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بسم الله الرحمن الرحیم

قل ھل یستوي الذین یعلمون

والذین لا یعلمون إنما یتذكر

أولوا الألباب

-09الآیة-سورة الزمرصدق الله العظیم



بسم الله الرحمن الرحیم
شكر وتقدیر

رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن : " قال الله تعالى
" أعمل صالحا ترضاه وأصلح لي في ذریتي إني تبت إلیك وإني من المسلمین

15الآیة: سورة الأحقاف
نشكر الله عز وجل صاحب الفضل والنعمة الذي تقدست أسماؤه وتجلت أولا

والصلاة والسلام على أشرف .صفاتھ وتعددت أفضالھ فعجز اللسان عن إحصائھا
نتوجھ إلى المولى العلي القدیر بالحمد .المرسلین محمد صلى الله علیھ وسلم

فیھ من ضعف والثناء على أن وفقنا في إنجاز ھذا العمل المتواضع على ما 
البشر وقصر النظر وأما ما كان فیھ من صواب فھو من فضلھ سبحانھ وتوفیقھ 

.وعلیھ فلھ الحمد والشكر ونسألھ العفو والغفران
لذا نشكر العلي القدیر الذي رزقنا من العلم ما لم نكن نعلم وأعطانا من القوة 

والمقدرة 
.نحتاجھ للوصول إلى ھذا المستوى وإتمام عملنا المتواضعما 

بالتوصیات علینا المشرف علینا سحاري مصطفى الذي لم یبخل الدكتور نشكر 
بالشكر كما نتوجھ .والإرشاد ولم یتأخر في تقدیم العون لنا ومساندتھ بتوجیھاتھ
ي الأخیر ونشكر ف.الجزیل لكل عمال وموظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة

.كل من قدم لنا ید المساعدة من قریب أو بعید
.الصالحات





الرحمن الرحیمسم اللهب
والصلاة والسلام على خاتم النبیین وسید المرسلین

وعلى آلھ وصحبھ وسلم تسلیما كثیرا 
حفظھما الله وأطال في عمرھماإلى قرة عیني أبي وأمي

وإلى جدتي الغالیة حفظھا الله وأطال في عمرھا
وأخواتيمحمد،مصطفى،إلیاس،ھشام ویوسفإلى إخوتي
.وجھا وأولادھا وجمیلة وزوجھا ونجیة وصبیحةحبیبة وز

إلى صدیقة عمري، ورفیقة دربي، ومن شاركتني في إنجاز 
أدامھا الله لي، وكل أفراد یسمینةھذا العمل المتواضع

.عائلتھا
شریفة، نذیرة مریم، منیرة،،إیمان: لصدیقاتإلى كل ا

وإلى الأساتذة الكرام في كل أطوار دراستي ، متوحنان،
شكرا وأدامكم الله في خدمة العلم وإلى كل طلبة السنة الثانیة 

وإلى كل من ساھم 2015ماستر اتصال وعلاقات عامة دفعة 
وإلى كل منفي ھذا العمل من قریب أو من بعید

عتھم ذاكرتي ولم تسعھم مذكرتيسو
أھدي ثمرة ھذا العمل إلیك یا من تقرأ ھذه المذكرة  

المتواضع



:خطة الدراسة



:خطة الدراسة

:الخطة
مقدمة

تكنولوجیا المعلومات والاتصال: الفصل الأول
ماھیة نظام المعلومات:المبحث الأول
ماھیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال: المبحث الثاني

آثار تكنولوجیا المعلومات والاتصال: المبحث الثالث

التسویقیة في المؤسسةالإستراتیجیة: الفصل الثاني

التسویقیةالإستراتیجیةماھیة : الأولالمبحث
إستراتیجیات المزیج التسویقي : المبحث الثاني
تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على النشاط التسویقي:  المبحث الثالث
دراسة میدانیة بالمدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیة: الفصل الثالث
الات الجزائربطاقة فنیة عن مؤسسة اتص: المبحث الأول

بالمؤسسة محل الدراسة واقع تكنولوجیا المعلومات والاتصال: المبحث الثاني
)"DOT( المدیریة العملیة للاتصالات بالمدیة "

تحلیل دلیل المقابلة: المبحث الثالث
الاستنتاجات العامة

الخاتمة
قائمة المراجع

ملاحق الدراسة
قائمة الأشكال

الفھرس



:الفصل الأول
ماھیة تكنولوجیا 

المعلومات 
والاتصال



تكنولوجیا المعلومات والاتصال: الفصل الأول
وماتماھیة نظام المعل:المبحث الأول

ماھیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال: الثانيالمبحث
آثار تكنولوجیا المعلومات والاتصال: المبحث الثالث
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أبرز ھذه ولعلشھدت الآونة الأخیرة تطورات سریعة وغیر مسبوقة في كافة مناحي الحیاة
التطورات ھي الدینامیكیة التي عرفھا المجال التكنولوجي خاصة تلك المتعلقة بمعالجة المعلومات وبثھا 

توظیفھا بقوة یعرف بتكنولوجیا المعلومات، والاعتماد المتزاید والمكثف نحو استعمالھا وأو بما أصبح 
.الأنشطة البشریة والتي من المتوقع أن تفرض سیطرتھا لعقود لاحقةكافة في 

ل التطورات وإذا أتینا إلى قطاع الاتصالات فنجد أنھ شھد في فترة قصیرة تحولا حاسما بفض
علیھا، حیث أصبح یشكل البنیة التحتیة لما یعرف الیوم بالاقتصاد الجدید أو دالتكنولوجیة التي تعتم

وبأقل التكالیف ،كل ھذا وقتاقتصاد المعرفة، الذي یعتمد على المعلومة وطرق إیصالھا في أقصر
وضع المؤسسة أمام تحد جدید ألا وھو امتلاك تكنولوجیا المعلومات والاتصال والتحكم فیھا، فما ھي 

. والاتصالتكنولوجیا المعلوماتنظام المعلومات و: ة كل منحقیق

نظام المعلوماتماھیة :المبحث الأول
جمع لفي ظل تنامي و تطور المؤسسات ازدادت أھمیة نظام المعلومات فأصبحت طریقة 

المعلومات و المعرفة تتم بطرق و مواصفات عملیة و موضوعیة و أصبحت المعلومات موردا 
المعلومات الیوم تشكیل قواعد العمل التي قامت نظم استراتیجیا یعتمد علیھ متخذ القرارات و تعید 

.علیھا المؤسسات في الماضي
لمعلومات لذلك فقد أصبحت فلا یوجد جانب من جوانب عمل المؤسسة لم یتأثر بتكنولوجیا ا

.و التمویلكالإنتاج و التسویق دراسة نظم المعلومات مثل دراسة أي مجال وظیفي آخر 
.                                                كما أصبحت نظم المعلومات جزءا أساسیا من مقومات نجاح المؤسسات الحدیثة
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المعلومات جزء لا یتجزأ من نسیج الإدارة وموردا أساسیا لقد أصبحت : المعلوماتمفھوم -أولا
تعتمد علیھ في تدعیم العملیة الإداریة، ومساعدتھا في تحسین جودة القرار، فالمعلومات تعتبر كوسیلة 

.لتحقیق مزایا تنافسیة للمؤسسات لمواجھة التحدیات

ترتبط بنظم المعلومات عندما لمعلومات ھناك عدة أفكار خاصة با:المعلوماتتعریف -1
الإداریة ،فالمعلومات قد تستخدم للإضافة إلى ما ھو موجود،أو تستخدم لتصحیح أو لتؤكد معلومات 

النتائج ھا تغیر من الاحتمالات الخاصة بسابقة،  كذلك فانِ المعلومات لھا قیمة اتخاذ القرار حیث أن
.المتوقعة في الموقف

:لنافع من زاویة نظم المعلومات ھو التعریف التاليویمكن القول أن التعریف المفید وا
المعلومات ھي البیانات التي تم إعدادھا لتصبح في شكل أكثر نفعاً للفرد ومستقبلھا والتي لھا إما قیمة "

1".مدركة في الاستخدام الحالي أو المتوقع أو في القرارات التي یتم اتخاذھا

إلى زیادة تؤدي التنظیم أو تحویل البیانات بطریقة ھي نتائج عملیات النماذج،:المعلومات-
2.مستوى المعرفة للمستقبل

ومن بین ھذه الوظائف ما تقوم المعلومات بعدة وظائف في المنظمة،: وظائف المعلومات-2
:یلي

لكي تكون المعلومات مفیدة ینبغي أن تحقق المعاییر :معاییر تعظیم الفائدة من المعلومات-أ
أن تكون ،أن تكون كاملة، تخاذ القرار ولیس قبلھ أو بعدهفي التوقیت المناسب لاأن تصل :التالیة

.أن تكون مختصرة ومناسبة
المعلومات ھي المفتاح لتحقیق الإدارة لنظم الرقابة الفعالة،:استخدام المعلومات في الرقابة -ب

ومقارنة الأداء الفعلي لفعلي،المعاییر ،وقیاس الأداء اإعدادونجد أن عملیة الرقابة تتمثل في 
.لمعاییر،ثم التصرف بناء على النتائجبا

وبدون المعلومات نجد أن المدیرین لمعاییر یولد معلومات،نجد أن مقارنة الأداء الفعلي بافمثلاً 

ة الجدیدة بحیث الرقابلا یستطیعون تقییم الموقف بدقة أو اتخاذ التصرف المناسب و الأخذ بنظم 
.ح للإدارة معلومات جدیدةیتی

:استخدام المعلومات في اتخاذ القرارات الإداریة -ج
والتي تمثل المناخ الذي یتم في وصف المواقف والأحداث المختلفة والمؤثرة على الإدارة،-

.إطاره العمل الإداري
إلى العوامل والمتغیرات الأساسیة لھا، للوصول :تحلیل المواقف والأحداث السابقة وتفسیرھا-

.وكذا للوصول إلى العلاقات التي تربط العوامل وتحركھا
من خلال توفیر أسس المقارنة والمفاضلة بین الحلول :معاونة الإدارة في اتخاذ القرارات -

.والإجراءات البدیلة لاختیار أفضلھا
الأمر الذي یمُكن الإدارة من ) التنبؤات(المستقبلیة توفیر المعلومات عن الأحداث و الظواھر -

3.الإعداد لھا والتخطیط لمواجھتھا

.112، ص2008،الدار الجامعیة، الإسكندریة، نظم المعلومات الإداریةمحمد أحمد حسان ،-1
.                                             106، ص1999،الدار الجامعیة ، الإسكندریة، نظم المعلومات الإداریةسونیا محمد البكري ،-2
.135،ص2009،عالم الكتاب الجدید ،عمان،إدارة المعرفة،الظھرإبراھیمنعیم -3
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یلعب نظام المعلومات دوراً أساسیاً في المنظمة، ولھ : مفھوم وأھمیة نظام المعلومات-ثانیا
إلى، وسنتطرقأھمیة بالغة خاصةً مع تطور التكنولوجیات الحدیثة وتزاید نفوذ المعرفة والمعلومات

.كل من مفھوم وأھمیة نظام المعلومات

قبل أن نتطرق إلى مفھوم نظام المعلومات سنحاول أولاً : مفھوم نظام المعلومات-1
.تعریف النظام

بعضھا بمجموعة من المكونات التي تربطھا"یمكن تعریف النظام على أنھ: مفھوم النظام
1".متكامل لاقات تفاعلیة تمكنھا من تكوینالبعض وبیئتھا ع

مجموعة من العناصر والإجراءات التي تتكامل مع بعضھا البعض و "وھناك من عرفھ بأنھ 
2".تحكمھا آلیات و علاقات عمل معینة وفي نطاق محدد بقصد تحقیق ھدف معین

ر النظام تؤدي وظائف عناص،یتكون من عناصر مترابطة ومستقلة:ویتصف النظام  بما یلي 
. 3للنظام أن یتكون من أنظمة فرعیة مستقلة تتعامل فیما بینھایمكن، خاصة ومحددة

:یليیف لھ أھمھا ما ص نظام المعلومات فتوجد عدة تعارأما فیما یخ

یسمى النظام الذي یعالج البیانات ویحولھا إلى معلومات ویزود بھا المستفیدین نظام معلومات "
القرارات وعملیات التنظیم والتحكم داخل وتستخدم مخرجات ھذا النظام وھي المعلومات لاتخاذ

4".المؤسسة 

بنظم المعلومات كحقل من حقول :ھناك مفھومان لنظم المعلومات یتعلق المفھوم الأول"
المعرفة، فتعتبر نظم المعلومات مجالاً جدیداً نسبیاَ ویركز على علاقة المعلومات بالتكنولوجیا والأفراد 

.والمنظمة والمجتمع ككل

ظمات باحتیاجاتھم من فینظر إلى نظم المعلومات كنظام یزود الأفراد والمن:المفھوم الثانيأما
5".لأغراض اتخاذ القراراتلمعلومات ا

:إلى ظھور اتجاھات حدیثة وھينظام المعلوماتترجع أھمیة: أھمیة نظام المعلومات-2

والمعلومات في المجتمعات الصناعیة الحدیثة لذلك نجد أن تزاید نفوذ المعرفة :الاتجاه الأول-أ
إنتاجیة المشتغلین بالمعلومات أصبحت أحد الاھتمامات الرئیسیة في المجتمعات الغربیة،مما أدى إلى 

.زیادة الطلب على المعلومات

فقد أدى ظھور  نظم تنمیة وتطور شبكات الاتصال والمعالجات الدقیقة،:الاتجاه الثاني-ب
المعلومات المبنیة على استخدام أجھزة الحاسبات الآلیة وشبكات الاتصال المتقدمة إلى زیادة الطلب

الجامعیة،الإسكندریة،بدون سنة ،الدار نظم المعلومات الإداریة،النظریة، الأدوات، التطبیقاتمنال محمد الكردي ،-1
.49نشر،ص

.21، ص1998، مؤسسة الوراق،عمان، نظم المعلومات الإداریة،سلیم إبراھیم الحسنیة-2
- .26،ص2009،دار المسیرة ،عمان ،مقدمة في نظم قواعد البیاناتعبد الحكیم توفیق عیسى،3

.257،ص 2008،دار صفاء، عمان ،إدارة المعرفةربحي مصطفى علیان،-4
.32،ص2002، الإسكندریة،الدار الجامعیة ،،نظم المعلومات،مدخل لتحقیق المیزة التنافسیةمعالي فھمي حیدر -5
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على استخدامھا لدرجة  یمكن تصمیم منظمات تعمل بالكامل بواسطة الحاسب الآلي وإیجاد شبكات 
.معلومات واحدة

التغیرات التي طرأت على طلب المعلومات والأسالیب الفنیة اللازمة لتشغیلھا :الاتجاه الثالث-ج
باعتبارھا مورداً استراتیجیاً مھماً ، إلیھاأدت إلى تغییر في مفھوم دور المعلومات حتى أصبح ینظر 

.وأصبح أداء المنظمات یعتمد بشكل متزاید على ما یمكن أن یقدمھ نظام المعلومات

المكونات لنظام المعلومات مجموعة من الخصائص و:  نظام المعلوماتوناتخصائص ومك-ثالثا
.إلیھاول التطرق اوالتي سنح

: یتمیز نظام المعلومات بعدة خصائص نوجزھا فیما یلي: المعلوماتنظامخصائص-1

.وجود خطوط الاتصال بین الأنظمة الفرعیة-

.التغذیة العكسیة-

.المعلومات وتكلفة الحصول علیھامراعاة العلاقة بین قیمة -

:إن عملیة التوجیھ لا بد أن تخضع لمجموعة من القواعد ھي:التوجیھ السلیم للمعلومات-

.مناسبة المعلومات لنوعیة مستخدمیھا-

.مراعاة تقدیمھا بالقدر الكافي -

1.توضیح درجة الدقة في إعداد المعلومات-

العناصر الأساسیةالمعلومات المعاصر على  یشمل نظام : مكونات نظام المعلومات-2
الأفراد والمستخدمین النھائیین و الأجھزة،أو المكونات المادیة ثم البرمجیات أو المكونات :التالیة

وھذه العناصر والموارد الضروریة تكمل بعضھا . البرمجیة للأنظمة الحاسوبیة والبیانات والشبكات
.النظام لا یعمل بطریقة فعالة أو یتكامل بدون واحدة منھاالبعض وتترابط بشكل یجعل 

ومن ھؤلاء ھم متطلب ضروري للعملیات والإجراءات في كل نظم المعلومات،:الأفراد-أ
الأفراد ما نطلق علیھم بالمستخدمین النھائیین وكذلك الاختصاصیین  الفنیین المسؤولین عن تشغیل 

.وإدامة النظام

النظام أو المعلومات ھم الأفراد الذین یستخدمون :ائیین أو المستخدمینالمستخدمین النھ-ب
وعلى ھذا فإن معظمنا .....مھندسینالنظام، والذین یمكن أن یكونوا محاسبین أو بائعین أو التي ینتجھا

لنظام ، أما الاختصاصیون الفنیون فھم الأفراد الذین یقومون بتطویر وتشغیل وإدارة نظام مستخدمین ل
البرمجیات ومشغلو النظام من العاملین في الجوانب فنیاً ومنھم محللو النظم ومطوروالمعلومات 

ى المتطلبات علمثال یقومون بتصمیم النظام بناء الإداریة والفنیة والروتینیة،فمحللو النظم على سبیل ال
.المعلوماتیة للمستفید النھائي

والتي تشتمل على كل ومختلف أنواع المكونات والوسائط المادیة المستخدمة في :الأجھزة-ج
فالأجھزة  أو المكونات  المادیة لا تشتمل على الحواسیب ،العملیات التي تمر بھا البیانات والمعلومات

.32،ص 2009، دار المسیرة،عمان،4،طنظم المعلومات الإداریةقندیلجي،علاء الدین الجنابي، إبراھیمعامر -1
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من والأغراض المنظورة التي تسجل علیھا البیانات،mediaبل أیضاً كل الوسائط ،وبقیة الأجھزة
فمن . صفحات وقطع من الورق الذي تستخرج علیھ المعلومات إلى الأقراص الممغنطة أو الضوئیة

1.أمثلتھا نظم الحواسیب بمختلف أنواعھا ثم ملحقات الحاسوب

لبیانات ة في معالجة اوالتي تشتمل على كل ومختلف أنواع التعلیمات المطلوب:البرمجیات-د
لتشغیل التي توجھ المكونات المادیة للحاسوب وتسیطر علیھا وتسمى ومن ضمنھا مجموعات نظم ا

فھناك برمجیات النظام مثل برامج نظام التشغیل الذي یسیطر على نظام الحاسوب ،ثم .برامج
ھ إجراءات وعملیات من خاصة باستخدامات محددة للحواسیببرمجیات التطبیق والتي ھي برامج توُجً

مثل برامج تحلیل المبیعات وبرنامج المرتبات والمستحقات وبرنامج معالجة قبل المستخدم النھائي،
2.الكلمات

فالبیانات ھي أكثر من أن تكون الموارد الأولیة لنظم المعلومات  وتعتبر البیانات :البیانات-ه
من فائدتھا أن تستثمر وتدار بشكل فعال لكي تأینبغي لذا فإنھقیمة عالیة في المنظمةموارد ذات

ومن ضمنھا البیانات الألفبائیة والبیانات یمكن أن تكون بأي شكل،. للمستخدم  النھائي في المنظمة
.صف تعاملات الأعمالالتي تمثل وتوالرقمیة التقلیدیة،

التي تشمل تكنولوجیات الاتصالات بعیدة المدى ومختلف أنواع الشبكات، مثل :الشبكات- و
والتي أصبحت مھمة في ) الاكسترانت(والشبكات الخارجیة ) الإنترانت(الانترنت والشبكات الداخلیة

3.إدارة الأعمال الالكترونیة الناجحة والعملیات التجاریة  بكل أنواعھا،عبر نظام معلوماتھا في المنظمة

81.، ص 2009عالم الكتاب الحدیث، عمان، المعرفة ونظم المعلومات،إدارة ، أحمد الخطیب،خالد زیغان-1
، دار المسیرة، عمان، المعجم الموسوعي لتكنولوجیا المعلومات والاتصال والانترنتقندیلجي،إبراھیمعامر -2

.309، ص2010
.309صمرجع سبق ذكره،قندیلجي،إبراھیمعامر -3
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تكنولوجیا المعلومات والاتصالماھیة :المبحث الثاني

لقد أصبح مصطلح التكنولوجیا العنصر الأكثر انتشارا في عصرنا الحالي في مختلف المجالات 
في التغیرات الحاصلة باستمرار والتي تجعل المحیط دینامیكي وحركي كبیرة والذي یساھم بدرجة 

موضوع التكنولوجیا اھتماماً متزایداً  ومتعاظماً لدى مختلف الأوساط لاسیما في ویجد وغیر مستقر،
م ظروف التنمیة الاقتصادیة باعتبارھا القوى المحركة للتقدم الاقتصادي والتطور الحضاري في خض

.التطورات العلمیة والتكنولوجیة

" تقنیات"والتي ترجمت إلى ) Technology( اشتقت كلمة تكنولوجیا :التكنولوجیامفھوم :أولا
وتعني علما أو فنا، ) logy( وتعني مھارة أو حرفة أو صنعة، والكلمة ) Techne(من الكلمة الیونانیة 

أو دراسة، وتشیر بعض الكتابات إلى أن المقطع الثاني من كلمة تكنولوجیا تعني علم المھارات أو 
.ارات بشكل منطقي لتأدیة وظیفة محددة الفنون أو فن الصنعة أو منطق الحرفة، أي دراسة المھ

.تعرف كلمة تكنولوجیا بأنھا التطبیق المنظم للمعرفة العلمیة والعملیةو

من خلال كذلك یمكننا تعریفھا بأنھا التنظیم والاستخدام الفعال والمؤثر لمعرفة الإنسان وخبرتھ،
وتوجیھ الاكتشافات والقوى الكامنة المحیطة بنا بغرض التطویر وسائل ذات كفاءة تطبیقیة عالیة،

وبعبارة أوضح فإن التكنولوجیا ھي التطبیق المنظم للمعرفة العلمیة ومستجداتھا .الأداء الأفضلوتحقیق 
1.من الاكتشافات في تطبیقات وأغراض عملیة

:إن مفھوم التكنولوجیا یمكن أن یرتبط باتجاھات ثلاثة ھي

أجل تحقیق لإبداعیة، مناتسخیر معرفة الإنسان المنظمة وإمكاناتھ العقلیة و:ة العلمیةلمعرفا-أ
مثال ذلك تفكیر الإنسان المبدع في تخزین ومعالجة أكبر قدر ممكن .أغراض وتطبیقات عملیة مطلوبة

.واسترجاعھا بأسرع وأفضل الطرق المناسبةمن المعلومات،

الأجھزة والأدوات والاكتشافات الناتجة عن التطبیق العلمي :الاكتشافات والاختراعات-ب
بإضافة اختراعات واكتشافات للمعرفة العلمیة مثال ذلك  اختراع الحاسوب وتطویر أجیالھ المختلفة،

2.جدیدة

، 2000، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، تصمیم وإنتاج الوسائل التعلیمیة التعلمیةمحمد محمود الحیلة،-1
.20ص

.516، ص مرجع سبق ذكرهعامر إبراھیم قندیلجي،-2
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النتائج التي یحصل علیھا الإنسان، من خلال التطبیقات العملیة للمكتشفات :التطبیقات العملیة-ج
. مختلف أنواع تطبیقات الحاسوبلغرض تطویر الإنسان وتحسین أداء والأجھزة

: ویمكن أن تتضمن التكنولوجیا العدید من العناصر من بینھا

.    العلامات التجاریةوبراءات الاختراع -

أو غیر القابلة للتسجیل وفقاً للقوانین التي تنظم براءات الاختراع المعرفة غیر المسجلة،-
.ت التجاریةوالعلاما

. المھارات التي تتصل بالأشخاص العاملین ولا تنفصل عنھم-

المكائن والآلات والمعدات المعرفة التكنولوجیة المتجسدة في أشیاء مادیة وبصفة خاصة منھا -
.1وغیرھا

: یليیتم تصنیف التكنولوجیا على أساس عدة معاییر منھا ما:أنواع التكنولوجیا-ثانیا

:، نجد ھناكأساس درجة التحكمعلى -1

وھي تكنولوجیا مشاعة تقریبا، وتمتلكھا المؤسسات الصناعیة والمسلم : التكنولوجیا الأساسیة-أ
.جداةبھ أن درجة التحكم فیھا كبیر

وھي عكس النوع السابق، حیث تملكھا مؤسسة واحدة أو عدد محدود من :تكنولوجیا التمایز-ب
.المؤسسات الصناعیة، وھي تكنولوجیا تتمیز بھا عن بقیة منافسیھا المباشرین

:على أساس موضوعھا -2

.وھي التكنولوجیا المحتواة في المنتوج النھائي والمكون لھ:تكنولوجیا المنتوج-أ

وھي تلك المستخدمة في عملیات الصنع، وعملیات التركیب  : نتاجتكنولوجیا أسلوب الإ-ب
2.والمراقبة

وھي المستخدمة في معالجة مشاكل التصمیم والتنظیم وتسییر تدفقات :تكنولوجیا التسییر -
.)إلخ …نظم دعم القرارات، نظم دعم المدیرین (الموارد، ومن أمثلتھا البرامج والتطبیقات التسییریة 

وھي التي تستخدم في نشاطات التصمیم في المؤسسة،كالتصمیم :تكنولوجیا التصمیم-5
.بمساعدة الحاسوب

وھي التي تستخدم في معالجة المعلومات والمعطیات :تكنولوجیا المعلومات والاتصالات-6
تمد على ونقلھا تتزاید أھمیتھا باستمرار نظرا للدور الذي تلعبھ في جزء من عملیة التسییر، الذي یع

على أساس أطوار حیاتھا، على أساس : جمع ومعالجة وبث المعلومات، وھناك معاییر أخرى مثل 
.إلخ...كثافة رأس المال، على أساس درجة التعقید

.517صمرجع سبق ذكره،عامر إبراھیم قندیلجي،-1
.83، ص1997، مكتبة عین شمس، القاھرة،إدارة الإنتاجعبد الحمید بھجت فا ید، -2
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إذا فالتكنولوجیا تعرف وتقاس بطرق مختلفة، فقد ركز بعض الباحثین على درجة الآلیة  بینما 
1.الاختیار الممنوح للعاملین وغیرھا من التصنیفاتركز البعض الآخر على درجة الحریة و

مشتقة في لفظھا الانجلیزي من الأصل ) communication(كلمة اتصال:الاتصالمفھوم- ثالثا
ومعناھا مشترك أو عام فعندما نقوم commonأي ) communis(أي ) communis(اللاتیني 

مع شخص أو جماعة أخرى )commonnes(بعملیة الاتصال فنحن نحاول أن نقیم رسالة مشتركة 
.أي أننا نحاول أن نشترك سویاً في المعلومات والأفكار والمواقف

نعني بالاتصال محاولات المشاركة في معلومات أو فكرة أو اتجاه وأساس الاتصال الجمع"-
لى ذلك فإن ل على تبادل الأفكار أو الآراء وعبین مستقبل ومرسل حول رسالة معینة، وینطوي الاتصا

2."المعلومات ھي أساس نظم الاتصال

:تكنولوجیا المعلوماتالأسباب التي أدت إلى زیادة أھمیة: رابعا
أدت إلى  زیادة أھمیة تكنولوجیا المعلومات بالنسبة بلا شك ھناك مجموعة من الضغوط التي 

ومن بین ھذه للمنظمات وھو ما انعكس بدوره على زیادة اھتمام تلك المنظمات بتكنولوجیا المعلومات،
:الأسباب

في تي تدور المنظمات في فلكھا وتعملحیث أصبحت البیئة ال: تعقد وتقلب بیئات الأعمال-1
وتقلباً فالتقدم في الاتصال والنقل والتكنولوجیا یخلق العدید من التغیرات الأخرى أكثر تعقیداً ظلھا 

وبالتالي تعتبر تكنولوجیا المعلومات كأداة مدعمة لكل .الناتجة عن العوامل السیاسیة و الاقتصادیة
.أنشطة المؤسسة التي تھدف إلى حمایة المنظمات من تعقد وعدم استقرار بیئة الأعمال

ھناك العدید من الضغوط تمارس من قبل المؤسسات :فسة القویة والاقتصاد العالميالمنا-2
وفي ھذا الصدد یمكن لتكنولوجیا .الدولیة وكذلك من التكنولوجیا المتقدمة وإمكانیات الاتصال عن بعد

باستخدام تكنولوجیا والمعلومات أن تساعد المنظمات التي تنافس في الحصول على مزایا  العولمة،
.رفع مستوى الخدمة وزیادة الربحیةلمعلومات یتم تحسین الإنتاجیة، وا

كما أن تركیبتھا تتغیر أصبحت القوى العاملة متنوعة،:الطبیعة المتغیرة للقوى العاملة-3
وذلك في كل فھناك عدد متزاید من السیدات والأطفال في سوق العمل، فضلاً عن المعاقین،بسرعة،
.العدید من العمال الذین یعملون سنوات أكبر من طاقتھموأیضاً ھناكالمواقع،

.وتكنولوجیا المعلومات تساعد في تحقیق التكامل بین مختلف العمال داخل العمل

أصبح المستھلك في عالم الیوم أكثر درایة ومعرفة بالمتاح من السلع :توقعات المستھلكین-4
ویطلب أفضل المنتجات من السلع والخدمات،وھذا یؤدي بالمستھلك إلى طلبوالخدمات وجودتھا،

ھا ، ومن ھنا ظھر دور تكنولوجیا المعلومات في عن السلع والخدمات التي یریدمعلومات أكثر تفصیلاً 
.تمكین المنظمات من تحقیق ذلك

في ھذا الصدد نجد أن التكنولوجیا تلعب دوراً متزایداً :الاختراعات والابتكارات التكنولوجیة-5
والمتطورة أدت إلى خلق بدائل عدیدة للمنتجاتكما أن التكنولوجیا الجدیدة ات،لتصنیع والخدمفي ا

.83، صمرجع سبق ذكرهعبد الحمید بھجت فا ید، -1
.304، ص1970دار النھضة العربیة، بیروت،، دراسات في اقتصادیات الأعمالصلاح الشنواني،-2
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والعامل الذي ارتفاع مستوى الجودة، ولذلك فإن التكنولوجیا تزید من حدة المنافسة،وإلىوالخدمات،
1.یحقق ھذا التأثیر الشامل ھو تكنولوجیا المعلومات

تكنولوجیا المعلومات العولمة، حیث أھمیة من أھم العوامل التي أدت إلى زیادة :العولمة-6
أصبحت تكنولوجیا المعلومات بمثابة المحرك لمنظمات الأعمال تجاه العولمة من خلال استخدام 

وتكنولوجیا الاتصالات والثورة المعلوماتیة كطاقة مولدة ومحركة للعولمة بكل ما .الآلیةالحاسبات
من تقنیات جدیدة وأسالیب حدیثة، وذلك عبر التجارة الالكترونیة والطلب الإلكتروني والتعلیم تحمل 

.الإلكتروني

تكنولوجیا المعلومات كغیرھا من المصطلحات تحظلم: تكنولوجیا المعلوماتمفھوم-خامسا
بعا لرؤیة كل الجدیدة مع ظھور الاقتصاد الجدید بتعریف موحد، بل تعددت ھذه التعریفات وتنوعت ت

.واحد لھا، لذا سندرج عدة تعریفات حتى تبرز لنا أوجھ الاختلاف والاتفاق بینھا

، معالجة، تخزین واسترجاع لإنتاجتكنولوجیا المعلومات تشیر إلى الوسائل المستعملة -1
.أو كتابي أو صورة"صوتي"المعلومة، سواء كانت في شكل كلاموإرسال

تكنولوجیا المعلومات ھي استعمال التكنولوجیا الحدیثة للقیام بالتقاط ومعالجة وتخزین -2
.المعلومات سواء في شكل معطیات رقمیة، نص، صوت أو صورةوإیصالواسترجاع 

تكنولوجیا المعلومات تعد نتاجا مناسبا للتلاحم والتكامل بین تكنولوجیا الحاسبات الآلیة -3
.وتكنولوجیا الاتصال

جمیع أنواع التكنولوجیا المستخدمة في تشغیل ونقل وتخزین المعلومات في شكل الكتروني، -4
وتشمل تكنولوجیا الحاسبات الآلیة ووسائل الاتصال وشبكات الربط وأجھزة الفاكس وغیرھا من 

2.المعدات التي تستخدم بشدة في الاتصالات

: من خلال التعریفات السابقة نستنتج عنصرین ھامین

.والتي تھتم بمعالجة المعلوماتأن تكنولوجیا المعلومات ھي حقل من حقول التكنولوجیا -أ

وعملیة البث " المعلوماتیة" التركیز على عملیات الاستقطاب، التخزین والمعالجة-ب
.والاتصال

ة تلك التكنولوجیا المتولدة نتیج: أما من وجھة نظرنا فإننا نرى أن تكنولوجیا المعلومات ھي
" وتكنولوجیا الاتصال" المعلوماتیة" التقارب أو التلاحم التكنولوجي بین تكنولوجیا معالجة المعلومات

.إلخ...، فاكس، ھاتف وشبكاتأقمار صناعیة

بھدف جمع، تخزین،معالجة وبث المعلومات سواء أكانت في شكل صوتي، رموز، أشكال، 
: بالمعادلة الآتیةتكنولوجیا المعلومات وبھذا یمكن التعبیر عن  . رسوم، نصوص أو صور

، ایتراك للطباعة، القاھرة، تكنولوجیا المعلومات ودورھا في التسویق التقلیديعبد الله فرغلي، علي موسى، -1
28،ص 2007

دراسة میدانیة على الأكادیمیة -أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات على أداء الموارد البشریةعزیزة عبد الرحمن، -2
:الالكتروني، متاحة على الموقع 21-20، ص، ص 2010الدولیة الأسترالیة،

03/pdfpapers/  abahe.-Research/www.abahe.co.uk, على الساعة2015/ 5/ 19تاریخ الولوج ، :
8:36.
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.الاتصال+ الحاسوب = تكنولوجیا المعلومات

لھذا نجد أن مصطلح تكنولوجیا اقترن بھذه الأنواع من التكنولوجیا، فنجد مصطلح تكنولوجیا 
آخر یشیر أكثر إلى الدینامیكیة یشیر أكثر إلى وبمصطلح " TIC." والاتصال) الإعلام( المعلومات

والاتصال الحدیثة" الإعلام" ینامیكیة التي یعرفھا ھذا القطاع من ابتكارات في تكنولوجیا المعلوماتالد
"NTIC "1.وذلك للدلالة أكثر على طبیعة ھذه التكنولوجیا المتجددة والمتطورة

:ئص تكنولوجیا المعلومات والاتصال أھمیة و خصا- سادسا

تكمن أھمیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال : یة تكنولوجیا المعلومات والاتصالأھم-1
:في ما یلي

تؤدي تكنولوجیا المعلومات والاتصالات دوراً حیویاً في دعم :في التجارة الالكترونیة-أ
وھذا الدور لا یقتصر على كونھا أداة لدعم الإنتاجیة والابتكار في مختلف . التنمیة الاقتصادیة

القطاعات، بل عوامل تمكینیة ھامة لتنمیة التجارة التي تساعد على تصحیح جمیع العملیات التجاریة 
لطبیعة العمل وتحقیقاً لھذا الدور، لا بد من استخدام تكنولوجیا مةءملاثر وتحسینھا وجعلھا أك

باعتبارھا أداة یمتد تأثیرھا لیتجاوز الخدمات التي تقدمھا عناصر البنیة المعلومات والاتصالات
ثنائیة الاتجاه لعدد كبیر من ني بین سلاسل التورید العالمیة الأساسیة، وتساھم بذلك في التنسیق الإلكترو

. الخدمات والمنتجات من ناحیة، وسوق واسعة من ناحیة أخرى

في تسھیل حیاة یضاً تقنیة المعلومات بشكل ملحوظتساھم أ:في الحكومة الالكترونیة-ب
2.لمكاتب الحكومیةالمواطنین من خلال تقدیم الحكومات مما یوفر السفر والمشقة والتنقل بین ا

فادة الإن تقنیة المعلومات تفتح مجالاً جدیداً للتنمیة وخلق فرص العمل وذكر سابقاً فإفضلاً عن ماو 
من الخبرات الشابة في ھذا المجال لتشجیع الاستثمارات الأجنبیة وتنشیط الاستیراد والتصدیر مما 
یساعد على دمج الدول النامیة في الاقتصاد العالمي وتنشیط السوق المحلي فضلاً عن الدور الثقافي 

عند دول العالمالذي تلعبھ تكنولوجیا الاتصالات والمعلومات من خلال زیادة الوعي والمعرفة
.   المختلفة وتوفیر المحتوى المحلي للدول عن المستوى العالمي على المدى البعید

تساھم تكنولوجیا الاتصالات والمعلومات في تحسین الخدمات :في الصحة الالكترونیة-ج
ط الطبیة من خلال قواعد البیانات الالكترونیة عن حالات المرضى التي تسھل التشخیص والرب

الالكتروني للمراكز الطبیة والمستشفیات مما یحسن من الخدمات الطبیة المقدمة وبالأخص في 
3.النائیةالمناطق 

تكنولوجیات الاتصالیة العلى الرغم من أن :خصائص تكنولوجیا المعلومات والاتصال-2
السمات مع الوسائل التقلیدیة، تكاد تتشابھ في عدید من الحدیثة التي أفرزتھا الثورة التكنولوجیة الحدیثة

:التكنولوجیا الاتصالیة الراھنة ومن أبرزھاإلا أن ھناك خصائص أخرى تتمیز بھا

.21، ص مرجع سبق ذكرهعزیزة عبد الرحمن، -1
على 5/2/2015تاریخ الولوجhttp://www.startimes.com/f.aspx?t=168979495:  الموقع الالكتروني-2

.20:09الساعة  

.السابقالموقع الالكتروني نفس-3

http://www.startimes.com/f.aspx
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الاتصال تأثیر وتطلق ھذه السمة على الدرجة التي یكون فیھا للمشاركین في عملیة: التفاعلیة-أ
التفاعلیة، وھي سة المتبادلة أوعلى أدوار الآخرین واستطاعتھم تبادلھا، ویطلق على ممارستھم الممار
فیھا موقع الشخص أن یأخذ) أ(تفاعلیة بمعنى أن ھناك سلسلة من الأفعال الاتصالیة التي یستطیع الفرد 

المستقبل، ویطلق على ، ویقوم بأفعالھ الاتصالیة، المرسل یستقبل ویرسل في نفس الوقت وكذلك)ب(
التفاعلیة في بعض أنظمة ، ومثال على ذلك"المصادر"بدلا من" المشاركین"القائمین بالاتصال لفظ 

تحكم الدولة في مصادر المعلومات والأخبار "ونتج عن ھذا التفاعل انحسار النصوص المتلفزة
مسؤولا مسؤولیة كاملة في اختیار معلوماتھ وبرامجھ وذلك وفق اتجاھاتھ وإمكانیاتھ وأصبح الفرد

".الإدراكیةوقدراتھ

وتعني إمكانیة إرسال الرسائل واستقبالھا في):عدم الارتباط بعنصر الوقت(اللاتزامنیة -ب
وقت مناسب للفرد المستخدم، ولا تتطلب من كل المشاركین أن یستخدموا النظام في الوقت نفسھ، فمثلا

قت، دونمافي نظم البرید الإلكتروني ترسل الرسالة مباشرة من منتج الرسالة إلى مستقبلھا في أي و
1.حاجة لتواجد مستقبل الرسالة

في ظل تتجھ رسائل الاتصال الجماھیریة):قابلیة التحرك أو الحركیة(التوجھ نحو التصغیر -ج
مستھلك ھذه الثورة إلى وسائل صغیرة یمكن نقلھا من مكان إلى آخر، وبالشكل الذي یتلاءم وظروف

بالسكون والتحرك، عكس مستھلك العقود الماضیة الذي اتسمھذا العصر الذي یتمیز بكثرة التنقل 
النقال المزود تلفزیون الجیب، الھاتف النقال، الحاسوب: والثبات، ومن الأمثلة عن ھذه الوسائل الجدیدة

.بطابعة إلكترونیة

كالتقنیات وھي قدرة وسائل الاتصال على نقل المعلومات من وسط إلى آخر،:قابلیة التحویل-د
نظام التي یمكنھا تحویل الرسالة المسموعة إلى رسالة مطبوعة وبالعكس وھي في طریقھا لتحقیق

أو فالحدود أو الفروق، "الفرنسي، "Minitel"للترجمة الآلیة، وقد ظھرت مقدماتھ في نظام المینیثال 
بعضھاالسمات التي كانت تمیز وسائل الاتصال الجماھیریة عن بعضھا البعض، قد زال بعضھا و

الآخر في طریقھ إلى الزوال، فالأفلام السینمائیة یمكن عرضھا في دور السینما، شاشة التلفزیون 
."أشرطة الفیدیو كاسیت وعلى الأسطوانات المدمجة على الرغم من اختلافھا في الشكلى وعل

بعضھا لم تعد شركات صناعة أدوات الاتصال تعمل بمعزل عن:قابلیة التوصیل والتركیب-ه
المتخصصة البعض فقد اندمجت أنظمة الاتصال، واتحدت الأشكال والوحدات التي تصنعھا الشركات

یمكن تجمیعھا وحدات الھوائي المقعر الذي: على ذلكلدالةافي صناعة أدوات الاتصال، ومن الأمثلة 
على أكمل التلفزیونیةمن مودیلات مختلفة الصنع، لكنھا تؤدي وظیفتھا في مجال استقبال الإشارات 

،"Eston" إیستونشركة "الصحن من صنع : وجھ، فھناك الھوائي القائم على الوحدات التالیة
والرأس من صنع شركة، Next Wave"""شركة ناكست ویف"من صنع ) المحلل(والدیمو 

" .Sharp" " شارب"

ومعناه أن رسائل الاتصال قد توجھ إلى):الرسائل الإعلامیة الشخصیة(اللاجماھیریة - و
أو قد توجھ إلى فرد بعینھ، فقد سمحت الوسائل الجدیدة للفرد أن) الجماھیر(مجموعة من الأفراد 

.82ص مرجع سبق ذكره،حوریة بولعویدات، -1
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یستقیل عن المجموع من حیث الرسائل التي یتابعھا، ومثال ذلك محطات البث التلفزیوني  في البلدان
1.المشترك ورغباتھالمتقدمة التي تقدم برامج متنوعة حسب طلب

داخل ونعني بھ الانتشار المنھجي لنظام وسائل الاتصال حول العالم في:الشیوع والانتشار-ي
كل طبقة من طبقات المجتمع، وكل وسیلة تظھر تبدو في البدایة على أنھا ترف ثم تتحول إلى

المستخدمة زادت قیمة النظام ، وكلما زاد عدد الأجھزة الفاكس میلنلمح ذلك في التلفزیون ثم ضرورة،
أن من المصلحة القویة للأثریاء ھنا "A. Tophler""ألفین توفلر"لكل الأطراف المعنیة، وفي رأي 

أن یجدوا طرقا لتوسیع النظام الجدید للاتصال لیشمل لا لیقضي من ھم أقل ثراء، حیث یدعمون 
.لیفھاغیر مباشرة الخدمة المقدمة لغیر القادرین على تكابطریقة

البیئة الأساسیة الجدیدة لوسائل الاتصال ھي بیئة عالمیة دولیة، حتى تستطیع:الكونیة-ر
المعلومة أن تتبع المسارات المعقدة تعقد المسالك التي یتدفق علیھا رأس المال إلكترونیا عبر الحدود

إلى جانبوذھابا، من أقصى مكان في الأرض إلى أدناه في أجزاء على الألف من الثانیة،إیاباالدولیة 
تتبعھا مسار الأحداث الدولیة في أي مكان من العالم، وباختصار فقد لخص أحد الخبراء سمات 

أتیحت نتیجة التحول من الصوتي إلى الرقمي، الخدمات التي: "تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في قولھ
المتنوع إلى من دوما، ومن الخاص إلى العام، ومن الإلكتروني إلى الفوتون، ونحو الرخیص المتاحو

الاتجاه، ومن الثابت إلى النقال، ومن الشفرة الكامل، ومن السلبي أحادي الاتجاه إلى التجاوب ثنائي
".الإنجلیزیة إلى الشفرة متعددة الاتجاھات

اللاجماھیریة، اللاتزامنیة، قابلیة التوصیل، التحویل، التحریكوعموما فإن الكونیة التفاعلیة، 
والشیوع من أبرز سمات التكنولوجیات الحدیثة، التي ساھمت بنسبة كبیرة في زیادة الاتجاه نحو
الإعلام المتخصص ولامركزیة الاتصال التي تعتمد على تقدیم رسائل متعددة تخاطب الحاجات الفردیة

2.متجانسة بدلا من الرسائل الموحدة التي تخاطب الجماھیر الكبیرةالضیقة والجماعات ال

ولكي نفھم ھذه التكنولوجیا علینا أن نتناول أھم : ات تكنولوجیا المعلومات والاتصالمكون- سابعا
3:مكوناتھا والتي تتمثل في مكونین رئیسیین 

ویمكن ) software(البرمجیات أوولعل المصطلح الأكثر شیوعاً لھذا المكون ھو :المكون المعرفي-
حیث أن البرمجیات لیس لھا وجود مادي اعتبارھا بمثابة روح ھذه التكنولوجیا الجدیدة وجوھرھا،

.بمعنى لیس لھا كتلة مادیة ترىملموس،

ویقصد بھ مجموعة الأجھزة والمعدات الالكترونیة التي تحتوي المكون :المكون المادي-
لذا یمكن اعتبار ھذا المكون بمثابة حلقة خلالھا یتم تشغیل ھذه البرمجیات،المعرفي المعلوماتي ومن

ن المعلوماتي والمستعمل ، وتعتمد في عملھا على ترجمة البرمجیات والمعلومات الوصل مابین المكوَ
مثل أجھزة الحاسوب،ماكینات البنوك الآلیة، إدراكھاوسائط سمعیة وبصریة یسھل على المستخدم إلى

.من قبل المستخدمینإدراكاالھاتف المحمول ونظراً لوجوده المادي یعد ھذا المكون أكثر 

.83-82ص،ص مرجع سبق ذكره،حوریة بولعویدات، -1
.84ص مرجع سبق ذكره،حوریة بولعویدات، -2
، رسالة الاقتصادي للمؤسسةتكنولوجیا المعلومات والاتصالات وتأثیرھا على تحسین الأداء علوطي لمین، -3

47،ص 2008ستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، فرع إدارة أعمال، جامعة الجزائر، ماج



التكنولوجیا المعلومات والاتصالفصل الأول                   

31

في ثلاث محاور صبوبتتبع التطور التاریخي لھذه التكنولوجیا، نجد أن اتجاھات التطویر ت
:رئیسیة ھي

وإمكاناتھجم الحاسوب،مع الحفاظ على قدراتھ وھو یمثل الاتجاه نحو تصغیر ح:التصغیر-
.وتطویرھا

معالجة البیانات وتشغیلھا ولقد شھد ھذا إجراءویقصد بھا سرعة الحاسوب في :السرعة-
.الاتجاه تطوراً كبیراً حتى الوقت الحالي

إنتاجاقتناء الحواسیب وذلك لأن التطویر المستمر في إمكانیةتدریجیاً تتزاید :الاقتناءإمكانیة-
یل یسھل من استخدام ھذه كما أن تطویر نظم وآلیات التشغالتطبیقات یساھم في تقلیل تكلفتھا ،

1.الحواسیب

تكنولوجیا المعلومات والاتصالآثار : المبحث الثالث

أمن الشبكات و التصدیق إن تعزیز إطار الطمأنینة الذي یشمل أمن المعلومات و 
وحمایة المستھلك، شرط أساسي لا غنى عنھ لتنمیة مجتمع وصون الخصوصیة

المعلومات و الاتصالات، وأدى مجتمع المعلومات و بناء الثقة بین مستعملي تكنولوجیا
كبیرا اعددالمعلومات إلى تغییر البنیة التقلیدیة للسوق بتقدیم بنیة تحتیة رقمیة عالمیة توفر

ینة تتعلق بالحق في الخصوصیة من الخدمات الإلكترونیة، ولھذه الخدمات احتیاجات مع
البیانات الشخصیة للمستخدم والمعلومات السریة للمؤسسات، وتزداد سیما حمایةولا

لثقةوحمایتھا باستمرار، لذلك فإن الحصول على احساسیة المعلومات الرقمیة وقیمتھا
لتطویر مجتمع المعلومات و أھم الإجراءات المستخدمة في یاساسوالأمن یصبح عاملا أ

.بناء الثقة و الأمن في استعمال تكنولوجیا المعلومات

.47، ص مرجع سبق ذكرهعلوطي لمین، -1



التكنولوجیا المعلومات والاتصالفصل الأول                   

32

ف المؤسسات من خلال استخدامھا لتكنولوجیا المعلومات والاتصال إلى وتھد
من أجل كسب الزبون وتحقیق أعلى المستویات من تھاخدماالتحسین من مستوى جودة

.دیھالرضا ل

رغم التطور الھائل الذي حدث في علم الحاسبات :رائم الحاسب والأمن المعلوماتيج-أولا
تحظى بنفس المستوى من التطور، الالكترونیة، إلا أن مسألة أمان وسریة المعلومات المخزنة فیھا لم

على الویب وعلیھ تواجھ نظم المعلومات الحاسوبیة بصفة عامة ونظم المعلومات الإداریة المستندة
والمتكاملة مع أنشطة الأعمال الالكترونیة وللتجارة الالكترونیة بصفة خاصة مشاكل أمنیة وتحدیات 

.خطیرة مرتبطة أصلا بطبیعة وخصائص تكنولوجیا المعلومات والاتصال

سیتم التطرق إلى تعریف جرائم الحاسب وخصائصھ على النحو :ماھیة جرائم الحاسب-1
1:التالي

ترتب على استخدام النظم الآلیة نموا في جرائم الحاسبات، :تعریف جرائم الحاسب-أ
ونقصد بجرائم الحاسبات استخدام تلك النظم الآلیة بشكل مباشر من خلال القائمین على نظام 

للقیام بأنشطة وتصرفات تتصف بطبیعة الحال بعدم )عن بعد(المعلومات أو بشكل غیر مباشر 
تحقیق أضرار بالغة بالجھة المستخدمة ة أو التخریب أو التحریف، مما قد یؤدي إلىالقانونیة كالسرق
قد تؤدي أیضا في بعض الحالات إلى تأثیرات سلبیة على مستوى الأمن القومي نھاللحاسبات، كما أ

.ككل
ستغلال اوتجدر الإشارة إلى أنھ لا یوجد مصطلح قانوني موحد للدلالة على الجرائم الناشئة عن 

خر یطلق الآواستخدامھا، فالبعض یطلق علیھا جریمة الغش المعلوماتیة، والبعض تقنیة المعلومات
أو الاحتیال المعلوماتي، وآخرون یفضلون تسمیتھا بالجریمة علیھا جریمة الاختلاس المعلوماتي

.المعلوماتیة
سرقة المعلومات، : لمثالمعلوماتيیقع على النظام وتنقسم جرائم الحاسب إلى قسمین، منھا ما

.إلخ...تزویر المعلومات الاستعمال غیر المصرح بھ للنظام المعلوماتي، إتلاف المعلومات،
إلى نظامبھالدخول والبقاء غیر المصرح : مثلوجرائم تقع بواسطة النظام المعلوماتي، 

المعلوماتي، التجسس المعلومات، الاعتداء على حرمة الحیاة الخاصة، التھدید المعلوماتي، الاحتیال 
وبالرغم من خطورة جرائم الحاسبات إلا أنھا مازالت لا تعامل مثل الجرائم .الخ...المعلوماتي 

في محاولة لتجریمھا، وھذا بسن بعض القوانین واللوائح في الأخرى، وقد ظھرت معاملات جادة
طوي على مخاطر كبیرة، الجریمة التي أصبحت تنبعض الدول، لكن یبقى ھذا غیر كافي لتطویق ھذه

.ككللمجتمعاتھلكقد تصیب و

ارتباط الجریمة المعلوماتیة بجھاز الحاسوب وشبكة :خصائص جرائم الحاسب-ب
لھذه الجریمة عن الجرائم التقلیدیة، الانترنیت أضفى علیھا مجموعة من الخصائص والسمات الممیزة

:على النحو التاليوھي
.متعدیة الحدود أو جریمة عابر للدولالجریمة المعلوماتیة -
.عادة یتم اكتشافھا بمحض الصدفة:صعوبة اكتشاف الجریمة المعلوماتیة-
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أمر یحیط بھ الكثیر من الصعاب لطبیعة تھاعملیة إثبا:صعوبة إثبات الجریمة المعلوماتیة-
1.الجریمة

لا تحتاج إلى العنف، بل كل ما تحتاج إلیھ ھو القدرة :أسلوب ارتكاب الجریمة المعلوماتیة-
.جھاز الحاسوب بمستوى تقني یوظف في ارتكاب الأفعال غیر المشروعةعلى التعامل مع

غالبا ما یشترك في إخراج الجریمة :الجریمة المعلوماتیة تتم عادة بتعاون أكثر من شخصین-
بالجانب الفني من المشروع الإجرامي، تقنیات الحاسوب والانترنیت یقومشخص متخصص في

.وتحویل المكاسب إلیھوشخص أخر لتغطیة عملیة التلاعب
المجرم الذي یقترف الجریمة المعلوماتیة الذي یطلق علیھ :خصوصیة مجرمي المعلوماتیة-

لمجرما(یزه عن المجرم الذي یقترف الجرائم التقلیدیة تمبخصائص معینة المجرم المعلوماتي یتسم
).التقلیدي
على ما تقدم، فإن أھم التھدیدات التي یمكن أن تتعرض و بناء:یدات جرائم الحاسبتھدأھم -ج

:لھا أي مؤسسة تعتمد على استخدام النظم الآلیة تتمثل فیما یلي
اقتحام نظام المعلومات من أطراف داخلیة لیس لھم حق دخول النظام أو من جانب أطراف -

.طریق سرقة أو تخمین كلمة سر النظامعن)قراصنة(خارجیة 
.إمكانیة سرقة معلومات ھامة، وقد تكون على درجة من السریة ویمكن الاستفادة منھا مالیا-
.إمكانیة تحریف بیانات نظام المعلومات، وبالتالي یؤدي استعمالھا إلى قرارات خاطئة-
لاف وتدمیر أو تخریب كل أو إمكانیة إدخال فیروسات إلى نظام المعلومات تعمل على إت-

.أو الملفات أو البرامج ونظم التشغیلبعض البیانات
إمكانیة إعاقة عمل نظام المعلومات من خلال إغراقھ بطلبات تبادل البیانات، بما یؤدي إلى -

إعاقة وصول المستخدمین الطبیعیین إلى النظام، وھذا یؤدي إلى إمكانیة فقد فرص نشاط حقیقیة 
.للمؤسسة
یؤدي استخدام برامج غیر ملائمة مفصلة أو جاھزة أو معدلة عادة إلى تشغیل خاطئ للبیانات، -

.على نتائج غیر سلیمةومن ثم الحصول
نظرا للتدفق الھائل في حجم البیانات والأھمیة المعلوماتیة أصبحت مشكلة :الأمن المعلوماتي: ثانیا

المعلومات 2والباحثین في ھذا المیدان، والغایة من أمنیةالعاملینحمایتھا والحفاظ علیھا موضع اھتمام
الأنظمة المعتمدة على المعلومات ویتكون الأمن ھي كیفیة منع الغطس أو الفشل، وكشف الخداع في

:على النحو التاليالمعلوماتي من مجموعة من العناصر نوجزھا
الأنظمة الآلیة ھي الأنشطة من المسائل المھمة ذات العلاقة باستخدام:أمن المعلومات-1

كل السیاسات والإجراءات والأدوات التقنیة التي ویعني. الخاصة لحمایة أمن وسریة المعلومات
للموارد، مثل السرقة، التغییر، التعدیل تستخدم لحمایة المعلومات من أشكال الاستخدام غیر الشرعي

وبتطبیق خطة جیدة . والكوارثوالحوادث الطبیعیةیدات أخرى، مثل الأخطاء الإنسانیة تھدإلخ و...
السریع عن المشاكل لأمن وسریة المعلومات لابد من بناء سلسلة قیمة تضمن الأمن، الرقابة والكشف

سوف نستعرض بعض تعاریف أمن المعلومات، والتي .غیرھا التي تواجھ عمل النظاموالتشغیلیة 
:وردت من مصادر مختلفة، ومنھا
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.حافظة على إتاحة المعلومات وسلامتھا وسریتھا وملكیتھا والاستفادة منھاھي الم-
ھي الطرق والوسائل المعتمدة للسیطرة على كافة أنواع ومصادر المعلومات وحمایتھا من -

.والتلف والضیاع والتزویر والاستخدام غیر المرخص وغیر القانونيالسرقة والتشویھ
ر الوقائیة التي تستخدم للمحافظة على المعلومات وسریتھا من ھي مجموع الإجراءات والتدابی-

.أو الاختراق غیر المشروعالسرقة أو التلاعب
:وتتمثل اعتبارات أمن المعلومات الواجب أخذھا بعین الاعتبار في

.وتعني عدم إتاحة المعلومات والاطلاع علیھا للأطراف غیر المصرح لھم:سریة المعلومات-أ
حمایة المعلومات من التغییر أو التدمیر أو التحریف، أثناء التخزین :المعلوماتسلامة -ب

.والنقل
.توفرھا عند الطلب من جانب المستخدمین المصرح لھم: توفیر المعلومات-ج
.المراجعة مع حق المساءلة لتصرفات المنشأة: إمكانیة مراجعة المعلومات-د
1.جھة التي یتم التعامل معھاالتحقق من سلامة ھویة ال:التوثیق-ه

حقیقة إن مصطلح أمن الشبكات، أمر مربك لأنھ بصورة افتراضیة یربط :أمن الشبكات-2
وأجھزة معالجتھا مع مجموعة من تھاإلخ، بیانا...الأكادیمیةجمیع الأعمال والحكومة والتنظیمات

.الشبكات المترابطة
من ھذا المنطق، ظھرت الحاجة الملحة لعمل إجراءات حمایة الشبكة وحمایة البیانات خلال 

. إرسالھا
الجزء الذي یتكون من إجراءات الكشف والمنع وتصحیح : "نھاأمن الشبكات بأوعلیھ، تعرف

المجاللھذا عملت الجھات المختصة في ھذا " أثناء تراسل المعلوماتالانتھاكات الأمنیة التي تحدث
:في التفكیر والعمل لإیجاد طرق تمنع من اختراق الشبكات، وتم التركیز على جانبین لتحقیق ذلك

.حمایة المصادر، من خلال الخادمات والمواقع الشبكیة الشخصیة-أ
.تأمین نقل البیانات، بحیث لا یتم الاطلاع على محتویات الرسالة أو تغییرھا أو نسخھا-ب
یعتبر أمن البرمجیات من المواضیع الھامة والمعقدة، والتي تتأثر باختلاف :أمن البرامج-3

وجھات نظر المنافسین القائمین على إنتاجھا، ولذلك عند إنتاج أو تصمیم لأي برنامج یجب الأخذ بعین 
:یليالاعتبار ما

ضمن وذلك من خلال تعریف المستخدم لنفسھ إلى نظام، وأنھ من :تحدید شخصیة المستخدم-أ
:المخولین باستخدام النظام، ویتم ذلك من خلالالأشخاص

.إدخال الرقم السري الخاص بھ للنظام-
.إدخال بطاقة معینة مخصص لھا مكان في الحاسب-
الید، تمییز الصوت، توقیع المستفید، قزحیة بھامالصفات الشخصیة، مثل بصمة أصابع الید، إ-

.العین
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وھنا یجب أن یمیز النظام من لھ الحق لھ في الاطلاع الكلي أو :تحدید صلاحیة المستخدم-ب
ومن لھ صلاحیة التعدیل أو الإدخال أو الحذف أو القراءة من بین الأشخاص الجزئي على النظام،
.المخولین بشكل عام

وھنا یجب أن یكون للنظام قدرة على الاطلاع المستخدم المخول : تحدید تداول المعلومات-ج
المسموح بتداولھا حسب التصنیف وكل حسب صلاحیتھ، وذلك بالاعتماد على المعلوماتعلى نوع 

1.النظام مسبقاكلمة المرور المتفق علیھا مع

:أمن المكونات المادیة-4
ویتمثل أمن المكونات أساسا في عنصرین رئیسیین، ھما الحمایة من الكوارث والحمایة من 

.المعلومات أیضالأمندیدا تھالمتطفلین، وكلاھما یمثل
ویمكن للمكونات المادیة أن تتعرض للتھدیدات من خلال عطل في معداتھ أو أخطاء المشغلین أو 

المعتمد وتختلف طرق حمایة المكونات المادیة للحاسب لاعتبارات عدة، مثل مدى التخریب المادي
ومھارة وقدرة المصمم على وضع المعلومات والتكلفة اللازمة للحمایة، وخبرةحاجة المستخدم ونظام

.حلول للمتطلبات

لا توجد آلة منفردة تؤمن جمیع الخدمات الأمنیة، على :متطلبات ووسائل الأمن الملائمة- ثالثا
الأمنیة المستخدمة، وھو تقنیات التشفیر كل حال ھناك عنصر محدد یساھم تقریبا في جمیع الآلیات

نستطیع حمایة المعلومات ولكيلتشفیر المعلومات، بھة المتشابمعنى استخدام التشفیر أو التحویلات 
البیئة الرقمیة والبیانات في البیئة الرقمیة لابد من توفیر أدوات حمایة تقنیة تسمح للمستخدم التعامل مع

.بقدر من الخصوصیة
ومن أجل العمل لحمایة جمیع ما ذكر سابقا من أمن مادي والمعلومات والبرمجیات والشبكات،

:الأمن المعلوماتي وذلك یتطلبیجب بناء نظام
.تحدید درجة الأمن المطلوبة للمعلومات لمختلف المستویات والتي سیتعامل معھا النظام-
من النظام، لتطبیق أتحدید نوع المعلومات وأھمیتھا وتصنیفھا، وتعیین أشخاص مسئولین عن -

.ومعالجة أي خلل قد یحدثأمن المعلومات، والسیطرة ومتابعة تطبیق نظام
.تقدیر حجم الخسائر التي یمكن أن تنتج عن الكوارث التي یمكن أن تصیب النظام-
بالتالي تحدید میزانیة لذلك للقیام بعملیة صیانة وحمایة وتقدیر التكالیف المقدرة لإنشاء النظام -

.النظام
علیتھا وتعقدھا وذلك حسب البرامج وتوجد وسائل متنوعة للحمایة وتتباین ھذه الوسائل بدرجة فا

:لھذا الغرض ومن بین ھذه الوسائل والإجراءاتالمصممة
عمل نسخ احتیاطیة من ملفات البیانات ولقواعد البیانات، واستخدام البرامج ومضادات -

2.الفیروسات

.برامج الجدران الناریة، واستخدام أقفال مشفرة بأرقام سریة-
.وتحدید امتیازات النفاذوضع ضوابط للنفاذ -
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.بھاماستخدام الخصائص الفیزیولوجیة لحمایة النظام، مثل بصمة الإ-
.الرقابة على التدفقات القادمة للبیانات عبر الشبكة والوسائط الرقمیة الأخرى-
.الاستخدام الفاعل لتقنیات التشفیر لحمایة محتوى موارد النظام-
.عالجة التقلیدیة للمعاملات، وضع إجراءات فوریة وضع إجراءات الرقابة على الم-
المحافظة على أمن المعلومات التي تتم في شبكة الانترنیت، ووضع إجراءات وقواعد تدقیق -

1.في النظام

سنحاول التطرق إلى علاقة :تھاتطبیق تكنولوجیا المعلومات والاتصال واستعمالا- رابعا
.والاتصال ومجالات تطبیقھاالمؤسسة بتكنولوجیا المعلومات 

العلاقة بین المؤسسات :علاقة المؤسسة بتكنولوجیا المعلومات والاتصال-1
مجموعة وتكنولوجیا المعلومات والاتصال ھي علاقة ذات اتجاھین، فكل منھا یؤثر في الآخر ضمن

جانب المؤثراتمن العوامل كالمحیط الخارجي، والثقافة والھیكل التنظیمي، وعملیات التشغیل، إلى
السیاسیة الداخلیة والخارجیة، فقد أصبحت المعلومات تدخل وتخرج من المؤسسة، بأشكال ثلاث ھي 

.المقرؤة والمسموعة والمرئیة في آن واحد
ودخلت إلى عالم الأعمال أیضا المواقع الافتراضیة وغیرھا من التطورات الجاریة في 

أن تعمل جاھدة لمواكبة تطور تكنولوجیا المعلومات على المؤسسةتكنولوجیا الأعمال، لذا وجب
.أجل دفع عجلة تطورھا إلى الأمامتھا مناوالاتصال وإدماجھا مع متطلبات عملی

:تطبیق تكنولوجیا المعلومات والاتصال في المؤسسات-2
تتعدد حاجات المؤسسات إلى إدخال تكنولوجیا المعلومات والاتصال،كما تتعدد استعمالات ھذه 

الخارجي لمجالالداخلي أو ضمن المجالالمؤسسات، فیمكن أن نجد ھذا الاستعمال ضمن االأخیرة في
2:یليللمؤسسة كما

:تطبیق واستعمال داخلي-أ
:یليمن أھم استعمالات تكنولوجیا المعلومات والاتصال على المستوى الداخلي للمؤسسة ما

كمصدر مركزي لكل معلومات المؤسسة في بطاقة تستعمل تكنولوجیا المعلومات والاتصال -
التعریف بالمؤسسة، نشاطھا ھیكلھا التنظیمي، أھدافھا، معلومات عن الھیكل أو تعرض فیھا كل من

.إلخ...المنتج
وضع دلیل العاملین الذي یساعد في حصر كل من المعلومات الشخصیة، الوظیفیة، -
.إلخ...الترقیات

اقات الدوام لتسھیل معالجة البیانات، والاستفادة منھا، وكذلك سرعة الاستعمال الالكتروني لبط
.الوصول إلیھا

الانتقال السھل والسریع في المؤسسة، وربط كل أجزاء المؤسسة مع بعضھا البعض حتى وإن -
.ةفمختلكانت في مواقع

.رق في ذلكالنقل السریع والاقتصادي للمستندات لتوفیر التكالیف البریدیة والوقت المستغ-
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من أھم الاستعمالات الخارجیة لتكنولوجیا المعلومات :تطبیق و استعمال خارجي-ب
:والاتصال للمؤسسة ما یلي

نشر الإعلانات والإشھار الخاص بمنتجات المؤسسة على شبكة الانترنیت حتى تجلب أكبر -
.عدد من الزبائن

مجال عملھا لحل بعض المشاكل الحصول على معرفة خارجیة من خبراء أو مستشارین في-
.الاستشارة في بعض الأحیاندون دفع تكالیف

.من الموظفین عند الحاجةتھاالاطلاع الدائم على سوق العمالة من أجل اختیار متطلبا-
.السماح للزبائن الشراء والتسوق عبر الانترنیت وتحقیق التجارة الالكترونیة-
خرى في نفس قطاع نشاطھا أو الأرنة مع المؤسسات مقاالمتابعة مدى تطور المؤسسة ب-

وذلك عن طریق الاتصال الدائم بالعالم من أجل الحصول على معلومات القطاعات ذات العلاقة،
1.كزیارة مواقع ھذه المؤسسات

إن تطبیقات تكنولوجیا المعلومات :أثار استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال- خامسا
ھذه التطبیقات أن تغزو تطورات ھائلة على مستوى المؤسسات، كما استطاعتوالاتصال قد أحدثت 

بآخر من جمیع المؤسسات العامة والخاصة على مختلف أنواعھا، فلا نكاد نجد أیا منھا یخلو بشكل أو
ھذه التطبیقات، وسنسلط الضوء على أثار استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال من خلال أثرھا

.ب المختلفة التنظیمیة والاقتصادیة والاجتماعیةعلى الجوان
إن استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في المؤسسات المعاصرة خلق :الآثار التنظیمیة-1

تحدیات كبیرة تمثلت في مجالات عدة خاصة من الناحیة التنظیمیة، حیث تحدد العلاقات ما بینھما من 
أو الجمع بینھما، التقلیص في حجم الوظائف أو اللامركزیةالمركزیة،: خلال المرتكزات التالیة

والمستویات الإداریة والتحول في شكل الھیكل التنظیمي من الھرمي إلى الشبكي، وسوف یتم تناول كل 
:یليجانب من ھذه الجوانب كما

"Leavit et Whisler"قدم كل من1958في عام :الاتجاه نحو المركزیة أو اللامركزیة-أ
حول تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على البناء التنظیمي للمؤسسات سوف تتجھ نحو تھم تنبؤا

یسمح للإدارة بأن تكون المركزیة، وذلك لأن وفرة المعلومات مقارنة بما كان متاح في السابق سوف
جمیع بطمركزیة من خلال نظام المعلومات مركزي یتواجد في المقر الرئیسي ویرتتھافي قرارا

أجزاء المؤسسة بشبكة اتصالات تتیح للإدارة نقل وتبادل المعلومات بینھا وبین جمیع العاملین فیھا، 
ھناك من یرى العكس، أي إن استخدام الحاسوب سوف یدفع المؤسسات نحو التوجھ إلى ولكن

ة المعلومات التي الناتجة عن كمیالإدارة سوف لا تستطیع التغلب على المشاكلاللامركزیة، وذلك لأن
والاتصال، إضافة إلى ازدیاد عدد القرارات المطلوب اتخاذھا في ستولدھا تكنولوجیا المعلومات

ویجب أن نضع في "Anshen et Burhuganen."المؤسسات الكبیرة، وقد أید ھذا الرأي كل من
واضح في تبني اتجاه كان لھ دور الاعتبار أن استمرار التطورات في مجال تكنولوجیا المعلومات

المعلومات، مما الجمع بین المركزیة واللامركزیة سواء في البناء التنظیمي أو في تصمیم أنظمة
أھدافھا یستوجب على المؤسسات أن تكیف بناءھا التنظیمي بالشكل الذي یكون فیھ قادرا على تحقیق

2.بكفاءة وفعالیة
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ملت تكنولوجیا المعلومات والاتصال على ع:تقلیص حجم الوظائف والمستویات الإداریة-ب
وتدریبھا وتقییم أدائھا وتخطیط زیادة التوافق بین الوظائف، وبالتالي اختیار الموارد المؤھلة الكفؤة

تكنولوجیا المعلومات مسارھا الوظیفي، وإدارة الرواتب وتحسین نوعیة وظروف العمل، كما أسھمت
والدفاعیة زیادة كفاءة عملیة الاتصال، وتحسین عملیة التحفیزالمختلفة منتھا والاتصال من خلال أدوا

.لدى الأفراد
التأثیر الإجمالي على الھیكل التنظیمي، یتمثل في ظھور :التحول في شكل الھیكل التنظیمي-ج

تطبیق مفھوم الشبكات التي تساھم في ربط زیادة في الخیارات الھیكلیة والبنیویة للمؤسسة خاصة عند
یعمل على إلغاء الحدود بین كل من المؤسسة داخلیا وخارجیا، حیث نجد الھیكل الشبكي للمعلومات

فیما بینھم، وكانعكاس المؤسسة والموردین والعملاء، وحتى المنافسین، ویسمح بنقل وتبادل المعلومات
الھیاكل السابقة نلھذا المفھوم بدأت المؤسسات باعتماد التنظیم الشبكي وھیكلھا التنظیمي، وذلك بأ

للاستجابة لمتطلبات البیئة الخارجیة والداخلیة للمؤسسات مما یفرض تھاالتقلیدیة تتسم بمحدودیة قدرا
على المؤسسات التخلي على التنظیم الھرمي البیروقراطي التقلیدي، الذي یفرض في طبیعتھ قیود على 

في تقلیل المعوقات، إضافة إلى تقلیل تكلفة تدفق المعلومات، في حین أن التنظیم الشبكي یساھم عملیة
.نقلھا سواء داخل المنفذ أو خارجھا خصوصا عندما تكون الاتصالات الدولیة

تحت تأثیر عصر المعلومات وثورة تكنولوجیا المعلومات والاتصالات، :الآثار الاقتصادیة-2
المال المادي، وأصبحت الفكري أھم نسبیا من رأس تغیرت عدة مفاھیم، فقد أصبح رأس المال

الاقتصاد المعاش ھو اقتصاد المعلومات، المعلومات قوة وثروة تضفي على العمل قیمة مضافة، لأن
ولعل الآثار ،كما تمیزت ھذه الثروة بتنقلھا السریع عكس منتجات اقتصاد الزراعة والصناعة

دام الحاسب الالكتروني كأحدالاقتصادیة الناتجة عن استخدام تكنولوجیا المعلومات تتمثل في استخ
العناصر الأساسیة المكونة لھذه التكنولوجیا، حیث كان لتطور استخدام الحاسبات الآلیة الأثر الكبیر في 

استخدام ھذه التكنولوجیا، و ذلك لما تتمیز بھ ھذه الآلات من انخفاض في مستویات اقتصادیات
دفق المعلومات بشكل أفضل، بالإضافة إلى التشغیل والصیانة، وضمان تأسعارھا، والسھولة في

المختلفة، وأھمیتھا في تعمیر مفھوم المركزیة واللامركزیة قابلیتھا للتوسع وتطابق أنظمة الحاسبات
تخزین الكم المعلوماتي الھائل، علىتھافي الھیكل التنظیمي في المؤسسة، بالإضافة إلى قدر

1.واجبات المطلوبةفي سرعة ودقة انجاز المھام والتھاوإسھاما

:الآثار الاجتماعیة-3
إن تكنولوجیا المعلومات والاتصال لا تمنحنا فقط أسالیب مختلفة للعمل والتفكیر والترفیھ، بل 

بعض الخیارات الأخلاقیة المختلفة، والتحولات الثقافیة التي تنعكس وتساعد في تقدم لنا أیضانھاإ
، و البناء القیمي یترتب على لمجتمعيأثارا على البنیان ایخلق توجیھ السلوك والتصرفات، مما

:تمع منھالمجأثار ایجابیة وسلبیة على ااستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال، وھذا یخلق
:الآثار الایجابیة-أ
الآثار المستقبلیة على العملیة التربویة والتعلیمیة وتطویر البحث العلمي والتقني وما یترتب -

.فلسفة جدیدة في الانفتاح والتعاون الدولي في مجال المعلوماتذلك من خلقعلي 
.كیفیة تسخیر ھذه التكنولوجیا في حل المشكلات وتخفیف المعاناة التي یتعرض لھا الأفراد-
تشجیع السلوكیات الجدیدة من المطالبة بالمساواة والعدالة الاجتماعیة وحریة التعبیر وبناء -

.إلخ...وحمایة حقوق الملكیة والفكریةالشخصیةالعلاقات 
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.القیاسات الحیویة والعمل على مكافحة الجریمة-
:الآثار السلبیة-ب

أما في الجانب المظلم لتكنولوجیا المعلومات والاتصال نجد بأن لھا تأثیرات سلبیة عدیدة على 
انب البیئي، مشكلات وحدات التصنیع استھلاك الطاقة، وما تخلفھ على الج: منھا، نذكرد والمجتمعالفر

).إلخ...والمواد المضرة بالبیئة
مع، لمجتكما تم استغلال ھذه التكنولوجیا في غیر أھدافھا، مما ساعد على نشر الجریمة في ا

الأمن العام والتطرف الدیني والعقائدي والدعوة للتعصب والعنصریة تھدیدووالمساعدة على الانتحار
1.الشخصیاتوانتحالالمعلوماتوالترویج لسرقة 

إن التطور الھائل في تكنولوجیا المعلومات والاتصال أدى بإنتقال ومن خلال ما تقدم نجد
الاقتصاد من الاقتصاد الكلاسیكى إلى الاقتصاد الرقمى الذي یعتمد على المعلومة في حد ذاتھا كمورد 

،فمكانة ھذه الأخیرة أصبحت مرھونة بما تنافسى تحقق من ورائھ المؤسسات مكانة وبعدا استراتیجیا
خدامھا في الوقت تملكھ من تسبق في الحصول على المعلومة، ولایكفي الحصول علیھا بل یجب است

فالمستوى الأعلى للقوة والسلطة ھو المعرفة التي تتمثل في العقل والتفكیر والمعلومات التي . المناسب
خلالھا یمكن بلوغ الأھداف المسطرة وبأقل التكالیف،والتي من تسمح بتحقیق الأھداف المرجوة،

خرى، وعلیھ یعتبر مورد بالإضافة إلى أن ھذا المورد لایمكن تقلیده أو الحصول علیھ كبقیة الموارد الأ
. تسعى لإمتلاكھ جمیع المؤسسات التي تسعى للتفوق والنجاحإستراتیجي

ولى ومعرفة التحكم فیھا ثانیا ھي الخطوة الأوولعل امتلاك تكنولوجیا المعلومات والإتصال أولا 
ھذا الإقتصاد الجدید المبني على المعرفة ھي الإستھلاك السریع كل ما ھو جدید لأن أھم میزة تمیز

.  وغیر المسبوق لكل ما ھو جدید

القدرة على نقل المعلومة من وسط :تتمیز تكنولوجیا المعلومات والإتصال بعدة ممیزات أھمھا
یة في أي مكان مثل القدرة على إستخدام وسائل إتصال،إمكانیة التحكم في نظام الإتصاللآخر مع

الإنتقال من ،ى تكنولوجیات التكامل في الإتصالالإنتقال من تكنولوجیات التنوع إل،الھاتف النقال
البشرى عنصرالإھتمام أكثر بكفاءة ال،إلى الإعتماد على الثورة الفكریةة المادیة الإعتماد على الثور

.  التدفق السریع للمعلومات مما یسمح للفرد بتنمیة قدراتھ، والسرعة في أداء الأعمال

وعلى العموم یجب الإھتمام بالعنصر البشرى، لأن ھذا الأخیر ھو أساس وغایة أي عملیة، وما 
لا یمكن تكنولوجیا المعلومات والإتصال إلاوسیلة للوصول الى ھذه الغایة وبدون تحدید الأھداف

وبالتالى لا طائل من الركوض وراء جلب التكنولوجیا المتطورة في ھذا المجال إذا لم یكن الوصول،
.ھناك توافق بینھا وبین الموارد البشریة التي تقوم بالإستفادة منھا والإفادة
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الإستراتیجیةبغیة تحقیق الأھداف والغایات التي تصبو إلیھا المؤسسة لا بد لھا من إعداد 
التسویقیة التي تقوم على دراسات وتعاملات لعدد من المعلومات من المحیط سواء الداخلي أو 

.الخارجي، ومحاولة التكیف معھ بالاستفادة من الفرص الممنوحة لضمان استمرار حیاة ھذا الكیان
.التسویقیةبالإستراتیجیةكل ما یتعلق الفصل ولھذا سوف نرى في ھذا 

على الاستراتیجیات المناسبة لكل عنصر من عناصر المزیج لفصل اكما سنتعرف في ھذا
إلى الآثار التي أفرزتھا بالإضافة.التسویقي الأربعة المتمثلة في المنتج، التسعیر، التوزیع والترویج

على التسویق عموما وعلى المؤسسة الخدمیة خصوصا وبشكل أخص تكنولوجیا المعلومات والاتصال 
.لتسویقيعلى عناصر المزیج ا

التسویقیةالإستراتیجیةماھیة : المبحث الأول
ا المؤسسة، على جملة من الآلیات الإداریة الأنشطة التي تمارسھیعتمد التسویق  كغیره من 

والتي تمكنھا من إتمام مختلف المھام التي تدخل  ضمن الإطار الاستراتیجي للنشاط التسویقي، من 
التسویقیة إلى التنفیذ والتقییم لھذه الإستراتیجیة،  لذلك نحاول في ھذا للإستراتیجیةإعداد وتخطیط 

التسویقیة لتصبح موضع التنفیذ  لتأتي في الأخیر الإستراتیجیةالمبحث توضیح المراحل التي تمر بھا 
إلى أھدافھا المسطرة في كل لالمتابعة والتدقیق على ھذه الإستراتیجیة بما یمكن المؤسسة من الوصو

.مرحلة من المراحل
:التسویقیة الإستراتیجیةتعریف -أولا

Thompsonالطریقة التي من خلالھا یتم الوصول إلى الأھداف التسویقیة : عرفھا على أنھا
1.على الأمد الطویل والقصیر

الإستراتیجیة التسویقیة تھدف إلى تحقیق عدد من الأھداف :التسویقیةالإستراتیجیةأھداف : ثانیا
:متكاملة وفي عدة نواح تتمثل فيكمجموعة

:ویكمن الھدف ھنا في :مواجھة عدم التأكد في بیئة عمل التسویق -1
.لمنھجي لبیئة عمل وظیفة التسویقالتوصیف والتقییم ا-
.تطویر إمكانیات المؤسسة للتعرف على الفرص والتھدیدات في بیئة النشاط وتحلیلھا -
.د نشاط القوة وأوجھ الضعف لدیھاتحدیتدعیم قدرة المؤسسة في-
في الأسواق وفي اتجاه توفیر المرونة لدى المؤسسة للتكیف مع التغیرات غیر المتوقعة -

.المنافسین
وتكمن أھداف إستراتیجیة التسویق :تحدید وتوجیھ المسارات الإستراتیجیة لنشاط التسویق -2

:في 
.ھدافھا صیاغة وتطویر رسالة وظیفة التسویق وأ-
.تحدید وتوجیھ مسار العمل في المؤسسة بشأن وظیفة التسویق وأھدافھا-
تحدید وتوفیر متطلبات تحسین الأداء وتحقیق نمو الحصة السوقیة للمؤسسة والمحافظة علیھا -

.من خلال المحافظة على ولاء الزبون 
وتكمن أھداف :ق تحدید وتوجیھ قرارات الاستثمار في المؤسسة حسب احتیاجات السو-3

:إستراتیجیة التسویق في ھذه الناحیة فیما یلي 
.التعرف على فرص الاستثمار الجدیدة أمام المؤسسة وتحدید سبل ومتطلبات الاستفادة منھا -
أو الأسواق أو الزبائن أو تعمیق المؤھلات والأسس لتحدید وتنویع مجالات أعمال المؤسسة -
.غیرھا
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:وتھدف إستراتیجیة التسویق إلى:أداء المؤسسة من خلال إدارة التسویقتطویر وتحسین -4
.تحدید الخصائص الرئیسیة لبیئة العمل الداخلیة بما یساعدھا في تحقیق أھدافھا ورسالتھا -
.تدعیم الأداء المرتفع لأفراد إدارة التسویق وغیرھم من جماعات العمل في المؤسسة -
یة العلاقات الإیجابیة والتواصل المستمر بین المؤسسة والأطراف الخارجتوفیر متطلبات دعم -

.ذوي العلاقة بھا وخاصة الزبون
ویمكن القول أن إستراتیجیة التسویق ھي نتاج عملیات التخطیط في كافة المستویات التنظیمیة 

1:حیث أنھ 

التسویق بالتوجھ نحو الزبون تھتم إستراتیجیة" : المؤسسة " على مستوى الإدارة العلیا -أ
وفق الإمكانات المتاحة وبما ینسجم مع مسؤولیة المؤسسة تجاه المجتمع لتحقیق الأھداف العلیا 

.للمؤسسة 
إستراتیجیة التسویق بمزیج المنتجات تھتم:على مستوى وحدات الأعمال الإستراتیجیة -ب

.وبما یحقق المیزة التنافسیة للمؤسسة 
والمقصود ھنا إدارة التسویق ،إذ تھتم إستراتیجیة " :الأقسام " لوظائف على مستوى ا-ج

التسویق ھنا بتشكیل المزیج التسویقي  الملائم الذي یساھم في تحقیق مركز ممیز في ذھن الزبون 
.بإشباع حاجاتھ ورغباتھ بشكل أفضل مما یقدمھ لھ المنافسون

:یلي المؤسسة ماومن متطلبات تحقیق إستراتیجیة تسویق فعالة لدى 
.تصمیم وربط نظام الحوافز بإنجاز الإستراتیجیة التسویقیة وتحقیق الأھداف -
إنشاء نظام متكامل للمعلومات التسویقیة عن الزبائن والمنافسین یساعد أعضاء الجھاز -

.التسویقي على متابعة التغیرات في بیئة المؤسسة الداخلیة والخارجیة 
.داري وإعداد الأنظمة ووضع سیاسات وقواعد العمل لنشاط التسویق تطویر التنظیم الإ-

Customer"الزبون "  C3"تتعامل إستراتیجیة التسویق مع تفاعل القوى الثلاث المعروفة ب
."Corporation"والشركة "Compètition"المنافسة " 

وتركز إستراتیجیة التسویق على الوسائل التي تستطیع بواسطتھا المؤسسة من تمییز نفسھا 
. یزة لتقدیم قیمة أفضل لزبائنھامن نقاط قوتھا المتموالاستفادةبشكل فعال عن منافسیھا 

:ویجب أن تتصف الإستراتیجیة التسویقیة الجیدة ب 
.تحدید واضح للسوق-
.كلیة للمؤسسة واحتیاجات السوقالتوافق جید بین القوة -
2.ء المتمیز المتناسب مع المنافسةالأدا-

إن إستراتیجیات التسویق لكل منتوج یجب أن تكون على صلة : التسویقیةالإستراتیجیةأنواع -ثالثا
مباشرة بالغایات والأھداف والإستراتیجیات الوظیفیة الأخرى، ویجب أن تكون إستراتیجیات التسویق 

:الغایات التالیة ضمن 
.التعرف على كیفیة تلبیة احتیاجات المستھلك بطریقة كفؤة أكثر من المنافسین -
.كیفیة المنافسة في نفس القطاع -
.لمزیج التسویقيالتعرف على استخدام الأمثل ل-

3:بشكل عام توجد ھناك ثلاث خیارات رئیسة من أنواع الإستراتیجیات تتمثل في 

ھذا النوع من الاستراتیجیات یكون موجھا بالاھتمام بظروف :یات الھجومیةالاستراتیج-1
البیئة التسویقیة أو البیئة التنافسیة للمنظمة، وتستھدف بناء المركز التنافسي للمنظمة من خلال عدة 

.38، ص مرجع سبق ذكرهعبد الحفیظي محمد الأمین، -1
.39، صمرجع سبق ذكره، عبد الحفیظي محمد الأمین-2
.282، ص2004/2005، الإسكندریة، الدار الجامعیة، الإستراتیجیةأساسیات الإدارة عبد السلام أبو قحف، - 3
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ر التوسع، تنمیة السلعة، تنمیة السوق، التنویع، الابتكا: أسالیب أو طرق قد تأخذ أشكالا متعددة منھا
...سلعة جدیدة/ والتجدید، غزو أسواق جدیدة، تقدیم خدمة 

وھذا النوع من الاستراتیجیات یكون موجھا بالدرجة الأولى : الاستراتیجیات الدفاعیة-2
حیث تستھدف إما علاج جوانب ضعف أو ... بالاھتمام  بالظروف الداخلیة للمنظمة أي بالبیئة الداخلیة 

ھذا من خلال تخفیض عدد السلع المنتجة أو إعادة بناء الھیكل التنظیمي أو تھدیدات داخلیة سواء كان 
ھة تھدیدات السوق أو البیئةجا تستخدم ھذه الاستراتیجیات لمواتدریب وتنمیة القوى العاملة، كم

الخارجیة العامة أو البیئة الخارجیة الخاصة، مثال ذلك مواجھة حرب الأسعار أو التقدم التكنولوجي 
.في مجال تقدیم الخدمة أو السلعة وغیرھاالسریع

الاستقرار قد إستراتیجیةعلى عكس ما قد یتصوره البعض فإن : استراتیجیات الاستقرار-3
وقد تشمل ھذه . تنطوي على قیام المنظمة ببعض التغییرات المحدودة ولكنھا رئیسیة في نفس الوقت

كما یستھدف ھذا النوع من الاستراتیجیات . سواقالخدمة أو الأ/ التغییرات تغییر محدود في السلعة 
الإستراتیجیةكما أن استراتیجیات الاستقرار قد تقود المنظمة إلى تبني . تركیز الموارد في اتجاه معین

.أو الاتجاه الدفاعي في بعض الأحیان
أي تغییر المطلق أو عدم القیام بالاستقرار لا تعني الجمودإستراتیجیةباختصار یمكن القول أن 
.الخدمات المقدمة أو الأنشطة أو الأسواق/ أو اتخاذ أي قرار یرتبط بالسلع 

: كما یمكن تقسیم الاستراتیجیات من حیث درجة الشمول إلى ثلاثة أنواع ھي كالآتي
.العامة أو الرئیسیةالإستراتیجیة-
.الإستراتیجیةالاستراتیجیات على مستوى وحدات الأعمال -
، إدارة الموارد الإنتاجعلى مستوى وظائف المنظمة كالتسویق، ( جیات الوظیفیة الاستراتی-

1).البشریة والتمویل

: التسویقیة ھيللإستراتیجیةھناك ثلاث مكونات :التسویقیةالإستراتیجیةمكونات -رابعا
.التسویقيالإنفاقالأسواق المستھدفة، المزیج التسویقي ومستوى 

تسویقیة فعالة، علیھ إستراتیجیةحتى یتمكن رجل التسویق من وضع :الأسواق المستھدفة-1
أن یعطي وزنا وتركیزا متفاوت الدرجة لمختلف أجزاء السوق لأن ھذه الأخیرة تختلف فیما بینھا من

المؤسسة من إمكانیةحیث تفضیلاتھا واستجابتھا للجھود والأنشطة التسویقیة، وكذا ربحیتھا ومدى 
فبدلا من محاولة المؤسسة السعي وراء أجزاء السوق بحماس متكافئ فإنھا سوف تحقیق رضاء السوق

تكون أكثر تأثیرا لو عملت على تخصیص جھودھا وطاقاتھا لجزء أو أجزاء معینة للسوق، یكون 
.بمقدورھا تقدیم خدماتھا إلیھا وبطریقة أحسن من تلك التي یقدمھا المنافسون

لمدیرین تحدید مزیجا تسویقیا لكل سوق مستھدفة تسعى یتطلب من ا:المزیج التسویقي-2
المؤسسة إلیھ، ویكون ھذا التحدید مبنیا أساسا على التكلفة والفعالیة، وھذا المزیج یتألف من مجموعة 

.المنتوج، السعر، التوزیع والترویج: محددة من العناصر الأربعة المعروفة
اتواجھ المؤسسة العدید من الخیارات عند اختیار المزیج التسویقي لسوق مستھدفة علیھاوعندم

أن تقوم بتحلیل كل مزیج من حیث تأثیره المتوقع على المبیعات، الأرباح واحتمال جذب المنافسة لھذه 
ن تأخذ في عندما یتطلب الأمر أللإدارةالأسواق وتصبح عملیة اختیار ھذا المزیج أكثر صعوبة وتحدیا 

.الاعتبار متغیرات ومستویات متعددة لكل متغیر من متغیرات المزیج التسویقي
التسویقیة اتخاذ قرار یتعلق الإستراتیجیةینبغي على واضعي :التسویقيالإنفاقمستوى -3

على النشاط التسویقي إذ لا یكفي أن تختار المؤسسة مزیجا تسویقیا الإنفاقبتحدید مقدار مستوى 
ذجیا قد تنفق عند اختیارھا لھ أكثر أو أقل ما یستحقھ النشاط التسویقي، وغالبا ما یحدد مستوى ھذا نمو

بعض المؤسسات إلى تخصیص داخل المؤسسة كنسبة مألوفة وتقلیدیة من المبیعات وقد تضطر الإنفاق
اعتقادا منھا أنھ ،ملة على أمل تكوین حصتھا السوقیةبالنسبة للمبیعات المحتللإنفاققدر كبیر نسبیا 

.282ص مرجع سبق ذكره،عبد السلام أبو قحف، -1
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تؤدي ھذه الزیادة التسویقي زادت المبیعات متناسیة بذلك النقطة التي عندھا لاالإنفاقزاد مستوى كلما
1.في المبیعات إلى زیادة الأرباح بل تؤدي إلى عكس ذلك

التسویقیة الإستراتیجیةعندما یقوم مدیر التسویق بوضع :التسویقیةالإستراتیجیةمتغیرات-خامسا
علیھ أن یأخذ في الاعتبار المتغیرات التي یعمل في ظلھا، فمنھا التي یمكن التحكم فیھا ویستطیع أن 

فھو بذلك یواجھ عدة صعوبات في البیئة .یخضعھا للرقابة وأخرى تخرج عن نطاق التحكم والرقابة
خیرة مقیدة بطلب المستھلكین في المقترحة، لأن ھذه الأالإستراتیجیةطبق فیھا التي یعمل فیھا والتي ت

أسواق معینة ولعامل المنافسة تأثیر كبیر علیھا والقیود القانونیة التي تقید من حریة مدیر التسویق في 
المتاحة المادیة منھا والبشریة والمالیة تقید فرص والإمكانیاتالتصرف وكذا الطاقات المتوفرة 

.الوصول إلى مبیعات أكبربغیةالإستراتیجیةالمبیعات أو أن تغیر من 
متغیرات لا یمكن التحكم فیھا وھي : التسویقیة مجموعتین من المتغیراتللإستراتیجیةإذا فإن 

.التسویقیةالإستراتیجیةوھي عناصر متغیرات البیئة ومتغیرات یمكن التحكم فیھا 
.وتتمثل في الطلب، المنافسة، ھیكل التوزیع، القوانین واللوائح:متغیرات البیئة-1
على سلعة أو خدمة معینة تحدده حاجات المستھلكین ورغباتھم ویحدد ھذا الطلب إن: الطلب-أ

على إلا أنھ یمكن الاعتماد... الطلب بناء على عوامل معینة كالدخل، القدرة الشرائیة وسلوك المستھلك
یتفق مع تسویقیة لتحویل الطلب المتوقع إلى طلب فعلي بتقدیم المنتوج للمستھلك بشكلالالإستراتیجیة

حاجاتھ ورغباتھ كما یقوم التسویق بتعدیل الطلب حتى یسیر في اتجاه معین، وھذا ما یكلف المؤسسة 
تراتیجیةالإسإعدادالكثیر من النفقات لذا على مدیري التسویق الأخذ بعین الاعتبار الطلب القائم حین 

.التسویقیة
التسویق لأنھ یجب التطلع إستراتیجیةإعدادالحالیة والمستقبلیة في تؤثر المنافسة: المنافسة-ب

ھناك إلى احتمالات التغیر في الظروف المحیطة فإذا ما دخلت المؤسسة بمنتوج جدید إلى السوق وكان
منتوج مسیطر على السوق لمؤسسة أخرى، فإن نصیب المنتوج الجدید یكاد أن ینعدم، وإذا ما تم 

ھذا ما إستراتیجیتھابسیط من السوق في السوق الواحدة على المؤسسة أن تغیر من الوصول إلى جزء 
.یجعلھا تبحث دائما على الجدید

تصدر الحكومات تشریعات ولوائح عدیدة قصد حمایة المستھلك والدفاع : القوانین واللوائح-ج
عدة منتجات بمواصفات مختلفة تعمل على جلبإنتاجعن مصالحھ، ولھذا یعمل المنتج على 

المستھلكین في مختلف قطاعاتھم، كما أنھ توجد قوانین تنظم عملیة التغلیف والبیانات المكتوبة على 
.الذي یجھل الكثیر من المعلومات الفنیة عن السلعةالأغلفة حمایة للمستھلك 

التسویقیة الإستراتیجیةتعمل التكالیف غیر التسویقیة إلى تغییر :التكالیف غیر التسویقیة-د
لمنتوج والإنتاجیةالتسویقیة التي یمكن التقدم بھا، فزیادة النفقة الفنیة الإستراتیجیةالتي تعد قیود أمام 

.التسویقیة ككلالإستراتیجیةالتسعیر وبالتالي إستراتیجیةمعین تؤدي بالضرورة إلى إعادة النظر في 
التسویقیة ھي عكس متغیرات البیئة تتمثل في الإستراتیجیةإن عناصر : الإستراتیجیةعناصر -سادسا

).المنتوج، السعر، التوزیع والترویج ( المزیج التسویقي 
رق إلیھا في المبحث الموالي لأنھا ھي نفسھا الاستراتیجیات التسویقیة المكونة وسیتم التط

.2التسویقیة المتكاملةللإستراتیجیة

، مذكرة دراسة حالة ملبنة التل بسطیف-دور بحوث التسویق في رسم الاستراتیجیات التسویقیةبدرة كوروغلي، - 1
الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، تخصص علوم ادة الماجستیر،كلیة العلوم مقدمة ضمن متطلبات نیل شھ

:الالكترونيمتاحة على الموقع، 26- 25،ص، ص2007تجاریة، فرع إدارة أعمال، جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة،
%88%D8%B1pdfcontent/uploads/2010/04/%D8%AF%D9-ttp://iefpedia.com/arab/wph

.7:00، على الساعة 2015- 3-10: تاریخ الولوج

.28-27صص،مرجع سبق ذكره،بدرة كوروغلي، -2
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تقوم المؤسسة بصیاغة مجموعة من الإستراتیجیات :التسویقیةالإستراتیجیةإعدادمراحل -سابعا
أھم الإستراتیجیات التسویقیة ھي منوالإستراتیجیةا بینھا لتحقیق الأھداف المسطرة، التي تتكامل فیم
:یث یتطلب إعدادھا ما یلي التي تضعھا ،ح

.تشخیص البیئة وتحدید الأھداف -
.تحدید الأسواق المستھدفة انطلاقا من تجزئة السوق -
.المزیج التسویقي تحدید التموقع وصیاغة -

:یلي وسنتحدث عن ھذه المراحل فیما
یتم تحلیل البیئة التسویقیة للمؤسسة من أجل فھم :التسویقیة وتحدید الأھداف تشخیص البیئة -1

ھذا المحیط والتفاعل معھ وخلق نوع من التوافق مع الظروف المتغیرة التي قد تكون مصدر تھدید
حیث أن تحلیل البیئة یوفر للمؤسسة بیانات تمكنھا لوجودھا من جھة ومن جھة أخرى لوجود الفرص ،

وخاصة لاقات إیجابیة مع عناصر البیئة ة حالة عدم التأكد ومحاولة التكیف من أجل إقامة عمن مجابھ
.الزبون 

على أنھا القوى الفاعلة داخل وخارج المؤسسة التي تؤثر على قدرة إدارة حیث تعرف البیئة
.التسویق لإجراء التبادلات مع الزبائن لفترة أطول

.بیئة الخارجیة والبیئة الداخلیةالبیئي تحلیل الیتطلب التشخیص: التشخیص البیئي -أ
تحلیل البیئة الخارجیة من خلال تحلیل أقسام ھذه البیئة كل على : تحلیل البیئة الخارجیة -1-أ
:حدى 

یتم تحلیل البیئة الطبیعیة من خلال تحلیل ندرة الموارد الطبیعیة مدى تدخل : البیئة الطبیعیة -
.د الطبیعیة ومدى التلوث البیئي الدولة في تسییر الموار

.ھذا بتحلیل القدرة الشرائیة للسوق ومستوى الدخل والسعر ونسبة التضخم: البیئة الاقتصادیة -
ة لتوزیع الجغرافي والكثافة السكانیبتحلیل السكان من حیث العدد،ا: البیئة الدیموغرافیة -

.ومعدل الوفیات
لتحلیل تشخیص التطورات الحاصلة في التكنولوجیات یتضمن ھذا ا: البیئة التكنولوجیة -

.الحدیثة وتقنیات التصنیع ومیزانیات البحوث والتطویر
ھذا التحلیل على تدخل الدولة المتزاید والقوانین المتعلقة یرتكز:البیئة السیاسیة والقانونیة -

1.بتنظیم بنیة الأسواق والنظم المتعلقة بتسییر الأسواق

التطورات الحاصلة في الأسواق والتقالید الخاصة تتم متابعة: البیئة الاجتماعیة والثقافیة -
.بالمجتمع وكذا متابعة تحرك جمعیات حمایة المستھلك

:وتشمل على ستة متغیرات رئیسیة ھي : تحلیل البیئة المھمة -2-أ
رغباتھم وحاجاتھم یتم تحلیل إشباعأي مؤسسة توجھ جھودھا نحو الزبائن وكیفیة : الزبائن -

الزبائن وفق عدة طرق ومناھج وقد تندرج ضمن فعالیات دراسة سلوك الزبائن وتفضیلاتھم وكذا 
.دراستھم من ناحیة أخرى وھي مدى مساھمتھم في ربحیة المؤسسة ومدى أھمیتھم

لكي تنجح منافسون كثر ووإنما ھناك سوق و ھناكالمؤسسات لا تعمل لوحدھا: المنافسون -
فیما یخص المنافسین وما یتعلق بھم من حیث طبیعة المنافسة، منتجاتھم شيءیجب أن تعرف كل 

.،حصتھم السوقیة والخدمات المقدمة من قبلھم
أو أفراد ترتبط بھم المؤسسة بعقود مھمة، لتوریدھا بالمواد الأولیة / وھم شركات: الموردون -

.الإنتاجأو نصف المصنعة أو التجھیزات التي تدخل في 
وعلیھا أن تدرس وضعیتھم إن كانوا في موقف ضعف أو قوة لما لھ من تأثیر على قوتھم 

نھا أو تخفیض جودة تلك أن یكون لھم القدرة على فرض الأسعار التي یریدو: التفاوضیة مثل 
.المدخلات إن كان السعر منخفض وھذا لما لھ من أثر على ربحیة المؤسسة

.41-40صمرجع سبق ذكره،عبد الحفیظي محمد الأمین، - 1
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وسوقھا تستعمل لتخفیض العبء أو جزء من حیث ھم حلقة الوصل بین المؤسسة:الوسطاء -
تكالیف المؤسسة وقد یكونوا غیر تابعین للمؤسسة وعلیھا أن تدرس وسطائھا وتأخذ بعین الاعتبار 

.جیھ وتدریب الوكلاء بما یخدم سیاستھا وتوجھھاتو
إلى تقییم الوضعیة الحالیة للمؤسسة في السوق یھدف ھذا التحلیل: تحلیل البیئة الداخلیة -3-أ

:قیاسا بالمعاییر التالیة 
حجم المبیعات، الحصة السوقیة، تغطیة منتجات : تطور الأداء الكمي للمؤسسة ویتضمن -

.لمختلف المنتجات ةدودیالمرلحالیین والمتوقعین، تحلیل ھیكلة التكالیف والمؤسسة للزبائن ا
.ھا وعلامة منتجاتھا لدى الزبائنتطور شھرة المؤسسة وصورت-
الموارد المالیة، الموارد التكنولوجیة : الموارد الحالیة والمتوقعة للمؤسسة وتتمثل في -

.القوى البیعیةاریة وخاصة كفاءة والصناعیة ثم الموارد التج
بعد تشخیص البیئة التسویقیة تقوم المؤسسة بصیاغة مجموعة من الأھداف :تحدید الأھداف -ب

التسویقیة والتي یجب أن تتكامل مع أھدافھا العامة، حیث تتنوع الأھداف التسویقیة بتنوع نشاط 
1:ثة أنواع من الأھداف التسویقیةالمؤسسة، ویمكن أن نمیز ثلا

تتعلق ھذه الأھداف بالحصة السوقیة المراد بلوغھا ویتم التعبیر عنھا :خاصة بالحجم أھداف -
.بحجم المبیعات ورقم الأعمال والحصة السوقیة النسبیة

وتتمثل في الأرباح، مردودیة رؤوس الأموال المستثمرة في :الأھداف الخاصة بالمردودیة -
.التسویق 
:قیاسھا، ویمكن تلخیصھا فیما یلي ي لا یمكنھي الأھداف الت: الأھداف الكیفیة -

المؤسسة وعلامة منتجاتھا لدى الزبائن والموزعین صورة.
 ولاء الزبائن لمنتجات المؤسسة.
منتج وقیمتھ من وجھة نظر الزبونجودة ال.

من أجل تحقیق الأھداف التي تم تحدیدھا في المرحلة السابقة، : تحدید الأسواق المستھدفة -2
المؤسسة بتجزئة السوق إلى قطاعات متجانسة، مما تمكنھا من اختیار القطاعات السوقیة التي تقوم

.سوف تتعامل معھا، وإعداد إستراتیجیة تسویقیة تتناسب وخصائص كل قطاع سوقي
تجزئة السوق إلى مجموعة زبائن ممیزة لدیھم احتیاجات أو خواص أو : تجزئة السوق -3

.تجات أو برامج تسویقیة مستقلةیمكن أن یحتاجوا إلى منسلوكیات متشابھة والذین
:حیث تھدف تجزئة السوق إلى تحقیق الأھداف التالیة 

.تحدید السوق تحدیدا دقیقا من حیث حاجات الزبائن ورغباتھم -
.إمكانیة وضع برامج تحقق اشباع لحاجات الزبائن -
.بأحسن طریقة ممكنةالتمكن من توزیع وتخصیص الموارد التسویقیة -
.تسمح للمؤسسة بتركیز جھودھا وعدم تبدیدھا -
.تحلیل المعلومات الخاصة بالزبونتسھیل عملیة-
تقوم المؤسسة بدراسة مختلف القطاعات المكونة للسوق،تحدیدبعد: اختیار القطاع السوقي -4

.مختلف الجوانب كل قطاع سوقي على حدى، حیث تكون الدراسة مركزة على الزبائن ومن 
ھو مجموعة من الزبائن لھم نفس الاستجابة لمجموعة الجھود التسویقیة من :حیث أن القطاع السوقي 

وھي عملیة تقویم جاذبیة " تسویق الھدف " طرف المؤسسة، ثم تأتي عملیة اختیار القطاع السوقي 
دف القطاعات التي یمكن أن قطاع سوقي واختیار واحد أو أكثر لدخولھ ، وھنا على المؤسسة أن تستھ

2.ربح وتحافظ علیھا مع مرور الوقتتنتج فیھا أكبر قیمة للزبون الم

: أھم الإستراتیجیات التسویقیة تحدید-5

.42-41،ص،صمرجع سبق ذكرهعبد الحفیظي محمد الأمین، - 1
.42، صمرجع سبق ذكرهعبد الحفیظي محمد الأمین، - 2
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الإستراتیجیة السوق كلھ كھدف، وتركز على فكرة تعامل ھذه: الموحد التسویقإستراتیجیة -أ
ھذه الإستراتیجیة في حالة وجود فروق قلیلة بین إتباعمفادھا أن حاجات الزبائن نمطیة وموحدة، ویتم 

.الإنتاجالقطاعات السوقیة، ومزایاھا تحقیق اقتصادیات السلم في 
تقوم المؤسسة بتطبیق سیاسة للمزیج التسویقي ممیز : إستراتیجیة التسویق المتنوع -ب 

حاجات الزبائن ، كما تساعد من مزایا ھذه الإستراتیجیة تلبیة أكبر . لخصائص كل قطاع سوقي معین
.على رفع رقم الأعمال واحتلال مركز سوقي قوي

ھذا بإعدادھا سیاسة تسویق خاص حسب القطاع الذي تعمل : إستراتیجیة التسویق المركز -ج
.السیطرة على ھذا القطاع السوقيفیھ، مما یعطي لھا میزة

المؤسسة بالتموقع في ذھن زبائنھا، ومن بعد تحدید الأسواق المستھدفة تقوم :تحدید التموقع -6
.ثم صیاغة المزیج التسویقي الملائم 

موقع خاص إعطائھھو تحدید مجموعة من الخصائص في منتج أو علامة ما بھدف: التموقع -
.في ذھن الزبون

:ومن أدوات التموقع 
.التمایز في المنتج ذاتھ -أ

.التمایز عن طریق خدمة الزبون -ب
.التمایز عن طریق صفات الموظفین من الكفاءة والاحترام -ج
.صالحسن الات-د
ومن أجل تحقیق التموقع المطلوب تقوم المؤسسة بصیاغة :صیاغة المزیج التسویقي -7

" بون الز" لتنتج الاستجابة في سوق الھدف .برنامج وأنشطة تسویقیة في مجموعھا المزیج التسویقي 
.حاجاتھ ورغباتھلائمیبما 

إن المھم في التسویق الإستراتیجي لیس ھو وجود أربعة عناصر أو ستة عناصر ولكن وجود 
مزیج تسویقي یساعد أكثر في تصمیم الإستراتیجیة التسویقیة وھذا المزیج یجب أن یتبنى نظرة الزبون 

بینما نظرة الزبون " رویجوالت،المكانالمنتج ، السعر "  Ps4إلى السوق ولیس نظرة المسوق بالشكل
".إلى الزبون، الراحة، والاتصال القیمة للزبون، التكلفة بالنسبة " Cs4تأخذ الشكل

إن النظرة الأخیرة ھذه ترى أن الزبائن یشترون قیمة أو حلا لمشكلاتھم والنظرة الأولى ترى أن 
التفكیر في إستراتیجیة تسویقیة المسوق یبیع منتجات للزبائن ومن الكفاءة التي تكسب میزة تنافسیة ھو 

.1في قالب النظرة الخاصة بالمسوقووضعھاCs4انطلاقا من نظرة الزبون
الرقابة إن المراحل الخاصة بتحدید الأھداف الإستراتیجیة وتنفیذھا و:جیة یتنفیذ الإسترات-8

على التنفیذ وثالثة لعملیة بالتوازي تصمیم سیاسات إستراتیجیة وأخرى مساعدة لزم علیھا أو تقییمھا تست
الھیكل التنظیمي، : الإستراتیجیات ، حیث أن الإستراتیجیة دالة في عدة عوامل منھارقابة علىال

.البشریة فضلا عن حضارة المؤسسةوأسالیب التنفیذ المتبعة، ومدى توافر المواد
العملیة التي بواسطتھا توضع " فالمقصود بتنفیذ الإستراتیجیة :مفھوم تنفیذ الإستراتیجیة -أ

" .الإستراتیجیات والسیاسات موضع التنفیذ من خلال البرامج والمیزانیات والإجراءات 
2.والھیكل التنظیمي ونظام الإدارةوقد تتضمن ھذه العملیة تغییر في ثقافة المؤسسة 

تنمیتھا من طرف وفیما یلي شرح مختصر لكل من البرامج، الموازنات،والإجراءات التي یتم 
مدراء الفروع والوظائف الأساسیة بالتعاون مع مرؤوسیھم من المدیرین الآخرین من أجل توفیر 

.المتمیزةمجالات القوة أو الجدارة

.45-44ص،صمرجع سبق ذكره،عبد الحفیظي محمد الأمین، -1
دراسة حالة مجمع صیدال وفرع - دور التسویق الاستراتیجي في تحسین كفاءة وفعالیة المؤسسةقندوز أمینة، - 2

ستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة متطلبات الحصول على شھادة الماجضمن، مذكرة مقدمة المضادات الحیویة بالمدیة
- 15،ص،ص2010المدیة، یحي فارس، والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، تخصص إدارة الأعمال والتسویق، جامعة 

16.
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غرض والخطوات اللازمة لتحقیق خطة ذاتمجموعة من النشاطات البرنامج ھو: البرامج -
.ر في ثقافتھا أو البدء بجھود بحثیة جدیدة محدد، وقد تتضمن إعادة ھیكلة المؤسسة أو تغیی

البرامج إلى قیم نقدیة ،أنھا تتضمن وضع قوائم للتكالیف التفصیلیة ھي ترجمة: الموازنات -
.لكل برنامج،لأغراض التخطیط والمتابعة كأن نضع میزانیة للبحث والتطویر

یة، أنھا تصنف تفصیلیا الأنشطة إلیھا أحیانا بالإجراءات التشغیلیة المعیاریشار:الإجراءات -
.المختلفة التي یجب القیام بھا لإنجاز برنامج المؤسسة

م، فھو لا یمكن للإدارة الإستراتیجیة أن تكتمل بدون عملیة التقیی: تقییم الإستراتیجیة -9
وأھدافھا، خطواتھا، إذ من خلالھ یتم التأكد من مدى تحقق رسالة المؤسسة الخطوة الأخیرة والأھم من

.1اتواتخاذ الإجراءات التصحیحیة السریعة في حالة وجود الانحراف
یمكن أن تحقق المنظمة عدد من المزایا :التسویقیةالإستراتیجیةالمزایا المتحققة من -ثامنا

التسویق وتتأشر تلك المزایا بما یخص المنظمة أو في نشاطھا التسویقي بشكل إستراتیجیةباعتمادھا 
:ذه المزایا تتمثل فیما یليوھ. خاص

تعد أداة رئیسیة لإدارة المنظمة في تحدید توجھاتھا بشكل دقیق للتعامل مع المتغیرات البیئیة -
التي تعمل بھا، وبشكل خاص في مواجھة المنافسین، ولكون التسویق ھو النشاط الأبرز من بین أنشطة 

.المنافسینالمنظمة ذو علاقة بالبیئة الخارجیة واحتكاكا مع 
أھدافھا بشكل یتوافق مع المتغیرات إعدادتتیح المجال وبشكل فعال أمام إدارة المنظمة في -

المؤثرة في سلوك المستھلك وتعاملھا مع السوق، على اعتبار أن المستھلك ھو جوھر عمل المنظمة 
.وغایتھا في العمل والسوق ھو المیدان الفعلي لعملھا

عن نظرة بعیدة الأمد لما یمكن أن یحصل في بیئة الأعمال التي تعمل یمكن اعتبارھا تعبیرا-
.بھا المنظمة، وقدرتھا على الاستجابة لحاجات السوق وبناء مكانتھا لدى المستھلك

تتیح المجال أمام إدارة المنظمة لتحدید وتقییم بیئتھا الداخلیة ومدى التوافق المتحقق في الأداء -
.ي المنظمةبین الأقسام المختلفة ف

التسویقیة في التنفیذ یعطي مؤشر واضح لدقة التخطیط الاستراتیجي الإستراتیجیةنجاح -
2.المعتمد في ذلك، فضلا عن التوجھ الصحیح لرسالة المنظمة وتوجھھا الاستراتیجي

.17ص المرجع نفسھ، -1
.55، ص 2012عمان،توزیع،، دار الیازوردي العلمیة للنشر والاستراتیجیات التسویقثامر البكري،-2
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إستراتیجیات المزیج التسویقي: المبحث الثاني
تجمعھا المؤسسة وتحللھا وتنظمھا تساعد متخذي القرار في وضع إن كل ھذه المعلومات التي 

سوف نتطرق إلى لذاسیاسات تكمل إحداھا الأخرى والمزیج التسویقي الأمثل الذي یتألف من أربعة
.كل سیاسة خاصة بكل عنصر من عناصر المزیج التسویقي

:عناصر المزیج التسویقي-أولا
:المنتج-1
المنتج عبارة عن حزمة من خصائص ملموسة وغیر ملموسة تنطوي على : تعریف المنتج -أ

فإن المنتج قد یكون في صورة سلعة أو الإطارواجتماعیة ونفسیة، وفي ھذا فوائد أو منافع وظیفیة 
حاجات أو یلبي إشباعخدمة أو فكرة أو أي تركیبة تجمع بینھم، ویشترط بالمنتج أن یكون قادرا على 

.المستھلك تدفعھ إلى اقتنائھ رغبات معینة لدى 
إن عملیة تطویر أي منتج تحتاج من مسؤول تخطیط المنتجات أن یفكر : تطویر المنتج -ب

: بالمنتج على ثلاثة مستویات ھي على النحو التالي 
على سؤال مھم وھو ماذا یشتري الإجابةوھو الذي یوفر : جوھر المنتج : المستوى الأول -

رغبة لدى لإشباعخدمة ھو في الواقع عبارة عن حزمة تضم الأمر؟ إن كل منتج المستھلك في حقیقة
المرأة عندما تشتري أحمر شفاه فإنھا في الواقع لا تشتري لونا یزین الشفاه وإنما : مثلا .المستھلك

.ا المنتج من جمال وجاذبیة علیھاتشتري ما یضیفھ ھذ
تقع على عاتق مخطط المنتجات مسؤولیة :المنتجالجوانب الملموسة في : المستوى الثاني -

مستوى الجودة، المظاھر : تحویل جوھر المنتج إلى منتج ملموس یحمل عدة صفات وخصائص، مثل 
.الصنف، والتغلیف والتعبئة،سملا، االممیزة
یط المنتج قد یعرض طإن مسؤول تخ:خدمات إضافیة تتعلق بالمنتج : المستوى الثالث -

یتضمن مجموعة من الخدمات المصاحبة للمنتج، وتلك الجوانب النفسیة التي تحسن و. فیةخدمات إضا
التي یلقاھا المستھلك في مقابل ما دفعھ من نقود، ویدخل في ذلك مدى شھرة ھذا الإجمالیةمن القیمة 

الاسم أو العلامة، ومدتھ وشروطھ، مدى صداقة ومساعدة رجال البیع للمشتري، الصیانة وطریقة
1.الدفع

البیع ویمثل جات التي تقدمھا المنظمة لغرضعبارة عن كافة المنتوھو: جات مزیج المنت-ج
وم جات التي تقة للمستفید، وھو أیضا جمیع المنتالتي تقدمھا المنظمفنتاجیة المختلفة كل التشكیلة الا

2.وتسویقھابإنتاجھامنظمة ما 

: جات من خلال ثلاثة خصائص أساسیة أو أبعاد وھي ویمكن النظر إلى مزیج المنت
نذكر أن بعض جات المختلفة في المنظمة،ویعني عدد خطوط المنت" : الاتساع " النطاق -

الوجھ فقط، والبعض الآخر من المؤسسات تقوم بإنتاج عدة خطوط صابونبإنتاجالمؤسسات تقوم 
.كأن تقوم بإنتاج كریم الحلاقة وكریم الشعر

: ثل مجات، المنظمة في كل خط من خطوط المنتجات التي تقدمھاویعني عدد المنت:العمق-
.الشعر الجاف، وشامبو الشعر العادي شامبو الشعر الدھني، شامبو 

جات الخطوط الانتاجیة ات أي مدى الترابط بین مختلف منتجأو ارتباط مزیج المنت:التناسق -
للتناسق والارتباط وبالنسبة ...الإعلان، التوزیع، الإنتاجالاستخدام، متطلبات : في المنظمة من حیث 

- 186، ص،ص، 1999، عمان، دار زھران للنشر، إدارة التسویقبشیر عباس العلاق، قحطان بدر العبدلي، -1
188.

.188،ص مرجع سبق ذكرهبشیر عباس العلاق، قحطان بدر العبدلي، -2
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جات، فإن المنظمة تستھدف من خلالھ كسب سمعة عالیة في مجال معین من مجالات في مزیج المنت
1.الإنتاج

: التسعیر-2
المعروض للبیع إلى المشترین دي لمبادلة المنتج أو الخدمة اھو المقدار الم:تعریف السعر -أ

.المحتملین بغض النظر عن القیمة
كما یعرف أیضا بأنھ عبارة عن الوحدات النقدیة التي تدفع من قبل المشتري لغرض حصولھ 

.أو خدمة وخلال فترة زمنیة معینةعلى منتج 
ة مة قیمجات وھو ترجالمنظمة لأسعار ما تقدمھ من منتیعني تحدید: تعریف التسعیر-ب

على عوائد لقاء ما المنتوج إلى مقابل نقدي والتسعیر ھو القرار الذي یعني بالنسبة للمنظمة حصولھا
لإشباعجات یقابلھ في الجانب الآخر ما یقدمھ المستھلك من دخلھ للحصول على المنتوج تقدمھ من منت

جاتھا بما یضمن تحقیق حالة منتیر ھو عملیة مستمرة تسعر بموجبھا المنظمة حاجاتھ ورغباتھ، فالتسع
2.حقیق أھداف المنظمة من جھة أخرىبتوالإسھامللمستھلك من جھة، الإشباع

المنظمات تحاول الاعتماد على استراتیجیات وسیاسات مختلفة لتحقیق ھذا :أشكال التسعیر-ج
:ھيالخدمیة / المادیة ( جات لتسعیر المنتھم الطرائق المتبعة الھدف، ومن أ

وتشمل :التسعیر على أساس الكلفة - 1-ج
+ كلفة الانتاج = السعر:ویعبر عنھا بالمعادلة :سعیر على أساس الربح المضافالت-

وتستلزم ھذه الطریقة توفیر معلومات دقیقة عن التكالیف المتغیرة .ھامش ربح + مصاریف إداریة 
لاستخراج نصیب الوحدة الواحدة منھا، وتمتاز ھذه الطریقة في التسعیر بأنھا تكفل أسعارا متساویة في 

الأطراف بأنھ أسلوب المنافسة السعریة إلى حدھا الأدنى مع شعور جمیع الصناعة، الأمر الذي یقلل 
.عادل 

المنظمة أن تحدد السعر الذي یحقق لھا عائدا مخططا حیث تحاول : تسعیر بالھدف الربحي ال-
.عند معدل تقدیري لحجم المبیعاتتكالیفھاإجماليعلى 

ترتكز ھذه الطریقة على مستوى الطلب بحیث ترفع الأسعار : التسعیر على أساس الطلب -
لتغطیة الربح برغم ثبات كلفة الوحدة في عندما یزداد الطلب وتخفض عند انخفاض الطلب وذلك 

التسعیر على أساس نوعیة / التسعیر على أساس قدرة المستھلك : ومن أشكال ھذا التسعیر . الحالتین
.المنتوج 
تحدد المنظمة أسعارھا في ضوء أسعار منافسیھا حیث : التسعیر على أساس المنافسة-2-ج
الصناعة التي تنتمي لھا في السوق، المنظمة وضع متوسط سعر یطابق سعرتحاول 

ھا صعوبة حساب الكلفة لبعض لتسعیر ھو الأكثر شیوعا لعدة أسباب مناوھذا النوع من 
.سین في السوق حول تباین الأسعارجات أو صعوبة رد فعل المستھلك والمنافالمنت

ار م بشكل خاص في تحدید أسعیستخد:التسعیر على أساس تحلیل نقطة التعادل - 3-ج
جات المزمع بیعھا بسعر مناسب، النقطة عن طریق تحدید كمیة المنتجات الجدیدة ویتم تحدید تلك المنت

.والتسویق الإنتاجبحیث یغطي في الأقل تكالیف 
جات كوحدة واحدة یعني شراء مجموعة منت:جات تشكیل المنت( تسعیر المجموعة - 4-ج

ھذه الطریقة لأنھا تمكنھ من تخفیض السعر دون تحدیدبسعر واحد یدفعھ المستھلك، ویفضل البائع 
.3المنتوج الذي یقع علیھ التخفیض

: التوزیع -3

،دار الوظائف- الأسس- المفاھیم: التسویق، استراتیجیات نزار عبد المجید البرواري، أحمد محمد فھمي البرزنجي-1
.159، ص2004، عمانوائل للنشر والتوزیع، 

.214ص،2007، ، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان2طاستراتیجیات التسویق،محمود جاسم محمد الصمیدعي، -2
.196-195صص،مرجع سبق ذكره،نزار عبد المجید البرواري، أحمد محمد فھمي البرزنجي، -3
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المنتوج من المنتج إلى المستھلك بالشكل المناسب في إیصالھو عملیة : تعریف التوزیع -أ
1.عبر منفذ أو منافذ معینةالزمان والمكان المناسبین 

یمثل المنتجون والوسطاء والمستھلكون الأطراف الرئیسیة في قناة التوزیع : أبعاد نظام التوزیع -ب
ونقطة الاستھلاك من خلال منشآت تؤدي عدة الإنتاجوالتي تعني انتقال السلع والخدمات بین نقطة ( 

سؤولیتھ وكذلك مساھمتھ في عملیاتھا، وسنتناول ھذه الأطراف ولكل منھم دوره ومأنشطة تسویقیة 
:على النحو التالي

توزیعیةوإستراتیجیةجدال في أن المنتجین البارعین ھم الذین یرسمون خطة لا: المنتجون -

.فاعلة لتحقیق أھداف مرسومة، بمعنى أن مسؤولیة إدارة قناة التوزیع تقع على عاتق المنتجین 

تجار الجملة وتجار التجزئة، ویتخصص :على نوعین ھؤلاء یكونون في الغالب: الوسطاء-
ا من وبیعھا في عملیة انسیابھالوسطاء في أداء عملیات أو تقدیم خدمات تتعلق مباشرة بشراء السلع 

.المنتج إلى المستھلك، ویعتبر المنتجون الوسطاء بمثابة امتداد لتنظیمھم البیعي والتسویقي 
یمكن القول بأن قناة التوزیع تنتھي عند تاجر التجزئة حیث تكون المنتجات متاحة : المستھلك - 

2.حاجاتھ ورغباتھلإشباعللمستھلك المنتجات أو جعلھا متاحة للمستھلك الفرد، بالإضافة إلى توفیر 

:الترویج-4
الترویج على أنھ التنسیق بین William et Edwardعرف كل من : تعریف الترویج -أ

.والخدمات أو في قبول فكرة معینةجھود البائع في إقامة منافذ المعلومات وفي تسھیل بیع السلع 
وینطوي على عملیة بأنھ النشاط الذي یتم ضمن إطار أي جھد تسویقيفقد عرفھ Kotlerأما 

3.إقناعياتصال 

تھ اتظھر أھمیة الترویج من الأھداف التي یسعى الترویج واستراتیجی: أھمیة الترویج -ب
لكن مل المنظمة على تحقیقھا، التسویق التي تعإستراتیجیةالوصول إلیھا والتي لا تخرج عن أھداف 

:ما یلي فیإیجازھاھداف للمنظمة من الترویج ویمكن ھناك عدة أوبشكل عام
یعتبر الترویج مصدر مھم للمعلومات التي یرغب المستھلك الحصول :تقدیم المعلومات -

علیھا لكي تساعده في اتخاذ قرار الشراء، كذلك تساعد ھذه المعلومات بتعریف المستھلك بالمنتج 
.على الشراءوترغیبھ وإقناعھحثھ ووإعلامھ
تھ ھو زیادة الطلب وبالتالي زیادة اإن الھدف الرئیسي للترویج واستراتیجی:زیادة الطلب -

المبیعات على المنتج أو الخدمة، والاستراتیجیات الناجحة تمكن من تحقیق أكبر كمیة من المبیعات عند 
4.مستوى معین 

منافع المنتج والذي إظھاریجیة إلى الاستراتیجیات التروتھدف معظم : زیادة قیمة المنتج -
وضع سعرسوف یساھم في زیادة قیمة المنتج من وجھة نظر المستھلك وبذلك تتمكن المنظمة من 

.مرتفع للمنتج نتیجة لھذا الاعتقاد على أن تكون ھذه المعلومات صحیحة وحقیقیة 
الاستقرار المطلوب وتقلیل إن من أھداف استراتیجیة المنظمة ھو تحقیق : استقرار المبیعات -

.التقلبات في كمیة المبیعات والناتجة إما لأسباب تنافسیة أو موسمیة أو لظروف غیر محسوبة 
.دعم رجال البیع ووكلاء البیع -
.5صورة المنظمة-

.203المرجع نفسھ، ص - 1
.203صمرجع سبق ذكره،نزار عبد المجید البرواري، أحمد محمد فھمي البرزنجي، -2
،، دار زھران للنشر والتوزیع، عمان، بدون سنة نشر، ص، استراتیجیات التسویقبشیر العلاق، قحطان العبدلي-3

.180-179ص 
.260ص،مرجع سبق ذكره،محمود جاسم محمد الصمیدعي،- 4
.261ص مرجع سبق ذكره،محمود جاسم محمد الصمیدعي،-5
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:عناصر المزیج الترویجي -ج
التسویق وأھدافھا بل یجب إستراتیجیةمزیج  بشكل منعزل عن إعدادفیھ أنھ لا یمكن مما لاشك 

صحیحا ومتكامل مع بقیة عناصر المزیج التسویقي إعداداأن یكون ھذا المزیج بعناصره المختلفة معد 
وصولا لتحقیق أھداف المنظمة، لذلك یجب أن تصاغ استراتیجیات المزیج الترویجي انطلاقا من 

لعلیا للمنظمة، وإن مكونات المزیج التسویقي االإدارةالتسویق التي تتبناھا وتسعى لتحقیقھا إستراتیجیة
تعمل من أجل تحقیق ھذه الأھداف وأن لكل واحد من ھذه المكونات الدور الذي یلعبھ في تحقیق ھذه 

:ھذه المكونات فیما یلي الأھداف، ویمكن أن تحدد 
الأفكار أو شكل من أشكال تقدیم : تعرف الجمعیة الأمریكیة للتسویق الإعلان بأنھ :الإعلان -

1.الأجر بواسطة معلن محدد ومعروفالسلع أو الخدمات غیر الشخصیة والمدفوعة

شكل غیر شخصي، مدفوع القیمة لتقدیم فكرة أو سلعة أو :بأنھالإعلانیعرف " كوتلر" أما 
.خدمة ویكون بواسطة جھة معلومة

من التقنیات الموجھة ھو مجموعة ویعرف فیلیب كوتلر ترقیة المبیعات :تنشیط المبیعات -
لدفع وتشجیع الطلب على المدى القصیر، وذلك بواسطة زیادة حجم الشراء لمنتوج معین أو خدمة من 

. 2طرف المستھلكین أو الوسطاء التجاریین
المعارض الدولیة ، المسابقات،یا والعیناتالھدا:یلي وتشمل وسائل تنشیط المبیعات على ما

لكل من منح كوبونات أو طوابع والنشرات التوضیحیة،والحوافز المادیةالخصومات ، والمحلیة
د منھ المشتري في الحصول على خصم منتج آخر عند حصولھ على عدد یشتري المنتج لكي یستفی

.معین من الكوبونات أو الطوابع
،جدیدةتسھیل عملیة فتح أسواق ، استقطاب وجذب المشترین الجدد:أھداف تنشیط المبیعات -

ة التجاریة لمنتج معین والمشترینخلق نوع من الألفة بین العلاق،ھ المنافسةالصمود بوج
3.الطلب وزیادة كمیة المبیعاتإثارةو

والشفھي لمنتج أو التقدیم الشخصي بأنھ : یمكن تعریف البیع الشخصي:البیع الشخصي -
.بھاوإقناعھخدمة أو فكرة بھدف دفع الزبون نحو شراء المنتج 

نقل المعلومات ،الاتصال المباشر بالمستھلكین: أھداف البیع الشخصي فیما یلي إیجازویمكن 
،كسب زبائن دائمین،العلاقات الوثیقة مع المستھلكینبناء،بعد البیعتقدیم خدمات ما،إلى المستھلكین

المعلومات اللازمة عن المستھلكین المنظمة بجمیعتزویدولزبائن بالشراء وحثھم على تكرارهاإقناع
4.والعوامل المؤثرة في السوق

:العلاقات العامة -
بأنھا الفن القائم على أسس علمیة لبحث أنسب : عرفت العلاقات العامة في قاموس أكسفورد

طرق التعامل الناجحة المتبادلة بین المنظمة وجمھورھا الداخلي والخارجي لتحقیق أھدافھا مع مراعاة
5.القیم والمعاییر الاجتماعیة والقوانین والأخلاق العامة بالمجتمع

:أھداف العلاقات العامة على النحو التالي إیجازویمكن 
فكثیر من منتجات وعلامات بفضل النشاط الفعال للعلاقات العامة :السمعة الحسنة للمؤسسة-

.المؤسسة ستبدو للعیان بصورة جیدة
مصداقیة أكبر لبعض المنتجات والخدمات إضفاءللعلاقات العامة فائدة كبیرة في :المصداقیة -

.المشكوك في جودتھا أو ملاءمتھا لرغبات الزبائن

.136-513، ص، ص2010، عمان، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، الاتصال التسویقيفرید كورتل، -1
.232المرجع نفسھ، ص -2
.265، صمرجع سبق ذكرهمحمود جاسم محمد الصمیدعي، - 3
.267-266ص ،ص ،المرجع نفسھ-4
.75ص مرجع سبق ذكره،رید كورتل، ف-5
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العلاقات العامة ینفع البائعین أو الموزعین أكثر، إن برنامج: تحسین فعالیة البیع والتوزیع-
لسوق یسھل كثیرا من ممثلي المؤسسة تجاه تجار فالحدیث المسبق عن المنتوج الجدید قبل طرحھ في ا

.التجزئة
حتى إن كانت تبدو مكلفة فإنھا أقل تكلفة من وسائل الاتصال : الاقتصاد في النفقات-
.1فكلما كانت میزانیة الاتصال قلیلة كلما ازداد استخدام وسائل العلاقات العامة" الإعلان"الأخرى

یعبر المزیج التسویقي عن سیاسات وخطط : التسویقيالمزیج عناصر استراتیجیات - ثانیا
التسویقیة، ونظرا لأھمیة التسویق ومكانتھ في أي مؤسسة یجعلھ ضرورة حتمیة الإدارةتمارسھا 

التسویقي أصبح یلازم تمارسھا جمیع المؤسسات، لذلك فإن تطویر استراتیجیات المزیج 
وتحقیق الأھداف المسطرة، الإستراتیجیةتجسید ھذه ةإمكانیالاستراتیجیات الكلیة والجزئیة، بما یخدم 

استراتیجیات المزیج التسویقي والتي تحقق إنجاحھذا وقد أصبحت جل المؤسسات تعمل جاھدة على 
.العامةالإستراتیجیةلھا نجاح 
وإحلالھاترتبط الاستراتیجیات المتبعة في تقدیم أو تنمیة المنتجات :إستراتیجیات المنتوج -1

بأربع مراحل یمر بھا المنتج والمتمثلة في دورة حیاة المنتج، حیث نجد أن لكل منتج مرحلة بدائیة 
ینطلق منھا، أي عند طرحھ في السوق لأول مرة، كما ینتھي في مرحلتھ الأخیرة عند ظھور منتجات 

ر المؤسسة على استمراره في السوق مستحیلة ھذا ما یجبإمكانیةبدیلة أو جدیدة تنافسیة، مما یجعل 
.....بمنتج جدید آخر أي نقطة انطلاق وبدایة جدیدة بمنتج جدید وھكذا وإحلالھالاستغناء عنھ 

فنجاح أیة إن فھم الدورة الحیاتیة للمنتج یعتبر أساسا لتحقیق النجاح المطلوب في السوق  
الإستراتیجیةم مؤسسة یتوقف على مدى قدرتھا في التعرف على كل مرحلة من ھذه المراحل وتصمی

.السوقیة المناسبة لھا
في كل مرحلة إتباعھاوفیما یلي المراحل الأربعة لدورة حیاة المنتج وأھم الاستراتیجیات الممكن 

:
إنھا مرحلة مھمة بل جد حیویة، فیھا تموت :الإقلاعالانطلاق ومرحلة:المرحلة الأولى -أ

كبیرا على نشاطات الترویج، وذلك على الإنفاقالسلعة أو تحقق نجاحا، وفي ھذه المرحلة بالذات یكون 
.2أمل تعظیم المبیعات

في ظل ھذه الأوضاع أمام المؤسسة أربع استراتیجیات مھمة یمكن أن تتبناه في ھذه المرحلة 
: تتمثل فیما یلي 

من البدء بمنتج جدید بسعر مرتفع وبمستوى تتألف:الاستخلاص السریع إستراتیجیة-1-أ
وتتقاضى الشركة سعرا مرتفعا لغرض استعادة ما یمكن من الأرباح لكل وحدة وتقوم ترویجي عالي،

مقبولة مع الإستراتیجیةھذه المنظمة بتكثیف الترویج لزیادة التغلغل في السوق، وتكون ھذه 
یتحمس الذین یدركون ،یكون جزء كبیر من السوق المحتمل غیر مدرك للمنتج:الافتراضات التالیة 

تواجھ المنظمة منافسة محتملة وترید بناء وعندما المنتج لاقتنائھ ویستطیعون دفع السعر المطلوب
3.أولویة للعلامة التجاریة

تتألف من البدء بمنتج جدید بسعر مرتفع ومستوى :  البطيءالاستخلاص إستراتیجیة-2-أ
ترویج منخفض ویشجع السعر المرتفع في استعادة ما یمكن من الأرباح، ویبقى المستوى المنخفض من 
الترویج تكالیف التسویق منخفضة ومن المتوقع أن تستخلص ھذه التركیبة الكثیر من الأرباح من 

غالبیة السوق یدرك وتكون یكون السقف محدد الحجملة عندما مقبوالإستراتیجیةالسوق، وتكون ھذه 
.المنافسة المحتملة غیر قریبةوعندما یرغب المشترون في دفع سعر مرتفعوالمنتج

.79، ص المرجع نفسھ-1
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بإسرافالإنفاقتتألف من البدء بالمنتج بسعر منخفض مع :التغلغل السریع إستراتیجیة-3-أ
.أسرع تغلغل في السوق وأكبر حصة في السوقبتحقیق الإستراتیجیةعلى الترویج، تقوم ھذه 

.لا یدرك السوق المنتجومقبولة عندما تكون السوق كبیرة الحجمالإستراتیجیةوتكون ھذه 
إلى بالإضافةمنافسة قویة محتملةو في حالة وجود أغلب المشترین حساسین تجاه السعریكون وعندما 

.للشركة والخبرة التصنیفیة المتراكمةالإنتاجمع مقاییس تكالیف تصنیع الوحدة للمنظمة انخفاض 
تتألف من البدء بمنتج جدید بسعر منخفض ومستوى : البطيءالتغلغل إستراتیجیة-4-أ

منخفض من الترویج یشجع السعر المنخفض على القبول السریع للمنتج وتؤدي تكالیف التشجیع 
طلب السوق یكون حساسا للغایة تجاه السعر ولكنھ قلیل المنخفضة إلى رفع الأرباح تعتقد المنظمة بأن 

تكون السوق كبیرة الحجم وتكون ھناك مقبولة عندما الإستراتیجیةھذه الحساسیة تجاه الترویج، وتكون
1.إلى أن یكون السوق حساسا باتجاه السعربالإضافةمنافسة محتملة 

سوف فإنھا، ت السلعة في المرحلة الأولىإذا لم تم: مرحلة النمو والتطور: المرحلة الثانیة -ب
كبیرا لدى المستھلكین، فإن المشروع إقبالاتستمر في التنامي وتبدأ في العطاء، وإذا ما وجدت السلعة 

.سوف یحقق أرباحا كبیرة، ویسترد المصروفات التي أنفقت على السلعة خلال المراحل السابقة
خلال مرحلة النمو تستخدم المنظمة : استراتیجیات التسویق في مرحلة النمو-1-ب

تحسین وتطویر نوعیة وذلك عن طریق الإمكانالاستراتیجیات للحفاظ على النمو السریع للسوق قدر 
تزید من عندما ضافة نماذج جدیدة ومنتجات جانبیةإوكذا .إلى خصائص جدیدة للمنتجبالإضافةالمنتج 
تفضیل إعلانالمنتج إلى إدراكإعلانتتحول من أو للتوزیع وتدخل قنوات توزیع جدیدةتغطیتھا

.تخفیض الأسعار لكي تجذب المستوى التالي من المشترین الحساسین تجاه السعرأو المنتج
في ھذه المرحلة تكون السلعة قد احتلت مكانتھا في : مرحلة النضج : المرحلة الثالثة -ج

معروفة وھي تعطي ربحا منتظما إلى حد ما، لأنھا في المرحلة الأكثر عطاء، لكن السوق، وأصبحت
2.على المشروع في ھذه المرحلة أن یبقى منتبھا ومتیقظا لأي متغیرات

:التسویق في مرحلة النضجاستراتیجیات - 1-ج
ربحا في ھذه المرحلة تكون السلعة قد احتلت مكانتھا في السوق، وأصبحت معروفة وھي تعطي

الأكثر عطاء، لكن على المشروع في ھذه المرحلة أن یبقى منتبھا منتظما إلى حد ما، لأنھا في المرحلة 
ومتیقظا لأي متغیرات، مثل دخول منافسین جدد أو دخول سلعة تفوق بالنوعیة والمواصفات الأخرى، 

، الأمر الذي یتطلب بالتناقصلمرحلة إذ تبدأ المبیعات السلعة موضوع البحث، وقد یحصل في ھذه ا
.البیعیة الشخصیة وغیر الشخصیةإدامة الجھود 

وفي ھذه المرحلة تتخلى بعض المنظمات عن المنتجات الضعیفة وتفضل المنتجات ذات الربح 
.العالي والجدیدة، بتجاھلھا الطاقة التي مازالت تمتلكھا المنتجات القدیمة

:إن الاستراتیجیات المتبعة ھنا ھي 
من المحتمل أن تحاول المنظمة توسیع السوق بعلامتھا : تعدیل السوقإستراتیجیة-1- 1-ج

.التجاریة عن طریق التعامل مع عاملین یؤلفان حجم المبیعات
تحویل غیر المستخدمین وتستطیع المنظمة أن توسع عدد مستخدمي العلامة التجاریة عن طریق

كسب المنافسین عن طریق جذبھم عند أو أجزاء جدیدة للسوقالدخول في ، للمنتج إلى مستخدمین لھ
3.تقدیم المنتج بطریقة جدیدة

الحفاظ على ة تقوم المنظمة بمحاولالإستراتیجیةفي ھذه : تعدیل المنتج إستراتیجیة-2- 1-ج
.المبیعات الحالیة عن طریق قیامھا بتعدیل المنتج حتى تجتذب مستھلكین جدد للمنتج
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تقدیم المنتج للسوق یمكن أن تكون بتحسین نوعیتھ أو تحسین خصائصھ، إن ھذه ةإعادإن عملیة 
العملیة تعود بالنفع على المنظمة من خلال تحسین قدرتھا في نظر المستھلكین وأیضا من خلال 

.محاولتھا لكسب زبائن محتملین
أن یحاول مدراء المنتج تحفیز المبیعات عن یمكن: تعدیل مزیج التسویقإستراتیجیة-3- 1-ج

الأخرى لمزیج التسویق كأن یكون تخفیض أو زیادة السعر أو البقاء على منفذ طریق تعدیل العناصر 
1.توزیعي معین أو الدخول في منافذ أخرى جدیدة

: استراتیجیات التسویق في مرحلة الانحدار-د
قلیلا، والأسباب یمكن أن تكون متعددة وأبرزھا التقدم فجأة أو قلیلا المبیعات تبدأ في التراجع 

التكنولوجي الذي یجعل السلعة القدیمة خارج التداول، أو أن یكون العملاء قد ملوا السلعة لأنھا لم 
السلعة وتقرر ھنا ما إذا إنتاجیجیة وقف ستراتإالمتبعة ھي الإستراتیجیةوفي ھذه المرحلة إن .تتطور

.السلعة بسرعة أو ببطء أو بالتدرجإنتاجعلى كانت ستوقف 
:إستراتیجیات التسعیر -2

التسعیر واحدة من استراتیجیات التسویق ذات التأثیر الكبیر في تحقیق إستراتیجیةتعتبر 
الأھداف التسویقیة والتنظیمیة، وعلیھ یتعین على الإدارة المعنیة القیام بوضع السیاسات والخطط 

التسعیر تحتل أھمیة إستراتیجیةوعلیھ فإن .مع المتغیرات البیئیة ریة المنسجمة واتخاذ القرارات السع
خاصة بالنسبة للمنظمة نظرا لارتباطھا الوثیق بأھدافھا ومواردھا وإیراداتھا لذلك فإن اختیار وتحدید 

ذھا عند إستراتیجیة التسعیر تعتبر من الأمور المعقدة وذلك لتشعب القرارات والخیارات التي یجب اتخا
:تحدید ھذه الإستراتیجیة، ومن أبرز استراتیجیات التسعیر الآتي 

:تشمل :جات الجدیدة استراتیجیات تسعیر المنت-أ
وتعني التسعیر بأعلى سعر ممكن مع میزانیة كبیرة للترویج : قشط السوق إستراتیجیة-1-أ

أن یكون الطلب أقل مرونة :الإستراتیجیةوتخفیض السعر بعد ذلك، وھناك أربعة أسباب لنجاح ھذه 
وظھور للتغیر السعري في أولى مراحل تقدیم المنتوج للسوق بعكس الحالة في مرحلة النضوج 

یكون تقدیم منتوج جدید للسوق بسعر مرتفع وسیلة فعالة لتقسیم السوق إلى أجزاء تختلف  ،المنافسین 
للمنظمة في بدایة أكثر أماناالإستراتیجیةن ھذه تكو،ضھا في درجة مرونة الطلب السعري عن بع

مقارنة بالبدء بأسعار منخفضة حیث تضمن الأسعار المرتفعة في البدایة وفرة كبیرة ،حیاة المنتوج 
.رالیة تجاه الأسعابأنھا مناسبة للمستھلك الذي لا یمتلك حساسیة عالإستراتیجیةوتمتاز ھذه 

تستخدم بشكل عام عند تقدیم منتوج جدید للسوق والھدف: التغلغل السوقي إستراتیجیة-2-أ
منھا التغلغل والنمو في السوق والحصول على أكبر حصة ممكنة بالشكل الذي یؤدي إلى زیادة الربحیة 

.طویلالأمد الفي
ر القائد تتجسد من خلال تحدید الأسعار من قبل منظمة ما تعتب: قیادة السعر إستراتیجیة-3-أ

:وجود نوعین من قیادة السعر ھمافي السوق ویلاحظ
قیام المنظمة القائدة بأخذ المبادرة في تغییر الأسعار وتكون باقي المنظمات مستعدة للاتباع -

.على أن یحقق ھذا التغیر ربحا كافیا 
تحلیل على منظمة صغیرة ولكن معتمدة كقائد للسعر بعد أن تكون قد أثبتت بأنھا قادرة -

.وتشخیص التغیرات في السوق
2:وتشمل :جات الحالیة استراتیجیات تسعیر المنت-ب

لا یجري تغیر السعر المحدد للمنتوج عند طرحھ في السوق :ثبات السعر إستراتیجیة-1-ب
إلى المحافظة على مركز المنتوج التنافسي وحصتھ السوقیة الإستراتیجیةلأول مرة وتھدف ھذه 

.وتعزیز صورتھ الذھنیةوربحیتھ 
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دفاعیة لمواجھة المنافسین أو للقضاء علیھم إستراتیجیةتعتبر:خفض السعرإستراتیجیة-2-ب
بتحقیق الاستجابة لحاجات المستھلك في بیئة متغیرة، وھي تقود إلى انخفاض الإستراتیجیةوتھتم ھذه 

.المنظمة من الفوز على المنافسینھامش الربح إلا أنھا تسھم في بناء حصة سوقیة كبیرة إذا تمكنت 
تھدف إلى المحافظة على الربحیة خلال فترات التضخم، :زیادة السعر إستراتیجیة-3-ب

.یتم التوجھ إلى كل منھا بسعر مختلف السوق إلى قطاعات وفیھا یجري تقسیم
:تشمل :استراتیجیات مرونة السعر -ج
یقصد بھا تحدید سعر واحد لجمیع المستھلكین لنفس المنتوج : السعر الواحد إستراتیجیة- 1-ج

تحت نفس الظروف والكمیات، بھدف تبسیط قرارات التسعیر والمحافظة على سمعة جیدة لدى 
.وصورة ذھنیة جیدة لدى المستھلكمستھلكین ومنافعھا وثبات ھامش الربحال

الأرباح خلال الأمد تھدف إلى تعظیمإستراتیجیة:السعر المرن المتغیر إستراتیجیة- 2-ج
تعنى الإستراتیجیةالقصیر ودعم حركة الأعمال عن طریق القیام بتعدیلات في سعر المنتوج، وھذه 

بتحدید أسعار مختلفة لنفس المنتوج والكمیات وتتطلب توافر معلومات للمنظمة عن المستھلك 
.والمنافسین 

تحدید سعر كل منتوج ضمن بالإستراتیجیةتھتم ھذه :جات ط المنتتسعیر خإستراتیجیة-3-ج
.تكمیلیة أم تنافسیةما إذا كانت جات فیالعلاقة بین ھذه المنتجات اعتمادا على طبیعة خط المنت
بقیام المنظمة بتأجیر الأصل الإستراتیجیةتتعلق ھذه : السعر التأجیري إستراتیجیة-4-ج

الذي تمتلكھ إلى طرف آخر والحصول على عوائد إیجار شھریة لقاء ذلك غالبا، وھي تناسب الراغب 
.حصول على منفعة لا یمكنھ شراؤھابال

من المھم متابعة  الأداء السوقي : رحلة النضوج السوقي التسعیر في مإستراتیجیة- 5-ج
الجدید في انتقالھ من مرحلة إلى أخرى من مراحل حیاتھ، وفي مرحلة النضوج یكون من الأفضل 

1.لتدھور للمنتوج في موقفھ السوقيسرعة تخفیض السعر بمجرد ظھور بوادر ا

:وتتمثل في :استراتیجیات التوزیع -3
:تشمل : استراتیجیات التأثیر على المستھلك -أ
الدفع لأن إستراتیجیةباستخدام الوسطاء في تحفیز الطلب وتسمى : الدفع إستراتیجیة-1-أ

.المستھلك بالشراءإغراءالوسیط المنتج قد دفع بالمنتوج من خلال قناة التوزیع لیتولى
وفیھا یتم التأثیر على المستھلك من خارج نظام التوزیع بجذبھ للشراء : الجذب إستراتیجیة-2-أ

.وأسالیب الترویج وتنشیط المبیعات كالجوائز الإعلانمن خلال 
: وتشمل : قناة التوزیع " تكییف " استراتیجیات تعدیل -ب
رة إلى تجار عندما تقرر المنظمة زیادة كثافة التغطیة بالتوزیع مباش: التوسع إستراتیجیة-1-ب
.التجزئة

عندما تقرر المنظمة استخدام وسطاء جدد أو من خلال :السیطرة والتطویر إستراتیجیة-2-ب
امتلاك منظمة أخرى أو الاندماج معھا مما یؤدي إلى زیادة قدراتھا التوزیعیة بشكل أكبر مما لو عملت 

.ة التوزیعیة الحالیة نحو الأفضلمنفردة، ھذا فیما یتعلق بالسیطرة ، أما التطویر فمن خلال تغییر القنا
وذلك بتثبیت شبكات التوزیع الحالیة عندما لا ترغب المنظمة :الثبات إستراتیجیة-3-ب

.بالتغییر سواء في كثافة التوزیع أو نوع الوسطاء 
یتم ذلك بالمحافظة على درجة كثافة التغطیة مع تغییر نظام قناة :التعدیل إستراتیجیة-4-ب
.التوزیع

قد تؤدي إلى تحقیق مبیعات أفضل بالانتقال الإستراتیجیةھذه :  الاستبدال إستراتیجیة-5-ب
المكثف إلى نظام التوزیع الانتقائي بالاستغناء عن عدد من الوسطاء لغرض زیادة من نظام التوزیع 

.والانتقال لنظام التوزیع المطلقالسیطرة على الأسعار 
:تشمل : التوزیع " نطاق " استراتیجیات مجال -ج

.197،صمرجع سبق ذكرهمحمود جاسم محمد الصمیدعي، - 1
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جات المیسرة لة للسوق وتخص المنتتتطلب تغطیة شام: التوزیع المكثف إستراتیجیة- 1-ج
.وعرضھا من خلال أكبر عدد ممكن من منافذ التوزیع 

دود من الوسطاء لغرض توزیع یتم استخدام عدد مح:التوزیع الانتقائي إستراتیجیة-2-ج
.جاتالمنت

وذلك باختیار أحد الموزعین وتوكیلھ " : الوحید " التوزیع المطلق إستراتیجیة-3-ج
لغرض السیطرة على من قبل المنظمة الإستراتیجیةبتوزیع المنتوج في سوق محددة، وتستخدم ھذه 

1.مقدمة من خلال القناة التوزیعیةالأسعار أو الخدمات ال

أو أكثر نظمة لقناتیناستخدام المإستراتیجیةیقصد بھا : قنوات التوزیع المتعددة إستراتیجیة-د
جاتھا، فالنوع الرئیسي الأول من قنوات التوزیع یأخذ نمطا تكمیلیا حیث تقوم كل قناة بتوزیع لتوزیع منت

منتوج مغایر وغیر منافس للمنتوج الآخر بھدف أن تصل بأفضل صورة للأسواق المستھدفة، أما النوع 
.لمنتوج لزیادة حجم المبیعاتفس االثاني ھو  تنافسي حیث تقوم قنوات توزیعیة ومختلفة بتوزیع ن

تھدف ھذه  إلى زیادة مستوى الرقابة على ھیكل التوزیع : رقابة قناة التوزیع إستراتیجیة-ه
وتقدیم الأنشطة المؤداة بشكل ضعیف والاستفادة من منحنى الخبرة والتعلم في زیادة فاعلیة الكلفة وذلك 
بمتابعة أعمال الوسطاء وتعزیز الرقابة علیھم من خلال برمجة أنشطة التوزیع بشكل مركزي وینجم 

قھا وكنتیجة قدرة المنظمة في التأثیر على أسوات الحجم في التوزیع وزیادة عن ذلك تحقیق اقتصادیا
.لذلك زیادة أرباحھا

تنطلق من نظریة القوة والصراع، فالتوزیع كنظام ھو تفاعل : إدارة التعارض إستراتیجیة- و
طرف أعضاء القناة تجمع بینھم أھدافا مشتركة، لكن ھذا لا یمنع من وجود غایات مختلفة تخص كل

في التعامل الذي قد یبحث عن أھداف قصیرة الأجل في حین تسعى المنظمة لتحقیق أھداف طویلة
بینھم أو فیما بینھم والمنظمة تطرح لمعالجة التعارض بین الوسطاء فیماالإستراتیجیةفإن ھذه .الأجل

.2مالھم  لتحقیق أھدافھم المشتركةمن جھة أخرى بما یجعلھم ینسقون أع
: استراتیجیات الترویج -4

الترویج بتشكیل حالة من التنسیق للجھود المبذولة من قبل المنظمة التي إستراتیجیةتعني 
التسویق التي ترغب بتحقیقھا المنظمة، إستراتیجیةوفقا لأھداف تستھدف جماعة معینة من المستھلكین

:ومن أبرز ھذه الاستراتیجیات ھي 
:وتشمل : الدفع والجذب إستراتیجیة-أ
البیع ( على الوسائل الترویجیة تقوم بموجبھا المنظمة بالتركیز: الدفع إستراتیجیة-1-أ

باتجاه تجار الجملة خاصة ودفعھم إلى توجیھ حملاتھم ...، العلاقات العامةالإعلانالشخصي، 
لى المستھلكین، وضمن ھذه وھؤلاء یقومون بتوجیھ جھدھم البیعي إالترویجیة صوب تجار التجزئة 

جات راك المنتج والموزع في دفع المنتتمنح خصومات لتجار التجزئة، فالدفع إذا ھو اشتالإستراتیجیة
3.وزیع بقوة حتى تصل إلى المستھلكخلال قنوات الت

تقوم المنظمة فیھا بتوجیھ الطلب المباشر من المستھلك عن طریق : الجذب إستراتیجیة-2-أ
جات المطلوبة مباشرة من جر التجزئة لتشجیعھ بتوفیر المنتوبالتالي یتم الضغط على تاالترویج 

إستراتیجیةالمستھلك، فیقوم تاجر التجزئة بتحریر الطلب إلى تاجر الجملة ثم إلى المنظمة، وھي 
.جاتھاتسعى إلى جذب المستھلك لطلب منتمألوفة لدى المنظمات والتي

:وتشمل :یحاءوالإاستراتیجیات الضغط -ب
من خلال الإقناعتعتمد بموجبھا المنظمة الأسلوب المكثف في :الضغط إستراتیجیة-1-ب

.جاتھا تعریف المستھلكین بالمنافع الحقیقیة لمنت

.198،صمرجع سبق ذكره، نزار عبد المجید البرواري، أحمد محمد فھمي البرزنجي- 1
.210-199، ص، صمرجع سبق ذكرهنزار عبد المجید البرواري، أحمد محمد فھمي البرزنجي، -2
.213-212، ص صالمرجع نفسھ- 3
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المبسط القائم على الحقائق من جھة، واعتماد الإقناعتعتمد أسلوب :الإیحاءإستراتیجیة-2-ب
1.لغة الحوار طویل المدى لدفع المستھلكین باتخاذ قرار الشراء بقناعة تامة من جھة أخرى 

ينشاط التسویقتأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على ال:المبحث الثالث
نظرا للتحولات التي عرفتھا الساحة الاقتصادیة والتطور في المفاھیم  كالانتقال من اقتصاد 

والاقتصادیة، فقد الإنتاجیةالعرض إلى اقتصاد الطلب الذي یجعل الزبون أو المستھلك محور العملیة 
لي والتسویق تطورت مفاھیم تواكب التطورات التكنولوجیة كمفھوم التسویق العلائقي، التسویق التفاع

.المباشر
على أنھا إلیھاأنھ لا یجب النظر إلارغم  ما تقدمھ تكنولوجیا المعلومات والاتصال  من مزایا 

.خیر خالص بل العكس  من ذلك في بعض الجوانب وھذا ما سیتجلى لنا من خلال ھذا المبحث
:مفاھیم جدیدة للتسویق في ظل التكنولوجیا الجدیدةظھور -أولا

ھو مقاربة مشتقة من التسویق الصناعي یھدف إلى بناء علاقة مستدیمة :  سویق العلائقيالت-1
.بین المؤسسة والزبون النھائي المعرف بصفة فردیة ویتمحور حول مفھومي الفرد والعلاقة

التعبیر عن رأیھ یسمح للمستھلك ھو أحدث تطور شھده التسویق : التسویق التفاعلي-2
2.طرح الأسئلة والحصول على المعلومات على الخط،ورغباتھ

لیس المفھوم الحدیث غیر أن التطورات في تكنولوجیا المعلومات : التسویق المباشر-3
: والاتصال قدمتھ بصورة مباشرة وكبیرة، وقد عرفتھ جمعیة التسویق الأمریكیة التسویق المباشر بأنھ

.الاتصال من أجل الحصول على إجابة أو صفقةھو تسویق تفاعلي یستعمل إحدى أو بعض وسائل

.225-224ص ص،مرجع سبق ذكرهنزار عبد المجید البرواري، أحمد محمد فھمي البرزنجي، -1
- دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین تنافسیة المؤسسات الصغیرة والمتوسطةشھرزاد بن بوزید، - 2

ستیر في متطلبات نیل شھادة الماجدمة ضمن ، مذكرة مقللخدمات العامة والتجارة آل دوداحدراسة حالة الشركة ذ م م
علوم التسییر، تخصص تسییر المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، 

:               الالكترونيمتاحة على الموقع ،126، ص 2011/2012جامعة أمحمد بوقرة  بومرداس،،  
http://dlibrary.uni-boumerdes.dz:8080/jspui/bitstream/123456789/1295/3Ben%20/

bouzid %20chehrazed .pdf
.6:59، على الساعة 2015- 5-1تاریخ الولوج 

http://dlibrary.uni-boumerdes.dz:8080/jspui/bitstream/123456789/1295/3Ben%20/
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.وفیما یلي عرض لأھم التطورات التي مست التسویق بفضل تكنولوجیا المعلومات والاتصال
یعد التسویق على الخط من أحدث :التسویق على الخط أو التسویق الالكتروني-4

حصول على عدة خدمات من أشكال التسویق المباشر یعتبر وسیلة یستطیع المستھلك من خلالھا ال
أو كما یسمیھ آخرون التسویق ،  .ومرتبط بشبكة ھاتفیة) مودم( خلال حاسوب مجھز بمعدل 

وھو إدارة  التفاعل بین المنظمة والمستھلك في فضاء البیئة الافتراضیة من أجل تحقیق " الالكتروني
بصورة أساسیة على تكنولوجیا المنافع المشتركة، والبیئة الافتراضیة للتسویق الالكتروني تعتمد

لا تركز عملیة التسویق الالكتروني فقط على عملیات بیع المنتجات إلى المستھلك بل تركز الإنترنت
أیضا على إدارة العلاقات بین المؤسسة من جانب والمستھلك وعناصر البیئة الداخلیة والبیئة الخارجیة 

:سویق على الخط نذكر على سبیل المثال لا الحصرتوجد عدة وسائل تسمح بممارسة الت.من جانب آخر
1.والبرید الالكترونيالإعلانالموقع الالكتروني، محركات البحث، المنتدیات والقوائم، لوحات 

:نظام المعلومات التسویقیة- ثانیا
والإجراءاتھو مجموعة من الأفراد والأجھزة :تعریف نظام المعلومات التسویقیة-1

اللازمة لتجمیع وتصنیف وتحلیل وتقییم وتوزیع المعلومات الدقیقة والمتزامنة والتي یحتاجھا صانعو 
.القرارات التسویقیة

ھو طریقة منظمة لجمع وتسجیل وتبویب وحفظ وتحلیل البیانات : ویمكن تعریفھ أیضا على أنھ
بھدف الحصول المؤثرة فیھا وذلك السابقة والحالیة والمستقبلیة المتعلقة بأعمال المنظمة والعناصر

على المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات في الوقت المناسب وبالشكل المناسب وبالدقة المناسبة وبما 
2.یحقق أھداف المنظمة

:نشأة نظم المعلومات التسویقیة-2
یتمیز عالمنا بدرجة عالیة من التطور العلمي والتفوق التكنولوجي ویرجع ذلك إلى العدید من 

والتي یمكن عدھا والإنتاجمجالات الحیاة وقطاعات العمل التغیرات والتطورات التي شملت مختلف 
اء، تلك التطورات العلمیة والتكنولوجیة على حد سوإحداثبمثابة ثورات أسھمت بدور إیجابي في 

:وعلیھ فقد مر العالم بأربع ثورات مختلفة متتالیة ویمكن توضیحھا على النحو التالي
فھم الظواھر المحیطة والقدرة على استثمار تلك الظواھر في تحقیق مستویات :ثورة المعرفة-أ

.من الرفاھیة والتقدم
جیة في مختلف نتاتم من خلالھا تحقیق مستوى رفیع من الكفاءة الا:الثورة التكنولوجیة-ب
.تصاديالاقالإنتاجمیادین 

تم من خلالھا تحقیق حالة من الترابط والتفاعل الایجابي المستمر بین :ثورة الاتصالات-ج
أجزاء العالم وبالتالي اتساع الأسواق وتوفیر المناخ المناسب للاستثمار وتبادل المنافع

باستخدام أسالیبھا المتطورة في تجمیع وتصنیف وتحلیل وتخزین :ثورة المعلومات-د
3.واسترجاع المعلومات من خلال نظم المعلومات

:نظام المعلومات التسویقیةلالمبادئ الأساسیة -3
مدخلات النظام تتمثل في القوة الدافعة والطاقة اللازمة لتشغیل النظام، وھذه : المدخلات-أ

المدخلات یحددھا الھدف النھائي للنظام، وقد تكون ھذه المدخلات ممثلة في مواد أولیة، رأس مال 
.ن البیئة المحیطة أو من نظام آخرمیحصل علیھ النظام شيءمعلومات أو أي 

.27، صمرجع سبق ذكرهشھرزاد بن بوزید،- 1
التسویقیة على فاعلیة القرارات التسویقیة لشركة الاتصالات أثر نظم المعلومات مشاري محمد الظفیري، -2

ستیر في إدارة الأعمال، لمتطلبات الحصول على درجة الماجقدمت ھذه الرسالة استكمالادراسة میدانیة،- الكویتیة
:الالكترونيمتاحة على الموقع. 14، ص2012كلیة الأعمال، قسم إدارة أعمال، جامعة الشرق الأوسط، 

http://www.meu.edu.jo/ar/images/%D8%A7%D9%84% pdf
.7:52، على الساعة 2015- 2-27تاریخ الولوج 

.17صمرجع سبق ذكره،مشاري محمد الظفیري، - 3

http://www.meu.edu.jo/ar/images/%D8%A7%D9%84%
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المدخلات إلى مخرجات العملیة التي یتم بواسطتھا تحویلل ھوالتشغی:عملیات التشغیل-ب
.قابلة للاستعمال والتشغیل بھذا یمثل تفاعل كل العوامل داخل النظام

ھي الناتج النھائي من النظام وتكون ھذه المخرجات في صورة منتج أو خدمة : المخرجات-ج
.م كبیانات لنظام معلومات أخرىللمستھلك أو معلومات تستخدم في اتخاذ القرارات أو تستخد

التصحیحیة ومراجعة الإجراءاتالمعلومات التي تمكن من اتخاذ وتمثل: المعلومات المرتدة-د
خططھا حتى یتأكد من تحقیق الأھداف بطریقة كفوءة ومناسبة وكما سبق وضعھا في عملیة التخطیط 

.عملیات وأھداف النظاممع أخذ طبیعة الظروف البیئیة المتغیرة وتأثیرھا على خطط و
وظیفة الرقابة الایجابیة تحقق من خلال عملیة الرقابة المانعة والوقائیة والعلاجیة :الرقابة-ه

.أي الرقابة السابقة لعملیة التنفیذ الفعلي من خلال عملیة المتابعة النھائیة على عناصر المخرجات
دون الأخذ بعین الاعتبار البیئة  التي ونشیر في الأخیر أنھ إذا ترك النظام لممارسة عملیاتھ

1تعمل فیھا سوف یؤدي إلى عدم استمراره

:وظائف ومقومات نظام المعلومات التسویقیة-4
تتبلور الوظائف الأساسیة لنظام المعلومات التسویقیة في : وظائف نظام المعلومات التسویقیة-أ

: الآتي
ت المؤسسة والموارد المستخدمة فیھا والظروف طاتجمیع البیانات التسویقیة المتعلقة بنشا-

والمتغیرات المحیطة بھا ذات التأثیر المباشر وغیر المباشر في أھدافھا، ویكون التجمیع من المصادر 
.ذات العلاقة سواء كانت من داخل المؤسسة أو من خارجھا

.تبویب وتصنیف البیانات المجمعة طبقا للاحتیاجات المحددة أو المتوقعة-
تحلیل البیانات لاستخلاص العلاقات بینھا واستنتاج مؤشرات تدل على اتجاھات الأنشطة -

.وتساعد القائمین على إدارة المؤسسة في رسم الخطط ورقابة التنفیذ وتقییم الأداء
حفظ البیانات والمعلومات وفق نسق وترتیب مناسب یسمح باسترجاعھا حین الحاجة إلیھا في -

.قلیلةوقت قصیر وكلفة 
تحدیث البیانات وفقا للتطورات التي تحدث في ظروف وأوضاع المؤسسة الداخلیة أو -

وخزن المعلومات للاستفادة الإضافةالظروف البیئیة المحیطة ویكون التحدیث بالتعدیل أو الحذف أو 
.منھا

المختلفة توزیع المعلومات والمؤشرات الناتجة على مراكز اتخاذ القرارات وأقسام المؤسسة -
.كل حسب احتیاجاتھ

لكي یؤدي نظام المعلومات التسویقیة دوره بالشكل :مقومات نظام المعلومات التسویقیة-ب
:الصحیح ینبغي أن تتوافر الأمور الثلاثة التالیة

أھدافھا، بیئتھا الداخلیة والخارجیة، خططھا، : توافر المعلومات الخاصة بالمؤسسة من حیث-
.د المتاحة لھاسیاستھا والموار

العملیات التحلیلیة لھا واسترجاعھا حین وإجراءتوافر الأدوات المناسبة لتخزین المعلومات -
.الحاجة إلیھا

إذ من الواضح أن بعض Information Managementتوافر القدرة على إدارة المعلومات -
الأدوات الخاصة بعملیة التحلیل المعلومات ولا تنقصھا القدرة على توفیر المؤسسات لا تنقصھا 

خلاقة على إدارة والخزن لھذه المعلومات مثل الحاسبات الآلیة، ولكن ما ینقصھا ھو القدرة ال
أحد الموارد الحیویة للمؤسسة والتي لا تقل في أھمیتھا وخطورتھا على الأفراد أو المعلومات یعد 
2.الأموال والآلات

رجل التسویق لإمدادوفي النھایة علینا أن ندرك أن نظام المعلومات التسویقیة ما ھو إلا وسیلة 
بالمعلومات التسویقیة بصورة منتظمة، ولكي ینجح ھذا النظام في أداء رسالتھ فلابد وأن تصل ھذه 

.13ص المرجع نفسھ، -1
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متھ بسھولة فھالمعلومات إلى مدیر التسویق في الوقت المناسب وأن تكون في الشكل المناسب والذي 
ومن ثم یمكن الاعتماد علیھا بالفعل في اتخاذ القرارات التسویقیة أو رسم الاستراتیجیات التسویقیة 

.للمنظمة
ھناك العدید من المزایا المحققة من وجود :مزایا وجود نظام المعلومات التسویقیة-5

تقلیص الوقت في عملیة ،ةتعدیل المعلومات بسھولإمكانیة: نظام المعلومات التسویقیة نذكر منھا
تجاوز أي ،التسویق بالمعلومات اللازمة لاتخاذ القراراتبإدارةتزوید كل مستوى ووظیفتھ ،التخطیط

نسیق الت،المعلومات التفصیلیةإخراجالسرعة والدقة في ،ارتباك قد یؤثر في سیر عمل المنظمة
الجمع المنظم للبیانات مع والنظرة الشاملة والعامة لأعمال المنظمة،المستمر في عمل خطط التسویق

1.الاحتفاظ بالبیانات المھمة

إن أھمیة المعلومات التسویقیة في تزاید مستمر :أھمیة نظم المعلومات التسویقیة-6
: وذلك بسبب

من الضروري أن الأنشطة التسویقیة أصبحت تتسم بدرجة عالیة من التعقید والاتساع، وأصبح-
بناء على ما ترغب الإنتاجیخص سلوك المستھلك وأنماطھ الشرائیة إذ لم یعد قرار شيءبكل الإلمام

.فیھ الشركة بل على ما یحتاجھ السوق وما یسمح بھ الوضع التنافسي
العجز في الطاقة المتاحة وغیرھا من المواد الخام مما یعني حتمیة الاستخدام الأمثل لموارد -

.المنظمة وقوتھا العمالیة
انفجار المعلومات فقد أصبحنا نعیش في ثورة المعلومات وكل منظمة لدیھا أكثر من مصدر -

للمعلومات ولكن المشكلة تكمن في كیفیة استخدامھا وكیفیة إدارتھا، ومع ظھور وتطور الحواسیب 
من البیانات التسویقیة وتوفیر كمیات ھائلة أصبح للإدارة وسیلة سریعة وغیر مكلفة لتشغیل وتحلیل 

.المعلومات لاتخاذ القرارات
:ومن العوامل التي أسھمت في تعزیز الاھتمام بنظام المعلومات التسویقیة

لقد غدا الشراء جوھر نشاط التسویق وأصبح المشتري كما :بروز ظاھرة سوق المشتركین-أ
د لمعرفة سلوك المستھلك وتوقع ھذا السلوك أقصى الجھوالأمر الذي استلزم بذل " سید الموقف " یقال 

من خلال السعي لتحدید حاجاتھ ورغباتھ، ویفترض أن تكون ھذه المعرفة متجددة تبعا لتغیر أذواق 
2ورغبات المستھلكین وبدون توفر المعلومات المطلوبة من طبیعة وخاصیة وحجم حاجات المستھلك،

وذلك لأن القرارات تعتمد على الحدس والفطرة ، مسویق سوف تتلمس طریقھا في الظلافإن إدارة الت
.والتفكیر لا تحقق النتائج المرغوبة في ظل بروز سوق الشراء

واسع النطاق والتوزیع واسع النطاق معا على وجود الإنتاجیعتمد :ظھور الأسواق الكبیرة-ب
والمستھلك النھائي إن وجود ھذهالكبیرة التي تستلزم وجود العدید من الوسطاء بین المنتجین الأسواق

الحلقات الوسطیة قد یخلق الفجوة بین المنظمة التي تسوق وبین المستھلك  عندما یتحول الوسیط إلى 
بالاتجاه المعاكس والتي من خلالھا یمكن التعرف على حاجات ورغبات أمام تدفق البیانات حاجز

لمرآة العاكسة لتلك الاحتیاجات والرغبات التي یمكن المستھلكین إذ یمثل ھذا التدفق والتغذیة العكسیة وا
.الاسترشاد بھا عند وضع القرارات التسویقیة

مما لاشك فیھ أن الأسواق المعاصرة تتسم بشدة المنافسة بین المنظمات وخاصة :المنافسة-ج
منافسة والتكیف الاستراتیجیات التسویقیة الملائمة لمواجھة ھذه الإعدادفي مجال التسویق الذي یستلزم 

الاستراتیجیات إعدادمعھا، فالنشاط التسویقي ینطوي على عدة جوانب یحاول المنافسون فیھ استمرار 
.ي تسھم في اقتناص الفرصة المتاحةالت

تسھم المؤشرات الاقتصادیة بدور جوھري ونجاح :زیادة أھمیة المؤشرات الاقتصادیة-د
.الإدارة التسویقیة وخاصة ما یتعلق بقوى العرض والطلب والأسعار وغیرھا

.إذ تتمیز ھذه المؤشرات بالدینامیكیة العالیة

.17-16،ص ، صمرجع سبق ذكرهمشاري محمد الظفیري، - 1
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أدت التوسعات الكبیرة في السوق إلى خلق الظروف الملائمة : التطورات العلمیة والثقافیة-ه
.العلمیة والثقافیةالتطورات لإحداث
تمارس الإدارة التسویقیة أنشطتھا في ظل ما یسمى بثورة :ظاھرة انفجار المعلومات- و

المعلومات، إذ تواجھ كمیات كبیرة وھائلة من البیانات التي قد یتعذر الاستفادة منھا بصیغتھا الأولیة 
.لعدم ملاءمتھا لحاجات الإدارة التسویقیة

ھناك ثلاث مصادر أساسیة لنظم المعلومات التسویقیة :التسویقیةنظم المعلوماتمصادر -8
:وھي على النحو التالي

وتضم السجلات والتقاریر والنماذج المالیة للنظام المحاسبي : السجلات والتقاریر الداخلیة-أ
والتي الإنتاجمن إدارة الإنتاجوالتكالیف التسویقیة وحسابات العملاء، حركة التدفق النقدي، سجلات 

والسجلات الخاصة بإدارة المبیعات والتي تضم حجم وقیمة الإنتاج، حجم ونوع الإنتاجتتعلق بجداول 
1.المبیعات والمردودات وشكاوي العملاء والمناطق البیعیة

التي تقوم بھا المؤسسة لكي تكون مدركة الإجراءاتوھي : الاستخبارات التسویقیة-ب
: ة الداخلیة والخارجیة والاتجاھات المتوقعة في كل منھا وتضمللتطورات التي تمر بھا البیئ

.الاستخبارات الداخلیة والاستخبارات الخارجیة
ھو الطریقة العلمیة في جمع وتسجیل وتحلیل البیانات والمعلومات المتعلقة :بحوث التسویق-ج
لجة المناسبة، لكي تمكن التسویقیة والوقوف على المشاكل والمعوقات ووضع المعاالإستراتیجیةبوضع 

.إدارة التسویق من تنفیذ أنشطتھا بشكل فعال
على المشاكل التسویقیة بھدف توفیر والإحصاءاتوھي عملیة جمع وتسجیل وتحلیل البیانات 

.المعلومات المناسبة لاتخاذ القرارات التسویقیة
لبیانات المتاحة ، حیث فمن خلال نظام المعلومات التسویقیة یمكن تحقیق أفضل استثمار ممكن ل

ن یحدد اتجاھات بالتالي یمكن أوقائي الحصول على معلومات تفصیلیة بشكل تلیمكن للمنظمة
الاحتفاظ بمنتج أو خدمة معینة أو نوع معین من الزبائن ، والطریق وسیاسات الإدارة المستقبلیة نحو

التسویقي الخاص بالمنظمة ، وعلیھ المتوفرة لاتخاذ القرارالذي یجب إتباعھ عند المفاضلة بین البدائل
التسویقیة التي الإستراتیجیةمن خلال كلما توفرت معلومات كافیة كلما تمكنا من تحقیق أفضل النتائج

2.التسویقیة ونظام المعلومات التسویقيالإستراتیجیةتضعھا المؤسسة فھناك علاقة تكامل بین 

یعتبر مفھوم إدارة العلاقة مع الزبون حدیثا رغم أن الفكرة :مع الزبونإدارة العلاقة- رابعا
سة أن السبب في وجود المؤسوذلكالكامنة وراءه قدیمة، حیث أن للزبون مكانة ھامة لدى المؤسسة، 

.ھو خلق والمحافظة على الزبون
معالجة وتحلیل ھي مجموع الوسائل والتقنیات الموجھة إلى رصد : ویمكن تعریفھا على أنھا

المعلومات المتعلقة بالزبائن والزبائن المحتملین من أجل كسب وفائھم عن طریق تقدیم أفضل الخدمات 
لھم، من وجھة نظر التطبیقات المعلوماتیة   یتعلق الأمر بالأنظمة التي تسمح بالمعالجة المباشرة مع 

Front"ماجمعھا عادة تحت لخدمات والتي نالزبون، سواء على مستوى البیع، التسویق أو ا
office"في مقابل الوسائل"Back office " التي تتمثل في أنظمة التسییر أوERP.

في كسب الزبون والمحافظة علیھ ھو عامل محدد من الاعتماد الإنترنتتكنولوجیا إسھامإن 
ھي تقریبا عشر مرات نتالإنترعلى الاتصال المباشر والأقل تكلفة مع الزبون، فتكلفة الاتصال عبر 

.من تكلفة الاتصال الھاتفي
تحسن من تشغیل موارد ومسارات المؤسسة ERPفإذا كانت أنظمة تخطیط موارد المؤسسة 

تخفیض :فإن تسییر علاقات الزبون تحسن من الأداء المباشر للمؤسسة وذلك من خلال عدة طرق
ى ھذا التمكن من التركیز عل،وي القدرات العالیةاق والزبائن ذاكتشاف الأسو،دورة وتكلفة مسار البیع

.22- 21،ص، صمرجع سبق ذكرهمشاري محمد الظفیري، - 1
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ویق من جھة التنسیق ما بین أنشطة البیع والتس،رفع رضا وولاء الزبون،النوع من الأسواق والزبائن
1.تسھیل وضع واستغلال أرضیة التجارة الالكترونیةبالإضافة إلى والزبائن من جھة أخرى

:والاتصال على  عناصر المزیج التسویقيتأثیر تكنولوجیا المعلومات - خامسا
یتوزع تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على عناصر المزیج التسویقي السلعي الأربعة 

:إلیھا على النحو التاليسوف نتطرق
المنتج ھو عبارة عن مجموعة من الأرباح والفوائد التي تلبي :المنتج عبر الانترنیت-1

. أو التي من أجلھا یرغبون بتبادل المال أو مواد أخرى ذات قیمةالمستھلكیناجات المؤسسات أو یاحت
فھو . بضاعة ملموسة أو خدمة أو فكرة أو شخص أو مكان أو شي آخرمن الممكن أن یكون المنتج

.الاقتصادي سواء كان تقلیدیا أو على شبكة الانترنیتجوھر النشاط
:تج الذي یجري طرحھ عبر الانترنیت ما یليوأھم الخصائص والصفات التي یتصف بھا المن

.إمكانیة شراء المنتج من أي منظمة في العالم وفي أي وقت-
.توفر نظم التسلیم والدفع لمنظمات الأعمال الالكتروني وسرعتھا-
.مستوى توفر البیانات والمعلومات یلعب دورا حاسما في نجاح المنتج-
.ح ھو أحد الشروط الأساسیة لنجاحھتوفر علامة تجاریة للمنتج المطرو-
ساھمت تكنولوجیا المعلومات في تسریع وتقصیر مدة تصمیم وتطویر المنتج الجدید من خلال-

یتعین كما. جمع البیانات الخاصة بالمستھلك ورغباتھ وأذواقھ بصورة سریعة على شبكة الانترنیت
ممیزة، ماركات صفات(یاجات الزبون على المسوقین اتخاذ خمس قرارات عامة للمنتج لتلبیة احت

.تنطبق على منتجات الانترنیت) تجاریة، خدمات دعم، تمییز
2.ھي أن یشمل على كامل مواصفات الجودة: الصفات الممیزة للمنتج-

و ت راك الجمھور لمجموعة من المعلوماھي مھمة جدا على الشبكة، فھي إد: الماركة التجاریة-
من حیث ومنتجاتھا عن منافسیھا وتعبر عن الخصائص التي یحملھا المنتجالخبرات التي تمیز شركة

الانترنیت كوسیلة وبالتالي فالمنظمة تستخدم العلامة عبر. الخ....مستوى الجودة ودرجة الاعتمادیة
.الشبكةلترسیخ وتثبیت المركز الاستراتیجي للمنتج في الأسواق المستھدفة عبر

الدعم الزبون خلال وبعد الشراء مھمة جدا، فمواقع المؤسسات التيإن خدمات : خدمات الدعم-
البرید للإجابة على رسائلالزبائن تعمل على إقامة علاقات مع زبائنھا تضع أفضل موظفیھا في دعم 

.لان بعض المنتجات بحاجة للمزید من دعم الزبون لزیادة رضاه. الالكتروني
فبالنسبة ر تعلیمات عن مكونات المنتج وطریقة استخدامھھي ملصقات المنتج التي توف: التمییز-

.لخدمات الانترنیت تساعد على وضع ملصق مباشر على مواقع الشبكة
تعتبر عملیة تسعیر المنتجات من سلع وخدمات وأفكار التي تباع :التسعیر عبر الانترنیت-2

وتتقلب . میا وأحیانا في الیوم الواحدومرنة وغیر ثابتة تتغیر یوشبكة الانترنیت عملیة دینامیكیةعبر
المزایا والفوائد التي تتحقق للمشتري بعد إجراء عملیة الشراء الأسعار وفقا لمتغیرات متعددة مثل

وحجم 
من الطرق للتسعیر منھا التسعیر على أساس نسبة الإضافة المعتادة، وھناك العدید. مبیعات المنتج

والتسعیر على أساس المنافسة، وھناك سیاسات تسعیریة أخرى العملاء،والتسعیر على أساس قدرات
وتوجد بعض . الرائدة، سیاسات التسعیر النفسي، سیاسات التسعیر الترویجيمنھا سیاسات التسعیر

بالتسعیر في ظل التسویق الالكتروني عنھ في ظل التسویق التقلیدي، حیث غالبا ما الاختلافات الخاصة

.132شھر زاد بن بوزید، مرجع سبق ذكره، ص -1
، في الجزائردراسة حالة بعض البنوك- أثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفیةشیروف فضیلة، - 2

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الماجستیر في التسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، قسم علوم تجاریة، جامعة
:الالكترونيمتاحة على الموقع، 88، ص2009/2010منتوري، قسنطینة، 

http://bu.umc.edu.dz/theses/economie/ACHI3088.pdf ، على الساعة 2015/ 4/ 6تاریخ الولوج ،
14:20.

http://bu.umc.edu.dz/theses/economie/ACHI3088.pdf
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و الخدمات مرتفعة في ظل التسویق التقلیدي، بینما تكون منخفضة في ظل المنتجات أتكون أسعار
كما أن في التسویق التقلیدي تستخدم النقود الورقیة ووسائل الدفع العادیة، بینما . الالكترونيالتسویق

قاتالتسویق الالكتروني یستخدم النقود الالكترونیة، والوسائل الالكترونیة كالبطاقات البنكیة والبطافي
.الذكیة والشیكات الالكترونیة

ھناك مجموعة من الأدوات الأساسیة التي تستخدم في ترویج : الإنترنیتعبر الترویج -3
:منھاالأعمال الالكترونیة عبر الانترنیت

.ھو أداة ترویجیة ووظائفھ التسویقیة الأخرى بصورة فاعلة: الموقع الالكتروني-
الزبائن بالبحث عن المنتجات أو الخدمات من خلال استخدامیقوم : استخدام محركات البحث-

وھذه )(...Yahoo.com, Google.comمحركات البحث المنتشرة عبر شبكة الانترنیت مثل
ھنا یمكن القول المحركات توصل الزبون إلى أھدافھ البحثیة بإعطائھ عدد كبیر من البدائل المتوفرة من

حتى تضمن تحقیق الترویج الخاص في محركات البحث المشھورةأنھ على المنظمة أن تسجل موقعھا 
1.الناجح

الموضوعات ھناك الكثیر من الفھارس المنتشرة عبر الانترنیت والتي توفر: استخدام الفھارس-
یریده من خلال تتبع المختلفة بأسلوب مفھرس، وبالتالي الزبون الالكتروني یصل إلى المنتج الذي

المختلفة التي یطرحھا ویسوقھا رس، مما یتیح لھ فرصة الاطلاع على البدائلتسلسل موضوعات الفھ
تسویق نفسھا ومنتجاتھا جیدا فإنھ ینبغي أن وحتى تتمكن المنظمة من. المتنافسون عبر شبكة الانترنیت

تدرج نفسھا ضمن فئة الاقتصاد والأعمال وتبحث عن تدرج نفسھا ضمن الفھارس بصورة سلیمة مثلا
.الفرعیة التي تناسبھا كالمالیةالفئة 

إن الإعلان عبر الانترنیت یوفر للمعلنین مزایا جدیدة حیث یتمكن: الإعلان الالكتروني-
الإعلان أو المستھلكون من التعرف على المنتجات بصورة دقیقة دون أن یكون محدد زمني على وقت

معلومات التسویق من نظموقد أصبحت منظمات الأعمال الالكترونیة تستفید. توقیت عرضھ
في موقع المنظمة أو مواقع الالكتروني في تنظیم حملاتھا الإعلانیة سواء كانت ھذه الإعلانات تعرض

لمنتجاتھا في المواقع المشھورة تتضمن أخرى على الشبكة وذلك عن طریق وضع أشرطة إعلانیة
مكن للمنظمة أن تستخدم أسلوب علیھا، كذلك یبیانات مختصرة وجذابة بحیث تدفع الزبون للضغط

لإحدى المنظمات برعایة موقع المنظمة أو جزء منھ بحیث الرعایة الإعلانیة كأن تسمح إدارة الموقع
.في نفس المجالتكون المنظمة المعلنة متخصصة

.إن الإعلان الالكتروني لیس بدیل للإعلان التقلیدي بل مكمل لھ: الإعلان التقلیدي-
یعد أداة مھمة یمكن أن تستخدم في عملیة الترویج للمنظمة ومنتجاتھا: ترونيالبرید الالك-

وحتى لممارسة أنشطة الأعمال الالكترونیة عبر الانترنیت أو حتى الترویج لتجارتھا التقلیدیة أیضا
وصحیحة یجب یحقق البرید الالكتروني أھدافھ التسویقیة والترویجیة ویكون استخدامھ بصورة فاعلة

:ق عدة أسالیب لاستخدام ھذه الأداة منھاتطبی
 الاستعانة بمواقع البرید الالكتروني المجاني لإدراج اسم المنظمة في إحدى قوائم

.المراسلة في مقابل مالي ھذه القوائم یجرى استغلالھا لمراسلة الأفراد بشكل تلقائي
والموزعین من أن تربط المنظمة موقعھا بالزبائن الحالیین والمستثمرین والموردین

خلال بریدھا الالكتروني بحیث تكون على اتصال دائم معھم وتلبي طلباتھم وتتفاعل معھم 
2.بصورة دائمة

 إرسال رسائل إلى زبائن جدد من خلال الزبائن الحالیین وذلك یكون عن طریق
إرسال رسائل الكترونیة لزبائنھا تحتوي على نموذج أرسل رسالة إلى صدیقك، اخبر صدیقك

.عن الموقع
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 أن توفر المنظمة من خلال موقعھا وضمن صفحتھا بعض الخدمات التي تتعرف من
.خلالھا على عناوینھا وعناوین أصدقائھم الالكترونیة

ھذه الأداة تستخدم الإنترنیت من أجل توزیع رسائل أو مقالات حول: مجموعات الأخبار-
العالم، كما التي دارت بین أشخاص من كل أرجاءوبإمكان الفرد قراءة المناقشات . موضوعات محددة

واستفسارات الزبائن بإمكانھ المشاركة في ھذه المناقشات، كما یجري من خلالھا الإجابة على أسئلة
تطرح و بالتحدیثات والتحسینات والمتسوقین وتبادل الرسائل معھم، وإخبارھم بالمنتجات الجدیدة التي

.الاتصال والتفاعل الدائم معھملیب الدفع، وتحقق حالة منوإعلامھم بقنوات التوزیع وأسا
تعد وظیفة التوزیع أحد الوظائف الأساسیة لتنفیذ إطار ومحتوى : الإنترنتعبر التوزیع -4

. المواقع أحد أھم الركائز التي تدعم تنفیذ الإستراتجیةإستراتجیة الأعمال الالكترونیة وتعد
ساعة یومیا 24الانترنیت لأي منظمة یتطلب التواجد لمدة فإنشاء موقع الكتروني على شبكة

الأمر یتطلب التعاون مع شركات متخصصة في تقدیم خدمات المواقع وتزویدھا بما یلزمھا منوھذا
كبیرة احتیاجات فنیة بحیث تضمن للمنضمة الاستمراریة ذات الاعتمادیة العالیة وتوفر لھ سعة تخزین

1.ود من العناوین البریدیةوحسب الطلب وعدد غیر محد

إن السیر على خطوات التفكیر الاستراتیجي أصبح المنفذ الوحید لأي ومن خلال ما سبق ف
ھ كافة یواضحة وتوجإستراتیجیةمؤسسة ناجحة تطمح للمزید من النجاح والاستمرار، لذا فإن تبني 
أسباب وجود المؤسسة وما زإبراالجھود نحوھا یمكن المؤسسة من تحقیق ما أنشئت لأجلھ، من خلال 

ھي الصورة التي ترید الظھور بھا مستقبلا، وھذا ما یتجسد في رسالة ورؤیة المؤسسة، مما یمكنھا 
قابلة للتنفیذ والتقییم مرورا بخطوات مدروسة تبدأ بعملیة إستراتیجیةللتخطیط بشكل موضوعي في 

.التسویقیةجیةیالإستراتإلى تقییم التحلیل والتشخیص الاستراتیجي وصولا 
وھذه الخطوات من شأنھا أن تعطي صورة واضحة عن السلبیات والایجابیات الناجمة عن تنفیذ 

الإستراتیجیةحیث بات من الواضح أن التسویق ھو أحد الوظائف الأساسیة إن لم نقل الإستراتیجیة
.التسویقیة نظرا للدور الذي تلعبھ في الاقتصاد بصفة عامة والمؤسسة على وجھ التحدید

الخاصة والموجھة لفعالیات الإداریةالتسویقیة كفلسفة للأعمال تعتبر الأداة فالإستراتیجیة
یج المؤسسة من خلال الاھتمام بمتطلبات المستھلكین وكیفیة مقابلة ھذه المتطلبات من خلال صیاغة مز

صورة ذھنیة تسویقي یمكنھا من التموقع والتمیز في السوق على عكس المنافسین بغرض خلق 
.بخصوص العلامة التجاریة للمؤسسة أو نوعیة المنتجات وجودتھا

التسویقیة أھدافھا وبالتالي أھداف المؤسسة فإنھ علیھا أن تتخذ القرارات الإدارةوحتى تحقق 
أي أنھ على مدیر التسویق أن یكون قادرا على التعرف على المشاكل اللازمة وتضعھا موضع التنفیذ 

التي تحیط بھ واقتراح بعض الحلول البدیلة لھا، وللمعلومات دور مھم في تمكین مدیر التسویق 
المؤسسة، فوجود المعلومات یحدد إلى ھوالمؤسسة عموما من معرفة آراء المستھلكین تجاه ما تقدم

سة على الرد والاستجابة لما یجري في السوق من أحداث وتكیفھا معھا درجة عالیة قدرة المؤس
.وبالتالي بقائھا واستمرارھا

التسویقیة التي یتوقف علیھا الوصول إستراتیجیتھاوعلیھ لا یمكن للمؤسسة أن تستغني في بناء 
.إلى تحقیق أھدافھا وغایاتھا التي تطمح الوصول إلیھا
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مؤسسة اتصالات الجزائر على مواكبة التطورات العلمیة والتقنیة، وإدخال أحدث التقنیات تعمل 
استكمال البنیة التحتیة من خلال استخدام أحدث شبكات بھدفالاقتصادیة والخدمیةالمؤسساتإلى

، وإنشاء شبكة الاقتصادیة والخدمیةالحاسوب وقواعد المعلومات في المؤسساتالاتصالات وتجھیزات
ف إنشاء نظام معلومات وطني متكامل یعمل على رفع كفاءة الأداء، بھدلتبادل المعطیات فیما بینھا، 

وتوظیف تقنیات المعلوماتوتحسین مستوى الخدمات المقدمة للمواطن والمؤسسات الأخرى، 
.تخفیض تكالیف أداء الخدماتل

بیقي بالتعرف قوم من خلال ھذا الفصل التطوتدعیما لما تم عرضھ في الفصلین السابقین، سن
لمعلومات والاتصال على مستوى المدیریة الفرعیة للاتصالات بالمدیةتكنولوجیا اأكثر على أھم 

.التسویقیةالإستراتیجیةوتأثیرھا على 

.مؤسسة اتصالات الجزائرعنبطاقة فنیة : المبحث الأول
1في الجزائرتاریخ الاتصالات :أولا

وعیا بالتحدیات التي یفرضھا التطور المذھل الحاصل في تكنولوجیات الإعلام و الاتصال، 
م بإصلاحات عمیقة في قطاع البرید و المواصلات، و قد 1999الجزائریة منذ سنة باشرت الدولة

القانون م، حیث جاء ھذا 2000سن قانون جدید للقطاع في شھر أوت تجسدت ھذه الإصلاحات في
البرید و المواصلات و كرس الفصل بین نشاطي التنظیم، واستغلال و احتكار الدولة لنشاطاتنھاءلإ

.تسییر الشبكات
و تطبیقا لھذا المبدأ، تم إنشاء سلطة ضبط مستقلة إداریا و مالیا و متعاملین، أحدھما یتكفل 

و ثانیھما بالاتصالات "برید الجزائر" مؤسسةو الخدمات المالیة البریدیة متمثلة في بالنشاطات البریدیة
".اتصالات الجزائر"ممثلة في 

م بیع رخصة لإقامة و 2001و في إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شھر جوان 
ستمر تنفیذ برنامج فتح السوق للمنافسة لیشمل فروع أخرى، حیث تم النقال واللھاتفاستغلال شبكة

-4- 23:تاریخ الولوجwww.algerietelecom.dz:اتصالات الجزائرمؤسسةالموقع الالكتروني لنقلا عن -1
.14:00على الساعة . 2015

www.algerietelecom.dz
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و شبكة الربط المحلي في المناطق الریفیة، كما شمل فتح السوق VSATبشبكاتبیع رخص تتعلق
م، و 2004م و الربط المحلي في المناطق الحضریة في العام 2003العام كذلك الدراسات الدولیة في 

م، و ذلك في ظل احترام دقیق لمبدأ 2005مفتوحة تماما في العام بالتالي أصبحت سوق الاتصالات
تم الشروع في برنامج واسع النطاق یرمي على تأھیل في نفس الوقتولقواعد المنافس و الشفافیة

.على تدارك التأخر المتراكممستوى المنشآت الأساسیة اعتمادا
میلاد مؤسسة اتصالات الجزائر: ثانیا

م عن استقلالیة قطاع البرید 2000أوت 05المؤرخ في 03/ 2000نص القرار 
تم بموجب ھذا القرار إنشاء مؤسسة برید الجزائر والتي تكفلت بتسییر قطاع البرید والمواصلات حیث 

مؤسسة اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقھا مسؤولیة تطویر شبكة الاتصالات في وكذلك
أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في تسییرھا عن وزارة البرید، ھذه الجزائر، إذ وبعد ھذا القرار

.كلت لھا مھمة المراقبةالأخیرة أو
لتصبح بعدھا اتصالات الجزائر مؤسسة عمومیة اقتصادیة ذات أسھم برأس مال اجتماعي تنشط 

.الاتصالاتفي مجال
وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام والاتصال بھاین وبعد دراسات قامت أزید من عامفبعد

.م2003عام دت الجزائر حقیقة جس، أضحت اتصالات03/2000تبعت القرار
اتصالات الجزائر، حیث كان على لمجمع م كانت الانطلاقة الرسمیة 2003جانفي 01وفي 

في إتمام مشوارھا الذي بدأتھ الانتظار حتى ھذا التاریخ لكي تبدأ الشركةإطاراتھاواتصالات الجزائر
، حیث أصبحت الشركة مستقلة مغایرة تماما لما كانت علیھ قبل ھذا التاریخالاستقلال، لكن برؤىمنذ

على إثبات وجودھا في عالم لا یرحم، فیھ المنافسة شرسة و في تسییرھا على وزارة البرید ومجبرة
.البقاء فیھا للأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالات على المنافسة

1:القانوني للمؤسسةالإطار-ثالثا

برأس مال، تنشط في سوق الشبكة وخدمات اتصالات الجزائر، مؤسسة عمومیة ذات أسھم 
السلكیة واللاسلكیة / م 2000أوت سنة 05المؤرخ في 03/ 2000تأسست وفق قانونالاتصالات
یحدد ھذا القانون " المحدد للقواعد العامة للبرید والمواصلات حیث جاء في المادة الأولىبالجزائر، 

.السلكیة و اللاسلكیةاصلات والموالقواعد العامة المتعلقة بالبرید
تطویر وتقدیم خدمات البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة : سیما إلى یھدف ھذا القانون لا

.تمییز في مناخ تنافسي مع ضمان المصلحة العامةة وبدونیذات نوعیة في ظروف موضوعیة وشفاف
تحدید الشروط العامة للاستغلال في المیادین المتعلقة بالبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة من 

د والمواصلات السلكیة تحدید إطار وكیفیات ضبط النشاطات ذات الصلة بالبری،المتعاملینطرف
تحدید ، كیةد والمواصلات السلكیة واللاسلخلق ظروف تطویر النشاطات المنفصلة للبری، واللاسلكیة

.لمؤسساتي لسلطة ضبط مستقلة وحرةالإطار ا
یطبق ھذا القانون على نشاطات البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة، بما فیھا البث التلفزي 

الإرسال والبث والاستقبال باستثناء المضمون الذي یخضع لإطار تشریعي والإذاعي في مجال
". وتنظیمي ملائم

م الذي 2001مارس 01بتاریخ CNPEمجلس الوطني لمساھمات الدولة فضلا عن قرار ال
، وفق ھذا المرسوم "اتصالات الجزائر" نص على إنشاء مؤسسة عمومیة اقتصادیة أطلق علیھا اسم 

اقتصادیة تحت صیغة قانونیة لمؤسسة ذات أسھم برأسمال اجتماعي و حدد نظام مؤسسة عمومیة
جزائري والمسجلة في المركز السجل التجاري تحت رقم ردینا50.000.000.000المقدر ب 
0018083B02 م2002ماي 11یوم.

سطرت إدارة مجمع اتصالات الجزائر في برنامجھا مند البدایة ثلاث :تھاأھدافھا و نشاطا: رابعا
سمحت عیة الخدمات، و قدالجودة، و الفعالیة ونوالمردودیة،:أھداف أساسیة تقوم علیھا الشركة وھي

.مرجع سبق ذكرهالموقع الالكتروني لمؤسسة اتصالات الجزائر، -1



دراسة میدانیة بالمدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیة:                        الفصل الثالث

91

اتصالات الجزائر ببقائھا في الریادة وجعلھا المتعامل رقم واحد في تھا ه الأھداف الثلاثة التي سطرھذ
.سوق الاتصالات بالجزائر

تمویل مصالح الاتصالات بما یسمح بنقل الصورة و :و تتمحور نشاطات المؤسسة حول
شبكات الاتصالات العامة وتسییرتطویر واستمرار، الرقمیةالصوت والرسائل المكتوبة والمعطیات 

.ر الاتصالات الداخلیة مع كل متعاملي شبكة الاتصالاتیإنشاء واستثمار وتسی، والخاصة
1تعتبر اتصالات الجزائر مجمع حقیقي من خلال:فروع وھیاكل مجمع اتصالات الجزائر:خامسا

الاتصالات، فقد تم إنشاء الفروع و وھیاكلھا التي أنشئت لتسایر التطورات الحاصلة في مجال فروعھا
:الھیاكل على النحو التالي

:فروعھا–1
مختص في الھاتف الخلوي حیث تعتبر موبیلیس أھم " موبیلیس"فرع اتصالات الجزائر-

بالمائة وكذا عدد زبائنھا الذي 98النقال في الجزائر من خلال تغطیتھا التي تعدت الھاتف متعاملي 
.مشتركملایین 10تعدى 

"جواب"للإنترنتم مجمع اتصالات الجزائر فرع أساسي ھام وھو اتصالات الجزائر كما یض
.مختص في تكنولوجیة الانترنت، حیث أوكلت لھ مھمة تطویر وتوفیر الانترنت ذو السرعة الفائقة

التعلیم العالي، البحث، التربیة الوطنیة، (و للإشارة، فكل قطاعات النشاط الكبرى في البلاد 
) الخ...الصحة، الإدارة، المحروقات، المالیةIntranetأما الفرع الثالث یتعلق ، ) التكوین المھني 

یات الساتل المختصة في تكنولوج: مربوطة حالیا بشبكات الانترانت باتصالات الجزائر الفضائیة 
.والأقمار الصناعیة

متعامل المتعاملین والرائد في مجال الاتصالات في الجزائر، نھا بالإضافة إلى كو:ھیاكلھا-2
تعد اتصالات الجزائر من أكبر المؤسسات الوطنیة تواجدا عبر كافة مناطق الوطن فھي تشمل كل شبر 

.من الجزائر، وذلك من خلال ھیكلتھا 
ھا إلى أبعد نقطة من على منطق الشمولیة أي إیصال منتجاتفاتصالات الجزائر تعتمد في ھیكلتھا 

.ھذه البلاد
الجزائر، وھران، (لكل من : مدیریة إقلیمیة 12العاصمة و بحیث تسیرھا مدیریة عامة مقرھا 

، أین تم التقسیم )نعنابة، ورقلة ، بشار، الشلف، باتنة، تیزي وزو، البلیدة، تلمساقسنطینة، سطیف
.حسب الأقالیم

48وتحتوي ھذه المدیریات الإقلیمیة على مدیریات ولائیة أین تتواجد اتصالات الجزائر في 
مدیریة عبر التراب 50ولایة بمدیریات ولائیة إضافة إلى مدیریتین إضافتین للعاصمة بمجموع 

.ومراكز ھاتفیة"ت تجاریة الوطني، من جھتھا ھذه المدیریات الولائیة تحتوي على وكالا
2مؤشرات مجتمع المعلومات في الجزائر:سادسا

نسمة 1000منھا ما یتعلق بالھیاكل العامة مثل تجھیزات عمومیة ل ةو ھناك مؤشرات عدید
100و الكثافة الھاتفیة بالنسبة ل ) عمومیة للھاتفمراكز الإنترنت، الأكشاك متعددة الخدمات، مقاھي(

تتعلق بالنفاذ إلى تكنولوجیا الإعلام و الاتصال ونجد من بینھا النفاذ إلى الانترنت، مؤشرات نسمة
أسعار النفاذ إلى الإنترنت و في الأخیر ھناك مؤشرات استعمال تكنولوجیا الإعلام و الاتصال یمكن أن 

:نبرزھا كالأتي
:و تحتوي على أربعة مؤشرات وھي: مؤشرات الھیاكل العامة-1
.نسمة1000عمومیة ل تجھیزات -
.نسمة100الكثافة الھاتفیة بالنسبة ل -
.ھیزات الإعلام الآلي و الاتصالتج-

.مرجع سبق ذكرهالموقع الالكتروني لمؤسسة اتصالات الجزائر، -1
.سبق ذكرهمرجع الموقع الالكتروني لمؤسسة اتصالات الجزائر، -2
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.ت الإعلام الآلي لقطاع التربیةتجھیزا-
:و تضم مؤشرین وھما : مؤشرات النفاذ إلى تكنولوجیا الإعلام و الاتصال في الجزائر-2
. ین المقیمینركتمؤشر النفاذ إلى الانترنت بالنسبة للمش-
).المؤسسات( ركین المھنیین تمؤشر النفاذ إلى الانترنت بالنسبة للمش-
:و تضم مؤشرین و ھما: مؤشرات استعمال تكنولوجیا الإعلام و الاتصال-3
.ي للانترنت ذي التدفق المنخفض الاستعمال الشخص-
.الاستعمال المھني للانترنت-

وحدة 50مدیریات إقلیمیة، و 08لمؤسسة اتصالات الجزائر من یتكون الھیكل التنظیمي العام 
متواجدة في كامل ولایات الوطن، ووكالات تجاریة موزعة على الدوائر التابعة للوحدات عملیاتیة

.ولایةالعملیاتیة بكل
:سنتناول شرح مختصر للھیكل التنظیمي:الھیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر: سابعا

ھو رئیس مجلس الإدارة، ویعد المسؤول الأول عن الأعمال القائمة، :المدیر العامالرئیس-
حیث یتولى مع مساعدیھ مھمة تحقیق الأھداف المرسومة من قبل المصالح المختصة، ومن مھامھ 

، الحفاظ على الحصص في السوق، وتطویر ثقافة الشركة في سوق المنافسة:یليالسھر على ما
مراقبة تسییر النشاطات المختلفة ، افق علیھا، والتنسیق بین المصالحالبرامج الموالسھر على تطبیق

، ي تصل إلیھا من المصالح المختلفةفي المؤسسة من خلال التقاریر الت
النظر في الاقتراحات المقدمة من طرف المصالح، وكذلك المحافظة على السیر الحسن والعادي في 

.المؤسسة
عند 1تطبیق المھام الموكلة،التغذیة الإعلامیة العامة: ویقوم بالمھام التالیة:مدیر المشروع-

الاطلاع على كل ما یخص ،ا بین المدیریات عبر المعلوماتیةطلب الرئیس المدیر العام، والتنسیق م
.الفواتیر من تخلیص أو عدم تخلیص أو تعطلات

،قاعدة الأعمال السنویة:یر، وھي مكلفة بوھي تحت الرقابة المباشرة للمد:المفتشیة العامة-
بتحقیقات في حالة أي مضرة تنفیذ المھام المفاجئة للتفتیش بطلب من المدیر العام شخصیا، والقیام 

تنسیق ومتابعة ومراقبة مصالح المفتشیات الإقلیمیة، وتطبیق المخطط السنوي الجھوي ، للشركة
.بموافقة المدیر العام

رقابة السیر القانوني أو غیر القانوني لمھام ومصالح : یليومن مھامھا ما:یةالمفتشیة المركز-
تشخیص وتحلیل أي خلل في الشركة، وتقییم ، لأھداف المسطرة واحترام مواعیدھاالشركة، ورقابة ا

.نوعیة الخدمة للزبون
،لشركةلة المشاركة في إعداد المخططات السنوی:مكلفة ب: مدیریة الوسائل العامة الیومیة-

التطویر المضبوطة، بالخصوص تحدید التقنیات، التخطیط العملي، خلاصة العقود، تسییر مشاریع
.استقبال المراجع، تأدیة الخدمات وإرسالھا إلى التشغیل تسییر المراكز الملحقةالتحقیق،

الصفقات مدیر التسییر التجاري والنوعیة، مدیر : وتتكون من أربع مدیرین، ھم على التوالي
.الحسابات الكبرى، مدیر الدراسات والبرمجةالتجاریة الدولیة، مدیر

بكل ما یخص أجھزة الاتصال من ھواتف، أسلاك خاصة تھتموھي :مدیریة تجھیزات الربط-
.إلخ…بالاتصال، جھاز الحاسوب 

.والزبائنمھمتھا التزوید بالأجھزة الخاصة بعملیة التراسلات بین الشركة:مدیریة التراسل-
مخططات المشاركة في إعداد ال: وھي مكلفة ب:مدیریة التسییر التقني لشبكة الاتصالات-

یر مراقبة وتحلیل سیر الخدمات والبحث عن توسیع الشبكات، تسی،السنویة ولعدة سنوات أخرى
غیر النمطیة لاتتدعیم المدیریات الإقلیمیة للاتصالات من أجل التدخ،المراكز الوطنیة وإعادة ربطھا

.عن طریق الصیانة

.مرجع سبق ذكرهالموقع الالكتروني لمؤسسة اتصالات الجزائر، -1
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تحدید فرضیات لتطویر شبكة الاتصال، : وھي مكلفة ب:مدیریة مشروع موارد الحاسوب-
تخطیط، تصمیم ، متابعة مخططات الاستثمارات،لبرامج العملیةإعداد الدراسات قبل مشاریع ا

.الإعلام الآلي والتسییروالمساعدة في الصیانة وتطویر الأنظمة العامة فیھا، خاصة فیما یخص 
1وھي مكلفة بكل ما یخص الطاقة المستعملة من طرف المؤسسة،:مدیریة الطاقة والبیئة-

.المحیط العام لھابالإضافة إلى دراسة
تعتبر العمود الفقري للشركة، بحیث تقوم : وھي مكلفة بالمھام التالیة:مدیریة الموارد البشریة-

المشاركة في إعداد المخططات ،حصائیات ومتابعة مؤشرات التسییرلإبإعداد الدراسات وإنشاء ا
إنشاء مخططات وبرامج التكوین وتنشیطھا ، الاعتبار تسییر المال والكفاءاتالتنمویة مع الأخذ بعین

.التحفیزاتوت ضعھا العملي، تسییر أنظمة المكافآوفقا لو
یة الأساسیة لتنشیط جة النصوص التنظیممعال: وتقوم ب:مدیریة الإدارة العامة والإمدادات-

تسییر وحمایة الذمم ، شركة في معالجة المسائل القضائیةالمحافظة على ھیاكل ال،أنظمة الشركة
المراكز وتسییر المراكز التابعة، تھیئة، الملكیة وإعادة الملفات العقاریةالمالیة، وإعادة تسجیل عقود 

.وتنشیط التسییر الإداري باستنتاج وفحص الصفقات
تقدیم المساعدة للھیاكل العملیة وتنشیط السیر : وھي مكلفة ب:مدیریة المالیة والمحاسبة-

تسییر المیزانیة والجبایة، وإعداد ووضع القواعد والإجراءات والسھر على،ةالمحاسبي والمالي للشرك
.تطبیقھا

:وھي على التوالي:لاتصالات الجزائرالمباشرةالخطوط  الثلاث:ثامنا
.Mobilisوھو خط خاص بالھاتف النقال:خط موبیلیس1-
وھو الخط المباشر للجزائر اتصالات مع المحطة : خط اتصالات الجزائر للقمر الصناعي-2
.الفضائیة
وھو خط مباشر خاص بالممول الرئیسي لخدمات الانترنت :DJAWEBجوابخط-3
.اتصالات الجزائرلشركة 

بالإضافة إلى ثمانیة مدیریات إقلیمیة للاتصال تشرف علیھا مدیریة التسییر التجاري والنوعیة، 
حیث توجد وحدة واحدة في (للاتصالات تشرف على وحدة عملیات للاتصالات وكل مدیریة إقلیمیة

ویختلف )Actel(عملیة للاتصال تشرف على الوكالات التجاریة للاتصالاتكل وحدة، و)كل ولایة
.السكانیةعدد الوكالات حسب الكثافة 

:ویلخص الشكل الموالي الھیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر

.مرجع سبق ذكرهالموقع الالكتروني لمؤسسة اتصالات الجزائر، -1



دراسة میدانیة بالمدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیة:                        الفصل الثالث

94

یمثل الھیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر):1-3(الشكل رقم 

.مرجع سبق ذكره، اتصالات الجزائرلمؤسسةالموقع الالكتروني :المصدر
عبر كافة مناطق الوطن فھي تواجدوتتعتبر اتصالات الجزائر من أكبر المؤسسات الوطنیة 

.تشمل كل أنحائھ حیث تعتمد في ھیكلتھا على منطق الشمولیة أي إیصال خدماتھا إلى أبعد نقطة
مدیریة إقلیمیة 12فاتصالات الجزائر تسیرھا مدیریة عامة مقرھا الجزائر العاصمة تتفرع عنھا 

)شلف، باتنة، تیزي وزو، البلیدةال، قسنطینة، سطیف، تلمسان، عنابة، ورقلة، بشارلجزائر، وھران،(

الرئیس المدیر العام

مستشارینفرع موبیلیس

مدیریة المخابرات الھاتفیة

مدیر مشروع موارد
لحاسوبالاالحاسوب

مدیریة مشروع

)EASY(مدیر مشروع

مدیریة
المحافظات

والتنظیم
للاتصالات

ھیئة التفتیش العامة

مدیریة الطاقة والبیئة

مدیریة تجھیزات الربط
مدیریة التراسل

التقني لشبكات مدیر التسییر
الاتصالات

مكلف بالمھام

)IDT(مدیر مشروع

مدیریة السلوك التجاري

تكنولوجیاتمدیریة 
والمعلوماتالاتصال

مدیریة الحسابات الكبرى

مدیریة الدراسات
والبرامج

مدیریة الوسائل 
العامة الیومیة

اتصالات الجزائر للقمر
الصناعي

(DJAWEB)فرع 

مدیریة المالیة
والمحاسبة

الإدارة مدیریة
للإمدادالعامة

الصوتمدیریة نظم
للاتصالات

التخطیطمدیریة
لنظم المعلومات

مدیریة 
الموارد
البشریة

بشارالشلفسطیفورقلةعنابةوھرانقسنطینةالجزائر
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مدیریتین إضافیتین للعاصمة 02مدیریة إضافة إلى 48التي بدورھا تنقسم لمدیریات ولائیة أي 
من جھتھا ھذه المدیریات الولائیة تحتوي على وكالات مدیریة عبر التراب الوطني،50لیصبح العدد 

.تجاریة ومراكز ھاتفیة

بالمؤسسة محلتكنولوجیا المعلومات والاتصالواقع : المبحث الثاني
:)"DOT( یة للاتصالات بالمدیةالمدیریة العمل"الدراسة 

: التعریف بالمدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیة: أولا
ھیكلھا فیما یخص بالمدیة یة للاتصالات لمدیریة العملعام لتطرق إلى تقدیم سنحاول ال

.وأھدافھا"خدماتھا"تھاالتنظیمي، وكذا منتجا
ة العامة للاتصالات الجزائر الخاص بتنظیم المدیری2002نوفمبر 11بتاریخ :نشأة المدیریة-

، وكانت الانطلاقة یة العملیاتیة للاتصالات بالمدیةتأسیس المدیر15وفق قرار المدیریة العامة رقم تم 
قطاع البرید والمواصلات إلى مؤسستین، ، أي بعد تقسیم 2003جانفي 1الرسمیة لھذه المدیریة في 

بالوحدة 2003كانت تسمى في بدایة برید الجزائر واتصالات الجزائر كشركة عمومیة ذات أسھم، وقد
.، أین تم تغییر الاسم من وحدة عملیة إلى المدیریة العملیاتیة2010العملیة للاتصالات إلى غایة جوان 

الحسن في المؤسسة لمختلف المصالح لجأت المؤسسة إلى ف السیربھد:الھیكل التنظیمي- ثانیا
، من خلال وضع ھیكل تھاالتوزیع الأمثل للوظائف من أجل تنظیم أعمالھا بما یسمح بترقیة خدما

1.تنظیمي یرأسھ المدیر العام للمدیریة العملیاتیة للاتصالات

یمثل الھیكل التنظیمي للمدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیة):2-3( الشكل رقم 

/ 4/ 7، بمقر الخلیة، یوم مسؤولة خلیة الاتصال بالمدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیةمقابلة مع صارة بن ساعو، - 1
.9:30الساعة ، على 2015

المدیریة العملیاتیة 
للاتصالات

الدائرة 
التجاریة

الدائرة 
التقنیة

دائرة المالیة و 
المحاسبة

دائرة الوسائل 
و الممتلكات

دائرة 
المستخدمین

خلیة التفتیش 

خلیة الشؤون القانونیة 

خلیة اعداد التقاریر 
و مراقبة التسییر

خلیة الاتصال 

خلیة الوقایة و 
الأمن 

مصلحة 
التكوین 

مصلحة 
الشراء 

مصلحة المسار 
المھني و إدارة 

المرتبات

مصلحة 
الإمداد

مصلحة 
المیزانیة 

مصلحة 
المحاسبة 

مصلحة صیانة و 
الشبكاتاستغلال 

مصلحة صیانة و 
استغلال 

التجھیزات

مصلحة  العلاقات 
مع الزبائن 

مصلحة 
المبیعات
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.مقابلة مع صارة بن ساعو، مسؤولة خلیة الاتصال بالمدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیة:.المصدر

الأھداف التي تسعىسنتطرق إلى أھم:المدیریة والشبكة المعلوماتیة لھاأھداف - ثالثا
:الشبكة المعلوماتیة للمدیریةإلى تحقیقھا وكذاالمدیریة
لقد شاركت اتصالات الجزائر في عالم :أھداف المدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیة-1

:تكنولوجیا المعلومات والاتصالات مع الأھداف التالیة
زیادة المعروض من الخدمات الھاتفیة، وتسھیل الحصول على خدمات الاتصالات السلكیة -

تحسین جودة الخدمات من ، المستخدمین خاصة المناطق الریفیةواللاسلكیة إلى أكبر عدد ممكن من 
ولة بمختلف قنوات تطویر شبكة فعالة تكون موص،تنافسیة تشكیلة الخدمات المقدمةأجل الرفع من

تنفیذ تقارب الصوت والبیانات،التقنیةتقدیم الخدمات،تطویر خدمات جدیدة للعملاء،تدفق المعلومات
.تحسین قیمة المبیعاتو

:شبكة المعلوماتیة للمدیریة العملیاتیة للاتصالاتال-2
ھا، وشكلتھاسنتناول الشبكة التي تعتمد علیھا المدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیة، ومكونا

.الھندسي
:تعریفھا ونشأتھا-أ

التجاریة تھاھي شبكة انترانیت محلیة تربط المدیریة العملیاتیة للاتصالات مع مختلف وحدا
، وھذه الشبكة مربوطة بموجة )وكالات تجاریة، مراكز الإنتاج، أقسام تجاریة، أقسام تقنیة(والتقنیة 

fouteur ترتبط ھذه الأخیرة بالخادم المركزي على مستوى على مستوى المدیریة الإقلیمیة، حیث
.المدیریة العامة

م، أین بدأت عملیة التسییر المعلوماتي للزبائن على مستوى 2004ایة بدفي بھاوقد بدأ العمل 
ومراكز الإنتاج للاتصالات، ثم بدأت المدیریة في توسیع الشبكة لتشمل مقر الوكالات التجاریة

.ام التجاریة والتقنیةالمدیریة، وجمیع الأقس
تھا من عدة تتكون الشبكة الخاصة بالمدیریة العملیاتیة ووحدا:مكونات ووسائل الربط-ب

بطاقة الشبكة أو ،مودم للربط بشبكة الانترنیت،الموجة،المحولات،أجھزة الحاسوب:تجھیزات، وھي
البصریة للربط بین ألیاف كابل ، بكات، وھي مدمجة مع جھاز الحاسوبما یسمى كروت الش

نواقل منفصلة 08وھو یتكون من UTPكابل الزوج الملتوي أو المجدول غیر معزول ،الوحدات
طابعة ،ت لربط أجھزة الحاسوب بالمحولاتومعزولة مرتبة في أربعة أزواج تستخدم معھا وصلا

1.نظام استغلالوالشبكات

إن شبكة :بالمدیریة العملیة للاتصالاتالتطبیقات المعلوماتیة على شبكة الانترانت - ارابع
تحمل علیھ التطبیقات المختلفة للمؤسسة، supportالانترانت في المؤسسة ھي بمثابة حامل أو سند 

:وھناك عدة تطبیقات في عدة مصالح في المؤسسة ونعرفھا كالتالي

/ 21، بمقر الخلیة، یوم مسؤولة خلیة الاتصال بالمدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیةمقابلة مع صارة بن ساعو، - 1
.9:30على الساعة 4/2015

مصلحة العلاقات 
مصلحة المھنیة

الممتلكات 
مصلحة 
الخزینة 

مصلحة شبكة 
المؤسسات 

مصلحة الفوترة 
و التحصیل  

مصلحة 
المنشات 
الكامنة 

الوكالات التجاریة 
الفروع التجاریةو

المخزن

مراكز توزیع 
وإنتاج 

الخطوط
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اتصالات و ھو نظام معلوماتي یضمن تسییر شبكة زبائن :GAIAالمعلومات نظام1-
تسییر الزبائن في المیدان التجاري و التقني و المالي الجزائر ویعمل ھذا النظام على تحلیل و استغلال

المؤسسة و یستخدم ھذا النظام من طرف كما یساھم في تسھیل نقل المعلومة و الوثائق و تطویر ھیكل
كلمة مرور اسم مستخدم و جمیع أفراد المؤسسة في القطاع التجاري و التقني حیث یملك كل فرد

فالعون العادي مسموح خر حسب منصبھلبلوغ إلى المعلومات من فرد إلى آخاصة بھ و تختلف درجة ا
.لھ بالدخول و العمل في مجال محدد بینما الإطار یسمح لھ بالدخول إلى مجالات أوسع

خلال التسویق من ،تسییر الزبائن و التسییر التجاري:وھيمیادینأربعةGAIAویغطي نظام 
.الفواتیر و التحصیلور الشبكةتسیی،جات و الخدماتالعروض للمنت

و ھو نظام یستغل شبكة الانترانت :HR ACCESSالمستخدمین أجورتسیرنظام2-
من تصنیفات الموجودة بالمؤسسة لتسییر أجور المستخدمین و متابعة كل ما یتعلق بھم

ھذا،ت، برنامج تكوین لكل موظف، أقدمیة، ترقیات، علاوا)الخ..إطارات،أعوان،وظائف(مختلفة
النظام یضمن وجود بطاقة تقنیة لكل مستخدم من خلال قاعدة البیانات التابعة لھ، كما یحتوي على 

.لكل فرد في المؤسسة و یتابع سیر برنامج العطل السنویة و المرضیةالسیرة الذاتیة
و یستخدم ھذا التطبیق لتبادل :MESSAGERIEتطبیق خاص بالبرید الالكتروني -3

الوطن و ھذه الرسائل الرسائل الالكترونیة بین المدیریة العامة و باقي المدیریات العملیة على مستوى 
طلب إحصائیات، التعریف حتواه ھو عبارة عن تعلیمات مصلحیةمe-mailعبارة عن برید إلكتروني 

جدیدة، شرح مشروع جدید و ھو یختلف من مصلحة لأخرى و لا یسمح الدخول و الوصول بخدمة
1.إلیھ إلا لعدد محدد من إطارات المؤسسة من خلال اسم مستخدم و كلمة مرور

العربیةباللغةالجزائراتصالاتموقعصفحاتإحدىیمثل : )3- 3(رقم الشكل

.مقابلة سابقة مع صارة بن ساعو-1
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.مرجع سبق ذكرهالموقع الالكتروني لمؤسسة اتصالات الجزائر، :المصدر
و ھو عبارة عن موقع وضعتھ مؤسسة اتصالات الجزائر :Mouachirموقع المؤشر -4

و الإحصائیات یمكن أن یطلع علیھا المسؤولین في خصیصا كلوحة قیادة فیھا العدید من المؤشرات
و مخصص أیضا ، المساعدة في اتخاذ القرارات المناسبةالمؤسسة لمعرفة مدى تحقیقھم لأھدافھم و 

لعدد محدود من الإطارات حیث یسمح لھم بالدخول من خلال اسم مستخدم و كلمة مرور، و المعلومات 
سنوات في مجالات و الإحصائیات التي یوفرھا تتعلق بكل مدیریة عملیة على مستوى الوطن ولعدة

الأجور یة،تطور رقم الأعمال في المؤسسة التكالیف، الخزینة،عدة وھي التحصیل للمستحقات الھاتف
1.وتقسیم الموارد البشریة

إن الشكل الھندسي Starبحیث یرتبط كل حاسوب بالمحول :الشكل الھندسي للشبكة:اخامس
للمدیریة و نفس التصمیم یطبق ھو الشكل النجميللاتصالات بالمدیة المعمول بھ في المدیریة العملیة 

یمكن أن نوضح بشكل تفصیلي تصمیم الشبكة وفق المركزيSwitch. على باقي الوحدات التابعة لھا
:الشكل التالي

.للاتصالات بالمدیةھیكل شبكة المعلومات بالمدیریة العملیةیمثل :)4-3(الشكل رقم

خلیة مسؤولة صارة بن ساعومعإجراؤھابناء على المقابلة التي تم هإعدادتم:المصدر
.بالمدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیةالاتصال
:الخدمات الالكترونیة لدى اتصالات الجزائر:اسادس

تقدم من خلال الموقع الالكتروني لاتصالات :الالكترونيالخدمات المقدمة على الموقع -1
لكنھا . الجزائر عدة خدمات الكترونیة، وھي خدمات الكترونیة بحتة، أي تطلب و تسلم عبر الانترنت

الإطلاع على الفاتورة، الدلیل الھاتفي : خدمات مجانیة تدخل في إطار خدمات العمیل، من بینھا
2.ة أقرب وكالة تجاریة،السیرة الذاتیة على الخطللأفراد، دلیل المؤسسات،معرف

.مقابلة سابقة مع صارة بن ساعو-1
بمقر الخلیة، ، یوم الزبائن بالمدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیة،رئیسة خلیة ، رحمانيھنیةمقابلة مع -2
.11:00، على الساعة 4/5/2015

SWITCH

PC2

PC8

PC7

PC1PC3

PC4

PC5
PC6
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بعض الخدمات الالكترونیة المقدمة من طرف اتصالات الجزائر على :)5-3(الشكل رقم 
الموقع

.مرجع سبق ذكره، اتصالات الجزائرلمؤسسة الموقع الالكتروني : المصدر
بعض الخدمات الالكترونیة المقدمة من طرف اتصالات الجزائر على الموقع):6-3( الشكل رقم

.مرجع سبق ذكره، اتصالات الجزائرلمؤسسة الموقع الالكتروني:المصدر

ھذه الخدمة متاحة لجمیع المشتركین في خدمة:خدمة الاطلاع على الفاتورة الالكترونیة-2
، و بمجرد النقر یتم الانتقال إلى"تصفح فاتورتك"وللاستفادة منھا یجب النقر علىالھاتف الثابت، 

صفحة مستقلة عن الموقع الالكتروني للمجمع  على الفاتورة -بعدھا نتبع عدة مراحل للاطلاع 
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بعد الحصول على اسم المستخدم و كلمة المرور عبر البرید الالكتروني، یمكن الاطلاع :الالكترونیة
.كما تتوفر على الموقع إمكانیة تحمیل الفاتورة. ي وقت على آخر فاتورة ھاتفیة ،أو أخرى سابقةفي أ

استمارة التسجیل في خدمة الفاتورة الالكترونیةیمثل:)7-3(رقمالشكل

.مرجع سبق ذكره، الموقع الالكتروني لمؤسسة اتصالات الجزائر:المصدر
من خلال ھذه الخدمة یمكن معرفة رقم ھاتف فرد أو مؤسسة، :الدلیل الھاتفي للأفراد-3

ى الرابط الخاص بھذه الخدمة یتم عند النقر عل. مشتركة في خدمة الھاتف الثابت لدى اتصالات الجزائر
الانتقال إلى صفحة مستقلة والولایة التي یسكن فیھا -معرفة رقم ھاتف شخص ما یكفي كتابة لقبھ 

1.ني للأفرادموقع الدلیل الالكترو

.للزبونموقع الدلیل الالكترونيیمثل :)8-3(رقمالشكل

.مقابلة  سابقة مع صارة بن ساعو-1
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.مرجع سبق ذكره، تصالات الجزائرالمؤسسةالموقع الالكتروني:المصدر
بعض خدمات اتصالات الجزائریمثل :)9-3(رقمالشكل

.مرجع سبق ذكره، تصالات الجزائرمؤسسة االموقع الالكتروني ل: المصدر
بعض الخدمات المقدمة من اتصالات الجزائر على موقعھا یمثل): 10-3(الشكل رقم 

الالكتروني
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تصالات الجزائرمؤسسة االموقع الالكتروني ل: المصدر
بعض الخدمات المقدمة من اتصالات الجزائریمثل): 11-3(الشكل رقم 

.مرجع سبق ذكره، تصالات الجزائرالمؤسسةالموقع الالكتروني: المصدر
تحلیل دلیل المقابلة: المبحث الثالث

یرى فیھا السلاح لمواجھة صعوبات ة  التي المسیرالوسیلة ھي یمكن القول أن التكنولوجیا 
.الاتصال وانتقال المعلومات بمختلف أشكالھا داخل وخارج حدود المؤسسة

دم التحكم في ھذه الأخیرة یفقدھا فامتلاك تكنولوجیا المعلومات والاتصال أمر لابد منھ، ولكن ع
معناھا، لأن ھدف أي مسیر ھي المعلومة في وقتھا وكذا مدى دقتھا، وصدقھا، فإذا اختل شرط من 

.شروطھا أفقدھا معناھا
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إذا فالحصول على المعلومة الجیدة والمفیدة یتطلب استخدام كفاءات ومھارات عالیة بالإضافة 
.المجالإلى التكنولوجیات الحدیثة في ھذا

ة للاتصالات بالمدیةاتیبالمدیریة العملیمكونات تكنولوجیا المعلومات والاتصالبوفیما یتعلق 
: فھي على النحو التالي

:تعرف كذلك بالبنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات والاتصال ومن أھم ھذه المكونات نذكرو
في الأدوات التي تحفظ وتعالج وتخزن وھي الجزء المادي الآلي وتتمثل : الأجھزة والمعدات-1

:البیانات والمعلومات وتتكون بدورھا من عدة أجزاء نذكر منھا باختصار
وھي الوحدة الرئیسیة المسؤولة عن ضبط جمیع العملیات من :وحدة المعالجة المركزیة- 1-1

. حساب وخزن واسترجاع المعطیات كما تقوم بتنسیق عمل الوحدات الأخرى
: من وحدتین أساسیتین ھماوھي تتكون

.تقوم بتنفیذ كل العملیات الحسابیة والمنطقیة:وحدة الحساب والمنطق-
.تنسق، تنظم، تراقب وتتحكم في عمل الوحدات الأخرى: وحدة التحكم-
ملتحمة باللوحة الأم ویقوم بربط الأجھزة الأخرى ویتواجد في شكل عبوة: المعالج- 1-2

.بین الوحدات المختلفة في الجھازویختص بنقل المعلومات
عن حفظ المعلومات داخل الجھاز، وھي الأجھزة المسؤولة:وحدة الذاكرة والتخزین- 1-3

.الذاكرة الرئیسیة والذاكرة الثانویة:وھناك عدة أنواع من الذاكرات نذكر منھا
.البیاناتإدخالوھي الأجھزة التقنیة التي تعمل على : الإدخالوحدة - 1-4
المعدات التي تمكن من عرض البیانات والأوامر المعالجة ھي كل: الإخراجوحدات - 1-5

1.الإنسانبشكل یفھمھ 

ھي كل البرامج والتعلیمات التي یمكن تشغیلھا في الحاسوب وبواسطتھا نتحكم : البرمجیات-2
ل حسب الحاجة في البیانات وتمكننا من تطبیق مختلف العملیات للحصول على النتائج وحل المشاك

.وعند الطلب
:ویتكون الحاسوب من نوعین من البرمجیات ھما برامج النظام وبرامج التطبیقات حیث

ھي البرامج التي تسمح بتشغیل وإدارة الجھاز والتحكم في كل الوحدات :برمجیات النظام-
.لتقوم بعملھا

إلى وھي كل برنامج تمت كتابتھ لیقوم بعمل محدد، وتنقسم بدورھا :برمجیات التطبیقات-
:نوعین

الجداول الالكترونیة Wordوتشمل برامج معالجة النصوص :برامج التطبیقات العامة-أ
Excelبرامج البرید الالكتروني وصفات الویب.

متخصصة في وھي الحزم البرمجیة الموجھة للتطبیقات ال: برامج التطبیقات الخاصة-ب
.إلخ....مجالات وأنشطة محددة كالمحاسبة، التحلیل المالي والتسویق

جمیع المعلومات الخاصة قاعدة البیانات ھي الخزان الرئیسي الذي یضم: قواعد البیانات-ج
وتتكون قاعدة البیانات من مجموعة من الصفوف والأعمدة التي تكون خلیة حیث یتم بالمؤسسة، 

فیھا بطریقة متقنة، تتضمن كل خلیة معلومة واحدة فقط، ویؤدي مجموع المعلومات تخزین المعلومات 
.المتواجدة في عدد من الخلایا المتتالیة إلى تكوین فكرة سریعة عن المستعلم عنھ

تعرف الشبكة بأنھا جھازین أو أكثر من الحواسیب الآلیة مرتبطة مع بعضھا :الشبكات-4
ن الاتصال والتفاعل وتقاسم الموارد وتعد من أدوات تكنولوجیا البعض بما یسمح لمستخدمیھا م

، وعلى العموم تنقسم الشبكات الإنتاجیةالمعلومات والاتصال المساھمة في تشجیع العاملین على تعظیم 
:عدة أنواع أھمھاإلى

.مقابلة سابقة مع  صارة بن ساعو-1
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عن مجموعة من أجھزة الحواسیب المتصلة فیما بینھا بشكل یمكن وھي عبارة: الانترنیت-
آخر تقریبا، كذلك فھي وسیلة اتصال محوسبة شيءمستخدمیھا من المشاركة وتبادل المعلومات وكل 

1.جماھیري كبیرإقبالذات 

ھي شبكة اتصال خاصة تستخدم الموارد المتاحة للإنترنت من أجل توزیع :الإنترانت-
وتطبیقھا حیث یمكن لمجموعة خاصة الولوج إلیھا، والإنترانت نظام وثیق الصلة بالإنترنت المعلومات 

فھو یتكون من شبكة تعتمد على معاییر واجراءات مفتوحة معدة للإنترنت وتسمح بتوفیر خدمات 
عدیدة لأشخاص محدودین داخل المؤسسة وتكون المعلومات فیھ محمیة بما یعرف بجدار النار،وبھذا 

.ع كفاءة عملیات المؤسسة وتزید من قدرتھا التنافسیةترف
وھي امتداد للشبكة الداخلیة بحیث تسمح ھذه الشبكة لمجموعات خارجیة :الاكسترانت-

.كالموردین والزبائن وأطراف أخرى بالاطلاع على المعلومات المعروضة بواسطة الانترنت
زبائن، " مكونة من عدة أطراف والاكسترانت عبارة عن شبكة أعمال إلكترونیة خاصة 

تقع خارج حدود المؤسسة أي خارج حدود الانترانت لكنھا ذات علاقة مباشرة مع " موردین وشركاء
.عملیات ھذه المؤسسة إذ تعمل على تحقیق عمل منظم في أسرع وقت وبأقل تكلفة وجھد

تؤمن سرعة انتشار المعلومات إلى الأطراف نھاو تعتبر ھذه الوسائل الأخیرة مكلفة غیر أ
.المعنیة

وفیھ یتم عرض خدمات المؤسسة وكذا www.algerietelecom.dzوللمؤسسة موقع إلكتروني  
وقع بالإضافة لما سبق نجد على الم.ومختلف الأنشطة المتعلقة بھالمختلف منتجاتھا الإعلان

.إلخ...المجمع كالملتقیات و المعارضالالكتروني، المناسبات و الأحداث التي أقیمت من طرف
عالم ھو بطاقة الھویة التي تمیز الموقع الالكتروني في) أو عنوان الویب ( یعتبر اسم النطاق 

موقعھا تنشط اتصالات الجزائر بشكل رئیسي من خلال . الأعمال الافتراضیة على شبكة الانترنت
،الذي یتمیز www.algerietelecom.dz:على شبكة الإنترنت و الذي یحمل اسم النطاق التالي

یسھل عملیة بالقصر و سھولة الحفظ ،إضافة إلى أنھ مرتبط باسم المؤسسة و طبیعة نشاطھا، مما
ا أن الویب على الانترنت مكن المؤسسة من تحقیق كم.الوصول إلیھ من خلال محركات البحث 

2.التعاون فیما بینھا

لتنسجم مع نتاج السلع و الخدماتلإمن معرفة متطلبات  الزبون و من ثم التوجھ ھا كما مكن
. متطلبات الزبون

كلفة تقلیل: وأھم ما یمیز طرق الاتصال الالكترونیة مقارنة مع طرق الاتصال التقلیدیة ما یلي
الأعمال انت تواجھ التي كتقلیل المعوقات الجغرافیة، الإداریةتحسین نوعیة القرارات ، المعاملات

ت ما تذلیل الصعوبات الخاصة بتخزین و استرجاع البیانا، التفاعل مع الزبائن، في القیام بنشاطاتھا
3.السریةمن المعلومات لوجود التشفیر و الخصوصیة وضمان أ،یزید مدى الدقة و الثقة

تحقیق أعلى مستویات التفاعلیة في عملیة الاتصال، حیث حولت تكنولوجیا المعلومات -
، و قد أدى ھذا ي من طرف واحد إلى مسار ذو اتجاھینالابتكار التقلیدالاتصال المبتكرة مسارو

ك تعزیز لصالح الطرفین المرسل و المستلم، و من شأن ذلالتحول الجذري إلى تحسین عملیة الاتصال
4.المنشودة لكلیھماالفھم المشترك بین طرفي الاتصال و بالتالي تحقیق الأھداف

.مقابلة سابقة مع صارة بن ساعو- 1
بمقر یة بالمدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیة،مسؤولة مصلحة تحصیل الدیون الھاتفمقابلة مع خلفي زھیة، -2

.11:30، على الساعة 28/4/2015المصلحة، یوم 
مساعد إداري رئیسي بمصلحة تحصیل الدیون الھاتفیة بالمدیریة العملیاتیة للاتصالات مقابلة مع تیراش خدیجة، -3

.14:00،  على الساعة 29/4/2015، بمقر المصلحة، وم بالمدیة
مساعد إداري رئیسي بمصلحة تحصیل الدیون الھاتفیة بالمدیریة العملیاتیة مقابلة مع بن حاج قویدر نورة، -4

.14:30، على الساعة 29/4/2015، بمقر المصلحة، یوم للاتصالات بالمدیة

www.algerietelecom.dz
www.algerietelecom.dz
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تساھم تقنیات المعلومات و الاتصال في تفعیل وتعظیم تأثیر كل عنصر من عناصر مزیج -
و العلاقات العامة و البیع الشخصي و ترویج المبیعات و التسویق المباشر، الاتصالات من الإعلان

.عنصر من ھذه العناصرتعمل بمثابة المضاعف في تفعیل إنتاجیة و أداء كلالتقنیات المتطورةھذهو
و المعلومات قد أحدثت تحولا جذریا في أسالیب الإشارة إلیھ أن تقنیات الاتصالومما تجدر -

ل آلي ، فھذه الخدمات صارت تقدم بشك)خصوصا الخدمات الاتصالیة كثیفة المعلومات(تقدیم الخدمات
الخدمة الذاتیة دون توسط العنصر البشري، و تحصل الاتصالات بفضل التطور الحاصل في تقنیات

نتج عنھ تقلیص حالات الخطأ البشري و عن طریق عملیات تبادل المعلومات بشكل آلي الأمر الذي
1.نفسھابیة التي تؤثر على أداء الاتصالاتالضوضاء، و ھي من الأمور الایجا

فیم یتعلق المؤسسة عموما والعمال على وجھ الخصوصتواجھ الصعوبات التيومن بین 
استخدام الشبكات محدود على حسب الاختصاص و :نذكر منھا ما یليباستخدام التكنولوجیة الجدیدة 

أعوان و إطارات المصلحة التجاریة و التقنیة المنصب فقط فمثلا شبكة التسییر التجاري یستخدمھا
خاصة فیما تعلق بشبكة ةتقنیالب وعیبعض الوجود ، الموارد البشریة و العكس صحیححة دون مصل

صغیرة ومحدودة لا تتماشى مع زبائن الانترنت ذو التدفق العالي حیث تعد التجھیزات ذات سعة
عدم وجود تكوین كافي للكفاءات البشریة حتى یمكنھا استثمار أقصى حد من ھذه ،سرعة الشبكات

2.المعلومات الكلیة و الكبیرة على مستوى قاعدة بیانات الشبكاتالشبكات كاستغلال

التطبیقات ھي نظام معلومات قامت المؤسسة بشرائھ دون مراعاة خصوصیة عمل المؤسسة و -
تحول النمط ،بشكل كافيةنقص أمن الشبكات فھي غیر مؤمن، بائنھافرادھا أو زلأطریقة تسییرھا

اعتقادا منھ جانب التوثیق المعتمد على السجلاتالتوجھ إلى جانب الشبكات و إھمالالفكري للموظف ب
3.أن أقصى ما یقدم من خدمات موجود في الشبكة

تتعد طرق التكوین المتبعة من ویتم التغلب على ھذه المعوقات بتنظیم دورات تكوینیة حیث 
التابعة لمؤسسة الجھویةتعتمد في تكوین عمالھا على المدارسطرف المدیریة العملیة للاتصالات و

كل سنة ، إذ تقوم مصلحة المستخدمین) سطیفورقلة ووھران،قسنطینة،الجزائر،(الجزائراتصالات
كوین و تاریخ و مجال التكوین فضلا عن المدرسة بإعداد مخطط عام تبین فیھ عدد الأفراد المعنیین بالت

.ستشرف على عملیة التكوینالتي
أو تحسینھا تحسبا للتطور المتوقع للتقنیات /اكتساب العمال للكفاءات و:والھدف من وراء ذلك

استرجاع ،والتحكم في المھام الموسع فیھاتھ من أجل تشجیع الحفاظ على العملوللمھن أو مواكب
لتسھیل تھم تحسین المستوى للسماح للعمال من رفع كفاء،أو الزیادة فیھا/الأساسیة وتھمعلوماالعمال لم

التحفیز ضمان التدرج في مسارھم، وبالسماح للعمال ، أو الوظیفي/م المھني، الجغرافي وتدرجھ
4.والتجنید لتحسین الإنتاجیة في العمل وفي الكفاءات عموما

ومن الأسالیب المستخدمة في عملیة التكوین نجد المحاضرات، الدورات التكوینیة، وسائل 
كما PDF-WORDو ملفات مكتوبة بصیغة CD-ROMالملتیمیدیا المختلفة مثل أقراص مدمجة 

تعتمد المؤسسة على المنشورات و دلیل أي خدمة جدیدة و تستخدم التعلیمات المرسلة من طرف 
التي تحدث ) mise à jourتحسین (لتبین خطوات تنفیذ إجراء جدید مثل التغیرات المدیریة العامة

أو تسییر أجور المستخدمین GAIAعلى مستوى نظام المعلومات الذي یستخدم في تسییر الزبائن 

، 2/5/2015ر مكتبھ، ، بمقمساعد إداري رئیسي بالمدیریة العملیاتیة لاتصالات بالمدیةمقابلة مع بوھلة سید علي، - 1
.11:00على الساعة

، بمقر مكتبھ، یوم مساعد إداري رئیسي بالمدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیةمقابلة مع تیطراوي خالد، - 2
14:00، على الساعة 6/5/2015
بمقر المصلحة، یوم ، مسؤولة مصلحة المیزانیة بالمدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیةمقابلة مع لعجالي ربیعة، -3
.11:00، على الساعة 7/5/2015
بمقر مسؤولة مصلحة الموارد البشریة بالمدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیة،مقابلة مع بوشیحة فایزة، - 4

.14:00، على الساعة 6/5/2015المصلحة، یوم 
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HR ACCESS، فلا تحتاج المؤسسة في كل مرة إلى إرسال موظفیھا للتكوین عن الإضافات الجدیدة
1.إنما یكفي إرشاد المستخدمین بالخطوات اللازمة من خلال التعلیماتفي ھذه الأنظمة

:بالمدیة"DOT"زیج التسویقي بالمدیریة العملیاتیة لاتصالات المسیاسة :ثانیا
ومن أكبر التحدیات التي تواجھ أي مؤسسة ھو تحدي وضع مزیج تسویقي فعال، ولذلك تعتمد 
المؤسسة على عدة متغیرات یمكن أن توصلھا إلى تحقیق الأھداف المسطرة، ومن بین ھذه المتغیرات، 

ات في متغیرات المزیج التسویقي، التي یجب التنسیق فیما بینھا لتحقیق الأھداف، وتتمثل ھذه المتغیر
.العناصرھذهالمنتج، السعر، التوزیع و الترویج، و في ما یلي السیاسات المتعلقة بكل عنصر من 

:سیاسة المنتجات-1
تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر نوعین من العروض، عروض الدفع المسبق وعروض الدفع

٪ منھم90نسبة المؤجل، وتعتبر عروض الدفع المسبق أكثر العروض جذبا للمشتركین إذ أن 
یشتركون في خدمة الدفع المسبق، وھذه لیست میزة خاصة بمؤسسة اتصالات الجزائر وحدھا وإنما

.یشترك فیھا جمیع المتعاملین في سوق الھاتف النقال
المسبق لما توفره من حریة، وعلیھ یمكن القول أن المشتركین الجزائریین یختارون خدمة الدفع

ذات الدفع المسبق محاولین بذلك عاملین في السوق ینوعون في عروضھمإن ھذا الحال جعل المت
.إرضاء عملائھم وتكییف عروضھم

ومؤسسة اتصالات الجزائر واكبت ما یحصل في السوق من تغیرات فعرضت تشكیلتھا المكونة
وھي الوسائل التكنولوجیة و الخدمات المقدمة من طرف المدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیةمن 

:على النحو التالي
:الھاتف-1

حیث یعد من أھم وسائل الاتصال السمعیة انتشارا في العالم خاصة في ظل التطور الذي یعرفھ
العالم في كافة المیادین خاصة منھا في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصال وھذا ما یجعل اقتصاد 

السریعة وفي أي وقت لیس فقط في الوطن بل في أيأي بلد كان یقوم على وجود وسائل الاتصال 
:وحالیا تقدم شركة اتصالات الجزائر نوعین من خدمات الھاتف ھما.نقطة في الخارج

ھناك خدمات عدیدة في الھاتف تساعد على ربح الوقت أكثر :خدمات الھاتف الثابت-1
:الجید للأعمال وتتمثل ھذه الخدمات فيوالتسییر
ھذه الخدمة تسمح بالقیام بالمكالمات في أي وقت كان باستخدام رصید:المسبقخدمة الدفع • 

.استھلاكي، وھذا باستعمال ھاتف ثابت أو خط ھاتف عمومي
.حیث تقوم بإعلام المتحدث بأن ھناك مكالمة ثانیة في الانتظار:إشارات المناداة المنتظرة• 
.عاقین بصریاً والمسنینوھو موجھ نحو الأطفال والم:الاتصال دون أرقام• 
أي القیام ببرمجة كل المواعید والمكالمات في التواریخ وأوقات المواعید وھذه:خدمة المنبھ• 

2.الخدمة تساعد على الاتصال أوتوماتیكیاً في الوقت المبرمج أي تساعد على تفادي نسیان المواعید

خاصةاتصال مع ثلاثة أطراف في نفس الوقت وھي فعالةءتساعد على إجرا:مكالمة ثلاثیة• 
.في الاجتماعات عن بعد وذلك دون التنقل من مكان إلى آخر

تساعد في تحویل المكالمة من مكان إلى آخر وھي عملیة في:تحویل المؤقت للمكالمة ال• 
.المؤسسات
تصال بھ من عدة أرقام إلى رقمتسمح ھذه الخدمة ببرمجة الرقم المراد الا:الأرقام المختصرة• 

.واحد وھذا لربح الوقت وتفادي الخطأ أثناء تشكیل الرقم
وحتى یحصل المشترك على ھذه الخدمة یجب أن یكون جھازه:تعریف برقم طالب المكالمةال• 

.الھاتفي مصحوباً بكاشف رقمي

، یوم الإعلامبمقر قسم بالمدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیة،الإعلاممسؤول قسم مقابلة مع بودینة عادل، -1
.11:00، على الساعة 6/5/2015
.مقابلة سابقة مع صارة بن ساعو- 2
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.ریبة من المشتركوھذا بوضع رمز سري من الوكالة الق:إغلاق تشغیل المكالمات الدولیة• 
تسمح للمشترك بالحصول على فاتورة مفصلة في نھایة كل فترة فیھا كل:الفاتورة المفصلة• 

.المكالمات التي قام بھا سواء داخل الوطن أو خارجھ أو إلى ھاتف نقال أو استعمالھ للانترنیت
" وضعت المؤسسة تحت تصرف زبائنھا خط اتصال مجاني بالرقم:خدمة الدلیل الھاتفي• 

. ائم والرضا بینھا وبین زبائنھامن أجل طرح استفسارات ومن أجل تحقیق التواصل الد" 100
وھي تحتوي على أرصدة مختلفة وفقاً لاحتیاجات الزبون، تساعده ":أمال"البطاقة الھاتفیة • 

لحساب عند بدایة كل مكالمة، وھي ما تعرفھ ببطاقة أمال وھي التحكم في میزانیتھ ویبین رصید افي
وھي توفر خدمة الاتصال بأي متعامل ثابت،. دج200دج، 100دج، 50:أنماط من الأرصدةثلاثة

.نقال، وطني أو دولي، من خط ھاتفي لمؤسسة اتصالات الجزائر
قنیات لاسلكیة التي تسمح تتوفر لدى منظمة اتصالات الجزائر ت:خدمة الھاتف اللاسلكي-2
حلول ما بین المشترك وخدمات الاتصالات والموزع لخدمات الشركة، وھذه التقنیات ھي سھلة بتحقیق

ولیس من الضروري وضع كوابل لتحقیق الربط مع المشترك كما ھو الحال في الھاتف الثابت التركیب
الذكر یوفر الھاتف الثابت اللاسلكي خدمات العادي، بالإضافة إلى  الخدمات العادیة الأخرى السابقة 

:تتمثل فيأخرى
.ثا/ كیلو بایت 14.4خدمة المعطیات عبر الموجات الصوتیة التي تصل إلى • 
.ثا/كیلو بایت 153.64خدمة المعطیات بإلقاء یصل إلى • 
3G.1صوت ورسائل الفاكس من نوع • 

ة في ھذا المجال وقد سعت منذ نشأتھا  إلىحیث تعد شركة اتصالات الجزائر رائد:الأنترنت-3
تقدیم أفضل خدمة خاصة في مجال الانترنت نظرا لأھمیتھا البالغة وكونھا العصب المتحرك للأفراد
عامة والمؤسسات على وجھ الخصوص، ویظھر ھذا التطور من خلال خدمات الانترنت المتنوعة 

.ا سنراه من خلال خدمات الانترنتمالتي تعرضھا المؤسسة لكل الشرائح وھذا والمتقدمة
:تعرض اتصالات الجزائر خدمات الانترنت عبر الھیاكل التالیة :خدمات الانترنت• 
-DJAWAB:ومن الخدمات الأساسیة الاطلاع على صفحات الWEPالالكتروني،البرید

فیدیو IPالصوت على : تقدم الخدمات الخاصة والعدید من الخدماتFTPالسجلات ب نقل
الخ........محاضرات

ADSL-الفائقةالسرعةذات،الإنترنتإلىالدخولالھیاكلھذهخدماتتقدم:فوري وایز
.ومتكیف مع حاجیات ودخل المستعملینs/Mbit2إلىKbit256مابین تتراوحوالتي

تتوفر ھذه الخدمة عن طریق بطاقة جواب للدفع :بالإضافة إلى  خدمة التعلیم الالكتروني
و درس مایكروسوفت أوفیس متخصص،16الالكتروني،التي تمكن صاحبھا من متابعة المسبق للتعلیم

مدة صلاحیتھا سنة من www.elearn.djaweb.dz: ذلك وفقا للوقت الذي یناسبھ من خلال الموقع
.شھرا12مدة التكوین اریخ تشغیلھا،ت

:المدیریة العملیاتیة للاتصالاتفيالتسعیریةالسیاسة-2
مع العناصر م عناصر المزیج التسویقي و أكثر مرونة بالمقارنةھیعتبر التسعیر واحد من بین أ

.الأخرى إلا أن عملیة تحدید السعر تعد من أكثر المشكلات تعقیدا
یتحدد على أساس أخرىجھة و من جھةامش الربح من ھویحدد السعر على أساس التكلفة زائد 

الشیك الدفع عن طریق(طرق الدفع منتجاتكما تراعي المؤسسة عند تحدید أسعار .أسعار المنافسین
خول تعرف تعریفات العروض المسبقة الدفع ومؤجلة الدفع انتشارا واسعا مند د).و الدفع بالتقسیط

.مرحلة المنافسة مما أدى إلى انخفاض تعریفات الدخول وتعریفات المكالماتالھاتف النقالسوق
:وقد شكلت الأسعار محور منافسة شدیدة بین متعاملي الھاتف الثابت مست الجوانب الآتیة

ع المسبق لدفشتركي اتخفیض أسعار المكالمات لم، مات بالثانیة بعد الدقیقة الأولىحتساب سعر المكالا

.مقابلة سابقة مع صارة بن ساعو- 1
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العملیات الترقویة السعریة التي تظھر في رمضان ومجانیة بعض الخدمات الخاصة ،والدفع الآجل
1.وخلال نھایة السنة

تسعى المؤسسة إلى تطویر إستراتیجیات التوزیع المعتمدة وذلك تماشیا مع :سیاسة التوزیع- 3
:إستراتیجیات للتوزیع معتمدة علىوقد اتبعت المؤسسة عدة . الحاصلة في السوقالتطورات

وھي قناة تربط المؤسسة بوكالاتھا التجاریة التي ھي في اتصال مباشر مع: القناة المباشرة-
.الزبائن والعملاء

وتربط المؤسسة بعملائھا وزبائنھا عن طریق وسطاء ممثلین في: القناة غیر المباشرة-
.كانوا تجار جملة أو تجزئةالحصریین وغیر الحصریین، سواء الموزعین 

ھتمام بسیاسة الترویج حیث نما إنفاق مؤسسة اتصالات الجزائر زاد الا:سیاسة الترویج-4
وخاصة مع انفتاح السوق على المنافسة، إذ وجدت المؤسسة نفسھا في وضع على الترویج عموما

من خلال كسب ثقتھم صورة جیدة عنھا وعن منتجاتھا وجذب المشتركین إلیھا یحتم علیھا بناء
.وولائھم

:ومن بین الوسائل الترویجیة المستخدمة في الترویج نذكر
إلى وضع یشكل الإشھار محور تنافس بین متعاملي  الھاتف في الجزائر، فكل مؤسسة تسعى

.شھاریة سباقة وخلاقة الھدف منھا خلق میزة تنافسیةحملات ا
ات النشطة في السوق، تمارس الإشھار فيإن مؤسسة اتصالات الجزائر كغیرھا من المؤسس

وموقعھا مختلف وسائل الإعلام السمعیة والبصریة بالإضافة إلى اللافتات والإشھار في نقاط البیع
بالإضافة إلى .الإلكتروني على شبكة الإنترنیت وغیرھا

من الطبیعي أن تكون اتصالات الجزائر أكثر المؤسسات استخداما:الإعلان عبر الانترنت-
ما لتقنیة الإعلان عبر الانترنت، كون ھذه التقنیة تدخل ضمن تشكیلة الخدمات التي یقدمھا المجمع 

.یساھم في خفض تكالیف الإعلان
عبر وقتقوم اتصالات الجزائر بالإعلان عن خدماتھا أو العروض الجدیدة التي تطرحھا في الس
على أحد موقعھا الالكتروني الرئیسي، بواسطة الأشرطة الإعلانیة على الصفحة الرئیسیة للموقع، أو

.المواقع الالكترونیة لفروعھا
الرأي الھدف الأساسي للعلاقات العامة ھو الحصول على ثقة:العلاقات العامة عبر الانترنت-

المؤسسات و جماھیرھا، من التفاھم المتبادل و الود بینالعام وبناء و تدعیم علاقات طیبة، و إیجاد جو
شبكة كل مؤسسة أداة من أدوات یعتبر موقع. لبناء صورة ذھنیة جیدة لدى ھذه الجماھیر المختلفة

تضمن . بما فیھ الخدمة و معلومات المؤسسةعلاقات التسویق العامة لأنھا تعمل كمطویات إلكترونیة
2.یة عن خدماتھا على مواقعھانشرات إخبارالمؤسسات عادة

بالنسبة للتسویق المباشر على الخط و في الوقت:التسویق المباشر و ترویج المبیعات-
وزبائنھابإجراء حوارات على الخط مع عملائھاتقومحیث أن المؤسسة . الحقیقي فتكاد تكون متوسطة

تستعمل البرید الإخباریة كما أنھا و المجموعاتأFace bookسواء عن طریق غرف المحادثة 
.كذلك الحال بالنسبة لترویج المبیعات على الانترنتو. الالكتروني في مراسلتھم

بھذا یمكننا القول أن اتصالات الجزائر تستغل الانترنت في العلاقات العامة بصورة حسنة نوعا
: الخطواتونیة، من بین ھذهحیث تنقصھا بعض الخطوات كي نقول أن لدیھا علاقات عامة الكتر. ما

مناسبات و الرعایة على الانترنت، استغلال قوائم البرید الالكتروني، و المجموعات الإخباریة، إقامة
...أحداث على الخط

ى جمع البیانات ومن جھة أخرى یسعى مدیرو الإدارات المختلفة وخاصة مدیرو التسویق إل
دھم في اتخاذ القرارات، وغالبا ما یسعى مدیرو التسویق لى المعلومات التي تساعوتحلیلھا للوصول إ

، بمقر مسؤولة مصلحة العلاقة مع الزبائن بالمدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیةمع رحماني ھنیة، مقابلة- 1
14:30، على الساعة 22/4/2015المصلحة، یوم 
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إلى جمع المعلومات عن الزبائن والمنافسین والموزعین والسوق حتى یتسنى لھم صنع القرارات 
.التسویقیة المناسبة 

ة للاتصالات  اتیكما أن لنظام المعلومات التسویقیة أسھام كبیر في تحقیق أھداف المدیریة العملی
أجمالي نظام المعلومات التسویقیة ،ونظام التحلیل التسویقي ، ونظام بحوث ( الإسھام الأكبر لوكان 

).ونظام الاستخبارات التسویقیة التسویق ،
التسویقیة مجموعة من المشاكل أساسھا تحقیق ذلك التوازن بین القوى الخاضعة الإدارةتواجھ 

العوامل الداخلیة من سلعة ونظام التسعیر والبرنامج من جھة، أي تلك المتغیرات أو الإدارةلرقابة 
من الإدارةالأخرى، والقوى غیر الخاضعة لرقابة راتاالإدالترویجي والتوزیع ومواد المشروع في 

منافسة ومحیط تكنولوجي وعوامل قانونیة واجتماعیة وطبیعة : جھة أخرى أي العوامل الخارجیة من
.السوق الذي تعمل فیھ المؤسسة

التسویقیة أھدافھا وبالتالي أھداف المؤسسة فإنھ علیھا أن تتخذ القرارات الإدارةحتى تحقق و
اللازمة وتضعھا موضع التنفیذ أي أنھ على مدیر التسویق أن یكون قادرا على التعرف على المشاكل 

سویق التي تحیط بھ واقتراح بعض الحلول البدیلة لھا، وللمعلومات دور مھم في تمكین مدیر الت
والمؤسسة عموما ومن معرفة آراء المستھلكین تجاه ما تقدم المؤسسة ولتفضیلاتھم ومحددات اختیارھم 
فتوفر المعلومات یحدد إلى درجة عالیة قدرة المؤسسة على الرد والاستجابة لما یجري في السوق من 

1.أحداث وتكیفھا معھا وبالتالي بقائھا واستمرارھا

وعلیھ یمكن القول أن جودة ما یتخذه مدیر التسویق من قرارات تتوقف على حصولھ واستخدامھ 
بشكل جید للمعلومات والتي یمكنھ الحصول علیھا من عدة عناصر وبعدة طرق ویمثل البحث التسویقي 

ي وسیلة لمساعدة صانع القرار في مواجھة المشكلات التي یمكن أن تظھر من خلال الأداء التسویق
.وذلك بتوفیر المعلومات التي یحتاجھا متخذ القرار بخصوص مشكلة ما

:تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على المزیج التسویقي-
رھا على یأثتإلى الإشارةقبل التطرق لتأثیر التكنولوجیة الجدیدة على المزیج التسویقي سنحاول 

الاتصال : یا المعلومات والاتصال للمؤسسة نذكر منھاومن الایجابیات التي أضافتھا تكنولوجالمؤسسة 
المباشر بین المدیریة العملیة للاتصالات بالمدیة مع الفروع الأخرى للاتصالات عبر التراب الوطني 

الخدمة على . والمؤسسات المنافسةالإعلامیةوكذا المؤسسات الأخرى التي تتعامل معھا كالمؤسسات 
قنوات توزیع ممتدة، تصمیم ، ساعة یومیا24الالكترونیة متاحة ع مدار الساعة، حیث أن المواق

تقلیل كلفة العملیات تخفیض كلفة والموقع لما تعاملوا مع المؤسسةالمواقع لجلب الزبائن الذین لولا
.البحث عن مشترین

تعتبر وكلفة رأس المال و كلفة المعلوماتتكنولوجیا المعلومات خفضت  من :بالإضافة إلى أن
.مثلھا مثل رأس المال و العنصر البشريالإنتاجعامل من عوامل 

أن تكنولوجیا المعلومات عملت على تخفیض كلفة المعاملات الخاصة بالتعامل مع كما 
المشاركة بالسوق من خلال تقلیل كلفة التعامل مع الشركات الأخرى المؤسسات الأخرى مما زاد قیمة

.ینأكثر من زیادة عدد الموظف
سرعة الاستجابة و التغییر في المنتج إمكانیةتكنولوجیا المعلومات عملت على إلى أنبالإضافة

.أو الخدمة حسب رغبة الزبون
والتغیر المستمر في بیئة الأعمال وتحول المؤسسة إلى الإنترنتإن التوجھ نحو التسویق عبر 

ویقي في السوق الالكترونیة وذلك على سیاسات موجھة للعملاء أدى إلى إعادة ھندسة المزیج التس
:النحو التالي

قدم الإنترنتالعملاء الخاصة وعلیھ فإن التسویق عبر تقدیم السلع والخدمات وفقا لحاجات 
مجموعة من الآلیات التفاضلیة التي تمكن من تقدیم السلع والخدمات بصورة أفضل وفقا للحاجات 

الإنترنتیات الاتصال والتواصل من خلال التسویق عبر والرغبات الخاصة بكل عمیل، وعلیھ فإن آل

.مقابلة سابقة مع رحماني ھنیة- 1
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قد دعمت وجود ھذه الفرصة والتي لاقت قبولا وترحیبا من قبل العملاء والمسوقین ولاشك أن ھذه 
1.رغبات العملاء الخاصةوإشباعإرضاءالتوجھات والممارسات قد حققت قفزة نوعیة في أسالیب 

ثورة حقیقیة في مجال التسعیر باعتبار أن السعر من أبرز المؤثرات الإنترنتوالتسویق عبر 
المشتري المؤثرة على اتخاذ قرار الشراء، كما أنھ أدى إلى انتقال أو تحول قوة اتإدراكعلى 

.المساومة من المنتجین إلى المشترین
لك فرصة یحقق فرصة لترشید وتوجیھ قنوات التوزیع وكذالإنترنتوفیما یخص التوزیع عبر 

لتقصیر أو إلغاء مراحل التورید التقلیدیة للوسطاء بما یوفر الوقت والتكلفة، ویحقق سرعة الاستجابة 
بالأسواق الالكترونیة لحاجات العملاء، وھناك العدید من المتغیرات التي تؤثر في العملیة التسویقیة 

.جتماعي والقیم الثقافیة السائدة وغیرھامثل قوة الشركة المتعاملة ودرجة  المنافسة السائدة والمناخ الا
وبالتالي لا یمكن تحدید ھیاكل نمطیة للأسواق الالكترونیة وأن أشكال وقنوات التوزیع تتحدد 

.وفقا لطبیعة كل عملیة تسویقیة وھذا ما تتیحھ آلیات التسویق الالكتروني
شخصي والمباشر من قد خلق فرصة للاتصال الالإنترنتأما عن الترویج فإن التسویق عبر 

على أساس مخاطبة الفرد حیث والتي لا تھتم بمخاطبة الجماعة بل تقوم الإنترنتخلال إعلانات 
تتحاور مع العمیل وتجعلھ في موقف المتفاعل الایجابي من خلال تحكمھ في اختیار وانتقاء الرسائل 

الإعلانا أن كفاءة وفاعلیة والحصول على المعلومات ودرجة تفضیلھا حسب احتیاجاتھ، كمالإعلانیة
ترجع إلى كونھا أداة تفاعلیة لھا خصوصیاتھا وآلیاتھا وفلسفتھا التي تنسجم مع طبیعة العملاء 

.المستھدفین
:تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على الزبائن-

لقد جلبت تكنولوجیا المعلومات والاتصال العدید من الوسائل الفعالة والتي ساھمت بتوفیر 
، مما أدى إلى زیادة ت المناسبیتوقوالرد على استفساراتھم بالالوقت، الجھد والمال في خدمة الزبائن 

. عدد الزبائن الذین یستفسرون عن طلب معین في وقت واحد
طرق تفاعل التسویق مع "الإجابة على استفسارات الزبائنومن بین الطرق المستخدمة في

:نذكر منھا" رغبات الزبون الشخصیة
ومن میزاتھ أن الرسالة تصل الإنترنتوھو عملیة تراسل بریدیة عبر :البرید الإلكتروني-

2.نفس الرسالة إلى أكثر من شخص في نفس الوقتإرسالبنفس الوقت ویمكن 

یمكن وضع قسم في موقع الویب للمؤسسة یحتوي على العدید : السؤال عنھا كثیراأسئلة یتم -
من الأسئلة والتي یقوم الزبائن بالاستفسار عنھا بشكل مستمر مما یوفر الوقت والجھد، كما تعتبر ھذه 

من الطریقة خدمة ذاتیة للزبون، حیث یدخل الزائر إلى موقع المؤسسة وینقر على ھذا القسم، ومنھ لابد 
ومن خلالھا یحصل على إجابات بشكل سریع مفتاحیةتوافر محرك للبحث یضع الزائر كلمة أو كلمات 

.وفعال
یمكن وضع قسم في موقع الویب ینتقل إلیھ الزائر ": الدردشة" التخاطب مع الزبائن بالنص-

Face:من بالنقر علیھ والمدیریة العملیاتیة  للاتصالات بالمدیة وضعت تحت تصرف الزبون كل 
bookالیوتوب، وتویتر ،.

إنشاءوتعتبر العلاقات القویة مع العملاء من أھم المیزات التنافسیة للتفوق على المنافسین إلا أن 
.یشكل وحدة أداة فعالة لتأسیس ھذه العلاقات والحفاظ علیھاالإنترنتموقع على 

نشطة التسویقیة من خلال لذا أصبح على المؤسسة أن تعمل على تكامل كافة العملیات والأ
بشكل فعال بما یحقق بین العمیل وموقع المؤسسة الإنترنتتقنیات تحقق لھا تأسیس اتصال فوري عبر 

رضاء العملاء وضمان ولائھم وھذا الأسلوب یقودنا إلى ما یعرف بالتسویق التفاعلي والذي یعتمد على 
دد من العملاء الذین یحققون للمؤسسة أعلى لتحتفظ  بأكبر عالإشباعتقدیم الشركة لأفضل مزیج من 

.درجة من الربح

.مقابلة سابقة مع رحماني ھنیة- 1
.مقابلة سابقة مع رحماني ھنیة- 2
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ومن الاستراتیجیات الكفیلة ببقاء المدیریة العملیة للاتصالات في السوق في ظل المنافسة ھي 
:الاستراتیجیات التالیة

).أصبحت الآن تركز على العائد الكلي بدلا من كلفة المنتج:( جإستراتیجیة تخفیض كلفة المنت-
و نظم المعلومات ھي أنظمة تخلق : إستراتیجیة التمیز بالمنتج أو الخدمة عن باقي المنافسین-
ممیزة حیث أنھ من خلال استخدام تكنولوجیا المعلومات یمكن تطویر المنتجات المختلفة منتجات

ء لمنتجاتالجدیدة والفریدة التي لا یسھل تقلیدھا من قبل المنافسین و تعمل ھذه المنتجات على خلق ولا
.المؤسسة
أي تحدید نطاق سوق المنافسة ) : تحقیق رضا الزبون ( إستراتیجیة موقع أو مجال المنافسة -

تستھدفھ المؤسسة و التي قد تعتمد إستراتیجیة الانتشار و التشعب بالسوق أو أن تركز على سوقالذي
وفیر مجموعة احتیاجات لعملاءإستراتیجیة الاحتیاجات القائم على ت( معین تكون مبدعة بھ مثل 

نتیجةإستراتیجیة الوصول القائم على الوصول إلى عملاء معینین ذات ظرف استثنائي( أو،)معینین 
1).الموقع الجغرافي أو البیئة

و أن استخدام نظم المعلومات في التحالیل المكثفة لبیانات الزبائن لدعم طرق جدیدة للاتصال و 
.للمنتجات والخدمات المتخصصةطویر أسواق جدیدةتخدمة الزبون تعمل على

والمؤسسة تطمح مستقبلا الدخول في عالم التجارة الالكترونیة وذلك نظرا لما تتمیز بھ ومن بین 
الالكترونیة تجعل أمكانیة قرب العلاقة و تشخیصھا مع المستھلك التجارة:ھذه المزایا نذكر ما یلي

یزود المستھلك بسرعة بكل ما یرید معرفتھ من :web siteنت أن الموقع على الانتر، ممكنة
التجارة:Disintermediationالوساطة  وت و الخدمات و الأسعار و الطلباتمعلومات عن المنتجا

الأعمال المتعلقة بالأطراف الوسیطة في إجراءاتالالكترونیة تعمل على التخلص من المنظمات أو 
.سلسلة القیمة مما یقلل الكلفة على المستھلك

وتطمح الشركة إلى بلوغ مستوى عالي من الفعالیة التقنیة والتكنولوجیة والاقتصادیة 
لضمان تموقع دائم كرائد في السوق الذي تنشط فیھ، مع مسایرة ومراعاة واقعھ الذي والاجتماعیة
إلى ضمان مكانة لھا على المستوى '' اتصالات الجزائر''ومنافسة كبیرة، كما تسعى احایعرف انفت

.والمساھمة في ترقیة مجتمع المعلومات في الجزائر وبناء اقتصاد مبني على المعرفةالعالمي
تواجھ المؤسسة الیوم تحدیات المنافسة ومجموعة من المتغیرات على الصعید المحلي والدولي 

).زالة القیود أمام الاستثمارالانفتاح ، وإالتقدم التكنولوجي ، تحریر التجارة ، سیاسة( من بینھا
ن تواكب التطورات واستخدام نظم الإدارة الحدیثة والبحث باتجاه البقاءأمما یعني لابد للمؤسسة 

2.والاستمرار في محیط العمل 

التغیرات ضرورة حتمیة أوجبتھاومن خلال ما تقدم نجد أن التسویق عبر الانترنت أصبح 
والارتقاء الحاصلة في السوق والتطورات المستمرة في التكنولوجیا من أجل تلبیة احتیاجات العملاء

في تسویق فنرى أن المؤسسات الجزائریة لازالت بعیدة عن استخدام الانترنت. إلى مستوى توقعاتھم
ھذا التحسین حسن الاتصال التسویقي فیھا، لكنخدماتھا و أن إدخال الانترنت إلى ھذه المؤسسات قد

التسویق یبقى ضعیفا مقارنة بما یحدث في الدول المتقدمة التي قطعت أشواطا كبیرة في مجال
.بالانترنت

إن وضعیة الجزائر المتأخرة في مجال تكنولوجیا المعلومات و الاتصال، لا یشكل عائقا أمام
مبادرات ھذا التأخر و الضعف الموجود، من خلال ما قامت بھ منتقدمھا نحوه لأنھا تسعى إلى تدارك 

الاتصالات و خطوات إیجابیة، مستغلة في ذلك ما تملكھ من إمكانیات مادیة، تقنیة وبشریة و ھیاكل
.السلكیة و اللاسلكیة المتوفرة

.مقابلة سابقة مع رحماني ھنیة- 1
.مقابلة سابقة مع رحماني ھنیة- 2
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:الاستنتاجات العامة-

ظلھم القطاعات في الوقت الراھن، خاصة فيأحدى إر تكنولوجیا المعلومات والاتصال تعتب

صبحت كل دول العالم تولي اھتماما بالغا لھذا القطاع، ومن خلال أالمنافسة وانفتاح الأسواق، حیث 

:یمكن استخلاص النتائج التالیة ول والثانيلیھا في الفصل الأإالتي تم التطرق المفاھیم

على المؤسسة الخدمیة إدراك قیمة الزبون ومحاولة التعرف على مختلف أنواعھ قصد التمكن -

.من خدمتھ بشكل أفضل ومتمیز عن طریق تقدیم الخدمات الأكثر تفضیلا من طرفھ

عناصر لىالتسویق عموما وعال كان لھا تأثیر واضح علىتكنولوجیا المعلومات والاتص-

:لمجالھم مظاھرھا في ھذا اأحدى إ، والمزیج التسویقي

.ھي ظھور التسویق الالكتروني وكذا التسویق التفاعلي بالإضافة إلى التسویق العلائقي

انب والمتمثلة في تؤثر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على مستوى الرضا من خلال عدة جو-

.وجودة الخدمة المقدمةلمزیج التسویقي،ا،تھاالمؤسسة بحد ذاتأثیرھا على : 

تستطیع المؤسسة الخدمیة أن تدعم إستراتیجیتھا التسویقیة بفضل إدماج فعال لتكنولوجیا -

.المعلومات والاتصال ویكون ذلك بإجراء تخطیط استراتیجي للاثنین معا

بغض النظر عنیفتح التسویق على شبكة الإنترنت الباب أمام الجمیع لولوج عالم التسویق -

إلى السلع اعتبارات العلامة التجاریة أو ضرورة كون المنتج سلعة قابلة للشحن والتسلیم، إذا بالإضافة

الرقمیة لعالم الإنترنت فإن البیئةوالمنتجات ذات الطبیعة المادیة والتي یمكن الترویج لھا إلكترونیاً،

الرقمیة مثل الكتب الإلكترونیة و ي المنتجاتتفتح المجال كذلك لتسویق منتجات من نوع آخر جدید ھ

في عالم التسویق الرقمي بیئة خصبة لھا البرمجیات أو أي تطبیقات حاسوبیة وخدمیة أخرى تجد

.وتشجع على تطویرھا ورواجھا

الزمان تمتاز كذلك بیئة التسویق على شبكة الإنترنت بكونھا بیئة مفتوحة تتلاشى معھا حدود-

الحصول علیھ في أي الي یمكن توسیع الرقعة الجغرافیة لإشھار وتوزیع المنتج وإمكانیةوالمكان وبالت
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السلعة أو الخدمة ممكناً دون التقید وقت لیجعل التسویق عبر الانترنت بذلك عملیة الحصول على

.بالزمان أو المكان

ا في مد جسور الثقة والتفاعل بین أطراف - ا مھمً ً التسویقیة العملیةیحتل عامل المشاركة دور

أحد الأدوار الرئیسیة ویكون فھم المنتج أو الخدمة وكیف یمكن لھذا المنتج أن یلبي حاجة المسوق إلیھ

أي نجاح لھذه العملیة بدون ھذا التي یجب أن یقوم بھا المسوق على شبكة الإنترنت ولا یمكن تخیل

.التواصل

ة في استخدام تكنولوجیا ھا لبناء الثقأمن الشبكات وروادتوفیر من الضروري حمایة و-

.والمعلوماتالاتصال

:الفصل التطبیقي خلال و من 

من خلال استخدام وسائل التسویق في المؤسسة  محل الدراسة تحسن المیدانیةالدراسةتأثبت

تكنولوجیا :القائلة بأن ھذا ما یثبت صحة الفرضیة المعلومات و الاتصال المتطورة و تكنولوجیا

.بالمدیة إیجاباعلى الإستراتیجیة التسویقیة بمؤسسة اتصالات الجزائرتؤثر المعلومات والاتصال 

الاتجاھات یعمل بھا وفق، محل الدراسةةفي المؤسستسویق بأن خدمة النتائجبینت ال-

خدمة الصمیم وتالحدیثة في التسویق بالانترنت كاستخدام الحاسوب والتقنیات الأخرى في إنتاج

.وعلیھ فإن الفرضیة مقبولة.مقدمةال

تكنولوجیا البنیة التحتیة الكبیرة لیملك مجمع اتصالات الجزائر قدرة تنافسیة عالیة بفضل -

.التي یملكھاالمعلومات والاتصال

یبقى بدأ مجمع اتصالات الجزائر العمل على إدخال الانترنت على مزیجھ التسویقي، لكن ذلك-

.كافي نظرا لما وصلت إلیھ مؤسسات الاتصالات العالمیةغیر 
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في عناصر المزیج ینحصر مدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیةفي الاستعمالات الانترنت-

التسویقي وبشكل أساسي في الترویج ویتجلى ذلك من خلال الإعلان الالكتروني العلاقات العامة 

.الالكترونیة وكذا التسویق المباشر

لا تتعدى كونھا خدمات المدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیةونیة في الخدمات الالكتر-

.تكمیلیة

.تكنولوجیا المعلومات والاتصال تحسن  من جودة الخدمة المقدمة للزبون-

استخدام وسائل تكنولوجیا المعلومات و الاتصال المتطورة،تسویقمتطلبات فعالیة المن -

.توفیر تدریب متخصص للموظفین للتعامل مع ھذه الوسائل المتطورةبالإضافة إلى

مما یساھم في تسویقن خلال تنوع المعلومات في التحسین جودة و نوع الخدمات المقدمة م-

.ببلدناتصالالاتحسین قطاع

.خلق خدمات جدیدة تستجیب لحاجات الزبائن المتنوعة والمتجددة-

یة للاتصالات بالمدیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال للاتصال تستعمل المدیریة العملیات-

من أجل كسب ولائھم وبالتالي التمیز في تقدیم بالزبائن وموردي المؤسسة وتفعیل علاقتھا بھم 

.الخدمات

تعمل المدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیة على تحسین خدماتھا بفضل مزایا تكنولوجیا -

.المعلومات والاتصال
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:الخاتمة

تحتل تكنولوجیا المعلومات و الاتصال قاسما مشتركا في أغلب المؤسسات سواء العمومیة أو 

على رأسھا تقلیل نسبة التدخل البشرى في بھالھا العدید من الممیزات التي تتمتع الخاصة، فالتكنولوجیا

تبادل المعلومات عبر المؤسسات وتسریع عملیات العملیات المتكررة، وتحسین صورة و أداء

ؤسسات الخدمیةبالمالنشاط التسویقيفي الشبكات، ویحدث تطبیق تكنولوجیا المعلومات و الاتصال

تغییرات أساسیة في الإدارة ویساعد بشكل خاص في اتخاذ القرار المناسب والسریع المبني على

، فتطبیق الالكترونيتسویقإلى اللتسویق التقلیديلا تدریجیا من االحقائق والمعلومات، كما یحدث تحو

یؤثر على التسویقیة في المؤسسة الخدمیة الإستراتیجیةي مجال والاتصال فتكنولوجیا المعلومات

.الزمان والمكانوفعالیتھا وتجاوز حاجزيتھا بحیث یزید من كفاءتسویقیةالعملیة ال

دیریة العملیاتیة لزم على المو علیھ یستإلى تأثیرھا على عناصر المزیج التسویقيبالإضافة

عناصر المزیج التسویقيالملائمة لالعمل على البحث عن الوسائل والتقنیات المتبعة للاتصالات بالمدیة

، وھذا لا یتأتى إلا بتوفیر بنیة تحتیة متطورة من شبكات المعلومات والاتصالات تسویقیةالعملیة الفي

لتستغل على نطاق أوسع وتكون سھلة النفاذ و بتكلفة معقولة، تسویقال، كأداة لدعمتھاوتطبیقا

.ؤسسات الخدمیةبالم

المعلومات أمام لقد حاولنا من خلال دراستنا ھذه معرفة الآفاق الجدیدة التي فتحتھا تكنولوجیا

أدوات مثل البرمجیات، إنتاجا، تسییرا، معالجة، تخزینا واسترجاعا بما وفرتھ منتسویق قطاع ال

لتي كان یعاني منھا التي ذللتھا واكما رأینا جملة العقبات. قراص الضوئیة، المرقمنات والشبكاتالأ

خاصة ما تعلق بأدوات البحث عن المعلومات التي یحتویھا وتقدیم الخدماتتسویق مع الزبائن، مجال ال

.الجدیدة خاصة ما تعلق منھا على الخط

الإلكتروني الذيتسویق أوجدت مولودا جدیدا ھو الات كما رأینا أیضا أن تكنولوجیا المعلوم

والعمل على الشبكات وھذا قتصاد الرقمي الطویل في ظل الاتسویقیؤسس لعھد جدید في تاریخ ال
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كما یطرح . الرقمیةلخدمات المادیة إلى اخدمات الیفرض تغیرا في طریقة التفكیر، التعامل وتحویل

.الآنذعدة مشاكل وتحدیات وجب معالجتھا من

لم یؤثر '' اتصالات الجزائر''أن استعمال الانترنت في الدراسة المیدانیة هما نستخلصھ من ھذ

بینما أثر على. مباشرة على الخدمة الجوھر التي تقدمھا المؤسسة، و المتمثلة في خدمة الاتصالبصفة

ونیة إلى جانب شكلھاالخدمات التكمیلیة كالدلیل الھاتفي حیث أصبحت تقدم على شكل خدمات الكتر

تقدم من خلال الإعلان الالكتروني التيكترونیة جدیدة كخدمات إلى خدمات البالإضافة. التقلیدي

.''جواب''فرعھا 

للزبائن بالاستفادة من العدید من التطبیقات مثل الرسائل'' جواب''وتسمح الخدمة التي یوفرھا 

وتعكف على المساھمة بفاعلیة في،العدید من المواقعالالكترونیة والرسائل الفوریة والروابط في 

الانترنیت تطویر الخدمات الرئیسیة للمشروع مثل التجارة الالكترونیة والتعلیم عن بعد والھاتف على

فضلا عن ضمان التأھیل والتكوین لضمان تكییف سریع مع wifiمن خلال خدمة والانترنیت النقال

.وجیات المستحدثةوالتطبیقات والتكنولالتقنیات

قتصادیة، العلمیة الالتحاق بركب الدول المتقدمة في شتى المجالاتإن الجزائر تسعى الیوم للا

الإصلاحات في جمیع المیادین وعلى والتكنولوجیة وتعویض ما فاتھا في عشریة التسعینات، تجري

تسویقالنشاطسییربني سیاسة واضحة في تعلیھا توجھ الخصوص على مؤسسات الدولة ودوائرھا،

التي ما الحجر الأساس للتغلب على الصعوباتوالاتصالتجعل من تطبیقات تكنولوجیا المعلومات

وھذا لا یعني إھمال إتباع الإجراءات الفنیة ،واختصار المسافةلدیناتسویقزالت تعترض قطاع ال

.على الصعید الدولي وتھیئة الجو المادي المناسب لذلكالمعمول بھا
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،،الدار الجامعیة،نظم المعلومات،مدخل لتحقیق المیزة التنافسیةمعالي فھمي حیدر -21

.2002، الإسكندریة
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http://bu.univ
http://biblio.univ-alger.dz/jspui/bitstream/1635/11448/1/
http://bu.umc.edu.dz/theses/sc
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: على الموقع الالكترونيمتاحة
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http://bu.umc.edu.dz/theses/economie/ACHI3088.pdf
www.abahe.co.uk
http://library.iugaza.edu.ps/thesis/78737.pdf
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http://bu.umc.edu.dz/theses/economie/AKOU2402.pdf

.6:56، على الساعة 8/4/2015: تاریخ الولوج

التسویقیة أثر نظم المعلومات التسویقیة على فاعلیة القرارات مشاري محمد الظفیري، -14
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http://bu.umc.edu.dz/theses/economie/AKOU2402.pdf
http://www.meu.edu.jo/ar/images/%D8%A7%D9%84%
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http://www.startimes.com/f.aspx
http://aziz-phd.blogspot.com/2011/02/blog-post_25.html
www.algerietelecom.dz
www.djelfa
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:دلیل المقابلة
: التاریخ
:الساعة

:الیوم
:المكان

إطار اعداد مذكرة تخرج لنیل شھادة الماستر في علوم الاعلام والاتصال، تخصص اتصال في 
ر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على الاستراتیجیة التسویقیة في یأثت: وعلاقات عامة، تحت عنوان

، لذا نرجو من سیادتكم الإجابة دراسة حالة المدیریة العملیاتیة للاتصالات بالمدیةالمؤسسة الخدمیة
.الأسئلة علما أن المعلومات التي ستدلون بھا لا تستخدم إلا لغرض البحث العلميعلى 

وشكرا 

:تحت إشراف الدكتور:                                                       اعداد الطالبتینمن 
مصطفى سحارينادیة بلعزوز                                                          -
یاسمینة بن یحي-

:بالمدیةوالاتصال بالمدیریة العملیاتیة للاتصالات المعلوماتواقع تكنولوجیا -1
ما ھي أھم وسائل تكنولوجیا المعلومات والاتصال المستخدمة داخل مؤسستكم؟-
ھل یوجد موقع إلكتروني خاص بمؤسستكم؟-
ما ھي المعلومات المتواجدة على الموقع الالكتروني الخاص بمؤسستكم؟-
لتي توفرھا طرق الاتصال الالكترونیة مقارنة بطرق الاتصال التقلیدیة؟ما ھي أھم المزایا ا-
أثناء استخدامكم للتكنولوجیا الجدیدة للمعلومات والاتصال ؟التي تواجھكم صعوباتھي الما-

:الاستراتیجیة التسویقیة –2
؟مؤسستكمالتي تعتمدھا التسویقي سیاسة المزیج ما ھي-
؟ھل تعتمد مؤسستكم  نظام معلومات تسویقیة -
؟وما الھدف من وراء ذلك-
ھل تقوم مؤسستكم بإجراء بحوث التسویق؟-
ما ھي مجالات بحوث التسویق التي تقوم بھا مؤسستكم؟-
:ر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على التسویقیثتأ-4

2014/2015: الموسم الجامعي



المعلومات والاتصال على عناصر المزیج التسویقي؟ما ھو تأثیر تكنولوجیا-
ما ھي المزایا التي أضافتھا تكنولوجیا المعلومات والاتصال في مجال التسویق؟-
ما ھي الاستراتیجیات الكفیلة ببقاء مؤسستكم في السوق في ظل التحدیات التكنولوجیة الجدیدة؟-
؟ةلكترونیالام استعداد للدخول في مجال التجارةھل لدیك-
في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصال؟ما ھي التحدیات التي تواجھ مؤسستكم-



:الأشكالفھرس
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97ص......................الجزائراتصالاتلمؤسسةالتنظیميالھیكلیمثل:)1-3(الشكل رقم 
99ص..........بالمدیةللاتصالاتالعملیاتیةللمدیریةالتنظیميالھیكلیمثل:) 2-3(الشكل رقم 
102ص..............العربیةباللغةالجزائراتصالاتموقعصفحاتإحدىیمثل: )3-3(الشكل رقم
103ص........بالمدیةللاتصالاتالعملیةبالمدیریةالمعلوماتشبكةھیكلیمثل: )4-3(الشكل رقم
اتصالاتطرفمنالمقدمةالالكترونیةالخدماتبعضیمثل :)5-3(الشكل رقم

104ص.......................................................................الموقععلىالجزائر
الجزائراتصالاتطرفمنالمقدمةالالكترونیةالخدماتبعض: )6-3(الشكل رقم

104ص.............................................................................الموقععلى
105ص.....................الالكترونیةالفاتورةخدمةفيالتسجیلاستمارةیمثل:)7-3(الشكل رقم
106ص....................................للزبونالالكترونيالدلیلموقعیمثل: )8-3(الشكل رقم
106ص................................الجزائراتصالاتخدماتبعضیمثل: )9-3(الشكل رقم 

الجزائراتصالاتمنالمقدمةالخدماتبعضیمثل:)10-3(رقمالشكل
107ص.................................................................الالكترونيموقعھاعلى

107ص..................الجزائراتصالاتمنالمقدمةالخدماتبعضیمثل: )11-3(الشكل رقم
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الآیة الكریمة
كلمة شكر

الإھداء
خطة الدراسة

01ص.................................................................................مقدمة
05ص.....................................................................والتساؤلاتشكالیة الإ

07ص................................................................أسباب اختیار الموضوع
07ص........................................................................أھمیة الموضوع
08ص.........................................................................أھداف الدراسة

08ص...........................................................الدراسة والمنھج و أدواتھنوع 
08ص............................................................................نوع الدراسة

08ص.......................................................................المنھج المستخدم
10ص....................................................................أدوات جمع البیانات

11ص...........................................................................عینة الدراسة
13ص....................................................................مصطلحات الدراسة

16ص......................................................................صعوبات الدراسة
17ص.........................................................تكنولوجیا المعلومات والاتصال

20ص.................................................................ماھیة نظام المعلومات
20ص......................................................................مفھوم المعلومات

21ص..........................................................مفھوم وأھمیة نظام المعلومات
23ص....................................................خصائص ومكونات نظام المعلومات

26ص...................................................ماھیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال
26ص.....................................................................مفھوم  التكنولوجیا
27ص.......................................................................أنواع التكنولوجیا

28ص........................................................................مفھوم الاتصال
28ص.................................المعلوماتتكنولوجیاأھمیةزیادةإلىأدتالتيالأسباب

30ص..............................................................المعلوماتتكنولوجیامفھوم
31ص........................................والاتصالالمعلوماتتكنولوجیاخصائصوأھمیة

34ص..................................................والاتصالالمعلوماتتكنولوجیامكونات
36ص.....................................................آثار تكنولوجیا المعلومات والاتصال

36ص........................................................المعلوماتيوالأمنالحاسبجرائم
38ص........................................................................المعلوماتيالأمن

41ص.........................................................الملائمةالأمنووسائلمتطلبات
42ص.......................................واستعمالاتھاوالاتصالالمعلوماتتكنولوجیاتطبیق

44ص.............................................والاتصالالمعلوماتتكنولوجیااستخدامأثار
48ص......................................................التسویقیة في المؤسسةالإستراتیجیة

50ص.............................................................التسویقیةالإستراتیجیةماھیة 
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50ص............................................................التسویقیةالإستراتیجیةتعریف
50ص............................................................التسویقیةالإستراتیجیةأھداف
52ص..............................................................التسویقیةالإستراتیجیةأنواع

53ص...........................................................التسویقیةالإستراتیجیةمكونات
54ص..........................................................التسویقیةالإستراتیجیةمتغیرات
55ص....................................................................الإستراتیجیةعناصر 
56ص......................................................التسویقیةالإستراتیجیةإعدادمراحل
60ص................................................التسویقیةالإستراتیجیةمنالمتحققةالمزایا

62ص............................................................إستراتیجیات المزیج التسویقي
62ص................................................................التسویقيالمزیجعناصر

67ص...................................................التسویقيالمزیجعناصراستراتیجیات
75ص..............................تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على النشاط التسویقي

75ص.................................الجدیدةالتكنولوجیاظلفيللتسویقجدیدةمفاھیمظھور 
76ص...............................................................التسویقیةالمعلوماتنظام
81ص.................................................................الزبونمعالعلاقةإدارة
82ص......................التسویقيالمزیجعناصرعلىوالاتصالالمعلوماتتكنولوجیاتأثیر

87ص......................................دراسة میدانیة بالمدیریة العملیاتیة لاتصالات بالمدیة
90ص................................................بطاقة فنیة عن مؤسسة اتصالات الجزائر

90ص............................................................الجزائرفيالاتصالاتتاریخ
90ص..........................................................الجزائراتصالاتمؤسسةمیلاد

91ص................................................................للمؤسسةالقانونيالإطار
92ص......................................................................اطاتھانشوأھدافھا
92ص....................................................الجزائراتصالاتمجمعوھیاكلفروع

93ص...................................................الجزائرفيالمعلوماتمجتمعمؤشرات
94ص...............................................الھیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر

95ص..............................................الجزائرلاتصالاتالمباشرةالثلاثالخطوط
واقع تكنولوجیا المعلومات والاتصال بالمؤسسة محل الدراسة

98ص........................................)"DOT( المدیریة  العملیة للاتصالات بالمدیة "
98ص...........................................بالمدیةللاتصالاتالعملیاتیةبالمدیریةالتعریف

98ص.........................................................................التنظیميالھیكل
100ص...................................................لھاالمعلوماتیةوالشبكةالمدیریةأھداف

101ص...................للاتصالاتالعملیةبالمدیریةالانترانتشبكةعلىالمعلوماتیةالتطبیقات
102ص..................................................................الشكل الھندسي للشبكة

103ص..............................................الخدمات الالكترونیة لدى اتصالات الجزائر
108ص......................................................................تحلیل دلیل المقابلة

123ص.............................................................والاستنتاجات العامةخاتمةال
128ص............................................................................قائمة المراجع
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138ص...........................................................................الملاحققائمة 
142ص..........................................................................فھرس الأشكال

144ص.........................................................................فھرس المواضیع


