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تعتبر الأنترنت بدون شك الابتكار الأهم في 
نهایة القرن العشرین، حیث أحدث ظهورها وتوسع 
استخدامها من طرف المؤسسات تحولات عمیقة 
في المیكانزمات الاقتصادیة وطرق أداء الأعمال 

والمؤسسات الصغیرة  في عدة قطاعات اقتصادیة،
والمتوسطة أبدت تجاوبا كبیرا من خلال تبني هذه 
التكنولوجیا، رغبة في تحسین أدائها والتحكم في 
قوى المنافسة. لكن بالمقابل نجد بعض الدراسات 
التي تؤكد عدم وجود علاقة ارتباط بین استخدام 
تكنولوجیا الأنترنت والأداء، وهو ما یصطلح علیه 

، التي Solowسییر بمتناقضة في أدبیات الت
" توجد تكنولوجیا المعلومات في تنص على أنه 

  ”كل مكان باستثناء إحصائیات الإنتاجیة والأداء
من هذا المنطلق نحاول من خلال هذه الورقة 
البحثیة إبراز العلاقة بین تبني واستخدام 
تكنولوجیا الأنترنت والأداء في المؤسسات 

طة بالاعتماد على مختلف الصغیرة والمتوس
  الدراسات والنماذج.

             Internet is certainly the most 
important innovation at the end of the 
20th century. The emergence and 
expansion of its use in enterprises has 
endured deep changes in the 
economic mechanisms and ways of 
doing business in several economic 
sectors. Small & Medium Enterprises 
have shown a great response by 
adopting this technology to improve 
their performance and master 
competition. 
In contrast, there are some studies 
that confirm that there is no 
correlation between the use of 
Internet and performance, which is 
called Solow Paradox “You can see 
the computer age everywhere but in 
the productivity statistics." In this 
paper we attempt to highlight the 
relationship between the adoption 
and use of Internet technology and 
performance in SME’s relying on 
various studies and models. 
Keywords: Internet, Performance, 
SME’s, Paradox of Solow . 
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  تمهید:
تطور دور تكنولوجیا المعلومات بشكل ملحوظ منذ إدخالها إلى المؤسسات، حیث اقتصر في البدایة      

على أدوار ثانویة كأتمتة العملیات الإداریة مثل الفوترة والأجور، وكأداة لدعم اتخاذ القرارات من خلال 
الدور توسعا لیشمل العملیات  الأنظمة الخبیرة لتصبح أداة لدعم العمل الجماعي. ثم بعد ذلك، عرف هذا

التشغیلیة الرئیسیة (من إنتاج، تصمیم، إدارة الموارد البشریة، إدارة علاقات العملاء،). وقد أدى ظهور 
دارة، وأدى  وانتشار الأنترنت بعد ذلك إلى إعادة النظر في كیفیة أداء الأعمال من تصمیم وتسویق وبیع وإ

موسّعة وتنامي حجم ومجال نشاطها لیمتد إلى أسواق بعیدة أیضا لدخول المؤسسة في شبكات أعمال 
 , Amazon , Dellجغرافیا، إضافة إلى ظهور نماذج جدیدة لمؤسسات ترتكز أعمالها على الأنترنت مثل 

Google ،ولمواكبة هذا الزخم التكنولوجي سارعت المؤسسات الصغیرة والمتوسطة لإدخال هذه التكنولوجیا .
  ئها والتحكم في قوى المنافسة.رغبة في تحسین أدا

:" ما طبیعة العلاقة بین استخدام تكنولوجیا الأنترنت وأداء من هنا تبرز إشكالیة الموضوع الرئیسیة
  المؤسسات الصغیرة والمتوسطة؟

في التأثیر على أنشطة  تستمد هذه الدراسة أهمیتها من الدور المهم الذي تلعبه تكنولوجیا الأنترنت -
المؤسسات وتغییرها لأسالیب أداء الأعمال. وبالتالي من الضروري معرفة كیفیة إدارة نشاط المؤسسات عبر 

  الأنترنت وكیفیة الحصول على نتائج جیدة وأداء عالٍ باستخدام هذه التكنولوجیا.
وأداء المؤسسات الصغیرة  للإجابة على إشكالیة الدراسة وتحدید العلاقة بین استخدام الأنترنت -

والمتوسطة اعتمدنا على المنهج الوصفي التحلیلي، لوصف وتحلیل مدى استخدام المؤسسات الصغیرة 
 والمتوسطة لتكنولوجیا الأنترنت وتأثیراتها على أنشطة المؤسسات واستراتیجیاتها وعلى أدائها.

تكنولوجیا وتقبل استخدامها في لمعالجة الموضوع ارتأینا عرض أهم النظریات المفسرة لتبني ال -
المؤسسات، وتحلیل أهم النماذج والدراسات التي عالجت العلاقة بین استخدام الأنترنت وتكنولوجیـا المعلومات 

  وأداء المؤسسات الصغیرة والمتوسطة.
  أولا: تبني الأنترنت وتقبل استخدامها من طرف المؤسسات 

تنجرّ عنه تغییرات عدیدة وتحولات على مستوى المؤسسة وحتى  إنّ تبني ابتكار معین هو قرار استراتیجي 
على مستوى الأفراد، وقد حاول العدید من الباحثین دراسة عوامل تبني المؤسسات لابتكارات مثل الأنترنت 

، الذي وضع نظریة انتشار الابتكار، Rogersوانتشار استخدامها، من بین هؤلاء الباحثین نجد الباحث 
، وقد Technology Acceptance Modelالذي أوجد نظریة تقبّل استخدام التكنولوجیا  Davisوالباحث 

  لقیت كِلتا النظریتین انتشارا واسعا في مجال تكنولوجیا ونظم المعلومات.
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  )Diffusion of Innovation )DOI . نظریة انتشار الابتكار1
ى مستوى الفرد وعلى مستوى المنظمة، وجد أنّ العوامل المؤثرة في عملیة تبني التكنولوجیا عل Rogersدرس 

بعض العوامل مرتبطة بخصائص التكنولوجیا في حدّ ذاتها وعوامل أخرى مرتبطة بخصائص المنظمة 
  والمحیط الخارجي الذي تعمل فیه. 

 : هي العوامل التي تجعل ابتكارا معینا ینتشر بشكل أسرع منالعوامل المؤثرة على انتشار التكنولوجیا 1- 1
 :(Rogers) ابتكار آخر، والمتمثلة في

  المزایا النسبیةRelative advantages وتتمثل في درجة تمیز التكنولوجیا عن سابقتها، ودرجة :
فكلما كانت المیزة  الامتیاز النسبي تقاس عادة بالعائد الاقتصادي، القیمة الاجتماعیة، الملاءمة والرضا،

كة أكبر، كلما ساهم ذلك في تبني وانتشار التكنولوجیا. وبالنسبة للأنترنت فإنّ المزایا النسبیة  بیة المدرَ النس
التي توفّرها تشمل تخفیض التكالیف مقارنة بالقنوات التقلیدیة، تغطیة أكبر للسوق والدخول لأسواق عالمیة، 

دین والشركاء وكذا زیادة مداخیل المؤسسة إلغاء الحدود الزمانیة والمكانیة  وتحسین العلاقات مع العملاء والمورّ
 الصغیرة والمتوسطة وتحسین العائد على الاستثمار.

 التوافق Compatibility وتتمثل في درجة توافق التكنولوجیا مع القیم، الممارسات ورغبات :
أنّ استخدام الأنترنت یتماشى مع نشاطها المستخدِمین، وكلما اعتبرت المؤسسات الصغیرة والمتوسطة 

دون  الاقتصادي وأعمالها، كلما زادت سرعة تبني هذه التكنولوجیا كقناة تسویقیة واتصالیة، خاصة إذا قام المورّ
 المباشرون للمؤسسة وكذا العملاء بتبني التكنولوجیا.

 التعقید Complexityأو سهلة الفهم  : ویتمثل في درجة اعتبار التكنولوجیا معقدة نسبیا
والاستخدام، فبعض التكنولوجیات تُعتبَر سهلة التعلم والاستخدام، فیما تتمیز تكنولوجیات أخرى بالتعقید ما 
یها. بالنسبة للأنترنت فتقاس درجة تعقیدها من خلال توفر أو عدم توفر المعارف التقنیة  بطئ من سرعة تبنّ یُ

لقیام بالأعمال عبر الأنترنت، إضافة إلى النظرة اتجاه وسائل والكفاءات في المؤسسة الصغیرة والمتوسطة ل
 J.D.Kandall) الدفع الإلكتروني، والقدرة على تأمین المعاملات الإلكترونیة وحمایة المعلومات من القرصنة

etal., 2001). 
 قابلیة التجریب Trialabilityرة والمتوسطة على تجربة : وتعني مدى قدرة المؤسسة الصغی

التكنولوجیا على نطاق محدود، قبل اتخاذ القرار النهائي بشأنها، وهذا لمعرفة مزایاها النسبیة وتحسس 
 . (,Straub, 2009) المخاطر المرتبطة بها وبالتالي تخفیض حالة عدم التأكد

فترتبط قابلیة التجریب بإمكانیة استخدامها دون تحمل المؤسسة لتكالیف أولیة عالیة عند  بالنسبة للأنترنت
، ووجود أو عدم وجود إعانات للقیام بالأعمال عبر (J.D.Kandall etal., 2001)تبني التكنولوجیا 

بت الأنترنت خاصة من الناحیة الفنیة، إضافة إلى محاكاة باقي  المؤسسات الصغیرة والمتوسطة التي جرّ
  التكنولوجیا ونجحت.
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 ملاحظة النتائج Observability كلما كان سهلا ملاحظة نتائج استخدام التكنولوجیا، كلما زادت :
 إمكانیات تبنیها من طرف المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، حیث أنّ وضوح النتائج یخفّض عدم التأكد.

استخدامها من طرف المنافسین وتمكنهم من تحسین النتائج من خلال التكنولوجیا،  بالنسبة للأنترنت، فإن
دین والعملاء والشركاء یدفع المؤسسة إلى إدخال تكنولوجیا الأنترنت  بالإضافة لاستخدامها من طرف المورّ

  وتعمیمها على مختلف أنشطة المؤسسة.
إلى                   % 49تشار التكنولوجیا بنسبة تتراوح بین ، تُمكّن هذه المزایا الخمس من تبني وانRogersتبعا ل 

87 % (Rogers)  بالمقابل توجد محدِّدات أخرى تؤثر على انتشار التكنولوجیا منها: التكلفة المادیة ،
  والمستوى الثقافي لمستخدمي التكنولوجیا.

تمرّ عملیة تبني التكنولوجیا بخمس مراحل أساسیة،  :Rogersحسب  مراحل تبني تكنولوجیا الأنترنت 2- 1
فهي لیست تصرفا لحظیا، حیث تبدأ بالوعي ومعرفة وجود التكنولوجیا، تكوین قناعات اتجاه التكنولوجیا، ثم 

  اتخاذ قرار التبني أو الرفض، بعدها تأتي مرحلة التنفیذ ثم تأكید القرار المتخذ. 
 في هذه المرحلة تدرِك المؤسسة وجود التكنولوجیا وتقوم بجمع معلومات عنها،  :مرحلة المعرفة

وطرح تساؤلات مثل ماذا تمثل هذه التكنولوجیا؟ كیف تعمل؟ ولماذا یتم استخدامها؟ وتسعى المؤسسة الصغیرة 
 والمتوسطة في هذه المرحلة لتجمیع ثلاث أصناف من المعرفة:

لوجیا وتجمیع أكبر قدر من المعلومات عنها لاتخاذ القرار وعي معرفي: أي معرفة وجود التكنو  -
 بتبنیها؛

معرفة كیفیة الاستخدام: یجب على المؤسسة الصغیرة والمتوسطة معرفة كیفیة استخدام التكنولوجیا  -
 بشكل صحیح ولذلك لابد أن تمتلك الكفاءات والمهارات لضمان الاستخدام الفعال لتكنولوجیا الأنترنت؛

ن المؤسسة الصغیرة والمتوسطة رؤیة استراتیجیة بشأن معرفة الغای - ة من الاستخدام: لابدّ ان تكوّ
 استخدام الأنترنت وكیفیة إدماجها في مختلف أعمالها.

 وتتضمن بناء قناعة أو سلوك اتجاه التكنولوجیا، من خلال تفاعل المؤسسة مع مرحلة الاقتناع :
دین والشركاء، خاصة الذین استخ دموا تكنولوجیا الأنترنت في أعمالهم وباستطاعتهم تقییم نتائج الغیر كالمورّ

ب المؤسسة الأنترنت بشكل جزئي، كإطلاق موقع  هذا الاستخدام، كما یمكن في هذه المرحلة أن تجرّ
  إلكتروني ساكن وملاحظة نسب تصفّحه.

 ر المؤسسة مرحلة اتخاذ القرار الصغیرة والمتوسطة : بعد التجربة الأولیة لتكنولوجیا الأنترنت، تقرّ
ا عدم تبنیها بعد  مّ إما تبني هذه التكنولوجیا وبالتالي تعمیم استخدامها على معظم الأعمال في المؤسسة، وإ

یها منذ البدایة ل بالنجاح أو عدم التفكیر في تبنّ   .(SAHIN, 2006) استخدام أولي لم یكلّ
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 وتتمثل في استخدام التكنولوجیا على نطاق واسع داخل المؤسسة الصغیرة  :مرحلة التنفیذ
دیها وشركائها، كما یتم  والمتوسطة من خلال الشبكات الداخلیة وفي إدارة علاقات المؤسسة مع عملائها، مورّ

  إدماج التكنولوجیا في مختلف أعمال المؤسسة وكتوجه أساسي ضمن استراتیجیتها العامة.
 بعد استخدام التكنولوجیا یتم تقییم نتائجها وآثارها على أداء المؤسسة الصغیرة ممرحلة التقیی :

ر التخلي عنا، لصالح تكنولوجیا أفضل أو بسبب  ا أن تستمر المؤسسة في استخدامها أو تقرّ والمتوسطة، فإمّ
 . (,Straub, 2009) عدم الرضا عن الأداء

  )Technology Acceptance Model )TAM استخدام التكنولوجیانظریة تقبل . 2
بصیاغة نظریة للتنبؤ بقابلیة تطبیق التكنولوجیا، وتحدید أهمّ التغییرات الواجب  1989سنة  Davisقام 

  إحداثها في النظام (التكنولوجیا) لجعله مقبولا لدى المستخدِمین.
ین أساسیین لتقبل تكنولوجی TAMحدّد نموذج  ا المعلومات داخل المؤسسة هما: إدراك منفعة التكنولوجیا عاملَ

دراك سهولة استخدام التكنولوجیا وبالتالي فالاعتقادات اتجاه هذین العاملین هي   .(Surendran, 2012) وإ
وجود ارتباط بین درجة سهولة  Davisالتي تحدد تقبّل أو رفض التكنولوجیا داخل المؤسسة. كذلك یرى 

دراك المنفعة. حیث أنه أمام وجود خیارین من التكنولوجیا، یوفّران نفس الوظائف والتطبیقات یجد  الاستخدام وإ
) یوضح نموذج 3/10. والشكل رقم ((Duc, 2012)المستخدِم التكنولوجیا الأسهل استخداما، أكثر منفعة 

  التكنولوجیا.تقبل 

  لتقبل استخدام التكنولوجیا  Davis ): نموذج1الشكل رقم (

 , dans Analyse stratégique et impacts de performance de sites web Luu Anh Ducالمصدر:  
l’hôtellerie française indépendante , thèse de doctorat  en Sciences de gestion, Université de Toulouse 

1 , 2012 , p. 127. 
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كسهولة تعلم استخدامها، فإن درجة سهولة الاستخدام تتحدد من خلال خصائص التكنولوجیا  Davisتبعا ل 
  سهولة التأقلم معها وحصول المستخدِم على ما یحتاجه من خلالها وكذا سهولة تحدیث وتطویر التكنولوجیا.

تة للتكنولوجیا (تحسین الإنتاجیة، تحسین الأداء مقارنة مع  ینما إدراك المنفعة فیقاس من خلال النتائج المثبَ ب
  المنافسین)، الفعالیة وكذا صورة التكنولوجیا.

ین السابقین، یبرز دور مسیر المؤسسة الصغیرة والمتوسطة في اتخاذ قرار تبني أو عدم  إضافة إلى العامِلَ
جیا المعلومات، وكذلك في تخفیض مستوى مقاومة استخدام التكنولوجیا فیها، هذه المؤسسات تبني تكنولو 

یكون فیها دور المسیر (والذي عادة ما یكون نفسه المالك) مؤثرا ومحوریا حیث كلما تمیز المسیر (المالك) 
بأهمیة تكنولوجیا بكفاءات تقنیة، إداریة، معارف، خبرات، رغبة في التجدید ودرجة عالیة من الإدراك 

  المعلومات، كلما زاد مستوى تبني التكنولوجیا في المؤسسة.

دراكهم لأهمیة تكنولوجیا  Boutaryو Monnoyerوقد حدّد  أربع أصناف من المسیرین تبعا لدرجة تفاعلهم وإ
  :(Duc, 2012) المعلومات

شخصیا بتكنولوجیا المعلومات ویقوم بإدخال بعض التطبیقات  : وهو الذي یهتمCurieuxالمسیر الفضولي  -
 تدریجیا لأداء مهامّ محدّدة؛

: والذي تحت تأثیر عوامل معینة یقبل إدخال تكنولوجیا المعلومات إلى المؤسسة مع Suiveurالمسیر المتتبع  -
 الاعتماد على مبادرات طاقمه؛

ر : وهو من یعطي أهمیة Entrepreneurالمسیر المقاول  - بالغة لتكنولوجیا المعلومات، إذ یملك أفكارا ویطوّ
 مشاریع معتمدة على تكنولوجیا المعلومات؛

: والذي ینظر إلى تكنولوجیا المعلومات باعتبارها أداة استراتیجیة تمكّنه من Stratègeالمسیر الاستراتیجي  -
كسابها مزایا تنافسیة، وهو من تستخدم مؤسسته  تحسین تموقع مؤسسته وتطویر منتجاتها وخدماتها وإ

 تكنولوجیا المعلومات بكثافة وفعالیة مع ربط استراتیجیة الأعمال بالاستراتیجیة التكنولوجیة.

إذن كخلاصة لنظریة تقبل التكنولوجیا، فإن المستوى التعلیمي والتقني وكذا الإدراكي لدى مسیر المؤسسة 
إضافة إلى المنافع المدركة وسهولة استخدام تكنولوجیا  الصغیرة والمتوسطة (وكالة السیاحة والسفر)،

  المعلومات (الأنترنت) هي العوامل الدافعة لتبني التكنولوجیا.
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  ثانیا: النماذج المفسّرة لأثر الأنترنت على أداء المؤسسات 

لأداء إنّ ما یهم المسیرین في المؤسسات الاقتصادیة هو ضمان مساهمة تكنولوجیا الأنترنت في تحسین ا
على مستوى مؤسساتهم، أي التأكد من أنّ الاستثمار في هذه التكنولوجیا یسمح للمؤسسة من تطویر نتائجها، 
خاصة المالیة، وقد حاول العدید من الباحثین دراسة الأثر المحتمل لتكنولوجیا الأنترنت على الأداء، حیث 

ین، وهو ما یصطلح علیه في أدبیات التسییر توصل العدید منهم إلى عدم إیجاد علاقة ارتباط بین المتغیر 
، التي تنص على أنه " توجد تكنولوجیا المعلومات في كل مكان باستثناء  Solow Paradox deبمتناقضة 

وقد لقیت هذه العبارة انتشارا واسعا في مجال تكنولوجیا  ،(Muet, 2006) إحصائیات الإنتاجیة والأداء "
  المعلومات.

ها في:   ( Missaoui, 2009) وقد أكّدت بعض الدراسات عدم وجود علاقة بین المتغیرین تتمثل أهمّ

مجموعة من البنوك ودراسة أخرى على قطاع النسیج في أمریكا،  على1975سنة  Lucasدراسة قام بها  -
 حیث وجد علاقة ضعیفة بین استخدام تكنولوجیا المعلومات وأداء المؤسسات.

 في قطاع الخدمات ولم یلاحظ أي علاقة بین المتغیّرین. 1985سنة  Strassmanدراسة قام بها  -
، حیث وجد أنّ الاستثمار في 1988سنة  Roachعلى الاقتصاد الأمریكي، قام بها Macroدراسة كلیة  -

 تكنولوجیا المعلومات فشل في تحسین الناتج القومي الأمریكي.
، لم یتم إیجاد أیة علاقة بین الإنفاق على تكنولوجیا المعلومات في 1990سنة  Michelmanو Kimدراسة  -

 سنوات والعائد على حقوق المساهمین. 8البنوك لفترة 
، أظهرت بناء على معطیات قطاعیة أنّ تجهیز المكاتب 1995سنة  Morissonو  Berndtدراسة -

 بتكنولوجیا المعلومات مرتبط سلبا بإنتاجیة العمل.
، أثبتت أن المؤسسات المستخدِمة لتكنولوجیا المعلومات تحقق نموا منخفضا 1996سنة  Greenanدراسة  -

  .بالمقارنة مع المؤسسات الأقل استخداما للتكنولوجیا

ل Solowفي تفسیره لمتناقضة        :(Erik Brynjolfsson, 1993) ذلك بما یلي Brynjolfsson، علّ

أخطاء القیاس: إمكانیة عدم صدق أو مصداقیة القیاس بالنسبة للمدخلات (استخدام التكنولوجیا) والمخرجات  -
 (الأداء).

الحصول على عوائد الاستثمار في تكنولوجیا المعلومات یتطلب الانتظار لفترة معینة،  الفوارق الزمنیة: -
 وبالتالي فالمقارنة بین التكالیف والعوائد الآنیة یؤدي إلى تظلیل النتائج.

 تسییر غیر كفء لتكنولوجیا المعلومات داخل المؤسسات المدروسة. -
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ثمار في بنیة تكنولوجیا المعلومات تتحمله المؤسسة ككل، بینما ظاهرة تفكك الآثار وتوزّع العوائد، إذ أنّ الاست -
، وبالتالي قیاس الأداء المؤسسي الإجمالي ى جزئيستو یتم استخدام تطبیقات تكنولوجیا المعلومات على م

 یة. یكون من خلال مقاییس مالیة، في حین أنّ قیاس الأداء على مستوى جزئي یتم بمعاییر كیف
، أنّ عدم تأثر أداء بعض المؤسسات بفعل استخدام تكنولوجیا Gadilleو Amabileفي نفس السیاق یُشیر 

المعلومات، إنما یرجع إلى عدم تحكّم هذه المؤسسات في التكنولوجیا أو عدم توفیرها للمتطلبات الأساسیة 
  .(M.gadille, 2003) للاستفادة، وقد یكون السبب عدم صحة القیاس.

لكن فیما بعد ظهرت عدة دراسات تمخضت عنها نماذج بینت وجود علاقة ارتباط إیجابیة بین استخدام 
 تكنولوجیا المعلومات والأنترنت والأداء، نستعرض أهمها فیما یلي:

: عمل الباحث على تحدید العلاقة بین الاستثمار في تكنولوجیا المعلومات وأداء المؤسسة، Weillنموذج  .1
حیث اعتبر أنه یوجد تنوع في تكنولوجیا وأنظمة المعلومات (استراتیجیة، معلوماتیة وتشغیلیة)، وكل نوع یخدِم 

وجیا المعلومات على الأداء أهداف محددة ویساهم في تحسین أداء المؤسسة. وأوضح الباحث بأنّ تأثیر تكنول
تحدّده عوامل تنظیمیة تتمثل في التزام ودعم الإدارة العلیا لعملیة تبني التكنولوجیا، المستوى التعلیمي 
للمسیرین، التجارب السابقة للمؤسسة مع تكنولوجیا المعلومات، قدرة المستخدِمین داخل المؤسسة على التحكم 

الاستقرار الداخلي. وبالتالي فالعوامل السابقة هي التي تؤدي إلى اختلاف  في تكنولوجیا المعلومات وكذا درجة
ك  في الأداء من طرف مؤسستَین مختلفَتین. الأثر المدرَ
 :Weill) یوضح محتوى نموذج 2والشكل رقم (

 Impact des TI de gestion de la production sur la performance des PME Naoufel Remili ,:ࢫالمصدرࢫ

, p 68 manufacturières 

الثانيةࡧالسنة  

ࡧتكنولوجياࡧט  ʏࡧࡩ سȘثمار

 المعلومات

 اس؅فاتيجية 
 معلوماتية 

؈نستح  

م أداءࡧالمؤسسة ل ت  ن ظ

 عوامل تنظیمیة

لوماتטسȘثمارࡧࡩʏࡧتكنولوجياࡧالمع  

 اس؅فاتيجية 
 معلوماتية 
 تنفيذية  

وڲʄכ السنةࡧ  

 تحس؈ن

ل أداءࡧالمؤسسة ت  ن ظ

 عوامل تنظیمیة
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یؤدي الاستثمار في تكنولوجیا المعلومات إلى تحسین أداء المؤسسة، ما یدفعها في السنة اللاحقة إلى زیادة 
 ثماراتها وتنویعها لتحقیق مستویات أداء أعلى.است

: قام الباحثان بتحلیل مساهمة مجموع الموارد المستثمرة في تكنولوجیا Mann و Mahmoodنموذج . 2
  ، كما هو موضح في الشكل التالي:(Remili, 2002)المعلومات في التأثیر على أداء المؤسسات 

  Mannو   Mahmood): نموذج 3(الشكل رقم 

  
  
صنّف الباحثان الموارد المرتبطة بالاستثمار في تكنولوجیا المعلومات والتي اعتبرت كمدخلات  

للنظام إلى ثلاث مجموعات، رأس المال المستثمر في تكنولوجیا المعلومات، نوع التكنولوجیا (شبكات، 
وموارد بشریة متخصصة في تكنولوجیا المعلومات. بالمقابل تتمثل المخرجات في الأداء  حواسیب، برمجیات)

ثلاث مؤشرات؛ مؤشرات مالیة (العائد على المبیعات والعائد على الاستثمار)  والذي تم قیاسه من خلال
ارد ومؤشر الإنتاجیة (معدل الكمیات المباعة إلى إجمالي الأصول) ومؤشر الاستخدام ( معدل المو 

 . المستخدمة إلى إجمالي الموارد المتاحة )
یتم تحویل المدخلات إلى مخرجات من خلال نظام التحویل العملیاتي، والذي یتكون من نظام الإدارة (إدارة 

دارة تكنولوجیا المعلومات)، الأفراد والبنیة التنظیمیة.  المؤسسة وإ
لكل من تكنولوجیا  Multidimensionnelsد یعتبر هذا النموذج أول من أعطى مؤشرات متعددة الأبعا

المعلومات والأداء، وحسبه فإنه توجد علاقة إیجابیة بین استخدام تكنولوجیا المعلومات وأداء المؤسسة، هذه 
  العلاقة تتأثر بعوامل داخلیة وعوامل خارجیة أهمها حجم الاستثمار في التكنولوجیا والمورد البشري وتطویره.

  
  
  

المواردࢫ:  المدخلات

المسȘثمرةࢫࢭʏࢫ

اتتكنولوجياࢫالمعلوم

رأسࢫالمالࢫࢫ•

المسȘثمر

انوعࢫالتكنولوجي•

الموردࢫالȎشري •

ࢫࢫࢫࢫنظامࢫالتحوʈلࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
تفاعلࢫ 

مةب؈نࢫمɢوناتࢫالمنظ

نظامࢫלدارةࢫ•

כفراد•

ةالبɴيةࢫالتنظيمي•

المخرجاتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

المحققة النتائج

أداءࢫماڲʏࢫ•

إنتاجية•

استخدامࢫأمثلࢫ•

للموارد
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   Kauffmanو   Davernنموذج . 3
  

 Kauffmanو   Davern): نموذج 4لشكل رقم (ا

   ,p 73  Op.citNaoufel REMILI ,المصدر:

ینطلق هذا النموذج من فكرة أساسیة مفادها ضرورة أن تحدِّد المؤسسة مسبقا النتائج أو الغایات من استخدام 
، وهذا ما یسمح  (Remili, 2002)تكنولوجیا المعلومات في ظل الموارد المتاحة والخصائص التي تمیزها 

جراء مقارنة بین ما تم التخطیط له وما تم تحقیقه فعلا من طرف المؤسسة. كما  بمراقبة استخدام التكنولوجیا وإ
أشار الباحثان إلى وجود عدة عوامل مؤثرة بصورة مباشرة أو غیر مباشرة في تحقیق النتائج أهمها المحیط 

والذي یعتبر عاملا أساسیا لنجاح أو فشل أي مشروع استخدام تكنولوجیا المعلومات، لذا وجب  التنظیمي،
أخذه بعین الاعتبار عند اتخاذ قرار التبني. حسب الباحثین، فإن إدخال تكنولوجیا المعلومات إلى المؤسسة لا 

ك نما تعتمد القیمة المدرَ ة على عوامل مرتبطة بالمؤسسة یعني بالضرورة إدراك القیمة المحتمل تحقیقها، وإ
یمكن التحكم فیها مثل تدریب وتكوین المورد البشري للتعامل مع تكنولوجیا المعلومات، توفُّر المؤسسة على 
ـــــا الأداء فیقاس مالیا  بنیة تحتیة تكنولوجیة متطورة (حواسیب، وشبكات)، القیام ببعض التغییرات التنظیمیة. أمّ

  ستثمار.من خلال العائد على الا

  

  

لࡧالقيمةࡧالمحتمَ 

ࡧتحقيقɺاࡧمنࡧتكنولوجيا

ʏثمارࡧࡩȘࡧ לس

تكنولوجياࡧ

عمليةࡧالتحولࡧ

  (عوامل)

أثرࡧتكنولوجياࡧ

 المعلومات
 ُ كةࡧمنࡧدرَ القيمةࡧالم

تكنولوجياࡧ

عائدࡧعڴʄࡧال

 ROI טسȘثمار

إدارةࡧتكنولوجياࡧ

 المعلومات
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   Sohو  Markus. نموذج 4

، یصف العلاقة بین استخدام تكنولوجیا المعلومات                Processesاقترح الباحثان نموذجا معتمدا على العملیات 
  و الأداء، في شكل عملیات خالقة للقیمة، كما یوضحه الشكل التالي:

  Sohو Markus) نموذج 5الشكل رقم: (

 A  How IT Creates Business Value:"Markus, M. Lynne,  ,Soh Christina:ࢫصدرالم

Process Theory Synthesis".International Conference on Information Systems, ICIS 

1995 Proceedings. 4,p.37. 

الاستثمار في تكنولوجیا المعلومات والأداء تتحقق من خلال ثلاث )، فإن العلاقة بین 5تبعا للشكل (
 عملیات:

: تتمثل في إقامة بنیة لتكنولوجیا المعلومات والانتقال من فكرة الاستثمار إلى حیازة مجموعة العملیة الأولى
  : (Soh Christina, 1995) من الأصول القابلة للاستخدام، وتتكون هذه العملیة من أربع مراحل أساسیة

اء  -1 صیاغة استراتیجیة لتكنولوجیا المعلومات: أي تحدید الفرص التي یمكن أن تتحصل علیها المؤسسة جرّ
إدخال تكنولوجیا المعلومات وكذا إمكانیة تطبیق هذه التكنولوجیا في المؤسسة ودراسة تكالیف المشروع ودرجة 

  إضافة إلى دراسة أهداف المشروع.المخاطرة المرتبطة به، 

التصمیم التفصیلي لمشروع تبني تكنولوجیا المعلومات من خلال تحدید نوع التكنولوجیا المتوقع  -2
  استخدامها وكذا الإجراءات التنظیمیة التي تتماشى مع تطبیق التكنولوجیا الحدیثة.

وجیا في تكنول ستثمارالا
 المعلومات

یا أصول تكنولوج
 أداء تأثیراتالمعلومات       

لبناء عملیة ا
 والتحول

 إدارة المشروع

ستخدامعملیة الا  

 استخدام
 أمثل أم لا

 عملیة المنافسة

 الوضعیة
ةیالتنافس  
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قامة قواعد بیانات وتكوین المستخدمین.إدخال التكنولوجیا، وهذا یتطلب تركیب للأجهزة والبرمجیات  -3   وإ

  صیانة التكنولوجیا وتحدیثها متى اقتضى الأمر ذلك. -4

أي استخدام التكنولوجیا وتفعیل دورها في المؤسسة  الاستخدام،في النموذج هي عملیة  العملیة الثانیة
لتكنولوجیا المعلومات  للحصول على التأثیرات المطلوبة، وأشار الباحثان إلى مفهوم الاستخدام الأمثل

وضرورة أن یرافق إدخال التكنولوجیا إحداث تغییرات تنظیمیة داخل المؤسسة وتطویر قدرات ومهارات موردها 
دین ، ومحاذاة (FINEL, 2010) البشري، إضافة إلى إقامة شراكات استراتیجیة عبر الأنترنت مع المورّ

  ا المعلومات مع استراتیجیة المؤسسة.استراتیجیة تكنولوجی

ل عملیة الاستخدام إلى تحسّن في نتائج وأداء المؤسسة من خلال مساهمة العملیة الثالثة : هي تحوّ
التكنولوجیا في تخفیض التكالیف والتحكم في قوى المنافسة وتدعیم الوضع التنافسي للمؤسسة، إضافة إلى 

 تحسین رضا العملاء .

 Resources Based View. المقاربة الاستراتیجیة للموارد 5

ظهر هذا المدخل للإجابة عن التساؤل المطروح حول إمكانیة استخدام تكنولوجیا المعلومات لتحقیق مزایا     
تنافسیة دائمة وتحسین الأداء بصورة مستمرة، باعتبار أن الأنترنت لوحدها لا تكفي لضمان مزایا تنافسیة 
دماج التكنولوجیا في جمیع الأنشطة هو ما  للمؤسسة نظرا لإتاحتها لجمیع المؤسسات، بل كیفیة الاستخدام وإ

  یخلق الفارق .

روا المقاربة الاستراتیجیة للموارد (  أنّ المؤسسة هي  Peteraf , Barney , Wernerfelt )یرى منظّ
ر المؤسسة یعتمد على إدارة (MISSAOUI, 2009)مجموعة من الموارد المادیة، البشریة والتنظیمیة  ، وتطوّ

الموارد التي تملكها واستخدامها استخداما أمثلا. ولتسمح هذه الموارد بتحقیق مزایا تنافسیة لابد أن تتوفر على 
  :(MISSAOUI, 2009) أربعة شروط

 تكون موارد ذات قیمة؛ -
 یر مكتسبة من طرف المنافسین؛تكون نادرة وغ -
 غیر قابلة للتقلید؛ -
 غیر قابلة للإحلال. -
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نما بكفاءاتها Amitو  Shoemakerیعتبر باحثون مثل ( ) أن المؤسسة لا تتمیز عن منافسیها بمواردها وإ
ة    .(Rival, 2005)وقدراتها على توظیف تلك الموارد لتحقیق الأهداف المرجوّ

قة في  والكفاءات بدورها تنتج عن المعارف المكتسبة ومهارات العمال، وكذا الإجراءات التنظیمیة المطبّ
ى الكفاءات القاعدیة . والشكل  المؤسسة لاستخدام الموارد بفعالیة، وبالتالي یحدث التعلم داخل المؤسسة وتُنمً

  أداء مستمر. التالي یوضح كیفیة دمج موارد المؤسسة لتحقیق

  ) نموذج الموارد6الشكل رقم: (

  

إذن توظّف المؤسسة موارد مادیة، بشریة ومالیة إضافة إلى تكنولوجیا المعلومات والأنترنت بالاعتماد على ࢫࢫࢫ
عملیاتها التنظیمیة وباستخدام معارفها المكتسبة، فتكتسب من خلال تعلمها التجریبیي المستمر قدرات 

ج في الأداء الروتیني للأعمال وبرامج العمل وتسمح للمؤسسة بتحسین وكفاءات مفتاحیة صعبة التق لید تُدمَ
  أدائها وكسب مزایا تنافسیة دائمة .

  

مھارات  ،عملیات(قدرات تنظیمیة 
 لتوظیف الموارد)

كفاءات قاعدیة تدمج في الأداء 
 الروتیني للأعمال

يـمـأداء تنظی  

 ،موارد مادیة
 مالیة ومعرفیة

 تكنولوجیا المعلومات
نترنتوالأ  

ّ تعل رـتمـمسم ـ  

  , p .290 Op.cit.R.Reix:ࢫالمصدر
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   Gadille و Amabileنموذج  . 6

في سبیل دراسة الأثر المتوقع لتكنولوجیا المعلومات على أداء المؤسسات الصغیرة والمتوسطة ومعرفة أهم 
للمیزة التنافسیة من ناحیة  Porterمتطلبات تحقق هذا الأثر، اعتمد الباحثان نموذجا متمیزا مبنیا على نظریة 

  من ناحیة أخرى . Marchل   وعلى مفهوم التعلم التنظیمي

باحثان أنّ الأداء المحقق من طرف المؤسسة بفعل استخدام تكنولوجیا المعلومات یرتبط بشكل وثیق وجد ال
بظاهرة التعلم التنظیمي؛ أي أنه مع وجود كفاءات داخل المؤسسة ومع الاستخدام الیومي للتكنولوجیا یتكون 

ها من الانتقال  من سیرورة الاستغلال العادي لدى أفراد المؤسسة ومن ثَم المؤسسة ككل رصید معرفي یمكنّ
النمطي لتكنولوجیا المعلومات إلى سیرورة الإبداع في استخدام هذه التكنولوجیا، من خلال إیجاد طرق 

  وأسالیب مبتكرة .

ین، فإنّ تحسین المؤسسات الصغیرة والمتوسطة لأدائها بالاعتماد على تكنولوجیا المعلومات  حسب الباحثَ
  :(M.gadille, 2003) التفاعل الإیجابي بین أربعة أبعاد أساسیةیتحقق من خلال الإنسجام و 

یتمثل في ضرورة اعتماد المؤسسة في أعمالها على استراتیجیة عامة للتنافس والتي حدّدها  البعد الأول:
Porter تركیز.في استراتیجیة السیطرة بالتكالیف، استراتیجیة التمیّز واستراتیجیة ال  

دة فهي ترتكز على بنیتها  البعد الثاني: یتمثل في بنیة النظام التقني: عند تنفیذ المؤسسة لاستراتیجیتها المعتمَ
التحتیة التكنولوجیة والتي تتكون من مجموع الحواسیب المتوفرة في المؤسسة، الشبكات المستخدمة من 

كسترانت، البرمجیات، الوظائف داخل المؤسسة التي تعتمد  في نشاطها على الشبكات أنترنت، أنترانت  وإ
وكذا الأفراد المؤهلین لاستخدام الشبكات . إضافة إلى برامج صیانة وتطویر النظام وتقویمه من طرف إدارة 

  المؤسسة .

  ؛ والمقصود بها: Stratégies d’Usageیتمثل في استراتیجیات الاستخدام  البعد الثالث:

 المعلومات هل للتجربة فقط أو في إطار مشروع؛الدوافع التي أدت بالمؤسسة لتبني تكنولوجیا  -
كیفیة استغلال الإمكانیات التكنولوجیة سواء بالاعتماد على الكفاءات الداخلیة أو الاستعانة بشركاء  -

 من خارج المؤسسة؛
مدى استخدام المؤسسة لتطبیقات مرتبطة بالأنترنت مثل البرید الإلكتروني، التبادل الإلكتروني  -

قواعد بیانات، تأسیس وتطویر موقع إلكتروني، ممارسة التجارة الإلكترونیة  للملفات، تأسیس
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والیقظة الاستراتیجیة، وكذلك وجود مشاریع لتطویر استخدام تكنولوجیا المعلومات داخل المؤسسة 
دارة سلسلة القیمة  وربطها بشركائها باستخدام الشبكات مثل إدارة علاقات العملاء إلكترونیا، وإ

 . إلكترونیا

؛ وتتحدد من خلال  Capacités Organisationnelles: یتمثل في القدرات التنظیمیة البعد الرابع
  العناصر التالیة:

التغییرات التنظیمیة التي تم إدخالها لتفعیل استخدام تكنولوجیا المعلومات والاستفادة القصوى من  -
 هذا المورد؛

داخلها وتبادل المعلومات عن طریق الشبكات  درجة إتاحة المعلومات الخاصة بالمؤسسة للعاملین -
 بین العاملین والمصالح؛

 درجة استخدام تكنولوجیا المعلومات لتطویر عملیة الاتصال واتخاذ القرارات داخل المؤسسة؛ -
بناء المؤسسة لكفاءات داخلیة لاستغلال التكنولوجیا من خلال توفیر الإمكانیات لتكوین وتأهیل  -

 الإطارات؛
    تكنولوجیا لتخفیض المسافات والتدرجات الوظیفیة داخل المؤسسة.استغلال ال -

              

لتحقیق مستویات عالیة من الأداء، یجب على المؤسسة إیجاد توافق بین الأبعاد الأربعة سالفة الذكر، إذ 
ب والبرمجیات یتحتم علیها اعتماد استراتیجیة مناسبة، تبني الأنترنت والشبكات الداخلیة وتوفیر الحواسی

  اللازمة، مع ضرورة وضع برامج لصیانة وتطویر بنیتها التكنولوجیـة.

لابد على المؤسسة أیضا، تأهیل وتكوین المورد البشري لتحقیق استخدام كفء للتكنولوجیا وكذا التعاقد مع 
حداث  تغییرات مختصین في مجال تكنولوجیا المعلومات، تطویر علاقاتها بشركائها من خلال الشبكات وإ

  تنظیمیة تمكنها من الاستفادة أكثر . والشكل التالي یوضح لنا أكثر فكرة النموذج.
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  Gadilleو Amabile): نموذج 7الشكل رقم (

stratégies, capacités  Les NTIC dans les PME:S. Amabile. et M. Gadille., 

organisationnelles et avantages concurrentiels, Revue française de gestion 2003/3, n° 

144,p.5 . 

 טس؅فاتيجياتࡧالعامةࡧللتنافس:ࡧالتحكمࡧࡩʏࡧالتɢاليف،ࡧالتم؈ق،ࡧالتنوʉع

  :اس؅فاتيجياتࡧטستخدام

 تطبیقات
ستخداممجالات الا  

 شراكات

ࡧالتكنولوجية ࡧالتحتية  نترنت،شبكات الأ :البɴية
 Hardware  التجھیزات/  كسترانتالإ ،الأنترانت
 Software  والبرامج

تینیة الممارسات التنظیمیة الرو استغلال
 في أنظمة المعلومات

قواعد جدیدة  اكتشاف  
اتتكنولوجیا المعلوممبتكرة لوتطبیقات   

  ستخدامفاءات الاك       
 والتنظیمیة لخلق القیمة معارف حول الإمكانیات التكنولوجیة

ــــــاليف،ࡧالتميــــــفيضࡧالتكــــخــــق:ࡧتــــقّ ـכداءࡧالمح عـــــــــــوʈــــتنــــــز،ࡧالـّ  

 القدرات التنظیمیة
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قام الباحثان بتحلیل تأثیر المعلوماتیة وتكنولوجیا المعلومات على : Hittو  Brynjolfssonدراســـة  .7
جابیا لاستخدام تكنولوجیا المعلومات على الإنتاجیة والنمو. حیث إنتاجیة ونمو المؤسسات. حیث وجدا تأثیرا إی

لاحظ الباحثان من خلال دراسة امتدت سبعة سنوات، أنه من سنة لأخرى تتحسن مؤشرات الإنتاجیة والعائد 
خلُص الباحثان إلى ضرورة توفیر  بشكل محسوس بفضل استخدام التكنولوجیا. وقد ROIعلى الاستثمار 

بعض الشروط التنظیمیة لتعظیم الاستفادة من تكنولوجیا المعلومات مثل وجود مورد بشري مؤهل لدیه معرفة 
  .(Curley, 2004)حول كیفیة استخدام التكنولوجیا 

حیث أنّ بعضها أنفق مبالغ ضخمة على  كما لاحظ الباحثان أیضا، وجود تباین كبیر بین المؤسسات، 
تكنولوجیا المعلومات ولم یحقق عوائد مناسبة، في حین حقق البعض الآخر نجاحات هامة. أرجع الباحثان 
هذا التباین في النتائج إلى أنّ تحقیق أداء أفضل یتطلب ضرورة إرفاق الاستثمارات في تكنولوجیا المعلومات 

سا تبني استراتیجیات جدیدة، طرق جدیدة لأداء الأعمال، وعملیات إعادة هندسة باستثمارات تكمیلیة تتمثل أسا
عادة تصمیم تنظیمي   . (Brynjolfsson, 1998) وإ

قسّم الباحث آثار الأنترنت على أداء المؤسسات الصغیرة والمتوسطة إلى آثار  :D. Chaffey. دراسة 8
  ملموسة قابلة للقیاس وآثار غیر ملموسة نستعرضها في الجدول الموالي:

  Chaffey): آثار الأنترنت على الأداء حسب 1الجدول رقم (

  الآثار غیر الملموسة  الآثار الملموسة
  العوائد؛ من خلال:زیادة حجم المبیعات وتحسین  -1

 دخول أسواق جدیدة وكسب عملاء جدد؛ -
 تكرار عملیة البیع للعملاء الحالیین؛ -
  تنویع المبیعات للعملاء الحالیین. -

 تحسین صورة المؤسسة ؛ -
 دعم العلامة التجاریة للمؤسسة؛ -
الة لاحتیاجات  - استجابة سریعة وفعّ

 السوق؛
 تسریع دورة تطویر المنتجات ؛ -
 ؛ تحسین خدمة العملاء -
 تحقیق التعلم والاستشراف للمستقبل؛ -
تحقیق تطلعات العملاء من خلال  -

 الموقع الإلكتروني؛

  تخفیض تكالیف التسویق من خلال: -2
 تقلیص وقت خدمة العملاء؛ -
 المباشر؛البیع الإلكتروني  -
بات  - تخفیض تكالیف طباعة المنشورات والكتیّ

  وخفض تكالیف التوزیع والاتصال.
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) یتبین التأثیر الإیجابي للأنترنت والتجارة الإلكترونیة على أداء المؤسسات الصغیرة 1من الجدول رقم (
والمتوسطة، سواء ما تعلق بالآثار الملموسة القابلة للقیاس الكمي مثل تخفیض التكالیف وتحسین العوائد، أو 

  الملموسة كتحسین صورة علامة المؤسسة، وتحسین خدمة العملاء. ما تعلق بالآثار غیر

قام الباحثون بدراسة أثر تبني الأنترنت على أداء المؤسسات الصغیرة في  :Walczuch et al دراسة  . 9
  هولندا ووجدو أن أهم الآثار تتمثل في:

  Walczuch): أثار الأنترنت حسب 2الجدول رقم (
عد الأداء   شرالمؤ           بُ

شهار مباشر وغیر مباشر  تطویر الدعایة للمنتجات   إعلان وإ
  قناة جدیدة للبیع

  
  
  

  سهولة الوصول للعملاء المحتملین 
  بیع إلكتروني ومعاملات على الخط

  إمكانیة دخول أسواق دولیة 
  نمو الحصة السوقیة للمؤسسة

  تخفیض تكالیف سلسلة العرض من خلال: -3
 تخفیض مستوى المخزون؛ -
 تسلیم المنتج في الوقت المناسب؛ -
 تقلیص وقت إدارة الطلبیات؛ -
زیادة المنافسة بین الموردین والحصول على  -

  عروض منخفضة التكلفة.

إدارة ناجعة للمعلومات التسویقیة  -
 ومعلومات العملاء؛

تغذیة عكسیة من العملاء حول  -
  المنتجات والخدمات.

تفعیل الأعمال  تخفیض التكالیف الإداریة عن طریق -4
الروتینیة من توظیف إلكتروني، إدارة الأجور والمدفوعات 

  والمسار الوظیفي للعمال .

Dave Chaffey , E.Business and E.Commerce Management , Strategy Implementation andالمصدر:ࢫ

Practice,Pearson Education Limited , 4th edition , 2009 , p .31. 
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  اقتصاد في التكالیف 
  
  
  
  

  تخفیض تكالیف الاتصال
  الإشهارتخفیض تكالیف 
  تحسین الإنتاجیة

  تخفیض التكالیف الحَدّیة للمنتجات والخدمات
  تخفیض تكالیف التموین

  التسلیم في الوقت المحدد  الوقت للسوق
  تعظیم رضا العملاء  خدمة العملاء
  دعم صورة المؤسسة  صورة العلامة

م تكنولوجي وتنظیمي   من خلال المحادثات مع الآخرین عبر الخط know-howتحصیل المعارف   تعلّ

  تأسیس وتوسیع شبكات الأعمال  علاقات العملاء
  خلق فرص استثماریة جدیدة  نماذج جدیدة للأعمال

  الحصول في الوقت المحدد على المعلومات من المواقع الإلكترونیة
  تفعیل عملیة الاتصال

  فعالیة جمع المعلومات والیقظة
  وفي أي وقت  والخبرات من كل مكانإتاحة الاستشارات 

دین   خدمة أفضل من طرف المورّ

  

  

)، تتبین الأهمیة الاستراتیجیة لتكنولوجیا الأنترنت بالنسبة للمؤسسات الصغیرة، 2(من خلال الجدول رقم 
حیث تساهم هذه التكنولوجیا في تطویر أداء المؤسسات من خلال تطویر الدعایة للمنتجات، إنشاء قناة جدیدة 

م  للبیع، اقتصاد في التكالیف، التسلیم في الوقت المحدد، خدمة أفضل للعملاء، تحسین صورة العلامة، تعلّ
  تكنولوجي وتنظیمي وتأسیس نماذج جدیدة للأعمال.

  

  

  , European  Internet adoption Barriers for Small Firms in NetherlandsRita Walczuch et alالمصدر:

Management Journal Vol. 18, No. 5, 2000,p.562ࢫ Management Journal Vol. 18, No. 5, 2000,p.562 
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  Sebastien Tran  وFavre-Bont . دراسة 10

قام الباحثان بإجراء دراسة میدانیة حول أثر الأنترنت على أداء المؤسسات السیاحیة الصغیرة وتموقعها      
حیث وجدا أنه بالرغم من العوائق التي تواجهها المؤسسات الصغیرة السیاحیة إلا أنها باستخدام  الاستراتیجي،

الأنترنت، یمكن أن تحقق مزایا تنافسیة هامة في ظل محیط متقلب وصعب (شدة المنافسة، عولمة الأنشطة)، 
نما یجب توفیر وتفعیل وتوصلت الدراسة إلى أنّ استخدام الأنترنت لا یكفي لوحده لتحقیق الأثر الإیج ابي وإ

  موارد أخرى.

كما تشیر الدراسة إلى أنّ استخدام الأنترنت في المؤسسات الصغیرة یرتكز على الأنشطة التشغیلیة ونادرا    
ما یكون لأغراض استراتیجیة، وتتمثل أهم تأثیرات الأنترنت في تخفیض التكالیف، زیادة مداخیل المؤسسة، 

)، تحسین رضا العملاء، تحسین جودة المنتجات، الاستجابة السریعة Marketing Ciblé تسویق موجه ( 
  .(,V.Favre-Bont_et, 2013) لاحتیاجات السوق

عتبر تحسین العلاقات مع العملاء من أهم التأثیرات، إذ یؤدي استخدام الأنترنت إلى تأسیس علاقات  ویُ
  وتفاعلیة مع العملاء، وتبادل مستمر للمعلومات بین الطرفین .إقتصادیة منتظمة 

ما تكتفي بتألیة بعض العملیات  نّ ترى الدراسة بأن المؤسسات الصغیرة لا تلجأ للأعمال الإلكترونیة التامة وإ
فقط نتیجة افتقارها للموارد المالیة والبشریة، حیث أن الاستثمار في تكنولوجیا المعلومات (تجهیزات، 

  مجیات، تكالیف الصیانة، تكوین المستخدمین) یعتبر جدّ مكلف بالنسبة لهذه المؤسسات .بر 

ویعتبر استخدام الأنترنت استراتیجیا، إذا ما كان هناك ترابط بین استخدام الأنترنت واستراتیجیة المؤسسة، 
سسة، استخدام وسائل حیث یساهم الاستخدام المتقدم للتكنولوجیا (تطویر أنظمة حجز إلكتروني خاصة بالمؤ 

الدفع الإلكتروني) بشكل فعال في تحسین التموقع الاستراتیجي للمؤسسة . والمؤسسات التي تحقق أفضل 
النتائج بفضل الأنترنت، هي التي تتبنى استراتیجیات التمیز أو التخصص ولدیها ممارسات ابتكاریة فیما 

  (,V.Favre-Bont_et, 2013) یخص المنتجات والخدمات والعملیات التنظیمیة.
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  الخاتمة:

ثبات فعالیتها ساهم في إقناع ملاّك ومسیّري  إنّ انتشار تكنولوجیا المعلومات والأنترنت وانخفاض تكالیفها وإ
المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، بتبني هذه التكنولوجیا وذلك في سبیل تحسین أدائها، حیث تساهم تكنولوجیا 

لأنترنت بشكل محسوس في تحسین أداء المؤسسات الصغیرة والمتوسطة وتمكینها من اكتساب مزایا تنافسیة ا
تسمح لها بمنافسة المؤسسات الكبیرة، وانطلاقا من دراستنا هذه توصلنا إلى مجموعة من النتائج نستعرضها 

  فیما یلي:

  أثبتت معظم الدراسات المعتمد علیها وجود أثر إیجابي بین استخدام تكنولوجیا الأنترنت وأداء
 المؤسسات الصغیرة والمتوسطة.

  یعتبر دور مالك أو مسیّر المؤسسة الصغیرة والمتوسطة محوریا في عملیة تبني التكنولوجیا وكذلك
یث كلما تمیز المالك (المسیر) في تخفیض مستوى مقاومة استخدامها في المؤسسة الصغیرة ح

بكفاءات تقنیة، إداریة، معارف، خبرات، رغبة في التجدید ودرجة عالیة من الإدراك بأهمیة 
 تكنولوجیا المعلومات، كلما زاد مستوى تبني التكنولوجیا في المؤسسة.

 اف یجب على المؤسسات وضع استراتیجیة واضحة للأنترنت من خلال التحضیر الجید وتحدید أهد
التواجد على الشبكة، ثم صیاغة الاستراتیجیة المناسبة، إضافة إلى توفیر المتطلبات التنظیمیة 

 والبشریة والتكنولوجیة والمالیة لضمان أفضل استفادة من الأنترنت.
  یتعین على المؤسسات الصغیرة والمتوسطة اعتماد التدرج في تبني الأنترنت والأعمال الإلكترونیة

ت أداء أفضل، بحیث یتم الانتقال إلى المستوى الأعلى عند النجاح في المستوى لتحقیق مستویا
الأدنى، وتحقیق هذا الأخیر لأهدافه الاستراتیجیة، ویمكن أن تتراوح مستویات تبني الأنترنت ما بین 
الحضور الشكلي من خلال موقع إلكتروني بسیط إلى التحول الكامل نحو الأعمال الإلكترونیة 

 د بشكل أساسي على الأنترنت في أداء الأعمال.والاعتما
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