ، ويتعلق ذلك .
    

  
الجامعة الافتراضية الذي بدأ التحضير له  قامت جامعة التكوين المتواصل بإحداث مركز : التعليم عن بعد

المتوسطية الأوروبية و العربية وتبعته عدة اتفاقيات مع مراكز  منذ سنوات في إطار مشترك بين الجامعات
 التعليم عن بعد، ورافق ذلك عدة ملتقيات و دورات تكوينية للأساتذة و المؤطرينب فرنسية وألمانية تم

 )فرعين(بإطلاق برنامجين  الإداريين للتحضير لإنطلاق الجامعة الافتراضية وأخيرا تجسد ذلك في بداية العمل
    . للتكوين عن بعد بالاشتراك مع مراكز ألمانية

 
ويتعلق الأمر بالشبكات ملحوظا  كات المغلقة والمفتوحة تطوراالشبشهد قطاع  :الشبكات المعلوماتية 

 زيادة الإنتاجية الكلية دور كبير في تلعب هذه الشبكاتالمؤسسات الاقتصادية، وو  الإدارات أالمنصبة في
بشكل بالحصول على خدمات على الخط  إذ تسمح له ستهلكعلى الم والتكلفةوالوقت توفير الجهد وفي 

بعيدة، ويدخل هذا في إطار ما يسمى بالإدارة الإلكترونية وهي  أو تنقل لمسافات  عناءمرن وسريع بدون
لوصول إلى ما اوالإلكترونية دمج مع إدارات ومصالح أخرى لتكتمل الحلقة التعميم وتحتاج إلى الخطوة 

للبحث ، الشبكة الأكاديمية الشبكات المعلوماتيةمن الأمثلة على و . الإلكترونية يسمى بالحكومة
)dz.arn.www://http ( التي تربط بين جامعات الوطن ومراكز البحث العلمي من جهة، وتربط من

  .جهة أخرى بين شبكات دولية أخرى
  

  في لقاء بشأن التسيير الإلكتروني أوضح وزير البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال أن:أفق التطور التقني 
 بفضل الإصلاحات التي قامت ا الحكومة حيث فاق حجم قطاع تكنولوجيا الاتصال شهد حركة قوية

الاستثمار أربعة مليارات دولار، وأكد حرص الجزائر على الانتقال إلى التسيير الإلكتروني وتوفير 
كومة فتح رأس مال وكشف الوزير عن قرار الح. التكنولوجيا والإمكانيات المادية والبشرية المطلوبة لذلك
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شركة اتصالات الجزائر للمستثمرين الجزائريين والأجانب بحيث يتم تحديد النسبة المفتوحة لاحقا بعد 
وتعكف الحكومة حاليا على إعداد تشريعات %. 30 و20استشارة نقابات القطاع، لكنها تتراوح بين 

م عبر الإنترنت والوقاية من سرقة أجهزة لتنظيم قطاع تكنولوجيا الإعلام والاتصال، منها مكافحة الجرائ
  .الهاتف النقال التي أصبحت ظاهرة مخيفة بتوسع استعماله وانتشاره في اتمع

  
أسرتيك  "الحاسوب العائليوتقوم وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام بالترويج لمشروع 

http://www.ousratic.dz " دف من خلاله إلى إ2010الذي يستمر لغايةيصال جهاز حاسوب  و
لكل أسرة جزائرية، لتتمكن أوسع شرائح اتمع من الوصول إلى الإعلام الآلي، وتقنيات الإعلام والاتصال 
المتطورة وخدمات الإنترنت، وغيرها من الخدمات التي أصبحت في متناول الجميع بالدول المتطورة، ويطرح 

محددة في الإنترنت لفائدة الأسر الجزائرية بأسعار أجهزة حاسوب، واشتراك مجاني لمدة " أسرتيك"مشروع 
مشجعة، بالاشتراك مع شركات جزائرية متخصصة في تركيب الأجهزة، كما تمنح البنوك قروضا تفضيلية 

  .للمهتمين ذا المشروع، تشجيعا لهم على اقتناء التكنولوجيات الحديثة
 

 درج نظام الدفعوجيا الإعلام والإتصال، فإن إ وتدعيمه بتكنولفي إطار تحديث النظام البنكيإلا أنه   
بين البنوك لم يحسم بعد، فهي تتطلب أولا بنية تحتية  ،عن بعدوالمقاصة الإلكترونية  )التسديد الإلكتروني(

للإتصالات فعالة وثانيا إعتماد الدينار الإلكتروني في تسوية المعاملات شبكيا، وثالثا التعاقد مع مصدري 
 ليتمكن الزبون من القيام بعمليات تجارية باستخدام شبكة "ماستر كارد"و  "فيزا"ية مثل بطاقات دفع دول

  ).التجارة الإلكترونية(الإنترنت 
  
للمعلومات والاتصال، أن   إزاء التطور الحاصل في مجال التكنولوجيات الحديثةالحكومة،لقد ارتأت    

 التكنولوجية، وذلك من خلال إرساء محيط ملائم حولاتتندمج في النظام الاقتصادي الجديد وتتأقلم مع الت
توفّر جملة متنوعة من  يللتحكّم في المعلومة وفي الاتصال يستند إلى بنية تحتية للاتصالات في تطور دؤوب

  ).للبيانات، وإنترنت، إلى آخره من هاتف قار وجوال، ووصلات دولية، وتراسل(الخدمات 
 

الموارد البشرية وتنفيذ سياسة متماسكة ومسؤولة في  قوم على تنميةيمية مجتمع المعلومات ويمكن القول إنّ تن
بقطاع تقنيات المعلومات والاتصال، ومن ذلك بالخصوص انصهار فضاءات  مجال البحوث والتنمية المتصلة

  .والتدريب والانتاج ضمن أقطاب تكنولوجية التعليم والبحث
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  : أخيرا إلى أن نخلص

لوجيا المعلومات والاتصال كلها كانت ولا تزال منظمة على طريقة شبكية، لو أزيح جزء من تكنو .1
  .الشبكة سقط الكل

إحتكار المعلومة لم تكن له أبعاد اقتصادية فحسب بل له كذلك أبعاد جيوسياسية وجيوستراتيجية  .2
حكم في المعلومة وفي تأطيرها وأمنية على اعتبار أن التحكم في التكنولوجيا الإعلامية والاتصالية هو الت

والتحكم في صانعها وبالتالي في متلقيها ؛ فتكنولوجيا الإعلام والاتصال لها رهانات تنموية إلى جانب 
  . كوا ذات خلفية اقتصادية

تكنولوجيا الإعلام والاتصال تكون مناصب للشغل لكنها دم أخرى، ففي الاقتصاديات المتقدمة  .3
برمجيات، تلفزة، ( والاتصال، تتزايد مناصب الشغل بتزايد التكنولوجيا المرتكزة على الإعلام

، وهو ما يفسر تزايد الشغل بالولايات المتحدة مثلا وهجرة الأدمغة إليها ؛ )الخ...لوجيسيالات
بالمقابل المناصب التقليدية غير المبنية على المهارات والمعارف والتكنولوجيا الدقيقة تتراجع وتتكسر .

  .في ظروف عدم إعادة التكوين أو التدريبسيما 
التكنولوجيا أصبحت مقياسا لتقدم الأمم وتطورها، وأصبحت الأمم تصنف على أساس الأمم السريعة  .4

 هي التي ةوالأمم البطيئة، فالسريعة هي الغنية معلوماتيا والتي تمتلك المعرفة والتكنولوجيا، والبطيئ
 .لاتمتلكها

 المنشآت الصغيرة والصغرى والمتوسطة وتنميتها، في صناعة تكنولوجيا ينبغي تقديم المساعدة إلى .5
المعلومات والاتصالات علاوة على دخولها إلى الأعمال التجارية الإلكترونية، من أجل حفز النمو 

 . الثروةتكوينلحد من الفقر من خلال ا الوظائف كعنصر في استراتيجية تكوينالاقتصادي و
ة للمعلومة و الاتصال تساهم بدرجة كبيرة في تطور المؤسسة و توسعها، أن التكنولوجيات الحديث .6

بالاعتماد على الشبكات المعلوماتية بمختلف أنواعها حسب احتياجات المؤسسة الداخلية و الخارجية إذ 
تسمح لها بربح الوقت، الانتقال السهل و السريع للمعلومات، تخفيض التكاليف و اكتساب زبائن 

  .الخ...جدد
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