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   المؤسسات الاقتصادية نظام المعلومات لدى والاتصال في تسيير  الإعلامتكنولوجيا استخدام  تأثير: عنوان المداخلة

    الأداءلتحسين شبكات التواصل الاجتماعي  استخدامدراسة                    

  

  

  :ملخص 

دف هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على موضوع مهم 
على  والاتصال بمختلف مكوناته الإعلامو هو تطبيقات تكنولوجيا 

التنظيمــــي و التســــويقي للمؤسســــات الاقتصــــادية وذلــــك مــــن  الأداء
 أداءتحدد مدى كفـاءة و فعاليـة   أساسيةخلال طرح عدة  مداخل 

المؤسســــات الاقتصــــادية في ظــــل تطــــور اســــتعمال الانترنــــت وتوســــع 
    .الالكترونية، وتزايد عدد مستعمليها الأعمال

التي  الأدواتواصل الاجتماعي من وتعد شبكات الت   
تفرض نفسها في الميداني الاقتصادي ، مما يتوجب على  أصبحت

تحقيق المنافسة باستغلالها وفق ما تقتضيه الضرورة  المؤسسات
  .والحاجة

المؤسسات ، والاتصال  الإعلامتكنولوجيا  :الكلمات المفاتيح 
  .الاقتصادية ، شبكات التواصل الاجتماعي

Abstract 
        The aim of this study is to explain the 

applications of information and communication 

technology in its various components, and their 

impact on the organizational performance and 

marketing of companies، Through the 

introduction of several key entrances to 

determine the efficiency and effectiveness of 

the performance of companies in the evolution 

of the use of the Internet and the expansion of 

electronic business, and the growing number of 

users. 

        Social networking is one of the tools that 

has become increasingly important in the 

economic field, and companies have to compete 

by exploiting it as necessary and necessary. 

 

Key words: information and communication 

technology, corporate, social networking. 
  مقدمة

و الاتصـال وهـذا الوضـع لا يـترك المؤسسـات الاقتصـادية في  الإعلامالعالم اليوم تطورا كبيرا في استخدام وسائل تكنولوجيا يشهد 
 2.5منئ عن مواكبة هذا التطور خاصة مع تزايد تاثر الافراد واتمع ذه التكنولوجية ، حيث بلغ عدد مستعملي الانترنت حول العـالم 

  .ر مستخدم نشط شهريامليار والعدد في ازدياد ، ويبلغ عدد مستعملي شبكات التواصل الاجتماعي اكثر من مليا
كبــــيرة لتحقيــــق   أهميــــةضــــروريا وذو  امــــرأو الاتصــــال في المؤسســــات الاقتصــــادية يعــــد  الإعــــلاملــــذلك فــــان اســــتخدام  تكنولوجيــــا 

إن هذه الأهمية  ترجع بالأساس إلى التغيير الذي تحدثه هذه التكنولوجيات على أحد أهـم المسطرة، أهدافهاالاستمرارية و الريادة في تحقيق 
المنشأة  العناصر في سيرورة إدارة المنشأة و نعني به المعلومات حيث أن للتغييرات المرتبطة بالمعلومات أثاراً خارجية تتجسّد في علاقات إدارة

 كمــا أن لهــا آثــاراً داخليــة مــن حيــث العلاقــات بــين مختلــف المصــالح و الأقســام و...) . المــوردين ، الزبــائن ، الشــركاء (بمختلــف الأســواق 
 .للمؤسسةالأعضاء المنتمين 

  :الدراسة  إشكالية 

  :هيالرئيسية للدراسة و  الإشكاليةنقدم  إن سبق يمكنمما 

استغلال شبكات التواصل من خلال المؤسسة الاقتصادية  أداءفي تحسين  للمساهمةتكنولوجيا المعلومات  استخدام ما هو دور -
 ؟الاجتماعي  
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  :الفرعية التالية التساؤلات إلىو التي تتفرع بدورها 
 ؟المؤسسة الاقتصادية لتكنولوجيا المعلومات في  الأساسيةما هي المفاهيم  -1
 ؟التنظيمي والتسويقي للمؤسسة الاقتصادية الأداءعلى المعلومات  تكنولوجياتطبيق  تأثيراتما هي  -2
  ؟المؤسسة الاقتصادية  أعمالتنمية الاجتماعي في  التواصلكيف تسهم شبكات  -3

 :التاليينمبحثين  إلىعن هذه التساؤلات قمنا بتقسيم بحثنا  للإجابة

  لتكنولوجيا المعلومات  ألمفاهيمي الإطار: الأولالمبحث 

  :مفهوم تكنولوجيا المعلومات 1-1

، والـذي احـدث ثـورة كبـيرة  20و منذ النصف الثـاني مـن القـرن ) الحاسوب(  الآلي الإعلامترتبط تكنولوجيا المعلومات بظهور جهاز 
و زيـــادة ســـرعة تغـــير العـــالم في مختلـــف اـــالات العلميـــة  الآلـــةفي اســـتعمال  الإنســـانمميـــزات هـــذا العصـــر توســـع  أنفي عـــالم المعرفـــة حيـــث 

نت و التي جعلت العالم قرية صغيرة يستطيع كـل المتعـاملين معـه نقـل ظهور الانتر  كبيرة هو  أهمية الأمروالاجتماعية و الاقتصادية، و مما زاد 
فان مصطلح تكنولوجيا المعلومات ظهر لتحديد هذا النسق الجديد في تلخيص تكلفة ، لذلك  بأقلو المعرفة بدون أي مشقة و  المعلومات

  .ما يعيشه العالم في ثورة المعلومات و الاتصالات
 أصــحاابحســب اختصاصــات  تعــارفيلكــن وردت عــدة  لتكنولوجيــا المعلومــاتتعريــف شــامل  إعطــاءبدايــة منــذ ال لقــد حــاول العلمــاء    
  :بحسب توجهام و سوف نورد  بعضها على سبيل المثال لا على سبيل الحصرو 

 الالكترونياتتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات هي تكنولوجيا المبنية على  ):Rofle , et autre(تعريف روفل و اخرون  -
  .المعرفة إلىووضع هذه المعلومات في حزم متكاملة و من ثم الوصول  معالجةلتي تستخدم في جمع و تخزين و او 

تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات يقصد ا تطبيق النظم التكنولوجيا الحديثة في معالجة  :)Patterson(تعريف باترسون -
توصيل البيانات ،  تكنولوجيا: هذه النظم  أهم،و تخزينها، و استرجاعها بسرعة و دقة و كفاءة ، و من إرسالهاالمعلومات ، و 

   .)01(الجاهزة البرامجو  الآليةتكنولوجيا الحاسبات تكنولوجيا الاتصالات عن بعد، 

  مكونات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال 1-2

  :التالي الشكلالغنى عنها و يمكن تلخيصها في  يمكنلا  أساسيةتتكون البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال من سبعة مكونات 
  مكونات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال): 01(الشكل رقم 
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، دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين الاتصال الداخلي في المؤسسات الاستشفائية  كاوجة البشير: المصدر

  .54ص  2013\2012العمومية الجزائرية ، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة ورقلة،الجزائر، 

  :)02(أنمن الشكل السابق يتبين 

 الحواسيب الصغيرة و الكبيرة الثابتة والمتنقلة  أنواعوتشمل جميع  :)computer( الآلي الإعلام أجهزة -

وغيرها   ولينكسالحواسيب كالويندوز  أجهزة تسييرالمستعملة في  الأنظمةوهي  :)operating systems(التشغيل  أنظمة -
 .وبرامجالمستخدم و يجسدها في شكل تطبيقات  أوامريترجم  كنظام وسيطعليها   اعتمدوالتي 

التطبيقيـة المسـتخدمة في  الـبرامج وتشمل جميع:  )enterprise software application( المؤسسةتطبيقات برامج  -
 .و غيرها مايكروسوفتلقواعد البيانات و تطبيقات  أوراكلالمؤسسة كتطبيقات 

قواعـد  إدارةو تتضـمن الـبرامج المسـتخدمة في  :)data management and storage(البيانـات  إدارةالتخـزين و  -
 .البيانات و شبكات التخزين

و تشـمل كـل الشـبكات و الاتصـالات مـن : ) telecommunication and network(الاتصـالات و الشـبكات -
 .البعض  ببعضهاالكومبيوتر  أجهزةالمادية و البرمجيات التي تقوم بتوصيل  الأجهزةحيث 

لـدعم مواقـع الويـب  الإداريـةو يشمل كل المعدات المادية و البرمجية و : )internet and intranet(الانترنت و الانترانت  -
 .الانترانتللانترنت و 

و يتضـمن كـل الاستشـارات المتعلقـة  :)consulting and system integration( الأنظمةلاستشارات و تكامل ا -
 .و التعليم و تكامل البرمجيات و التدريب الإجراءاتبالتغيير و التطوير في العمليات و 

  التوجه نحو تبني تكنولوجيا المعلومات و الاتصال أسباب 1-3

يـا المتزايـدة لتكنولوج التـأثيرات إلىو دوافع تؤخذ بعين الاعتبـار عنـدما ننظـر  أسبابتمثل  أنهناك العديد  الاعتبارات التي يمكن       

  :)03(كر منهاالمعلومات و الاتصالات نذ 
المعلومـات و المعرفـة ، و تسـارع موجـات توالـدها و تراكمهـا  أساسـهاو يتمثـل بظهـور اقتصـاديات : ظهور و تطور اقتصـاد المعرفـة -1

و يعــبر عــن ثــورة المعلومــات و انفجــار المعرفــة النمــو المســتمر ي .ــا الإلمــامعلــى ضــبطها و  الإنســانيةبحيــث تعجــز كــل القــدرات 
فـان المعرفـة  أخـرىالرقمنة ، التصغير ، السرعة، المرونة، و بعبـارة  إلىتصالات و تحولها المتزايد تكنولوجيا المعلومات و شبكات الا

 .منتجة أساسية إستراتيجية أصول أصبحت
خلـق نـوع مـن الانجـاز الهائـل في اهتمـام النـاس  إلىالانترنـت  أدتلقـد : تطور شـبكة الانترنـت المتلاحقـة و تفاعلاـا التكنولوجيـة -2

ج ذ ظهور نمـا إلى أدىا الانفجار في استخدام شبكة الانترنت  في مسار العلم و التكنولوجيا هذليس له نظير عمالالأ أصحابو 
 ...Yahooو   Googleالشركات مثل  أعمالج ذ لم تكن معروفة من قبل مثل نما للأعمالجديدة 

و الاقتصـــادية و الاجتماعيــــة و الثقافيــــة  التكنولوجيــــةالتغــــير في البنيـــة  أنجليـــا  أصــــبح: الأعمـــالتعقـــد و تســــارع التغـــير في بيئــــة  -3
تقـوم  أن الأعمـالمزيـد مـن التعقيـد في كـل اـالات، و نتيجـة ممـا سـبق يجـب علـى منظمـات  إلى أدىا مـا ذهـ لسياسية للعالم او 

قـد تشـمل المسـح البيئـي  الأنشـطةه ذتحسين و حماية عملياا في البيئة غير المسـتقرة و المعقـدة و هـ إلىالتي دف  الأنشطة بأداء
 . الأخرىمع المنظمات  الإستراتيجية، بناء التحالفات  الإدارةهندسة  إعادةالجيد، و تحسين عملية التنبؤ ، 

تــزداد اقتصــاديات العــالم انــدماجا فيمــا بينهــا و تتســع دائــرة الاعتمــاد المتبــادل في ):العــولمي(المنافســة الشــديدة و الاقتصــاد العــالمي -4
المنافســــة العالميــــة تشــــكل  أصــــبحتالدوليــــة و التجــــارة الدوليــــة و تكنولوجيــــا المعلومــــات و الاتصــــال ، لــــذلك  الأعمــــال أنشــــطة

الخاصـة و العموميـة ، و هـذه المنافسـة تكـون قويـة عنـدما تتـدخل الحكومـات و لا  الأعمـالضغوطات كبيرة علـى كافـة منظمـات 
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و مستوى الخدمة ، سـرعة التسـليم، و هنـا تلعـب تكنولوجيـا المعلومـات دورا  على الجودة أيضابل تركز  الأسعارترتكز فقط على 
 .في الحصول على مزايا العولمة و تجنب سلبياا الأعمالمهما وحيويا في مساعدة منظمات 

بـنفس  عـبر حـدود الشـركة بالأعمالالقيام  إمكانيةتكنولوجيا المعلومات و الاتصال في  أسهمت: الأعمالالتحولات في مشاريع  -5
 .داخل الشركة و لم تعد تقتصر على الحدود التقليدية المتعارف عليها بالأعمالالكفاءة تقريبا في قيامها 

في القيـام المسـاهمة  إلىالتفاعـل بينهـا و بـين اتمـع و تسـعى  أهميـةاليوم تعي  الأعمالمنظمات  أصبحتالمسؤولية الاجتماعية ،  -6
يــة، الصــحة و الســلامة المهنيــة ، تكــافؤ الفــرص ، المزايــا الاجتماعيــة للعــاملين، مراعــاة حقــوق بالخــدمات الاجتماعيــة كالرقابــة البيئ

 .المستهلكين 
دراية و معرفة بالمتاح من السلع و الخدمات و جودـا ممـا يسـمح لـه  أكثرالمستفيد من الخدمة اليوم  أصبح :المستهلكينتوقعات  -7

 .أفضلهابطلب 

  :الاتصالمزايا استخدام تكنولوجيا المعلومات و  1-4

جديـدة في  آفـاقو المنظمـات حيـث فتحـت  الأفـراداستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال مكـن مـن تحسـين جوانـب كثـيرة في حيـاة  إن

  :)04(المزايا في ما يلي أهمنذكر  أنو يمكن  الأعمالالحياة الاجتماعية و الاقتصادية و غيرها و في مختلف مجالات 
ميـــزة  هــذ علــىالمنظمــات الــتي تســـتخدم تكنولوجيــا المعلومــات و الاتصــال تحصــل  أنالحصــول علــى مزايــا تنافســية  حيــث   -1

  .فعالية أكثرتنافسية من خلال تصميم برامج و تطبيقات مبتكرة تسمح بالمنافسة بصورة 
خصوصـا  المنظمـاتتكنولوجيـا المعلومـات و الاتصـال الـتي تحصـل عليهـا مزايا اسـتخدام  أهمو تعتبر من : تخفيض التكاليف -2
  .الأعمال لإتمامو ابسط الطرق  أسهل إيجادتكنولوجيا المعلومات تعمل على  أن
و التصـميم بمسـاعدة اسـتخدام تكنولوجيـا المعلومـات و الاتصـال هـو تحسـين جـودة المخرجـات  أهـماحـد  أن: تحسين الجـودة -3

الاتصالات ، كما يمكن تحسين الجودة فيما يعرف بالتبادل الالكتروني للبيانات و استغلال المعلومات الـواردة الحاسوب و شبكة 
  .من التغذية العكسية 

  .و كفاءة العمليات التشغيلية الإنتاجيةتحسين  -4
  .و الابتكار الإبداعزيادة القدر على  -5
  .توفير المعلومات المناسبة في الوقت المناسب -6

  .المنظمة إستراتجيةربح الوقت و تحسين صياغة و تنفيذ  -8

  الالكترونية الإدارةخصائص   )02( شكل رقم

  
  
  
  
  
  

، الريـاض، الإداريـةالالكترونية بـين النظريـة و التطبيـق، ورقـة عمـل فـي المـؤتمر الـدولي للتنميـة  الإدارةالحسن حسين ، : المصدر 

2009.  
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 إلىالتقليديــة  الأعمــال أنشــطةقاعــدة تقنيــة معلوماتيــة لنقــل  إيجــاديــتم خــلال   الأعمــال لأنشــطةالالكترونيــة  الإدارة إلىالتحــول  إن       

  . )05(الموجهة للزبائن والعاملين و الموردين الأنشطةالكترونية ، هذه العملية تتقدم باستمرار حتى تشمل جميع  أعمال
  
  
  
  المؤسسات الاقتصاديةمجالات استخدام الانترنت في  1-5

تحديـد مسـتوى  إلىمؤسسة صغيرة و متوسطة في نيوزلندا ـدف  114دراسة تطبيقية شملت )Abell walter  )06 أجرىلقد        
  أدناهالنتائج الموضحة في الجدول  إلىاستخدام الانترنت وتوصلت هذه الدراسة 

  الصغيرة و المتوسطةمجالات استخدام الانترنت في المؤسسات ) 01(ل رقم  الجدو 

  %النسبة  مجال الاستخدام

  90  الاتصالات الداخلية والخارجية إجراء

  66  جمع المعلومات عن الموردين

  52  للزبائن المعلوماتتقديم 

  52  البحث والتطوير وتبادل البرامج المعلومات

  41  بحوث التسويق والمنتجات إجراء

  35  الموردين إلىالطلبيات  إرسال

  29  طلبيات الزبائن استقبال

 :Abell walter ,Business use of the internet in New Zealand : an exploratory study, ا����ر 

https://www.researchgate.net/publication/27814932_Business_use_of_the_internet_in_New_Zealan

d_an_exploratory_study.12/09/2017. 

  الأداءعلى تكنولوجيات المعلومات و الاتصال  الأساسية التأثيرات 1-6

  :)07( أهماولكن  تكنولوجيات المعلومات على الأداء من عدة نواحي ل التأثيراتوردت في العديد من الدراسات                   
    :الأداء الاقتصادي – 1-6-1

لتكنولوجيات المعلومات والاتصالات على الناحية الاقتصادية من لقد بينت بعض الدراسات الميدانية أن هنالك تأثيراً إيجابيا 
و ذلك بالاستناد إلى مقاربة الإنتاجية المتعددة  خلال إسهامها في زيادة إنتاجية العاملين ، و التحكّم في التكاليف و وقت إنجاز المهام

 PTF : Productivité)امل الإنتاج من أو الإنتاجية الكلية لعو  (PMF :Productivité multi-Facteurs)العوامل 
Totale des Facteurs)   

 :الأداء التنظيمي  –1-6-2

، وتعدّد البرامج المعلوماتية المتعلقة  (Intranets)إن الآثار المرتبة على تعميم الاتصالات الإلكترونية ، وتوسّع انتشار الإنترانت 
المندمجة على التنسيق ، من جهة ، وتدفق المعلومات من جهة أخرى ، مهمّة للغاية ؛ حيث بيّنت بعض الدراسات أن  )التسيير(بالإدارة 

، و تدفق  (Groupware)، والعمل التعاوني  (Intranet)هنالك تحسناً كبيراً في المعلومات من خلال استخدامات الإنترانت  
  .ن الدراساتوهذا ما اكدته العديد م.  (Worflow)العمل 

  .تخطيط موارد المشروع+ ادارة سلسة التوريد + ادارة علاقات الزبون + التجارة الالكترونية = الاعمال الالكترونية 
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بطريقة ديناميكية ومـن خـلال مراكـز قـرار متعـددة لا  بالأعماليتطلب القيام  تكنولوجيات المعلومات و الاتصالاستخدام  إن             
 تـأثيريص مـع خصـائص التنظـيم التقليـدي القـائم علـى الهيكـل التنظيمـي والمركزيـة في اتخـاذ القـرار والهرميـة والرسميـة وغيرهـا ويمكـن تلخـ تتلاءم

  . الانترنت على وظيفة التنظيم

  استخدام الانترنت ذات العلاقة على وظيفة التنظيم تأثير) 02(الجدول رقم 

  إلى  من  المكونات

  التنظيم العمودي �  الهيكل التنظيمي

الهيكل القائم على الوحدات  �

  الثابتة

  أسفل أعلىالتنظيم  �

  هيكل تنظيمي محدد �

  التنظيم المصفوفي او المشروعي �

  .الهياكل القائمة على الفرق الوحدات المصغرة �

  .مخطط افقي �

  . عدم وجود هيكل تنظيمي محدد �

  على اساس الاقسام والوحدات �  التقسيم االاداري

  اتباع اسلوب تقليدي �

  .على اساس الفرق �

التنظيم الخلوي القائم على التحالفات داخلية  �

  .والخارجية

  سلسة الاوامر الخطية �  سلسلة الاوامر

  المباشر الرئيس �

  .السلطة استشارية �

  .الفرق مستقلة ومدارة ذاتيا �

  لوائح تفصيلية �  الرسمية

  القواعد والاجراءات المحددة �

جداول العمل القياسية والمجدولة  �

  مسبقا

  .السياسات المرنة �

  .الفريق مدار ذاتيا �

  .جدول العمل مرن �

  .السلطة في القمة: المركزية �  المركزية واللامركزية

  السلطة موزعةاللامركزية  �

  .تعدد مراكز السلطة �

  .الوحدات مستقلة مدارة ذاتيا �

  .تقسيم عمل كثيف �  المعيارية

  .محددة أداءقواعد واجراءات  �

  .المهام أداءسلوكيات موحدة في  �

  .التنوع في المهام �

  .توسيع العمل واثرائه �

  .التمكين الاداري �

 .311ص  2009والمعرفة الالكترونية، دار اليازوري ،عمان،  الاردن،  الإدارةالمصدر نجم عبود، 

لقد أتاحت هذه التكنولوجيات  إعادة صياغة أداء العملية التسييرية في المنظمات ، حيث وفرّت إمكانيات جديدة لمساعدة 
ات المتعلقة بالأداء التنظيمي في أي مستوى المديرين على التخطيط و التنظيم و القيادة و الرقابة ، و سهّلت من الحصول على المعلوم

 ERP :Enterprise) حيث تستخدم حاليا الكثير من  المنظمات  نظام تخطيط  موارد  المشروع. إداري و في أي لحظة
Resource Planning ) عمال ، و الذي يعتبر أحد الأنظمة التي تحقق الاندماج  والتكامل بين جميع الأنشطة اللاّزمة لممارسة الأ

من تخطيط ، و تمويل ، و تصنيع ، و بيع ، ومن ثم يمكن تحقيق درجة أعلى  من التنسيق بين هذه الأنشطة من خلال المشاركة في 

  .)08(المعلومات باستخدام  شبكات الربط المعلوماتية

إضافة إلى ذلك فقد تم بفضل هذه التكنولوجيات تقليص حجم عدد كبير من المنظمات من خلال ما يعرف بـ تخفيض عدد               
حيث يـتم تخفـيض عـدد العـاملين فيهـا و عـدد المسـتويات الإداريـة الـتي يشـتمل عليهـا هيكلهـا    (Downsizing)المستويات التنظيمية 

الإشراف و الرقابة على عدد  و إلى السماح للمديرين في المستويات العليا من ات أدّت إلى توسيع نطاق الإشرافوهذه التطبيق. التنظيمي 
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ا أكثر من العاملين المنتشرين في مواقع جغرافية  متباعـدة ،  لقد استطاعت تكنولوجيات الإعلام و الاتصال أن تحقق تقدما ملحوظا و مؤثر 
مــل اليدويــة بــأخرى إلكترونيــة ، و تــدفقات العمليــات اللازمــة للعمـــل إلكترونيــا ، و الــتي نــتج عنهــا تخفــيض في مجــال اســتبدال إجــراءات الع

  .ملحوظ  في  تكاليف التشغيل في العديد من المنظمات

  ):التفاعل مع التغيرات المحيطية(الأداء الديناميكي  –1-6-3

، لأا  )المديرين(و الاستباقية للمقرّرين ) التوقعية(ات التنبؤية  إن تكنولوجيات المعلومات و الاتصال تمكّن من تحسين القدر 
من طرف الطاقم  (internet)تسمح بتحسين عمل نظام اليقظة ، و تعميم الاستعلام و البحث عن المعلومات عبر شبكة الإنترنت 

فإن هذه التكنولوجيات تمكّن من مضاعفة و تحسين قدرات الابتكار، من خلال تنمية  )التشغيلي(أما على الصعيد العملياتي . المسيرّ 
  .وتسريع العمليات الداخلية والعمل وفق المنطق التعاوني 

  تاثير الانترنت على سلاسل التوريد1-6-4

وريد بالاعتماد على حيث توصّلت العديد من المؤسسات إلى أن الخطوة الأولى في تلك العملية تتمثل في دعم سلسلة الت
تمثل عملية   (Supply Chain Management)  (SCM)فعملية إدارة سلسلة التوريد . تكنولوجيات المعلومات و الاتصال 

من  يئة للممارسات الداخلية المتعلقة بالحصول على الموارد الخاصة بمكونات العمل علاوة على المعاملات التي تتم مع الموردين و الزبائن
كما أا تعمل على خفض التكلفة الكلية للعمل من خلال خفض تكلفة . طرح منتجات في الأسواق بصورة أكثر نجاعة و فاعلية  أجل

  .الإنتاج  مما يكون له بالغ الأثر على المحصلة النهائية ، حيث يفوق الحصول على مصادر دخل جديدة

 CRMادارة العلاقة مع الزبون تاثير الانترنت على  1-6-5

التي دف إلى خلق تعاون بين الأنشطة الخدمية الخاصة بالمبيعات و التسويق   تتضمن إدارة علاقات الزبائن العديد من العمليات
 و قد أدى إدماج تكنولوجيات المعلومات و الاتصال إلى بروز ما يسمى.  و الزبائن داخل المنشأة بغية جذب الزبائن و المحافظة عليهم

التي  (electronic Customer Relationship Management) (e-CRM)" الزبائن ونية لعلاقاتالإدارة الإلكتر "
إضافة إلى ذلك  . تعمل على خلق علاقات الفريـق بين المبيعات و التسويق و الدّعم ، و بين هذا  الفريق و الزبائن ، من جهة أخرى 

الواقع بدرجة كبيرة إذ يؤكد أغلب مستخدمي الإدارة الإلكترونية لشؤون تقرّب من الصورة المثالية لخدمة الزبائن من  (e-CRM)فإن
تجابة الزبائن أم لم يتوقّعوا قيمة التقارير التي يتلقوا ، والتي يمكن استغلالها في شكل رسومات بيانية تمثل أولئك الذين قاموا بالاس

فتلك التقارير تشكّل حجر الزاوية في اتخاذ . نطقة من المناطق لحملات الترويج ، وكيفية قلب حجم الاتصال خلال شهر أو تغطية م

  .)09(القرارات و بالتالي العمل

  المؤسسة الاقتصادية  أداءشبكات التواصل الاجتماعي واثرها على : المبحث الثاني

  شبكات التواصل الاجتماعيتعريف  2-1

هي عبارة عن مواقع الكترونية على الانترنت توفر لمستخدميها والمشتركين ا انشاء صفحات خاصة م يشتركون من خلالها مع افراد      
او منظمات اخرى، فهي تتيح التواصل المرئي والصوتي ونشر رسائل قصيرة وغيرها ، وهي تسمح بانشاء حساب خاص لكل مشترك ومـن 

شـبكات التواصـل الاجتماعيـة فيسـبوك  أهـم، ومن تماعي الكتروني مع اعضاء اخرين لديهم اهتمامات مشتركة ثم ربطه عن طريق نظام اج
face book  و تويتر 2016مليار سنة  1.79بلغ عدد مستخدميهtwitter    2015مليون سنة  284وقد بلغ عدد مستخدميه  

  . 2016مليار سنة  1وبلغ عدد مستخدميه   youtubeو يوتيوب 
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وتتسم شبكات التواصل الاجتماعي بالعديد من المزايا نذكر منها التفاعل والمشاركة بحيث يمكن تبـادل الاراء والافكـار و المعلومـات        
وكتابة التعليقات وكذلك توفير الباينات حيث تتيح هذه الشبكات فرصة توفير بيانـات خاصـة عـن المسـتخدم بالاضـافة اعـداد البـوم الصـور 

  من خصوصيات المستخدم ، وغيرها 
  التجارية الأعمالفي  شبكات التواصل الاجتماعياهمية  2-2

المؤسسات المالية والصناعية والشركات بأنواعها المختلفة يمكن أن تستفيد من شبكات التواصل الاجتمـاعي، لتعريـف العـالم «إن 
بعض «وأضاف أن .«مستوى الدخل والعمر وغير ذلك من التصنيفاتبمنتجاا وخدماا، مع الوصول إلى فئات اتمع كافة، من حيث 

تتيح للشركات ترويج منتجاا على الشـريحة المسـتهدفة مـن المتعـاملين بدقـة، بمعـنى أن ) تويتر(و) فيس بوك(مواقع التواصل الاجتماعي مثل 
الشركات يمكنها كـذلك اسـتغلال تلـك المواقـع «ر إلى أن وأشا.«تكون الرسالة الترويجية موجهة للشخص المناسب، الذي يهتم فعلياً بالمنتج

، لافتـاً إلى أن »لاستطلاع آراء المتعاملين حول منتجاا وخدماا، وتلقي مقترحات التطـوير والشـكاوى، للعمـل علـى تطـوير اسـتراتيجياا
التها والــترويج لنفســها لــدى أكــبر الشــركات المنــاطق الحــرة المختلفــة تســتفيد أيضــاً مــن صــفحاا علــى تلــك المواقــع مــن خــلال توصــيل رســ«

مــن ناحيتـــه، قــال الشـــريك والمــدير الإداري موعـــة بوســطن للاستشـــارات، ســفن أولاف فـــاتجي، إن  .«والمؤسســات والشخصــيات العالميـــة
وشـــركات التـــأمين أهميـــة وســـائل الإعـــلام الاجتماعيـــة تكمـــن في أـــا تثبـــت حضـــورها كقنـــاة تواصـــل تحقـــق منـــافع كبـــيرة للشـــركات عمومـــاً، «

الشـــبكات الاجتماعيـــة تعـــزز التوصـــيات في الأعمـــال، كمـــا أن المســـتهلكين يتجهـــون للتواصـــل مـــع الشـــركات مـــن «، مضـــيفاً أن »خصوصـــاً 
  .)10(خلالها، وعندما يفعلون ذلك فإم يظهرون قدراً متنامياً من الارتياح والرغبة في الشراء

 الالكترونيأهمية الشبكات الاجتماعية في التسويق 2-3

، وهي شركة عالمية متخصصة في مجـال تقـديم الاستشـارات الإعلاميـة والتسـويقية، أن "يونيڤيرسال ماكان"وأشارت دراسة أجرا 
مـن إجمـالي % 26مـن مسـتخدمي الشـبكات الاجتماعيـة قـاموا بزيـارة المواقـع الرسميـة للعلامـات التجاريـة الـتي يفضـلوا، وأن % 57حوالي 

ومن بين هؤلاء، أشار . نضموا إلى إحدى الصفحات الخاصة بالتواصل مع مستخدمين آخرين مهتمين بعلامات تجارية معينةالمستخدمين ا
تعـني .مـنهم أـم أوصـوا معـارفهم بالانضـمام إلى تلـك اموعـات% 63عن شعورهم بالمزيد من الولاء لتلـك الشـركات، بينمـا أفـاد % 73

ي أن تقـوم شـركات التســويق عـبر الانترنـت بفهـم كيفيــة اسـتخدام الشـبكات الاجتماعيـة في العــالم هـذه الاحصـاءات أنـه أصـبح مــن الضـرور 
كمـا يجـب علـى الشـركات ذات العلامـات التجاريـة الشـهيرة . العربي من أجل مساعدة الشركات على زيادة ولاء العملاء لعلاماا التجارية

ولا يقتصــر الأمــر علــى تحديــد أفضــل الشــبكات . ضــمام إلى مجموعــات معينــةأن تفهــم أســباب قيــام مســتخدمي شــبكات الاجتماعيــة بالان
الاجتماعيـــة الـــتي يجـــب اســـتخدامها لجـــذب العمـــلاء، ولكـــن يجـــب أيضـــاً معرفـــة الأســـباب الـــتي تـــدفع المســـتخدمين إلى الانضـــمام إلى تلـــك 

المسـتهدف وتوجيـه رسـائل محـددة وإنشـاء  وبعد دراسة هذه الأسباب، يمكن للشـركات تنظـيم حمـلات مفصّـلة حسـب الجمهـور. اموعات
مجموعـــات جذابـــة تشـــجع العمـــلاء علـــى الانضـــمام إليهـــا، بحيـــث تجـــذب عـــدداً أكـــبر مـــن المســـتهلكين بشـــكل أكثـــر فعاليـــة مـــن مجـــرد شـــراء 

  .)11(المساحات الإعلانية في الشبكات الاجتماعية

  

  شبكات التواصل الاجتماعي  ستخدم التي ت المؤسسات الاقتصادية 2-4
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  .60، ص 2015وسائل التواصل الاجتماعي في العالم العربي، دبي ، المصدر تقرير 

  شبكات التواصل الاجتماعي  في المؤسسات الاقتصاديةسلبيات وايجابيات استخدام  2-5

الاجتماعي في العـالم العـربي فقـد تم في دراسة قام ا فريق بحث بدولة الامارات العربية المتحدة حول استخدام وسائل التواصل             
  :تحديد ايجابيات وسلبيات هذه المواقع على المؤسسة تتمثل في ما يلي

  السلبيات  الايجابيات  

التاثير على المشاريع التجاريـة و المؤسسـات 

  الاقتصادية

تعزيـــز النمـــو والتوســـع فـــي الاعمـــال التجاريـــة 

  بشكل اسرع

توليـــــد مصـــــدر دخــــــل مباشـــــر عبـــــر وســــــائل 

  .التواصل الاجتماعي

  .تحسين صورة المؤسسة 

  .والاعلانات منصة للتسويق

  .البحث عن المواهب

  .تشجيع الشفافية والتركيز على المتعاملين

  .خطر تشويه الاسم التجاري للمؤسسات

تشـــكل وســـائل التواصـــل الاجتمـــاعي تهديـــد 

  .لوسائل الاعلام التقليدية 

  .خطر اختراق حساب المؤسسة

المباشـــر بـــين المـــوظفين مـــع  غيـــاب التواصـــل

  .انشغالهم بالتواصل مع الاخرين

  بتصرف. 06، ص 2015وسائل التواصل الاجتماعي في العالم العربي، دبي ، المصدر تقرير 

  الدوافع الرئيسية لاستخدام وسائل التواصل الاجتماعي في المؤسسات2-6

  :)12(الاجتماعي في المؤسسات في ما يليويمكن تلخيص الدوافع الرئيسية لاستخدام وسائل التواصل 
تحفيــز الاعمــال و المبيعــات وينظــر الى وســائل التواصــل الاجتمــاعي علــى اــا تســاعد علــى تســريع وتــيرة : نمــو الاعمــال التجاريــة �

 .العمل
 .تحسين صورة المؤسسة حيث اصبحت خدمة المتعاملين اكثر سهولة وسرعة و تفاعلية  �
كاداة للتسويق حيث الاعلانات غير مكلفة مع استهداف المتعاملين المناسبين وسرعة ايصال الرسالة وسائل التواصل الاجتماعي   �

 .الاعلانية 
 .فرص العمل والبحث عن المواهب مع زيادة فرص التوظيف وعروض العمل  �
 .التركيز اكثر على العملاء �
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 .المتطورة الاخرى و تبادل المعلومات المفيدة والخبراتتدريب الموظفين وذلك بالسماح لهم بالاطلاع على نظرائهم في المؤسسات  �
 .من خلال اتاحة اال للتواصل الداخلي بين الزملاء لتحقيق مستوى تعلم افضل تحسين العلاقالت داخل المكتب �
 .تحسين العمليات المتعلقة بالخدمة من خلال توفير طريقة جديدة لتوفير الخدمة للمتعاملين  �
  .ل والابتكار و الابداعتحفيز ريادة الاعما �

 إدارة شبكات التواصل الاجتماعي 2-7

لم يكن الأمر ذه الصعوبة في السابق فيما يخص إدارة حسابات الشركات أو الأعمال على شـبكات التواصـل الاجتمـاعي ،              
مــن المؤسســات والشـركات إلى البحــث عــن فريــق المراقبــة اللصــيقة مـن قبــل المســتخدم أو العميـل لهــذه الحســابات هـي مــا اضــطر الكثـير  لكـن

 عمل متميز يمكنه إضافة محتوى جيد ومساعدة العملاء بصورة محترفة بالإضافة إلى تسويق المنتجات والمساعدة في جلب المزيد من المتابعين
د أن ندرك هنا أن إدارة شبكات لحسابات هذه الشركة أو المؤسسة مما يرفع قيمة هذه الحسابات على شبكات التواصل الاجتماعي ، ولاب

التواصل الاجتماعي تختلف من مؤسسة إلى أخرى حيث تختلف إدارة حسابات المؤسسات الصغيرة والمشاريع المنزلية عن الشركات الكبرى 
نزلية على إدارة من حيث المسؤوليات والمتطلبات لنجاحها في هذا اال وقد يقتصر الأمر في إدارة حسابات شبكات التواصل للمشاريع الم

صاحب المشروع بنفسه لهذه الحسابات ، يمكننا القول أن الشركات أو المؤسسات المتوسطة لا تختلـف كثـيرا عـن المشـاريع المنزليـة مـن حيـث 
حجــم فريــق العمــل لإدارة حســابات التواصــل ولكــن أحيانــا تحتــاج إلى فريــق وربمــا يتكــون مــن شــخص واحــد متفــرغ لهــذا العمــل باعتبــار أن 

أشـخاص حسـب  3إلى  2وظيفته تقتصر على إدارة حسابات شبكات التواصـل الإجتمـاعي لهـذه المؤسسـة أو قـد يحتـاج الأمـر أحيانـا مـن 
نوع العمل و حجمه ، التحدي لهذه الفئة يتمثل في إيجاد مردود ونتائج مرضية لهذه الشركة أو المؤسسـة مـن شـبكات التواصـل الاجتمـاعي  

 .)13(ات وإرضاء العميل وجذب المزيد من العملاء وهو ما يشكل عائدا ماديا لهذه الشركةكزيادة قيمة هذه الحساب

كـذلك تقـع علـى مسـؤولي المواقـع . ينبغي أن يكون لمواقع التواصل الاجتماعي دور في التأكد من أن المحتوى ذو قيمة وفائدة ولكن        
. الالكترونية مسؤولية دراسة ومراقبة آثار البحث الاجتماعي والبحث عن أفضل الطرق لتعزيز وقع المؤسسة ضمن مواقع مثل غوغل أو بينغ

اج لمواكبة سرعة التطور والاستفادة من مكتسبات المواقع مثل فايسبوك الذي يمثل مصدراً هاماً للفائدة وكذلك موقع إذاً فأي فريق عمل يحت
 .)14(تويتر، ولكن على القائمين على صفحات تلك المواقع الحفاظ على وتيرة الفعالية والقوة قدر الإمكان

  اصل الاجتماعيواقع المؤسسات الاقتصادية الجزائرية مع شبكات التو  2-8

، حيـــث أن تعمـــيم الاتصـــال الإنترنـــتتعـــرف البيئـــة الاقتصـــادية الجزائريـــة منـــذ بضـــع ســـنوات ثـــورة رقميـــة ســـببها تطـــور تكنولوجيـــا 
مليـون جزائـري نشـط في  16مليون مستخدم جزائـري واسـتعمال شـبكات التواصـل الاجتماعيـة بتعـداد  18من خلال أكثر من  بالإنترنت

�َ�ل ا����� ا��	����� وا��	��د�� ����� ���ا��	�� ھ
ه ا�	��������شبكات التواصـل َ ،"�تـأتي الجزائـر في المرتبـة الرابعـة مـن ، وا��	��
 .ذكور %  64منهم %  43بنسبة أي مليون مستخدم  16ومقدر مستخدمي فيسبوك في إفريقيا حيث تعداد 

صــــال والتكنولوجيــــا الرقميــــة، لا تكــــاد نســــبة اســــتغلال المؤسســــات رغــــم التطــــور الحاصــــل في مجــــال تكنولوجيــــات الإعــــلام والاتو 
بالمائة من النسـيج المؤسسـاتي الـوطني هـو عبـارة عـن مؤسسـات  94في المائة، خاصة أن  10الاقتصادية في الجزائر لهذه التكنولوجيا تتعدى 

 .في المائة 30من إنتاجيتها بأكثر من  ، لو استغلتها سترفع“حقيقية“صغيرة متوسطة، هذه الأخيرة التي تفتقر لشبكة رقمية 

ا إذ تعاني المؤسسات الاقتصادية الجزائرية من قصور في استغلال هذه التقنيات والوسائل الحديثة للتكنولوجيا والتي أدرجتها خارج حسابا
  .وأهملتها
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الاجتماعي من خلال فتح  التواصلاهتمت العديد من المؤسسات الاقتصادية الجزائري بشبكات  الأخير الآونةفانه وفي  اوعموم  
المؤسسات وعدد متتبعيها  أهمقنوات اتصال مع المتعاملين والجدول الموالي يوضح بعض  إيجادحسابات في مواقع التواصل الاجتماعي و 

 .face bookعلى صفحة موقع التواصل فيسبوك 

  حول عدد متتبعي لصفحات بعض المؤسسات على الفيسبوك إحصائيات  )03( الجدول رقم

ـــــــــي صـــــــــفحات   م المؤسسات العاملة بههأ  القطاع السوقي عـــــــــدد متتبع

  المؤسسة على الفيس بوك

   LG  Algeria 526426  الالكترونيات

Condor  772490   

OPPO  315509   

   rouiba jus  1474046  المشروبات الغازية

N'GAOUS 

Conserves  

117006   

Hamoud Boualem 43440  

   Mobilis  2525093  الهاتف النقال 

Djezzy  4038482   

Ooredoo Algérie 4866556  

  Renault Algérie 1125577  السيارات

Peugeot 10795552  

Toyota Algérie 20367  

Hyundai Motor 

Algérie 

26691  

  على عدة مصادر من اعداد الباحث بالاعتماد

  الخاتمة  

المؤسســة الاقتصــادية و اســهامات شــبكات  أداءو الاتصــال وتاثيرهــا في  الإعــلاممــن خــلال هــذا العــرض المــوجز لــدور تكنولوجيــا 
انــه ادت اســتخدامات تكنولوجيــات المعلومــات و الاتصــال  إلىالتواصــل الاجتماعيــة في نمــو الاعامــال التجاريــة و الاقتصــادية وقــد توصــلنا 

ا  المتعددة وخاصة منها الانترنت دورا في إعادة تصميم وتشكيل المنظمات ، و تحويل هياكلها التقليدية ، و توسيع نطاق اعمالها و عملييا
اا ، و علـى تـدفق المعلومــات ، جذريـة علـى ممارســ ، وتغيـير اسـاليب ادارـا وبنــاء اسـترتيجيتها، كمـا أحــدثت هـذه التكنولوجيـات تغيــيرات

  .على أساليب تصميم المنتجات و تقديم الخدماتو 
شبكات التواصل الاجتماعي اصبح لها وزن كبير في تعديل اطـراف معادلـة المنافسـة بـين المؤسسـات الامـر الـذي يتطلـب  إنكما   

لحفـاظ علـى بقائهـا و تطـوير امكانياـا التنظيميـة و التسـويقية ويتعـين عليهـا من المؤسسات الاهتمام ا وولوج عالم التواصل الاجتمـاعي ل
  :ايضا ما يلي
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التنظيمـــي والتســـويقي  الأداءو الاتصـــال بمختلـــف وســـائلها في احـــداث التغيـــير المطلـــوب في  الإعـــلامتســـهم تكنولوجيـــا  �
  . للمؤسسة الاقتصادية 

الاطراف الداخلية والخارجية عبر شبكات التواصل الاجتماعي فكرة الاتصال والتواصل مع يجب على المؤسسة تبني  �
  .من اجل تحقيق اهدافها الكلية لكفاءة و فعالية و خاصة التسويقية منها

ادراك المؤسسات الاقتصادية الجزائرية بضرورة اقتحام شبكات التواصل الاجتماعي واستغلالها واعطائها الاولوية  أهمية �
 .ق عمل لتسيير حسابات المؤسسة في مواقع التواصل الاجتماعيالكاملة من خلال تخصيص فري

المزيد من الدراسات المسحية و الاستطلاعية توضيح واكتشاف المقارابت التي تمثل المدخل الفاعل للاستفادة  إجراء �
 .من شبكات التواصل الاجتماعي في خدمة المؤسسة الاقتصادية
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