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 :مقدمة 

إن التطور التكنولوجي الذي يشهده العالم جعل المؤسسات والشركات تتسارع إلى مواكبة هذا التطور 
لإدارة اوالحرص على امتلاك مختلف التقنيات الجديدة، للرفع من مستوى كفاءتها، من بين هذه التقنيات الجديدة 

ة ذه الأخير بين الأفراد في العالم، مما جعل ه التي أصبحت تسيطر على عمليتي الاتصال والتواصل الالكترونية
 .لإدارة سمعتها محل اهتمام الشركات والمؤسسات 

فنجاح المؤسسات لم يعد يستند إلى خدمة أو سعر ملائم، بل يرتكز في المقام الأول على وجود علاقة 
جيدة مع محيطها وخاصة مع جمهورها لتحقيق سمعة طيبة التي تشكل إحدى الغايات الرئيسية الضمان استمرار 

 ان  من الصعب الحفا  عليها، ، إلاالإدارة الالكترونية وجودها، ومن أجل ذلك سارت الشركات إلى استخدام 
لذلك يشترط وجود إدارة خاصة لتتبع كل مال  علاقة بالزبون الذي يضل رضاه أهم شيء تركز علي  الشركات 

 والمؤسسات.
وللإلمام بكل جوانب الدراسة ارتئينا إلى تقسميها إلى ثلاثة جوانب رئيسية، حيث ضم الجانب المنهجي: 

أسباب اختيار الموضوع، أهمية الدراسة، أهداف الدراسة، تحديد مفاهيم الدراسة،  تحديد الإشكالية وتساؤلاتها،
منهج الدراسة، أدوات جمع البيانات، مجالات الدراسة في مجال الزماني، المجال المكاني، المجال البشري  

 وأخيرا الدراسات السابقة.
اهيمي للإدارة الإطار المفذي كان معنونا أما الجانب النظري فقد ضم بدوره فصلين بدايتا بالفصل الأول ال

ي  إلى المجال أما الفصل الثالث تطرقنا ف،  بالسمعة الالكترونية أما الفصل الثاني الذي كان معنونا ، الالكترونية 
بيانات الاستمارة  على عرض وتحليل زيادتاالتطبيقي حيث أجريت الدراسة ، حيث قمنا بتوزيع استمارة استبيان ، 

 إضافتا إلى نتائج الدراسة.
 وفي الأخير ختمنا الدراسة بأهم النتائج التي توصلنا إليها.

 
 



 

 

 
 

 الفصل الأول :
الإطار العام للدراسة
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 أولا : الإشكالية 

شهد العصر الحالي العديد من التطورات المتسارعة والتغيرات المتلاحقة نتيجة الانفجار المعرفي وثورة 
علومات والاتصالات لحياتنا آثارا عميقة سواء على المعلومات والاتصالات. لقد كان لاقتحام تكنولوجيا الم

المستوى الجزئي أو الكلي حيث أدت إلى ما يعرف بعصر المعلومات والمعرفة، عصر أصبحت في  المعلومات 
موردا أساسيا يفوق أهمية باقي موارد الإنتاج الكلاسيكية المعروفة. مما جعل المؤسسات تواج  العديد من 

هذا الوضع الجديد فرض على المؤسسات  .كيفية مواكبتها وطريقة التكيف معها فيالتحديات والصعوبات 
تحديات جديدة تختلف شكلا ومضمونا عن الفترات السابقة وتزداد شدة هذه التحديات على الدول النامية نظرا 

ن هذه للاستفادة مللتأخر المسجل في ميدان تكنولوجيا المعلومات والاتصال عموما وفي الآليات الضرورية 
وتعد الجزائر من بين الدول التي تسعى جاهدة بكل الطرق لإرساء مجتمع يعتمد على المعلومات  .التقنيات

وتكنولوجيا ، من خلال عصرنة قطاعاتها العمومية في مختلف المجالات بالاعتماد على شبكة الانترنت والتحول 
انت ، والإدارة أخذت النصيب الأكبر من هذا التغيير وذلك بعدما كالتدريجي من الأنشطة التقليدية إلى الإلكترونية

تعتمد على المعاملات التقليدية من خلال اكتظا  الملفات والوثائق الورقية على الموظفين وانتظار المواطنين في 
ليل من هذه قطوابير لاستخراج الوثائق، ما جعلها تدخل في مشاكل كالبيروقراطية وانعدام الشفافية، ومن أجل الت

المشاكل سعت الحكومة الجزائرية لإحداث تغييرات في المجال الإداري بتحديث هياكلها والانتقال للإدارة 
الإلكترونية، حيث أصبحت هذه الأخيرة ضرورة حتمية يجب السعي لتحقيقها لتسريع عملية إنجاز التعاملات 

 إلكترونية

 و علي  يتمحور السؤال الرئيسي فيما يلي : 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية في تطبيق مبادئ الإدارة الالكترونية  على تعزيز سمعة  المؤسسة محل  هل
 الدراسة.

 و يندرج  تحت هذا التساؤل التساؤلات الفرعية التالية : 

 هل يرقى  مستوى السمعة لدى المؤسسة  محل الدراسة الى المستوي المطلوب.  -

لمبادئ إدارة الالكترونية على تعزيز α≤ 0.05د مستوى الدلالة هل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عن -
 .سمعة المؤسسة محل الدراسة
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بين تطبيق مبادئ الادارة α≤ 0.05هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة -
 الالكترونية و تعزيز سمعة  المؤسسة محل الدراسة

 ثانيا : فرضيات الدراسة

 ية في تطبيق مبادئ الإدارة الالكترونية على تعزيز سمعة  المؤسسة محل الدراسة.يوجد أثر ذو دلالة إحصائ

 وتندرج تحت هذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية التالية:

 مستوى السمعة لدى المؤسسة  محل الدراسة ترقي الى المستوي المطلوب.  -

إدارة الالكترونية على تعزيز  لمبادئα≤ 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  -
 .سمعة المؤسسة محل الدراسة

بين تطبيق مبادئ الإدارة الالكترونية α≤ 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة -
 و تعزيز سمعة  المؤسسة محل الدراسة.

 اختيار الموضوع ثالثا: أسباب

 تمثل أهم الدوافع لاختيار الموضوع ما يلي:

 الميول الشخصي لمثل هذه المواضيع وروح الفضول في الاكتشاف في خبايا الموضوع  ذاتية:أسباب 

وكذا اعلام المؤسسات الجزائرية بأهمية الإدارة الالكترونية في تعزيز سمعة المؤسسة  من تسهيلات وانجاز في 
 المعاملات للمواطنين 

مع الموضوع الحداثة: اعتبار الموضوع من  بحكم التخصص العلمي المدروس الذي يتماشىأسباب موضوعية :
أهم المواضيع الحديثة الذي يفرض نفس  على الساحة العلمية والعملية لأن  يواكب التطورات الحديثة أهداف 

 الدراسة

 رابعا  : أهداف الدراسة

 يسعي موضوع الدراسة الى تحقيق الأهداف التالية:
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 تسليط الأضواء على دور الإدارة الالكترونية في المؤسسة المدروسة  -
 التعرف على المحاسن التي تقدمها الإدارة الالكترونية للمؤسسة من اجل تحسين صورتها   -
ابرز أهمية الإدارة الالكترونية وزيادة فعاليتها من خلال استخدام تكنولوجيا المعلومات وذلك في تقديم  -

  الخدمات للمؤسسة
 التعرف على الخدمات التي تقدمها المؤسسة لجمهورها   -
 –التعرف على مختلف تكنولوجيات المستخدمة في المؤسسة من اجل الارتقاء بخدماتها - -
إثراء الرصيد المكتبي في البحوث الحديثة خاصة فيما يتعلق بموضوع الادارة الالكترونية وعلاقتها بسمعة  -

 المؤسسة .

 ة همية الدراسأ: خامسا 

دية همية بالغة من حيث الانتقال من الإدارة التقليأإن موضوع دور الإدارة الالكترونية في جامعة المسيلة ل  
سعى الجزائر هم التطورات التي تألى الإدارة الالكترونية وكذا التحول من معاملات ورقية الى الالكترونية يعتبر من إ

 حولات الهائلة في تكنولوجيا المعلومات والاتصال وبالتالي تكمنلمواكبتها من خلال عصرنة الإدارة للحاق بالت
 أهمية دراستنا في معرفة دور الإدارة الالكترونية في تحسين سمعة الجامعة لدى جمهورها .

 سادسا :حدود الدراسة

 حدود مكانية: حيث تم حصر الحدود المكانية جامعة محمد بوضياف بالمسيلة  

  0202الى غاية شهر جوان  0202ن شهر افريل حيث امتدت م حدود زمنية: 

 عينةال على لة و جمهورها بالاعتماديسعمال جامعة الم لدارسة حدود البشرية: يتكون المجتمع المستهدف
 عينة البحث لأفرادمعبر زيارات ميدانية  علي  الاستبيان توزيع تم وقد العشوائية

 صطلحات الدراسة مسابعا : 

 منظومة تقنية شاملة تختلف أنشطتها عن أنشطة الإدارة التقليدية، كونها تمثل  : الإدارة الالكترونية
منعطفا كبيرا وشاملا لجميع المجالات الإنسانية والاجتماعية والاقتصادية والإنتاجية والتطويرية من أجل 

  . تقديم أفضل الخدمات قياسا لما تقدم  الإدارة التقليدية
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 :مفهوم السمعة الإلكترونية 
 السمعة لغة:

 الصيت يقال فعل ذلك رياء وسمعة: ليراه الناس ويسمعوه.
 الإلكتروني لغة:

ويعرف  معجم المعاني الجامع نجمع إلكترونيات، المنسوب إلى الإلكترون، وبدأ ينتشر العقل الإلكتروني في كل 
المكاتب: آلة الحاسوب تعتمد على مادة الإلكترون لإجراء أدق العمليات الحسابية وبأسرع وقت ممكن ويسمى 

 .أيضا كمبيوتر 
 السمعة الالكترونية اصطلاحا:

لكترونية بأنها عملية يتم فيها ممارسة البحث المستمر، وتحليل المعلومات حول السمعة تعرف السمعة الإ
الشخصية أو المهنية أو التجارية أو الصناعية الموجودة كمحتوى إلكتروني في جميع وسائل الإعلام على شبكة 

 الإنترنت
تي تنقلها شركة وفقا للمعلومات الأصحاب المصلحة ل ينشئهاوتعرف السمعة الإلكترونية على أنها الصورة التي 

مواقع الويب وغيرها من المحتويات المتاحة في أي مكان على شبكة الإنترنت، ويطلق عليها اسم "سمعة رقمية، 
 أو سمعة على شبكة الإنترنت".

 إجرائيا:
و سيئة، عبر أنقصد بالسمعة الإلكترونية في دراستنا هي التقييم العام الذي تحمل  المؤسسة من سمعة أو طيبة 

 المواقع الإلكترونية.
 سابقة الدراسات : الثامنا 

تعتبر الدراسات السابقة أو المشابهة بمثابة إطار مرجعي أو نظري يعود إلي  الباحث ليستطيع تلمس كل 
جوانب موضوع  والاستفادة مما وصلت إلي  البحوث العلمية سواء في المجال النظري حيث تساعده على طرح 

بدقة وتحديد المفاهيم والمصطلحات وصياغة الفروض بشكل واضح. أو في الجانب الميداني إذ يتعرف المشكلة 
على المناهج المستخدمة وأدوات البحث وكيفية توظيفها وكل هذا يساعد ويكون ل  عون مرشدا في إنارة طريق  

 لتفادي الأخطاء. ومعرفة الصعوبات التي يضعها في الحسبان.
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 ى: الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الجزائرية واقع وأفاق.الدراسة الأول
 العلوم كلية  -تخصص إدارة الأعمال والتسويق  -أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير  -

 من إعداد الطالب: بوزكري -. 0222/ 0222 -3جامعة الجزائر  -الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير 
 وقد تمثلت إشكالية الدراسة في: -جيلالي. 

أن إنجاز الأنشطة إلكترونيا أدي إلى تقليل كلفة ووقت الإجراءات والعمليات الإدارية، وعليها كان التوج  القوي 
ا يعرف م لأغلب المؤسسات الحكومية والخاصة إلى التحول للقيام بأعمالها وتقديم خدماتها إلكترونيا وهو

 ترونية والتي تمثل اتجاها جديدا في الإدارة المعاصرة.بالإدارة الإلك
كما تعتبر الإدارة الإلكترونية على غرار المفاهيم التي ظهرت معها في السنوات الأخيرة، نتيجة للثورة 
المعلوماتية، وثورة الاتصالات الحديثة بما فيها من تزايد للاستخدام الكومبيوتر وشبكات الاتصال وتطبيقاتهما، 

من ناحية ومن ناحية أخرى السعي الحثيث لكل الدول والمؤسسات لتطوير أعمالها، والاستفادة من التقدم هذا 
 العلمي واستخدام  في إنجاز جميع الأعمال والمعاملات الإدارية.

وللوقوف على واقع الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الجزائرية وأهم التطلعات التي تسعى لتحقيقها في 
ستفادة منها نطرح الإشكالية التالية: إلى أي مدى استجابت المؤسسات الجزائرية التطبيقات الإدارة سبيل الا

 الإلكترونية، وما هي التطلعات التي تسعى لتحقيقها؟ 
 وتمثلت الأسئلة الفرعية فيما يلي: -
 . إلى أي مدى بلغ تطور مفهوم الإدارة الإلكترونية؟ 2
 لإدارة التقليدية إلى الإدارة الإلكترونية؟. ماهي أساسيات التحول من ا0
 . إلى أي مدى بلغ عصرنة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في المؤسسات الجزائرية؟3 
 . كيف تعاملت المؤسسات الجزائرية مع تطبيقات الإدارة الإلكترونية؟4 
 دارتها؟. ما هي أهم العقبات التي واجهت المؤسسات الجزائرية في سعيها لتطوير إ2 
 . ماهي الاستراتيجيات المسطرة لتطوير الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الجزائرية؟ 2

 44 وتمثل مجتمع الدراسة على المؤسسات الجزائرية ، ويشتمل المجتمع على موظفين مستهدفين، وتم تحديد
 ة العشوائيةأشخاص من كل مؤسسة. إضافة إلى عين 2مؤسسة عمومية من ولاية المدية تم اختيار 

 وقد خلصت الدراسة إلى بعض النتائج -من المؤسسات الاقتصادية تكون أقرب من عينة المؤسسات العمومية. 
 أهمها:
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جديد يعيد النظر في الممارسات الإدارية السابقة للمؤسسات، والتحول الروابط  . الإدارة الإلكترونية هي بديل2 
 ويزيد من مستوى الفعالية لدي الإدارة والمؤسسات الافتراضية، بما يحسن من سرعة الاستجابة

 المختلفة أثناء تأدية خدمتها.
 . أن تفاعل المكونات والمقومات الأساسية للتنظيم الإلكترونية يشكل الإطار العام للإدارة الإلكترونية.0 
 ينية فقط، وإنما ه. الإدارة الإلكترونية هي ليست مجرد تحويل أنظمة العمل والخدمات إلى أنظمة إلكترو 3 

 منظومة متشابكة ومعقدة )إدارية تقنية تحتاج إلى دراسات واعية لكافة عناصر المنظومة.
 الدراسة الثانية: العلاقة التأثيرية بين جودة الخدمات الإلكترونية وسمعة الجامعات

جامعة  الإلكترونية، كلية الأعمال،رسالة للحصول على درجة الماجستير في الأعمال الإلكترونية، قسم الأعمال  -
 من إعداد إيمان سمير عودة -الشرق الأوسط. 

 تمثلت مشكلة الدراسة في: -
تدني مستوى الجامعات العربية ومنها الأردنية مقارنة مع الجامعات العالمية، وما يوجه  التعليم العالي في الدول 

 باعتباره مزال دون غيره من الدول المتقدمة، إذ أن تقييم العربية كغيره من الدول النامية انتقدت من أطراف عدة
الخدمات التعليمية الذي يجري سنويا قل ما تجد جامعة عربية أردنية تمضي على مستوى متقدم وعملية التقييم 
تلك تتم وفقا للمعلومات والخدمات المتاحة في المواقع الإلكترونية للجامعات وهذا يعني أهمية تلك المواقع 

لكترونية لمصدر جوهري وأساسي للجامعات مما يتوقع أن يؤثر ذلك في سمعة تلك الجامعات زيادة أو تراجع، الإ
وعلي  فإن المشكلة في بيان وتحديد مدى تأثر سمعة الجامعة الخاصة بجودة الخدمات والمعلومات وتصميم 

 المواقع الإلكترونية لتلك الجامعات.
 ت الفرعية في:تمثلت التساؤلا -اثر جودة المواقع الإلكترونية لتلك الجامعات؟ تمثل التساؤل الرئيسي في: ما  -
 . ما اثر جودة تصميم الموقع الإلكتروني )الشمولية والجمالية ( في سمعة الجامعات الخاصة الأردنية؟2 
 الأردنية؟ الخاصة . ما اثر جودة المعلومات للموقع الإلكتروني )حداثة المعلومات ودقتها ( في سمعة الجامعات0 
 لأردنية؟ا . ما اثر جودة الخدمات في الموقع الإلكتروني )الموثوقية والاستجابة ( في سمعة الجامعات الخاصة3 
مان، ع تمثل مجتمع وعينة الدراسة في: الطلبة الدارسين في الجامعات الخاصة الأردنية في العاصمة الأردنية - 

 النتائج أهمها:خلصت الدراسة لبعض  -عينة قصدية. 
 . جودة الخدمات التي يقدمها الموقع الإلكتروني للجامعة كانت بمستوى متوسط ولم تصل إلى المستوى2 

المنشود، حيث تبين أن المواقع الإلكترونية للجامعات تسهم في حل مشاكل الطلبة والإجابة عن استفساراتهم 
 ولكن ليس بمستوى مميز.
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نية ر التي تهم الطلبة بالوقت المناسب في موقعها الإلكتروني، مما يسهم بتوفير إمكا. تلتزم الجامعة بنشر الأخبا0
 متابعة الأحداث والقضايا المختلفة بالوقت المناسب سواء كانت أكاديمية أو ثقافية وغيرها.

 ة. وجود اثر لجودة المواقع الإلكترونية للجامعات في رفع مستوى سمعة تلك الجامعات، حيث أن الصور 3 
 الذهنية التي يحملها الطلبة عن جامعتهم ) السمعة ( تتكون من خلال التعامل مع المواقع الإلكترونية.

 

  



 

 

 
 
 الثانيالفصل 

الإطار المفاهيمي 
 للإدارة الالكترونية 
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 تمهيد:
طبيقات  وتطور رونية وتطور الحاسوب وتالثقافة الإلكت وانتشارالتطور التكنولوجي لعلمي و في ظل التقدم ا
العالم إلى إدخال هذه التقنيات الاتصالات وظهور شبكات الإنترنت سارعت دول تكنولوجيا المعلومات و 

التكنولوجيات الجديدة على الإدارة العامة التي تعتبر العصب الأساسي الذي تقوم علي  الحكومات هادفة بذلك و 
  الالكترونية.بالإدارة  واستبدالهاإلى التخلص من الإدارة التقليدية 

دارة تطور الإة من خلال تحديد المفهوم ونشأة و طار النظري للإدارة الإلكترونييدرس هذا الفصل الإو 
 ية.الإلكترونالإلكترونية وكدا تبيان عناصر ومتطلبات تطبيقها وفي الأخير تحديد وظائف الإدارة 
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 المبحث الأول : مفهوم الإدارة الإلكترونية
الولوج إلى العالم  والاتصالاتلقد سعت العديد من حكومات دول العالم عن طريق تكنولوجيا المعلومات 

معاملات حيث أن أغلب ال المجالات،الإلكتروني بهدف تقديم وإيصال المعلومات والخدمات إلكترونيا في كافة 
 الإلكترونية.بالإدارة  سمىما يعن طريق  والسرعة،الإدارية بدأت تأخذ منحى جديد يتسم بالشفافية 

 أولا : نشأة الإدارة الإلكترونية وتطورها
)ماكينات  IBMشركة  ابتكرتعندما  الستينيات،إن نشأة الإدارة الإلكترونية كمفهوم حديث يعود إلى بداية 

لح طمصطلح معالج الكلمات على فعاليات طابعاتها الكهربائية، وكان سبب إطلاق هذا المص الدولية(التجارة 
 بالحاسوب.هو لفت نظر الإدارة في المكاتب إلى إنتاج هذه الطابعات عند ربطها 

ويشير الدكتور نجم عبود نجم في كتاب  " الإدارة والمعرفة الإلكترونية " من خلال دراست  للفكر الإداري والمدارس 
في الإدارة بدء الإحلال الآلة محل العامل في  للتطور التكنولوجي امتدادأن الإدارة الإلكترونية هي  الإدارية،

، وهو ما يتفق مع  الدكتور سعد غالب ياسين في كتاب  " الإدارة الإلكترونية  1التخطيط والرقابة بمساعدة الحاسوب
 نظم الحا استخدام انتشاروآفاق تطبيقات  العربية " ، حيث يرى أن  مع بداية 

للحاسوب سيعني الإسراع  استخدامهانظمات والمؤسسات العامة أن سوب في أنشطة الأعمال وجدت معظم الم
  2واختصار للجهد والوقت والموارد. الأعمال،في إنجاز 
ا أن في إشارة إلى فكرة مفاده الأمريكية،مصطلح مكتب الورقي في الولايات المتحدة  استخدم 2743وفي عام 

 Xerox)أخذت مؤسسة زيروكس  2744حيث أن  في عام  ،Digitalالتحول إلى العمل الرقمي 
corporation)  بدأت شركة  2772تروج لهذا المفهوم باعتباره يمثل مكتب المستقبل، وفي عام

مايكروسوفت الأمريكية باستخدام الربط الشبكي بين الحواسب المستخدمة في مؤسساتها شبكة محلية 
Réseaux Local،  جدا.الورق بشكل كبير  لاستخداممما أدى إلى تقليص الحاجة 
وهو ما ساعد  ي،العالمشبكة الإنترنت  انتشارامصطلح "الإدارة الإلكترونية " مع  استخدموفي نهاية التسعينيات 

 ,Yahooالاجتماعي:على ظهور الثورة الرقمية التي تقودنا إلى عصرنة المعرفة من خلال شبكات التواصل 
Email  3تعاملاتها وتقديمها للخدمات .التي سهلت عمل الإدارة في  

                                                             

، 0224المجالات . عمان : دار اليازوردي العلمية للنشر والتوزيع،  -الوظائف  -نجم عبود نجم ، الإدارة والمعرفة الإلكترونية : الإستراتيجية  -1 
 . 232، 201ص 

 . 47، ص 0222الرياض : معهد الإدارة العامة ،  -سعد غالب ياسين ، الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية  -2 

 .  22-7، ص 0222بشير عباس العلاق ، الإدارة الرقمية المجالات والتطبيق . أبوظبي : مركز الدراسات للبحوث الإستشارية ،  -3 
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 : 1ومن بين أسباب التحول إلى الإدارة الإلكترونية
 أ. عامل الوقت والسرعة اللذان يعتبران من أهم المجالات التنافسية بين المؤسسات .

عاملين ج. ضرورة توفير البيانات المتداولة لل ب. الإجراءات والعمليات المعقدة وآثارها على زيادة تكلفة الأعمال .
 في المؤسسة .

  القرارات. اتخاذعلى المعلومات في  والاعتمادالتطور التكنولوجي  استخدامد. التوج  نحو توظيف 
ويرى الدكتور علي حسن بكير في كتاب  " المفهوم الشامل للإدارة الإلكترونية " أن تطبيق نموذج الإدارة الإلكترونية 

 2قد مر بثلاثة مراحل هي :
وتطويرها  نميتها،تفي هذه المرحلة يتم تفعيل الإدارة الإلكترونية ومحاولة  الفاعلة:. مرحلة الإدارة التقليدية 1

بالتوازي مع عملية الشروع في تنفيذ مشروع الإدارة الإلكترونية بحيث يستطيع المواطن بذلك تخليص معاملات  
أو مماطلة في الوقت الذي يستطيع في  كل فرد يملك حاسوب شخصي  روتين،وإجراءات  بشكل سهل وبدون أي 

والإعلانات عبر الشبكة الإلكترونية مع إمكانية  البيانات،على نشرات المؤسسات والإدارات وأحدث  الاطلاع
 معاملة.اللازمة وتعبئتها لإنجاز أي  الاستمارات استخراجطبع أو 

لهاتف هذه المرحلة هي المرحلة الوسيطة التي يتم فيها تفعيل تكنولوجيا ا الفاعل:. مرحلة الفاكس والتيليفون 1
ي الإجراءات ف الاستفسارعلى الهاتف المتوفر ويمكن   تمادالاعأو المواطن من  المتعامل،حيث يتمكن  والفاكس،

 وغيرها. والاستثماراتواستخدام  للفاكس لإرسال واستقبال الأوراق  معاملة،والأوراق اللازمة لإنجاز أي 
رف على المعلومات من ط والاطلاعمن تلقي البيانات  الانتقالوما يميز هذه المرحلة عن المرحلة السابقة هو  

كما أن في هذه المرحلة يكون عدد   عليها،والرد  والاستفسار( إلى التفاعل وإعطاء رأي  )مستقبلاطن الموا
ين وما فوق لذلك فإن الميسور  والفاكس،والتعرفة تكون أكثر كلفة من الهاتف  متوسط،المستخدمين للإنترنت 

 لجميع.اهذه التكنولوجيا نظرا لعدم توسع نطاقها لأنها كتقنية لم تكن في متناول  استعمالهم الأقدر على 
 هذه هي المرحلة الأخيرة والتي يتم من خلالها التخلي عن الشيء التقليدي الفاعلة:. مرحلة الإدارة الإلكترونية 1

ويجب أن يصاحب  طنين،الموامن  %32 ما يقاربللإدارة بحيث يصبح عدد المستخدمين للشبكة الإلكترونية 
 وتكون تكلفتها معقولة ومتاحة لكل مواطن لإنجاز الأكشاك،أو عن طريق  شخصي،ذلك توفر الحواسيب بشكل 

 فاعلية.وأقل جهد وأقل تكلفة وأكثر  ممكن،أي معاملة إدارية بالشكل المطلوب وبأسرع وقت 
 .هااستخداموتعلم طرق  معها،وتفاعل  تقبلها الإلكترونية،وبذلك يكون الرأي العام قد تفهم الإدارة  

                                                             

 . 42، ص 0224عبد الرؤوف عامر طارق ، الإدارة الإلكترونية : نماذج معاصرة . القاهرة : دار السحاب للنشر والتوزيع ،  -1 

 . 02-02مرجع سابق الذكر ، ص  عاشور عبد الكريم ، -2 
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 والملاحظ للمراحل التي مر بها تطبيق نموذج الإدارة الإلكترونية ) مراحل التحول ( نرى أنها ركزت على :
 ؤدي إلىالإدارة الإلكترونية مما ي لاستراتيجيةالمجتمع بشكل تدريجي لكي يكون هناك تقبل طوعي  اندماجأ. 

تحول جذري  ب:والتي تنتج غالبا عندما يكون هناك مشروع يتعلق  التنظيمي،شدة مقاومة التغير  تخصيص
 الإدارية.في الأساليب  ومفاجئ

البنية  يرأن التحول للإدارة الإلكترونية يتطلب توف اعتبارابالمعدات والأجهزة الإلكترونية اللازمة على  الاهتمامب. 
 الإلكترونية.التحتية الداعمة للأعمال 

 تعريف الإدارة الإلكترونية : ثانيا :
قبل الحديث عن الإدارة الإلكترونية لابد أن نتطرق لمفهوم الإدارة عموما ، ثم ننتقل لضبط مفهوم الإدارة الإلكترونية 

. 
 تعريف الإدارة : -1

ة من ذكلمة إدارة مشتقة من الفعل الثلاثي "دار" ويعني قاد ووج  أو أشرف ، أو راقب أو أعلن وهي مأخو   لغة :
 ، والتي تنقسم إلى مقطعين : Administraiteالكلمة اللاتينية 

AD  والتي تقابلها بالإنجليزية :To  وMinistrate  : والتي تقابلها بالإنجليزيةServe  وبذلك فهي تشير ،
 1والتي تعني تقديم الخدمة للغير . To Serveإلى الفعل 
حيث يعرفها الدكتور علي السلمي في كتاب  " الإدارة المعاصرة " على  للإدارة،هناك عدة تعريفات  اصطلاحا:

أنها " عملية تهدف إلى تحقيق نتائج محددة باستخدام الموارد المتاحة للمنشأة بأعلى درجة من الكفاءة والفعالية 
 2في ظل الظروف الموضوعية المحيطة "

ط ى البشرية العملية في المنظمة وتكون عمليات التخطيكما تعرف أيضا على أنها فن وإنجاز المهام من خلال القو 
 . 3، التنظيم والسيطرة واتخاذ القرارات هي الوظائف الأساسية 

كما يعرفها الدكتور ثابت عبد الرحمن إدريس في كتاب  نظم المعلومات الإدارية في المنظمات المعاصرة على أنها 
 " ذلك الجهد الإنساني الذي يتعلق بتخطيط وتنظيم وقيادة ، ورقابة الموارد البشرية والمالية لتحقيق أهداف :

 4محددة بكفاءة وفعالية ". 

                                                             

 .  24، ص 0222محمد الصيرفي ، إدارة الأعمال الحكومية . الإسكندرية : مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع ،  -1 

 . 22علي السلمي ، الإدارة المعاصرة . القاهرة : دار غريب للطباعة ، )د.ت. [ ، ص  -2 

 .23، ص 0221خالد إبراهيم السليطي ، الإدارة الإلكترونية . ، عمان : دار وائل ،  عبد الرزاق السالمي ، -3 

 . 223، ص 0227ثابت عبد الرحمن إدريس ، نظم المعلومات الإدارية في المنظمات المعاصرة . الإسكندرية : الدار الجامعية ،  -4 
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من خلال هذا التعريف نرى أن  حاول إعطاء مفهوم للإدارة من خلال الوظائف والفعاليات والأنشطة التي يقوم 
سيق تمويل ورقابة ومتابعة . كما تعرف الإدارة كذلك على أنها تنظيم وتوجي  وتنبها من تخطيط وتنظيم ، وتوجي  و 

 1ورقابة مجموعة من الأفراد داخل المنظمة لإتمام عمل معين بقصد تحقيق هدف معين .
 ما يلي:من خلال هذه التعاريف نجد أن الإدارة تتضمن 
 شاط الإداري المتمثل في : الإشراف ، التوجي والمقصود ب  الن أ. الجانب الموضوعي )الوظيفي ( للإدارة :

التخطيط ، التنسيق ، الرقابة واتخاذ القرارات . ب. الجانب العضوي للإدارة : بمعنى الجهاز الإداري أو المنظمة 
 تنظيمي وموارد بشرية ( . العامة التي تقوم بالعملية الإدارية ) هيكل

رارات أو الق اتخاذولم يعد يقتصر على مراحل  واحد،أما مفهوم الإدارة العامة فهو أوسع من أن يتضمن  مفهوم 
رقابة أعمال القوى الإنسانية أو غير ذلك من أعمال. بل أن الإدارة كمفهوم يشير باتفاق الباحثين إلى ضرورة أن 

لتوجي  حسن ا التنظيم، القرارات، اتخاذ منها:وانب وأن تتضمن عدة ج الإدارة،تكون هناك أهداف تسعى إليها 
ة والشعور واحترام القاد التجاوب،والقيادة الحازمة القادرة على التعامل مع المرؤوسين بأسلوب يخلق فيهم روح 

  الأهداف.بالرضا والحرص على تحقيق 
 التنسيق، ظيم،التن )التخطيطرة عمليات ووظائف الإدارة التي تعرف بعناصر الإدا بتنفيذهذا إلى جانب القيام 

 هداف .أأي مشروع لتحقيق  بتطلبهاأنها من العمليات التي  اعتبارالتوجي ، المتابعة والتقويم( على 
 تعريف الإدارة الإلكترونية : -1
 الاتصال.بين الحاسوب وشبكات  الالتقاءهي عملية  (:Electronicأ. الإلكترونية ) 

تعرف الإدارة الإلكترونية على أنها تلك الجهود الإدارية التي تتضمن تبادل المعلومات  الإلكترونية:ب. الإدارة 
شبكات و  الحاسوب،عبر أجهزة  منخفضةوتكلفة  عالية،وقطاع الأعمال بسرعة  للمواطنين،وتقديم الخدمات 

 2المتناقلة.الإنترنت مع ضمان سرية أمن المعلومات 
 تها،أهميوإدارة المعلومات من حيث  المعلوماتي،من خلال هذا التعريف نرى أن  يرتكز على الجانب 

علي  الإدارات  اهنما تر وأيضا السرعة في الإنجاز وهو  الورقية،الإلكترونية وليست  الاتصالعلى تقنيات  والاعتماد
رة الإلكترونية " تطلبات الإدارية والأمنية لتطبيق الإدا" الم كتاب :التقنية ويتوافق مع هذا الطرح الدكتور العمري في  

                                                             

 .02-02، ص 0227سيرة للنشر و التوزيع ، : دار الم محمد سمير احمد ، الإدارة الإلكترونية . ] د م ن -1 

بسام عبد العزيز الحمادي ، وليد بن سليمان الحمضي ، الحكومة الإلكترونية : الواقع والمعوقات وسبل التطبيق بدول مجلس التعاون لدول  -2 
  .23، ص 0223الرياض : معهد الإدارة العامة ،  -الخليج العربية 
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حيث يعرفها على أنها "تحويل الأعمال والخدمات الإدارية التقليدية والإجراءات الطويلة والمعقدة باستخدام الورق 
 1إلى أعمال إلكترونية تنفذ بسرعة عالية ودقة متناهية ".

لبات " على المتط الخصائص، المفاهيم، الإلكترونية:الإدارة  ويعرفها الدكتور حسن محمود الحسن في كتاب  "
جاز إلى الإدارات شخصيا الإن للانتقالدون أن يضطر العملاء  الإنترنت،أفا: " إنجاز الخدمات العامة عبر شبكة 

 2من إهدار للوقت والجهد والطاقات ". ما يتوافقمعاملاتهم مع 
" العملية الإدارية القائمة على الإمكانيات المتميزة للإنترنت وشبكات ويعرفها الدكتور نجم عبود نجم على أنها 

الأعمال في التخطيط والتوجي  والرقابة على الموارد والقدرات الجوهرية للشركة والآخرين بدون حدود من أجل 
 3تحقيق أهدافها ".

جميع  على أنها تشمل رونية،الإلكت وشرح الإدارة توضيحمن خلال هذا التعريف حاول الدكتور نجم عبود نجم 
عرفة بصورة إلا أنها تتميز بقدرتها على تخليق الم وتحفيز.وتقييم  ومتابعة،مكونات الإدارة من تخطيط وتنفيذ 

 مستمرة وتوظفها من أجل تحقيق الأهداف .
بتغير  تالاوالاتصتكنولوجيات المعلومات  استخدامأما البنك الدولي فيعرفها على أنها " مفهوم ينطوي على 

والمؤسسات الإدارية مع الحكومة للسماح بمشاركة المواطنين في  المواطنين،الطريقة التي يتفاعل من خلالها 
 4عملية صنع القرار وطرق أفضل في الوصول إلى المعلومات وزيادة الشفافية وتعزيز المجتمع المدني.

 الإدارة الإلكترونية مع باقيالمرتبطة بمصطلح  التعاريف السابقة لابد من التمييز بين بعض
 من خلال التعاريف المصطلحات .

 المفاهيم المرتبطة بالإدارة الإلكترونية : -1
للقيام بالأعمال التجارية بطريقة  وآمن،هي عبارة عن أسلوب متكامل سهل ومرن  الإلكترونية:. الأعمال 1 

لشبكات ا استخدامأو مقايضة للسلع والخدمات والمعرفة بواسطة  استبدالأو هي عبارة عن تحويل أو  متميزة،
 وسلاسة.والتقنيات التي تمكن المنظمات من القيام بهذه الأعمال بسهولة 

                                                             

" المتطلبات الإدارية والأمنية لتطبيق الإدارة الإلكترونية : دراسة مسحية على المؤسسة العامة للمواني" ، ) رسالة ماجيستير سعيد بن معلا العمري ، -1 
 .22(، ص  0223، جامعة نايف للعلوم الأمنية الرياض ، 

 .  42، ص 0222وراق للنشر والتوزيع ، حسين محمود الحسن ، الإدارة الإلكترونية : المفاهيم ، الخصائص ، المتطلبات . عمان : ال -2 

 .21نجم عبود نجم ، مرجع سابق الذكر ، ص  -3 

  .02، ص 0222سوسن زهير المهتدي ، تكنولوجيا الحكومة الالكترونية . الأردن : دار أسامة للنشر،  -4 
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هو مفهوم جديد يشرح عملية بيع أو شراء أو تبادل منتجات أو خدمات من خلال  . التجارة الإلكترونية :1
 1شبكات الكمبيوتر من ضمنها الإنترنت .

 كمبيوتريةالوهو وسيلة من أجل إيصال المعلومات أو الخدمات أو المنتجات عبر خطوط الهاتف أو عبر الشبكات 
 لتجارية.اللمنتجات الرقمية في شكل نظام شبكي يحتوي على التعاملات  ومنصة عرضأو عبر أي وسيلة تقنية 

ل إلى الإدارة مدخ الإلكترونية:كتاب  "الإدارة يعرفها الدكتور عمر أحمد أبو هاشم في   الإلكترونية:. الحكومة 1
رجال الأعمال بين المؤسسات الحكومية والمواطنين و  وتحويل العلاقات"عملية تغيير أنها:على  "،التعليمية الحديثة 

من خلال تكنولوجيا المعلومات بهدف تقديم خدمات أفضل للمواطنين مع تحسين التعامل والتفاعل مع رجال 
وتمكين الناس من الوصول إلى المعلومات المتاحة بطريقة مرنة بدون أي عقبات  الصناعة،تمع جالأعمال وم

 2".أو إجراءات إدارية معقدة روتينية،
هناك من يرى أن تعبير الإدارة الإلكترونية أوسع من تعبير الإدارة الإلكترونية ، وأن الإدارة الإلكترونية تشمل وتضم 

جارة الإلكترونية ، الأعمال الإلكترونية ، الصحة الإلكترونية ، التعليم الإلكتروني . تطبيقات مختلفة منها : الت
وحجة هذا الفريق أن  لا حكومة من دون إدارة ، وعلي  ، من وجهة نظرهم ، فلا حكومة إلكترونية من دون إدارة 

 إلكتروني.
ى جزء من الحكومة الإلكترونية ، فهي تعمل علهناك فريق آخر من علماء الإدارة الإلكترونية يرون أن هذه الأخيرة 

تطوير البنية التحتية داخل المؤسسة الواحدة ، أو الإدارة الواحدة . هذه الحدود الإفتراضية لجميع شبكات 
المعلومات الداخلية للمؤسسات الإدارية يتم تبادلها مع الشبكة الأم، التي تصب فيها جميع الدوائر الإدارية ، 

 3تها . وبذلك نكون قد وصلنا إلى صياغة حكومة إلكترونية .وتخضع لتصرفا
 يقصد ب  إجراء المحاضرات الدراسية والإختبارات التحريرية ومناقشة الرسائل العلمية عبر . التعليم الإلكتروني :0

 الشبكة المحلية للمنشأة أو الإستفادة من الدروس المجانية المنشورة عبر شبكة الإنترنت .
 يقصد بها : الإلكترونية :. الصحة 1 
 تقديم الإستشارات والخدمات والمعلومات الطبية إلى المرضى عبر وسائل إلكترونية .  -

                                                             

على  0221/23/22، في الموقع : اطلع علي  بتاريخ : « الفرق بين التجارة الإلكترونية و الأعمال الإلكترونية »  منتدى المحاسب العربي ، -1 
 https :accdiscussion.com/acc13048.html 23.22الساعة : 

الإدارة التعليمية الحديثة . عمان : دار عمر أحمد أبو هاشم و أسامة محمد عبد العليم و هشام محمد بيومي ، الإدارة الإلكترونية : مدخل إلى  -2 
 . 24، ص  0223المناهج للنشر والتوزيع، 

  .24، 22حسين محمود الحسن ، مرجع سابق الذكر ، ص  -3 
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 لمستشفى ،ل متابعة نتائج الفحوصات الطبية والتحاليل المخبرية والمعلومات والخدمات غير الشبكية المحلية -
طباء أو جهاز وتسهيل التعامل للأ أو عبر شبكة الإنترنت . وهي بذلك تعمل على تقليل أوقات الإنتظار للمرضى

 1الإدارة الطبية .
من خلال هذه التعاريف يمكننا تعريف للإدارة الإلكترونية على أنها : " نظام يقوم بتحويل الأعمال الورقية إلى  

هدفها الوصول إلى أعلى درجات   وشبكات المعلومات و الإتصالات أعمال إلكترونية باستخدام الحاسوب
الشفافية والسرعة والإتقان ، وبأقل جهد ممكن في تقديم الخدمات " ، و من كل ما سبق ذكره نستنتج أن 
التقنيات الحديثة للمعلومات والإتصال في الإدارة الإلكترونية على إختلاف تنوعها جعلها تتميز بمجموعة من 

 :2صائص الخ
 و هي محصلة لوجود الرقابة الإلكترونية ، تضمن من خلالها المحاسبة الدورية على كل أ. تتسم بالشفافية :

لمسؤولة ا مايقدم من خدمات . إذ تعتبر الجسر الذي يربط بين المواطن ومؤسسات المجتمع المدني ، والسلطات
 عن مهام الخدمة العامة .

 المعلومات عبر الوسائل والتقنيات المتوفرة . ب. السرعة النسبية في توفير  
لى المعلومات إ ج. تبسيط الإجراءات أمام الحاجة للتحديث والعصرنة : حيث عملت جل الإدارات على إدخال

شكل  حاجات المواطنين في الأمثل لما لها من إمكانيات وقدرات في تلبية الاستخداممصالحها ، وحرصت على 
 مبسط وسريع .

لإلكتروني ا د. إدارة بلا ورق : فهي تتكون من شبكة التكنولوجيا والاتصالات مثل : البريد الإلكتروني ، الأرشيف 
 ، الرسائل الصوتية ، ونظم تطبيقات المتابعة الآلية . 

، والنهار  ( ساعة متواصلة ، ففكرة الليل04ه. إدارة إلكترونية تتخطى حدود الزمان ، تستمر أربعة وعشرين )
 والصيف والشتاء ، لم يعد لها مكان في العالم الجديد . 

نيات تق و. إدارة إلكترونية تتخطى حدود المكان ، فبالإمكان مواصلة العمل من أي مكان حول العالم من خلال
حكم التطور ب الإتصالات الحديثة ، والتي أصبحت موجودة في كل بقعة حيث أصبح العالم عبارة عن قرية صغيرة

 نولوجي الهائل .التك
 ز. تخفيف القيود البيروقراطية والتقليل من عدد الأوراق المطلوبة في إنجاز بعض المعاملات الإدارية . 

                                                             

، على  0221/24/27 ، في الموقع : اطلع علي  بتاريخ :« الصحة الالكترونية و تكنولوجيا المعلومات » وزارة الصحة العامة لدولة قطر ،  -1 
 https://www.moph.gov.qa/ar/about-us/ pages/ ehealth-n-it.aspx 10:00.الساعة

 . 217،  214، ص  0224مزهر شعبان العاني و شوقي ناجي جواد ، الإدارة الإلكترونية . عمان : دار الثقافة للنشر والتوزيع،  -2 
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 ح. تعمل الإدارة الإلكترونية عبر الشبكة المعلوماتية لربط قاعدة البيانات بالإنترنت لتوفير معلومة محددة ، 
 وبشكل دقيق .

 ة الإلكترونية كآلية عصرية في عملية التطوير الإداري من أهم مزاياها المعالجة الفوريةط. زيادة الإتقان : الإدار  
للطلبات ، والدقة والوضوح التام في إنجاز المعاملات . ويمكن تلخيص هذه الخصائص من خلال الشكل التالي 

: 
 

 ( : خصائص الإدارة الالكترونية1الشكل رقم )

 
مزهر شعبان العابي و شوقي ناجي جواد ، الإدارة الإلكترونية ، عمان : دار الثقافة للنشر والتوزيع،  المصدر :

 .72، ص  0224
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 المبحث الثاني : عناصر ومتطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية

مل إداري ادي إلى عتعتبر الإدارة الإلكترونية منظومة متكاملة و متفاعلة تهدف إلى تحويل العمل الإداري الع
حديث بإستخدام نظم معلوماتية قوية بالإعتماد على عناصر أساسية عامة وعمليات معقدة ونظام متكامل من 

ق المكونات التقنية والمعلوماتية والمالية والتشريعية والبشرية وغيرها ، وبالتالي لابد من توفر عناصر ومتطلبات التطبي
 من إلى حيز الواقع العملي .الإدارة الإلكترونية و إخراجها 

 أولا : عناصر الإدارة الإلكترونية :
 تتكون الإدارة الإلكترونية من مجموعة من الأجزاء والعناصر الهامة تنقسم إلى ثلاثة عناصر أساسية هي :

 ستحداث ا . المعلوماتية : هي عملية يتم من خلالها معالجة المعلومات بطريقة آلية باعتبارها عنصرا جديدا تم2
في مجالات عديدة ، فالمعرفة المتجددة تقاس بما توفره من صيغ مبرحة لمعالجة مختلف البيانات وترجمتها إلى 

خصائص يمكن ال . وبالنظر إلى ما حققت  ثورة المعلومات من نتائج إيجابية فإنها تتميز بمجموعة من1معلومات 
 :2تحديدها فيما يلي 

 حيث ترتبط هذه الخاصية بالزمن الذي تستغرق  دورة المعالجة ) الإدخال ، عمليات المعالجة ، أ. التوقيت : 
 إعداد التقارير والمخرجات ( للمستفيد ؛ بحيث يجب تحقيق التوقيت اللازم لدورة المعالجة، وذلك باستخدام

 وقت المناسب. الحاسوب الإلكتروني للحصول على المعلومات وفقا لإحتياجات المستفيدين في ال
 صريحة أو ضمنية ، ويمكن القول أخطاءويقصد بها درجة خلو المعلومات من الأخطاء سواء كانت  ب. الدقة :

 بأن الدقة هي نسبة المعلومات الصحيحة إلى مجموع المعلومات الناتجة خلال فترة زمنية معينة . 
 ة يمكنوهذه الخاصي كبير،ستفيد بشكل  الم الاحتياجاتوتتعلق بمدى المعلومات  المصلحة:ج. الملاءمة 

 المعالجة.قياسها بشمول المعلومات أو بدرجة الوضوح التي يعمل بها نظام 
وتعني  وضوح :هم. ال تطبيقات.المعلومات للكثير من المستفيدين في عدة  استعمالتتعلق بمدى  المرونة:د. 

 وضوح المعلومات وخلوها من الغموض والتناقض ، وأن يتم عرضها بالشكل المناسب . 
 لمعلومات.ابين مختلف المستفيدين من أجل مراجعة وفحص  الاتفاقوتشير إلى درجة  المراجعة:و. قابلية 

                                                             

سعودي عامر ، " تأثير الإدارة الإلكترونية على أداء وتحسين سير المرفق العام ". ) مذكرة ماستر ، جامعة زيان عاشور  عزوز محمد الطيب ، -1 
 . 02(، ص 0224الجلفة ، كلية الحقوق والعلوم السياسية ، 

 .14،  12نجم عبود نجم ، مرجع سابق الذكر ، ص  -2 
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 أهداف أو تفق معوتشير هذه الخاصية إلى عدم إمكانية تغيير المعلومات التي يجب أن ت ز. عدم التحيز : 
 رغبات المستفيدين .

 أي إمكانية القياس الكمي للمعلومات الرسمية الناتجة عن نظام المعالجة . ح. قابلية القياس : 
 ث تكونبحي المعلومات،المستفيدين من  احتياجاتوهي الدرجة التي يغطي بها نظام المعالجة  الشمول:ط. 

  وفائدة.وأن تكون أكثر قيمة  معناها،بصورة كاملة ودون تفاصيل زائدة ودون إيجاز يفقدها 
 لخدماتالنظام ل استجابةأي سهولة وسرعة الحصول على المعلومات التي تشير إلى زمن  الوصول:ي. إمكانية 

 للاستخدام.المتاحة 
ن قيمة وتكلفة علاقة تتناسب بي اعتبارهابالإضافة إلى ذلك فإن كمية المعلومات ليست مقياسا مطلقا ولكن يمكن 

 التالي:ولتمثيل العلاقة بين خصائص المعلوماتية يمكن عرضها في الشكل  المعلومات،
 

 : خصائص المعلومات الإلكترونية .(1)الشكل رقم 

 
و طارق العلوش ، الحكومة الإلكترونية وتطبيقاتها في الوطن العربي . القاهرة :  محمد الطعامنة المصدر :

 .14، ص 0224منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية ، 
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 هي أداة تنفيذية هائلة تتمثل في شبكات الحاسوب التي توفر السرعة في تناقل البيانات والمعلومات الاتصالية:-1
 رى.أخوأجهزها الفرعية المختلفة من جهة  جهة،بين مختلف الأجهزة والوحدات الإدارية داخل أي منظمة من 

لمعلومات لى تستخدم في نقل اويمكن تصنيفها إلى نوعين من الوسائط السلكية والوسائط اللاسلكية ؛ فالأو 
 twisted pair wire، والأسلاك المزدوجة  coaxil cableوالبيانات تتكون بدورها من الأسلاك المحورية 

,أما الثانية وهي الوسائط اللاسلكية ، فتستخدم موجات الأثير في  fiber optics، وأسلاك الألياف الضوئية 
 ويفز والأقمار الصناعية .نقل المعلومات والبيانات مثل المايكرو 

وهي الهدف الذي تسعى المنظمات التي تسيطر على تطبيق الإلكترونيات في آدائها من أجل  الخدماتية:-1
فالتحول التكنولوجي أدى إلى بروز عصر الخدمة الإلكترونية الذي يحتل مكانة  ما يمكن،تحقيق  بأسرع وأفضل 

ي يتمثل في والثان الخدمات.من السلع إلى تقديم  الاقتصاد انتقالالأول هو  استراتيجيين، اتجاهينهامة وفق 
 1الإلكترونية.المعلومات والشبكات  الاقتصادالتوسيع السريع 

بالإضافة إلى هذه العناصر هناك من  عناصر أخرى في الإدارة الإلكترونية وهي : عتاد الحاسوب ، الشبكات
 يضيف صناع المعرفة .

ويقصد ب  الوسائل الملموسة أو الأجهزة والملحقات المتعلقة بالحاسوب بمختلف أنواع   الحاسوب: عتاد-1
 الحاسوب.من قدرات  للاستفادةوالتي تعتبر ضرورية 

ي الجانب فلم يقتصر دوره ف الآلة،تفاعل الإنسان مع  ويعتبر الحاسوب من أهم الركائز التي ساهمت في زيادة 
قنيات  التي مختلف ت استخدامبل تعدى ذلك إلى  معين،عمل  المتعارف علي  من التعامل مع  بشكل مباشر لأداء

 2تخدم الإنسان.
 والشبكات: البرمجيات-1
وهي مجموعة البرامج والتعليمات التي تتحكم بالحاسبة ، وتستخدم لتشغيل الأجهزة حيث  البرمجيات : –أ 

 تضم الأجزاء الرئيسية التالية :
  . أنظمة التشغيل : وظيفتها التحكم ومعالجة مختلف البيانات والمعلومات وتوجي  الأعمال 
 .لغات البرمجة : وهي لغة كتابة البرامج 

                                                             

أحمد علي صالح ، بيداء ستار البياتي ، الإدارة الإلكترونية مرتكزات فكرية ومتطلبات تأسيس عملية . القاهرة : منشورات  عادل حرشوش الفرجي ، -1 
 . 32-32، ص 0224المنظمة العربية للتنمية الإدارية ،

لإمام محمد بن بنات ". ) رسالة ماجستير ، جامعة انوال بنت صالح السحيباني ، تطبيق الإدارة الإلكترونية في الإدارة العامة للتربية والتعليم لل -2 
 .40(، ص  0227سعود الإسلامية ، كلية العلوم الإجتماعية ، 
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  مجموع البرامج التي تؤدي نمطا معينا مثل برمجيات معالجة النصوص وتحريرها  الأنظمة التطبيقية : وهي
 وبرامج التصميم والرسم .

 :وهي مجموعة البرامج الخاصة تكتب من قبل العاملين على أجهزة الحاسوب في المؤسسات،  البرامج
لطلبة في كزي لبرامج خاصة بالقبول المر  الجامعات،الطلبة في  اختباراتمثل برامج خاصة بنتائج 

  وغيرها.برامج خاصة بقواعد البيانات ... للموظفين،الرواتب  احتساببرامج  الجامعات،
 . البيانات : مجموعة من الحقائق الأزلية يمكن تحويلها إلى معلومات مصورة ، مكتوبة ، أو مسموعة 

انت والإنترانت ترنت والإكستر لشبكات الإن اتصاليوهي الوصلات الإلكترونية الممتدة عبر نسيج  الشبكات:-ب 
 1الإلكترونية.التي تعتبر شبكات قيمة للمؤسسة وإدارتها 

ون للموارد والمحلل والمديرون،رأس المال الفكري  ما يشملتتمثل في القيادات الرقمية وكل  المعرفة: صناع-1
عن طريق  رونية،الإلكتالمعرفية حيث يلعب صناع المعرفة دورا أساسيا في خلق ثقافة معرفية جديدة داخل الإدارة 

 2لمعلوماتية.اوترقية أساليب العمل الإداري وفق ما يمتلكون  من خبرات ومعارف في مجال  التفكير،تغيير طرق 
المعلوماتية  والمتمثلة في الذكر،الإلكترونية تقوم على محمل العناصر السابقة  إن الإدارةعلى العموم يمكن القول 

شبكية وصناع ال الاتصالونظم  والبرمجيات،ومختلف الأجهزة المتعلقة بعتاد الحاسوب  والخدماتية، الاتصالية
 .المعرفة

ديث وتعمل على تفعيل عمل الأجهزة الإدارية بأسلوب ح حيث تكون هذه العناصر موصولة ومترابطة فيما بينها ،
 ومتطور .

 ثانيا : متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية . 
 البشرية والتقنية،و تعتبر عملية تطبيق الإدارة الإلكترونية عملية معقدة تشمل نظاما متكاملا من المتطلبات الإدارية 

ى ضرورة التطرق إلى إل ما يدفعناوهذا  معها،ة المحيطة بها وتتفاعل والأمنية باعتبارها تتأثر بكافة عناصر البيئ
 الإلكترونية.الضرورية لتطبيق الإدارة  المتطلباتمختلف 

 وتتمثل فيما يلي :المتطلبات الإدارية :  -1

                                                             

، جامعة بابل ،  21، العدد 01أحلام محمد شواي ، "الإدارة الإلكترونية وتأثيرها في تطوير الأداء الوظيفي وتحسين  ". مجلة بابل ، المجلد  -1 
  .  21، ص  0222

، على الساعة  0221/23/22، في الموقع : اطلع علي  بتاريخ : « الإدارة الإلكترونية وتأثيرها على المستخدمين » العمري مصطفى ،  -2 
:21.22  http://grheiectronique.blogspot.com/2012/12/blog-spot.html. 
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 ويتطلب ذلك إدارة أو هيئة التخطيط ومتابعة وتنفيذ ووضع الخطط :التأسيسوخطط  استراتيجياتأ. وضع 
 مقاييسلتجسيد المواصفات وال الاستشاريةبمختلف الجهات  الاستعانةالمشروع الإدارة الإلكترونية مع ضرورة 

  1الإلكترونية.الخاصة بالإدارة 
 وتعتبر من أهم العوامل المؤثرة في أي مشروع كان . وتعد القيادة المفتاح الرئيسي ب. القيادة والدعم الإداري :

إذ أن دعم الإدارة وقدرتها على إيجاد بيئة مناسبة للعمل تلعب دورا رئيسيا في نجاح  ؛منهاالنجاح أو فشل أي 
ة إلى المؤسسة بالإضاف استراتيجياتبدعم كل نقطة من نقاط  الالتزامويجب على القيادة  فشل ،أي عمل أو 

متابعة القيادة للمشروع وتقديم المعلومات الخاصة مما يضمن نجاح المشروع وتطويره. كما أن قناعة واهتمام 
جاح تطبيق الإدارة ن القيادة الإدارية بتطبيق تكنولوجيا المعلومات يعتبر أحد العوامل المحرجة والمساعدة في تحقيق

  2الإلكترونية .
 لم يعد النموذج الهرمي التقليدي للمؤسسة الذي واكب عصر الصناعة ملائما لنماذج لتنظيمي:اج. الهيكل 

لائمة حيث نجد أن الهياكل التنظيمية الم الإلكترونية،الأعمال الجديدة في عصر تكنولوجيا المعلومات والأعمال 
 . 3صالاتالاتمرتبة بنسيج وتنظيمات الخلايا الحية ال والشبكات،للأعمال الإلكترونية وهي المصفوفات 

كما يحتاج تطبيق الإدارة الإلكترونية إلى إجراء مجموعة من التغييرات في الجوانب الهيكلية والتنظيمية ومختلف 
الإجراءات التي تتناسب مع مبادئ الإدارة الإلكترونية باستحداث إدارات جديدة ، أو إلغاء أو دمج بعض الإدارات 

ات والعمليات الداخلية بما يكفل توفير الظروف الملائمة التطبيق الإدارة الإلكترونية مع بعضها وإعادة الإجراء
طورية زمني متدرج عبر عدة مراحل ت بشكل أسرع ، وأكثر كفاءة وفاعلية مع مراعاة أن يتم ذلك التحول وفق إطار

.4 
 نظم التعليمتتطلب الإدارة الإلكترونية إعادة النظر ب د. تعليم وتدريب العاملين وتوعية وتثقيف المتعاملين : 

والتدريب الحالية لمواكبة متطلبات التحول الجديد بما في ذلك إعداد الخطط والبرامج ، والأساليب التعليمية ، 
من  كي، وغير ذلالنفسي والسلوكي والتقني والماد الاستعدادوالتدريبية على كافة المستويات . بالإضافة إلى تهيئة 

 الإلكترونية.المتطلبات للتكيف مع متطلبات الإدارة 

                                                             

ة بوزارة لتطبيق الإدارة الإلكترونية : دراسة تطبيقية على العاملين بالإدارة العام إيهاب خميس أحمد المير ، "متطلبات تنمية الموارد البشرية والمادية -1 
 . 02(، ص 0224الداخلية مملكة البحرين "، ) رسالة ماجستير ، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية ، كلية الدراسات العليا ، 

ترونية بوكالة غوث وتشغيل اللاجئين بمكتب غزة الإقليمي ودورها في تحسين أداء محمد جمال اكرم عمار ، " مدى إمكانية تطبيق الإدارة الإلك -2 
 . 42(، ص 0227العاملين ". ) رسالة ماجستير ، الجامعة الإسلامية غزة ، كلية التجارة ، 

 . 40نفس المرجع الأنف الذكر، ص  -3 

 . 32إيهاب خميس أحمد المير ، مرجع سابق الذكر، ص  -4 



 

 
15 

الإجراءات و  : والمقصود هنا هو إصدار القوانين والأنظمة ه. وضع الأطر التشريعية وتحديثها وفقا للمستجدات 
 1التي تسهل التحول نحو الإدارة الإلكترونية .

ولا يجب أن تقف النصوص القانونية والمفاهيم التشريعية عائق أمام نظام الإدارة الإلكترونية بل يجب 
 .2إزالة الأطر والتشريعات التقليدية 

 اللوائح،و ويری جانب من الفق  القانوني أن  على الإدارة القيام بإسناد عملية وضع وتشريع القوانين والأنظمة 
رة وذلك من أجل معرفة مدى مواكبتها النظام الإدا والقانون،متخصصة بالمعلوماتية  والتعليمات من قبل هيئات

  3وفي الوقت نفس  تقترح التشريعات الجديدة إلى تحقيق الأهداف التالية: الإلكترونية،
 إسباغ المشروعية على الأعمال الإلكترونية . -
 ضرورة إلزام الجهات الحكومية وفقا لأداة تشريعية بأن تتحول إلى الشكل الإلكتروني . - 
 عليها لاعتماداإضفاء الصفة الرسمية على مخرجات الحاسب الآلي وكافة وسائل التقنية الحديثة حتى يسهل  - 

 الرسمية.والتعامل بها في الجهات 
لذي ا ة برقم معين أو حساب بنكي ، وكذلك منح التوقيع الرقميإعطاء مشروعية لإثبات الشخصية الإلكتروني - 

 يكون سريا من أجل حمايت  من التزوير . 
 لنماذج. ا وشفافة لمختلف الإجراءات الحكومية من أجل وضع حد لتدخل المسؤول في تعبئة ثابتةوضع معايير  -
 المواطنين مع ضمان سرية هذه تحديد الشروط الواجب توفرها لتمكين الموظف من الوصول إلى سجلات -

 المعلومات وحمايتها .
  غيرها.و المواطن ومن بين ذلك رسوم الخدمات وقيمة الطوابع  لالتزاماتالسماح بإمكانية الوفاء الإلكتروني  - 
  الغير. بلمن ق الاستخداموذلك للحد من إمكانية  المرسل،البريد الإلكتروني ووضع شروط التحقق من  اعتماد -
 إعطاء الشرعية للشراء والبيع بالنظام الإلكتروني . -
: تتطلب الإدارة الإلكترونية وجود كوادر بشرية تمتلك القدرة على تشغيل أدوات الإدارة  المتطلبات البشرية - 1

الإلكترونية ، ويرتبط ذلك بوجود فريق عمل متكامل و مؤهل تتوافر في  سمات وإمكانيات خاصة ، فضلا عن 
لشروط الأساسية في التعيين في الوظائف ، مثل الخبرة المعلوماتية التي تسهل وتكسب القدرة على العمل وجود ا

                                                             

 .43محمد جمال أكرم عمار ، مرجع سابق الذكر، ص  -1 

 -الأهداف  -البناء  –عبد الفتاح بيومي حجازي ، الحكومة الإلكترونية بين الواقع والطموح دراسة متأصلة في شأن الإدارة الإلكترونية ) التنظيم  -2 
 .  212، ص 0224الحلول ( . الإسكندرية : دار الفكر الجامعي ،  -المعوقات 

 . 213، 212نفس المرجع الآنف الذكر ، ص  -3 
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العنصر البشري ب الاهتماممع أحدث التطورات في مجال التقنية والتكنولوجيا المعلوماتية والرقمية . وقد أصبح 
وذلك  لومات،المعتسهم في سد فجوة نقص والتدريب إلى وجود مراكز أبحاث متخصصة  الاختباريتجاوز مرحلة 

  المناسبة،رارات الق اتخاذلقدرتها على إذكاء جيل مثقف يستند على بحوث مجال التقنية من أجل تسهيل عملية 
كل ذلك يرتبط بتدريب وتأهيل بحيث يجب أن يشمل ذلك كل فئات الإدارة مع خلق تخصصات دقيقة حتى 

 الشبكات، وموظفي الحاسب،ومشغلي  المبرمجين،المطلوب مثل فئة العمل حسب النشاط  يمكن تقسيم فريق
 1وغيرهم. موظفي التأمين والحماية

 يمكن تقسيم البنية التقنية إلى ثلاثة أقسام رئيسية وهي : المتطلبات التقنية : - 1
وأجهزة  ن بعدعوتشمل مختلف التوصيلات الأرضية والخلوية أ. البنية التحتية الصلبة للأعمال الإلكترونية : 

لتي تتيح ا الحاسوب ، ومختلف تكنولوجيا المعلومات والشبكات المادية الضرورية لممارسة الأعمال الإلكترونية
تبادل البيانات إلكترونيا. ب. البنية التحتية الناعمة للأعمال الإلكترونية : وتشمل مجموعة الخدمات والمعلومات 

 والخبرات ، وبرمجيات
 2النظم التشغيلية للشبكات وبرمجيات التطبيقات التي يتم من خلالها إنجاز وظائف الأعمال الإلكترونية .

 الاتصال(: )شبكاتج. البنية الشبكية الإلكترونية  
 يلي : يمكن عرض البنية الشبكية الإلكترونية للإدارة الإلكترونية كما

شبكات النطاق الواسعة، الشبكات  (،MAN)إقليمية  اتصالشبكات  (،LAN)محلية  اتصالشبكات 
، والشبكة الخارجية )الإنترانت((، الشبكة الداخلية للمؤسسات Internetالإنترنت ) (،WANالمترامية )

 )الإكسترانت(.للمؤسسات 
كات وتعمل هذه الشب المحلي،يستخدم هذا النوع من الشبكات على المستوى  المحلي: الاتصال( شبكة 1

ه تتيح هذ حيث البعض،أو مجموعة مؤسسات متصلة مع بعضها  واحدة،ود إما داخل مؤسسة خلال نطاق محد
ومن أهمها المشاركة في مصادر البيانات  المؤسسة.الشبكة إمكانات متعددة بالنسبة لمستخدميها داخل 

 والمعلومات على النحو التالي :
  المشاركة في الملفاتShare Files  . 
  نقل أو تحويل الملفاتTransfer Files  . 
  المشاركة في التطبيقاتShare Applications  . 

                                                             

 .212-212نفس المرجع الآنف الذكر ، ص  -1 

لوم عموسی عبد الناصر و محمد قريشي ، " مساهمة الإدارة الإلكترونية في تطوير العمل الإداري مؤسسات التعليم العالي ) دراسة حالة كلية ال -2 
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  المشاركة في بعض الأجزاءShare Parts  • . البريد الإلكتروني الخاص بالمؤسسةElectronic 
Mail . 

  المشاركة على خط واحدInternet Connectivity  1 
أو أكثر ضمن حدود إقليمية  LANوهي شبكة تتألف من شبكتين  (:MAN)الإقليمية  الاتصال( شبكة 0

 معظمهاتوجد  وهي شبكة عامة عالية الأداء الإقليمية،تربط بين مدينة أو مدينتين متجاورتين لذلك سمية بالشبكة 
مسائل أبعد جعل منها  إلى امتدادهالكن  ،LANمحلية  اتصالضمن بناء أو مجمع لذلك يتم تصنيفها كشبكة 

 .MAN إقليمية شبكة
أو أنظمة يربط عدة شبكات  للاتصالاتهي نظام  (: WANالواسعة ) المترامية  الاتصال( شبكة 3  

خطوط  شخص من مكان بعيد عبر اتصالرتباط شبكتين محليتين أو أكثر ، أو حاسوب مع بعضها البعض کا
حة نطقة جغرافية محدودة المساالهاتف مع شبكة المؤسسة التي يعمل فيها ، فكلما تجاوزت الشبكة حدود م

أصبحت الشبكة من النوع المترامي ، وتعتمد على خادم مركزي ، أو على موقع مركزي مثل مقر إدارة الشركة الذي 
 2يتم وصل جميع الكمبيوترات إلي  .

هي شبكة الشبكات ، وتعتبر بمثابة الشبكة العالمية حيث توسعت وانتشرت ، وضمت في داخلها   ( الإنترنت :0
، ويمكننا القول أن شبكة الإنترنت ببساطة هي : الملايين  WAN / MAN / LANكل أنواع الشبكات 

بواسطة  TCP/IP من الحاسبات ، والشبكات المنتشرة حول العالم والمتصلة مع بعضها البعض وفقا لبروتوكول
متصل مع أحد  PCخطوط هاتفية لتشكل شبكة عملاقة التبادل المعلومات . ويمكن لأي حاسوب شخصي 

 الحواسيب في هذه الشبكة أن يصل إلى المعلومات المخزنة في غيره من حواسيب الشبكة .
 وللإنترنت ثلاث خدمات أساسية هي :

تخزينها  حيث يتم تبادل رسائل ثم آخر،لها من شخص إلى هو عبارة عن نصوص يتم إرسا الإلكتروني:أ. البريد 
 لكبرى،ا بأجهزة الكمبيوتر سواء كانت على شبكة الإنترنت العالمية أو على أي نوع من الشبكات المحلية أو

 3العالم.الهاتفية في أي وقت أو مكان في  الاتصالوتتم بواسطة وسائل 

                                                             

، كلية العلوم الإقتصادية و 23بوزكري جيلالي ، " الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الجزائرية واقع وآفاق ". ) أطروحة دكتوراه ، جامعة الجزائر  -1 
 . 221( ، ص  0222العلوم التجارية و علوم التسيير ، 

، " دور الحكومة الإلكترونية في تحسين أداء الخدمات العمومية في الجزائر " ، ) أطروحة دكتوراه ، جامعة محمد خيضر بسكرة ،  العربي عطية  -2 
 .240( ، ص  0222كلة العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، 

 ://http 22.32، على الساعة  0221/23/02، في الموقع : اطلع علي  بتاريخ : «تعريف البريد الإلكتروني»  بحدي يونس ، -3 
magdi54.Eorume gypt.net/t40-topic 
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 تعرف أيضا بخدمة الربط عن بعد وهي عبارة عن برنامج خاص يتيح للمستخدم :Telnetب. خدمة تيلنت  
أن يصل إلى جميع الحواسيب في جميع أنحاء العالم، وأن يرتبط بها وهي خدمة تجعل من حاسوب المستخدم 

 ( للتيلنت حتى يتمكن من الوصول إلى البيانات والبرمجيات الموجودة في إحدى خادمات Clientزبونا ) 
هذه الخدمة أصبحت لا تستعمل حاليا وعوضت بخدمة  العالم،الموجودة في أي مكان في  (Servers)لنت يت

WWW . 
 وهي خدمة لها أهمية كبيرة في الشبكة فهناك الملايين من ملفات الحاسوب الملفات:ج. خدمة بروتوكول نقل 

 غيرها.و والأصوات والكتب  الصور،العام من خلال الشبكة  للاستخدامالمتاحة 
ويمكن لمستخدم الشبكة نقلها بالرجوع إلى الحاسوب الذي يزود الخدمة المرتبطة ب  ، وذلك باستخدام بروتوكول  

 1(.(Zmodem( أو )Xmodemبصيغة ) (FTPنقل الملفات )
 اهتمامهم ل العالم،يمكن مقارنتها بالمنتديات التي تضم أفرادا من مختلف أنحاء  الإخبارية:د. المجموعات 

  الحائط.وهي نواة للنقاش وتبادل الآراء والمعلومات مثل نشرات  معين،مشترك حول موضوع 
عبارة  هيف الإنترنت،وهي الشبكة الأكثر غني بالمعلومات والإثارة في شبكة  العالمية:( Webه. شبكة واب )

 2. سويسرا في( تم إعداده من قبل باحثين Hyperexlعن نظام للمعلومات موزع ومعتمد على برنامج )
اصة خ اتصالهي شبكة معلومات محلية خاصة بمؤسسة معينة أو شبكة  )الإنترانت(:( الشبكة الداخلية 1

لوصول ويمكن لمجموعات خاصة فقط ا المؤسسة.تستخدم الموارد المتاحة للإنترنت بغية توزيع المعلومات داخل 
 3إليها.

هي عبارة عن شبكة مكونة من مجموعة من شبكات الإنترانت ترتبط  ( الشبكات الخارجية ) الإكسترانت ( :8
 مع بعضها البعض عن طريق الإنترنت ، وتحافظ على خصوصية كل شبكة إنترانت ، كما تربطها بمجموعة من
المؤسسات والمتعاملين الذين تجمعهم الشراكة في العمل في مشروع واحد يتم من خلالها تأمين وتبادل المعلومات 

 4تشارك فيها مع الحفا  على خصوصية الإنترانت المحلية لكل شركة أو مؤسسة .وال

                                                             

 .  223بوزكري جيلالي ، مرجع سابق الذكر ، ص  -1 

 . 224نفس المرجع الآنف الذكر ، ص  -2 

 .72محمد قريشي ، مرجع سابق الذكر ، ص  موسی عبد الناصر ، -3 

بتاريخ :  ، في الموقع : تم الإطلاع علي «ماهو الإنترانت وماهو الفرق بين الإنترنت والإنترانت والإكسترانت » قناة سؤال وجواب للمعلومات ،  -4 
 ، على الساعة:   0221/23/02

22.22 http//:www.soaalwegwab.com/2017/05/internet-interant-extranet.html. 
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من ف المؤسسات،يعتبر أمن المعلومات من أهم معضلات العمل الإلكتروني في  :الأمنية المتطلبات- 0 
لكترونيا إ الضروري الحفا  على أمن المعلومات والوثائق التي يجري حفظها وتطبيق إجراءات المعالجة والنقل عليها

شبكة  ستخدامامن أجل تنفيذ متطلبات العمل ومن أجل تحقيق المعلومات وتقليص التأثيرات السلبية على 
 منها: الإجراءاتالإنترنت، فإن الإدارة الإلكترونية تتطلب القيام ببعض 

 وضع السياسات الأمنية لتقنيات المعلومات بما فيها خدمة الإنترنت . -
  .والخاصعامة وشاملة لأمن المعلومات بحيث يضمن تعاون أجهزة القطاعين العام  استراتيجيةتبني  - 
 وضع القوانين واللوائح التنظيمية التي تحد من السطو الإلكتروني ، وانتهاكات خصوصية المعلومات في الإدارة -

 1مثل :الإلكترونية . كما يمكن للإدارة الإلكترونية القيام بتطبيقات بتطبيقات أمنية أخرى 
 تطبيق برامج مكافحة الفيروسات لمنع تخريب أو إفساد أجهزة أو برمجيات ، أو بيانات الحاسب الآلي . -
 لضمان حفظ البيانات وهذا ما يؤدي إلى تجنب فقدان المحتوى الرقمي الذي لا يمكن احتياطيوضع نظام  - 

 احالات.في الكثير من  استرجاع 
الخدماتية كما و  والاتصالية،نستنتج مما سبق أن الإدارة الإلكترونية تتكون من مجموعة من العناصر المعلوماتية 

أنها إلى ضرورة توفير مجموعة من المتطلبات الأساسية التي يتحقق بعد توفيرها في العملية الإدارية إمكانية تنفيذ 
 لمختلفة.اعلى نجاح برامج الإدارة الإلكترونية في مهامها الأعمال بأساليب تكنولوجية حديثة وآمنة وتساعد 

 المبحث الثالث : وظائف الإدارة الإلكترونية .
 استخداملال من خ القرارات،واتخاذ  ورقابة،تقوم الإدارة الإلكترونية بإنجاز الوظائف الإدارية من تخطيط وتنظيم 

 عملاء،)كما نقوم بعمليات ربط المؤسسة بفئة المؤثرين   ناحية،نظم تكنولوجيا المعلومات داخل المؤسسة من 
أجهزة إدارية وحكومية ...( وذلك مع البيئة المحيطة بها وهذا ما يجعلها تتعرض لعدة تحديات  موردين، منافسين،

 الحديثة.تواجهها أثناء القيام بمهامها نتيجة الإعتمادها على أساليب الإدارة الإلكترونية 
 ( E-Planningالإلكتروني )أولا : التخطيط 

                                                             

 . 32-32إيهاب خميس أحمد المير ، مرجع سابق الذكر ، ص  -1 
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ثم إيجاد  دارة،للإيعرف التخطيط بأن  الوظيفة الإدارية التي تحدد أهداف المنشأة العامة والأهداف التفصيلية 
ها على تفكيرهم الخلاق من خلال بالاعتماد، كما أن  عملية ذهنية يقوم بها المديرون 1الوسائل المناسبة لتحقيقها 

 2معين.يتم بلورة الحقائق والمعلومات المتاحة عن موقف 
قد لا يختلف التخطيط الإلكتروني من حيث التحديد العام عن التخطيط التقليدي وذلك لأن كلاهما ينصب 

 تحقيقها.وتحديد وسائل  الأهداف،على وضع 
 3هي:ث محالات جوهرية يمكن أن ترد في ثلا اختلافاتلكن هناك 

 لمدى كمامرنة آنية وقصيرة ا واسعة،تحقيق أهداف  اتجاهالتخطيط الإلكتروني هو عملية ديناميكية في  إن-2
 خلافا للتخطيط التقليدي الذي يحدد الأهداف من أجل تنفيذها في المستمر،أنها قابلة للتحديد والتطوير 

 المستقبل.
 المستمر للمعلومات على كل شيء في المؤسسة بما فيها التخطيط يحول  من التخطيط المتقطع إلى التدفق -0 

 التخطيط المستمر . 
 إن فكرة تقسيم العمل الإداري التقليدي بين إدارة تخطط وعمال الخط الأمامي ينفذون ، يتم تجاوزها تماما -3

 في الإدارة الإلكترونية .
ند الخط الأمامي عند سطح المكتب وكلهم يمكنهم المساهمة في التخطيط الإلكتروني فجميع العاملين يعملون ع 

 مع كل فكرة تبرز في موقع وفي كل وقت لي تتحول إلى فرصة عمل .
إن التخطيط التقليدي ل  مزايا كثيرة في التهيئة المسبقة لما تريد أن تكون علي  المؤسسة من أجل تحقيق بعض 

يزة التنافسية والتخصيص المدروس للموارد لكن هذا التخطيط في مفهوم  التقليدي يسبب الأهداف المتعلقة بالم
 لغد.اللتغيرات في البيئة وتركيزه على المنافسة اليوم وليس البقاء في  الاستجابةالتقييد وعدم 

انتقال وظيفة التخطيط و  البيئة،للتغيرات السريعة في  والاستجابةالتخطيط الإلكتروني يتميز بالمرونة  بينما نجد 
 4الدنيا.من المستويات الإدارية العليا إلى المستويات 

                                                             

، العدد  22لمجلد ا زرزار العياشي ، " أثر تطبيق الإدارة الإلكترونية على كفاءة العمليات الإدارية ". مجلة القادسية للعلوم الإدارية والإقتصادية ، -1 
 . 32، ص  0223، العراق ،  22

 .12، ص 0227أحمد محمد غنيم ، الإدارة الإلكترونية بين النظرية والتطبيق . مصر : المكتبة العصرية للنشر والتوزيع ، المنصورة ،  -2 

ة والإداريين ي جامعة اليرموك من وجهة نظر الهيئة التدريسيخليفة مصطفى أبو عاشور ، ديانا جميل النمري ، " مستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية ف -3 
 . 022، ص  0223، الأردن ،  20، العدد 27". المجلة الأردنية في العلوم التربوية ، المجلد 

  .32زرزار العياشي ، مرجع سابق الذكر ، ص   -4 
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 (:E-Organizingثانيا : التنظيم الإلكتروني )
التنظيم هو عملية إدارية تهتم بتحديد المهام والمسؤوليات وتوزيع الصلاحيات على الأفراد وتخصيص الموارد ، 

 1أجل إنجاز الأعمال بشكل فعال .وكذا التنسيق بين الأنشطة والأقسام من 
ظيم من النموذج التقليدي إلى التن انتقالوفي ظل التحول الإلكتروني فإن مكونات التنظيم قد حدث فيها 

 الإلكتروني،
يث وقادرة على مسايرة مختلف المستجدات ح وفعالية،حيث أصبحت عملية التنظيم تتم بشكل أكثر كفاءة 

بين جميع  والتعاون بين مختلف الأفراد والتشبيك الواسع بالاتصالالتنظيم في شكل  الإلكتروني مرن يسمح  ٫أصبح
العاملين عن طريق الشبكات الداخلية بالإضافة إلى تحقيق تغيرات مهمة في قوة العمل مما ينعكس بشكل كبير 

 2عمال ذو تخصصات ومهارات عالية . استخداميث على المؤسسة من ح
يمكن القول أن التنظيم الإلكتروني هو الإطار الخفيف لتوزيع واسع للسلطة والمهام والعلاقات الشبكية الأفقية 

 3التي تحقق التنسيق الآني في كل مكان من أجل إنجاز الهدف المشترك الأطراف التنظيم .
 لكترونية :ثالثا : القيادة والرقابة الإ 

 (: E-Leaderالقيادة ) -1
أسلوب يكسب من ب آداهمالتي يبذلها المدير من أجل التأثير على مرؤوسي  وعلى  الاستطاعةتعرف القيادة بأنها 

وتحقيق الوحدة فيما بينهم من أجل تحسيد جو للمبادرة والتنسيق في سبيل تحقيق  واحترامهم،خلال  طاعتهم 
 4هدف المنظمة المقصود.

وقد أدى التغير في بيئة الأعمال الإلكترونية والتحول في المفاهيم الإدارية إلى إحداث نقلة نوعية كان من نتائجها  
 5إلى نمط القيادة الإلكترونية التي تنقسم إلى الأنواع الثلاثة التالية : الانتقال

                                                             

،  0222طاهر محسن منصور الغالي ، مبادئ الإدارة والأعمال ، الأردن : دار وائل للنشر والتوزيع ، عمان ،  صالح مهدي محسن العامري ، -1 
 .32ص 

 -ابين م دقي نعيمة ، " تطبيقات الإدارة الإلكترونية في تسيير الجماعات المحلية بالجزائر : دراسة حالة بلدية الشلالة ولاية البيض في الفترة -2 
 . 12-12( ، ص  0224) مذكرة ماستر ، جامعة الدكتور مولاي الطاهر سعيدة ، كلية الحقوق و العلوم السياسية ،  "، 0223 0224

 . 34زرزار العياشي ، مرجع سابق الذكر ، ص  -3 

ة ". ) مذكرة لخمس بلديات من ولاية الجلفعينة المسعود ، " القيادة الإدارية ودورها في عملية الرقابة الإدارية في الإدارة الجزائرية : دراسة ميدانية  -4 
 . 22(، ص 0222ماجيستير ، جامعة الجزائر، كلية العلوم السياسية والإعلام ، 

امعة محمد جعبان عبد القادر ، " تحديات الإدارة الإلكترونية في الجزائر : دراسة سوسيولوجية ببلدية الكاليتوس العاصمة " ، ) أطروحة دكتوراه ،  -5 
 .13(، ص 0222بسكرة ، كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية ، خيضر 
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المعلومات  تميز بزيادة وفرةوت الإنترنت،حيث ترتكز في نتائجها على استخدام تكنولوجيا  العملية:أ. القيادة التقنية 
كما يمتلك القائد الإلكتروني القدرة على تحسين مختلف أبعاد التطور   عليها،وتحسين جودتها وسرعة الحصول 

قيادة الإحساس ب ما توصف إضافة إلى أنها عادة والتطبيقات،التقني في الأجهزة والبرمجيات ومختلف الشبكات 
واتخاذ  الأعمال،سيير ت والمبادرة على الاستجابة الحركة،بالوقت بمعنى أنها تجعل القائد الإلكتروني يتميز بسرعة 

  القرارات.
 ترتكز هذه القيادة على ضرورة وجود قائد يمتاز بالحرفية والمعرفة وحسن التعامل ب. القيادة البشرية الناعمة :

لمنافسة ا ، الذين يبحثون عن سرعة الاستجابة لمطالبهم ، كما تتسم هذه القيادة بالقدرة على إدارة مع الزبائن
 والوصول إلى السوق ، وبالتركيز على عنصر التجديد في نوعية الخدمات للمتعاملين . 

 لقائد ضمن إدارةا ترتكز القيادة الذاتية على جملة من المواصفات التي يجب أن تتوفر في ج. القيادة الذاتية :
الأعمال عبر الإنترنت ، وعموما يجعل قيادة الذات تتصف بالقدرة على تحفيز النفس وتطوير قدراتها والتركيز على 
إنجاز المهمات وإطلاق المبادرات كما تتطلب المهارة العالية ، والمرونة في التكيف مع مستجدات البيئة المتغيرة 

. 
 (: E-Controllingالرقابة الإلكترونية ) -1

تعرف الرقابة كوظيفة من وظائف الإدارة بأنها عملية التأكد من أن ما تم التخطيط ل  هو ما تم تنفيذه وكشف 
، أما الرقابة في ظل الإدارة الإلكترونية  1وتصحيحها إن وجدت للوصول إلى الأهداف المحددة مسبقا الانحرافات

والعاملين  رين،المسيخلال تدفق المعلومات والربط الشبكي بين من  الانحرافاتفهي عملية مستمرة للكشف عن 
فهي رقابة فورية تعتمد على الشبكة الداخلية للمؤسسة لتقلص الفجوة الزمنية بين  والمستهلكين،والموردين 
وتصحيح  ومتابعة مختلف العمليات والأنشطة واتخاذ القرارات وتصحيح الأخطاء. إن كل ذلك سيؤدي  الانحراف

نفس  فالكل يعمل في الوقت نفس  ويؤدي نفس المهمة ويتحمل التنفيذيين،إلى تدخل المسؤولية الإدارية للمدراء 
اء بين الإلكترونية والولاء الإلكتروني سو المتزايد نحو تأكيد الثقة  الاتجاهالمسؤولية وهذا ما يؤدي إلى تنمية 
 والإدارة.العاملين والإدارة، أو بين المستفيدين 

 2من الرقابة القائمة على الثقة . اقترابابما يعني أن الرقابة الإلكترونية تكون أكثر  

                                                             

، على الساعة  0221/23/32، في الموقع : اطلع علي  بتاريخ« تعريف الرقابة الإدارية ودورها في المؤسسات » منتدى الموارد البشرية ،  -1 
03.22 . http//:hrdiscussion.com/hr63836.html  

 . 73، ص  0222الطائي ، إمكانية تطبيق الإدارة الرقمية ، مصر : دار الكتب القانونية ، نبأ مؤيد عبد المحسن  -2 
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رونية الحديثة سيتم تمن خلال ما سبق ، نستطيع القول أن الرقابة الإلكترونية بتطبيقها لتكنولوجيا الإدارة الإلك
 الانحرافاتو تفعيل مقارنة آنية وفورية بين المعايير الموضوعة والآداء الفعلي مع الكشف عن مختلف الأخطاء 

 وأسبابها ، واتخاذ الإجراءات المناسبة لتصحيحها وعلاجها .
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 خلاصة:
بدراستنا لمفهوم الإدارة الإلكترونية ومتطلبات وعناصر تطبيقها بالإضافة إلى الوظائف التي تقوم بها الإدارة 

يتفقون  ن ولكنهموالأكاديمييموحد للإدارة الإلكترونية من طرف الباحثين  تعريفالإلكترونية توصلنا إلى عدم وجود 
القضاء على و  والسرعة والكفاءةخصائصها الشفافية  وأن من والعلمي،على انها جاءت نتيجة التطور التكنولوجي 

كما أن التحول نحو الإدارة الإلكترونية يستدعي توفير جملة   الخدمات،الورقية والدقة في إنجاز الأعمال وتقديم 
 والتقنية والإدارية والأمنية.من المتطلبات البشرية 

 دارة التقليدية في تقديمها للخدمات فإنها تختلف لهذهوإذا كانت الإدارة الإلكترونية تعتمد نفس وظائف الإ
 ها.معالسريعة في البيئة التي تتفاعل  والاستجابة للتغيراتالوظائف من خلا تميزها بالمرونة 

 
 

 



 

 

 
 الفصل الثالث

 السمعة الإلكترونية 
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 تمهيد:
أضحى في أغلب الأحيان التقدم والتطور الذي يشهده العالم إلى ما تمتلك  كل دولة من تطور تكنولوجي في 

سلاحا للدول والشركات في بناء سمعة جيدة تضمن لها الاستمرارية والبقاء في ظل عصرنا الحالي، أصبحت 
المنافسة فظهرت ما يعرف بالسمعة الإليكترونية، هذه الأخيرة التي جعلت من المنافسة أكثر شدة لكسب تأييد 

لسمعة وانب االرأي العام وبناء سمعة جيدة عند جمهورها. وسنحاول في هذا الفصل تسليط الضوء على أهم ج
 الإليكترونية وكيفية إدارتها وذلك بالتطرق

 إدارة السمعة الإليكترونية. -نظرة عامة حول سمعة المؤسسة.  -
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 المبحث الأول: نظرة عامة حول سمعة المؤسسية :
 المطلب الأول: عناصر سمعة المنظمات: 

 مجموعة من عناصر لسمعة المنظمة، وهذه العناصر هي: schwairgerحدد 
يكمن أساس السمعة في نوعية العاملين وجودة سلوكيات العمل لديهم مما تؤثر في  . جودة أداء العاملين:1

 السمعة. 
 المدى الطويل عندما تبني المنظمة نفسها لتصبح قوية ماليا يكون لديها سجل من الربحية على . الأداء المالي:1

 وأفاق نمو واضحة، فإن سمعتها تزداد.
 تضيف المنظمات قيمة لسمعتها من خلال تقديم منتجات وخدمات ذات . جودة المنتجات والخدمات:1 

المنظمات  جودة عالية جدا قابلة للتحقيق، في الواقع قد تكون المنتجات والخدمات عالية الجودة التي تقدمها
 بداية الرحلة إلى كسب سمعة مطردة.

البناء  المنظمة التي تقدم الرعاية بسخاء لعملائها، فإن هذه الرعاية تترجم إلى قيم تضاف . التوجه بالعملاء:0 
 قلعة من السمعة لنفسها، ولذلك فإن المنظمات الأفضل حالا هي التي تقدم التزام قوي لعملائها.

في  ات الاجتماعية ودعم الصالح العامهو مكافأة للمنظمات للاعتراف بالمسؤولي . المسؤولية الاجتماعية:1 
 المجتمع. لتذهب هذه الأمور دون مردود.

كنموذج  عندما تتصرف المنظمة أخلاقيا فإنها تكون محل إعجاب واحترام وتكون مقبولة . السلوك الأخلاقي:8 
 1الثقة. هذا يضيف الكثير من السمعة الجيدة لصورتها.

واستخدامها  هي السلوكيات تحتوي في طياتها أساليب للمعرفة المتخصصة وتطبيقها . المهارات الإبداعية:0 
بطريقة كفؤة وهادفة لإنجاز أعمال روتينية ومبتكرة، أو أنها المهارات والخبرات التي تكون على شكل سلوكيات 

 إيجابية من قبل العاملين لتوضيح قدراتهم المتميزة للقيام بالمهام المعطاة
تشير الموثوقية إلى قدرة المنظمة لتحقيق أهدافها التي تسعى الوصول إليها بشكل ناجح. وأن  ية:. الموثوق6

تواجهها  التيخصائص هذا المفهوم المتمثلة بدقة التسليم في الوقت المحدد، درجة الاهتمام بحل المشاكل 
 ى. المنظمة، إمكانية تقديم المعلومات للمنظمة بشكل دقيق وصحيح من المرة الأول

جاذبية المنظمة من خلال قدرتها على بناء علامة تجارية ومكانة مرغوبة عن يتم تحقيق . جاذبية المنظمة: 3

                                                             

ال مإيمان سميرة عودة العلاقة الأثيرية بين جودة الخدمات الإلكترونية وسمعة الجامعات، رسالة ماجستير في الأعمال الإلكترونية، قسم الأع -1 
 .34، ص0220الوسط، الإلكترونية، كلية الأعمال، جامعة الشرق 
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طريق تقديمها نتائج إيجابية قابلة للقياس الكمي والنوعي، كما تعد بيئة أداء الأعمال من العوامل الحاكمة لجاذبية 
 داء الأعمالالمنظمات والدول بشكل عام إذ يجري قياس وضعية الأ

 1المنظمات حسب مؤشر جاذبية بيئة أداء الأعمال.

 2: مكونات سمعة المؤسسة( 1)شكل رقم ال

 

 

 

 

 

 

                                                             
الاقتصاد والأعمال، الجامعة  IUGبراك عبود عمير، أحمد ضياء الدين صلاح الدين، انعكاس إدارة علاقات الزبون في تعزيز سمعة المنظمة، مجلة -1

 . 22، ص 0224، ماي 3الإسلامية، غزة، جامعة الأنبار، كلية الاقتصاد، العراق، العدد 
، 0، العدد 0221العلاقات العامة في تحسين سمعة المؤسسة، مجلة الريادة الاقتصاديات الأعمال، جامعة الشلف، جوان سميرة مرقاش، دور -2
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 1: هوية المؤسسة وصورتها وسمعتها(0)شكل رقم ال
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 المطلب الثاني: متطلبات تكوين السمعة:

يتطلب تحقيق السمعة الجيدة إتباع أو توفير عدة متطلبات أساسية حتى تستطيع المؤسسة تكوين هذا المفهوم 
ونشره في أرجاء المؤسسة، والذي يعد بدوره انعكاس الصورة المؤسسة إلى زبائنها بصورة سليمة، أي أن هناك 

 لي بعض هذه المتطلبات:احتياجات ومستلزمات يجب توفيرها لتحقيق السمعة الطيبة، وفي ما ي

 Leadership & organisationnel Managementقيادة وإدارة المؤسسة: - 

للسمعة عدة خصائص من بينها إمكانية إدارتها، وقابليتها للقياس من خلال البحث المستمر وتحليلا المعلومات 
 من لذلك لابدسواء عن ماضي أو حاضر، أو مستقبل المؤسسة، وتعد إحدى الموجودات القيمة للمؤسسة، 

حسين ا  على الحصة السوقية لها، وتإدارتها بكفاءة، إذ تتمكن القيادة من تحقيق أهدافها المتمثلة في الحف
وبناء الصورة الإيجابية للمؤسسة، وتكوين سياسات وتطبيقيات، ومعايير مقبولة من قبل أصحاب المصالح بما 

 المؤسسة.صورة وهوية  يلاعب

 ذوفي حالة عدم إدارة السمعة كموجود للمؤسسة فأن  الإمكان خسارتها الأمر الذي يعد أسهل بكثير من بنائها، إ
أن سوء إدارة السمعة الاستراتيجية تؤدي إلى خسارة مالية وبذلك تلعب القيادة وإدارة المؤسسة دورا مهما في 
تكوين الصورة الإيجابية في أذهان المستفيدين وأصحاب المصالح، ويتم ذلك من خلال الربط بين مكونات 

وء طار والتهديدات التي قد تنجم عن سالسمعة، وتطوير استراتيجيات فعالة وتكوين فرق عمل لمواجهة الأخ
 السمعة للمؤسسة.

 : Communications &Crises Managementالاتصالات وادارة الأزمات - 

تلعب الاتصالات وكيفية إدارتها دورا مهما في قياس السمعة للمؤسسة إذ أن الهدف الأساسي من اتصالات 
المنسقة بفاعلية، وتظهر أهمية الاتصالات في إدارة  المؤسسة هو تحسين سمعتها من خلال العديد من الجهود

الأزمات، والتي غالبا ما ينتج عن الأخيرة فقد أن السمعة في حال عدم تمكن قيادة المؤسسة من السيطرة على 
تداعيات الأزمة وإدارتها بنجاح. إن إدارة الأزمة هي إدارة السمعة، التي تتضمن مجموعة الجهود المتواصلة التي 

بتعديلات مستمرة تواكب الحدث، والمستجدات التي تستهدف في النهاية صياغة وتعزيز الصورة الذهنية  تحظى
 1للمؤسسة.
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 : Organisationnel commitmentالالتزام التنظيمي  -

تم الكثير من المؤسسات بمعرفة المخاطر الخارجية التي تهددها، وتنسى أو تغفل عن المخاطر الداخلية التقيد 
أشد خطورة، وأكثر تأثيرا عليها، ويعد الالتزام التنظيمي أحد الظواهر التي تنعكس أراءها سلبا أو إيجابيا تكون 

على سمعة المؤسسة وبقاءها واستمرارها، إذ أن السمعة السلبية للمؤسسة منشأ أن تؤثر على مستوى التزام الأفراد 
انبين ة العالية بسبب ذلك، أي أنها تشكل تهديد في جالعاملين فيها، فقد تفقد المؤسسة عاملين من ذوي الكفاء

المتمثل في الإيرادات والكفاءات، ويتعلق مفهوم الالتزام التنظيمي بدرجة اندماجا لفرد المؤسسة واهتمام  للاستمرار 
 فيها.

 :Responsabilite Organisationnel Socialالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة - 

ويشير إلى ضرورة قيام المؤسسة بالمسؤولية الاجتماعية والمجتمع بشكل عام، وذلك  ظهر هذا المفهوم حديثا،
من خلال الاهتمام بما تطرح  المؤسسات ذات العلاقة، والتي تنادي بتعزيز السلوكيات الإيجابية اتجاه البيئة، 

سهم الأمر الذي ي وبالتالي فإن أنشطة المسؤولية الاجتماعية تمارس من طرف منظمات الأعمال بشكل تطوعي
في تعزيز سمعتها. وتعمل المؤسسة من خلال التزامها بالمسؤولية الاجتماعية على تعزيز علاقتها مع المستثمرين 

 والممولين والجهات الحكومية والزبائن وموظفيها.

 :Customer Satisfactionرضا الزبون والاستجابة لطلباته  -

أو عدم الرضا، الناتج عن مقارنة الأداء المتحقق للمنتج من توقعات ، يعرف رضا الزبون أن  شعور الشخص لرضا 
والرضا هو تقييم الزبون للمنتج سواء كان المنتج قد لبي حاجات  توقعات هو أن الفشل في تلبية حاجات  وتوقعات  

 1مفترض أن يؤدي إلى عدم رضا الزبون عن المنتج .

 المطلب الثالث: أهمية سمعة المؤسسة: 

 السمعة ذات أهمية كبيرة للمنظمات سواء تجارية أو حكومية أو غير هادفة للربح وذلك لتحقيق أهدافها 
على المنافسة ولباقة واستمرارها في السوق، فالسمعة الطيبة تمهد الطريق لقبول المنظمة من جانب 

ييم أداء أساسيا لتق الجماهير وأصحاب المصالح معها. في عالم الأعمال ينظر للسمعة باعتبارها عنصرا
المنظمات والسمعة الطيبة لا تأتي بالمصادفة فهي مرتبطة بالقيادة وبالإدارة، العمليات التنظيمية، جودة 
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المنتج، كفاءة تقديم الخدمة، كفاءة الأنشطة الاتصالية، العلاقات مع أصحاب المصالح. وتتعاظم أهمية 
افى سريعا من تأثير الأزمات وأخرى تخفق في هذا سمعة المؤسسة أوقات الأزمات، فهناك منظمات تتع

 التعافي، فالمنظمات ذات السمعة القوية والمتماسكة والتي تتحمل مسؤوليتها الاجتماعية يمكنها مواجهة
 الأزمات بدرجة أكبر من تلك التي تمتلك نفس السمعة. 

 فضلونيالناس  )معظم تتيح فرصة الوصول إلى موظفين ذوي كفاءة أعلى عندما تريد توظيف أحد ما 
 لدى شركة باحترام الجميع. العمل

   صداقيةمذلك، السمعة الإيجابية لها شأن كبير في  )مثالتضاعف فاعلية الإعلان وتأثير قوة المبيعات 
 الشركة(.  إعلانات

  .تدعم إدخال المنتجات الجديدة إلى الأسواق 
 .تمثل إشارة قوية إلى منافسيك 
 فضل الشركات المقدمة للخدمات المهنية تتيح فرصة الوصول إلى أ 
   توفر فرصة ثانية للشركة في حال تعرضها لأزمة ما لا تساعد في زيادة رأس مال الشركة في سوق الأسهم

 العادية 
  تعزز قوى المساومة في القنوات التجارية 
   شركات بعضتعمل السمعة الجيدة بمثابة كفالة حسن تنفيذ الأعمال عندما توقع الشركة عقدا مع 

 الأعمال الأخرى، مثل الموردين ووكالات الإعلام.
 لمؤسسة ا إن السمعة الحسنة أهم الموارد الغير ملموسة ومن أهم المتغيرات التي تعكس وتوضح كيفية إدارة

 1داخليا .

 * الصحافة:

ودو وويلز ويرسون، إن وسائل الإعلام المطبوعة كالصحف والمجلات  لازار سفيدلقد أثبتت التجارب التي أجراها 
اللافتات تتفوق على الوسائل الأخرى بالنسبة للجمهور القاري وذلك لما تتميز ب  من مقدرة على عرض التفاصيل 

لنقاط ا الدقيقة والموضوعات الطويلة التي تساعد على توضيح الأمور للقراء وغيرها من المزايا التي تحملها في
 التالية: 
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 اختيار القارئ للوقت المناسب للقراءة.  -

 القدرة على إعادة الفهم والتعمق.  -

 اصةالخ أراءهامن خلال الصحف والمجلات التي تعبر عن فئات خاصة، يمكن أن تعبر الأقليات عن  -
 وهو ما يصعب تحقيق  في الوسائل الأخرى.

 تضفي هذه الوسائل على كتابها مكانة مرموقة لدى الأفراد. - 

 * الراديو الآنية والاستمرارية:

يعتبر الراديو الوسيلة الإعلامية الأولى التي استطاعت أن تصل إلى جمهورها في أي مكان متخطية الحواجز الأمنية 
ذي يتوفر إضافتا إلى الإحساس الجماعي الوالقيود السياسية التي تمنع وصل بعض الوسائل الأخرى إلى مجتمعنا. 

لجمهورها مهما تباعدت أماكن ، فالإذاعة تعمل على بث روح الاهتمام بالمسائل العامة وسرعة تجمع الجماهير 
 حول رأي معين خاصة في الأزمات.

ذه الوسيلة ه كما أكدت بعض الدراسات أن الراديو يحتل المرتبة الأولى بين بقية الوسائل. إلى أن من أهم عيوب
أن الاستبيان يعرض نفس  على الراديو في الكثير من الأحيان بلا تركيز أو اهتمام ويحمل أساسا كخلفية ترفيهية 

 أكثر مما يعمل كهدف للاهتمام.

 *الأحداث الخاصة: 

 تهدف هذه الأحداث إلى تنشيط الاتصال بالجمهور العام، وتوطيد العلاقات الشخصية وتأكيد دور المؤسسة
الاجتماعي، وذلك كل  لتحقيق السمعة الطيبة وكسب ثقة الجماهير ومن ثم تقوية صورة المؤسسة ودعمها 

 1واكتسابها صفة المواطنة.

وتكمن خصوصية هذه الوسيلة في أنها تشبع رغبة الكثيرين في أي مناسبة أو حدث اجتماعي للاستمتاع بالأضواء 
 لجماهيرية فهي تستطيع بما تتضمن  من عناصر الجذب والتسويقوالألوان والأصوات التي تصاحب التجمعات ا

أن تثير اهتمام الأفراد وتشغل تفكيرهم، وتندرج ضمن الأحداث الخاصة الاحتفالات، المهرجانات، الأيام والأسابيع 
 .الخاصة، الاجتماعات، المباريات الرياضية والعلمية وأعياد إنشاء المؤسسة وافتتاح المشاريع الجديدة (
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 *الزيارات: 

الكثير منا يجهل خطوات إنتاج السيارات أو الأقمشة القطنية مثلا، فنجد لدى الجماهير الرغبة في معرفة ذلك 
ومن هذا تقوم المؤسسات بفتح أبوابها أمام الزبائن ومثل هذه الزيارات تتم في مناسبات معينة كالذكرى السنوية 

 في أداء الخدمات.لتأسيس المؤسسة أو إعلان عن أسلوب جديد 

اعات وأن تخلف لديهم انطب يشاهدون وفي هذا الصدد المطلوب من المؤسسات أن تهي الزيارات فهما واضحا لما 
حسنة وهذا الأمر يمكن تحقيق  عن طريق عناية المؤسسات بتنظيمها وفي هذا المجال لابد إن تضع المؤسسة 

 في اعتبارها عدة عناصر:

ل الذي يوكل إلى أحد الموظفين المدربين تدريبا جيدا، إجراءات السلامة للحفا  على توقيت الزيارة، الاستقبا
سلامة الزوار، المرشدون يجب أن يكون على علم بما يمكن أن يطلع علي  الزوار وما لا يجب أن يطلعوا علي ، 

لال زيارتهم وإعداد ار ختوزيع الهدايا والمطبوعات مثل كتيبات تخص المؤسسة وأنشطتها، إضافتا إلى تصوير الزو 
فضة وفي وأسعار منخ بشكل خاصالبوم يقدم لهم في نهاية الزيارة، وكذلك منتجات المؤسسة التي تقدم للزوار 

الأخير إعداد استمارة امتنان توزع على الزوار بغرض التعرف على وجهة نظرهم وآرائهم في المؤسسة والزيارة على 
 وج  الخصوص.

 * المعارض:

شكل المعارض الداخلية الخاصة بالمؤسسة، كما قد تكون خارجية حيث تستحوذ المؤسسة على وتظهر في 
مساحة خاصة في معر يشمل المؤسسات الأخرى، وتلعب المعارض دورا هاما في التعريف بالمؤسسة وخدماتها، 

ى الرأي دوتستطيع تحقيق عدة أهداف لكنها في الغالب تحقق الهدف الأساسي في تحسين صورة المؤسسة ل
العام بنا في  زبائنها وتزويدهم بالمعلومات المختلفة في شكل رسوم ومخططات وإعداد مطبوعات، كما قد 

 1يصاحب المعرض الصور والأفلام المتعلقة وأنشطتها.

وعادة ما يدمج المعرض الخاص كزيارة مع مناسبة معينة تعيشها المؤسسة كما للمؤسسة أن تستعين بمغريات 
عددة كتوفير وسائل النقل وتقديم الهدايا التذكارية، وميزة هذه الوسيلة أنها تحقق لقاءا مع مختلف وتقنيات مت

 الأطراف قد لا يمكن الالتقاء بهم في مناسبات أخرى.

                                                             
 .32-34الإلكترونية المؤسساتية، مرجع سبق ذكره، صنهاد جحيش وأخرون، السمعة  -1



 

 
45 

 الاتصال الشخصي: 

يقول أحد الباحثين أن الاتصالات الشخصية تشرك الطرفين المتحدثين مباشرة دون أي وسيلة اتصالية أخرى وهو 
المخارج الذي يطلق علي  اسم الاتصال التقاربي أي أن المسافة بين المؤسسة والجمهور تختزل إلى الحد  أحد

 .الأدنى

ماهير وسيلة طرفها الأول المؤسسة وطرفها الثاني الجويطلق بعض الخبراء على نمط الاتصال والتأثير الشخصي 
 ذات العلاقة بالمؤسسة، وللاتصال الشخصي عدة مميزات التي تجعل  أكثر فعالية من الاتصال الجماهيري منها:

 . حدوث رجع صدى فوري ومباشر في الموقف الاتصالي.2

 . توافر ميزة حدوث الاتصال في اتجاهين.0 

لاتصال الشخصي على تأثير محتوى الرسالة فقط، بل على تأثير الرقابة الشخصية للمصدر . لا تقتصر عملية ا3 
 في الموقف الاتصالي.

ضوع أو الأسلوب المو  ري. درجة عالية من المرونة في الاتصال الشخصي، يتاح بمقتضاها القائم على الاتصال تغ4 
 أو الاتجاه المناقشة إذا وجد مقاومة لدى المستقبلين.

 اأيضيتخذ الاتصال الشخصي عدة أشكال منها الخطب، اللقاءات الدورية، مناقشات المتخصصين، . 2 
 1رسمية. والمناقشات غيرالمفتوحة  المناقشات

 مطبوعات المؤسسة:

 وتتضمن هذه المطبوعات عدة أشكال :

 مجلة المؤسسة الخارجية:

للجماهير ذات العلاقة بهذه المنظمة وهي أكثر وهي دورية تصدرها الإدارة في المؤسسة سواء حكومية أو خاصة، 
 شيوعا وانتشارا وهي خاصة بالجمهور الخارجي للمؤسسة.

 :النشرات والكتيبات 

تتناول النشرة غالبا موضوعا واحدا في صفحات قليلة مطوية تسلم باليد أو بالبريد، بينما تتنوع موضوعات الكتب 
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وتحتاجها المؤسسات لشرح مشروع جديدا وأسلوب تقديم وتتعدد صفاتها ويعالج الموضوعات بشكل مفصل 
 خدمة وتتميز بأنها تترك انطباعا جيدا لدى القراء.

 :التقارير الدورية أو السنوية 

ازدادت أهمية التقارير مع تغير نظرة المؤسسات إلى الجمهور وزيادة الاهتمام بها ، وهو تقرير تعده الإدارة سنويا، 
ت المميزة والممتازة إذا استخدمت بشكل صحيح لتحقيق أهداف المنظمة من حيث وبشكل عام فهو من الأدوا

 توثيق الصلة بين المؤسسة وجماهيرها فيعكس هذا التقرير واقع المؤسسة وصورتها. 
 :اللافتات في الأماكن العمومية 

لوسائل التأثير الواسع ا تعتبر اللافتات من أقدم وسائل الاتصال، مع ذلك فهي لاتزال تحتل مكانا هاما في الجهاز
الإعلامي، كما أصبحت جزءا لا يتجزأ من ملامح المدن الكبرى ومميزات الحياة المعاصرة. كما ان  في ظروف 
عدم توفر الوقت والتوتر الانفعالي والقلق العام المميز لحياتنا المعاصرة تتغلب اللافتات بسهولة على الكثير من 

 رهاق والأحكام المسبقة المتحاملة لسياسة الانتباه والترفع. الحواجز التقنية الناتجة عن الإ
 :الوسائل السمعية البصرية 

تحرص بعض المؤسسات على تطوير الإنجازات الخاصة بها حيث تستخدم الدائرة التلفزيونية المتعلقة بالتصوير 
الاجتماعات السنوية، وعرض ما يدور داخلها في فروع المؤسسة كلما دعت الضرورة لذلك، كما يمكن استخدام 

فالات بها المؤسسة، إضافة إلى الاحتالفيديو في تسجيل العمليات الإنتاجية التاريخية للحظات التي تمر 
 1والأحداث الخاصة التي تعتمد عليها المؤسسة لتقديم نفسها للجمهور .

 ثاني: إدارة السمعة الإلكترونية المبحث ال

 ول: بدايات السمعة الإلكترونية المطلب الأ 

( 0223وهي كلمة لاتينية وتعني " الحساب والتقييم " ويعرف لوني روبرت ) 24ظهرت كلمة السمعة في القرن 
رأي الغالبية من الجمهور من الناحية الفنية والتقييم الاجتماعي اتجاه شخص أو جماعة  الشخص باعتبارهاسمعة 

معة تتعلق بالأفراد ولكن أيضا " الجمعات أو منظمة وهكذا نفهم السمعة أنها بنيت من قبل الأخرين لأنها س
والمجتمعات والكيانات الاجتماعية المجردة مثل: الشركات والمؤسسات والمنظمات والبلدان والثقافات أو حتى 

 الحضارات.
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.وسمعة 2774وخصوصا في يوليو  2772ويظهر مفهوم " سمعة الشركة " في أدبيات علم الإدارة بدءا من 
نشورات على الإنترنيت الذي هو مقابل لمفهوم العلامات التجارية قبل ظهور الإنترنيت وبناء الشركة من خلال الم

سمعة الشركة جاء نتيجة نهج منظم أصبح يسيطر علي  العديد من المهنيين )التحكم في نشر المعلومات والشائعات 
من الدراسات السويسرية الألمانية  في الواحد من العديد 0222( وهذا ما أدى إلى ظهور السمعة الإلكترونية عام 

يظهر مصطلح  0222و الأمريكية حول العلاقة بين سمعة البائع وأداء المبيعات على المواقع الإلكترونية عام 
السمعة الإلكترونية أكثر نتيجة أبحاث قامت بها سوزان بلوك اليب أستاذة القانون التي كانت تهتم ببناء ثقافة 

 ي مقال بعنوان تقييم بناء الثقة في مواقع الكترونية.التجارة الإلكترونية ف

هاورد زينغود )المتخصصفي دراسة الأثار الاجتماعية والعلاقات الثقافية والسياسية المتخصص  2772في عام 
في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الجديدة حيث يبدأ الحديث عن السمعة عندما تقوم باستحضار الحياة 

رقمية وأن تعيش حياة موازية مع التكنولوجية الحديثة وهكذا تظهر السمعة الرقمية تدريجيا من خلال الاجتماعية ال
تعلم التكنولوجيا الجديدة التي هي في تطور كبير من أجل الوصول إلى شبكة الأنترنيت والمناقشات العامة، بما 

يات اد والشركات والأحزاب السياسية والجمعفي إثارة الجدل والوعي بأهمية السمعة على الأنترنيت لكل من الأفر 
 1وغيرها.

السمعة على الأنترنت على أنها سمعة البائع عن طريق انطباعات المشتري، ومؤسسة  ebayوتصور مؤسسة 
Amazon  على أنها رأي القارئ مع المذكرات والكتب أ وأحيانا هي التعليقات على كل ما هو موجود في

متدقق سرعة الأنترنت وخصوصا  0221-0224مكان وعلى العديد من المنتجات والتغير الكبير في سنوات 
خصصة ات مفي تطوير ممارسة التدوين والشبكات الاجتماعية ومنتديات النقاش المتخصصة ووضعها الخدم

 2للسمعة على الأنترنت.

 المطلب الثاني: قواعد بناء السمعة الإلكترونية :

يحدد الباحثان جيمس جرونبيج، ولاريسا جرونبيج إلى أن هناك قواعد يندرج تحت كل منها عدد من المؤشرات 
 التي يتم في ضوئها بناء وقياس سمعة المؤسسة أو الشركة، وهذه القواعد هي:
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ي ليست غاية تسعى الإدارة أو المؤسسة إلى تحقيقها، عن طريق العلاقات العامة، ولكنها انعكاس وه . الثقة:1
 لواقع يترسخ ويتضح في حياة الإدارة أو المؤسسة وتصرفاتها مع موظفيها ومع الجمهورالذي يتعامل معها.

جهة،  يهماومستخدمبين موظفيها ويعني إقامة علاقات طيبة واستمرارها بين الإدارة أو المؤسسة و  . الالتزام:1 
 1وبين الإدارة أو المؤسسة وسائر المتعاملين والمنتفعين من خدماتها من جهة ثانية.

ي ف على العاملين في المؤسسات أن يتصفوا بالشخصية المستقرة والهادئة والعمل بمصداقية . المصداقية1 
ورة وكسب تأييدهم وتكوين انطباع وسمعة طيبة وصالمجالات كافة، بغية تحقيق التفاهم مع الأفراد والجمعات 

ذهنية جيدة لدى الجمهور، ومناقشة الأمور بموضوعية وعرض الأمور كما هي وعدم المبالغة والتهويل، أي القدرة 
على النظر إلى الأمور بعقلانية وبتجرد عن الذات والميول الشخصية، وعدم التحيز لجهة دون أخرى من الميول 

بمعنى آخر تقديم ونشر كل ما هو صحيح وجدي وعلى الواقع، لأن الجمهور أصبح مطلع ولدي  والاتجاهات، 
من الوسائل ما تمكن  من الوصول إلى أبعد نقطة، واذا الشركة تفتقر إلى المصداقية والموضوعية فسوف يكون من 

 2العسير أن يكون موضوعيا تجاه الآخرين.

والسرور والبهجة بين المؤسسة والجمهور والمؤسسات الأخرى في وهي حالة من الشعور بالفرح . الرضا: 0
ارجيا أم خ جمهورا داخليامستوى الأعمال والخدمات المشتركة، التي تسعى المؤسسة لإرضاء جمهورها سواء كان 

إلى  الأداء وخدماتها مستوى لمعرفةوهي تراقب أداءها عبر استطلاعات الرأي التي تجريها بشكل مستمر، 
 ا.جمهوره

 ويعتمد على نجاح المؤسسة في إقناع الجمهور والمؤسسات . المصالح المتبادلة بين الطرفين،1 

 الأخرى ببذل جهود مشتركة وتقديم العون والمنفعة للطرفين، وترسيخ فكرة أن الاستفادة المتبادلة

 الأخرى.تضمن للمؤسسة الحصول على مقابل لما تقدم  من سلع وخدمات للأفراد والمؤسسات 

طريق تبني المؤسسة ودعمها لبرامج المسؤولية الاجتماعية واهتمامها  وتتعز عن. العلاقات المجتمعية: 8 
ومبادرتها في مواجهة المشاكل والمساهمة في تطوير المجتمع، بما يحسن نوعية ورفاهية حياة القوى العاملة 
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 1وأسرهم، فضلا عن السكان المحليين والمجتمع بشكل عام.

 المطلب الثالث: أهداف إدارة السمعة الإلكترونية:

 هناك ست نقاط أساسية تدور حول إدارة السمعة الإلكترونية للمؤسسة:

  .السمعة هي التي تدفع بقيمة ومكانة الشركة ومكانة المؤسسة 
  .قيم المؤسسة تعتمد على سلوك المختلف المجموعة المساهمين 
 شتركة مع المساهمين. إدارة السمعة تهدف إلى خلق مصالح م 
   .أهداف السمعة تحتاج إلى عملية الربط مع استراتيجية المؤسسة 
  .بناء وحماية السمعة جزء أساسي من مهام القيادة الإدارية 
 .2اتفاق المساهمين وأفراد المنضمة على وجهة نظر محددة 

 المطلب الرابع: أهمية إدارة السمعة الإلكترونية:

الرقمية من أهم النظم المتبعة في الدول الأجنبية في معظم الشركات والمؤسسات ولا يزال العالم إن إدارة السمعة 
العربي في الوقت الحالي بحاجة للمعرفة عن إدارة السمعة الإلكترونية حيث إن على أصحاب الأعمال التجارية 

ع خلال ما نشر في الفضاء الواس من الضروري أن يكونوا على وعي تام ومدركين تماما لصورتهم في الأذهان من
 على شبكة الأنترنت.

أدركت الشركات والمنظمات أهمية إدارة سمعتها السائدة في أذهان الجماهير واتخاذ السياسات ورسم الخطط  
ما تكمن ك كفيلة بتكوين هذه السمعة على النحو الذي تتمناه هذه الشركات واستخدام ذلك في دعم أنشطتها

 السمعة على الأنترنت في النقاط التالية:أهمية إدارة 

  .تحسين درجة رضاء العملاء 
 فض خ تحسين التصورات عن العلامة التجارية الخاصة بك والحفا  على القيمة للمساهمين من خلال

 المخاطر ومراقبة الآراء حول الأعمال ونشرها. 
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  .جعل العلاقات العامة أكثر فاعلية 
 نقاط القوة ونقاط الضعف. توفر أنظمة الإنذار المبكر للعلاقات العامة بحيث تمكنهم من  اكتشاف

 سرعة الرد والدفاعية. لا تساعد في تحديد الثغرات والفجوات المتعلقة بالمنتجات والخدمات والعلاقات. 
  . 1اكتساب المهارة في تعلم وفهم الشبكات على الأنترنت 

 ناء إدارة سمعة الكترونية:المطلب الخامس: كيف تخطط لب

 على المؤسسة أن تخطط جدا قبل البدء بعملية إدارة السمعة الإلكترونية وذلك بإجراء دراسة شاملة الأعمالها
ومنتجاتها والخدمات التي تقدمها، وكافة الموارد البشرية والمادية التي تملكها، وتحد الآليات التي تحتاج إليها 
النجاح في هذه العملية ويذكر مستشار التسويق عبر الأنترنت الكاتب "اندري بيل " مؤلف كتاب رصد إدارة 

 :نهام د تنقذ سمعتك الإلكترونية ونذكرالسمعة عبر الأنترانت تحت عنوان التكتيكات العشر التي ق

 هل تعرف نفسك جيدا ؟ ك تعرف على المخاطر التي تهدد 
  و ماهي نقاط ضعفك ؟ 
  هل تعرف عيوب منتجاتك ؟ 
 و ماهي خدماتك التي تحتاج لتحسين والتطوير ؟ 
 و من هم أعضاء فريقك اللذين عليك التخلص منهم ؟ 
 ما مدى حرص على شركتك ؟ ما مدى قوة العلاقة بين العاملين ليك ؟ 

 ن المخاطرعباختصار هل قمت بدراسة وتحليل البيئة الداخلية لشركتك للإجابة على التساؤلات السابقة وغيرها 
إن كثير من الشركات تهتم بمعرفة المخاطر الخارجية التي تهددها وتنسى أو تغفل الداخلية التي قد تكون اشد 

 ليك أن تعرف  جيدا.خطورة، وأكثر تأثيرا عليها لذلك ع

تفترض المؤسسة أو الشركة أنها مكشوفة إلكترونيا، يجب أن نفترض أن كل محادثة هاتفية قد تم نشرها في أحد 
 2المدونات الإلكترونية أو الشبكات الاجتماعية أو المواقع الإخبارية.

ها للصحافة التحذيرات التي وجهتوبغض النظر عن السياسات التي اتبعتها الشركة أو المؤسسة لمنع التسرب أو 
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بعدم النشر لذا من الأفضل إتباع مبدأ الشفافية بحيث تكون المعلومة التي ذكرتها المؤسسة للأخرين خلف الأبواب 
ي من السمعة الإلكترونية تعان المغلقة تتفق مع تلك التي يعرفها الموظفين والعملاء والمستثمرين العديد من الشركات

عدم حصولها على إدارة أهم الأصول التي تمتلكها أولا وهي سمعتها الإلكترونية ويعتبر الاهتمام السيئة نتيجة ل
بالموقع الإلكتروني للشركة على رأس قائمة الأولويات التي على الشركة أو المؤسسة مراعاتها عند إدارة سمعتها 

أي  ر الملائمة والتي سيبحثون عنها فيالكترونيا لذا على الشركة أو المؤسسة أن تتخلص من كافة الأمور الغي
مكان أخر، ومن الضروري أن تضع الشركة روابط الكترونية للمواقع التي نشرت مقالات أو أخبار أو تعليقات 
إيجابية عن منتجاتها أو خدماتها وأن تبرز لزوارها على موقعها الرسائل الإلكترونية التي تتضمن عبارات الشكر 

أو خدماتها، ولا ننسى كذلك رفع الصور والإعلانات المنشورة في وسائل الإعلام ومقاطع  والثناء على منتجاتها
الفيديو ذات العلاقة بأعمالها أو المقابلات التلفزيونية واللقاءات الصحفية التي أجريت مع المسئولين في الشركة 

ي أو بسهولة إلى أي بريد إلكترونعلى الشركة أن تتأكد من أن كل تلك المحتويات بالإمكان إرسالها من موقعك 
التمكين  Rssمشاركتها مع الآخرين في المواقع والشبكات الاجتماعية ومن المهم أيضا تقديم خدمة أر أس أس" 

زوار موقعها من متابعة اخبرها والاطلاع على كل جديد اختر صوتك الإلكتروني بعناية إن الانضمام للمدونات 
رة مع عملائك، فتحصل الشركة أو المؤسسة على أراء مفيدة وتعليقات قيمة سيسمح لك بإجراء حوارات مباش

والتي تمثل بمثابة تغذية راجعة على المؤسسات أن تختار الشبكة الاجتماعية مكان رائع هادف أو يد جيد لبناء 
ات الاجتماعية، كالولاء المؤسسي إلا أن المؤسسة يجب أن تلجا لهذه الوسيلة الأكثر تأثيرا على سمعتها مثل الشب

المنتديات التي يتجاوز أعضاؤها حول مجال عملها بصورة عامة أو منتجات أو خدمات الشركة أو المؤسسة 
 1بصورة خاصة من اجل بناء صورة إيجابية عنها.

 المطلب السادس : خارطة طريق السمعة الإلكترونية:

الرئيسية لأي برنامج فمن الضروري وضع سياسات وتعتبر خارطة طريق السمعة الإلكترونية من أهم الأهداف 
واستراتيجيات طويلة المدى لتحسين إدارة السمعة الإلكترونية للمؤسسة، فنجاح المؤسسة يتوقف على تضافر 
الجهود وذلك على عدة أصعدة منها تركيز المؤسسة على المدى الطويل على إدارة المخاطر التي تواجهها والتقليل 

 جمة عن انتهاكات حقوق الملكية الفكرية والأفكار المغلوطة، والنشاط الإجرامي عبر الأنترنت.من الأضرار النا

 تتمثل أهم عناصر إدارة السمعة الإلكترونية في:
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 الوقاية كمرحلة أولى تتمثل العناصر الرئيسية لها فيها يلي: الوقاية: 

  .تشكيل مجلس إدارة السمعة الإلكترونية 
 سياسات. تطوير الإجراءات وال 
 .التدريب والاتصال بالموظفين 
  .قياس مدى إنجاز الأهداف على نحو فعال 

إدارة السمعة الإلكترونية الفعالة تعتمد على الوجود الواضح والفعلي على الأنترنت وهذا يتطلب فهم  المراقبة:
 النظام الأيكولوجي المرتبط بها وتتم عملية المراقبة من خلال مجموعة متنوعة من الطرق والمتمثلة في:

  .مراقبة العلامة التجارية من خلال موقع الشركة 
 بها المناقشات عبر وسائل التواصل الاجتماعي. معرفة كيفية التي تجري 

تقوم المؤسسة بتحديد الأولويات في عملية معالجة الكم الهائل من المعلومات والتي تم الحصول عليها  :التحليل
 من خلال المراقبة الدائمة على شبكة الأنترنت.

يدات الخاصة ها تهديدات العملاء والتهدتركز على نوعية التهديدات الموجودة والمرتبطة بعدة مناحي من التخفيف:
 بنضرة المجتمع، وهذا يتطلب معالجة على وج  الخصوص ما يلي:

 .1كيفية الرد على الهجوم المسيء للعلامة التجارية 
  .تحديد استراتيجيات الرد على الهجمات المرتبطة بسمعة المؤسسة من خلال جهود العلاقات العامة 
  على هجمات سرقة الهوية.الحماية من الاحتيال والرد 

والفائدة الأساسية هي تنبي  أصحاب المؤسسة إلى أثار التعديات المتعلقة بالعلامة التجارية من المجالات الوظيفية، 
 .2وهذا التنبي  يجب أن يكون بمثابة نقطة الانطلاق على مستوى السياسات أو التكنولوجيا على نحو فعال 

 الشركات تجارب عالمية حول إدارة السمعة الإلكترونية لبعض المطلب السابع :

 :kodakشركة  .1
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شبكات التواصل الاجتماعي الإدارة سمعتها الإلكترونية، وتسويق منتجاتها الشيء kodakاستخدمت شركة 
 الذي وفر لها فرصة المشاركة في اتجاهين:

 الاتصال بالعملاء 
 .معرفة أفضل طريقة لخدمة الزبائن 

من الاتصال المباشر مع العملاء والاستماع لردود أفعالهم مع  kodakمكنت وسائل التواصل الاجتماعي شركة 
ى ثلاثة بالإضافة إل الفاسبوكالحفا  على حوار نشط مع العملاء حول المنتجات، لهذه الشركة صفحات على 

إضافة إلى مجموعة  22222ركة على تصنيفات محرك البحث، بحيث تتلقى الش مدونات ولدي  تأثير إيجابي
المدونات في كل شهر حول منتجاتها، كما تشارك في المحدثات المباشرة مع العملاء من خلال الاستماع 

 .وتبادل الأفكار، وتقديم إيجابيات حول الأسئلة المطرحة

شكل  ية فيحيث تقوم بنشر منتجتها وإعلاناتها التجار  YouTubeكما للشركة موقع خاص بها على اليوتيوب 
دور جوهريا في شركة كوداك استطاع أن يقدم للشركة عوائد ملموسة منها زيادة  YouTubeفيديو، ويلعب 

 المبيعات، والشراء المباشر للمنتجات الشيء الذي أضفى صفة إيجابية على سمعتها الكترونيا.

أدت  كما  لشركةلويرى مدير التسويق للشركة أن وسائل التواصل الاجتماعي ساعدت على تطوير العلامة التجارية 
 إلى تقوية العلاقة مع العملاء وبالتالي الحفا  على سمعتها

 :Google. شركة 1

بنت شركة جوجل سمعتها على أساس سهولة استخدام محرك البحث الخاص بها ومدى فائدت ، وعلى موجة من 
الابتكارات الشعبية والتزام معلن بحرية الوصول إلى المعلومات وإضافة الطابع الديمقراطي على الأنترنت، ففي عام 

 1مليار دولار. 222جوجل التجارية في حدود لوارد براون اوبمتير " وكالة أبحاث قيمة علامة يقدرت " م 0227

في شباط )فبراير( وجدت "جوجل " في موقف غير عادي، حيث لم تكن منسجمة مع زبائنها فحين أطلقت 
"، واجهت وابلا من الانتقادات من المستخدمين buzzالشركة خدمة الشبكات الاجتماعية الخاصة بها، وهي" 

، خدمة البريد الإلكتروني لي "جوجل"، Gmailاللذين اعترضت على الطريقة التي سجلت فيها مستخدمي 
تلقائيا في الخدمة الجديدة. وتتمثل شكواهم في أن ذلك سيجعل معارفهم الشخصية معرفين للعموم وصدمت 
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 buzzلسبب إلى خطأ تم ارتكاب  بحسن نية وسارعت إلى جعل خدمت ""جوجل" بهذه الضجة ولكنها ردت ا
 اختيارية.

" بين قائمة الشركات fortuneوبالنسبة لشركة احتلت المرتبة الثانية في استطلاع أجرت  أخيرا مجلة "فورتشن 
نوعا من  عتبرالمحبوبة فلعالم، كان من المزعج ارتكاب مثل هذا الخطأ مع المستخدمين، كما أن هذه المسالة ت

المغالطات المنطقية إذ كيف يمكن لشركة معروفة بكونها مرتبطة بشكل كبير مع الزبائن أن ترتكب مثل هذا الخطأ 
 ؟

" ، كان هناك علامات تدل على وجود شقوق في هذا buzzحتى قبل الضجة التي ثارت بشان خدمة " 
الب لصينية حيث وافقت في البداية على مطالصرح، فقد تضررت سمعة "جوجل " بسبب قرارها دخول السوق ا

الحكومة بفرض رقابة على نتائج البحث، ولكنها تراجعت وأعادت توجي  المستخدمين إلى موقع لا يخضع للرقابة 
فيكانون الثاني )يناير( في هونكونغ. وتساءل المراقبون فيما إذا كان قرار دخول الصين أصلا قد أثار الشبهات 

 1ية لشركة جوجل، التي تلخص في شعارها الغير الرسمي الذي يقول:" ولاتكن شريرا".حول القيم التأسيس

 

 خلاصة الفصل :

إن ما يمكن قول  في خلاصة هذا الفصل أن السمعة الإليكترونية أصبحت ركيزة أساسية لكل مؤسسة نظرا لأهميتها 
عمل على هناك ضرورة لوجود ما يسمى بإدارة السمعة الإليكترونية التي ت في تحقيق ميزة تنافسية في السوق فاصبح

 إدارة وتسيير كل مال  علاقة بالفضاء الإليكتروني.
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  ولا:  الاطار المفاهيمي لدراسة أ
المستخدمة،و الأساليب  الإحصائي التحليل أدوات و الدراسة التطرق في هذا المبحث الى عينة سوف يتم 

 نتائجها. عرض و المحصلة البيانات تحليل الأخير اختبار الفرضيات المصاغة و و في  الإحصائية المستخدمة ،
 ثبات وصدق أداة الدراسةآلية إختبار الفرضيات و قياس   -1

 في إستعمال  لانتشار نظرا الأولية البيانات لجمع كأداة الاستبيان على التعرف  سيتم هذه المطلب  من خلال
البحوث بالإضافة إلى ملائمت  لاختبار فرضياتنا  ، إلى جانب جميع الأساليب الإحصائية المستخدمة  النوع من هذا

 في اختبار الفرضيات. 
 .  أسلوب جمع البيانات  1-1
لعمال و اساتذة  جامعة   موج  سؤالا 07 من يتكون إستبيان خلال  من للدراسة اللازمة الأولية البيانات جمعتم 

  دور الادارة الالكترونية في تعزيز سمعة المؤسسة  ،حول  على آرائهم الوقوف قصد ،محمد بوضياف  بالمسيلة 
 كانت وعلي  استبيان موزع، 50إستبيان صالح للتحليل الاحصائي  من اصل  32و إقتصرت الدراسة على 

 :يلي كما موزعة الاستبيان عبارات
الى جانب المستوى التعليمي  ، السن عامل وهي: الجنس، لكل الديمغرافية بالخصائصيتعلق  :الأول القسم

 سنوات الخبرة .
 موزعة وهي الادارة الالكترونية  و سمعة المؤسسة  ، المؤشرات تعكس سؤالا 02 ويتضمن :الثاني القسم

 كالتالي:
  المؤسسة لدى الجمهور ؛ سمعة  بعد إلى تشير 22إلى -2العبارا ت من   
  مدى استخدام الأجهزة والبرامج ؛ بعد إلى تشير24إلى -20العبارا ت من 
 ؛ استخدام نظم المعلومات الادارية بعد إلى تشير  27 إلى 21 من العبارات 
 ؛ قواعد البيانات بعد إلى تشير 00 إلى 02 من العبارات 
 البرامج المستخدمة.ملائمة بعد   إلى تشير 02الى 03من  العبارات 
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 خلال من عنها يعبر للإجابة، خمس خيارات من المكون ليكرت سلم خلال من العملاء اتجاهات قياس تم وقد
 1 2إلى  1من الأرقام
 الأساليب الاحصائية المستخدمة في الدراسة  -1

ات وجب واختبار صحة الفرضيلاختيار الأدوات الإحصائية المناسبة من أجل تحليل إجابات أفراد العينة الدراسة 
علينا  أولا أن نتعرف على طبيعة توزيع بيانات العينة ،وهو إختبار ضروري لإختيار الاختبارات، ففي حالة كون 

لى الاختبارات الغير ا البيانات تتبع التوزيع الطبيعي نلجأ الى الإختبارات المعلمية و في الحالة العكسية نلجأ
 المعلمية.

و هناك العديد من الاختبارات لمعرفة فيما  إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا ،من بينها إختبار  
  كولمجروف سمرنوف الذي سيتم إعتماده في دراستنا. 

 إختبار التوزيع الطبيعي )اختبار كولمجروف سمرنوف( .1-1
على الابعاد  Kolmogorov-Smirnovر ( النتائج المحصل عليها بعد اجراء اختبا22يبين الجدول رقم )

الخمسة لجودة الخدمات المصرفية في ظل تمويل التجارة الخارجية على المدى القصير ،ونشير هنا الى ان قاعدة 
فهذا يدل على أن  2.22فإذا كانت أكبر من    sigالحكم على توزيع البيانات في هذا الاختبار مرتبطة بقيمة 

 البيانات تتبع التوزيع الطبيعي و العكس صحيح .
 (Kolmogorov-Smirnov)إختبار التوزيع الطبيعي(: 21رقم)جدول ال

المحو
القيمة  البعـــد ر

 الإحصائية
 مستوى الدلالة

sig 
 2*200, 1192, المؤسسة لدى الجمهور بعد سمعة  1
 2*082, 0672, استخدام الأجهزة والبرامجمدى بعد  2
 2*071, 1212, استخدام نظم المعلومات الاداريةبعد  1
 2*080, 0852, قواعد البياناتبعد  0

                                                             

يستعمل  .استنبط  عالم النفس رينسيس ليكرت (:مقياس ليكرت: هو أسلوب لقياس السلوكيات و التفضيلات مستعمل في الاختبارات النفسية1)
جة الموافقة أو الاعتراض على صيغة ما، ولقد تم إعتماد:في الاستبيانات ، ويعتمد المقياس على ردود تدل على در   

 1 غير موافق بشدة،1:غير موافق ،1:محايد،0:موافق،1:موافق بشدة .
 

http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D8%AE%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA_%D9%86%D9%81%D8%B3%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B1%D9%8A%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%B3_%D9%84%D9%8A%D9%83%D8%B1%D8%AA&action=edit&redlink=1
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 2*069, 1642, ملائمة البرامج المستخدمةبعد  1
 SPSS v22على مخرجات  برنامج  بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

من محاور  محور( لكل  2.22من ) أكبر   sigمستوى الدلالة (  نجد أن 22ومن خلال الجدول رقم )  
الاستبيان, مما يدل على أن  البيانات تتبع  التوزيع الطبيعي ،ومن  لاختبار الفرضيات نتبع الأساليب الإحصائية 

 المعلمية.
لتحليل يانات الاستبيان وتحليلها باستخدام برنامج او بعد ما قام الطالب باسترجاع الاستبيان  تم  تفريغ ب 

(، و التأكد من أن  IBM SPSS Statistics V22الإحصائي ) الحزمة الاحصائية  للعلوم الاجتماعية ( )
 البيانات تتبع التوزيع الطبيعي،تم الاعتماد على الأدوات الإحصائية التالية : 

  الخصائص الديموغرافية لأفراد عينة الدراسة؛التكرارات والنسب المئوية للتعرف على 
  ، و المدى لوصف متغيرات الدراسة؛** و الانحراف المعياري *المتوسط الحسابي، 
 ( اختبارOne Sample test T  )*** . للعينة الواحدة بإتجاه واحد لاختبار فرضيات البحث 
 . معامل برسون من اجل معرفة الارتباط 
  .معامل الانحدار المتعدد من اجل معرفة الأثر 
  اختبارANOVA  . من اجل معرفة الفروق 

 :التالي للمقياس طبقًا النسبية الأهمية مستويات تحديد تم وقد .لمتغيرات الدراسة النسبية الأهمية معرفة أجل من  
  

                                                             

 و هو من أهم مقايس النزعة المركزية و أكثرها استخداما ، و هو مناسب   (The Arithmétique Mean) الحسابي  * المتوسط
 يأخذ القيم Xللبيانات الفئوية ،و إما ان يكون مرجحا بالأوزان أو متوسطا حسابيا بسيطا و هو ما تم اعتماده في دراستنا ، فإذا كان  المتغير  

التالية      فإن : 
" فكرة الانحراف  المعياري عام 2173، و هو مقياس لتشتت البيانات التي تم جمعها باستخدام مقاييس الفئوية أو Karl Pearson** إقترح  "

σالنسبية ، و يعد من أهم مقاييس التشتت و أكثرها استخداما ، و يرمز للنحراف المعياري للمجتمع بالرمز  و النحراف للعينة   s ، و يقيس  
لاف في المشاهدات بالانحراف  عن الوسط الحسابي ،و يزال اثر الإشارة بتربيع الانحرافات ، فإذا كان لدينا  عدد الانحراف المعياري حجم الاخت

X ̅_1,X ̅_2,……..(X ) ̅_nالمشاهدات :  فإن الانحراف المعياري لهذه المشاهدة يعرف بالصيغة التالية    s=√((∑_(i=1)^n▒〖
(X_i-X ̅)〗^2 )/n) ري هو التباين و مربع الانحراف المعيا  s^2 

=T في هذا الاختبار من خلال المعادلة التالية t*** وتحسب قيمة  : المتوسط الحسابي للعينة ، بحيث   : القيمة الثابة المفترضة  

في دراستنا هذه(  3)وتساوي  s ، الانحراف المعياري :n في دراستنا . 32: عدد مفردات العينة و تساوي   
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 للمقياس ليكرت  طبقًا النسبية الأهمية مستويات (: تحديد21جدول رقم )ال

 من اعداد الطالب 

 ثبات وصدق أداة الدراسة  .0-0
 أعضاء من بمجموعة الاستعانة تمت للمقياس الظاهري الصدق من للتحقق الصدق الظاهري:  -2

 . التدريسية الهيئة
أكثر  يقصد بثبات الاستبيان؛ أنها تعطي نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الاستبيان ثبات الاستبيان: -0

من مرة، تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى، أن ثبات الاستبيان؛ يعني الاستقرار في 
 نتائج الاستبيان، وعدم تغييرها بشكل كبير، فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد العينة، عدة مرات،
خلال فترات زمنية معينة، وقد تم التحقق من ثبات استبيان الدراسة، من خلال معامل ألفا كرونباخ، 

 ( يمثل معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان.23والجدول رقم )
 Cronbach's Alpha(: قيمة معامل 21جدول رقم )ال

 كرونباخ معامل ألفا البــــــــــعــــــــــــــــد

مجال المتوسط 

 الحسابي
 2.12إلى  22من 

إلى  2.12من 

0.22 

إلى  0.22من 

3.42 

إلى  3.42من 

4.02 
 2إلى  4.02

 عالي جدا عالي متوسط ضعيف ضعيف جدا مستوى التطبيق
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 9222, المؤسسة لدى الجمهور بعد سمعة 

 9352, مدى استخدام الأجهزة والبرامجبعد 

 9152, استخدام نظم المعلومات الاداريةبعد 

 9092, قواعد البياناتبعد 

 9052, ملائمة البرامج المستخدمةبعد 

 2,110 الكلي

 SPSS v22وتحليل برنامج  نةيالع أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
( في جميع محاور 2.2( نجد أن معامل الثبات ألفا كرومباخ أكبر من الحد الأدنى )23من خلال جدول رقم )

 كون الاستبيان في صورت  النهائية كما هو في الملحق رقميالاستبيان مما يدل على ثبات أداة الدراسة وبذلك 
 ات.د من صدق  وثبات ، وصلاحيت  لتحليل النتائج واختبار الفرضيكون الطالب قد تأكي( قابلا للتوزيع، و 0)

 ثانيا  تحليل البيانات الوصفية للعينة:

 توزيع افراد العينة حسب متغير الجنس -1

 ( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس20رقم ) لالجدو 

 النسبة المئوية التكرارات الجنس
 96,7 29 ذكر
 3,3 1 أنثى

 100% 30 الإجمالي

 SPSS v22وتحليل برنامج  نةيالع أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
فردا،  30من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 

، أما حجم الاناث فقد بلغ انثي واحدة بنسبة % 72.4فردا يمثلون حجم الذكور بنسبة بلغت  29نلاحظ أن 
 ( 22. وهذا ما هو موضح من خلال الشكل رقم ) 3.3قدرت بـ 
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 ( توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس1الشكل رقم )

 توزيع افراد العينة حسب متغير السن  -1

 ( يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن21) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرارات السن
 40 12 سنة 12اقل من 

 53,3 16 سنة 02الى  11من 
 6,7 2 سنة 12الى  01من 

 22 22 سنة 82سنة الى  11من

 100% 32 الإجمالي

 SPSS v22وتحليل برنامج  العينة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
فردا،  32تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى 

، أما الذين تتراوح %42سنة ( بنسبة بلغت  32فردا يمثلون الأفراد الذين أعمارهم )اقل من  20نلاحظ أن 
، أما فيما يخص %23.3فردا بنسبة قدرت بـ  22( فقد بلغ عددهم سنة 42سنة الى  32منأعمارهم ما بين )

، اما %2.4فردا بنسبة قدرت بـ  0( فقد بلغ عددهم سنة 22سنة الى  42منتتراوح أعمارهم ما بين ) الفئة التي
فردا بنسبة  قدرت  22سنة( فقد بلغ عددهم  22سنة الى  22الفئة التي تتراوح أعمارهم ما بين )من فيما يخص 

 (20،.و هذا ما هو موضح من خلال الشكل رقم ) %22بـ 

][
97.7%

][¨%3.3

ذكر

انثي
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 توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن( 8الشكل رقم )

 توزيع افراد العينة حسب متغير سنوات الخبرة  -1

 ( يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخبرة8الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات سنوات الخبرة  

 36,7 11 سنوات 1اقل من 

 50,0 15 12سنوات الى  8من 

 13,3 4 سنة 12 الى 11من 

 22 22 سنة 11أكثر من 

 100% 32 الإجمالي

 SPSS v22وتحليل برنامج  العينة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
فردا، نلاحظ أن  32من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 

فراد الذين يملكون اقدمية  22، أما  %18.0سنوات بنسبة قدرت بـ  2أفراد تقل خبرتهم في العمل عن  22
في حين ان الافراد الذين تتراوح اقدميتهم   ، %12سنوات( بنسبة قدرت بـ 22سنوات الى  2في العمل بين) 

، اما فيما يخص  الذين  تزيد  %23.3فردا بنسبة قدرت بـ   4فبلغ عددهم   سنة(  02سنوات الى  22بين )
 (23وهذا ما يوضح  الشكل رقم ) ،  سنة لا توجد  02خبرتهم عن 

40%

53%

7%

سنة30اقل من 

سنة40الى 31من 

سنة50الى 41من 
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 توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخبرة : ( 0الشكل رقم )

 النتائجثالثا :  إختبار الفرضيات وتحليل 
سيتم في هذا المبحث اختبار الفرضيات تم إجراء المعالجة الإحصائية للبيانات باستخدام الحزمة الإحصائية للعلوم 

ؤال من أسئلة الدراسة، حيث يراد من خلال وذلك من أجل القيام بالتحليل المناسب لكل س(SPSS) الاجتماعية
 هذا التحليل إثبات صحة الفرضيات أو نفيها ومناقشة النتائج التوصل إليها.

 في المؤسسة   الإلكترونيةاختبار مستوي تطبيق مبادئ الادارة   -1

 أهمية مدى استخدام الأجهزة والبرامج في المؤسسة محل الدراسة  

 استخدام لجأ الطالب إلى في المؤسسة محل الدراسة، الأجهزة والبرامج مدى استخدامأهمية  مستوى لوصف
 ( 24موضح في الجدول رقم ) هو كما المعياري، والانحرافات الحسابية المتوسطات

 
لوصف مستوي وأهمية مدى استخدام  المعيارية والانحرافات الحسابية : المتوسطات(20الجدول رقم )

 محل الدراسةالأجهزة والبرامج في المؤسسة 

 المتوسط الحسابي الفقرة الرقم
الانحراف 
 المعياري

ترتيب حسب 
 الأهمية

مستوى 
 التطبيق

 عالي 2 819312, 4,1333 تتوفر أجهزة الحاسوب اللازمة لأداء أعمال المؤسسة 2

0 
تقوم المؤسسة باستخدام أجهزة ذات تقنية عالية 

 عالي 3 1,09387 4,1000 طرقالوحديثة للاستفادة من المعلومات والعمل بأدق 

37%

50%

13%

سنوات5اقل من  10سنوات الى 6من  سنة20الى 11من 
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3 
البرامج المستخدمة تتناسب مع طبيعة العمل المطلوب 

 عالي 2 1,14921 3,7000 في المؤسسة

4 
البرمجيات والأجهزة المستخدمة تساهم في زيادة 

 القدرة على تحليل المشاكل  بدقة
 عالي 4 739682, 4,0667

2 
 اتخاذالبرمجيات والأجهزة المستخدمة تساهم في 

 عالي 0 899552, 4,1333 القرارات بفعالية

 617202, 3,9900 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 SPSS v22وتحليل برنامج  العينة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
 تراوحت والبرامج حيثمدى استخدام الاجهزة  المتعلقة العبارات عن الدراسة عينة إجابات يشير الجدول أعلاه أن

( فقد جاءت في المرتبة الاولي تتوفر أجهزة الحاسوب 3.4 – 4.23المتغير بين ) لهذا الحسابية المتوسطات
(، وانحراف 3.99( وهو اعلى من المتوسط العام )4.13حسابي ) المؤسسة بمتوسطاللازمة لأداء أعمال 

 (، 0.81معياري )

مدى استخدام الأجهزة والبرامج  حول عينة الدراسة افراد استجابات في المنخفض التشتت أيضًا الجدول ويبين 
 أيضًا الجدول ويشير .المتغير هذا أهمية حول الدراسة عينة نظر أفراد وجهات في التقارب يعكس ما وهو بفقرات 

 هناك يكن لم أن  الدلالة مستويات خلال من أن  نلاحظ حيث الحسابية، قيم المتوسطات في التقارب إلى
 المتعلقة مدى استخدام الأجهزة والبرامج أغلب العبارات حول الدراسة عينة أفراد نظر اختلافات في وجهات

مدى استخدام الأجهزة  مستوى أن يتبين عام وبشكلالفقرات  لجميع (0.05) من أقل الدلالة مستويات
مرتفعًا وهذه النتيجة تعني ان المؤسسة تعي وتدرك التزاماتها نحو تحقيق  الدراسة كان عينة نظر وجهة من والبرامج

 وتوفير جميع الإمكانيات المادية والمالية والبشرية من اجل تحقيق هذا  البعد .

 أهمية استخدام نظم المعلومات الادارية في المؤسسة محل الدراسة    -1

 استخدام لجأ الطالب إلى المؤسسة محل الدراسة، أهمية استخدام نظم المعلومات الادارية في مستوى لوصف
 ( 21موضح في الجدول رقم ) هو كما المعياري، والانحرافات الحسابية المتوسطات

استخدام نظم  لوصف مستوي وأهمية ال المعيارية والانحرافات الحسابية : المتوسطات(26)الجدول رقم 
 المعلومات الادارية في المؤسسة محل الدراسة
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 SPSS v22وتحليل برنامج  العينة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
 تراوحت نظم المعلومات الادارية حيث المتعلقة العبارات عن الدراسة عينة إجابات يشير الجدول أعلاه نلاحظ أن

تساهم نظم المعلومات ( فقد جاءت في المرتبة الاولي 3.1 – 4.0المتغير بين ) لهذا الحسابية المتوسطات
( وهو اعلى 4.0حسابي ) بمتوسط المستخدمة في توفير المعلومات في الوقت المناسب وفي  أقصى الآجال

 (.2.11وانحراف معياري )(، 4.20من المتوسط العام )

نظم المعلومات الادارية  حول بعد عينة الدراسة افراد استجابات في المنخفض التشتت أيضًا الجدول ويبين 
 أيضًا الجدول ويشير .المتغير هذا أهمية حول الدراسة عينة نظر أفراد وجهات في التقارب يعكس ما وهو بفقرات 

 هناك يكن لم أن  الدلالة مستويات خلال من أن  نلاحظ حيث الحسابية، قيم المتوسطات في التقارب إلى
 يتبين عام المتعلقة بنظم المعلومات الادارية ،وبشكل العبارات حول الدراسة عينة أفراد نظر اختلافات في وجهات

 .  مرتفعًا الدراسة كان عينة نظر وجهة أهمية بعد نظم المعلومات الادارية من مستوى أن

 قواعد البيانات في المؤسسة محل الدراسة   أهمية  -1

 المتوسطات استخدام لجأ الطالب إلى في المؤسسة محل الدراسة، قواعد البياناتأهمية  مستوى لوصف
 ( 27موضح في الجدول رقم ) هو كما المعياري، والانحرافات الحسابية

مستوي وأهمية قواعد البيانات لوصف  المعيارية والانحرافات الحسابية : المتوسطات(23الجدول رقم )
 في المؤسسة محل الدراسة

 المتوسط الحسابي الفقرة الرقم
الانحراف 
 المعياري

 مستوى التطبيق ترتيب

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
حسب 
 الأهمية

 مستوى التطبيق

2 
تساهم نظم المعلومات المستخدمة في توفير المعلومات في الوقت 

  المناسب وفي  أقصى الآجال
 عالي 2 886682, 4,2000

 عالي 0 1,18613 3,8000 نظم المعلومات المستخدمة تسهم في توفير المعلومات الحديثة 0

 473182, 4,0238 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
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 عالي 2 575662, 4,4511 تسهم قواعد البيانات في حفظ الكم الهائل منها 22

 عالي 3 1,00801 3,8667 تساعد قواعد البيانات في سرعة استرجاع المعلومات عند الحاجة إليها 20

23 
سهم قواعد البيانات في تبادل المعلومات بين مختلف الدوائر والأقسام 

 عالي 0 674662, 4,4000 المختلف

 431272, 4,2000 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 SPSS v22وتحليل برنامج  العينة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
 تراوحت حيث المتعلقة ببعد قواعد البيانات العبارات عن الدراسة عينة إجابات الجدول أعلاه نلاحظ أن يشير

تسهم قواعد البيانات ( فقد جاءت في المرتبة الاولي 3.12 – 4.42المتغير بين ) لهذا الحسابية المتوسطات
(، وانحراف معياري 4.0( وهو اعلى من المتوسط العام )4.42حسابي ) بمتوسط في حفظ الكم الهائل منها

(2.24. 

 وهو بفقرات  بعد قواعد البيانات  حول عينة الدراسة افراد استجابات في المنخفض التشتت أيضًا الجدول ويبين 
 التقارب إلى يضًاأ الجدول ويشير .المتغير هذا أهمية حول الدراسة عينة نظر أفراد وجهات في التقارب يعكس ما
 الدراسة عينة أفراد نظر اختلافات في وجهات هناك يكن لم أن  نلاحظ حيث الحسابية، قيم المتوسطات في

 وجهة منقواعد البيانات أهمية بعد  مستوى أن يتبين عام ، وبشكلقواعد البيانات المتعلقة  العبارات حول
 .  مرتفعًا الدراسة كان عينة نظر

 أهمية ملائمة البرامج المستخدمة في المؤسسة محل الدراسة    -0

 استخدام لجأ الطالب إلى في المؤسسة محل الدراسة، ملائمة البرامج المستخدمةأهمية  مستوى لوصف
 ( 22موضح في الجدول رقم ) هو كما المعياري، والانحرافات الحسابية المتوسطات

 
لوصف مستوي وأهمية ملائمة البرامج  المعيارية والانحرافات الحسابية : المتوسطات(12الجدول رقم )

 المستخدمة في المؤسسة محل الدراسة

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

 مستوى التطبيق ترتيب  الانحراف المعياري

 عالي 2 980272, 4,2667 تصف البرامج المستخدمة بسهولة التعلم والتشغيل والإرشادات  2



 

 
67 

 

0 
المستخدمة بتقديم المعلومات التوضيحية وقت حدوث أي تصف البرامج 

 خلل
 عالي 4 1,35146 3,9667

3 
حرص المؤسسة على توفير أمن الشبكات لغرض حماية المعلومات 

 والبيانات والحفا  على سريتها
 عالي 0 568322, 4,2333

 483272, 4,1417 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 SPSS v22وتحليل برنامج  العينة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
 تراوحت المتعلقة بعد قواعد البيانات حيث العبارات عن الدراسة عينة إجابات يشير الجدول أعلاه نلاحظ أن

( فقد جاءت في المرتبة الاولي تصف البرامج 3.72 – 4.02المتغير بين ) لهذا الحسابية المتوسطات
( وهو اعلى من المتوسط العام 4.02حسابي ) المستخدمة بسهولة التعلم والتشغيل والإرشادات بمتوسط

 ( .2.24(، وانحراف معياري )4.24)

 وهو بعد قواعد البيانات بفقرات  حول عينة الدراسة افراد استجابات في المنخفض التشتت أيضًا الجدول ويبين 
 التقارب إلى أيضًا الجدول ويشير .المتغير هذا أهمية حول الدراسة عينة دنظر أفرا وجهات في التقارب يعكس ما
 الدراسة عينة أفراد نظر اختلافات في وجهات هناك يكن لم أن  نلاحظ حيث الحسابية، قيم المتوسطات في

 نظر وجهة بعد قواعد البيانات من مستوى أن يتبين عام المتعلقة ببعد قواعد البيانات ، وبشكل العبارات حول
 الدراسة كان عاليا  عينة

 رابعا : اختبار فرضيات البحث 
 يتم في هذا المطلب اختبار الفرضيات الدراسة 

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية في تطبيق مبادئ الادارة الالكترونية  على تعزيز سمعة  المؤسسة محل الدراسة.

 الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية التالية: وتندرج تحت هاذه

 مستوى السمعة لدى المؤسسة  محل الدراسة ترقي الى المستوي المطلوب.  -
لمبادئ إدارة الالكترونية على تعزيز α ≤ 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  -

 .سمعة المؤسسة محل الدراسة
بين تطبيق مبادئ الادارة الالكترونية  α ≤ 0.05 مستوى الدلالةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -

 و تعزيز سمعة  المؤسسة محل الدراسة.
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لمستويات الادارة الالكترونية α≤ 0.05 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   -
 تعزى إلى المتغيرات الديمغرافية للأفراد في المؤسسة محل الدراسة.

 مستوى السمعة لدى المؤسسة  محل الدراسة ترقي الى المستوي المطلوب.  ية الاولي:اختبار الفرض -2

المؤسسة هي الحد الأدنى للمستوي المطلوب في  4= حيث افتراضنا في دراستنا أن قيمة الاختبار المفترضة  *
μ  المترجحةبالمستوي المطلوب المستوي الجيد فأكثر وهو ما تعكس   ونقصد ≤ 𝑋̅   وعلي  يمكن صياغة

 فرضيات الدراسة على الشكل التالي:

H0  : إذا كانμ ≤ 𝑋̅    وقيمةT test  دالة إحصائيا وموجبة فهذا يعني أن مستوي السمعة  السائدة في
 ؛المؤسسة  لا يرقي الى المستوي المطلوب

H1 : إذا كانμ > 𝑋̅   وقيمةT test  دالة إحصائيا فهذا يعني أن مستوي السمعة  السائدة يرقي الى المستوي
  )1(. المطلوب

 test(، و أن قيمة 24و لأثبات هذه الفرضية يجب أن يكون متوسط هذا البعد اكبر من متوسط المفترض )
بين نتائج ( ي22و الجدول رقم) 2,22أي دالة احصائيا عند مستوي المعنوية   >sig\2  0.05سالبة و يكون

 تحليل إجابات افراد العينة على عبارات الجودة بأبعادها  

 (: نتائج تحليل إجابات افراد العينة على عبارات سمعة المؤسسة لدى الجمهور11الجدول رقم )

المتوسط  البيان 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة 

T test Sig/2 

المستوي السائد لسمعة 
 2.42 4.32 المؤسسة 

 عاليىة 
3,975 2.22 

                                                             

( مع الإشارة الى ان الطالب إدعى أن المستوي السائد لجودة في المؤسسة محل الدراسة )بكل ابعاده( لترقي الى المستوي المطلوب 1)   و 
 لأجل التأكد من ذلك يجب أن يتحقق مايلي:

2- أن يكون متوسط كل بعد اكبر  من المتوسط المفترض لأن ) ( فإذا تحقق الشرط 2 ننتقل الى الشرط 0  نقبل الفرضية 
.  

0-أن تكون قيمة  ( و نرفض الفرضية  العدمية  ، وعلي  نقبل الفرضية ا ) .  
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 SPSS v22وتحليل برنامج  العينة أراء على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

( أن مستوى سمعة المؤسسة  السائد في المؤسسة محل الدراسة   عاليا 22نلاحظ من خلال الجدول رقم ) 
 .2.42وبانحراف معياري  4.32 الذي بلغ بمتوسط حسابي

𝑿̅=0.12  𝟒و بالرجوع إلى اختبار الفرضية الأولى نلاحظ أن        دالة احصائيا أي  Tو قيمة  >
هذا يعني أن الفرضية الاولي محققة حيث أن مستوي السمعة  السائدة في المؤسسة محل  2021اقل من 

 الدراسة  ترقي إلى المستوي المطلوب أي مستوي عالي.

لمبادئ إدارة α ≤ 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  اختبار الفرضية الثانية:  -0
  الالكترونية على تعزيز سمعة المؤسسة محل الدراسة

𝐻0  لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة :α ≤ 0.05 لمبادئ إدارة الالكترونية على تعزيز
 سمعة المؤسسة محل الدراسة

𝐻1  :-  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةα ≤ 0.05 لمبادئ إدارة الالكترونية على
 تعزيز سمعة المؤسسة محل الدراسة

 دارة الالكترونية على سمعة المؤسسةالإ أ(: نتائج تحليل التباين لتأثير مبد11الجدول رقم )

 البيان
(R)  معامل

 الارتباط

)2(R 
معامل 
 التحديد

F المحسوبة DF 
مستوي 
 الدلالة

β معامل الانحدار T SIG 
سة 

ؤس
 الم

معة
ز س

تعزي
 

,6692 ,4482 22.72 

1 

2.222 

ارة 
بلد

ئ ل
مباد

نية 
ترو

لالك
ا

 

2.227 4,42 2.22 28 

29 

 SPSS v22وتحليل برنامج  العينة أراء على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

الالكترونية على تعزيز سمعة المؤسسة  محل الدراسة  لإدارةتأثير مبادئ   ان  هناك   من خلال الجدول نلاحظ
الالكترونية  على تعزيز السمعة  في  للإدارةأثر ذو دلالة إحصائية   وجود الإحصائي التحليل نتائج أظهرت إذ

ا معامل التحديد ام 2.22( عند مستوي الدلالة 2.227) Rمؤسسة محل الدراسة ، إذ بلغ معامل الارتباط 
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( من  التغيرات في تعزيز السمعة    ناتج عن التغيرات 2.441( أي أن ما قيمت  )2.441)  2Rفقد قدر ب 
الالكترونية    و  للإدارةبالنسبة     2.227كانت     βكما انا بلغت قيمة درجة التأثير في "الادارة الالكترونية "

هذا يعني ان أي زيادة  بدرجة واحدة في مبدى الإدارة الالكترونية  يؤدي الى زيادة في جودة المنتجات بقيمة 
β و يؤكد معنوية هذا التأثير قيمة ،F ( وهي دالة عند مستوي الدلالة 00.40المحسوبة والتي بلغت )α=0.05) 
لمبادئ α ≤ 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة :  𝑯𝟏هذا يؤكد صحة الفرضية الثانية   و )

 .إدارة الالكترونية على تعزيز سمعة المؤسسة محل الدراسة

 α تنص الفرضية توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الفرضية الثالثة: اختبار  -3
 تعزيز سمعة  المؤسسة محل الدراسة. بين تطبيق مبادئ الادارة الالكترونية  و0.05 ≥

 (: معاملات الارتباط بين مبادئ الادارة الالكترونية  تعزيز سمعة المؤسسة11الجدول رقم )

 النتيجة مستوي الدلالة Rمعامل الارتباط  البيان

بعد سمعة  المؤسسة لدى 
 الجمهور

 قبول الفرضية 2.22 0.669

بعد مدى استخدام الأجهزة  
  والبرامج

 قبول الفرضية 2.222 0.456

بعد استخدام نظم المعلومات 
  الادارية

 قبول الفرضية 2.22 0.746

 قبول الفرضية 2.22 0.700  بعد قواعد البيانات
 قبول الفرضية 2.22 0.738 الكلي

 SPSS v22وتحليل برنامج  العينة أراء على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

( 2.422و  2.442أظهرت النتائج الجدول أعلاه  بأن جميع قيم معاملات الارتباط  كانت ما بين القيمتين )
، مما يعني أن جميع العلاقات بين مبادئ الادارة الالكترونية  و تعزيز سمعة المؤسسة  كانت تتراوح بين متوسطة  

ط كانت ما بين بعد استخدام نظم المعلومات قوية حيث نلاحظ من  النتائج في الجدول  أن أعلى قوة ارتبا
في حين أن أقل درجة ارتباط كانت ما بين  2.442الادارية و تعزيز سمعة المؤسسة ، حيث بلغ معامل الارتباط 

وهذا يعكس الترابط   2.422بعد مدى استخدام الأجهزة والبرامج و  تعزيز سمعة المؤسسة  بدرجة مقدارها 
وجد الادارة الالكترونية و تعزيز سمعة . و علي  نقبل الفرضية الثالثة التي تنص على ت الوثيق بين مختلف مبادئ
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بين تطبيق مبادئ الادارة الالكترونية  و تعزيز سمعة  α ≤ 0.05علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
 المؤسسة محل الدراسة.
 خامسا :نتائج الدراسة

 راسة ما يلي:لقد أظهرت نتائج إجابات عينة الد
 نتائج مستوى جودة المنتجات -1

سمعة المؤسسة محل الدراسة ترقي إلى المستوي المطلوب أي مستوي عالي من السمعة و الصورة 
 الحسنة

 تعزيز سمعة المؤسسة  الإلكترونية علىنتائج تأثير تطبيق مبادئ الادارة  -1
عة سمتعزيز  الإلكترونية علىلكافة مبادئ إدارة الادارة  (α ≤ 0.05) يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى

 المؤسسة محل الدراسة. في

 نتائج العلاقة بين مبادئ الادارة الالكترونية  وتعزيز  سمعة المؤسسة  -1
( 2.422و  2.442جميع قيم معاملات الارتباط  كانت ما بين القيمتين ) أظهرت النتائج الجدول أعلاه  بأن

، و  أن جميع العلاقات بين مبادئ الادارة الالكترونية  و سمعة المؤسسة  كانت تتراوح بين متوسطة  قوية ،وهذا 
لمؤسسة التركيز ايعكس الترابط الوثيق بين مختلف مبادئ الادارة الالكترونية  و سمعة المؤسسة   وبالتالي على 

 على كافة مبادئ وعدم التركيز على مبدا دون آخر.
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 خاتمة :

 تسعى التي الشركات عمل في والمهمة الملحة الضرورة من أصبحت الإلكترونية السمعة أن نجد الأخير وفي
 تنافسية، ميزة تحقيق أو الأسواق في هامة مكانة أية احتلال تستطيع لن الجيدة السمعة فبدون عليها للمحافظة

 إدارة إلى المؤسسات من الكثير لجأت ولذلك معها، المتعاملين والمستثمرين لعملائها جيد انطباع إعطاء أو
 اتخاذ على الشركات تساعد الجيدة الإلكترونية السمعة أن أساس ، على الإدارة الالكترونية عبر إلكترونيا سمعتها
 ولاءه وزيادة الزبون ثقة لكسب خدماتها بها تقدم التي الطريقة وتحسين،  السيئة السمعة لتجنب مناسبة خطوات
 من لابد كان لذا .إيجابية انطباعات نشر في المؤسسة مع والتزام   رضاه من يحسن مما الخدمة أو للعلامة
 ومكانة مستوى على للمحافظة الأهمية شديد جانب على تنطوي والتي الإلكترونية السمعة إدارة بعملية القيام

 .خاصة بصورة عملائها وعند عامة بصورة الناس بين المؤسسة
 القائمين عمل خلال من وذلك وفعالة جيدة بطريقة سمعتها إدارة على تعمل الجامعة أن الدراسة نتائج وأوضحت

 الجيدة. الخدمات وتقديم الجامعة، على



 

 

 
قائمة المصادر 

والمراجع
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 قائمة المصادر والمراجع :

 أحلام محمد شواي ، "الإدارة الإلكترونية وتأثيرها في تطوير الأداء الوظيفي وتحسين  ". مجلة بابل ، .2
 . 0222، جامعة بابل ،  21، العدد 01المجلد 

أحمد محمد غنيم ، الإدارة الإلكترونية بين النظرية والتطبيق . مصر : المكتبة العصرية للنشر والتوزيع ،  .0
 .0227المنصورة ، 

إيمان سميرة عودة العلاقة الأثيرية بين جودة الخدمات الإلكترونية وسمعة الجامعات، رسالة ماجستير  .3
 .0220لأعمال الإلكترونية، قسم الأعمال الإلكترونية، كلية الأعمال، جامعة الشرق الوسط، في ا

إيهاب خميس أحمد المير ، "متطلبات تنمية الموارد البشرية والمادية لتطبيق الإدارة الإلكترونية : دراسة  .4
امعة نايف سالة ماجستير ، جتطبيقية على العاملين بالإدارة العامة بوزارة الداخلية مملكة البحرين "، ) ر 

 (.0224العربية للعلوم الأمنية ، كلية الدراسات العليا ، 
براك عبود عمير، أحمد ضياء الدين صلاح الدين، انعكاس إدارة علاقات الزبون في تعزيز سمعة المنظمة،  .2

الاقتصاد والأعمال، الجامعة الإسلامية، غزة، جامعة الأنبار، كلية الاقتصاد، العراق، العدد  IUGمجلة 
 .0224، ماي 3

بسام عبد العزيز الحمادي ، وليد بن سليمان الحمضي ، الحكومة الإلكترونية : الواقع والمعوقات وسبل  .2
 .0223الإدارة العامة ،  الرياض : معهد -التطبيق بدول مجلس التعاون لدول الخليج العربية 

  والتطبيق.الإدارة الرقمية المجالات  العلاق،بشير عباس  .4
 . 0222 الاستشارية،مركز الدراسات للبحوث  أبو ظبي: .1
جامعة  راه،دكتو  )أطروحةبوزكري جيلالي ، " الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الجزائرية واقع وآفاق ".  .7

 (.0222 وعلوم التسيير، والعلوم التجارية الاقتصادية، كلية العلوم 23الجزائر 
ثابت عبد الرحمن إدريس ، نظم المعلومات الإدارية في المنظمات المعاصرة . الإسكندرية :  .22

 . 0227الدار الجامعية ، 
راق الو  حسين محمود الحسن ، الإدارة الإلكترونية : المفاهيم ، الخصائص ، المتطلبات . عمان : .22

 . 0222للنشر والتوزيع ، 
ل النمري ، " مستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية في جامعة يانا جميخليفة مصطفى أبو عاشور ، د .20

، 27اليرموك من وجهة نظر الهيئة التدريسية والإداريين ". المجلة الأردنية في العلوم التربوية ، المجلد 
 . 0223، الأردن ،  20العدد 
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اسة حالة بلدية در  بالجزائر:" تطبيقات الإدارة الإلكترونية في تسيير الجماعات المحلية  نعيمة،دقي  .23
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 21الملحق رقم 

 أخي الموظف أختي الموظفة 

 تحية طيبة وبعد،   

" سة سمعة المؤسر الإدارة الالكترونية في تعزيز دو " ة التعرف على تهدف هذه الدراس  

ممت شهادة ماستر أكاديمي، وقد صلتقديم  كمشروع تخرج في جامعة محمد بوضياف المسيلة لنيل 

هذه الاستبانة لجمع المعلومات حول موضوع الدراسة، يرجى منك الإجابة عن فقراتها شاكرين لك 

 تعاونك، ومؤكدين لك بأن المعلومات التي ستقدمها لنا لا تستخدم إلا للبحث العلمي فقط.

 

 الطالب:                                                                      

 جامعة محمد بوضياف المسيلة                                                                              
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عالية وحديثة للاستفادة من المعلومات والعمل تقوم المؤسسة باستخدام أجهزة ذات تقنية 

 بأدق الطرق
     

      البرامج المستخدمة تتناسب مع طبيعة العمل المطلوب في المؤسسة 22

      البرمجيات والأجهزة المستخدمة تساهم في زيادة القدرة على تحليل المشاكل  بدقة 22

      القرارات بفعالية اتخاذالبرمجيات والأجهزة المستخدمة تساهم في  24

21 
تساهم نظم المعلومات المستخدمة في توفير المعلومات في الوقت المناسب وفي  أقصى 

 الآجال 

)استخدام 
نظم 

المعلومات 
 الادارية(

    

      نظم المعلومات المستخدمة تسهم في توفير المعلومات الحديثة 27

 الهائل منهاتسهم قواعد البيانات في حفظ الكم  02
)قواعد 

 البيانات(
    

      تساعد قواعد البيانات في سرعة استرجاع المعلومات عند الحاجة إليها 02

      سهم قواعد البيانات في تبادل المعلومات بين مختلف الدوائر والأقسام المختلف 00

 تصف البرامج المستخدمة بسهولة التعلم والتشغيل والإرشادات  03
ملائمة 
البرامج 

 المستخدمة
    

      تصف البرامج المستخدمة بتقديم المعلومات التوضيحية وقت حدوث أي خلل 04

02 
حرص المؤسسة على توفير أمن الشبكات لغرض حماية المعلومات والبيانات والحفا  على 

 سريتها
     

 



 

 

 الملخص : 

عن إدارة السمعة الإلكترونية، والدور الهام الذي لعب  لتحقيق امتيازات خاصة بها، في السوق  تسعى دراستنا هذه إلى الكشف
وتميزها عن باقي المؤسسات الأخرى في ظل المنافسات الشديدة. قمنا من خلال دراسة الإشكالية إلى معرفة أهمية السمعة 

ها ة للجامعة من أجل توسيع نشاطها، وضمان استمراريتالإدارة الإلكترونية في المؤسسات، والوقوف على أهميتها بالنسب
 والحفا  على سمعتها. ودراسة عملية التحول من إدارة سمعتها تقليديا إلى إدارة إلكترونية عبر مواقع الشبكات الاجتماعية.

وك، وأيضا بكما تهدف دراستنا هذه للكشف عن مدى اهتمام الجمهور بالسمعة الإدارة الإلكترونية عبر صفحات الفيس 
 إبراز دور مواقع شبكات التواصل الاجتماعي بناء سمعة المؤسسة.

 وتم إسقاط الدراسة النظرية على صفحة الفاسبوك لجامعة المسيلة. 

وفي الأخير توصلنا إلى مجموعة من النتائج أهمها أن جامعة المسيلة تعمل على إدارة سمعتها عبر صفحتها على الفاسبوك 
 وتقديم خدمات جيدة لتعزيز تعاملاتها مع جمهورها وعملائها.بطريق جد فعالة، 

 اجتماعية، جامعةالسمعة الإلكترونية، مواقع، شبكات : الكلمات المفتاحية

Résumé : 

Cette étude cherche à révéler la gestion de la réputation électronique, et le rôle important qu'elle a 
joué pour obtenir ses propres privilèges, sur le marché et à la distinguer du reste des autres 
institutions à la lumière d'une concurrence intense. A travers l'étude de la problématique, nous avons 
appris l'importance de la notoriété de la gestion électronique dans les établissements, et de 
déterminer son importance pour l'université afin d'étendre son activité, d'assurer sa pérennité et de 
préserver sa réputation. Et étudiez le processus de transformation de la gestion traditionnelle de la 
réputation vers la gestion électronique via les sites de réseaux sociaux. 

Notre étude vise également à révéler l'étendue de l'intérêt du public pour la notoriété de la gestion 
électronique à travers les pages Facebook, et aussi à mettre en évidence le rôle des sites de réseaux 
sociaux dans la construction de la notoriété de l'institution. 

L'étude théorique a été abandonnée sur la page Facebook de l'Université de M'sila. 

Au final, nous sommes arrivés à un ensemble de résultats dont le plus important est que l'Université 
de M'Sila s'efforce de gérer sa réputation à travers sa page Facebook de manière très efficace, et de 
fournir de bons services pour améliorer ses relations avec son public et ses clients. 

Mots-clés : réputation électronique, sites web, réseaux sociaux, université 


