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 تمهيد: 

التقنيات الرقمية والحاسبات الآلية التي   ستخدام الأخيرة مصطلحات تبنت التطور في إظهرت في العقود  
انتشار  والتقني  العلمي  التقدم  هذا  عن  ونتج  المعيشية،  حياته  وتحسين  منفعته  وتحقيق  لصالحه،  الإنسان  وظفها 

اجهزة   و استخدام  الانترنالحاسوب  والتي شبكة  الإدارية  النظم  طبيعة وشكل عمل  عديدة على  وبروز تأثيرات  ت 
 . لخدمة التقليدية وتحولها للنمط الجديد والذي يرتكز على البعد التكنولوجي والمعلوماتي  تراجعت معها أشكال ا

فر هذا التقدم التكنولوجي وثورة الاتصالات وتطور نظام المعلومات أخذت الأنشطة الإدارية  وفي ظل تو 
ة في مجال تقديم الخدمات تتحول تدريجيا من أنشطة عادية إلى أنشطة الكترونية للاستفادة من مميزات هذه الأنشط

أن عملها الكتروني رقمي  ، فهي إدارة مثل باقي الإدارات التنظيمية إلايطلق عليه بالإدارة الالكترونية الإدارية أو ما
 . ورقي   أكثر من

الإ   وتعد  والإلكترونالإدارة  المعلومات  لثورة  نتاجا  الاتجاه ية  تمثل  وأصبحت  الحديثة  والتقنيات  تصالات 
المعاصرة،    الجديد في نشطة لإالإدارة  اليوم حركة  عالم  يسود  أعمال حيث  لتطوير  الحديثة  التقنيات  ستعمال كل 

المنظمات وتحويلها إلى منظمات الكترونية تستخدم شبكة الانترنيت والتطبيقات المتطورة والحواسيب الآلية في انجاز 
ظائفها من تسويق وإنتاج وتمويل نجاز كل و قابة وإمن تخطيط وتنظيم وتوجيه ور ا الإدارية  تهجميع أعمالها ومعاملا

 ستثمار وأعمال مكتسبة بسرعة ودقة فائقة وإ

في تحقيق النجاح والنمو وكذا العمليات الإدارية كما لها أهمية كبيرة  أهمية في  لكترونية  تطبيق الإدارة الإول
ثم القيام بتنمية ولائهم   عدد من العملاء الاستمرارية في السوق بحيث يتوقف ذلك  في القدرة على جذب أكبر  

ستجابة الفعالة لاحتياجات ورغبات العملاء وتدعيم مستويات رضاهم الإمر الذي يتطلب تحقيق  الأللمؤسسة،  
ا طرف  من  المقدمة  التسويقية  بيئة  للعروض  في  والمتغيرات  الظروف  تفرضه  واقعا  أضحت  والتي  عمال الأ لمؤسسة 

المعاصرة كما تفرضه طبقة وخصائص العملاء أنفسهم، الامر الذي جعل من معادلة النجاح لمؤسسة القرن الحالي 
ف وبالتالي  وعملاءها،  المؤسسة  بين  الناجحة  الشراكة  على مدى صدق وصحة علاقة  الاول  المقام  إن ترتكز في 

دارة إيمانا حقيقيا بمجموعة من الإتحقيق الهدف بفعالية وكفاءة يستلزم أن تكون هناك جهود متصلة من جانب  
 .بهم  العملاء ومدى الاهتمام القيم والمبادئ التي تعكس أهمية  
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يجابية في ما إغنى عنه في كافة المؤسسات، لما تحققه من نتائج    لكترونية مطلب لاستخدام الإدارة الإإف
، هذا الأخير والذي مازال محل جدل كبير في الأوساط الإدارية وذلك لما له من تحسين الأداء التسويقي  يخص  

هداف لأفهو يعكس درجة نجاح المؤسسة أو فشلها، وذلك من خلال سعيها وقدرتها على تحقيق اأهمية كبيرة،  
ولاسيم البيئة  متغيرات  مع  والتكيف  بالبقاء  في المتمثلة  التغير  سريعة  بيئة  تواجه  باتت  المعاصرة  المؤسسات  وأن  ا 

  متطلباتها ومواردها وفي حجم الطلب والتنوع في مواصفاته.

 بناءا على ما سبق إرتأينا إلى صياغة إشكالية البحث في التساؤل الرئيسي التالي: 

 ؟ "ولاية قالمة"زائر  الإدارة الإلكترونية على تحسين الأداء التسويقي في بريد الج  ما مدى تأثير -
 

 : التساؤلات الفرعية ❖
بكل  الإلمام  بهدف  عليها  الإجابة  نحاول  و  التساؤلات  من  مجموعة  نبرز  المطروحة  الإشكالية  ضوء  في 
 جوانب البحث و الوصول إلى نتائج يمكن إعتمادها و تعميمها قدر الإمكان، وتتمثل هذه التساؤلات في ما يلي: 

الإ -1 المتطلبات   ( المختلفة  بأبعادها  الإلكترونية  للإدارة  يوجد تأثير  المتطلبات هل  التقنية،  المتطلبات  دارية، 
 البشرية، المتطلبات المالية( على الحصة السوقية؟

المتطلبات  -2 التقنية،  المتطلبات  الإدارية،  المتطلبات   ( المختلفة  بأبعادها  الإلكترونية  للإدارة  يوجد تأثير  هل 
 البشرية، المتطلبات المالية( على الربحية؟ 

للإدارة   -3 يوجد تأثير  المتطلبات هل  التقنية،  المتطلبات  الإدارية،  المتطلبات   ( المختلفة  بأبعادها  الإلكترونية 
 البشرية، المتطلبات المالية( على رضا الزبون؟ 

 الفرضيات:  ❖

 : للإجابة على الإشكالية الرئيسية وتساؤلاتها الفرعية تم صياغة مجموعة من الفرضيات وهي

بعادها المختلفة) المتطلبات الإدارية، حصائية للإدارة الإلكترونية بألا يوجد أثر ذو دلالة إالفرضية الأولى:  -
 a= 0.05على الحصة السوقية عند مستوى دلالة    المتطلبات التقنية، المتطلبات البشرية، المتطلبات المالية( 

المختلفة) المتطلبات الإدارية، بعادها لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للإدارة الإلكترونية بأالفرضية الثانية:   -
 . a= 0.05المتطلبات التقنية، المتطلبات البشرية، المتطلبات المالية( على الربحية عند مستوى دلالة  
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بعادها المختلفة) المتطلبات الإدارية، لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للإدارة الإلكترونية بأالفرضية الثالثة:   -
 . a= 0.05ت البشرية، المتطلبات المالية( على رضا الزبون عند مستوى دلالة المتطلبات التقنية، المتطلبا

 أهمية البحث:  ❖

 تتمثل أهمية البحث في العناصر التالية:       

 ؛ معالجة موضوع حيوي مهم لو تتوفر حولة دراسات بالشكل المطلوب -1
 ؛البحث عن أهم المفاهيم الإدارية الحديثة ألا و هي الإدارة الإلكترونية -2
 ؛سين الأداء التسويقي يعد تحديا مهما للمؤسسات على تنوعهاتح -3
 يعد الأداء التسويقي محورا مهما لبيان نجاح المنظمات في قراراتها و خططها المستقبلية. -4
 أهداف البحث:  ❖

 يهدف هذا البحث إلى التعرف على ما يلي: 

 . ولاية قالمة  الجزائرالتعرف على مدى وضوح مفهوم الإدارة الإلكترونية لدى موظفي بريد   -5
 . ولاية قالمة  التعرف على درجة ممارسة الإدارة الإلكترونية في بريد الجزائر -6
 . ولاية قالمة  معرفة طرق قياس الأداء التسويقي في مؤسسة بريد الجزائر -7
المتطلبات التقنية، )المتطلبات الإدارية،    التعرف على مدى تأثير الإدارة الإلكترونية بإبعادها المختلفة  -8

 محل الدراسة.  ولاية قالمة   المتطلبات البشرية، المتطلبات المالية( على الحصة السوقية في بريد الجزائر
المختلفة  -9 بإبعادها  الإلكترونية  الإدارة  تأثير  المتطلبات   دراسة  التقنية،  المتطلبات  الإدارية،  )المتطلبات 

 محل الدراسة.  ولاية قالمة  في بريد الجزائرالبشرية، المتطلبات المالية( على الربحية 
المختلفة -10 بإبعادها  الإلكترونية  الإدارة  تأثير  مدى  على  المتطلبات   التعرف  الإدارية،  )المتطلبات 

 محل الدراسة.   ولاية قالمة   التقنية، المتطلبات البشرية، المتطلبات المالية( على رضا الزبون في بريد الجزائر
 الموضوع:   أسباب إختيار  ❖

 أو العشوائية، بل كان مبنيا على مبررات علمية هادفة منها:   ختيار موضوعنا من باب الصدفةلم يكن إ

 أهمية موضوع الإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين الأداء التسويقي في بريد الجزائر ولاية قالمة. -1
 ن الإطلاع عليها.نقص الأبحاث في هذا الموضوع في المكتبات الجامعية التي تمكننا م -2
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في الموضوع أعطانا نظرة عامة حوله فكان هذا   والأعمال إطلاعنا المسبق على بعض المقالات   -3
 مشجعا لنا لإختياره كرسالة تخرج. 

 المنهج المستخدم في البحث : ❖

في دراستنا لهذا الموضوع على المنهج التحليلي الوصفي وذلك من خلال الدراسة والإحاطة   عتماد لإتم ا 
بمختلف جوانب الموضوع المتمثل في إبراز أثر الإدارة الإلكترونية على الأداء التسويقي في مؤسسة بريد الجزائر ولاية 

خلال من  به  الخاصة  والمعلومات  البيانات  بتجميع  خصائصها  ووصف  برنامج    قالمة،  ثم 26spssتطبيق   ،
القرارات   اتخاذ  إلى  تؤدي  التي  النتائج  إلى  إض  المناسبة، استخلاص  يتعلق   منهجستخدام  إافة  فيها  حالة  دراسة 

 بالدراسة الميدانية .

 حدود البحث:  ❖

بهدف التحكم في الموضوع و معالجة الإشكالية على البحث، قمنا بوضع حدود و أبعاد للدراسة تمثلت 
 ما يلي: أساسا في

 بريد الجزائر بولاية قالمة . تقتصر تطبيق الدراسة على مؤسسة  الحدود المكانية:   •
 قمنا بتوزيع الإستبانة على مجموعة من موظفي بريد الجزائر بولاية قالمة .   الحدود البشرية :  •
أيام،  5ستلامها بعد  إستبيانات و لإحيث تم توزيع ا 2021جوان 7بتاريخ  تمت الدراسة    الحدود الزمنية :  •
 خترنا الفترة الصباحية لتكون الإجابات دقيقة .  إ

 

 الدراسات السابقة: ❖

 إن الدراسات التي إطلعنا عليها في سياق بحثنا هذا كالأتي: 

ببلدية   ، دراسة سوسيولوجية "تحديات الإدارة الإلكترونية في الجزائر" بعنوان"  عبان عبد القادردراسة"   -1
العلوم  قسم  الاجتماع،  علم  في  د  م  ل  الدكتوراه  شهادة  لنيل  الدراسة  نهاية  أطروحة  العاصمة،  الكاليتوس 

خيضر   محمد  جامعة  الإنسانية،  و  الإجتماعية  العلوم  عمل، كلية  و  إدارة  تخصص  -بسكرة -الاجتماعية، 
،2015/2016 . 
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 عن طريق إتباع مناهج جديدة في الإدارة،  مواكبة التطور التكنولوجي الحاصل إلى   تهدف هذه الدراسة
و المتمثلة في الإدارة الإلكترونية، و الهدف منها الإحاطة بجميع جوانبها وإبراز أهمية تطبيقها في الإدارات و أهم   

  . بالإضافة إلى التنقيب عن الأسباب التي تعيق تطبيق الإدارة الإلكترونية خصوصا في البلديات الجزائرية  متطلباتها،
هناك العديد من المعيقات التي تقف أمام تطبيق الإدارة   و قد خلصت هذه الدراسة إلى جملة من النتائج أهمها: 

الإلكترونية مما جعلها تتأخر في تطبيق الإدارة الإلكترونية و تتعدد هذه المعيقات من بشرية و مادية و تقنية وأمنية، 
أن درجة وعي المواطنين منخفضة حول الإدارة الإلكترونية في الجزائر ذلك أن معظم المواطنين لا زالوا   بالإضافة إلى 

النتائج أيضا أن الإدارة  البلدية، و من جملة  التقليدية في إقتناء حاجاتهم الخدماتية من  يعتمدون على الأساليب 
العاملين في   أداء  ترقية  أعمالهم ودقتها الإلكترونية تساهم بدرجة كبيرة في  الجزائرية ، من خلال تسريع  البلديات 

ضرورة توفير أجهزة الحاسوب و قد قدمت الدراسة جملة من التوصيات أهمها:  وتلبية حاجات المواطنين بسرعة،  
موقع  إنشاء  و  اليدوي،  العمل  وتعويض  الإداري  العمل  إستخدامها في  أجل  من  الإدارات  الإلكترونية في جميع 

تغنيه ضرورة القدوم إلى إلكتروني خا ص بكل بلدية يتم فيه إدراج الوثائق الإدارية التي يحتاجها المواطن بكثرة مما 
فقط البلدية  موقع  من  تحميلها  يتم  وإنما  البلدية  العاملين  مقر  تدريب  في  مالية  ميزانية  تخصيص  يجب  وأيضا   ،

تبين وجود   الإلكترونية.  البرامج  إتفاق  وتأهيلهم على  الدراسةو    دراستنابين  أوجه  العام   هذه  الإطار  من حيث 
ان   في  يكمن الإختلافللدراسة حيث عمدت الدراستين إلى ضرورة تطبيق الإدارة الإلكترونية و إظهار أهميتها، و  

تهدف إلى معرفة تأثير الإدارة الإلكترونية على الأداء التسويقي حيث لا تقتصر فقط على معيقات الإدارة   دراستنا
 ونية. الإلكتر 

الطائش -2 عثمان  منير عبد الله  بعنوان دراسة"  التنظيمية بالأداء "  الثقافة  الإلكترونية و  الإدارة  " علاقة 
العليا، جامعة مولانا   الوظيفي" الدراسات  الإدارة الإسلامية، كلية  دراسة وصفية تحليلية، رسالة ماجستير، قسم 

 . 2016مالك إبراهيم الإسلامية الحكومية بمالانج، 
الدراسة الث  تهدف هذه  علاقة  أيضا  و  الوظيفي،  الأداء  و  الإلكترونية  الإدارة  بين  العلاقة  على  التعرف  قافة إلى 

الوظيفي، و  لأالتنظيمية با الأداء  أيضا معرفة مدى تأثيرهما على  الوظيفي، و  الدراسة إلى داء  قد خلصت هذه 
وجود علاقة ذو دلالة إحصائية بين الإدارة الإلكترونية و الأداء الوظيفي ، و بين الثقافة جملة من النتائج أهمها:  

د قدمت الدراسة جملة من التوصيات أهمها: ، و ق التنظيمية و الأداء الوظيفي لدى موظفي مؤسسة بناء المجتمع 
تعيين الكفاءات البشرية في مجال تكنولوجيا المعلومات من المبرمجيين و الفنيين لتصميم و تطوير البرامج، و أيضا 



 مقدمة 

 

 و 

 

الإلكترونية الإدارة  لتطبيق  الملائمة  التحتية  البنية  اللازمة   توفير  التقنية  و  الفنية  الإمكانيات  توفير كافة   من خلال 
الإدارة  بأثار  التدريس  هيئة  أعضاء  و  المديرين  و  الإداريين  وعي  تعزيز  و  الانترنت،  شبكة  تطوير  على  والعمل 

وجود الإلكترونية و الثقافة التنظيمية و إيجابياتهم لإنجاز الأعمال المطلوبة و الرفع من مستوى الأداء الوظيفي. تبين 
خلال الإطار العام للدراسة حيث عمدت الدراستين على دراسة   من   السابقة ةو الدراس  دراستناأوجه إتفاق بين 

تطبيقها و كيفية  الإلكترونية  الإدارة  الإختلاف    أثر  يكمن  و  الإدارة   في،  أثر  على  ركزت  الحالية  الدراسة  أن 
التنظيمية على الإلكترونية على الأداء التسويقي، أما الدراسة السابقة ركزت على أثر الإدارة الإلكترونية و  التقافة 

 . الأداء الوظيفي
 

 مصادر البيانات و أدوات البحث :  ❖
 لتحقيق منهجية هذه الدراسة ثم استخدام الأدوات و مصادر البيانات التالية :      
 الغرض منه الوقوف على ما تناولته المراجع الأكاديمية، و كذا الملتقيات والمقالات المسح المكتبي:   −
بغية توضيح المفاهيم و الدراسات السابقة، بالإضافة إلي مواقع الأنترنت ذات العلاقة بموضوع الدراسة وذلك   −

 الأساسية.
 الخاصة بعينة من موظفين مؤسسة بريد الجزائر المتواجدة في ولاية قالمة و استخدمنا فيها:الدراسة الميدانية :   −

استكمالا لاختبار الفرضيات، قمنا بتقديم استبيان ، و هذا بغية الإحاطة ببعض الجوانب الرئيسية    * الاستبيان :  
 لمعالجة البيانات.  26spssتم استخدام أسلوب الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية  في الموضوع، و قد 

 
 صعوبات البحث:  ❖

بالرغم من وفرة المراجع  حول الأداء التسويقي، إلا أننا وجدنا صعوبة في إيجاد المراجع التي تتناول العلاقة  −
 وضوع؛بينه و بين الإدارة الإلكترونية ، أي التي لها علاقة مباشرة بالم

 عدم التجاوب الفعال في ملئ إستبيان الدراسة ؛  −
 حداثة الموضوع و نقص الدراسات السابقة ؛  −
اللازم − والإحصائيات  الكافية  والمعلومات  المعطيات  على  الحصول  أكثر صعوبة  تطبيقية  دراسة  لإعداد  ة 

 .دقة
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 هيكل البحث :  ❖

هذه  تقسيم  تم  منهجيا  ومعالجتها  المطروحة  فصلين   للإحاطة بالإشكالية  منها  فصول  ثلاثة  إلى  الدراسة 
 نظريين وفصل تطبيقي لدراسة الحالة و قد كانت كالآتي : 

  " على  الضوء  لتسليط  الأول  الفصل  الإلكترونية"  خصص  للإدارة  النظري  من خلال   وذلكالإطار 
رئيسية، مباحث  الإدارة  ثلاث  لماهية  الأول خصص  حول  ةالالكتروني  المبحث  الثاني  المبحث  أما  الإ،  دارة بنية 

 الإدارة الإلكترونية.   و الإلكترونية و أساسياتها، بينما المبحث الثالث خصص للتحول نح

المتعلقة   الجوانب  على  الثاني  الفصل  التسويقي ركز  رئيسية،    بالأداء  مباحث  ، وذلك من خلال ثلاث 
الأداء أساسية حول  مفاهيم  الأول  أالتسويقي  المبحث  فيه،  التطرق  تم  الثاني  المبحث  ا  ما  التسويقي، تقييم  لأداء 

 .وعلاقته بالإدارة الإلكترونية  بينما المبحث الثالث تم التطرق فيه إلى مؤشرات قياس الأداء التسويقي

  " التطبيقي  الشق  فيمثل  الثالث  الفصل  الإلكترونية    دورأما  حالة باالإدارة  دراسة  التسويقي  لأداء 
بريد   قالمةمؤسسة  ولاية  أس"،  الجزائر  الأول  المبحث  رئيسية،  مباحث  ثلاث  من خلال  ذلك  حول و  اسيات 

الوسائط و الخدمات و    للمؤسسة   ، أما المبحث الثاني خصص للهيكل التنظيميقالمة    وكالةمؤسسة بريد الجزائر  
 . لإستبيان في المؤسسة، أما المبحث الثالث بخصوص تحليل بيانات  محاور ا  المقدمة   الإلكترونية
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 :  تمهيد

في استخدام خذت المؤسسات  أ   ،ولوجيا المعلومات و رخص أسعارها للتطور الكبير في كافة مجالات تكنا  نظر 
في انجاز اعمال هذه  تأثيراكثر  أالانترنت في جعلها   و ساعد أيضا ظهور شبكة  ،حدث الابتكارات في المجال الإداريأ

 ستخدام هذه التكنولوجيا كبيرا على تكنولوجيا المعلومات لأن إن تعتمد اعتمادا  أ المؤسسات مما حذا بالإدارة الحالية  
قل ما يمكن و لذا ظهر مفهوم شائع بكثرة ستخدام الورق إلى أجراءات و تقليل إالمتطورة تساعدها على تبسيط الإ 

 لكترونية.ول العربية يطلق عليه الإدارة الإ دول العالم و منها بعض الد هذه الأيام في كثير من  

من   لكترونيةالذي له علاقة بموضوع الإدارة الإالضوء على الجانب النظري  في هذا الفصل تسليط  وسنحاول  
 .التطبيقات الهامة على العمليات الإدارية  كأحدلكترونية و الذي يعتبر  خلال توضيح مفهوم الإدارة الإ

 لى ثلاث مباحث هي: إو سيتم التطرق في هذا الفصل  

 لكترونية المبحث الأول : ماهية الإدارة الإ

 ا ساسياتهالإدارة الإلكترونية  و أبنية  المبحث الثاني:  

 لكترونيةث الثالث: التحول نحو الإدارة الإالمبح
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 دارة الالكترونية ماهية الا المبحث الأول:

 ،ولة ضبط مختلف ما قدم من تعاريفمحاو   الإدارة الالكترونية،  بنشأة يركز هذا المبحث على الجوانب المرتبطة  
دون لى مبادئها و أهدافها  إ نتقال من الإدارة التقليدية الى الإدارة الالكترونية مع التطرق  الى بيان كيفية الإ  بالإضافة

 ائص. لكترونية من خصإهمال ما تتسم به الإدارة الإ

 نية و و مفهوم الإدارة الالكتر  نشأةالمطلب الأول :  

الإإ ظهور  يمتد  ن  موضوعي  تطور  نتيجة  جاء  الالكترونية  الخمسينيإدارة  عقود  القرنالأ  اتلى  من   خيرة 
 : لكترونيةمصطلح الإدارة الإ   نشأة لى  إ الماضي، حيث سنتناول في هذا المطلب ما أدى  

 الإدارة الالكترونية   نشأة  أولا:
ات كانت تمثل يعمال المؤسسات منذ نهاية عقد الخمسينيات و الستينأنتشار نظم الحاسوب في أنشطة  إن  إ

فائدة كبيرة في استخدام الحاسوب نتيجة لسرعته الهائلة في   المؤسسات حيث وجدت  داية لظهور الإدارة الالكترونية،  ب
 .قل جهد و وقت و مواردعمال بأتسوية الأ

التنافس  لى ببروز نموذج جديد من الإدارة في ظل  إلات  تصا ومات و الإلتقنية المعللقد أدى التطور السريع  
 عمالها و جودة توى أمام الإدارات البيروقراطية  كي تحسن من مسالتحدي المتزايد أو 

الرقميةهو   ، خدماتها بالإدارة  يسمى  ما  الالكترونيةأ  ،و  الحكومة  إدارة  الإدارة  أ،  و  فوعل  الالكترونية،و  ظهور إ يه  ن 
 لكترونية عمال الاالأو   نوعي السريع للتجارة الالكترونية،د التطور النلكترونية جاء عدارة الإالإ
الأ  نتشارإو  أ   نترنت،شبكة  الدراسات  بعض  ترى  الاهتمام  بينما  إبالإن  بداية  مع  ظهر  الالكترونية  هتمام دارة 

و  التعامل،  تالحكومات  شفافية  تحقيق  نحو  تعميق  وجهها  أ ستإو  لخدمة  الرقمية  التكنولوجيا  التنمية خدام  هداف 
 جتماعية و السياسية.الاقتصادية و الإ 

 IBMبتكرت شركة  عندما إ  1960منذ سنة    بدأتن بدايات الإدارة الالكترونية  أ   خر يرى البعض ال   كما  
هو لفت نظر الإدارة   طابعتها الكهربائية و كان سبب اطلاق هذا المصطلحلج الكلمات على فعاليات  امصطلح مع

 processing Word(،1( لج الكلمات استخدام مع إلى انتاج هذه الطابعات عند ربطها مع الحاسوب و في المكاتب إ
طرحته في عندما انتجت هذه الشركة جهاز    1964ول برهان على أهمية ما طرحته هذه الشركة ظهر سنة  و إن أ 

 
 .32، ص 2008، دار وائل للنشر، عمان،  الاردن، الإدارة الالكترونيةعلاء عبد الرزاق السالمي، خالد إبراهيم السليطي،   1
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حيث كانت هذه الطابعة مع    ، ) الشريط الممغنط / و جهاز الطابعة المختار(  MT/STطلق علية اسم  الأسواق أ 
يتم خزن الكلم الشريط  على الطباعة بعد أن    ات من شريط ممغنط فعند كتابة أي رسالة باستخدام هذه الطابعة 

كيد هذه بالتأ وواضح و ليه و عند النظر لهذه الرسالة نجدها مطبوعة بشكل جيد تطبع إسم و عنوان الشخص المرسل إ 
 ليهم. الرسالة الى عدد كبير من المرسل إرسال نفس  اصة عندما يتطلب إخالعملية وفرت جهد كبير و 

 ،ختلافهابيقها في المؤسسات على إالتقنيات في المجال الإداري لتطو توالى من بعد هذا ظهور العديد من  
 1و جودة عالية في الأداء و قد حصرت كالتالي :   ليفاقل التكوصولا الى الأهداف المنشودة بأ

 ار شفي الولايات المتحدة أ  1973ة عام  لأول مر   (paperless office)ورقي  كتب اللا ستخدام مصطلح المإ •
 ؛(digital)الى فكرة مفادها التحول الى العمل الرقمي  

عام   • الإ  1996في  بداية  مايكانت  لشركة  إنطلاق  خلال  من  الميدان  هذا  في  الربط كروسوفت  ستخدام 
 ؛ ستخدام الورق بقدر كبير جدامما أدى الى تقليص الحاجة لإ  مؤسستهاالشبكي بين الحواسيب المستخدمة في  

عتمد كوسيلة نهاية التسعينات أستخدم مصطلح الإدارة الإلكترونية مع إنتشار شبكة الأنترنت العلمية و أ  في •
 وسائلها في توفير الخدمات عن بعد. من  

المدارس الإدارية يتضح أن الإدارة الفكر الإداري و نه من خلال دراسة  اب إلى أهذا ويشير البعض من المفكرين و الكت
 2لكترونية عبارة عن: الإ
الفكر   عدا لتطور فقد حدد المختصون في الإدارة مسارا تاريخيا متصا  تجاوز لها،   ومتداد للمدارس الإدارية  إ .1

الزمان  اري و المدارس الإدارية على مدى أ الإد العلاقات بالمدارس الكلاسيكي  بتداءاإكثر من قرن من  ة ثم مدرسة  
لتطور التاريخي ظهور العديد من المدارس الإدارية و في منتصف التسعينات توجت مسيرة او بعدها توالى    الإنسانية،

 ؛ لكترونيةبصعود الإدارة الإ
لبدء إلى إحلال تجه منذ اإ   فالتطور التكنولوجي   ،ارةد للتطور التكنولوجي في الإدمتداهي إ  الإلكترونيةالإدارة   .2
 شبكات الاعمال؛ الانترنت و لى  إ صل  ثم تطور حتى و  ،لة محل العاملال
التلإا .3 من  الإنساني  ف نتقال  ال إاعل  التفاعل  في ك  ،ليلى  المشكلة  السابق كانت  القيود ففي  مواجهة  يفية 

  كبعد المسافات   التي تحد من التفاعل  الإنساني،ة  الفنيالتنظيمية  والجغرافية و 
 

 . 33، ص سابقمرجع   1
، دار غيداء للنشر و التوزيع، عمان، الأردن،  نظم المعلومات الإدارية بالتركيز على وظائف المنظمةعبد الناصر علك حافظ، وحسين ولي حسين عباس،     2

 .250، ص 2014
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الإ الأ  تصال، و صعوبة  و لكن مع  التفاعل  نترنت  فإن  الأعمال  أشبكات  تنيمكن  مداه  يبلغ  وفنيا ن  وجغرافيا  ظيميا 
 عالية   تجعل الاتصال ممكنا في كل مكان باعتمادية فالأنترنت  ، وزمنيا

 1.حاسوب  ليآ يصبح التفاعل    بالتاليو    المسافات، قل ما يمكن من الضوضاء مهما كانت  أو  
 لكترونية مفهوم الإدارة الإ  ثانيا:

الت  عتمادنظرا لإ على  حاليا  الحديثة  أ الإدارة  إنجاز  على  تساعدها  التي  المتطورة  و قنية  أهدافها تحقيعمالها  ق 
هذه الأيام في الكثير لذا نجد من الضروري التطرق الى المفهوم الشائع بكثرة    ،قل التكاليفبأبشكل سريع و دقيق  و

لومات التي تتطور هم عناصره تقنيات المعالذي أو   ،نيةلكترو عربية الذي يطلق عليه الإدارة الإ منها الدول المن الدول و 
 . ى هذه التقنيات  ديثة المعتمدة علستفادة منها في الإدارة الح نا الإذا يتطلب من مؤسساتإو   بسرعة مذهلة،

على تجميع   عتمادبالإ   ،أنشطة المؤسسةنة جميع مهام و عملية ميك  :نها  ألكترونية على  حيث تعرف الإدارة الإ •
الورق استخدام  تقليل  في  الجديدة  الإدارية  الأهداف  تحقيق  الى  للوصول  الضرورية  المعلومات  وتبسيط   ، تكنولوجيا 

 2المعاملات. والإنجاز السريع والدقيق للمهام و   ،القضاء على الروتينالإجراءات و 
الإ  • الإدارة  تعرف  ألكترونو  إ  : نهابأيضا  ية  الإ  ، متكاملةلكترونية  منظومة  تقنيات  على  تصالات تعتمد 

 3عمال تنفذ بواسطة التقنيات الرقمية الحديثة. أ تحويل العمل الإداري اليدوي الى  والمعلومات ل
الإ • و  الإستيعاب  على  يقوم  جديد  إداري  منهج  الإلكترونية  الواعي  الإدارة  تكنولوجيا   لتقنياتستخدام 

الأنشطة في منظمات عصر العولمة و ئف الأساسية للإدارة وتقديم الخدمات و في ممارسة الوظا  تصالاتالإات و م المعلو 
 4التغيير المستمر. 

المعاملات الشائع للإدارة الالكترونية هو أنها الإ  المفهوم  • ل المكتب الالكتروني عن إحلا الورقية و   ستغناء عن 
الإ المعلومطريق  لتكنولوجيا  الواسع  و  ستخدام  معالجتهات  ثم  مكتبية  إجراءات  الى  العامة  الخدمات  ا حسب تحويل 

منفذة مسبقا، الواسع هو سبب الإنجازات أو   خطوات متسلسلة  الشكل  الالكترونية بهذا  الإدارة  تطبيقات  ن ظهور 
ومات ظهور أدوات تطوير نظم المعل نترنت و ثورة الاتصالات وشبكة الأب وبرمجياته المختلفة و الهائلة في صناعة الحاس

 
فطيح،   1 ال  قبلان  التنظيمي بالأجهزةحمد  التطوير  في  الالكترونية  الإدارة  للعلوم الأمنية   دور  العربية  ، جامعة نايف  الادارية  العلوم  في  ماجستير  ، رسالة 

 .21، ص 2008الأمنية، المملكة العربية السعودية، 
 .135، ص2003، المؤسسة العربية للتنمية الإدارية، مصر،نظم إدارة المعلوماتعلاء عبد الرزاق السالمي،   2
 .28،  ص 2007دار السحاب للنشر و التوزيع ، الطبعة الأولى، مصر،  ونية،الإدارة الالكتر عامر، طارق عبد الرؤوف،   3
،  2010دار السحاب للنشر و التوزيع ،الطبعة الأولى، مصر،    إستراتيجيات تطوير الإدارة بإستخدام تكنولوجيا المعلومات و الإتصال،غريب جبر جبر،     4

 .75ص 
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التي لها علاقة مع الإدارة تطوير البرمجيات و   خذت على عاتقها و كثرة المؤسسات التي أ  )نظم إدارة قواعد البيانات(  
 1الالكترونية. 

ا • بإلإ الإدارة  الأعمال  إنجاز  وظيفة  هي  و كترونية  النظم  الأستخدام  تشمل  بحيث  الإلكترونية  عمال الوسائل 
 2لكترونية.الحكومية الإلكترونية و الإ

النظرة   خلال  و   المتعمقةو   المتأنيةمن  من للمفاهيم  الإلكترونية  الإدارة  تعريف  يمكن  فإنه  السابقة  التعريفات 
 ساسين: ن تقسيم هذا المصطلح الى مقطعين أنه يمكوجهة شاملة ترى أ

بعد الى مستوى النظرية ترقى  فتراضات التي لم  الإمجموعة من المبادئ و   :نهالإدارة " وتعرف على أحدهما " ا أ -
 .هدافهافي سبيل تحقيق أ المؤسسةير عليها  ن تستحديد الأطر العامة التي ينبغي أ نها تسهم فيغير أ

لكترونيات الالتقاء بين الحاسوب وشبكات الإتصال وإعملية   :نهالإلكترونية " أبينما يقصد بالمقطع الثاني " ا  -
 3.المستهلك

شبكات نترنت و موارد معلوماتية تعتمد على الأإدارة  على أنها " كترونية  الإل  دارةالإ  تعرف  خر وفي تعريف أ  -
 س المال لى الحد الذي أصبح رأإ ء و ما يرتبط بها  ظهار الأشياكثر من أي وقت مضى إلى تجربة و إ الأعمال تميل أ 

ستخدام مواردها و الشكل ر كفاية في إكثر فاعلية في تحقيق أهدافها و الأكثالمعرفي الفكري هو العامل الأ  اتيالمعلوم 
 4. "التالي يوضح هذا الفرق

 

 

 

                 

 
 

 .127، ص 2004)السعودية(،  ربح للنشر، الرياضنجم عبود نجم، الإدارة الإلكترونية، دار الم  1
 .22، ص 2005، معهد الإدارة العامة، السعودية، الإدارة الإلكترونية و افاق تطبيقاتها العربية سعد غالب ياسين،  2
الصيرفي،   3 البشرية،محمد  للموارد  الإلكترونية  الأولى،  الإدارة  الطبعة  والتوزيع، سبورتنج،  للنشر  الدولية  الإسكندرية،   منهج تحليلي مبسط، مؤسسة كورس 

 .22-21ص، ص  ،2008
  .29عامر، طارق عبد الرؤوف، مرجع سابق، ص   4
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 . لكترونية و نطاق المعلومات المتزايدالإدارة الإ  :01الشكل رقم  

 

 . 126ص    ، 2004،  )السعودية(  للنشر، الرياض   لكترونية، دار المربخالإدارة الإ ،: نجم عبود نجمالمصدر            

 :لكترونيةخصائص الإدارة الإثالثا:  

 1نذكر:   من أهم خصائص الإدارة الإلكترونية

ورق: ✓ بلا  الإ  إدارة  الأرشيف  من  تتكون  و حيث  الإ لكتروني  و البريد  الإلكتروني  المذكرات  و  لكترونية الأدلة 
 لية. المتابعة الأ  تطبيقاتمظم  والرسائل الصوتية و 

 ؛ العمل عن بعد لكترونية و المؤتمرات الإو حيث تعتمد أساسا على الهاتف المحمول    إدارة بلا مكان: ✓
الشتاء هي أفكار لم يعد لها مكان لنهار والصيف و اسا متواصلة ففكرة الليل و  24  ــر لتستمإدارة بلا زمان:  ✓

 في العالم الجديد. 
 المؤسسات التي تعتمد على صناع المعرفة. تعمل من خلال المؤسسات الشبكية و فهي  إدارة بلا تطبيقات:   ✓

 

 

 

 
 .19, ص 2007، دار كنوز المعرفة للنشر، الطبعة الأولى، عمان،التكنولوجيا الالكترونيةمحمد محمود الخالدي،  1
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 هداف ومبادئ الإدارة الالكترونية المطلب الثاني: أ

ليه من ها على تحقيق ما تطمح في الوصول إ لكترونية ترتكز على عدة مبادئ أساسية تساعد ن الإدارة الإ إ
 . المبادئ في هذا المطلبلها هي و و انالتي سنتاهداف، و 

 : لكترونيةالإدارة الإأهداف    ولا:أ  

تصالات بهدف الإستفادة من تقنية المعلومات و لى زيادة قدرات الإدارات على الإ إلكترونية  تهدف الإدارة الإ 
دة الكفاءة لى زياإ لكترونية من تقنية المعلومات بهدف التنمية سوف يؤدي بالضرورة  بمفهوم الإدارة الإ  فالأخذ  التنمية،

 1لكترونية فيما يلي: الإدارة الإهداف  تتمثل أوالفعالية و 

 الأهداف الإدارية: .1

 تتمثل الأهداف الإدارية في:          

  ؛كفاءة الموظفرفع  خدام التقنيات الرقمية الحديثة و ست تطوير الإدارة بشكل عام بإ ➢
 ؛ القرار في الوقت المناسب  لأصحابالبيانات توفير المعلومات و  ➢
 ؛ فضلبين إدارات المؤسسة الواحدة من شأنه تقديم خدمات أكبر  إرتباط أ فضل و تواصل أ ➢
 ؛ وحدة مركزية كأنهاعة القرارات المختلفة بالمؤسسة و إدارة ومتاب ➢
 ؛ موحدةتجميع البيانات من مصدرها الأصلي بصورة  ➢
 ؛ لكتروني و رقمي  ه بنظام أرشفة إستبدالإ لغاء نظام الأرشيف الورقي و إ ➢
 . المقدرة على تصحيح الأخطاء الحاصلة بسرعة فائقة ➢
 جتماعية: الأهداف الإ .2

 جتماعية في: الأهداف الإتتمثل      

 ؛ القضاء على تعقيدات العمل اليوميةمحارب البيروقراطية و  ➢
 ؛ التعامل مع معطيات العصر التقنيإيجاد مجتمع قادر على   ➢

 
رسالة ماجستير ) غير منشورة( في  ،  تطوير الإتصال الإداري لمديري المدارس الثانوية بمحافظات غزة في ضوء الإدارة الإلكترونيةتقييم حسن حمادة الفرار،   1

 .33،34، ص، ص 2008أصول التربية ، قسم الإدارة التربوية ، كلية التربية ، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين،



الإطار النظري للإدارة الإلكترونية                 الفصل الأول:                                        

9 
 

 ؛المحسوبيةالبعد على  تعميق مفهوم الشفافية و  ➢
 . بتكارالإبداع و فاظ على حقوق الموظفين من حيث الإالح ➢

 الأهداف العلمية: .3

 تتمثل الاهداف العلمية في: 

 ؛ لوجيا المعلوماتو توظيف تكن ➢
 ؛ اانهالتقليل من مخاطر فقد الحفاظ على سرية المعلومات و  ➢
 لإنجاز جازات  الإ  و و الشتاء لم تعد موجودة و فكرة أخذ العطل أ  ففكرة الصيف   عامل الزمان،   تأثير لغاء  إ ➢

 .قصى حد ممكن ثم الحد منها الى أ بعض المعاملات الإدارية،

 قتصادية: الأهداف الإ.  4

 ؛المؤسساتالمتوفرة في  ليات المتطورة و جذب الإستثمار من خلال الأقتصادي و نتعاش الإتحسين الإ ➢
 كميات الأوراق و   زائن،الخحفظ كميات الملفات و تقليل تكاليف التشغيل من خلال   ➢

  ؛الإنجاز السريع للمعاملةو   المستخدمة، 
 ؛ إجراءات العمل و بتكلفة مالية مناسبة  لإنجازتحقيق السرعة المطلوبة   ➢
لى تلخيص معاملات التقليدية بالنسبة ان قدرة الإدارة  أ اذ    ، كبر من العملاء في وقت واحد أ عدد    ستيعابإ ➢

 نتظار في صفوف طويلة. رهم في كثير من الأحيان إلى الإتبقى محدودة  تضط

 1من أهمها ما يلي:لى تحقيقها و رة الإلكترونية إداتسعى الإهداف عديدة أخرى  هناك أكما أن 

 تقليل ساعات العمل و  للأعماللى مكاسب مادية مثل: الإنجاز السريع ة يمكن ترجمتها إ ر هداف مباشأ ➢
 . عمال عن بعد إمكان أداء الأعمال الإدارية و الحد من إستخدام الأوراق في الأو 
إهداأ ➢ ترجمتها  يصعب  مباشرة  عامة غير  الأف  من  التقليل  مثل:  ملموسة  مادية  مكاسب  المرتبطة لى  خطاء 

 . للمؤسساتزيادة القدرة التنافسية  قية دول العالم خصوصا المتقدمة و التوافق مع بو   بالجانب الإنساني، 

 
  تطبيق الإدارة الالكترونية في مدارس تعليم النبين بمدينة ينبع الصناعية و درجة مساهمتها في تجويد العمل الإداري،   واقع عزلاء بنت محمد مطلق الغامدي،   1

 ، ص2009ملكة العربية السعودية،رسالة ماجستير في الإدارة التربوية و التخطيط، قسم الإدارة التربوية و التخطيط ، كلية التربية ، جامعة ام القرى ،  الم
33. 
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  مبادئ الإدارة الالكترونيةثانيا:  

 1لكترونية من خلال: ادئ التي ترتكز عليها الإدارة الإهم المبيمكن إظهار أ

 حسن الخدمات للمواطنين:تقديم أ .1

ستخدام التكنولوجيا مهنيا لإ  المهيأة بخدمة المواطن يتطلب خلق بيئة عمل فيها تنوع في المهارات   هتمام الإ يتم
 .الحديثة

 التركيز على النتائج:  .2

نين لا ن المواط لى نتائج مجسدة في أرض الواقع لأ ويل الأفكار إ هتمام بالإدارة الالكترونية ينصب على تحالإ  ن إ
بالبرهان   تيانهمهم و ذلك بالدرجة الأولى هو الإنما الشيء الذي يإو   البراقة،و الشعارات  تهمهم كثيرا فلسفة العمل أ

 رض الميدان. بروز نتائجها في ألكترونية و لدليل الفعلي على صحة العملية الإاو 

 : تاحة للجميعسهولة الإستعمال و الإ .3

ذلك لكي و  المكتبات،وفي العمل والمدارس و لكترونية متاحة للجميع في المنازل يقصد به أن تقنيات الإدارة الإ 
الإلكترونيةيتمكن كل م الإدارة  التواصل مع  وافد  الإ   ،واطن  الإدارة  نظام  أن  أساس سهولة   لكترونيةكما  يقوم على 

الإ ربط  يمكن  بحيث  االإستعمال  لتمام  و  بسهولة  الحكومية  الإدارات  و  الجمهور  بين  بسلاسة تصال  لإجراءات 
 وبساطة. 

 التغيير المستمر:  .4

الأداء رفع مستوى  ثراء ما هو موجود و إنتظام لتحسين و تسعى بإأنها  لكترونية  أساسي في الإدارة الإ  المبدأهذا  
 المتواصل.و من هذا التحسين المستمر و سواء بقصد إرضاء الزبائن أ

  

 

 
 . 190،  189ص ،ص ،2006، دار الغرب الإسلامي، لبنان، بيروت، نظريات الإدارة الحديثة في القرن الواحد و العشرينعمار بوحوش،  1



الإطار النظري للإدارة الإلكترونية                 الفصل الأول:                                        

11 
 

 تخفيض التكاليف:  .5

هذا ينتج و   على تقديم الخدمات بأسعار زهيدة،  تعدد المنافسينفي تكنولوجيا المعلومات و   ستثمار يعني أن الإ
لى عدد معتبر من المشاركين الذين يستفيدون توسيع نطاق الخدمات إالأداء و   عنهما تخفيض التكاليف و رفع مستوى

 . من الخدمات بأسعار زهيدة كلما كثر عددهم

 لكترونيةمن الإدارة التقليدية إلى الإدارة الإ  المطلب الثالث: الإنتقال 

الجهد  ستغلال أمثل للوقت و إلكترونية مع  الإدارة الإ  ستراتيجيةفضل سيناريو للوصول إلى تطبيق سليم لإأإن  
بعد ن يتم ذلك هو بتقسيم خطةّ الوصول إلى المرحلة النهائية للإدارة الإلكترونية إلى ثلاث مراحل، طبعا على أ  ،المالو 

التقليدي)إذ لا يمكن كما شرحنا سابقا الإو   القيام بإصلاح إداري شامل  إداري   نتقال من نظام تام للنظام الإداري 
مهترئ   إ   تقليدي  نظام  واحدة(إلى  دفعة  ف  ، لكتروني هكذا  إ إ لذلك  الخطة  تقسيم  منّ  أن لى  أيضا  من شأنه  راحل 

كس ما يتطور بتطورها على عبحيث يتأقلم معها و   ،ة الالكترونيةندماج المجتمع بشكل كلّي في خطةّ الإدار يؤدي إلى إ 
إ  ، حدةوالكترونية دفعة  يحدث عند تطبيق الإدارة الإ يتم تقبلها ع بها و المجتم  ندهاش مّا يؤدي إلى  حينها. في    قد لا 

 :1ن هذه المراحل هيعلى العموم فإ و 

 الادارة التقليدية الفاعلة  مرحلة  أولا:

المرحلة  يتم   هذه  و في  تنميتها  على  والعمل  التقليدية  الإدارة  أيضا تفعيل  فيه  يتم  الذي  الوقت  في  تطويرها 
الإدارة  و  بتنفيذ مشروع  العادي في   ،لكترونيةالإبشكل متوازي  المواطن  يستطيع  المرحلة تخليص معاملاته بحيث   هذه 
و عبر الأكشاك يستطيع فيه حاسب شخصي أو مماطلة في الوقت الذي  روتين أبدون أي  جراءاته بشكل سهل و وإ
و الإ البيانات  واحدث  الوزارات  و  والإدارات  المؤسسات  نشرات  على  الشطلاع  عبر  مع الإعلانات  الالكترونية  بكة 

 2ستمارات اللازمة و تعبئتها لإنجاز أي معاملة. إمكانية طبع أو إستخراج الإ

 

 
 

، متاح  2006،  23مركز الخليج للأبحاث، مجلة أراء حول الخليج، الامارات العربية المتحدة، العدد    المفهوم الشامل للإدارة الالكترونية،علي حسن باكير،   1
 20/04/2021، تاريخ الاطلاع  http/ /abbakeer.maktooblog.com على الخط:

 .57ص ،2010خالد محمود إبراهيم، الإدارة الإلكترونية، الدار الجامعية الجديدة للنشر، القاهرة،   2
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 الفاعل   والتلفوننيا: مرحلة الفاكس  ثا

تفعيل تكنولوجيا الفاكس   حيث يتم فيها    المرحلة التالية،رحلة الأولى و بين الم  هذه المرحلة هي الوسيطتعتبر  
العادي ،التلفون و  المواطن  يستطيع  الإ  بحيث  المرحلة  هذه  التلفون في  على  المنازل   عتماد  و  الأماكن  في كافة  المتوفر 

منه  خدم يستفيد  التكلفة  معقولة  الإته  الإجراءاتفي  عن  و والأ  ستفسار  معاملةوراق  أي  لإنجاز  اللازمة   الشروط 
أنهو   ، مشاكلدون أي  و   ،سلس وسهل بشكل إ  بحيث  أو إو   الفاكس لإرسال    ستعمال  يستطيع  الأوراق  ستقبال 

 ،قد سمع أو جرّب نمط الإدارة الالكترونية  كبر من الناسأ في هذه المرحلة يكون قسم  و   ، ستمارات و غير ذلك  الإ
از معاملاتهم عبر طريق الشبكة القادرين في هذه المرحلة من إنجوالمتعاملين و  طيع كبار التّجار و الإداريين  بحيث يست

التعرفة في هذه   للأنترنتلأن هذه المرحلة يكون عدد المستخدمين    ،لكترونيةالإ متوسط كما من الطبيعي أن تكون 
 1. ستعمال هذه التكنولوجياما فوق هم الأقدر على إيسورين و ن الملذلك فإ  ، الفاكسمن الهاتف و المرحلة أكثر كلفة  

 لكترونية الفاعلة ثالثا: مرحلة الإدارة الإ

لكترونية ن يكون عدد المستخدمين للشبكة الإعن الشكل التقليدي للإدارة بعد أ  في هذه المرحلة  يتم التخلي
المواطنين  30يقارب   من  يجب    ،بالمائة  توفرأ و  ذلك  يصاحب  بواسطة   ، الحواسب  ن  أو  شخصي  بشكل  سواء 

رخيصة و  معقولة  أيضا  تكلفتها  تكون  بحيث  عمومية  مناطق  في  أو  لجم  ، الأكشاك  يسمح  الشعب مماّ  فئات  يع 
أقل كلفة ممكنة وأقل جهد و وقت    بالشكل المطلوب بأسرع ونية لإنجاز أي معاملة إدارية و لكتر بإستعمال الشبكة الإ 
تفهّم الإدارة الإيكون    حيث   ، نوعية )جودة(وبأكثر فعالية كمّية و  العام قد  بّلها و تفاعل معها لكترونية و تقالرأي 

 .2ستخدامهاوتعلّم طرق إ

يجد أنها ركزت على خطة إنتقال تساعد على   حل التي يقدمها أصحاب هذا التوجه، الملاحظ من هذه المراو 
لى تخفيض مما يؤدي إ  لكترونية،الإدارة الإ ستراتيجية  لإكي يكون هناك تقبل طوعي  ل  ،ندماج المجتمع بشكل تدريجي إ

ومفاجئ في الأساليب   مشروع يتعلق بتحول جذري،التي تنتج غالبا عندما يكون هناك   التنظيمي، شدة مقاومة التغير 
 الإدارية.

     

 
 .23،22، ص، ص 2007، دار الصفاء للنشر و التوزيع، عمان، البيئة الإلكترونيةربحي مصطفى عليان،  1
 .59خالد ممدوح إبراهيم، مرجع سابق، ص   2
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لكترونية ريقة تصنيف الخدمات الإلى ط إلكترونية  الإ تتجه بعض الدراسات في تحديد مراحل التحول للإدارة  و 
التحول للإدارة الإ   وتبعا لذلك يمكن  نترنت،شبكة الإلكتروني على  إشكل    ووضعها في  لكترونية في إختصار عملية 

 1تي: ال

 ،تجارية  خدمات ،  خدمات شخصية طريقة صحيحة تبعا لنوع الخدمة و تشمل:  نترنت بالخدمات على الأ -1
 خدمات صحية. خدمات تعليمية،

 خدمات فردية تقدم الخدمات الالكترونية تبعا لنوع المستفيدين من الخدمة و تشمل:   -2
نزمات اة توفير بعض الميكتجاه دائما على ضرور أصحاب هذا الإ   خدمات مؤسسية تقدم للشركات و يركز   للمواطنين،
 تي: التي تتجسد في ال و   الضرورية،

ا  • بالقطاعات  البدء  إيجب  و لأكثر  عللحاحا  االقضاء  والتطبيقيى  النظري  بين  إ  ،لفجوة  الكوادر و  هتلاك 
 ؛البشرية المؤهلة

 ؛ التعاملاتمن المعاملات و يجب الحفاظ على أ •
 ؛يجب توفير التمويل الكافي بالبحث عن مصدر رسوم دائمة لسد نفقات التشغيل •
 ؛نشر الثقافة الالكترونية المبسطة و المتقدمة و   ، إشاعة ثقافة التدريبو   ، توظيف العناصر الماهرة •
 .لكترونيةعوائد الإدارة الإكومية بفوائد و الإدارات الحتوعية المواطنين و  •

ناجحة في تطبيق الإدارة لسة و نتقال سمما سبق يمكن إقتراح بعض الخطوات التي يمكن أن تعبر عن عملية إ
 2النقاط: لكترونية و التي يمكن حصرها في هذه  الإ

لى لمجتمع معلومات له القدرة ع  بتأسيسبل    ،بمكننة الوظائف الحكومية فحسب حداث تحول نوعي ليس  إ -1
 التعامل مع المستجدات التقنية؛

و  -2 القطاعات  جل  بين  شراكة  الم،  المؤسساتخلق  فيها  و بما  العامة  أ ؤسسات  يجب  التي  تتقاسم الخاصة  ن 
 لكترونية؛ارة الإالتحول نحو الإد  عداد لمرحلةالإو   ، عمليات التحظير

 
 متاح على الخط :، 1418العدد  ، لحوار المتمدن،الإدارة الإلكترونيةعبد الحمن تيشوري،  1

.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid=5393www//http،  20/04/2021تاريخ الاطلاع. 
، دراسة مسحية لتجربة دب في دولة الامارات العربية المتحدةّ ، رسالة  ماجستير في العلوم    التحديات الأمنية للحكومة الإلكترونيةصلاح مصطفى قاسم،   2

 .51، ص 2003الإدارية، قسم العلوم الإدارية ، أكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية، الرياض،

http://www.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid=5393//http
http://www.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid=5393//http
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التقن -3 البنية  خلق  و ضرورة  الأ ية  عنصري  مراعاة  مع  و التحتية  المعلوماتي  الإدارة الخصوصية  من  تطبيق  أثناء 
 لكترونية؛ الإ
الجماهيري لمختلف   ا العنصر بإيجاد محتوى معلومات كامل مع تيسير الوصول هذ تبويب المعلومات: يكتمل   -4

تحديد الشرائح المستهدفة )مثل    الإلكترونيةواضح على مواقع خدمات الإدارة  ة نظام تصنيف  إقامو   تلك المعلومات،
 الخدمات المدنية.   لأنواعو هو ما يعرف بالعملاء( و التبويب الدقيق و الواضح   بالخدمة، 

الإ  التأسيس -5 بحماية  قانوني كفيل  الإ ادلنظام  )  رة  مثل  الالكترونية  البيئة  مخاطر  من  القرصنة مخاط لكترونية  ر 
ضرار حقا من أن يلأ و ما يمكن    لكتروني، لعمل الإبهدف إزالة تخوف المتعاملين من مخاطر ا  والتجسس الالكتروني (،

طالب ت الشخصية التي يقدمها كل عميل و من البيانات و المعلوماتعاملاتهم مثل ) تهديد أ نجاز  ثناء إ على مصالحهم أ
 . (لكترونية المختلفةللخدمة على شبكات الإدارة الإ

مراح تمثل  الإو  و ل  أساسية  نقطة  السابقة  الإدارة  نتقال  تطبيق  في  له  لكترونية، الإهامة  يولى  التي  قادة و  ا 
ى توفير كل الشروط د من تلك المبادرات تركز مسبقا علو هوما يجعل العدي هتماما بالغا،ني إو لكتر مبادرات التحول الإ

 لكترونية. ططات مشروع الإدارة الإمخالأهداف المسطرة في برامج و حقيق  لتاللازمة و 
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    ا أساسياتهبنية الإدارة الالكترونية و  المبحث الثاني:

لكترونية تمكنها أنظمة إتمثل بناء شبكي متماسك و   لكترونية على عدد من المرتكزاتينطوي نموذج الإدارة الإ 
بالأساس ضرورة توفير البنى  يقتضي  نما هداف المسطرة في نظام الإدارة الإلكترونية إفبلوغ الأ،  من أداء وظائفها المختلفة

 .والتي يمكن تناولها بشكل دقيق في هذا المبحث  ، التحتية ومختلف الدعامات الرئيسية لهذا النموذج  

 لكترونية الأول: البناء الشبكي للإدارة الإالمطلب  

إ بتطور ذلك الإنتشار ل وزيادة كفاءته و الحاسوب في مختلف المجالات بغرض أداء العم  ستخدام لقد إنتشر 
و بين المنظمات و بعضها و أخيرا تطورت منظمة أ  لأي لى تبادل المعلومات و البيانات بين المكونات  زدادت الحاجة إإ

 . لأخرالحواسيب كوسيلة لنقل المعلومات المخزنة من حاسب 

ل الشبكي  البناء  الإيقدم  أ  لكترونيةلإدارة  تأخذ  الإلكترونية  الشبكات  من  لطبيعة تنوعا  تبعا  مختلفة  شكالا 
 :الإدارة و مستوى جاهزيتها و التي تشمل غالبا الشبكات التالية

  (:Internetنترنت ) الأشبكة  أولا:          

ض  عالمية  شبكة  هي  تربط  و  و    لافآخمة  الشبكات  الحو من  أجهزة  من  مختلف الملايين  من     اسيب 
 1 .ى المعلومات و تخزينها و تبادلهاالحصول علو تستخدم للاتصال و   حجام و الأنواع،الأ

تعريو   الحكومية    : نهانترنت بأالأ  تعرف خر  آف  في  الحاسب  أجهزة  بين  تربط  الشبكات  كاديمية الأ و شبكة 
الطريق لإ  والخاصة معا، البيانات و غيرها من مصادر  ستخدامكما تمهد  قواعد  الملفات و  نقل  الالكتروني و   البريد 

 2. المعلومات

 3:لكترونية يمكن أن نذكرومن أهم الخدمات التي تقدمها الأنترنت للإدارة الإ

 
1   ، العميدي  إستخميادة فيصل حسين  الإجتماعية لإدمان  الأكاديمية و  النفسية و  العراقية الأثار  الجامعات  بين طلبة  الأنترنت  ، رسالة ماجستير في  دام 

 .9، ص 2018/2019المناهج العامة ، قسم المناهج و التدريس، كلية العلوم التربوية، جامعة أل البيت ، 
 ،   2010، دار السحاب للنشر و التوزيع، الطبعة الاولى ،مصر،  التخطيط الإستراتيجي للأعمال الإلكترونية في المنظمات الرقميةإيمان صالح،   2

 .30ص 
3   ، الكريم  عبد  الجزائرعشور  و  الامريكية  المتحدة  الولايات  في  العمومية  الخدمة  ترشيد  في  الالكترونية  الإدارة  رسالة  دور  السياسية  ،  العلوم  في  ماجستير 

 .28-26، ص 2010، جامعة قسنطينة، الجزائر، الديمقراطية و الرشادةوالعلاقات الدولية، جامعة منتوري تخصص 



الإطار النظري للإدارة الإلكترونية                 الفصل الأول:                                        

16 
 

صلون حول والتي تشمل خدمة تدعم كثيرا من المتحاورين الذين يتوا:  (Group Newsخدمة منتديات الحوار )   -1
 . نترنتموضوع معين عبر شبكة الأ

 و تقدم خدمات تبادل الملفات. (:  file transfer protocolخدمة بروتوكول نقل الملفات )    -2
 تقدم خدمة التخاطب مجانا وفق أنماط ثلاثة: شعوب العالم و اذ تمثل وسيلة التخاطب بين  خدمة المحادثات:      -3
 الطباعة على الشاشة؛ قروءة بواسطة  خدمة المحادثات الم -
 م غالبا مع الطباعة؛ دتستخو خدمة المحادثات المسموعة بواسطة الصوت اللاقط  -
 .المحادثات المرئية عن طريق الكاميرات ) يشاهد كل طرف الاخر( -

 لكترونية و التي منها: ت خدمات أخرى تسهل عمل الإدارة الإنترنكما توفر الأ            

•   ( بعد  عن  الاتصال  ت  (:telecommunication networkخدمة  برامج  تمثل  وفق حيث  المعلومات  بادل 
 قمار الصناعية.الأالميكرويف بواسطة    فقد يكون الاتصال بواسطة الهواتف،  نماذج مختلفة، 

البريد الالكتروني • الأ  (:E.mail)    خدمة  استخدام  أوجه  المنقولة عبر   نترنت، هو أحد  الإلكترونية  فالرسالة 
الإ وصولهاالبريد  يستغرق  لا  ثوان    لكتروني  العالم،إسوى  في  رقعة  أي  رسائل    لى  تأخذ  أو  الإلكتروني  شكالا البريد 
شة للكثير المناقفيديو فضلا عن إمكانية التحاور و و ملفات  أ  تكون في صورة بيانات، بحوث، كتب،   بحيث  متعددة،

 لكتروني.  مجالات عديدة بواسطة البريد الإلىدخول إ ال من المواضيع و 
ذ إ  نترنت،غني بالمعلومات في شبكة الأذ تشمل الجزء الإ  (: world wide web/3wخدمة شبكة الويب )   •

و شركات    دور نشر  حاسوب تتقاسم ملكيتها جامعات،  12000يفوق عدد الحواسيب المزودة لشبكة الويب حاليا  
و هي   أصوات(    مات في مجلات متعددة ) نصوص، صور، و تتضمن تلك الحواسيب صفحات من المعلو   كبرى، 

خر متصفح  التحول من حاسوب في كندا إلى أبواسطة نقر مفتاح الماوس يمكن للليها و مبوبة بطريقة يسهل الوصول إ 
و قدمت لها العديد من   لكترونية،لإدارة الإمهيد لخدمات ا نترنت دورا بارزا في التبالتالي لعبت شبكة الأيلندا و في نيوز 
 و إعادة النظر في شكل و أسلوب الإدارة التقليدية.  يلات في ظل تطور التقنية الحديثة،التسه

 الشبكة الداخلية للمنظمة " الانترانت": ثانيا:  

تقوم الشبكة الداخلية للمنظمة و   نترانت،( و تعتمد على تقنية الأprivateو هي شبكة الشركة الخاصة ) 
فهي تقتصر على العمال الذين ينتمون   ،من معلومات داخليةبتقديم كل المعلومات التي يحتاجها كل العاملين داخل  
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تقدم لشركة الانترنت حماية و سيطرة و رقابة عالية على و   لغيرهم الدخول الى مواقع الشبكة،  للمؤسسة و لا يمكن
 . المعلوماتمواردها من  

  كسترانت":الشبكة الداخلية للمنظمة و العملاء " الأثالثا:  
أ عن شبكات  عبارة  و هي  توسعت  داخلية  إ متإ نترانت  من   لى مستخدمين خارجيين،دت خدماتها  مخولين 

الم و داخل  الداخلية.  تمثل  الإ نظمة  عالمكسترانت  بشبكة  الربط  دورها  على   ،المؤسساتأو    المؤسسةين  ية  ينبغي  إذ 
المرور  تقديم كلمة  الإكسترانت  لشبكة  توجه  منظ  لأنها  المستخدمين  لا  خدماتها  الناس،إ مة  أن   لى كل  ما  بقدر 

 ستخدامها مخصص لفئة معينة.إ

تظهر الإ  وبالتالي  للإدارة  الشبكي  البناء  غ أهمية  من  يوفره  ما  حيث  من  إطاءلكترونية  روابط  يمثل  تصال ، 
الم  ،متناسقة المعالجة  نظام  إقامة  في  التواصلعلوماتيةتتحد  تتيح  والتي  مباشرةوتقديم    ،،  الخط  على  مع الخدمات   ،

 . لكترونيةختلاف في ما يمكن أن تقدمه الشبكات الثلاث لواقع الإدارة الإالإ

 لكترونية: ائف الإدارة الإعناصر ووظ المطلب الثاني:

الإ تلعب   الإلكتر الإدارة  المؤسسات  بارزا في  دورا  لا قتصاديةونية  ركائز  من  لها  لابد  الدور  ذلك  لتأدية  و   ،
 . التناسق بين مختلف عناصرهاوتحقيق الإنسجام و   ها ائفظ جل تأدية و أستغناء عنها من  لإيمكنها ا

 عناصر الإدارة الالكترونية ولا:  أ

، شبكة البرمجيات  ، (Hardwareعتاد الحاسوب )هي  لكترونية من ثلاث عناصر أساسية و تتكون الإدارة الإ
الإنسانية    الاتصالات،  البنية  يمثلون  الذين  المختصين  و  الخبراء  من  المعرفة  ضياع  المكونات  هذه  قلب  في  يقع  و 

الإوالوظي الإدارة  لمنظومة  يوضح    لكترونية،فية  ترتبط "    02الشكل  "و  التي  الالكترونية  للإدارة  الأساسية  المكونات 
  بمحور الموارد الإنسانية من العاملين في حقل المعرفة.
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 : عناصر الإدارة الالكترونية02الشكل رقم  

 

ياسين سالمصدر غالب،  :  أعد  و  الالكترونية  العربيةالإدارة  تطبيقاتها  الإدارة فاق  بمعهد  السعودية  العربية  المملكة   ،
 . 31، ص 2005العامة، 

 يضم المكونات المادية للحاسوب، و مختلف نظمه و ملحقاته. و    (:Harewareالحاسوب )عتاد   -1
( و نظم إدارة Operating Systemsتستعمل برامج النظام مثل نظم التشغيل )(:  Softwareالبرمجيات )   -2

لكتروني، برامج لكترونية، أدوات تدقيق البرمجة، كما تضم برامج التطبيقات، مثل برامج البريد الإالشبكة، الجداول الإ
البياناتا قواعد  الإكسترانت، ،  لتجارة،  الأنترنت،   ( الشبكات  مختلف  إلى  إضافة  المشروعات،  إدارة  برامج  و 

 نترانت(.الأ
س مال الفكري و أ مل ر ( و كل ما يشDigital Leadershipsاذ تمثل القيادات الرقمية )  صناع المعرفة:       -3

لكترونية، أدوات تدقيق البرمجة، كما تضم برامج التطبيقات، مثل برامج البريد الشبكة، الجداول الإالمحللون  المديرون، و 
إضافة   المشروعات،  إدارة  برامج  و  البيانات،  قواعد  التجارة،  برامج  )الأإ الالكتروني،  الشبكات  مختلف  نترنت، لى 

الانترانت  الإ  معرفكسترانت،  ثقافة  خلق  في  يكمن  المعرفة  صناع  فدور  المعرفية،  الادارة للموارد  داخل  جديدة  ية 
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خبرات الإ من  به  يتمتعون  ما  وفق  الإداري،  العمل  أساليب  تطوير  و  التفكير،  مناهج  تغيير  طريق  عن  لكترونية، 
 1ومعارف في مجال المعلوماتية. 

 لكترونية: وظائف الإدارة الإ  ثانيا:

أساسية   وظائف  عدة  الالكترونية  الإدارة  بمثابة  تؤدي  تغييرا تعتبر  و  الإداري  الإصلاح  في  هامة  مرتكزات 
 2جذريا في أساليب الإدارة التقليدية و تشمل هذه الوظائف ما يلي:

 (E- planningالتخطيط الالكتروني )   -1

ن كلاهما ينصب و ذلك لأ  التخطيط التقليدي، حيث التحديد عن  لكتروني من  قد لا يختلف التخطيط الإ
الأهداف   وضع  الأهداف،و على  هذه  تحقيق  وسائل  الإألا  إ   تحديد  يمكن  ن  الأساسية  ثلاثة أ ختلافات  في  ترد  ن 

 مجالات: 

 نية و قصيرة الأمد عة  المرنة والأالواستروني هو عملية ديناميكية في اتجاه الأهداف  لكالتخطيط الإ ن  إ •
المستمر،و   التطوير  و  للتحديد  من    قابلة  الأهداف  الذي يحدد  التقليدي  للتخطيط  السنة خلافا  تنفيذها في  أجل 

 داف يؤثر سلبا على كفاءة التخطيط؛ عادة ما يكون تغيير الأهالقادمة و 
ا فيها التخطيط مما يحوله بم  المؤسسة   ن المعلومات الرقمية دائمة التدفق تضفي استمرارية على كل شيء في إ •

 ير الفصلية( الى التخطيط المستمر؛ من التخطيط الزمني المنقطع ) وضع التقار 
تماما في   يتم تجاوزها   ينفذون، مامي  عمال الخط الأ و   ططتخ  ن فكرة تقسيم العمل الإداري التقليدية بين إدارةإ •

الإ الإدارة  عند الخط  ظل  يعملون  العاملين  المكتب و كلهم يمكن  الألكترونية. فجميع  ن يساهموا أمامي عند سطح 
   3في كل وقت لكي تتحول الى فرصة عمل.في كل موقع و  لكتروني مع كل فكرة تبرعتخطيط الإبال

الرقمية   البيئة  في  التو  فيهاحيث  يتم  إ  غير  الومضات  بسرعة  الحاسو إ نتقال  ذاكرة  نماذج أوحيث    ، بلى  ن 
لكتروني لا ن قوة التخطيط الإفإات وخدمات لم تكن معروفة،  و أسواق جديدة ومنتج  بأعمال عمال الجديدة التي  الأ

تيان بما هو تكمن في القدرة على الإ  كبر و إنما بدرجة أ على قدرات و فرص الشركة الحالية،  تكمن فقط في المحافظة  

 
 .32،30ياسين سعد غالب، مرجع سابق، ص، ص  1
 . 237، 236نجم عبود نجم ، مرجع سابق، ص، ص   2
 .140، ص 2001عمان، الأردن،  دار حامد للنشر، الطبعة الأولى، الإدارة ) المبادئ, النظريات و الوظائف(،موفق حديد محمد،  3



الإطار النظري للإدارة الإلكترونية                 الفصل الأول:                                        

20 
 

المنتجات،جدي الأسواق،  الأفكار،  من  لا   د  التي  إالخدمات  خارج  هو  )ما  موجودة  غير  تزال  ال  في هتمام  تخطيط 
يعملون و الذين أ ذاتيا والعاملين المدارين ذاتيا،ستخدام المزيد من الفرق المدارة العادة(. وهذا التحدي أخذ يؤدي إلى إ

 1على أساس إدارة الذات. 

 (: E- Organizingلكتروني )التنظيم الإ  -2

التنظيم قد حدث فيها إ   لكتروني يرى الدكتور نجم عبود الإ في ظل التحول   النموذج نتقال من  أن مكونات 
ن التنظيم التقليدي، قائم على بعض خلال بروز هيكل تنظيمي جديد حيث أ لكتروني من  التقليدي إلى التنظيم الإ

يقوم   شكل تنظيم يعرف بالتنظيم المصفوفي ، ب    الوحدات الثابتة والكبيرة، والتنظيم العمودي من الأعلى إلى الأسفل 
تنظيمي هيكل  دون  والمؤسسات  الصغيرة،  الوحدات  على  الأساسا  ظل ، كما حدث  في  التنظيم  مكونات  في  تغير 

ستخدام التنظيم ل مراكز قرار متعددة فتعتمد على إبطريقة ديناميكية، من خلا بأعمالها لكترونية حيث تقوم  الإدارة الإ
            .فرادالأ  تصال والتعاون بين تنظيم مرن للإ  لأنه،  الشبكي 

الإ  بالتالي  التقسيم  التقسيصبح  من  بدلا  الفرق  أساس  على  قائما  الوحدات داري  أساس  على  الإداري  يم 
الأ  ،قساموالأ سلسلة  من  الخطية  والإنتقال  الإدارية  الإوامر  والسلطة  المستقلة  الوحدات  التنظيم    ،ستشاريةإلى  ومن 
ومن اللوائح التفصيلية إلى الفرق المدارة   اشرين،داري الذي يبرز دور الرئيس المباشر إلى التنظيم متعدد الرؤساء المبالإ

 . مراكز السلط  ومن مركزية السلطة إلى تعدد   ،ذاتيا

 (: E- Controllingية )  الرقابة الالكترون  -3

و الشركة الداخلية مما يعطي إمكانية تقليص أنية من خلال شبكة المؤسسة  تسمح هذه الوظيفة بالمراقبة الا
 الموردين   التشبيك بين المديرين، العاملين، و   عملية تصحيحه، و   الخطأ و  أالفجوة الزمنية بين عملية اكتشاف الانحراف  

الولاء الإلكتروني إ ا يؤدي  و هو م   الوقت نفسه، لكين فالجميع يعمل في  المستهو  الثقة الإلكترونية و  لى زيادة تحقيق 
 قترابا من الرقابة القائمة على الثقة. تكون أكثر إ

 

 
 

 .58ا، ص 2010دار السحاب للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، مصر، ، الإتحاد العرب لتنمية الموارد البشرية عناصر الإدارة الالكترونيةريم الألفي،   1
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 القيادة الالكترونية:   -4

و التي كان من   ،حداث قفزة نوعية لى إلتحول من المفاهيم الإدارية إا في بيئة الاعمال الالكترونية و أدى التغير
 الثلاثة التالية:  للأنواعلى نمط القيادة الالكترونية و التي تنقسم  إنتقال  نتائجها الإ

 القيادة التقنية العملية:     -أ

نشاطها  في  ترتكز  الأ  حيث  تكنولوجيا  إستخدام  الحصول    نترنت،على  بسرعة  تتسم  المعلومات و  على 
قدرة   إمتلاك و تمكن القائد الإلكتروني من    ،بالثقةالتي تعرف بقيادة الإحساس  و هي    جودتها،   وتوفيرها مع تحسين

لى أنها تجعل القائد إضافة إ  بكات و التطبيقات، الش  ور التقني في الأجهزة، البرمجيات،بعاد التطعلى تحسين مختلف أ
 و اتخاذ القرارات . و المبادرة على تسيير الاعمال  ستجابة  الإ ات كثيرة تتمثل في سرعة الحركة و لكتروني يتسم بمواصفالإ

 القيادة البشرية الناعمة:  -ب

ض  الناعمة  القيادة  و تقتضي  المعرفي  والزاد  بالحرفية  يمتاز  قائد  وجود  على  رورة  عالية  قدرة  الزبائن  إلديه  قناع 
رة العالية حيث من سمات القيادة الناعمة القد   يجعل القائد موجها للمنافسة،ا ما  ومعرفة كيفية التصرف معهم. و هذ 

و بناءا على كل   ير الخدمات للمتعاملين،تغ جديد في  بالتركيز على عنصر التعلى إدارة المنافسة والوصول الى السوق و 
 كون:ن يذلك بأ   تسم بقدرته على الأداء التنافسين يالقائد التنافسي مطلوب منه أ  ن فإ   هذا

 ؛ لى السوق من المنافسينفي الوصول إ  سرعالأ -1
 ؛الزبائن من المنافسين  الأفضل في خدمة شركاته العاملين، الموردين، -2
 لاق بتحسين ما يأتي به المنافسين؛بتكاري كما يسميه دراكر بالسطو الخكثر قدرة على التقليد الإأ -3
 بالإتيان بالخدمات و الأساليب و المنتجات الجديدة من المنافسين.   بتكار أكثر قدرة على الإ -4

 القيادة الذاتية:      -ج    

القائد ضمن إدارة الأعمال عبر يتصف بها  يجب أن  بحيث  ،  ة الذاتية على جملة من المواصفاتترتكز القياد
بالقدرة  نترنتالأ تتصف  الذات  قيادة  يجعل  ما  وهو  النفس،  تحفيز  إعلى  على  والتركيز  المهمات،  في نجاز  والرغبة   ،
 البيئة المتغيرة. ، ومرونة التكيف مع مستجدات  درة ، إضافة إلى المهارة العاليةالمبا
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يؤدي إلى نتيجة تتمثل في ، حساب الوظائف التقليدية للإدارة إن التحول في وظائف الإدارة الالكترونية على 
الإداري المنظمة  داخل  الفرد  إبداعات  على  الإةالقضاء  عن  ينتج  الذي  الجماعي  العمل  روح  على  والتخلي  تصال ، 

على العامل   ، خاصة أن هناك نظريات تركزوضرورة أن تتم مراعاة هذا الجانب،  شر بين المرتفقين وأجهزة الإدارةالمبا
 1ما يمثلها ) مدرسة العلاقات الإنسانية في التنظيم(.، ولها  الإنساني في المؤسسة

 الإدارة الالكترونية تطبيق  المطلب الثالث: متطلبات  

للإدارة الإلكترونية مجموعة من المقومات أو المتطلبات والتي يجب توافرها من أجل ضمان تطبيق ناجح إلا أن 
ان عملية التحول ونجاحها والتي يجب أن تكون هذه المتطلبات لا تكتمل إلا من خلال وضع خطوات كفيلة بضم 

 بدورها مدروسة بعناية.

  لكترونية : الإدارة الإ  تطبيق   متطلبات أولا:  

 لكترونية متطلبات عديدة نذكر من أهمها: تضي التحول نحو تطبيق الإدارة الإيق

 2تنحصر المتطلبات الإدارية فيما يلي:   المتطلبات الإدارية: -1

 سيس:وضع الاستراتيجيات و خطط التأ  -أ

تنفيذ و متابعة  لتخطيط و و هيئة  من أجل تنفيذ ووضع مشروع الإدارة الإلكترونية يتطلب ذلك تشكيل إدارة أ
الإ  المشروع، يجب  الإلذا  بالجهات  الع  ستشاريةستعانة  المواصفات  وضع  و  لدراسة  البحثية  الإدارة امقو امة  و  ييس 

 و التكامل و التوافق بين المعلومات المرتبطة بأكثر من جهة.   لكترونية،الإ

 لقيادة و الدعم الإداري:ا  -ب

الأساسي    نإ القيادة  أ نجاح  لإ المفتاح  أي مشروع هو  فشل  فيه، أفهي من  و  المؤثرة  العوامل  تلعب  كثر   اذ 
تها على إيجاد بيئة قدر و ذلك عن طريق دعمها و   ،الذي يحدد نجاح المشروع من فشلهالإدارة دورا غاية في الأهمية و 

كذلك متابعة   ستراتيجيات المؤسسة،قطة من نقاط إمرا ضروريا لدعم كل نن التزام القيادة يعتبر أأ كما    مناسبة للعمل،

 
 .266،260نجم عبود نجم، مرجع سابق، ص، ص  1
، جامعة بسكرة، 9مجلة الباحث، العدد  مساهمة الإدارة الالكترونية في تطوير العمل الإداري بمؤسسات التعليم العالي،  موسى عبد الناصر و محمد قرشي،   2

 .92-90ص ص ، 2010الجزائر، 
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اندة الإدارة هتمام و مسن قناعة وإأكما    سيضمن نجاح المشروع و تطويره،تدة  القيادة للمشروع و تقديم المعلومات المر 
تطبيق د العوامل الحرجة و المساعدة في تحقيق نجاح  المؤسسات كافة يعتبر أح العليا لتطبيق تكنولوجيا المعلومات في  

 لكترونية.الإدارة الإ

 الهيكل التنظيمي:      -ج

عمال الجديدة في عصر الصناعة غير ملائم لنماذج الأصبح النموذج الهرمي التقليدي للمؤسسة الذي واكب أ
تكنولوجيا   و عصر  الإ  المعلومات  الملائمة  أ ذ نجد  إ  لكترونية، الأعمال  التنظيمية  الهياكل  لكترونية هي الإ   للأعمال ن 

الإ بنسيج  المرتبة  الحية  الخلايا  تنظيمات  و  الشبكات  و  ، المصفوفات  الإلكترونية   تصالات  الإدارة  تطبيق  يتطلب  و 
لكترونية مبادئ الإدارة الإ بحيث تتناسب مع    ساليب ،الأجراءات و الإاء تغيرات في الجوانب الهيكلية والتنظيمية و ر إج
إو  طريق  عن  إجديد  تادار إ  ستحداثذلك  أو  الإلغة  بعض  دمج  أو  بعضها،اء  مع  الإ  دارات  إعادة  جراءات و 

دارة الإلكترونية بشكل أسرع و أكثر كفاءة و فاعلية ظروف الملائمة لتطبيق الإوالعمليات الداخلية بما يكفل توفير ال
 طار زمني متدرج من المراحل التطورية. تم ذلك التحول في إ ن يمع مراعاة أ

 :   مليناتعليم و تدريب الع     -د

يعني إعادة النظر هذا  الموارد البشرية الملائمة لها و   حداث تغيرات جذرية في نوعيةتتطلب الإدارة الإلكترونية إ 
ا في الإدارات الجديدة التقنيات الجديدة المعمول بهكبة التطور الحاصل في الأساليب و التدريب العالية لموا بنظم التعليم و 

التي ستحصل   جل تهيئته للتغيراتتوعية المجتمع بطبيعة الإدارة الإلكترونية من ألى ضرورة تثقيف و إبالإضافة    المرقمنة،
 .لكترونيةكيفه مع جميع متطلبات الإدارة الإ جل تسواء كان ذلك تقنيا أو ماديا أو سلوكيا من أ

 تجدات: وضع الأطر التشريعية وفقا للمس     -ه

إ و أي  الأنظمة  و  القوانين  نحصدار  التحول  تسهل  التي  الالكتر   و الإجراءات  متطلبات الإدارة  تلبي  و  ونية 
العمل وفقا لمعايير   لأداءقد أسست    فإنهالذا    في بيئة تقليدية،  نشأتن معظم التشريعات و القوانين  لأ  التكيف معها،

و بالطبع   ثبات الموثقة،تماد على شهادات الإعو لذا يجب الإ  طالب الخدمة، لمباشر بين الموظف و  نتقاء و اللقاء االإ
ص القانونية ن وجود التشريعات و النصو كما أ   ج بيئة قانونية و تشريعية مختلفة، لكترونية يحتا لى الإدارة الإفان التحول إ

 كافة النتائج القانونية المترتبة عليها.لكترونية و يضفي عليها المشروعية و المصداقية على  يسهل عمل الإدارة الإ
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 طلبات البشرية: المت -2
جل من أستثمارها  و التي يمكن إ   هم الموارد التي تملكها، سسة، فهو من أس مال المؤ البشري رأالعنصر  يعتبر  

للإدارة   المنشأ حيث يعتبر    لكترونية،ة في تطبيق الإدارة الإفالعنصر البشري له أهمية كبير   تحقيق النجاح في أي مشروع، 
لكترونية الإن الإدارة  إلذلك ف  لتحقيق أهدافها التي يصبو اليها،   كتشفها ثم طورها و سخرها فهو الذي إ   ،لكترونيةالإ

يمثلون البنية الإنسانية و رأس   الذين  ملون في حقل المعرفة،افهي الخبراء و المختصون الع   من و الى العنصر البشري، 
 و المحرر. و المشغل أ  دون المبرمجون، ضابط البيانات، المساع و ني و منهم المديرون و الوكلاء  لكترو المال الإ

 المتطلبات التقنية:  -3
التقنية  تتمثل التح  المتطلبات  البنية  توفير  و في  الالكترونية  للإدارة  شبكة تية  وتحسين  تطوير  تشمل  التي 

ل من الإتصالات في أن واحد. وذلك من عاب الكم الهائستيإستخدام و جاهزة للإمتكاملة و الاتصالات بحيث تكون  
مة من تجهيزات التكنولوجيا الرقمية الملائ  بالإضافة الى توفير  نترنت،لمنشود من إستخدام شبكة الأجل تحقيق الهدف اأ

و توفير    خدمات البريد الرقمي، ير  و توف   و البرامج،  ظمة و قواعد البياناتة و معدات و أنهز جو حاسبات ألية و أ 
ن البنية التحتية التقنية تنقسم و على العموم فإ  نطاق ممكن،   و المؤسسي على أوسعأستخدام الفردي  لإكل ذلك با

 1الى:
 الالكترونية:   للأعمالالبنية التحتية الصلبة   ❖

التوصيلات   المعلومات وتتمثل في كل  وتكنولوجيا  والشبكات  الحاسوب  وأجهزة  بعد  عن  والخلوية  الأرضية 
 المادية الضرورية لممارسة الأعمال الإلكترونية وتبادل البيانات إلكترونيا.

 البنية التحتية الناعمة للأعمال الإلكترونية:  ❖
وبرمجيات النظم التشغيلية للشبكات وبرمجيات التطبيقات التي وتشمل مجموعة الخدمات والمعلومات والخبرات  

  .يتم من خلالها إنجاز وظائف الأعمال الإلكترونية
 شبكات الاتصال:  ❖

وقد    )الإكسترانت(  الخارجية  والشبكة  )الإنترانت(  الداخلية  الشبكة  الإنترنت،  الشبكات: شبكة  هذه  أهم 
 سبق تعريفها. 

 
 

 
 .92-91ص  ،موسى عبد الناصر و محمد قرشي، مرجع سابق، ص  1
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  المتطلبات الأمنية: -4
تعد مسألة أمن المعلومات من أهم معضلات العمل إلكترونيا، بمعنى أن المعلومات والوثائق التي يجرى حفظها 
العمل يجب الحفاظ على أمنها، حيث يجب توفر  لتنفيذ متطلبات  وتطبيق إجراءات المعالجة والنقل عليها إلكترونيا 

الإ الإالأمن  والسرية  لحملكتروني  عال  مستوى  على  الوطنية  لكترونية  المعلومات  ولحمايةاية  الأرشيف   والشخصية 
في الإ الأمن  بوضع  إما  الأفراد  أو  الدولة  أمن  على  والتركيز  عبث  أي  من  أو لكتروني  للشبكة  البرتوكول  برمجيات   

مرو  بكلمة  أو  الإلكتروني  التوقيع  المعلوما   ،ربإستخدام  أمن  إولتحقيق  على  السلبية  التأثيرات  وتقليص  ستخدام ت 
  :1القيام ببعض الإجراءات منها نترنت فإن الإدارة الالكترونية تتطلب  الأ  شبكة
  المعلومات بما فيها خدمة الانترنت؛وضع السياسات الأمنية لتقنيات   •
 ؛ والخاصعاون أجهزة القطاعين العام  تبني استراتيجية وطنية لأمن المعلومات بحيث يضمن ت  •
واللوائح  • القوانين  وإ  وضع  الإلكتروني  السطو  من  تحد  التي  الإدارة نتهاك  التنظيمية  في  المعلومات  خصوصية 
 .لكترونيةالإ

 : وهيلحماية امن نظم المعلومات  وهناك عدة متطلبات أخرى  

العليا في المؤسسة دعم   •  لأشخاص ن تكل هذه المسؤولية  أو    لديها،من تظم المعلومات  أيجب على الإدارة 
 محددين؛ 

 ظم التشغيل و التطبيقات المختلفة؛ الحماية اللازمة لنتحديد   •
 م المعلومات و الشبكات الحاسوبية؛تحديد اليات المراقبة و التفتيش انظ •
 حتياطية لنظم المعلومات بشكل امن؛ حتفاظ بنسخ االإ •
 تشفير المعلومات التي يتم حفضها ة تخزينها و نقلها على مختلف الوسائط.  •

 لكترونية في الشكل التالي: الإالإدارة    تطبيق  متطلباتهم من هنا يمكن تلخيص أ

                      

 

 
مجلة المحاسبة و الإدارة و التامين، اثر التهديدات الأمنية في أمن المعلومات في ضوء تطبيق الغدارة الإلكترونية،  الهيتي، صلاح الدين و الربيحات، امنة،   1

 .77ص ، 2005، كلية التجارة، جامعة القاهرة،  65العدد
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 الإدارة الالكترونية   تطبيق  : متطلبات 03شكل رقم  ال

    

 

 

 

 
 
 
 

استر في علوم التسيير، فرع م، دراسة حالة على الولاية المنتدبة أولاد جلال، مذكرة  دور الإدارة الإلكترونية في تحسين الأداء الوظيفي: جهرة حمزة،  المصدر
 . 24، ص 2019-2018تسيير المنظمات، تخصص إدارة الموارد الطبيعية،

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 متطلبات الإدارة الالكترونية 

تطلبات  الم

 الادارية 

 المتطلبات البشرية 

 المتطلبات التقنية 

 المتطلبات الامنية 
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 الإدارة الالكترونيةلى المبحث الثالث: التحول إ

همال أي عنصر كترونية هناك عدة مراحل يجب إتباعها واحدة تلوى الأخرى بدون إلللتحول الى الإدارة الا
 .لكترونية العملية الإدارية و تصبح عائق أمام تطبيق الإدارة الإبعد ذلك في   تأثرن  ألتجنب الأخطاء التي يمكن 

 ة الالكترونيالمطلب الأول: خطوات تطبيق الإدارة  

لابد من التأكد من عدة أمور أهمها الحاجة   مؤسساتنالكترونية في  عندما تتخذ قرارا أوليا في تطبيق الإدارة الإ
وهل   الإدارة؟لخدمات التي سوف تقدمها هذه  الفعلية لهذه الإدارة وهل التكاليف التي سوف تصرف عليها موازية ل

العناصر الأساسية لإتتوفر لدي الإجابة عليها ولذلك لابد من والى اخره من تساؤلات يتطلب    ؟نجاح هذه الإدارةه 
 1القيام بالخطوات التالية: 

 عداد الدراسة الأولية: إ -1

هذه الدراسة لابد من تشكيل فريق عمل يضم بعضويته متخصصين في الإدارة و المعلوماتية لغرض  لإعداد و 
الإ المعلومات، معرفة واقع حال  تقنيات  و   دارة من  المختلفة  البدائل  العليا على  وتحديد  الإدارة  النواحي   كلجعل  من 

 التالية:المالية و التقنية و البشرية حيث يصل الفريق الى واحد من القرارات  

 لى تطبيق الإدارة الالكترونية؛إ ة  تحتاج الإدار  ✓
 لى تطوير؛إ تحتاج   ولكنقة  تكنولوجيا معلومات ساب وجود   ✓
 لكترونية؛لغرض تطبيق الإدارة الإ ستخدام تكنولوجيا معلومات متطورةإالتطورات الحديثة و خر  أ ينسجم مع   ✓
 غير اقتصادية.   لأنها لكترونية عدم الحاجة الى تطبيق الإدارة الإ ✓
 وضع خطة تنفيذ:    -2

لكترونية في الإدارة او المؤسسة لابد من عند إقرار توصية الفريق من قبل الإدارة العليا في تطبيق الإدارة الإ
 لكل مرحلة من مراحل التنفيذ.   ومفصلة عداد خطة متكاملة  إ

 

 
 

  .65-64مرجع سابق، ص  السليطي،علاء عبد الرزاق السالمي، خالد إبراهيم   1
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 تحديد المصادر:  -3

هذه المصادر الكوادر البشرية التي تحتاجها الخطة لغرض   ومن تدعم هذه المصادر الخطة بشكل محدد وواضح  
و المعدات و البرمجيات المطلوبة و يعني هذا تحديد البنية التحتية لتطبيق الإدارة الالكترونية في هذه   والأجهزة التنفيذ  
 و المؤسسة. أالإدارة  

 تحديد المسؤولية:  -4

بشكل واضح ضمن الوقت المحدد   وتمويلها طة لابد من تحديد الجهات التي سوف تقوم بتنفيذها  لخن تنفيذ اإ
 . في الخطة

 متابعة التقدم التقني:  -5

في هذا المجال فان   بتكارات خر الإانظرا للتطور السريع في مجال تقنيات المعلومات الإدارية ولعرض مواكبة  
هناك مسؤولية مضافة عند تنفيذ الخطة و هو العمل على الحصول على اخر هذه الابتكارات في كافة عناصر الإدارة 

 لكترونية.من اتصالات و أجهزة و برمجيات و غيرها من العناصر التي لها علاقة في تطبيق الإدارة الإ

 ترونية في الشكل التالي: لكمما سبق يمكن حصر خطوات تطبيق الإدارة الإ
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 : خطوات تطبيق الإدارة الالكترونية 04الشكل رقم  

 
 . 66ص ،2008 الأردن، دار وائل للنشر، ،الإدارة الالكترونية  ،طييلخالد إبراهيم الس ،: علاء عبد الرزاق الساميالمصدر

 تطبيق الإدارة الالكترونية   أثرالمطلب الثاني:  

الإ  الإدارة  على  إن  الواسعة  اثاره  ترك  جديد  نمط  عن  عبارة  هي  مجلات  لكترونية  و  عملها نظمات 
نما إلى البعد التكنولوجي و المتمثل في التكنولوجيا الرقمية و  إلا تعود    التأثيراتن  أ و الواقع    ووظائفها ستراتيجياتها  إو 

   1مثل بتطور المفاهيم الإدارية التي تراكمت لعقود من التغيرات في الثورة الرقمية و هي: لى البعد الإداري المتإأيضا 

 دارة الأشياء الى إدارة الرقميات؛نتقال من إالإ •
 ؛ نتقال من الإدارة المباشرة وجها لوجه الى الإدارة عن بعد الإ •

 
رسالة    ، وكالة غوث و تشغيل اللاجئين بمكتب غزة الإقليمي و دورها في تحسين أداء العاملي،مدى تطبيق الإدارة الإلكترونيةأكرم عمار،    محمد جمال، 1

 . 77، ص 2009ماجستير في إدارة الاعمال، كلية قسم الأعمال، الجامعة الإسلامية، غزة فلسطين، 
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 ؛لى النشاط الافتراضيإ رة النشاط المادي  ادإنتقال من  الإ •
 ؛لى التنظيم الشبكيإ نتقال من التنظيم الهرمي القائم على سلسلة الأوامر  الإ •
 1. لى الرقابة المباشرةإ مع المخطط  الفعلي  نتقال من الرقابة بمفهوم مقارنة الأداء  الإ •

 : ثار المتغيرات على الإدارة ووظائفهاأن هذه التغيرات اوجدت اتجاهين واضحين في تقييم  إ

 سات و إعادة توزيع مهام الإدارة مما يؤدي إلى لي نهاية المؤسنترنت و الثورة الرقمية يمكن أن تؤدي إيرى أن الأ الأول:
 لكترونية.البحث عن نمط جديد هو الإدارة الإعصرا جديدا يتطلب    التقليدية و دخولها  نظم الإدارة  تطاير

و بالتالي الإدارة   ، ثمرون على الأعمال  وة التي يؤكد فيها المستلكترونية هي الإدارة بنفس القيرى ان الإدارة الإ  الثاني:
قلب النابض للمؤسسات المتطورة و أن التخطيط بعادها تظل تمثل الالعميق و إعادة النظر في أ  ووظائفها رغم تأثيرها 
 2لكترونية الجديدة. تظل هي وظائف الإدارة الإعمال و الرقابة عليها  و تنظيم و قيادة الأ

 لكترونية مزايا ومعوقات تطبيق الإدارة الإالمطلب الثالث: 

لكترونية مزايا كثيرة تبرز تطبيقاتها من خلال قدرتها على تقديم الخدمات التي تتسم بالسرعة أن للإدارة الإرغم 
ترض تطبيقها ن هذا يقابل بالعديد من المعوقات التي تعداء و قدرتها على مواكبة التطور إلا أ الفعالية و كفاءة الأو 

 . ووضعها موضع التنفيذ 

   مزايا تطبيق الإدارة الالكترونيةأولا:  

 هم هذه المزايا على النحو التالي: دارة الالكترونية و يمكن تصنيف أ هناك العديد من المزايا للإ

  :مؤسسةمزايا الإدارة الالكترونية لل  -1
 ؛وحدة مركزية  كأنها و    مؤسسةإدارة و متابعة الإدارات المختلفة لل ✓
 ؛عمالالدقة و السرعة في إنجاز الأ ✓
 ؛ زيادة الإنتاجية الإدارية ✓
 ؛لكترونيا لجميع المستويات الإداريةتوفير المعلومات اللازمة إ ✓

 
 . 53ريم الالفي، مرجع سابق، ص   1
 . 248،  ص 2009، دار المسيرة، الطبعة الأولى ،عمان، الأردن،  الإدارة الإلكترونيةمحمد سمير أحمد،  2
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 ؛زيادة الكفاءة و الفعالية للمنظمة ✓
 . الأنظمة  فات مخل تقليل   ✓
 المؤسسة: مزايا الإدارة الالكترونية للمتعاملين مع   -2
 ؛ الوضوح في كيفية الحصول على الخدمات من المنظمةالشفافية و   ✓
 ؛ مكان و زمان  كلإمكانية التواصل مع المنظمة في   ✓
 ؛ سرعة الحصول على الخدمات ✓
 ؛ المشاركة في رسم سياسة المنظمة من خلال التغذية العكسية ✓
 ؛من المعلوماتأدمات للمتعاملين مع ضمان سرية و  وصول الخ  ✓
 .مكانياتهملخدمة المطلوبة وفقا لرغباتهم و إالمتعددة للمتعاملين في نوعية اتاحة الخيارات  إ ✓

 لمؤسسة: مزايا الإدارة الالكترونية للعاملين ب   -3

 ؛ لكترونيةوليات للعاملين في ظل الإدارة الإختصاصات و المسؤ وضوح الإ ✓
 ؛تنمية مهارات و قدرات العاملين التقنية ✓
 ؛لكتروني نماذج إجراءات العمل الإل لتوحيد  عماسهولة أداء الأ ✓
 ؛ العاملين و المستويات الإداريةتصال الفعال في إستمرار الإ ✓
 ؛ تحقيق اللامركزية الإدارية مما يحقق سرعة أداء المهام بيسر و سهولة ✓
 ؛لكتروني للمنظمة العمل من خلال الأرشيف الإ  لأداءسرعة الحصول على المعلومات اللازمة  ✓
 1. و التميز  للإبداعلكتروني لجهود العاملين من خلال الرقم السري لشخصية كل موظف ما يحفزهم  التوثيق الإ ✓

  معوقات الإدارة الالكترونية:ثانيا:  

نموذج   من  تتباين  مختلفة  تحديات  الالكترونية  الإدارة  تطبيق  أخيجابه  تبعا  إلى  في ر  تعمل  التي  البيئة  لنوع 
إ  محيطها، التطرق  التي تكاد تعترض أغلب برامج الإدارة الإ لى كل مبادرة و عموما يمكن  التحديات  لكترونية  بعض 

 2فيما يلي:

 
 

 .26-25حمد قبلان ال فطيح، مرجع سابق، ص ، ص  1
 .40-38عشور عبد الكريم، مرجع سابق، ص، ص   2
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 المعوقات الإدارية:   -1

لكترونية و ترجعها الى ات الإدارية في تطبيق الإدارة الإلى تحديد و محاولة حصر المعوقتتجه بعض الدراسات إ
 الأسباب التالية: 

 ؛ التخطيط و التنسيق على مستوى الإدارة العليا لبرامج الإدارة الالكترونيةضعف   -
التنظيمية المطلوبة   - و أ  و دمج بعض الإداراتلكترونية من إضافة أالإدارة الإ   للإدخال عدم القيام بالتغيرات 

 ؛التقسيمات و تحديد السلطات و العلاقات بين الإدارة و تدفق العمل بينها
م التحول نحو تصالات بما يخدتخدام تكنولوجيا المعلومات و الإسستراتيجية الواضحة بشأن إؤية الإغياب الر  -

 ؛ لكترونيمنظمات المستقبل الإ
 ؛ عتمادها على أساليب تقليدية و محاولة التمسك بمبادئ الإدارة التقليديةالإدارية و التنظيمية و إ   المستويات -
الوطن - المؤسسات  المنظمات و  التغير في  التقنيات الحديثة  مقاومة  التي تبرز عند تطبيق  العاملين  ية من طرف 

 . خوفا على مناصبهم و مستقبلهم الوظيفي

 المعوقات السياسية:   -2

 تشمل هذه المعوقات ما يلي: 
و تقديم  لكترونية،التحول نحو الإدارات الإ نقلة نوعية في  لإحداثغياب الإرادة السياسية الفاعلة و الداعمة  -

 ؛ الجهات الإدارية بضرورة تطبيق التكنولوجيا الحديثة و مواكبة العصر الرقمي  لإقناعالدعم السياسي اللازم  
تتبادل   - الحكومية  الأجهزة  عليا في  اللجان غياب هيئات على مستويات  تقارير  تنظر في  و  تشاور سياسي 

 ؛ ترقيتهو لكترونية  اللازمة لرفع مؤشر الجاهزية الإ ت  تخاذ القرارالإ   ، لكترونيالمكلفة بتقويم برامج التحول الإ
ت لكتروني مثل غياب تشريعاتحدد شروط التعامل الإ   طر قانونية، إلكترونية محمية وفق أ عدم وجود بيئة عمل   -

 لكترونية و تحدد عقوبات رادعة لمرتكبيها.قانونية تحرم إختراق و تخريب برامج الإدارة الإ 

تطرح  إ إضافة   التي  الإشكاليات  في لى  الإثبات  حجية  و  الإلكتروني  التوقيع  شكل  نحو  التحول  ظل  في 
قانو المراسلات الإ الشبكات في ظل غياب تشريع  المتعاملين عبر  إلكترونية و صعوبة معرفة  يؤدي  التحقق من ني  لى 

 ية.لكترونصوصية و السرية في التعاملات الإهوية العميل و كل ما يتعلق بعنصر الخ
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 1حيث تتمحور حول:   المعوقات المالية و التقنية:  -3

 ؛ لكترونيما يحد من تقدم مشاريع التحول الإلكترونية, و هو  تجهيز البنى التحتية للإدارة الإ رتفاع تكاليفإ -
الما - الموارد  الإقلة  و  تدريبية  برامج  لتقديم  ذات    تعانة سلية  المعلومات  تكنولوجيا  ميدان  في  معلوماتية  بخبرات 

 ؛ كفاءة عالية
 ؛ لكترونيةصيانة التقنية لبرامج الإدارة الإلكترونية و مشكل الالية المخصصة لمشاريع الإدارة الإ ضعف الموارد الم  -
 ؛فرادن الأيجة إرتفاع تكاليف الإستخدام لدى الكثير منترنت نتالوصول المتكافئ لخدمات شبكة الأ  صعوبة -
 . معوقات فنية تتعلق بتكنولوجيا المعلومات على مستويات عديدة -
 المعوقات البشرية:  -6

 و يمكن تحديدها في التالي: 

 ؛لكترونية لدى العديد من شعوب الدول النامية و صعوبة التواصل عبر التقنية الحديثةالأمية الإ -
 ؛لكترونيةتنظيمية في ظل التحول للإدارة الإموظفي الإدارة و الأجهزة ال  غياب الدورات التكوينية و رسكلة -
إ - نقسامه ) فئات تمتلك أجهزة حاسوبية و معدات و أخرى تزايد الفوارق الإجتماعية بين فئات المجتمع و 

 ؛لكترونيةا ( أدى الى زيادة حدة التفرق و أضعف مشاريع الإدارة الإتفتقده
خير هذا الأ   نسان،ونية، و حلول الألة محل الإ لكتر كن أن تنجم عن تطبيق الإدارة الإ البطالة التي يم  إشكالات  -

 متيازاته و منصبه. الذي يرفض و يقاوم التحول الإلكتروني خوفا على إ 

 المعوقات الأمنية : 

تهديد تؤديه من مساس و  ن  ا مما يمكن أ لكترونية خوفالإ  بالتعاملاتقتناع  عدم الإتتمثل هذه المعوقات في  
الأ الحكومية،من  لعنصري  الخدمات  في  الخصوصية  بالأ  و  الإحساس  فقدان  يمثل  منو  الكثير  تجاه  المعاملات   مان 

الإ التحويلات  مثل  التعالإلكترونية  و  ألكترونية  الإئتمان  بطاقات  طريق  المالية عن  التي املات  الأمنية  المعوقات  حد 
و تدميرها و جدير أمن المعلومات بقاء المعلومات و عدم حذفها  حيث من مظاهر أ   لكترونية،لإدارة الإتواجه تطبيق ا

 من المعلوماتي يرتكز على ثلاث عناصر أساسية هي: بالذكر ان تحقيق الأ

 ؛من خلال توفير الحماية المادية لنظم المعلومات  العنصر المادي:  •
 

 .40-38عشور عبد الكريم، مرجع سابق، ص، ص   1
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 ؛ من المعلوماتثة في دعم و حماية أستخدام التقنيات الحدي: بإالعنصر التقني •
شكال و خبرات العاملين في هذا المجال لكن الإبالعمل على تنمية مهارات و رفع قدرات    العنصر البشري: •

بين محددات كل   نسجام بين هذه العناصر في ظل التباينكيف يمكن تحقيق التنسيق و الإ لى نقاش هو  إ الذي يحتاج  
ضعف مؤشرات الجاهزية و تباين مستوى التقدم التقني بين دول مام مشكل الفجوة الرقمية و  عنصر منها, خاصة أ

 متقدمة و أخرى نامية. 

 1لكترونية تتمثل في: عيق أيضا عملية تطبيق الإدارة الإهناك عوائق أخرى ت كما أن 

لكترونية و في بعض الأحيان بتبديل بط السياسي و الذي يمكن أن يؤدي إلى مقاطعة مبادرة الإدارة الإالتخ •
  ؛لكترونيةخطرا كبيرا على مشروع الإدارة الإا ويشكل هذا العنصر وجهته

 ؛ في حال تدني العائدات المالية الحكوميةلكترونية لاسيما للازمة لتمويل مبادرة الإدارة الإعدم توفر الموارد ا •
عملية  لأيالمطلوب و الذي يشكل أساسا  طار القانوني و التنظيميتأخير متعمد أو غير متعمد في وضع الإ  •

 ؛ لكترونيةتنفيذ للإدارة الإ 
التحتية لفترة من الزمن مما من شأنه أن ها تعطيل البنية  و التي يمكنالكوارث الوطنية الناجمة عن نزاع إقليمي   •

 ؛لكترونيةيعيق تنفيذ إستراتيجية الإدارة الإ
 الذين يخشون على عملهم المستقبلي بعد تبسيط الإجراءات  مقاومة هائلة للتغيير من قبل الموظفين الحكوميين •

 ؛ ميةو تنظيم العمليات الحكو 
حتية المعلوماتية الوطنية عبر تصال السريع بالبنية التد المجتمع لتقبل فكرة الإدارة الإلكترونية و الإستعداعدم إ •
 ؛ملية مكلفة مادياخاصة اذ كانت هذه الع  قتصادية،و الإجتماعية  لأزمات الإنترنت نظرا لالأ
قطاع   المعلومات و الاتصالات محليا او دعم غير كاف منتكنولوجيا  صعيد قطاع  نقص في القدرات على   •

 .لكترونيةية الى تنفيذ تطبيقات الإدارة الإتصالات الدولي للجهود الحكومية الرامتكنولوجيا  المعلومات و الإ

  

 

 
، إدارة بلا ورق، إدارة بلا مكان، إدارة بلا زمان، بلا تنظيمات جامدة، دار رسلان للطباعة و النشر و التوزيع،  الإدارة الالكترونيةمصطفى يوسف كافي،   1

 . 87، ص 2011سوريا،دمشق،جرمان،
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 : خلاصة  

قتصاد قوي كما تساهم في حل ا أهمية كبيرة فهي وسيلة لبناء إلكترونية لهالإن الإدارة  مما سبق يمكننا  القول أ 
،و يمكن القول بأن الإدارة قل  ووسيلة تفاعل  بأداء أعلى و كلفة أ  جتماعية،الإقتصادية ووسيلة خدمة إالمشكلات  

 ن  يكن عشوائياو ظهورها لم  داف،ه تحتويه من عناصر و خصائص و ألكترونية تحارب الفساد الإداري و هذا بما  الإ
و تظهر أهميتها من مدى تطبيقاتها في جميع   تيجة المتغيرات الحاصلة في العصر، فبهذا أصبحت لها أهمية بالغة ،بل ن

عتماد على تكنولوجيا و ذلك بالإ  ا و المزايا التي تحققها للمجتمع، وظائف المؤسسة و كافة المعاملات التي تقوم به 
ا كسترانت التي تشكل عنصر برمجيات و الشبكات المختلفة كالأنترنات و الإ  تلف عناصرها من أجهزة والمعلومات بمخ

، الالكترونية و ما هي متطلباتها  لى كيفية تطبيق الإدارة و توصلنا إ  و كذا صناع المعرفة،  أساسيا في الإدارة الالكترونية،
 ية. لكترونا على مزايا و معوقات الإدارة الإو أخيرا تعرفن



 

 

 

 

 

 

 



الأداء التسويقي                                                          الفصل الثاني:                               

37 
 

 تمهيد: 

داء التسويقي درجة وقدرة المؤسسة على النجاح أو الفشل، وذلك من خلال سعيها في الأتعكس كفاءة  
خاصة أو تحديات البيئة و   ،الموجودة  تغيراتالمو التكييف مع    ،والتطور  ، هداف المنشودة والمتمثلة بالبقاءالأ تحقيق  

وفي حجم الطلب   ،دهاتغيير السريع في متطلباتها وموار بيئة الاعمال بالتعقيد و الفي الوقت الراهن الذي تتسم فيه  
ر لتطوي  ستراتيجيةإ  تي يفرض على هذه المؤسسات توجيهامر الذالأسواق،  وكذلك شدة المنافسة في الأ  ،وتنوعه

ستجابة لتحديات البيئة ل لضمان االتقنيات المتطورة كذلك  عتماد على التكنولوجيا و ل ذلك با ا و تقنياتها وإمكانياته
 .المختلفة

تقييم   االأيعتبر  للمؤسسة  بالنسبة  ضروري  التسويقي  طيبة ل داء  تحقيق سمعة  على  تعمل  والتي  قتصادية 
ا  إذ أصبح نجاحها مرهونا بهذه  السوق،  تنافسي قوي في  الذي لستراتيجية لأومركز  المسار  نها تمكنها من معرفة 

 .أهدافها المحددة التي تصبو لتحقيقها  نتهاجه للوصول إل إيجب  

من خلال   إلانعكاسات كثيرة فإن عملية قياسه لا تتم  إي لما يتمتع به من أهمية كبرى و داء التسويقالأو  
مقاييس محددة تركز على مستوى الفهم للعلاقات المتداخلة للأنشطة التسويقية المختلفة كي تكون الصورة أوضح 

 :و عليه سوف نتطرق من خلال هذا الفصل إل ثلاث مباحث  كما يليتقويمه،    وأفضل و يعطي ثمارها في

 المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول الأداء التسويقي؛ 

 ؛ الإطار المفاهيمي للأداء التسويقيالمبحث الثاني:  

 ؛ مؤشرات قياس الأداء التسويقي وعلاقته بالإدارة الالكترونيةالمبحث الثالث:  
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 الأول: مفاهيم أساسية حول الأداء التسويقي المبحث 

ن يكون الظاهرة الشمولية لجميع هام بالنسبة للمؤسسات بشكل عام، و يكاد أ دور  قييسو تداء الللأ
الذي يتمحور حوله وجود الأكثر أهمية لمختلف المؤسسات، و حقول و فروع المعرفة الدارية، فضلا عن كونه البعد  

رتقاء بأداء مؤسساتهم من خلال عدة مداخل و ذلك بالبحث عن سسة من عدمه، فالجميع يبحث عن الالمؤ 
 .للأداءإدارة متكاملة  

 ل: ماهية الأداء المطلب الأو 

بقائها في أسواقها المستهدفة، كما يعكس في الوقت نفسه مدى قدرة نجاح المؤسسة و يساهم الأداء في  
 و فشلها في تحقيق التأقلم المطلوب. أ  المؤسسة في التكيف مع بيئتها ،

 تعريف الأداء  :أولا

ختلاف إل تباين وجهات ويرجع هذا الداء،  لأتفاق بين الباحثين بالنسبة لتعريف مصطلح ا إيوجد    لا
ختلاف أهدافهم المتوخاة من صياغة تعريف محدد لهذا المصطلح، ففريق ين والكتاب في هذا المجال، وإ نظر المفكر 

إ من   الكمية في صياغة الكتاب  الجوانب  على  وإداءللأتعريفه    عتمد  إل  ،  آخر  فريق  داء مصطلح الأ  عتبار إتجه 
   قتصادية.عن الجوانب الا  ية فضلاجتماع وإ ية  يتضمن أبعاد تنظيم

ا لا • اللغوي لمصطلح  الفعلأ شتقاق  من  أ(، (To perform) لداء مستمد  من وقد  الكلمة  هذه  شتقت 
 1.والذي يعني تنفيذ مهمة أو تأدية عمل  ،performe)) تينيةاللااللغة  
"  إ • فعل  هو  اللغوي  مفهومه  في  الأداء  والعمليات actionن  المراحل  من  مجموعة  عن  يعبر   " 

(processus .و ليس النتيجة التي تظهر في وقت من الزمن )2 
المنظمة للأ • أو  الفريق  أو  الفرد  بلوغ  المخططة بكفاءة أما في مفهومه الصطلاحي فهو:" درجة  هداف 

 3وفعالية". 

 
 .217ص ، 2010-2009، جامعة ورقلة، 07الداري الشيخ، تحليل الأسس النظرية لتحليل الأداء، مجلة الباحث، العدد   1
لات الاقتصادية بلمقدم مصطفى، بوشعور راضية، تقييم أداء المنظومة المصرفية الجزائرية، ملتقى دولي الأول حول: المنظومة المصرفية الجزائرية و التحو    2
ديسمبر، 15-14ديات ، المنظم بكلية العلوم النسانية و العلوم الاجتماعية بجامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، مجمع النصوص العلمية،  واقع و تح  –

 .77، ص 2004
 .42، ص 2002، بدون ذكر دار النشر، مصر،إدارة البشر الأصول و المعماراتأحمد سيد مصطفى،  3



الأداء التسويقي                                                          الفصل الثاني:                               

39 
 

و أ  التي يحققيعكس الكيفية  يفة الفرد، و نه:" درجة تحقيق و إتمام المهام المكونة لوظ بأكما يعرف الأداء   •
 1يشبع بها الفرد متطلبات الوظيفة".

 و نشاط معين،مهمة أ نجازإ و  أ عمل محدد  تأدية و  أ ،بالشيءالقيام    :نهالأداء بأويمكن تعريف مصطلح  
ذلك لتحقيق هدف معين، فقد يكون إشباع حاجة معينة أو حل   الشخص بسلوك ما، و ن الأداء هو قيام  بمعنى أ 

      2و التخطيط لمشروع ما". مشكلة ما أ

التي تمكنها من إبكونه يعكس قدرة المؤسسة في    عتمد آخرون في تعريفهم للأداءوإ ستخدامها لمواردها 
ستغلالها بالصورة التي تجعلها لموارد المادية والبشرية وإالمؤسسة ل ستخدام  نعكاس لكيفية إإ"  تحقيق أهدافها، فالأداء

لمؤسسة" إذا غالبا ما اوسع لفاعلية  لأ داء يعكس الفكرة الأقادرة على تحقيق أهدافها" وهناك من أضاف إل أن ا 
 .3داء شكلينلأيتخذ ا

رات المالية المتمثلة بالربح والعائد على ستخدام المخرجات البسيطة المعتمدة على المؤشإيركز على    داء المالي: لأا  -
  ستثمار والتدفق النقدي.ال

التشغيلي:  لأا  - اداء  المفهوم  م الأ  لأداءوسع  لأ يعد  من خلال  ويقاس  السوقية عمال  والحصة  المبيعات  ؤشرات 
  .حقاشرات أخرى توضح لاعن مؤ  فضلاتجاهات الزبائن وولاء الزبون،  وإ

رتباطه الواسع والشامل بالكثير من المفاهيم، فالأداء الأداء ومدى إ ف سعة مفهوم  يويظهر من هذه التعار 
إ  يعكس على  المؤسسة  وقابلية  اقدرة  والمعلوماتية، بالشكل  والبشرية  والمادية  المالية  المتاحة  مواردها  لأمثل ستغلال 

أملا وم  وذلك  والبقاء  النمو  من  تمكنها  والتي  المنشودة  غايتها  ال  الوصول  عالمية في  سوق  المؤسسات في  نافسة 
 الأطراف. واسعة مترامية  

 

 

 
 .215، ص 2000، الدار الجامعية، السكندرية،شرية، إدارة الموارد البراوية محمد حسن  1
 .48، ص 2008، بدون ذكر دار النشر ،الطبعة الأول، القاهرة،  الأداء الداري المتميزمدحت أبو النصر،   2
، أطروحة دكتوراه غير منشورة الخدمةإنعكاسات التجارة اللكترونية على الأداء التسويقي للمنظمات الخدمية في المحافظة على عواطف يونس الزيواني،  3

 .108، ص 2004مقدمة إل مجلس كلية إدارة الاقتصاد بجامعة الموصل، العراق، 
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 أهمية الأداء:  ثانيا:

تقييمه   للمسؤوليعد الأداء من المصطلحات التي تحمل في طياتها فصل العمل الجيد عن السيئ، و يتيح  
يلي  فيما  و  المؤسسات،  أنواع  لكافة  و  الهرمية  المستويات  في كافة  لديهم  الأساسية  المفاهيم  من  بذلك  ليصبح 

 : همية التي يحققها الأداء للمؤسساتسنتناول الأ

الهام • المؤشرات  الأداء من  ايعتبر  و ة  المؤسسات  الموارد لتي تكشف عن مدى نجاح  إستغلال  فعاليتها في 
 المادية بالشكل الذي يجعلها قادرة على تحقيق أهدافها؛ستخدام الموارد البشرية و المتاحة لها، و إ

 هداف الزبون؛  خلق القيمة و يساعد على تحقيق أ يساهم الأداء في  •
 تخاذ ما يلزم لمعالجتها؛ تشخيص الأخطاء و إ •
 ان العمل المناسب؛ هارة و المعرفة، ووضعها في مكالعناصر التي تمتلك الخبرة و الميكشف   •
 في وضع معايير كفيلة بتطوير رسالتها؛ المؤسسة يساعد   •
 شيئا من واقعنا يفعلونه في مجال العمل؛   بإعطائهمل حافز يحركهم  الأداء يساعد على تحويل تردد الأفراد إ •
قدرة المؤسسة ن خططها أو فشلها في ذلك، إذ أ في قراراتها و  المؤسسات يعد الأداء محورا مهما لبيان نجاح  •
قي يعد مؤشرا فع المنتج و التكامل العمودي و الأستمرار بالنمو في المنتجات و الأسواق و القدرة على تنويفي ال

 1. جيد لنجاح المنظمة  

 المفاهيم المتعلقة بالأداء  ثالثا:

 :ن مفهوم الأداء يرتبط بمفاهيم عديدة نذكر منهاأ ال    تجدر الشارة

 الكفاءة: -1
المتاحة للمنظمة، و ذلك من و تحجيم الفاقد من الموارد  الكفاءة على أنها " القدرة على خفض أ  تعرف

والجودة و المخرجات في زمن محدد( )أي قدر من الناتج أ معايير محددةستخدام الموارد بالقدر المناسب وفق خلال إ
 2و التكلفة". 

 

 
 .221، دار وائل للنشر و التوزيع، الطبعة الأول، عمان، ص مؤيد عبد الرحمان الدوري، إدارة البنوكفلاح حسين الحسيني،  1
 .415احمد سيد مصطفى، مرجع سابق، ص   2
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 1ستخدام الموارد بالطريقة الصحيحة". " بان الكفاءة هي "إPeter Precherو قد أشار "
 الفعالية:  -2

نشطة المناسبة، لا، من خلال حسن أداء االمؤسسة ى تحقيق أهداف  تعرف الفعالية على أنها: القدرة عل
هداف، أم أن هناك أنشطة تؤدي دون بمعنى هل يحسن العاملون وفرق العمل والمديرون أداء ما يجب لتحقيق الأ

 .داع أو مبرر
 الإنتاجية: -3

 2كمية النتاج التي تحقق خلال مدة زمنية بواسطة وحدة معينة من العمل.  نعني بالنتاجية :        
   علا و الوسائل المستخدمة لبلوغها.و تتمثل في العلاقة بين النتائج المحققة ف    
ستخدام الموارد بغية و الكفاءة في حسن إ  للأهدافل  الفاعلية في الوصول إ "تربط بين    بأنها   Maleعرفها  وي       

  بلوغ هذه الأهداف "
خلال من  نستنتج    و  سبق  النتاجية  أما  قياس  يمكن  و  الكفاءة  مفهوم  من  يتقارب كثيرا  النتاجية  تعريف  ن 

 كالتالي: 
 الإنتاجية= الإنتاج ) المخرجات( / الموارد المستخدمة ) المدخلات(            

 3ن تتصف بالفعالية في تحقيق الأهداف. و من هذا التعريف تستنتج أن النتاجية ينبغي أ
 المردودية:  -4

إعطاء   تقيس ميمكن  فالمردودية  الماليين،  و  القتصاديين  أراء  تضارب  عن  بعيدا  للمردودية  علمي  فهوم 
نها تعبر عن حصيلة النتائج السياسية أمدى تحقيق مشروع المشتريات المتعلقة بأداء الأنشطة و هيكل التكلفة كما  

 4و القرارات التي اتخذها المشروع فيما يخص بالسيولة و الوضع المالي. 
 فسية: التنا -5

نها المقدرة على البقاء و الاستمرارية للحكومة و الدولة و المنظمة و الفرد ومواجهة أالتنافسية على    تعرف
  5بعد البيع وغيرها. و خدمة ما  المنظومة التنافسية سواء بالسعر أو الوقت أو الجودة أتحديات الأطراف الأخرى في  

 
 .22، ص 2004، الدار الجامعية، مصر، الدارة المبادئ المهاراتأحمد ماهر،   1
 . 3، ص 2005مارس  9-8علي عبد الله، الأداء المتميز، المؤتمر الدولي العلمي حول الأداء المتميز للمنظمات و الحكومة، جامعة ورقلة،  2
 .20، ص 2000للنشر و التوزيع، عمان، ، دار حاصد إدارة النتاج و العملياتناصر المنصور كاسر،   3
 .65، دار النهضة العربية، ص أدوات تحليل و التخطيط في الدارةد. صالح محمد الحناوي،   4
 . 83, ص 2010الدار الجامعية, مصر,  ،التخطيط الستراتيجي و المدير العربيفريد راغب النجار،  5
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بعاد للأداء يجب التنافسية بمثابة أة و الكفاءة، الفعالية، النتاجية، المردودين المصطلحات التالية:  لذلك فإ 
 توفرها حتى تحظى المؤسسة بمستوى أداء متميز و شامل لكل وظائفها. 

 المطلب الثاني: محددات الأداء

و يشبع يحقق أ  ل درجة تحقيق و إتمام المهام المكونة لوظيفة الفرد، و هو يعكس الكيفية التيإيشير الأداء 
 1 محددات الأداء، و تتمثل هذه المحددات في:  يطلق عليها  عناصر، ويرتبط الأداء بعدة  الفرد متطلبات الوظيفة

 الجهد: -1
و العقلية التي ل الطاقات الجسمية  ول الفرد على التدعيم أي الحافز إناتج من حص  نه:"الجهد بأيعرف  

 . "مهمته  لأداءيبذلها الفرد 
  القدرات: -2

 تعرف القدرة في اللغة على انها الطاقة، او قوة المرء على فعل شيئ ما، والتمكن منه. 
أو التصرف بشكل عقلي،  المرء في  انها:" مهارة  القدرات على  تعريف  أو  كما يمكن  أو   قانوني،  جسدي، 

القدرة على كفاءة الفرد في أدائه لمهنة ما، أو نشاط محدد ناتج عن تدريبه، أو امتلاكه أو مادي، وتنطوي  معنوي، 
 للمؤهلات، والمهارات اللازمة. 

 و المهمة: إدراك الدور أ -3
جل إتمام أداءه من  أإحساس الفرد و ادراكه للمسؤولية التي يتحملها في عمله ولأهمية تحسين    نقصد بها:"

بذول، بذل جهود فائقة فوق ما هو ملابد من    ، و لتحقيق مستوى مرضي من الأداء،  "كمل وجهمهمته على أ 
 نة.المبذول مع مواصفات نوعية معيدرجة مطابقة الجهد  والتي تعني مستوى الدقة والجودة و 

محددات و  ظف، بينما في الواقع هناك عناصر أتخضع لسيطرة المو   وهناك عناصر في إدراك الدور و المهمة
 2تخرج عن سيطرة الموظف و التي تتمثل في: 

بة توقعات مطلو و مسؤوليات و أدوات  و أيضا ما يتعلق بها من واجبات و الوظيفة ) متطلبات العمل(:   •
 الأدوات و المعدات المستخدمة. الطرق والأساليب و من الموظف، إضافة ال  

 
  .210راوية محمد حسن ، مرجع سابق، ص   1
تخصص العلوم التجارية،  ، رسالة ماجستير )غير منشورة( في العلوم التجارية،  تقييم فعالية أداء العاملين في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةبعجي سعاد،   2

 .11، ص 2001قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير، جامعة بوضياف، المسيلة، الجزائر، 
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وظيفة التي تتضمن مناخ و ما تتصف به البيئة التنظيمية حيث تؤدي الأ  الموقف بيئة التنظيم الداخلية: •
 شراف، وفرة الموارد، الهيكل التنظيمي، نظام الاتصال، السلطة، أسلوب القيادة، الجزاء و العقاب. العمل، ال

قد   ن الفرد ر و هو أ مال أخمنخفض، و هناك احت  كأداءعادة ما يقيم مستوى الأداء  و من جهة أخرى  
جهدا كبيرا في العمل، فيكون   لا يبذلالفهم اللازم الذي يقوم به، و لكنه كسول و  يكون لديه القدرات اللازمة و 

  حد المجالات الأخرى.في أو ضعيف و بطبيعة الحال قد يكون أداء الفرد جيد في مجال    داءه أيضا منخفضا، أ

 المطلب الثالث: العوامل المؤثرة في الاداء

بمختلف  إ الأداء  دأن  يعتبر  و نواعه  المتغيرات  من  للعديد  تابعة  سلبا  الة  فيه  تؤثر  التي  إيجابا أالعوامل  و 
المؤسسة ككل، فقد سعى   و على مستوىأخارجي سواء على مستوى الأنظمة الفرعية    الآخربعضها داخلي و  

 ل تحديد العوامل المؤثرة على الأداء و هي كالتالي: الباحثين إ 

 العوامل الداخلية:   أولا:

تفاعل   عن  الناتجة  المتغيرات  مختلف  تأوتتمثل في  والتي  الداخلية  المؤسسة  من عناصر  و  أدائها  على  ثر 
 1برزها: أ

 العوامل التقنية:  -1
 و هي مختلف القوى و المتغيرات التي ترتبط بالجانب التقني في المؤسسة، و تضم ما يلي: 

 نوع التكنولوجيا المستخدمة؛  ✓
 مستويات الأسعار؛  ✓
 نوعية الموارد المستخدمة في العمليات الانتاجية؛  ✓
 نسبة الاعتماد على الآلات مقارنة بعدد العمال.  ✓
 الهيكل التنظيمي للمنظمة:  -2

التنظيمي لتنفيذ  أج جميع المؤسسات التي هي شكل من  تحتا  ستراتيجياتها، اذ يعرف الهيكل إشكال الهيكل 
ليات الرقابة، و كذلك مستوى السلعة الأحكام، و أ   للدور الرسمي للمؤسسة، الجراءات،  نه " تصور التنظيمي بأ

 
تخصص اقتصاد في العلوم الاقتصادية،    ، رسالة ماجستير )غير منشورة(دور استراتيجية التنويع في تحسين أداء المؤسسة الصناعيةعمر،  تيمحعد بن   1

 .51، ص 2013قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، صناعي، 
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من أوالمسؤوليات و عمليات  العامل  يمثل هذا  القرار"، حيث  المؤثرة  أحد  ع  العوامل  تنفيذ هم  و  المنظمة  في نجاح 
 ستراتيجياتها بالشكل المطلوب. إ

 ثقافة المنظمة:  -3
الأداء، و   ذلك لوجود علاقة بين الثقافة  ت الأساسية للمؤسسات الناجحة و حد المكوناأ ن الثقافة هي  إ

 )مساهمة العاملين في اتخاذ القرارات( تتميز بمستوى أداء متميز و متطور.   ن المؤسسة التي تملك ثقافة المشاركة أي أ
 نظم المعلومات:  -4

المفيدة لها في مجال  تحتاج المؤسسة إ  المعلومات  المعلومات مصممة بشكل جيد، تؤثر  التخطيط ل نظم 
ن هذه النظم تتصف بالدقة و الحيادية حيث تقدم مخرجاتها في الوقت المناسب أ ذ  إدارة ورقابة أنشطتها بكفاءة، إو 

 و بالشكل الذي يساهم في تحسين أداء تلك المؤسسة.  

 العوامل الخارجية   نيا:ثا

الخارجية   العوامل  أنشطة تتمثل  المؤسسة في  على  مباشر  بشكل غير  تؤثر  قد  التي  التغيرات  في مجموعة 
 1:قرارات المؤسسة و تخرج عن نطاق سيطرتها و تتمثل فيما يليو 

 المنافسون:  -1

 الأسواق يتصف العالم اليوم بصفة التغير نتيجة لكثرة التعقيدات الموجودة في البيئة، و زيادة شدة المنافسة في         
أ من   على  الاستحواذ  التحديا اجل  مواجهة  يفرض  و  سوقية،  حصة  مؤسسات كبر  تواجه  التي  الموجودة  ت 

إ عمالأ المؤسسات  تلك  على  ينبغي  إ عال، حيث  تستند  متكاملة  إدارية  رؤية  المركز تماد  تعزز  واضحة  فلسفة  ل 
 عمال في الوقت ة الألصفحات البارزة المميزة لبيئالتنافسي للمؤسسة، اذ أصبحت المنافسة الشديدة من ا

يواجهون نفس الظروف التي   محليين عمال تواجه منافسة محلية من منافسين  بعد أن كانت مؤسسات الأالحاضر، ف
 . أفضلتواجهها المؤسسة، أصبحت تواجه في الوقت الحاضر منافسة حادة من مؤسسات عالمية في ظروف بيئة 

 

 
 

، مذكرة ماستر في العلوم التجارية، تخصص علوم تجارية، كلية العلوم الاقتصادية  دور نظام المعلومات التسويقي في تحسين الأداء التسويقي بركاني عمر،   1
 .64، ص 2014و علوم التسيير، جامعة العربي بن مهيدي ، ام البواقي، 
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 الزبائن: -2

لمنتج ن االمنتج فقط، أي أ حيث لم يعد السوق مقتصر على    ،السوق يتغيرفي بداية الثمانيات بدء شكل  
على المنتج و يحدد   فالزبون اليوم هو الذي يفرض رغبته  صبح السوق سوق زبائن ،ليس هو المؤثر الوحيد، بل أ 

 . جميع مواصفاته و يختار تصميمه على حسب ذوقه، كما اصبح هو الذي يحدد موعد التسليم و طريقة الدفع 

ممثلة في  أدائه  على  العامل  به  يعمل  الذي  للتنظيم  الخارجية  البيئة  تؤثر  قد  السابقة  العوامل  ال  إضافة 
ل معدلات التضخم، معدلات البطالة، إتجاهات الأجور، إضافة إالمنافسة الخارجية و التحديات الاقتصادية مثل  

القوا و  التشريعات  في  المتمثلة  الحكومية  و  السياسية  ال  نينالعوامل  تحقيق  على  النظام  قدرة  مدى  ستقرار و 
ل الجهود لتي يملكها هذا المتعامل، إضافة إالسياسي، فالنتائج التي يحققها متعامل تجاري مثلا هي نتيجة المهارات ا

 1التنظيم.   و المنتجات التي يشرف عليها أالتي يبذلها، و المنطقة التجارية التي يعمل بها  

 العناصر السابقة في الشكل التالي: و يمكن تلخيص  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .120، ص 2003المنظمات، منشورات المنظمة العربية للتنمية الدارية، مصر،عبد الباري إبراهيم درة، تكنولوجيا الأداء البشري في  1
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 : عناصر محددات الاداء05لشكل رقم  ا

 
 

 

       

   

 

 

 

، منشورات المنظمة العربية للتنمية الدارية، تكنولوجيا الأداء البشري في المنظماتعبد الباري إبراهيم درة،  المصدر:  
 . 120، ص  2003مصر،

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأداء الفعال 

الكفاءات و  
 المهارات

 " العامل" 

متطلبات  
 العمل 

 " الوظيفة" 

 بيئة تنظيم داخلية 

 البيئة الخارجية 
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 التسويقي للأداء يطار المفاهيمالمبحث الثاني: الإ

الأعمال لتحقيق متطلبات النمو  بيئةمن الأداء التسويقي في  زة يممإل تحقيق مستويات   سسات ؤ المتسعى 
أفرزتها متغيرات  و  الأداء أصبح ضرورة حتمية  التميز في  ي  البيئةالبقاء كما أن  الأداء  التنافسية، لذلك  عتبر مفهوم 

 . للمؤسسات التسويقي مفهوماً جوهريا بالنسبة  

 هميته و أ  مفهوم الأداء التسويقي   المطلب الأول: 

الأ من  الكثير  تعددت  الألقد  و  الأراء  قوال  مفهوم مصطلح    لأهميتهنظرا    التسويقي  داءالباحثين حول 
 عامل من عوامل نجاح المؤسسات.   أنواعها، حيث يعتبر البالغة في المؤسسات بجميع 

 مفهوم الأداء التسويقي:  أولا:

،  التسويقي التوصل إل مفهوم محدد للأداء تميعلى الرغم من كثرة الدراسات التي تناولت الأداء إلا أنه لم 
اسه، مع وقي  التسويقي  س المستخدمة في دراسة الأداءختلاف المعايير والمقاييل   رى البعض أن السبب يعودحيث ي

الاختلاف   هذا  أن  وإ  بعودالعلم  أهداف  الباحثينلتنوع  دراساتهمتجاهات  في  التسويقي    .  الأداء  عرف  حيث 
 كالتالي: 

بأنه   • التسويقي  الأداء  الزبائن يعرف  رضا  تحقيق  مدى  في  التسويقية  الوظيفة  و كفاءة  فعالية  يصف   ":
 . "ضمان ولائهم، ال جانب التحقيق المرضي للمؤشرات الكمية   و 
أخرون    اكم • هو  أيضيف  المنه:"  على  قدرة  زبائنهاإؤسسة  إرضاء  و  تقديم خدمات شباع  ، من خلال 

 1تتلاءم مع حاجاتهم و تتطابق مع ما كانوا ينتظرونه". 
نه:" مدى تحقيق الأهداف التسويقية للمؤسسة و نجاحها في كسب و بقاء تفضيل الزبون أو عرف على   •

 . و أصحاب المصالح"

 

 
، رسالة ماجستير، قسم العلوم التجارية، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية  الاتصال في رفع الأداء التسويقي  أثربوكريطة نوال،   1

 .87، ص 2011-2010و علوم التسيير، جامعة الجزائر، 
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الحصة قية يقاس من خلال حجم المبيعات والربحية و اجراء راسخ في الأدبيات التسوي  :نهو يعرف أيضا بأ •
الحالية للفترة  )أداء  الش)أداء    السوقية  السابق  العام  التدابير مقارنة مع  المدرك لهذه  الرضا  الحالي(، و   المؤسسةركة 

 2مجالات الأداء. اس في أي من  للقي  القابلةالأداء هي تلك المعايير  سومقايي  1السابق(
بأ • أيضا  التسويقي  الأداء  إنه:"  يعرف  التوصل  تم  التي  أنشطة  النتائج  خلال  من  بصورتها ليها   المؤسسة 

 3ستمرارها". و إ  بقاء المؤسسةالكاملة التي تنعكس على  

من قبل المتخصصين في مجال التسويق لوصف و تحليل كفاءة يستخدم الأداء التسويقي مصطلح  كما أن 
عن طريق التركيز على المواءمة بين مخرجات أنشطة و استراتيجيات التسويق  فعالية العملية التسويقية، و يتم ذلك  و 

 4و بين الأهداف المطلوبة لتلك الأنشطة و الاستراتيجيات و قياس الأداء التسويقي. 

  لتسويقي: أهمية الأداء ا  ثانيا:

دة الحصة في كونه يرتبط بشكل مباشر بتحقيق أهداف المنظمة والمتمثلة في زيا  التسويقي ة الأداء  تبرز أهمي
 .ق رضا الزبون ورفع كفاءتها إل المستوى المطلوبية وزيادة الأرباح المتحققة وتحقيالسوق

فالتسويق فهوم التسويق في المؤسسات يحسن من الأداء الكلي للمنظمة و كذلك الأداء المالي بم  إن العمل
مثل   الأساسيةترتب على مؤشر ات المنظمة  على قوته هو الأثر الذي ي  والدليلقوة    ثليم  ليس مجرد مفهوم عابر وإنما

 وهيمنةة "، أضافه إل إن التطورات الحاصلة في العالم بسبب الثورة المذهلة بعالم الاتصالات  الربحية والحصة السوقي
ة وهذا الواقع جعل المنظمات الدولي  قتصادي العالمي الراهن،ة التي بدأت برسم معالم النظام المنظمة التجارة العالمي

للمنظمات  كبير   تنافسيةأمام حركة   ممافبها   الصغيرةة لا مجال  أدائها  تسعى إل تحسين  بجعلها  ،  وبناء التسوي  قي 
قي تظهر ذلك فأن الأداء التسويإضافة إل    .مناسبة    سوقيةاً منها لكسب حصة  مكانة ذهنية لدى زبائنها سعي 

 : ة وهي  عن طريق الأبعاد الثلاثة التالي  أهميته

 
رسالة ماجستير، تخصص إدارة أعمال، كلية   أثر أدوات التسويق الرقمي على الأداء التسويقي للبنوك التجارية في الأردن،أحمد هشام إبراهيم شوملي،   1

 . 18، ص 2018الاقتصاد و العلوم الدارية، جامعة أل البيت، 
  .202عبد الباري إبراهيم درة ، مرجع سابق، ص  2
، بالتطبيق مع الشركة العامة لصناعة الأدوية والمستلزمات الطبية  دور أبعاد إستراتيجية المحيط الأزرق في الأداء التسويقي رعد عدنان رؤوف،   -3 3
 325ص ، 2010، جامعة الموصل، 98، العدد 32نينوي، تنمية الرافدين، مجلد  -
، رسالة ماجستير،  الأداء التسويقي لدى شركات التأمين الكويتية ودور التوجه السوقي كمتغير وسيطأثر استراتيجية النمو على  ناصر شافي الدوسي،   4

 .68، ص 2010جامعة الشرق الأوسط، 
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 بشكل مباشر أم ضمني ؛ البعد النظري المتمثل بالمضامين والدلالات المعرفية سواء أكانت   •
 ستعمال الدراسات والبحوث ؛ إق  البعد التجريبي عن طري •
 .1قيتعلقة بتقويم نتائج الأداء التسويق تطبيق الأساليب المالبعد الداري عن طري •

 تكمن أهمية الأداء التسويقي في التالي:   كما      

 تخاذ ما يلزم لمعالجتها؛ إو خيص الأخطاء  تش ✓
 وضع معايير كفيلة بتطوير رسالتها؛ يساعد المؤسسة على   ✓
 جل تحقيق الأهداف؛ أيمكن من خلاله استغلال موارد المؤسسة من  ✓
 يكشف العناصر التي تملك الخبرة و المهارة و المعرفة ووضعها في مكان العمل المناسب؛  ✓
 ؛اتر اتخاذ القر إ يسهل تحقيق الشمولية و العقلانية في عمليتي التخطيط و  ✓
تخاذ القرار و الرقابة إ المؤسسة لاستخدامها في التخطيط و لمستويات الدارية المختلفة في توفير المعلومات ل ✓

 ؛وفق أسلوب علمي وواقعي
زيادة الأرباح المحققة، والأداء تمثلة في زيادة حصتها السوقية، و هداف المؤسسة الرئيسية، مأيعكس تحقيق  ✓

 المجتمع ككل، و تتحد طبعا لثلاث أسس:التسويقي للمؤسسة يرتبط كذلك بتحقيق اهداف  
 الأساس القانوني الاقتصادي؛  -
 الأساس الأخلاقي؛ -
 2الأساس القانوني.  -

 المطلب الثاني: تقييم الأداء التسويقي 

أن   المعروف  السبل   للتغير تخضع عادة    التسويقية  العمليات وكفاءة    فعاليةمن  أفضل  فإن  بكل سهولة، 
مسح    لعملية بمجملها هو إخضاع المؤسسة    التسويقية  العملية لصحة وسلامة    الحقيقيم الوضع  تقيي  و   لتشخيص

 ."قي"تقييم الأداء التسوي  عليه بطلقكاملة وشاملة، وهو ما  

 
 

  .410، رسالة دكتوراه، كلية الدارة والاقتصاد، جامعة كربلاء، صأثر تبني فلسفة التسويق الأخضر في تحسين الأداء التسويقي العوادي، أمير غانم،  1
الطبعة ، الوراق للنشر و التوزيع،  فارس محمد النقشبندي، التسويق المبني على المعرفة، مدخل الأداء التسويقي المتميزنزار عبد المجيد رشيد البرواري،   2

 .233-232، ص، ص 2013الأول، 
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 أولا: مفهوم تقييم الأداء التسويقي 

   1: قي وفقاً لعدة توجهات ونذكر منهاتعددت تعريفات تقييم الأداء التسوي

المحددة   التسويقية  تعرف على مدى توافق الأداء التسويقي الفعلي مع المعايير قي هو التقييم الأداء التسوي   -1
بما سلفاً  الموضوعة  الخطط  وتنفيذ  الأهداف  تحقيق  النجاح في  ومدى  فعلاً،  لما يحدث  تتكون صورة حية  ، حتى 

 . الأداءل اتخاذ الجراءات الملائمة لتحسين كفي
أن -2 على  عرف  الشا   : هكما  التسويالفحص  العمل  لبيئة  والدوري  والمستقل  والمنتظم  والأهداف مل  قي 

اح خطة والفرص المتاحة ثم اقتر  التسويقيةالمشكلات  تحديدللمؤسسة، وبذلك   التسويقيةستراتيجيات والأنشطة وال
 .قي للمؤسسةعمل لتحسين الأداء التسوي

تخاذ إ شمل معلومات تساعد على  القرارات لكنه في الواقع هو ياذ  تخإ   عمليةقي هو  تقييم الأداء التسوي -3
  .القرارات

التسوي -4 الأداء  تقييم  لأنه  يعتبر  الرقابة  من  جزءاً  الفعلي  بتوقف قي  النتائج  مقارنة  المؤشرات عند  مع  ة 
 .المخططة

إدارة التسويق لمختلف   تأدية ن تقييم الأداء التسويقي هو الوقوف على مستوى  وعلى هذا يمكن القول أ
 2نحرافات و محاولة معالجتها من خلال ما يلي:فترة زمنية معينة بهدف معرفة ال   وظائفها خلال

 مساعدة الدارة العليا في تعديل برنامج التسويق؛ ✓
 ل وقوع الانحرافات عن الخطط التسويقية؛ الأسباب التي أدت إ الكشف عن   ✓
 ط التسويقي؛ في النشاالضعف تحديد مواضع القوة و  ✓
 هم المنافسين. أمقارنته بمراكز تقدير المركز التنافسي و  ✓

 

 

 
 

 503السكندرية، ص ،2004، مؤسسة شباب الجامعة، إدارة منظومات التسويق العربي والدوليفريد النجار،  1
 .504فريد النجار، مرجع سابق، ص  2
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  أهمية تقييم الأداء التسويقي:  ثانيا:

يعتبر تقييم الأداء التسويقي من المجالات الحيوية التي جذبت العديد من الكتابات و الأبحاث على مر 
 1التاريخ، و هذا راجع ال: 

أصب • اليوم  المؤسسات  المسؤوليات و حت  إن معظم  التسويق لعدة تلقي بالمزيد من  الأعباء على  مديري 
 في تقييم الأداء التسويقي كوسيلة لزيادة المبيعات والنمو  أن هذه المؤسسات أصبحت تركز على  ، أسباب أهمها

 الموارد نحو الاستخدام الأفضل؛ المستقبل وتوجيه الأنشطة و 
 البيانات المرتبطة بجودة الأداء التسويقي؛ ات و قبل المستثمرين على المعلوم   رتفاع الطلب من إ •
عتبارات التحسين و التطوير المستمر تجاه نحو مقاييس الأداء التي تغطي كافة جوانب الأداء و تربطه بإال •

 قي.التي يقوم عليها الأداء التسوي بالأسسل الاهتمام  إ مما أدى  

 مراحله المطلب الثالث: عناصر تقييم الأداء التسويقي و 

 ل جانب المراحل التي إها تقييم الأداء التسويقي  ييشتمل عل عرض أهم العناصر التيسنهذا المطلب    في
 .يتم من خلالها تقييم الأداء التسويقي

 عناصر تقييم الأداء التسويقي   :ولاأ

 ربعة عناصر رئيسية و المتمثلة في: أ ن يشتمل تقييم الأداء التسويقي على  ألابد 

محدد بشكل مسبق، و وضع تسلسل منظم لخطوات التقييم،  و تعني إتباع إطار عمل منطقي و المنهجية:   -1
علىو  الضوء  التسويقي  الأداء  تقييم  يسلط  أن  التي يجب  التحسينات  لتم  طبيعة  إدخالها  من كينيجب  المؤسسة   

ا تج عننسي  هومن  دافها،ه تحقيق أ  لةيو طو   ة قصير   الاحتياجات ج  عا ت  جية خطة عمل شاملة المنه  لجراءاتهذه 
 .الأمد 

أن الشمولية:   -2 بالشمولية  التسويقي ن   ونقصد  الأداء  في  المؤثرة  العناصر  جميع  الاعتبار  عين  في  ضع 
التسويقي أ للمؤسسة بشكل كامل، وليس بمجرد تحديد نقاط الضعف، وعلى هذا يجب   تقييم الأداء  ن يتجاوز 

 الحقيقية و سبل معالجتها.عراض المشكلة ليبحث في الأسباب  أ

 
 .273، 2007، الدار الجامعية، الطبعة الأول ، السكندرية، مصر، التسويق المعاصرعلاء الغرباوي و أخرون،  1
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أ   الاستقلالية: -3 :"يجب  بالستقلالية  يقصد  موضوعية و  و  مستقلة  عملية  التسويقي  الأداء  يكون  ن 
ن لا ملية تقييم الأداء التسويقي يجب أ ل عن إجراء ع ن المسؤو فإ  التقييم ذاتها، تماشية مع طبيعة عملية التدقيق و مو 

ن لا يرتبط باي عمل قد ينتج عن مثل بأ   ستقلالية،بالنتائج و أن يكون كامل اللديه إهتمامات شخصية  يكون  
 ."هذا الاجراء

تغير متزايد ، لذلك لابد أن  ضمن بيئة ديناميكية ذات معدل  عمل  ين التسويق  أو نقصد بها    الدورية: -4
هذه   لجراء  الحاجة  التسويقي  الأداء  لتقييم  الدوري  الوقائي  الأسلوب  الأزمات  العمليةيتجنب  بسبب حدوث 
التي  بالفائدة  سيعود  التسويقي  الأداء  تقييم  عملية  إجراء  فإن  بذلك  و  سلامة   فقط،  و  صحة  على  ستنعكس 

 .المؤسسة

   مراحل تقييم الأداء التسويقيثانيا:  

 1يحتل تقييم الأداء التسويقي أهمية بالغة ويمر بمجموعة من المراحل وهي كما يلي: 

ما  1 قياسه:/ تحديد  يتم  الع  الذي  و  النتائج  و أي  المتابعة  تكون موضع  التي  التركيز على مليات  يتم  و  المراقبة، 
 العناصر ذات التأثير الأكثر على التكلفة او التي ترتبط بها العديد من المشاكل. 

التسويق بصفة   هدافأالمؤسسة العامة و   هدافأو ذلك في ضوء  :  و مقاييس الأداء التسويقيأ/ تحديد معايير  2
 خاصة. 

ن يصبح أ كتشاف المشاكل المحتملة قبل  و يتم ذلك في الوقت المناسب ل   / قياس الأداء التسويقي الفعلي: 3
 الوضع حرجا. 

   نحرافات عن الخطة الموضوعة.إ   ية أو ذلك بهدف الكشف عن    / مقارنة الأداء الفعلي بالمعايير الموضوعة: 4

اللازمة:  5 التصحيحية  الإجراءات  اتخاد  حالة  /  ذلك في  عن  إ و  الفعلي  الأداء  المعايير أالمعدلات  ختلاف  و 
نحراف في الأداء الجابة عن عدة تساؤلات مثل: هل الوضوعة، و يتم اتخاذ الجراءات التصحيحية في ضوء  الم

 .م دائم؟ هل يتم أداء العمليات بصورة غير صحيحة؟... الخأ متذبذب  

 
 

 .131، 2013، دار الحامد للنشر والتوزيع، التسويقيإدارة سلسلة التجهيز وأبعاد إستراتيجية العمليات والأداء أكرم الطويل، علي العبادي،  1
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 لمبحث الثالث: مؤشرات قياس الأداء التسويقي وعلاقته بالإدارة الالكترونية ا

و كذا ركيزة أساسية من ركائزها،   هم مراحل عملية تقييم الأداء،أيعد اختيار مؤشرات الأداء وتركيبها من  
هم الأسس المستخدمة في التقييم، و تصنف هذه المؤشرات ضمن ثلاث أنواع أساسية و هي أو تعد كذلك من  

 خاص بالحصة السوقية، الربحية، رضا الزبون. مؤشر 

 : والربحية  الحصة السوقية مؤشر  المطلب الأول:  

حيث أن جميع   للمنظمة، تعتبر الحصة السوقية والربحية من أحد المؤشرات الهامة التي تعزز المركز التنافسي  
ح المؤسسة نجا أن  حيث  ، المنظمات تعمل على زيادة حصتها السوقية وتعظيم أرباحها من أجل الهيمنة على السوق

ال تحقيق  على  وقدرتها  فشلها  السوق نفرادمن  في  المؤشرين،  .والربح  هذين  طريق  عن  عن   يتحقق  يعبران  فهما 
 للمؤسسة.قتصادي و المالي  الموقف ال

 الحصة السوقية:   :أولا

على الرغم من عدم وجود مقاييس شائعة يمكن إستخدامها في قياس الأداء التسويقي على نحو متكامل، 
القول  إ  و يمكن  أخرى،  ال  مؤسسة  من  المقاييس  هذه  المهمة أ ختلاف  المؤشرات  أحد  تمثل  السوقية  الحصة  ن 

و أوالفاعلة التي تعزز المركز التنافسي للمؤسسة، فالمؤسسات بصورة عامة تسعى للمحافظة على حصتها السوقية  
زيادتها من خلال تقديم منتجات و خدمات مناسبة جودة و سعرا، و تطوير أنشطتها و فعاليتها بما ستناسب مع 

الزبائن، فالحصة السوقية تمثل مؤشرا فاعلا لقياس مدى نجاح  حاجات السوق و توق قدرتها على و   المؤسسةعات 
 تحقيق النفراد و الربح في السوق.

نها:" مقياس مهم للأداء و انها من مقاييس الأداء الجيد، و التي من أ  على  و قد عرفت الحصة السوقية
النا الناجحة و غير  المؤسسات  التمييز بين  يتم  أداء   بيعات المن  أجحة في نشاطها"، و  خلالها  لا تظهر مستوى 

 1ل متابعة حصتها في السوق إل المؤسسات المنافسة، لذلك فإن الدارات الناجحة بحاجة إ المؤسسة بالنسبة  

داء التسويقي لمؤسسات، والتي يتعرف من خلالها على وهناك من يرى أن الحصة السوقية تمثل مقياس الأ
 .المؤسسة وقدرتها على تحقيق أهدافهاربحية  

 
، رسالة ماجستير في إدارة أثر إستخدام الستراتيجية الحديثة في إدارة الأزمات على الأداء التسويقي في البنوك المحلية في قطاع غزةلؤي سليم عياد،   1

 . 53، ص2015غزة،  -التجارة، الجامعة السلاميةكلية   عمادة الدراسات العليا، قسم إدارة الأعمال،الأعمال، 
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الحصة السوقية المخصصة أي و  " للتدفق النقدي والربحية : "مؤشرا قوياعلى انهالحصة السوقية تعرف  كما  
ل السوق إ سواق دون أخرى وهي "مبيعات المؤسسة معبرا عنها بنسبة مئوية للمبيعات الكلية نسبة  التي تخصص الأ

ضم كل المشتركين الذين لديهم الرغبة والقدرة على شراء منتجات تلك المؤسسة "، المخصص، وهو السوق الذي ي
وكذلك الحصة السوقية النسبية التي يعبر عنها بالحصة   ،% في سوقها الكلي100فقد يكون لمؤسسة ما حصة  

ة فإن ذلك يعني أن نسبة ال المنافس الأكبر في السوق و اذا ما تمكنت المؤسسة من تحقيق معدل مئة بالمائ  السوقية
 موقع قيادة السوق،  المؤسسة قد ثبتت على

السوقية هو  أن يوضحوا و بدقة  مر فإنه يتوجب على مدراء المؤسسات مهما يكن الأو  تحركات الحصة 
 1طار المكونات الأربعة للمعادلة ادناه: إ لذي يتم في  ا

 انتقاء الزبون × انتقاء السعرالحصة السوقية الكلية = اختراق الزبون × ولاء الزبون ×  

 تي: عن طريق الآ  الحصة السوقية  ن تتحقق أويمكن          

 النسبة المئوية لكل الزبائن الذين يشترون منتجات المؤسسة المعنية؛  ختراق الزبون:إ -
الزبون: - مئوية لمشترياتها من كل مجهزاتها   ولاء  نسبة  بوصفها  عنها  معبرا  زبائنها  بواسطة  المؤسسة  من  المشتريات 

 لتلك المنتجات؛ 
الزبون: - مئوية    انتقاء  نسبة  بوصفه  عنه  معبرا  المؤسسة  من  الزبون  مشتريات  متوسط  متوسط إحجم  حجم  ل 

 مشتريات الزبون مؤسسة متوسط؛
المتوسط الذي تفرضه المؤسسة معبرا عنه بالنسبة المئوية للمتوسط السعري الذي تفرضه كل : السعر  انتقاء السعر -

 المؤسسات المنافسة. 

 الربحية: ثانيا:  

 مفهوم الربحية:  -1

وهي  غاية يتطلع إليها المساهمون. أمر ضروري لبقاء عمل المؤسسة وإستمرارها و تعتبر الربحية هدف أساسي و    
الستثمارات التي ساهمت في تحقيق هذه الأرباح لذا نجد أن الأرباح التي تحققها المؤسسة و   عبارة عن العلاقة بين

 
 . 347نزار المجيد رشيد البرواري، فارس محمد فؤاد النقشندي، مرجع سابق، ص  1



الأداء التسويقي                                                          الفصل الثاني:                               

55 
 

افضل عائد ممكن للمساهمين لا تقل قيمته مثل للموارد المتاحة بهدف تحقيق  جهدا كبيرا يوجه نحو الستخدام الأ 
 1من المخاطرة.  عن العائد الممكن تحقيقه على الستثمارات البديلة التي تتعرض لنفس الدرجة 

ستخدام موجوداتها إبالربحية: مدى كفاءة و فعالية إدارة المؤسسة في توليد الأرباح عن طريق    أيضا   نعني
 بكفاءة. 

ن المؤسسة و هي عبارة مختلف شؤو نها: محصلة لمختلف السياسات المتخذة في إدارة  و تعرف كذلك بأ
الأرباح   بين  العلاقة  المعن  تحققها  الالتي  و  هدف ؤسسة  الربحية  تعتبر  و  الأرباح،  تحقيق  في  التي  ستثمارات 

 مقياسا للحكم على كفاءتها على مستوى الوحدة الكلية او الوحدات الجزئية.و للمؤسسة 

 2و يمكن التعبير عن الربحية بالعلاقة التالية:

لتحقيقها خلال  المستخدمة  الوسائل   / الفترة  تلك  المحققة خلال  النتائج   ( معينة =  فترة  الربحية خلال 
 . 100(*  نفس الفترة  

التي ساهمت في  الستثمارات  و  الشركات  تحققها  التي  الأرباح  بين  العلاقة  هي  بأنها:"  أيضا  تعرف  و 
 3كفاءتها، و فعالياتها في إستخدامها لمواردها" تحقيقها، و تعتبر إحدى أدوات الحكم على  

 هدف الربحية:  -2

يعتبر هدف الربحية من الأهداف الأساسية لجميع المؤسسات، و هو ضروري لتحقيق بقاءها و إستمرارها  
كما يعتبر هدف تحقيق الربح من الأمور الأساسية التي يتطلع إليها المستثمرون، و مؤشر هام للدائنين و أداة هامة 
المالي أن يحصل على الأموال  الربح لابد للمدير  لقياس كفاءة الدارة في إستخدامها لمواردها، و لتحقيق هدف 

ستثمار هذه الأموال بطريقة تمكن الشركة و كوحدة واحدة من إو  المطلوبة بأقل ما يمكن من التكاليف و المخاطرة  

 
 . 14، ص 2008فلسطين  -، رام الله التحليل الماليالشيخ، فهمي مصطفى،  1
تر في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير،  ، مذكرة ماساثر اليقظة الاستراتيجية في تحسين الأداء التسويقيمحاط اميرة،   2

 .48، ص 2014جامعة محمد خيضر تخصص، التسيير الاستراتيجي للمنظمات، 
تحليلية على شركات الأدوية )دراسة   أثر الحصة السوقية على ربحية الشركات المساهمة العامة المدرجة في سوق عمان الماليأيمن علي سليمان سليمان،     3

 .8ص   ،2017 -، رسالة ماجستير في المحاسبة، قسم المحاسبة و التمويل، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، ابالأردنية(
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أموالهم في  إستثمار  من  )مالكيها( تحصيلة  فيها  الأسهم  أصحاب  يستطيع  عما  مستواه  يقل في  لا  عائد  تحقيق 
    1مشاريع أخرى تتعرض لنفس الدرجة من المخاطرة. 

 المطلب الثاني: مؤشر رضا الزبون

 الزبون أولا: تعريف رضا     

مقاييس  وأحد  الاعمال،  لأداء  مقياسا  بوصفه  المؤسسات  تبنته  التي  الموضوعات  من  الزبون  رضا 
وان  لاسيما  المؤسسة،  تقدمها  التي  العروض  عن  الزبائن  تصورات  الزبون  رضا  يعكس  و  المالية،  غير  المخرجات 

يضطرها إل رضا الزبائن حالة معبرة عن جميع المؤسسات اليوم تعمل في بيئة حادة المنافسة، و سريعة التغيير، مما  
الاوجه والجوانب التي يمكن قياسها وتحليلها لقرار مستوى الرضا المطلوب، وان انخفاض رضا الزبون أو عدم تناميه 

التسويقي الاداء  على  ينعكس  إنما  المنافسون  يقدمه  ما  التعاريف   .للمؤسسة بمعدل  من  العديد  له  قدمت  قد  و 
 منها:

توقعات   الرضا - بين  و  للمنتج،  المدرك  الأداء  بين  المقارنة  الناجم عن  الفرد  لدى  الحساس  هو مستوى 
 2الفرد المتعلقة بهذا الأداء.

شعور المرسل لمدى تطابق اداء المنتج من الناحية السيكولوجية لتوقعات الزبون لحظة استهلاكه للمنتج،  -
 يكون عندها راض.   حيث عند تساوي أداء المنتج مع ما يتوقعه الزبون 

 ثانيا: أهمية رضا الزبون 

هاتها المستقبلية و لاسيما في ظل وتتمثل أهمية رضا الزبون بانه معيار مهم في تقويم أداء المنظمات و اتجا
التكنولوجيا المتقدمة و أجهزة الاتصالات الحديثة، حيث اثبتت الدراسات ان كلفة جذب زبون جديد ال المنظمة 

ابقاءه و هو راض،   ذ يتطلب جذب زبون جديد قدرا كبيرا من إيساوي خمس مرات كلفة الاحتفاظ بالزبون و 
 3.زبون في تحسين الأداء التسويقي للمنظمة للحفاظ على زبائنهاالجهد و الوقت كما يساهم رضا ال

 
 .41، دار الحامد للنشر و التوزيع، الطبعة الرابعة، ص  الدارة الماليةحداد، فيز سليم،  1
 .291أكرم أحمد الطويل، مرجع سابق، ص  2
،ص  2008، مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع، الطبعة الأول، الأردن،  إدارة علاقة الزبون يوسف جحيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي،    3

223. 
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 بعاد رضا الزبونأثالثا:  

    1بعاد رضا الزبون في الاتي: أو تتمثل  

ليات المناسبة في ستخدام الأ إتتعلق بمدى قدرة المنظمة على أداء مهامها بالشكل الصحيح و    الملائمة:  •
 إدارة مدخلاتها. 

لبرامج  إ تشير    الجودة: • المنظمة  إدارة  لتحقيق أل كيفية  المستخدمة  الأدوات  و  المواد  جودة  مدى  و 
 التوقعات.

 ستخدام منتجات المنظمة. إل مدى تحقق المنفعة المتميزة في  إ تشير    الاستفادة: •
 تتعلق بطبيعة التفاعل ما بين الزبائن و العاملين في المنظمة على نحو عام.   خدمة الزبون: •

 مكانة الإدارة الالكترونية في تحسين الأداء التسويقي المطلب الثالث: 

ال واستخدامها عنصرا  تعتبر خطوة  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا  لضمان نجاح أستثمار في  ساسيا 
ال واصبحت  الحالي،  المنظمة في عصرنا  الوتطور عمل  الأدارة  عوامل تحسين  من  اللكترونية  وزيادة   تسويقي داء 

من   التسويقيداء  تحسين الأ  لكترونية فيدارة الثر الأومن هذا المنطلق يمكن الوقوف على   الكفاءة لدى العاملين،
 : خلال النقاط التالية

 أولا: أجهزة الحاسوب و لواحقها و تأثيرها على الأداء التسويقي 

ونظرا لتطور الحاسوب والزيادة في عدد   تهاوملحقاالمقصود بأجهزة الحاسوب عتاد الحاسوب والخادمات  
فمن الافضل للمنظمة السعي ال امتلاك احدث ما توصل اليه صانعو العتاد   المؤسساتجهزة في  مستخدمي الأ

خراج دخال والجزاء الملموسة وبين العناصر المادية ، ومنها وحدات الفي العالم ، ويتكون عتاد الحاسوب من الأ
 2بميزتين أساسيتين:   ووحدات النظام ووحدة المعالجة المركزية وذاكرة الوصول العشوائي ووحدة التخزين وهي تتميز

 ملاءمة العتاد للتطورات البرمجية و برمجيات نظمك المعلومات؛  •
 توفير تكاليف التطوير المستمرة و تكاليف الصيانة.  •

 
 . 251نزار المجيد رشيد البرواري، فارس محمد فؤاد النقشندي، مرجع سابق، ص  1
 . 49جهرة حمزة، مرجع سابق، ص  2
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 ثر على الأداء التسويقي من خلال: أو لعتاد الحاسوب 

 داء في المهام التي تستغرق وقتا طويل؛ تسهيل الأ •
 الجودة؛داء وضمان  الدقة في الأ •
 المساهمة في تطوير وتقدم النظريات العلمية؛  •
داري وتحسينه وذلك باستخدام التقنيات المتاحة جراء عمليات التقويم المختلفة اللازمة لمتابعة العمل الإ •

 باستخدام الحاسب الالي؛ 
 ة؛جراءات وطرق معالجة العمليات الداريساليب العمل ورفع مستويات الاداء وتبسيط ال أتطوير   •
نه ان يسهم في تحسين أسرع وقت ممكن وذلك من شأيقلل الجهد والكلفة المادية للعمل وانجاز المهام في   •
 ل حد كبير. إ  تسويقيداء الالأ

 ثانيا: الشبكات و علاقتها بتحسين الأداء التسويقي: 

تصال بحيث يمكن لمستخدميها المشاركة في الموارد إوهي مجموعة من الحاسبات تنظم معا وتترابط بخطوط  
و هي مجموعة من الاجهزة المرتبطة مع بعضها البعض بواسطة وسائط أالمتاحة ونقل وتبادل المعلومات فيما بينهم  

وسهولة   الاتصال  وسرعة  حيث كفاءة  من  اهمية كبيرة  وللشبكات  يمكن اتصال  حيث  المعلومات  وتبادل  نقل 
 ....فكار والآراءللموظفين ومجموعات العمل المتباعدة جغرافيا من مشاركة الملفات والأ

 1وللشبكات دور في تحسين الأداء التسويقي من خلال: 

تصال الوقتي صبح بإمكان الجميع الأوامر ، حيث  التخلص من القيود الهرمية للاتصالات وسلسلة الأ •
 فقي وبالتالي يزيد من خبرة والمهارة؛ أالمعلومات بسهولة فائقة ، مما يخلق العمل على مستوى    وتبادل

 نشطتهم؛ أتوفير كم هائل من المعلومات يوميا وفي كل وقت ، وذلك ما يسمح بتوجيه جهود العاملين و  •
ها ، وتسهيل الحصول تاحة المعلومات والبيانات لمن ارادإداء واتخاذ القرارات من خلال  تحسين فعالية الأ •

 عليها من خلال تواجدها على الشبكة الداخلية مهما كان البعد الجغرافي؛ 
يام في الاسبوع وعلى مدار الساعة أي ، تقديم الخدمات أزيادة حجم العمل حيث يعتمد العمل لسبعة   •

 للمستفيدين مباشرة دون اتصالهم بالمسؤولين؛ 

 
 .50حمزة، مرجع سبق ذكره ، صجهرة  1
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ال • المستويات  عدد  ما  تقليل  الدارية  تبسيط  في  تقديم يسهم  في  ازدواجية  ويمنع   ، الادارية  جراءات 
 الخدمات والقيام بالأعمال؛ 

بتكار على مستوى المدراء والعاملين ، لوجود مرونة في العمل تعمل الشبكات من خلق فرص الابداع وال •
 وانفتاحهم على المحيط الخارجي؛

 ين الأداء التسويقي ثرها في تحسأثالثا: البرمجيات و قواعد البيانات و  

ل كيفية إو البرامج على انها مجموعة الأوامر و التعليمات التي ترشد جهاز الكمبيوتر  أتعرف البرمجيات  
القيام بعمله، كما يمكن تعريف البرمجيات على انها سلسلة من التعليمات المكتوبة بطريقة معينة بهدف إيجاد حل 

 لمشكلة ما باستخدام جهاز الكمبيوتر.

هي عبارة عن مجموعة من المعلومات و البيانات المخزنة بطريقة نموذجية و دون تكرار واعد البيانات  وق
، ة في جداولالمتصلة مع بعضها وفق علاقات متبادلة و من أمثلة قواعد البيانات نظام تسجيل معدلات الطالبو 

تح و وكذلك  الجداول  هذه  بين  العلاقات  على ديد  و كذلك  النظام  في  العمل  قواعد  على  ثابتة  و  محددة  أسس 
الصحيحة   الطرق  البرامج   إستخدام  عن  مفصولة  البيانات  قاعدة  تكون  و  البيانات،  قاعدة  تصميم  عملية  في 

والتطبيقات التي تقوم بمعالجة هذه البيانات مثل برامج الدخال و التعديل و الحذف و يدير قاعدة البيانات نظام 
ي إد البيانات حيث  قاعدة  من ارة  فبدلا  تتضمنها  التي  البيانات  ال  الوصول  عملية  تسريع  وبشكل كبير في  عمل 

سترجاعها بكل سهولة كونها منظمة ومرتبة وهذا يؤدي ال جودة العمل واتقانه وبالتالي وهناك يتم إالبحث هنا  
 1الأداء التسويقي. تحسين  

 2تتحسين الأداء التسويقي من خلال:   ى علو قواعد البيانات تأثير    وللبرمجيات

الأإ • في  المستمر  التحسين  الحادة، ن  المنافسة  مواجهة  تستطيع  المؤسسات حتى  لدى  سمة  له  اصبح  داء 
داء ، يتطلب وضع محتوى برامج ولكي يكون اسلوب التطوير والتدريب قائما على ابعاد موضوعية في تحقيق الأ

 التدريب المناسب؛ 

 
1 https://elearn.univ_oran1.dz 

 50جهرة حمزة، مرجع سبق ذكره، ص  2



الأداء التسويقي                                                          الفصل الثاني:                               

60 
 

ل سرعة إ دوار والاعمال ، مما يؤدي  البرامج والنظم على تحقيق رضا العاملين من خلال تبسيط الأتعمل   •
 قل جهد؛ نجاز والحصول على الخدمة بأال
، والذي بدوره اري يؤدي ال رفع كفاءة الموظفيندجل العمل الأن توفر برامج متطورة في المنظمة من  إ •

ال العمل  تطوير  في  ميساهم  ويزيد  الوصول  داري  خلال  من  فاعليته  العليا إن  للإدارة  الضرورية  المعلومات  ل 
 المسؤولة؛ 

 تصالات؛ شخاص غير مخولين غير الأيدي  أنظمة الحماية المتطورة يمنع وصول المعلومات ال  أن توفر  إ •
ال  • في  تساؤل  تساعد  أي  عن  استفهام  أجابة  حفضها أو  تم  التي  بالبيانات  مباشرة  يتعلق  استفسار  و 

زينها ضمن هذه قواعد البيانات وفي أي وقت كان وباقل تكلفة والذي يؤدي السرعة في اتخاذ القرارات وبالدقة وتخ
 المطلوبة والتي تعمل على تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة؛ 

خطاء في العمل حيث يمكن رصدها وكشفها عن طريق مقارنتها بما هو موجود مسبقا واتخاذ تقليل الأ •
 جراءات اللازمة لتصحيح مسارها وهذا ما يعود بأداء جيد للموظفين؛ ال
سترجاع المعلومات وتقليص اماكن الارشيف وهذا يؤدي إتساعد قواعد البيانات في تقليل تكلفة حفظ و  •
 صول المهنية المتعارف عليها من قبل الموظفين؛ ل انجاز العمل وفق الأإ
الموظف على   • تقارير عن طريق  إيعمل  البيانات وهذا ما يسهل عليه دراسة العداد  قواعد  عتماد على 

 نقاط القوة والضعف في عمل المؤسسة وبالتالي يحقق تطوير في الأداء. 

 رابعا: الكوادر البشرية و دورها في تحسين الأداء التسويقي:

فيذ عمل مجموعة العاملين التي تشترك بشكل رئيسي بالعمل الفكري ، وتستعمل معرفتهم لتن  يقصد بها:
كثر ونباهة أ بداع  إمبدع ويخلق القيمة ، ويجعلها مدركة ومرتبطة مع الاستقلالية والفردية والابداعية، كونهم يمتلكون  

على وهم مهتمون بتخطيط مهنتهم الخاصة ويعيرون انتباه اكبر لتطوير المؤسسة، ومن أدارة الذات  على وقدرة لأ
 ة، والتميز في العمل. ستقلاليبتكار، البداع، الخصائصهم ال

حلولهم أولهم   خلال  من   ، فقط  ليس  للمنظمة  قيمة  يضيفون  يجعلهم  مما   ، المنظمة  داخل  همية كبيرة 
و  توظيف خبرتهم  من خلال  ايضا  ولكن   ، المعقدة  المشاكل  لمختلف  مشاركتهم  إالابداعية  الموهوبة في  مكانياتهم 

 . ستراتيجية للمنظمةلاتخاذ القرارات ال
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 1وللكوادر البشرية علاقة بتحسين الأداء التسويقي من خلال:

داء العمل من قبل المديرين ، من أبها التغيرات التي تحدث في اجراءات   جراءات العمل ويقصد إتبسيط   •
 بتعاد عن البيروقراطية والتعقيدات الدارية؛ خلال ال

مؤهلا • مع  تتفق  الموظفين  وظائف  ان  و تهكما  طاقاتهم  وتستوعب  يؤدي  م   ، طرق إل  إ مهاراتهم  بتكار 
 جراءات العمل مما يؤدي ال اداء جيد؛ إ جديدة تعمل على تبسيط  

يؤدي  إن  إ • البشرية  للكوادر  المستمر  مهاراتهم إ ستقطاب  استغلال  ، من خلال  تنافسية  ميزة  ل كسب 
 لى تحسين الأداء؛غ ومشاركتها مع العمال الاخرين يؤدي  

جراء تجارب مختلفة ونقل معرفتهم  إن تنوع الوظائف يزيد من الخبرات والمهارات ، من خلال تمكينهم من إ •
من   افضل أوالتعلم  نتائج  تسهم في تحقيق  افكار جديدة  على  الحصول  وبالتالي  المعرفة  تبادل  من  يزيد  خطاءهم 

 والقدرة على حل مشكلات العمل اليومية لأداء المهام الوظيفية؛
جراءات محددة ، وذلك من اجل اختيار الموظفين الذين لديهم الجاهزية إتباع  إتعيين الموظفين من خلال   •

 المطلوب؛   تسويقي داء الجل انجاز حجم الأأ ستعداد والرغبة للعمل خارج اوقات الدوام ، من  ، وال
ومات ، بمعنى هناك قدرة ، يتطلب عناصر بشرية مؤهلة في مجال التكنولوجيا المعل  تسويقيتحسين الاداء ال •

حداث التغيرات المناسبة في العناصر البشرية ، وبما يلائم العمل ومراحل تنفيذه ، وهذا يعني ان تلك الموارد إ في  
سهام لإالبإمكانياتهم  لابد ان يتم انتقائها بموضوعية ، ومن ثم صقلها بالتدريب والتطوير والتحفيز ، حتى يكون  

لمنظمة بالمستوي المطلوب ، ويزيد من قدرة المنظمة في التنافس مع المنظمات الاخرى في الفاعل في تحقيق اهداف ا
 الدارية.ا  تهتقديم مخرجا

 

 

 

 

 
 

 .51جهرة حمزة، مرجع سبق ذكره، ص  1
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 : ة خلاص

الوظيفة التسويقية ال تحقيقها خلال فترة زمنية  النتائج التسويقية التي تسعى يتمثل الأداء التسويقي في
الأداء   مفهوم  يرتبط  و  الجيد معينة،  التسويقي  فالأداء  ومنه  الفعالية،  و  الكفاءة  من  بكل  المحرك   التسويقي  هو 

الذي  الحالي  ظل الوضع  في  صلةالحاات  ير للمؤسسة الذي يمكنها من مواجهة المنافسة و التصدي للتغ  الأساسي
 نعيشه .

قية، تحاول يسو تالفي الخطة  دافها الموضوعة  هتحقيق المؤسسة لأ   هو مستوى قييسو تعتبار أن الأداء الوبإ
ذا تقوم بالرقابة هك و   ،هذه الأخيرة بهدف النمو بشكل مستمر في السوق المستهدف    تحقيق المختلفة  المؤسسات  

الناحية    أداءها مستمر مستخدمة وسائل متعددة، كما تقوم بتقييم  ءها بشكل  أدا لىع عديل تو   الاستراتيجية من 
 ها.تنفيذ تواجه    التي   التطورات  تلاءم مع ل الذي يكطط بالشالخ
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 تمهيد: 

الأداء  تحسين  في  الإنترنت  خاصة   ، الإلكترونية  الإدارة  تطبيق  يمكن  النظرية كيف  الدراسة  في  رأينا 
سنحاول في الجانب التطبيقي هذا دراسة حالة اثر الإدارة الإلكترونية على الأداء التسويقي في المؤسسة و التسويقي  

الجزائر   بريد  مؤسسة  أخدنا  حيث  المقدمة،  بخدماتها  ألحقته  الذي  والدور  الجزائرية  قالمة كميدان لالعمومية  ولاية 
 لإجراء هذه الدراسة.

  يلي:   اكم   ولهذا قسمنا الفصل إلى ثلاث مباحث

 ساسيات حول مؤسسة بريد الجزائر ولاية قالمة؛ أ  : المبحث الأول

 المبحث الثاني: الهيكل التنظيمي للمؤسسة والوسائط الإلكترونية و الخدمات الإلكترونية المقدمة؛ 

 عرض وتحليل نتائج الدراسة المبحث الثالث: 
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 ولاية قالمة الجزائرالمبحث الأول: أساسيات حول مؤسسة بريد 

تعتبر مؤسسة بريد الجزائر من أهم و أكبر المؤسسات المتواجدة على التراب الوطني، و لتعرف أكثر على 
 . تعريفها، مهامها،  براز نشأتهاهذه المؤسسة يتم تقديمها من خلال إ

 ة مؤسسة بريد الجزائرأالمطلب الأول: نش

رقم   الأمر  أحكام  وفق  تسير  الجزائر  بريد  مؤسسة  في    75-89كانت   1975ديسمبر    30المؤرخ 
والمتضمنة قانون البريد و المواصلات، الذي يجعل من قطاع البريد والمواصلات مؤسسة واحدة، عمومية ذات طابع 

يخضع تنفيذها إلى قواعد   صناعي وتجاري تحت إشراف وزارة البريد و المواصلات، حيث تتمتع بميزانية ملحقة و 
وفق  اللاسلكية  و  السلكية  المواصلات  و  البريد  نشطات  لمختلف  إستغلالها  في  أيضا  وتتمتع  العمومية  المحاسبة 

 القانون. على التوالي من ذات    39المادة  و1المادة

أن يساير ونتيجة للتطور التكنولوجي لاسيما في ميدان الإتصال، كان حتما على قطاع البريد والمواصلات 
الذي يحدد   2000أوت    05المؤرخ في    03  -2000هذه التحولات، فترجمة هذه النقلة بصدور القانون رقم  

 سلكية و الذي يهدف إلى : بالبريد والمواصلات السلكية و اللاالقواعد العامة المتعلقة  

مع   ؛مناخ تنافسيتقديم خدمات البريد و المواصلات بمواصفات نوعية، في ظروف موضوعية وفي  تطوير و  •
 ضمان المصلحة العامة؛ 

 تحديد الشروط العامة للإستغلال في الميادين المتعلقة بالبريد و المواصلات من طرف المتعاملين؛ •
 بالبريد و المواصلات السلكية واللاسلكية؛الصلة   ذات النشاطات ضبط وكيفية إطار تحديد  •
تحويل على التوالي نشاطات إستغلال البريد والمواصلات التي تمارسها وزارة البريد والمواصلات إلى مؤسسة  •

عمومية ذات طابع إقتصادي و تجاري للبريد و إلى متعاملي المواصلات السلكية واللاسلكية ينُشأ وفق التشريع 
 المعمول به. 

ال المراسيم  القانون صدرت  هذا  ومراسيم وتنفيذا لمحتويات  متعامل  لكل  النشاط  لتحديد مجالات  تنفيذية 
 تنفيذية أخرى لإنشاء وتنظيم نشاط هؤلاء المتعاملين. 

 أما المراسيم التنفيذية المنظمة لنشاطات المتعاملين نذكر فيما يلي : 
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و يهدف إلى منع ترخيص إنتقالي :    2001ديسمب   20المؤرخ في    417-01المرسوم التنفيذي رقم   -أ
إقامة و إستغلال شبكات عمومية للمواصلات إلى متعا مل يسمى "إتصالات الجزائر" كشركة مساهمة من أجل 

 السلكية واللاسلكية.
و يهدف إلى تحديد نظام الإستغلال   :  2001ديسمب    20المؤرخ في    418-01المرسوم التنفيذي   -ب

البريد. فبموجب هذا المرسوم أخضعت خدمات ا البريدية، البريد، الحو المطبق على كل خدمة من خدمات  لات 
التخليص  نظام  إلى  البريدية  للخدمات  التخليص  علامات  و كل  البريدية  الطوابع  إصدار  البريدية،  الصكوك 

( نظام تخصيص  إلى  البريدية  البريد régime d’exclusivitéللخدمات  توفير خدمات  أو  إستغلال  أما   ،)
( وأخيرا أخضعت الخدمات البريدية الأخرى إلى régime d’autorisationالدولي السريع فأخضع لنظام )

 نظام التصريح البسيط. أما المراسيم المعلقة بالإنشاء نذكر: 

رقم    -ج التنفيذي  في  2002-43المرسوم  "بريد :    2002جانفي  14المؤرخ  مؤسسة  إنشاء  المتضمن   و 
 الجزائر" .  

الزوار على بعد   العاصمة، بمحاذاة المطار الدولي كي  20تقع المؤسسة بريد الجزائر الأم في باب  لومتر من الجزائر 
 1. "هواري بومدين"

 قالمة   وكالةالمطلب الثاني: تعريف مؤسسة بريد الجزائر  

( تجاري  و  صناعي  طابع  ذات  وطنية  عمومية  مؤسسة  الجزائر  النص" EPICبريد  تدعى في صلب   )
تخضع للقوانين و التنظيمات المعمول بها ولأحكام هذا المؤسسة"، تتمتع بالشخصية المعنوية و الإستقلال المالي و  

المرسوم، وتوضع المؤسسة تحت وصاية الوزير المكلف بالبريد و يكون مقرها في مدينة الجزائر، و تخضع في علاقتها 
بات دفتر ، وتتولى مهمة الخدمة العمومية وفقا لترتيمع الدولة لقواعد القانون العام، وتعد تاجرة في علاقتها مع الغير

          2 الشروط العامة الذي يصادق عليه بقرار مشترك بين الوزير المكلف بالبريد و الوزير المكلف بالمالية.

 

 

 
 ، تصدر عن مديرية الإتصال لبريد الجزائر بالعاصمة.  2006جانفي   27مجلة شهرية لعمال البريد رقم  1
 .19، ص4،3،2،1،المادة2002جانفي سنة 16الموافق ل  142ذو القعدة عام  2،المؤرخة في  4الجزائرية ،العدد الجريدة الرسمية للجمهورية 2
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 مهام مؤسسة بريد الجزائر :المطلب الثالث

  لمؤسسة بريد الجزائر العديد من المهام نذكر منها:

 توفير للمجتمع أحسن الخدمات و بأقل التكاليف؛ بإعتبارها مؤسسة تقدم خدمة عمومية فهي تعمل على    -

بإعتبار مؤسسة ذات طابع صناعي و تجاري فيجيب أن تعمل على تخطيط، ترقية، تنميتها وتقليص تكاليفها   -
 للحصول على نتائج إيجابية لمتابعة تطورها؛ 

 الإستثمار؛ تلعب دور محرك للإقتصاد الوطني من خلال مضاعفة الجهود في مجال البحث و تطوير    -

المادة   - حسب  الحصر  أو  التخصيص  نظام  تحت  المدرجة  النشطات  القانون    63  إستغلال كل   2003من 
 بخصوص بريد الرسائل بكل أشكاله في النظام الداخلي وفي علاقتها مع الخارج؛ 

الرئيسي سواء تعلق الأمر بالنشاطات    - الملحقة و التي لها علاقة بالنشاط  النشاطات  المرتبطة ببريد القيام بكل 
 الرسائل، الطرود البردية و المصالح المالية البريدية بما في ذالك مصلحة التوفير؛ 

 القيام بكل النشاطات الموكلة إليها لصالح الخزينة العمومية؛  -

إنشاء و خلق هيئات و هياكل تتماشى مع نشاطاتها و أهدافها على مستوى كل التراب الوطني مع توفير كل   -
 الضرورية لتأمين الإستغلال و صيانة كل الهياكل القاعدية الموجودة تحت تصرفها؛   الوسائل

 صياغة المخططات الرئيسية لتطوير مختلف الهياكل المرتبطة بنشاطها؛  -

الإشراف على تنفيذ سياسة الخدمة الدولية في إطار السياسة القطاعية و في إطار التنظيمات الجاري بها العمل   -
 عباء الممضي مع سلطة الضبط للبريد و المواصلات.وفق دفتر الأ 
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 قالمة  وكالة والخدمات الالكترونية لمؤسسة بريد الجزائرل التنظيمي والوسائط الهيكالمبحث الثاني: 

 قالمة   وكالة  المطلب الأول: الهيكل التنظيمي لمؤسسة بريد الجزائر

بالإنتشار و التواجد في كل النقاط عبر القطر الجزائري، يحتوي بريد الجزائر على هيكل تنظيمي يسمح لها 
هيكلها على مستوى مركزي و اخر على مستوى كل   2011و بهذا بنت مؤسسة بريد الجزائر إبتداءا من سنة  

 ولاية بغية الحد من مركزية القرار.

  أولا: المديرية العامة: 

الإستراتيجيات   تحديد  على  يعمل  الذي  القيادة  مركز  تسيير تعتبر  مهامها  من  و  المؤسسة  تتبعها  التي 
نشاطات المؤسسة، العمل على التنسيق بين مختلف الأقسام من التابعة لها، تنفيذ قرارات الجهاز الإداري و تمثيل 

 المؤسسة داخليا و خارجيا، و تتكون المديرية العامة من: 

 مديرية الطرود و البريد؛  •
 مديرية الشبكة البريدية؛  •
 النقدية و المصالح البريدية.مديرية   •

 و هي موجودة على مستوى كل ولاية و تنقسم الى المديريات الفرعية التالية: ثانيا: مديرية الوحدة الولائية للبيد:  

الإستثمارية و التشغيلية للوحدة   حيث تقوم بوضع و تنفيذ الميزانيةالمديرية الفرعية للمحاسبة و الميزانية:  -1
تسيير المحاسبة و الميزانية من أصول، مخزونات و مشتريات، أضف إلى ذلك أنها تقوم بإدارة   البريدية، تعمل على

 ومراقبة النقدية، و هي تنقسم الى قسم المحاسبة العامة و قسم المحاسبة البريدية.
للتفتيش:   -2 الفرعية  والنوعي المديرية  الدائم  النشر  و ضمان  المؤسسة،  أصول  مسوؤلة عن حماية  و هي 

طة في المكاتب المديرية في الولاية من خلال وضع و تنفيذ خطة العمل السنوية مع التحقق الكامل والمنتظم  للأنش
للسجلات المحاسبية و قواعد سير العمل في المكاتب البريدية، بالإضافة الى مهنة تنفيذ التحقيقات وإعداد التقارير 

 الدورية. 
الخدما -3 و  البيدية  للمصالح  الفرعية  الطرود:  المديرية  و  المالية  الخاصة ت  العمل  برامج  بتنفيذ  تقوم 

بإعداد إستراتيجية التسويق المقدمة للمنتجات و نشر مواد إعلامية للزبائن، كما تقوم بمراقبة و تنفيذ خطط الحوافز  
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الزيارات التفقدية وهي لبيع المنتجات و توفرها، بالإضافة الى مراقبة جودة الخدمات في المكاتب البريدية من خلال 
 تنقسم الى قسم البعائث و الطرود و الموارد المختلفة و قسم النقدية و المالية البريدية. 

العامة:  -4 الوسائل  و  البشرية  للموارد  الفرعية  من   المديرية  الموظفين  يخص  ما  عن كل  مسؤولة  هي  و 
ا الإحتياجات  جميع  بتحديد  تهتم  تقاعد، كما  و  أجور  ترقيات،  على توظيف،  العمل  و  والإستثمارية  لتسييرية 

 توفيرها و هي تنقسم الى قسم شؤون الموظفين و قسم الإدارة العامة و أجهزة الإعلام الألي. 
حيث تقوم بصيانة أجهزة الحاسوب و الشبكة و معالجتها و شرح   المديرية الفرعية لخلية الإعلام الألي: -5

 على أجهزة الصراف الآلي.   تطبيقات البرمجيات اضف الى ذلك عملية الإشراف
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 : الهيكل التنظيمي لمؤسسة بريد الجزائر06لشكل رقم  ا

 
 المصدر: بالإعتماد على وثائق المؤسسة 

 قالمة   وكالةالمستخدمة في بريد الجزائر    الوسائط الإلكترونيةالمطلب الثاني:  

تضع مؤسسة بريد الجزائر نظاما خاص بالنقد الآلي، حيث أبرمت إتفاقية مع شركة النقد الآلي والعلاقات  
 الدفع الإلكتروني.   وأجهزةبين البنوك لتزويد جميع مكاتبها بالشبابيك الآلية للبنوك  
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 1تتمثل فيما يلي : أجهزة الصرف الآلي :    -1

 Distributeur Automatique de Billetsالموزع الآلي :   -1-1

سنة   منذ  المؤسسة  في  إستخدامها  تم  أوتوماتيكية  آلة  بعملية 2002هو  القيام  البريد  لزبائن  تسمح   ،
 أيام فيها بما الأسبوع أيام  مدار على  ccpالسحب من حساباتهم البريدية الجارية  عن طريق البطاقة المغناطسية  

 الجدول الموالي يوضح أهم مميزاته :  سا (. و  24/  24  (أي والأعياد سبوعيةالأ العطل

 D.A .B : الموزع الآلي للأوراق النقدية  01دول رقمالج

للأوراق     الموزع الآلي 
  D.A.B 

 النتائج التقنية  المبادئ العامة 

يسمح بالسحب لكل احد 
 حائز على بطاقة السحب 

جهاز موصول بوحدة -
إلكترونية تقرأ مراقبة  

المدارات المغناطيسية 
 للبطاقة.

تخفيض نشاط السحب 
 في المؤسسة. 

 وثائق المؤسسة   : المصدر

 Guichet Automatique de Banqueالشباك الآلي :    -1-2

سنة   المؤسسة  في  إستخدامه  بدأ  السابقة،  من  تطورا  و  تنوعا  و  تعقيدا  أكثر  أوتوماتيكية  آلة  أيضا  هو 
 يقدم خدمات أخرى بالإضافة إلى خدمة السحب. و هي كما هو موضح في الجدول الموالي. ، حيث  2005

 

 

 

 
 

 وثائق المؤسسة 1
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 G.A.B: الشباك الآلي  02الجدول رقم

الشباك الآلي للأوراق 
G.A .B 

 النتائج التقنية  المبادئ العامة 

يخول لكل حائز على البطاقة القيام   -
السحب،  العمليات هي:  من  بالعديد 

بتحويلات، معرفة   القيام  الرصيد، 
طلب شيك، تسديد الفواتير، التحميل 
الدفع  للزبائن  يوفر  الذي  الإلكتروني 
آلي  لتحميل  موبيليس  لشركة  المسبق 

 لهواتفهم. 

موصول   جهاز   
الرئيسي  بالكمبيوتر 

المدارات   للمؤسسة يقرأ 
التي  للبطاقة  المغناطيسية 
الزبون  بمعرفة  تسمح 
رمز  بفضل  للرصيد 
 سري.

من  يستعمل 
الزبائن  طرف 
جميع  في 
 الأوقات 

 . وثائق المؤسسة  : المصدر

      أجهزة الدفع الإلكتروني  -2

تسلم هذه البطاقة تلقائيا لمجمل زبائن الحساب البريدي الجاري مجانا و ذلك لإستخدامها في   :  ccpبطاقة  أولا:  
 أجهزة الصرف الآلي التابعة لبريد الجزائر أو البنوك. 

 :   ـكما تسمح هذه البطاقة القيام ب  

 ؛ يديةعلى مستوى شبابيك مكاتب البريد عند إجراء كل العمليات البر  التأكد من صحة بيانات الزبون   -

النقدية )  - الآلية للأوراق  الموزعات  النقود من  للبنوك )  (DABسحب  الآلية  الشبابيك  الجزائر GABو  ( لبريد 
 والبنوك المنخرطة في الشبكة النقدية البنكية؛

  لبريد الجزائر؛  (GAB( الشبابيك الآلية للبنوك )LSBالخدمة البنكية الحرة من خلال )  -

 الرصيد؛ الإطلاع على    -

 طلب دفتر الشيكات؛  -

 الإشتراك و التحميل الإلكتروني الذي يوفر للزبائن الدفع المسبق لشركة موبيليس .  -
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الدفع  ثانيا:   للمعايير   :  CIBبطاقة  يستجيب  و  البريدي  الحساب  ذو  الزبون  لطلب  وفقا  البطاقة  هذه  تسلم 
 :ـتسمح هذه البطاقات بالمتمثلة في العائد و الرصيد. و هي نوعان كلاسيكية و ذو  

مع التأكد من صحة بيانات الزبون على مستوى شبابيك    ccpتلقي نفس الخدمات المقدمة من بطاقة   -
 مكاتب البريد عند إجراء كل العمليات البريدية.

- ( الإلكتروني  الدفع  المجهزين بأجهزة  التجار  لدى  الخدمات  و  المشتريات  المنخرطين في TPEتسديد  و   )
 CIB .1))نظام الدفع الآلي حاملي شعار  

 الخدمات الإلكترونية المقدمة في بريد الجزائر وكالة قالمة المطلب الثالث:  

 تقدم مؤسسة بريد الجزائر مجموعة من الخدمات يمكن تصنيفها الى: 

    أولا: الخدمات المالية 

 (: ccpخدمة الحساب البيدي الجاري) -1
أكثر الخدمات إقبالا و أهمية لدى الزبون، تأخذ حصة الأسد بالنسبة لمختلف الخدمات المقدمة من هي و     

طرف مؤسسة بريد الجزائر، حيث أنه لا يمكن لأي شخص جزائري يعمل في مؤسسة عمومية أن يتخلى عن هذه 
أو إستعلا  مبلغ معين من رصيده  بريدي جاري يمكنه سحب  م عنده في أي الخدمة، فكل زبون يملك حساب 

بين مختلف مؤسسات  تربط  الواسعة  الوطني و هذا لوجود شبكة  التراب  المنتشرة عبر  البريد  مكتب من مكاتب 
 البريد و تتم عملية السحب وفق شروط معين : 

 دج إذا كان حامل الصك ليس هو صاحب الحساب؛ 5000.00تتعدى قيمة السحب   ألايجب   -

دج إذا كان حامل الصك صاحب الحساب و في كلتا الحالتين 20.000.00تتعدى قيمة السحب    ألا يجب    -
 الذي فتح به الحساب لأول مرة؛   ch25لا يقوم العون بمراقبة تطابق الإمضاء في  

دج بالنسبة لصاحب الحساب فيقوم العون بمراقبة تطابق الإمضاء 20.000.00إذا كان قيمة السحب أكثر   -
الرصيد   وهذه  ch25على على  الإستعلام  و  السحب  إلى خدمة  منظور، بالإضافة  على  بسحب  تسمى  عملية 

 

  1 وثائق المؤسسة
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حداثة و  سرعة  الأكثر  بطريقة  تتم  أن  يمكن  الخدمات  هذه  و كل  الصكوك  دفتر  طلب  إستعمال و  يمكنه  هي 
 و هذا لتوفير الوقت و الجهد.   ccpالشبابيك الآلية باستخدام البطاقة  

 و هي عدة أنواع:   خدمة الحوالات:  -2

البطاقية: - )  الحاولات  الرقم  إلى 1406تحمل  بالإرسال  للزبون  الحوالات  من  النوع  هذا  يسمح  و   :)
 شخص آخر مبلغ مالي معين و غير محدود عبر كامل التراب الوطني. 

( : و هذا النوع من الحوالات أصبح نادر الإستعمال، حيث 1412تحمل الرقم )الحاولات التلغرافية:   -
 ن للزبون إرسال الأموال بطريقة التلغراف. يمك
( : و هي تسمح لزبون بتزويد 1418تحمل رقم )الحوالات البطاقية لتزويد الحسابات البيدية الجارية:   -

ترسل عن  التي  العادية  نوعان منها  بمبالغ غير محدودة و هناك  الجاري أو حساب شخص أخر  البريدي  حسابه 
 (. VACطريق الدفع السريع بإستخدام شبكة تدعى ب )طرق البريد و منها من ترسل عن  

البطاقية و لكنها :  TRF  التحويل الإلكتروني للأموال()  الحاولات الإلكترونية - تشبه الحوالات  و هي 
 تتميز بتحويل الأموال بطريقة إلكترونية من مكتب بريدي إلى آخر عبر شبكة الإعلامية. 

على   2001بدأت هذه الخدمة في شهر ماي  خدمة "وسترن يونيون" ) الإستلام السريع للأموال ( :   -
و تسمح هذه الخدمة   2002مكتب بريدي، أما على مستوى مؤسسة محل الدراسة فانطلقت سنة    46مستوى  

البريد تحصيل الأموال الصادرة من أكثر من   الوطنية    190لزبائن  العالم بالعملة  البريد في بلد عبر  لدى مكاتب 
 أجل قريب. 

- : التوفير  مكاتب   خدمات  عبر جميع  الإحتياط  و  للتوفير  الوطني  البنك  مع  بالتعامل  الجزائر  بريد  توفر 
 البريد العمليات التالية : 

 فتح حساب التوفير مع تسليم الدفتر.  •
 دفع مبلغ غير محدود القيمة على مستوى المراكز البريدية. •
 سحب الأموال آنيا مهما كان المبلغ على مستوى المكتب الحائز على الحساب.  •
 دج في باقي مكاتب البريد. 20.000سحب مبلغ لا يتجاوز   •
 تسوية الفوائد. •



قالمة وكالة الجزائر بريد حالة دراسة التسويقي لأداء با الإلكترونية الإدارة دور الفصل الثالث:   

75 
 

رقم   المطبوعة  على  طلب  بتحرير  ذلك  و  الإحتياط  و  التوفير  دفتر  فتح  فرد  لأي  يسمح  بالتالي  لفائدة   01و 
رق المطبوعة  و  الراشد  الدفتر    02م  الشخص  نوع  يحدد  ثم  الأطفال  بالنسبة  له   LGLأو    LEPمكرر  يسلم 

 .   %2دج و يتحصل على فوائد بنسبة  5000.00هو الذي لا تقل الدفعة الأولى فيه على    LELفالدفتر

 .   %2.5دج و يتحصل على فوائد بنسبة  10.000.00هو الذي لا تقل مبلغ الدفعة الأولى   LEPأما دفتر  

 و هي خدمات متنوعة تتكون من :   الخدمات البيدية:  -3

حيث تساهم جميع المكاتب الموزعة عبر التراب الوطني في عملية تبادل الطرود   خدمة الطرود البيدية :  -
 عبر كامل التراب الوطني و البلاد الأجنبية.

ة للتأجير مقابل مبلغ حيث تمنح للزبون صناديق بريدي  خدمة كراء صناديق البيد و الخدمات البيدية : -
أصحاب  و  المعنويين  و  الطبيعيين  الأشخاص  لدى  التوزيع  بعملية  مكلف  بريدي  مكتب  في  سنوي  إشتراك 

 دج. 1600دج أما المؤسسات 800المؤسسات المقيمين بالدائرة البريدية، يكون مبلغ الإشتراك للأفراد  

الغير:  -4 لفائدة  المؤدية  بإجرا  الخدمات  البريد  مؤسسة  إدارات تقوم  لفائدة  مختلفة  دفع  و  عمليات تحصيل  ء 
 أخرى أو مصالح عمومية. 

دفع المعاشات الجزائرية و الأجنبية و بيع الطوابع الضريبية، الجبائية، الغرامات و بيع قسيمة   وزارة المالية :  -
 السيارات.

-     : الكبار  الزبائن  لفائدة  مثل تحصيل  الكبار  للزبائن  فواتير  تحصيل  عملية  في  البريد  مؤسسة  تشارك 
  جنرال، ستلام الجزائر، بنك البركة.أوراسكوم، إتصالات الجزائر، موبيليس، الجزائرية للمياه، سيال، سوسيتي

هي عبارة عن تحميل إلكتروني الذي يوفر للزبائن الدفع المسبق لشركة موبيليس و هذا :    racimoخدمة   -
 ما يسمي بالتعبئة الأتوماتكية. 

 توفر المؤسسة إمكانية تعبئة رصيد هاتفك المحمول لخط موبيليس بدون دفع الرسوم. خدمة أرسلي :     -

 الخدمة عن بعد:   -5

هذه الخدمة تسمح لزبائن بريد الجزائر الإتصال المباشر عبر الهاتف على   " :15-30الموزع الصوتي " •
 " ل : 15-30الرقم  "
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 الإطلاع على الحساب البريدي الجاري؛    -
 طلب دفتر الصكوك؛  -
 طلب الرقم السري؛  -
 طلب مساعدة العاملة للإستفسار عن الخدمات النقدية.  -

• " الصوتي  :90-30الموزع  أو   "  لموبليس  الدفع  المسبقة  حساباتهم  بتعبئة  الجزائر  بريد  لزبائن  تسمح 
 بكل مرونة و سهولة الإستعمال في أي وقت؛   ccpحساب آخر من حسابكم الجاري  

 ( لتأكد له عضوية الإنظمام إلى الخدمة مع الرمز السري الشخصي؛ smsتصل الزبون رسالة قصيرة )  -
 دج يوميا؛   2000دج و الثمن الأعلى هو   100ميل هو الثمن للتح -
 يخصم من الحساب الجاري الدفع للزبون بالقيمة المعبئة بدون إقتطاع الرسوم.  -

 يسمح لزبائن بريد الجزائر ب :   www.poste.dzموقع الإنترنت  خدمة الإنترنت :   •
 الإطلاع على الرصيد؛  -
 طلب دفتر الصكوك؛  -
 طلب الرقم السري أو تغيره؛  -
 ب بيان على الحساب؛ طل -
 طلب إيقاف البطاقة البنكية في حالة الضياع أو السرعة؛  -
 . الإستعلام عن البطاقة البنكية إذا صنعت و في أي مكتب بريد موجود -

 خدمات الأخرى :    -6

و تسمح   2011بدأت هذه الخدمة في المؤسسة محل الدراسة في جوان خدمة رصيدي )طلب رقم السري( :  
زبون يملك حساب بريدي جاري أن يحصل على رقم سري للإطلاع على الرصيد عبر الإنترنت هذه الخدمة لأي  

أو الهاتف النقال و ذلك بالتقدم إلى إحدى المكاتب البريدية المزودة بشبكة الإعلام الآلي بطلب خطي  متضمنة 
 .1بطاقة التعريف  رقم الحساب البريدي الجاري و رقم الهاتف النقال بالإضافة إلى نسخة طبق الأصل من 

 

 

 
  1 غاوي فيصل، مسؤول الأمانة،  بالمؤسسة، يوم 14جوان2021، )مقابلة  شخصية(.
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 برامج مخصصة للعاملين في بريد الجزائر -7
عملية تقديم الخدمة بكل سهولة برنامج لتنظيم أدوار الزبائن حيث يسهل للعاملين  خط سير الإنتظار:   -1

لذوي  أولوية  البرنامج  هذا  يعطي  و  المنجزة،  العمليات  في  الأخطاء  وقوع  من  التقليل  و  فوضى  وقوع  دون 
 الإحتياجات الخاصة في الدور حيث لا يوجد تمييز بي الزبائن.

المكاتب   :jas parsoftبرنامج   -2 في  الألي  الشباك  عمال  بها  يقوم  التي  المختلفة  العمليات  لمعرفة  برنامج 
البريدية لمختلف الدوائر، حيث يسمح هذا البرنامج بمراقبة عمل العمال، عدد العمليات التي قام بها كل عامل مع 

 بيان التوقيت أيضا و إسم الخدمة. 
3- Ap mail  :  الخصوصية المهام  جميع  لهم  توجه  حيث  عامل  لكل  خاصة  إيميلات  المؤسسة  فتحت 

 والتعليمات الخاصة عبره. 
 برنامج لإرسال التعليمات أو المعلومات من و إلى جميع المكاتب البريدية و الولايات الأخرى برقيتك:   -4

 وتحليل نتائج الدراسة المبحث الثالث: عرض  

الحصول عليها من خلال   تيهدف هذا المبحث الى عرض نتائج الدراسة الميدانية في شكل جداول،  
، ثم تحليل هذه النتائج. و على ضوء النتائج spss26  برنامج  معالجة البيانات المتعلقة بالدراسة الميدانية عن طريق

 الفرضيات، وذلك للوقوف على مدى تحققها او عدم تحققها. المتحصل عليها نقوم بإختبار  

 المطلب الأول: منهجية الدراسة 

 أولا: مجتمع الاحصائي و عينة الدراسة 

رض الواقع إعتمادا على أظري من الدراسة على  نلى اسقاط الجانب الإ  نسعى من خلال دراستنا الميدانية
 . فرضيات الدراسة  ختبار اأدوات جمع المعلومات و تحليل النتائج احصائيا و 

 مجتمع الدراسة:  -1

دراستنا   تأهدف  مدى  معرفة  دراستنا  هو  مجتمع  فان  لذا  التسويقي،  الأداء  على  الإلكترونية  الإدارة  ثير 
 .يتمثل في بريد الجزائر لولاية قالمة
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 عينة الدراسة:  -2

تتكون عينة الدراسة من موظفي مؤسسة بريد الجزائر لولاية قالمة، و قد تم توزيع الإستبيانات على مجتمع 
 ستمارة، و التي خضعت للتحليل. إ 30الدراسة بإستخدام الطريقة العادية و هي الإستبيان الورقي، تم توزيع  

 ثانيا: متغيرات و نموذج الدراسة 

 متغيرات الدراسة:  -1

المتغيرات على أساس ما تم وضعه من فرضيات، حيث إشتمل على نوعين من المتغيرات جاءت تم بناء  
 على النحو التالي: 

 ، حيث يتضمن أربع متغيرات مستقلة )أبعاد( وهي:: يتمثل في الإدارة الإلكترونيةالمتغير المستقل •
 المتطلبات الإدارية؛ ✓
 المتطلبات التقنية؛ ✓
 المتطلبات البشرية؛ ✓
 المتطلبات المالية.  ✓
 : و يتمثل في الأداء التسويقي، حيث يتضمن ثلاث ابعاد و هي: المتغير التابع •

 الحصة السوقية؛ ✓
 الربحية؛ ✓
 رضا الزبون.  ✓

 نموذج الدراسة:  -2

 يمكن توضيح العلاقة بين المتغير المستقل و التابع في النموذج الموضح في الشكل التالي: 
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 المقترح للدراسة النموذج  :  07الشكل رقم

 
 : من إعداد الطالبةالمصدر      

 : ثالثا: أدوات الدراسة

إ المقابلةلقد  من  على كل  المعلومات  جمع  والملاحظةستعنا في  على سجلات   ،  الاطلاع  الى  بالإضافة 
 وملفات المؤسسة، كما ركزنا في عملية جمع البيانات على الإستبيان.

 ساسين و هم كالتالي: ينقسم الاستبيان الى قسمين أ  مفهوم الإستبيان: -1
 خاص بالمعلومات الشخصية و الوظيفية : كالجنس، العمر، المستوى التعليمي، الخبرة.  القسم الأول: •
 حيث يحتوي على محورين أساسين و هم كالتالي:  القسم الثاني: •

، و الذي بدوره ينقسم لولاية قالمة  يتمثل في متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية بمؤسسة بريد الجزائرالمحور الأول:  
عبارة تهدف إلى دراسة  21بحيث يتضمن   لى متطلبات إدارية، متطلبات تقنية، متطلبات بشرية، متطلبات مالية. إ

 أبعاد تطبيق الادارة الالكترونية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، وقد تم تقسيم هذا المحور إلى أربعة أبعاد وهي: 

 (؛   6-1وتمثلها العبارات من )   : الإدارية    المتطلبات -

 (؛ 12-7وتمثلها العبارات من )    : المتطلبات التقنية   -

 (؛ 16-13وتمثلها العبارات من )  :  المتطلبات البشرية   -

 (. 21-17وتمثلها العبارات من )  : المتطلبات المالية   -
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وره قسمناه إلى ثلاث قالمة، و الذي بديتمثل في معرفة الأداء التسويقي بمؤسسة بريد الجزائر ولاية    المحور الثاني:
: يتضمن  عبارة موزعة على ثلاث أبعاد هيبحيث    ساسية تتمثل في: الحصة السوقية، الربحية، رضا الزبون. أبعاد أ  

 (؛ 28  -22وتمثلها العبارات من )  الحصة السوقية:  -

 (؛ 33 -29وتمثلها العبارات من )    الربحية: -

 (. 41  -34وتمثلها العبارات من )    رضا الزبون: -

 : 03و هذا ما يوضحه الجدول رقم   كما اعتمدنا في الإستبيان على مقياس ليكارت الخماسي ❖
 . : مقياس ليكارت الخماسي03الجدول رقم  

 

 

 

   الطالبة: من إعداد  المصدر

ما فيما يخص معيار القياس و لحساب الحدود الدنيا لكل فئة من فئات مقياس ليكارت الخماسي، ثم أ
ة لكل فقرة من فقرات الإستبيان بالإعتماد على ساعتماد المعيار الإحصائي التالي لتفسير تقديرات أفعال عينة الدرا

 المتوسط الحسابي: 

 ؛ 4=1-5:  نقوم أولا بحساب المدى -
 ؛ 0.8=4/5ثم نقسم طول المدى على عدد الفئات   -

إضافة   تم  ذلك  إبعد  بالتدرج  من  العدد  استمرت أبتداءا  و  الصحيح،  الواحد  هو  المقياس  في  قيمة  قل 
 على قيمة في المقياس و هي العدد خمسة.أ الإضافة حتى الوصول الى  

 والنتائج المتحصل عليها موضحة في الجدول التالي: 

                  

 غير موافق محايد موافق موافق بشدة  التصنيف 
غير موافق 

 بشدة
 1 2 3 4 5 الدرجة
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 : المتوسطات المرجحة والإتجاه الموافق لها 04الجدول رقم  

 الاتجاه المتوسط الحساب 
1.79إلى   1من    لا أوافق بشدة  
2.59إلى   1.8من    لا أوافق 
3.39إلى   2.6من    محايد 
4.19إلى   3.4من    أوافق  

5إلى   4.2من    أوافق بشدة  
 المصدر: من إعداد الطالبة                                

 ن نستنتج تحديد الإتجاه في هذه الدراسة يكون وفق الألية التالية: أ يمكن    04من خلال الجدول رقم  

- ( بين  يتراوح  للعبارة  المرجح  الحسابي  المتوسط  عينة ،  (1.79  -1إذا كان  عناصر  إتجاه  ان  يعني  فهذا 
 وافقون بشدة على ما تحتويه العبارة؛ ي  لاولاية قالمة لالدراسة من موظفي مؤسسة بريد الجزائر  

 ، فهذا يعني ان اتجاه عناصر عينة (2.59  -1.8إذا كان المتوسط الحسابي المرجح للعبارة يتراوح بين)   -
 ؛ على ما تحتويه العبارة  ونوافقي  لاالدراسة محل  
محل فهذا يعني ان اتجاه عناصر عينة ،(  3.39 -2.6ذا كان المتوسط الحسابي المرجح للعبارة يتراوح بين)إ -

 الدراسة محايدين على ما تحتويه العبارة؛ 
بينإ - يتراوح  للعبارة  المرجح  المتوسط  عينة(4.19  -3.4)  ذا كان  عناصر  اتجاه  ان  يعني  فهذا   محل   ، 

 على ما تحتويه العبارة؛   ونوافقيالدراسة  
أ5-4.2تراوح بين)  المتوسط المرجح يإذا كان   -  ون وافقيالدراسة  محل  ن إتجاه عناصر عينة  (، فهذا يعني 

 بشدة على ما تحتويه العبارة. 

 رابعا: الأساليب الإحصائية المستعملة لمعالجة البيانات 

 إستخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية هداف الدراسة و تحليل البيانات المجمعة، تم  ألتحقيق  
(statistical packge for social sciences  و الذي يرمز له بالرمز )spss،    و هو برنامج يحتوي على مجموعة
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كبيرة من الإختبارات الإحصائية التي تتدرج ضمن الإحصاء الوصفي مثل: التكرارات، المتوسطات، و الانحرافات 
 الخ، و ضمن الإحصاء الإستدلالي مثل معاملات الإرتباط التباين الأحادي...الخ.  ...المعيارية

 سوف يتم حسابها في هذه الدراسة: وفيما يلي مجموعة الأساليب الإحصائية التي

ال - البيانات  على  للتعرف  المئوية  والنسب  التكرارات  تأحساب  مدى  وبيان  على شخصية،  ثيرها 
 العينة؛فراد  أ إستخدامات

عبارات  - على كل  الدراسة  عينة  أفراد  إجابات  إنخفاض  و  ارتفاع  لمعرفة مدى  ذلك  و  الحسابي  المتوسط 
 الدراسة الأساسية. 

إستجابات   - انحراف  على مدى  للتعرف  المعيارية:  عبارات أالإنحرافات  من  عبارة  لكل  الدراسة  عينة  فراد 
 الدراسة عن متوسطها الحسابي؛

 ن؛ معامل الإرتباط ليبرسو  -
: لاختبار مدى ملائمة النموذج المقترح لتمثيل العلاقة (Analysis of variance)تحليل  التباين الانحدار -

 بين المتغيرين محل الدراسة؛
: وذلك لاختبار أثر المتغيرات المستقلة التالية (Multiple Regression Analysis)تحليل لانحدار المتعدد   -
 ( في تحسين الأداء التسويقي ؛ المالية،  الموارد البشرية، االتقنية،  متطلبات الادارية)
(: وذلك لقياس ثبات أداة CRONBACHS COEFFICIENT ALPHAلفا كرونباخ )معامل الثبات أ -

 البحث؛ 
التوزيع kolmogororov-smirnov)  سيرنوف  -إختبار كولومجرووف - تتبع  هل  البيانات  نوع  لمعرفة   :)

 الطبيعي ام لا. 

 المطلب الثاني : وصف خصائص عينة الدراسة 

 أولا : ثبات وصدق أداة الدراسة 

جل قياس الصدق أالأول من  ختبارات،  ن صدق وثبات أداة الدراسة قمنا بإجراء نوعين من الإكد مللتأ
 الظاهري و الثاني لقياس ثبات أداة الدراسة.
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 الصدق الظاهري  -1

لأداة الدراسة قمنا بعرضها على الأستاذ المشرف أولا، و بعد موافقته عليها جل التأكد من الصدق الظاهري أ من    
للتأ  الخبرة  ذوي  الأساتذة  من  مجموعة  على  بعرضها  الإقمنا  عبارات  صحة  من  التركيب كد  حيث  من  ستبيان 

ت الأساتذة والصياغة اللغوية ودرجة الوضوح والفهم لكل عبارة مدرجة، ولقد تم الأخذ بعين الإعتبار جميع توجيها
 جديد لبعض العبارات، وحذف بعضها وإعادة الترتيب للبعض الأخر. من صياغة أسلوب 

 .العقون عادل، والأستاذ  بعلي حمزةالمحكمين الأستاذ    الأساتذةومن بين        

 ثبات أداة الدراسة:  -2

الدراسة و يقيس مدى       أداة  تناقض  الثبات على عدم  اذا كانت الإستبانة ستعطي إيحرص  ستقرارها، حيث 
نفس النتائج باحتمال لقمة المعامل المحسوب في حالة إذا تم إعادة توزيعها على نفس أفراد العينة، و لتقدير ثبات 

رق للدلالة على تقدير الثبات، و هذا ما فضل الطأالدراسة سنعتمد على معامل "الفا كرونباخ" الذي يعد من  
 نبرزه في الجدول التالي: 

 لفا كرونباخ للإستبيانأختبار إ :  05الجدول رقم  

 قيمة معامل الفا كرونباخ  محاور الدراسة 
 0.91 الإدارة الإلكترونية
 0.87 الأداء التسويقي
 0.93 الإستبيان ككل 

 spss  26نتائج البرنامج الإحصائي  عداد الطالبة اعتمادا على  المصدر: من إ           

، أما 0.93أن قيمة ألفا كرونباخ لكامل الاستمارة ممتازة حيث بلغت قيمتها  نلاحظ من الجدول أعلاه،  
الاول    للمحور  ألفا كرونباخ  قيمة    0.93قيمة  وقدرت  ممتازة،  قيمة  الثاني وهي  قيمة جيدة 0.87  المحور  وهي 

 هذا يدل على أن فقرات الاستبيان لها معدلات ثبات عالية. ،  جدا
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 ثانيا: عرض و تحليل البيانات الشخصية لأفراد العينة 

تضمن الإستبيان على أربعة من البيانات الشخصية لعينة الدراسة هي: الجنس، العمر، المستوى التعليمي، 
 التحليل الخاص بأفراد عينة الدراسة.، و الجداول التالية تبين نتائج  سنوات الخبرة

 توزيع افراد العينة حسب متغير الجنس -1
 يمثل الجدول التالي تلخيصا للنتائج المتوصل اليها بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب الجنس.

 : توزيع عينة الدراسة حسب الجنس 06الجدول  
 المجموع  انثى ذكر الجنس
 30 11 19 التكرار
 %100 %36.7 %63.3 النسبة 

 26spss البرنامج الإحصائي  المصدر: من اعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 
الدراسة تتكون من   ،  06من خلال الجدول رقم        11   ذكورا و   19منهم      فردا،   30  نلاحظ ان عينة 

 . %    27بنسبة    نسبة الذكور   ن نسبة الإناث أقل من أ إناث، حيث تبين 
 متغير العمر توزيع افراد العينة حسب  -2

 خيصا للنتائج المتوصل اليها بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب العمر: يمثل الجدول التالي تل         

 : توزيع عينة الدراسة حسب العمر 07الجدول رقم  

 السن 
 30أقل من  
 سنة 

  -  30من  
 سنة40

الى   40من  
 سنة50

سنة   50من  
 فأكثر

 مجموع 

 30 5 9 13 3 التكرار
 %100 %16.7 %30 %43.3 %10 النسبة 

 spssالبرنامج الإحصائي عداد الطالبة اعتمادا على مخرجات  : من إالمصدر
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تتراوح أعمارهم   %43.3غالبية الموظفين شباب حيث بلغت نسبتهم    أن،    07نلاحظ من الجدول رقم  
كانت   %16.7سنة، و بنسبة    50و   40كانت تتراوح أعمارهم بين    %30سنة، وما نسبتهم    40الى    30بين  

 .سنة  30للفئة التي أقل من   %10و سجلت أضعف نسبة   سنة فأكثر،  50أعمارهم من  

ومن خلال هذا نستنتج أن مؤسسة محل الدراسة  تعمل على تجنيد الطاقات الشابة التي تتمتع بالحماس 
 في العمل لتحقيق الأهداف المرجوة. 

 توزيع افراد العينة حسب المستوي التعليمي  -3

 يمثل الجدول التالي تلخيصا للنتائج المتوصل إليها بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي.   

 : توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي 08الجدول رقم  

 المجموع  دراسات عليا  جامعي  ثانوي المستوى التعليمي 
 30 7 19 4 التكرار
 %100 %23.3 %63.3 %13.3 النسبة 

 spssمن إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات البرنامج الإحصائي  :المصدر

الدراسة من حملة الشهاداألب  غ، أن أ08لاحظ من خلال الجدول رقم  ن ت الجامعية، و قد فراد عينة 
،و تأتي بعدها ثانوي بنسبة  %323.العلياحين بلغت نسبة الدراسات  من العينة، في    63%3.  بلغت نسبتهم  

13.3  % . 

الذي  الأمر  عالية،  علمية  مستويات  ذات  بشرية  إطارات  تستقطب  البنوك  أن  على  يدل  المؤشر  وهذا 
 يعكس بشكل ايجابي على توافر المعرفة لدى هؤلاء الأفراد.

 توزيع افراد العينة حسب سنوات الخبة  -4

 للنتائج المتوصل اليها بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة. يمثل الجدول التالي تلخيصا  
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 : توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبة(09)الجدول رقم

سنوات 
 الخبة

سنوات   3
 فأقل

 سنوات   6-4من  
 9الى    7من  

 سنوات 
 10من  

 سنوات فأكثر 
 المجموع 

 30 16 4 10 0 التكرار
 %100 %53.3 %13.3 %33.3 0 النسبة 

 26spssعتمادا على مخرجات البرنامج الإحصائي إ: من إعداد الطالبة  المصدر                   

سنوات فأكثر بنسبة   10تتراوح خبرتهم من    العبنةأفراد    لبيةغأأن  يتبين    ،( 09خلال الجدول رقم )ن  م
، %33.3سنوات بنسبة قدرها    6الى    4، تليها في المرتبة الثانية الأفراد الذين تتراوح خبرتهم من%53. 3قدرها  

، و لم نسجل أي نسبة في فئة %313.سنوات بنسبة قدرها    9الى    7وفي المرتبة الثالثة الأفراد الذين خبرتهم من  
 سنوات فأقل.  3خبرتهم  الأفراد التي  

 بيانات محاور الإستبيان المطلب الثالث: تحليل  

من خلال هذا المطلب سيتم تحليل نتائج الإدارة الإلكترونية من طرف العينة محل الدراسة، بالإضافة إلى 
 الأداء التسويقي لهذه المؤسسة. 

 أولا: تحليل البيانات المتعلقة بمحور متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية 

 بريدنهدف من خلال هذا المحور الى إعطاء تصور حول تطبيق الإدارة الإلكتروني في عينة من مؤسسة  
ولاية قالمة، و لقد تم هنا الإعتماد على معيار المتوسط الحسابي لاختيار درجة الموافقة على كل عبارة، كما لالجزائر  

جابات افراد عينة الدراسة عن متوسطاتها بالإضافة تم الإعتماد أيضا على الإنحراف المعياري لمعرفة مدى تشتت إ 
 الى التكرارات النسبية و النسب المئوية و الجدول التالي يوضح ذلك: 
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(: التكرارات و النسب المئوية و المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية لإجابات أفراد 10الجدول رقم )
 . الإدارة الإلكترونية  محور   عينة الدراسة حول 
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 4.04 0.785 أوافق  1
تدعم الإدارة سياسة تطبيق الإدارة   ت  1 0 2 20 7

 01 المؤسسة الإلكترونية في  
23.3 66.7 6.7 0 3.3 % 

 3.80 0.874 أوافق  7
مؤسسة خطة للقيام بتطبيق الإدارة  لل  ت  1 1 5 19 4

20 الإلكترونية.   
13.3 63.3 16.7 3.3 3.3 % 

 3.87 0.681 أوافق  5
تعمل المؤسسة على إعادة هيكلة   ت  0 2 3 22 3

 03 الجديدة.تنظيمها ليتوافق مع الرؤية  
10 73.3 10 6.7 0 % 

 4.00 0.743 أوافق  2
أساليب   تعمل المؤسسة على تطوير ت  0 2 2 20 6

 4 العمل. 
20 66.7 6.7 6.7 0 % 

 3.43 1.223 أوافق  13
يوجد طقم إداري على مستوى عالي   ت  5 1 2 20 2

التنظيمي مسؤول على  من التحكم
استخدام الأنترنت تقوية وتعزيز  

 والشبكات داخل المؤسسة 

5 
6.7 66.7 6.7 3.3 

16.
7 % 

 3.83 1.053 أوافق  6
تعتمد المؤسسة على تبادل التقارير  ت  1 4 1 17 7

 إلكترونيا بين مستويات الإدارة 
6 

23.3 56.7 3.3 13.3 3.3 % 

 3.80 0.961 أوافق  8
أجهزة حاسوب  توفر المؤسسة على   ت  0 5 2 17 6

 حديثة.
7 

20 56.7 6.7 16.7 0 % 

 3.50 1.137 أوافق  12
توفر المؤسسة أحدث النظم والبامج   ت  2 3 9 10 6

 8 اللازمة لتطبيق الإدارة الإلكترونية 
20 33.3 30 10 6.7 % 

 3.93 0.980 أوافق  3
داخلية)أنترانت(  تتوفر شبكة أنترنت   ت  1 2 3 16 8

 9 في المؤسسة 
26.7 53.3 10 6.7 3.3 % 

 3.63 0.999 أوافق  10
هناك توافر للمعلومات و إمكانية   ت  2 1 7 16 4

 تصنيفها إلكترونيا 
10 

13.3 53.3 23.3 3.3 6.7 % 

 3.77 1.135 أوافق  9
تملك  المؤسسة موقع إلكتروني   ت  3 1 2 18 6

 11 مناسب
20 60 6.7 3.3 10 % 
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 3.93 1.112 أوافق  4
يتم الإعتماد على إصدار التعليمات   ت  2 2 1 16 9

 12 و القرارات إلكترونيا 
30 53.3 3.3 6.7 6.7 % 

 3.07 1.202 محايد  18
 ت  4 6 6 12 2

يوجد عدد كافي من الكوادر البشرية 
 اللازمة لتطبيق الإدارة الإلكترونية 

13 
6.7 40 20 20 13.

3 % 

 3.00 1.174 محايد  19
تعمل المؤسسة على تهيئة الموظفين  ت  4 6 8 10 2

نفسانيا ومعنويا على إستخدام الإدارة  
 الإلكترونية

14 
6.7 33.3 26.7 20 13.

3 % 

 

 3.10 1.125 محايد  17
تدريب القيادات والعاملين على تطبيق   ت  3 7 5 14 1

 الإلكترونية الإدارة  
15 

3.3 46.7 16.7 23.3 10 % 

 2.87 1.106 محايد  21
يوجد مدربون متخصصون لتدريب   ت  5 5 9 11 0

 الموظفين على تطبيق الإدارة الإلكترونية 
16 

0 36.7 30 16.7 16.7 % 

 3.30 1.208 محايد  14
توفير الدعم المالي الكافي لشراء أجهزة   ت  3 6 3 15 3

 الحاسوب والبامج والتطبيقات الحديثة
17 

10 50 10 20 10 % 

 3.63 0.999 أوافق  10
توفير المخصصات المالية لربط شبكة  ت  2 1 7 16 4

 المؤسسة
18 

13.3 53.3 23.3 3.3 6.7 % 

 3.23 1.278 محايد  15
توفر المؤسسة الدعم المالي اللازم لتأهيل   ت  5 3 5 14 3

 العاملين 
19 

10 46.7 16.7 10 16.7 % 

 3.20 1.243 محايد  16
رصد مبالغ مالية للإستفادة من خباء في  ت  4 5 5 13 3

 مجال الإدارة الإلكترونية 
20 

10 43.3 16.7 16.7 13.3 % 

 2.90 1.155 محايد  20
يوجد في المؤسسة دعم مالي موجه  ت  5 5 9 10 1

والدراسات والاستشارات في  للبحوث  
 التقنية في مجال الإدارة الإلكترونية

21 
3.3 33.3 30 16.7 16.7 % 

  ككل المحور   3.52 0.657 أوافق 

 spss26: من اعداد الطالبة إعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  المصدر                  

رقم    تشير الجدول  الإدارة  أ   10بيانات  تطبيق  نحو  العينة  لأفراد  المرجح  العام  الحسابي  المتوسط  ن 
و هي الفئة التي تشير (  4.19-3.4و هو متوسط يقع ضمن فئات ليكرت الخماسي)  3.52الإلكترونية، بلغ  

حيث أوافق، و الدال على أن افراد يوافقون على تطبيق الإدارة الإلكترونية من قبل العينة محل الدراسة،    إلى خيار 
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المعياري)  الإنحراف  تباين كبير0.657يقدر  وجود  عدم  إلى  يشير  مما  ما جاء في   (  الموظفين حول  إتجاهات  في 
 الإستبيان.

يمكن ترتيب الفقرات المكونة لهذا البعد تنازليا من الإتجاه الأقوى إلى   10وإنطلاقا من نتائج الجدول رقم  
 راف المعياري الخاص بإجابات الموظفين كما يلي: الأقل و ذلك بناءا على المتوسط الحسابي و الإنح

الفقرة   - تنص على    1جاءت  المؤسسة)  التي  الإلكترونية في  الإدارة  تطبيق  الإدارة سياسة  ( في تدعم 
الذي يقع في   ( 4.04غ المتوسط الحسابي لها )وافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلالمرتبة الأولى من حيث درجة الم

(، مما 0.785و انحراف معياري)    الفئة الرابعة من فئات ليكرت الخماسي، وهي الفئة التي تشير إلى خيار موافق،
المؤسسة   على ان الموظفين يوافقون    نفين، و هذا يدل على أإتجاهات الموظ بين    يشير الى عدم وجود تباين كبير
 تدعم تطبيق الإدارة الإلكترونية.

الفقرة   - على    4جاءت  تنص  تطوير)  التي  على  المؤسسة  العمل(  تعمل  من   أساليب  الثانية  المرتبة  في 
الذي يقع في الفئة الرابعة من (  4.00حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )  

مما يشير الى عدم   (،0.743إنحراف معياري )،و   فئات ليكرت الخماسي، وهي الفئة التي تشير إلى خيار موافق
فين، وهذا يدل على أن الموظفين يوافقون على أن المؤسسة تعمل دائما على تباين كبير بين إتجاهات الموظود  وج

 تطوير أساليب العمل, 
( في المرتبة الثالثة ) تتوفر شبكة أنترنت داخلية)أنترانت( في المؤسسةالتي تنص على    9جاءت الفقرة   -

الذي يقع في الفئة الرابعة (  3.93حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )   من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين،
(، مما يشير الى عدم 0.98، وإنحراف معياري )  من فئات ليكرت الخماسي، وهي الفئة التي تشير إلى خيار موافق

وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، وهذا يدل على أن الموظفين يوافقون على أن المؤسسة تتوفر على شبكة 
 داخلية)انترانت(. 

الفقرة) - على)12جاءت  تنص  التي  إلكترونيا(  القرارات  و  التعليمات  إصدار  على  الإعتماد  ( في  يتم 
الذي يقع في (  3.93الرابعة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )المرتبة  

(، مما 1.11، وإنحراف معياري )  الفئة الرابعة من فئات ليكرت الخماسي، وهي الفئة التي تشير إلى خيار موافق
على أن الموظفين يوافقون على أنه يتم الإعتماد   يشير الى عدم وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، وهذا يدل 

 على إصدار التعليمات و التقارير إلكترونيا في المؤسسة. 
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الفقرة)  - على)3جاءت  تنص  التي  الرؤية (  مع  ليتوافق  تنظيمها  هيكلة  إعادة  على  المؤسسة  تعمل 
بالجديدة حيث  الموظفين،  لدى  عليها  الموافقة  درجة  حيث  من  الخامسة  المرتبة  في  لها (  الحسابي  المتوسط  لغ 

، وإنحراف   الذي يقع في الفئة الرابعة من فئات ليكرت الخماسي، وهي الفئة التي تشير إلى خيار موافق(  3.87)
(، مما يشير الى عدم وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، وهذا يدل على أن الموظفين يوافقون 0.68معياري ) 
 تنظيمها ليتوافق مع الرؤية الجديدة.   المؤسسة تعمل على هيكلة  على أن 

( تعتمد المؤسسة على تبادل التقارير إلكترونيا بين مستويات الإدارة( التي تنص على)6جاءت الفقرة) -
الذي (  3.83في المرتبة السادسة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )

فئات من  الرابعة  الفئة  في  موافق  يقع  خيار  إلى  تشير  التي  الفئة  وهي  الخماسي،  معياري   ليكرت  وإنحراف   ،
المؤسسة تعتمد على   وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، وهذا يدل على أن   وجود(، مما يشير الى  1.05)

 تبادل التقارير إلكترونيا بين مستويات الإدارة.
( في المرتبة السابعة مؤسسة خطة للقيام بتطبيق الإدارة الإلكترونيةلل ( التي تنص على)2جاءت الفقرة)   -

رابعة الذي يقع في الفئة ال(  3.80من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها ) 
(، مما يشير الى عدم 0.87، وإنحراف معياري )  من فئات ليكرت الخماسي، وهي الفئة التي تشير إلى خيار موافق

 وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، وهذا يدل على أن للمؤسسة خطة للقيام بتطبيق الإدارة الإلكترونية. 
الفقرة - على)7)   جاءت  تنص  التي  أجه(  على  المؤسسة  من زة حاسوب حديثةتوفر  الثامنة  المرتبة  في   )

الذي يقع في الفئة الرابعة من (  3.80حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها ) 
(، مما يشير الى عدم 0.96، وإنحراف معياري )   فئات ليكرت الخماسي، وهي الفئة التي تشير إلى خيار موافق

 إتجاهات الموظفين، وهذا يدل على أن المؤسسة تتوفر على أجهزة حاسوب حديثة.   وجود تباين كبير بين
- ( الفقرة  على)11جاءت  تنص  التي  مناسب(  إلكتروني  موقع  المؤسسة  من تملك   التاسعة  المرتبة  في   )

الذي يقع في الفئة الرابعة من (  3.77حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها ) 
(، مما يشير الى وجود 1.13، وإنحراف معياري )  فئات ليكرت الخماسي، وهي الفئة التي تشير إلى خيار موافق

 وهذا يدل على أن المؤسسة تملك موقع إلكتروني مناسب.  تباين كبير بين إتجاهات الموظفين،
-  ( الفقرة  و)10جاءت  على)18(  الأولى  تنص  التي  تصنيفها (  إمكانية  و  للمعلومات  توافر  هناك 

( في نفس المرتبة و هي العاشرة من توفير المخصصات المالية لربط شبكة المؤسسة( و الثانية تنص على)إلكترونيا
علي الموافقة  درجة  بلغ) حيث  الذي  الحسابي  المتوسط  بنفس  الموظفين،  قبل  من  الفئة 3.63هما  في  يقع  الذي   )
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(، مما يشير 0.99، وإنحراف معياري )  الرابعة من فئات ليكرت الخماسي، وهي الفئة التي تشير إلى خيار موافق
ت في المؤسسة و إمكانية الى عدم وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، وهذا يدل على أن هناك توافر للمعلوما 

 تصنيفها إلكترونيا و أيضا توفر المؤسسة المخصصات المالية لربط شبكة المؤسسة. 
-  ( الفقرة  )8جاءت  على  تنص  التي  الإدارة (  لتطبيق  اللازمة  والبامج  النظم  أحدث  المؤسسة  توفر 

ين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها ( في المرتبة الثانية عشر من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفالإلكترونية
، وإنحراف   الذي يقع في الفئة الرابعة من فئات ليكرت الخماسي، وهي الفئة التي تشير إلى خيار موافق(  3.50)

(، مما يشير الى عدم وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، وهذا يدل على أن المؤسسة تتوفر 0.96معياري )
 ج اللازمة لتطبيق الغدارة الإلكترونية.على احدث النظم و البرام

- ( الفقرة  )5جاءت  على  تنص  التي  التحكم(  من  عالي  مستوى  على  إداري  طقم  التنظيمي  يوجد 
المؤسسة داخل  والشبكات  الأنترنت  استخدام  وتعزيز  تقوية  على  من حيث مسؤول  الثالثة عشر  المرتبة  ( في 

الذي يقع في الفئة الرابعة من فئات (  3.43درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )
(، مما يشير الى وجود تباين  1.22، وإنحراف معياري )  ليكرت الخماسي، وهي الفئة التي تشير إلى خيار موافق

الموظ  إتجاهات  بين  التنظيمي كبير  التحكم  من  عالي  مستوى  على  إداري  طقم  يوجد  أنه  على  يدل  وهذا  فين، 
 مسؤول على تقوية و تعزيز إستخدام الأنترنت و الشبكات داخل المؤسسة. 

-  ( الفقرة  )17جاءت  على  تنص  التي  والبامج (  الحاسوب  أجهزة  لشراء  الكافي  المالي  الدعم  توفير 
الحديثة الر   (والتطبيقات  المرتبة  درجة    ابعة عشرفي  المتوسط المحايدة  من حيث  بلغ  الموظفين، حيث  لدى  عليها 

وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، وهذا   عدم (، مما يشير الى1.20معياري )  نحراف بإ ( 3.30)الحسابي لها 
امج و التطبيقات أنه يتوفر في المؤسسة الدعم المالي الكافي لشراء أجهزة الحاسوب و البر   محايدة الموظفين  يدل على
 الحديثة.

-  ( الفقرة  )19جاءت  على  تنص  التي  العاملين(  لتأهيل  اللازم  المالي  الدعم  المؤسسة  المرتبة توفر  في   )
نحراف بإ(  3.23لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )عليها  المحايدة  الخامسة عشر من حيث درجة  

محايدة الموظفين كبير بين إتجاهات الموظفين، وهذا يدل على  تشتت  وجود  عدم  (، مما يشير الى  1.27معياري )
 أن المؤسسة توفر الدعم المالي اللازم لتأهيل العاملين. على  
- ( الفقرة  )20جاءت  على  تنص  التي  مال(  مبالغ  الإدارة رصد  مجال  في  خباء  من  للإستفادة  ية 

لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي عليها    لمحايدة ( في المرتبة السادسة عشر من حيث درجة االإلكترونية
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وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، وهذا يدل   (، مما يشير الى عدم 1.24راف معياري )نحبإ  ( 3.20لها )
 أنه يتم رصد مبالغ مالية للإستفادة من خبراء في مجال الإدارة الإلكترونية. محايدة الموظفين على  على
( في تدريب القيادات والعاملين على تطبيق الإدارة الإلكترونية( التي تنص على )15جاءت الفقرة )  -

 ( 3.10لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها ) عليها  المحايدة  رين من حيث درجة  المرتبة السابعة و العش
محايدة الموظفي   وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، وهذا يدل على(، مما يشير عدم  1.12راف معياري )نحبإ

 ة. ن المؤسسة تقوم بتدريب القيادات و العاملين على تطبيق الإدارة الإكترونيعلى أ 
- ( الفقرة  على )13جاءت  تنص  التي  الإدارة (  لتطبيق  اللازمة  البشرية  الكوادر  من  عدد كافي  يوجد 

لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي عليها المحايدة من حيث درجة ( في المرتبة الثامنة و العشرين الإلكترونية
 تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، وهذا يدل على(، مما يشير عدم وجود  1.20نحراف معياري )بإ (  3.07لها ) 

 أنه يوجد عدد كافي من الكوادر البشرية اللازمة لتطبيق الغدارة الإلكترونية. محايدة الموظفين على
-  ( الفقرة  )14جاءت  على  تنص  التي  على (  ومعنويا  نفسانيا  الموظفين  تهيئة  على  المؤسسة  تعمل 

لدى الموظفين، حيث عليها  المحايدة  رتبة التاسعة و العشرون من حيث درجة  ( في المإستخدام الإدارة الإلكترونية
(، مما يشير الى عدم وجود تباين كبير بين إتجاهات 1.17نحراف معياري ) بإ(  3.00بلغ المتوسط الحسابي لها ) 
على يدل  وهذا  على  الموظفين،  الموظفين  و    محايدة  نفسانيا  الموظفين  تهيئة  على  تعمل  المؤسسة  على ان  معنويا 

 إستخدام الغدارة الإلكترونية. 
- ( الفقرة  على  21جاءت  تنص  التي  والدراسات )(  للبحوث  موجه  مالي  دعم  المؤسسة  في  يوجد 

الإلكترونية الإدارة  التقنية في مجال  العشرين من حيث درجة  والاستشارات في  المرتبة  لدى عليها  المحايدة  ( في 
وجود تباين كبير عدم (، مما يشير الى 1.15نحراف معياري ) بإ( 2.90الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )

دعم مالي موجه للبحوث و الدراسات و   محايدة الموظفين على أنه هناك   بين إتجاهات الموظفين، وهذا يدل على 
 الإستشارات في التقنية في مجال الإدارة الإلكترونية. 

يوجد مدربون متخصصون لتدريب الموظفين على تطبيق الإدارة ( التي تنص على)16ءت الفقرة )جا -
المرتبة    الإلكترونية( العشرين  في  و  درجة  الواحد  حيث  المتوسط المحايدة  من  بلغ  حيث  الموظفين،  لدى  عليها 

الموظفين،   عدم    (، مما يشير الى1.10نحراف معياري )بإ (  2.87الحسابي لها )  بين إتجاهات  تباين كبير  وجود 
 .دارة الإلكترونيةالموظفين على تطبيق الإأنه يوجد مدربون مخصصون لتدريب    محايدة الموظفين على   وهذا يدل على 

 



قالمة وكالة الجزائر بريد حالة دراسة التسويقي لأداء با الإلكترونية الإدارة دور الفصل الثالث:   

93 
 

 تحليل البيانات المتعلقة بالأداء التسويقي   ثانيا:

 بعد الحصة السوقية  -1
معيار المتوسط الحسابي لإختيار درجة الموافقة على كل عبارة،  من أجل تحليل هذا البعد تم الإعتماد على  

متوسطاتها  عن  الدراسة  عينة  أفراد  إجابات  تشتت  مدى  لمعرفة  المعياري  الإنحراف  على  أيضا  الإعتماد  تم  كما 
 بالإضافة الى التكرارات النسبية و النسب المئوية و الجدول التالي يوضح ذلك: 

  المعيارية لإجابة أفراد   توسطات الحسابية و الإنحرافات  (: التكرارات و النسب المئوية و الم11) الجدول رقم
 . عينة الدراسة حول بعد الحصة السوقية

 

 الرقم

 العبارات 
 
 
 

 
 وافقة درجة الم

 

ساب
 الح

سط
لمتو

ا
ري 

لمعيا
ف ا

نحرا
الإ

 

فقة 
لموا

جة ا
در

 

يب 
لترت

ا
  

 غير 
موافق  
 بشدة

 غير 
 موافق 
 

 محايد 
 

 موافق 
 

 موافق 
 بشدة

1 
تسعى المؤسسة لتوسيع حصتها  

 التسويقية بإستمرار 
 0 15 5 10 0 ت 

 7 محايد  0.91 3.17
% 0 33.3 16.7 50 0 

2 
الجودة   السوقية مؤشرتعتب الحصة  

 الخدمات المقدمة و العمل التسويقي
 2 14 7 7 0 ت 

 5 محايد  0.92 3.37
% 0 23.3 23.3 46.7 6.7 

3 
تطبيق الإدارة الإلكترونية ساهم كثيرا  

 في تطوير قطاعات سوقية أخرى. 
 3 14 7 5 1 ت 

 4 موافق  1.00 3.43
% 3.3 16.7 23.3 46.7 10 

4 
المؤسسة أنشطتها وفعالياتها بما تطور  

 يتناسب مع حاجات السوق
 2 11 11 4 2 ت 

 6 محايد  1.00 3.23
% 6.7 13.3 36.7 36.7 6.7 

5 
تسعى المؤسسة للحصول على نصيب 

 معين من مبيعات السوق
 3 15 6 5 1 ت 

 3 موافق  1.00 3.47
% 3.3 16.7 20 50 10 

6 
مكانة مميزة  تمنح الحصة السوقية  

 للمؤسسة بين المنافسين 
 4 12 11 3 0 ت 

 1 موافق  0.85 3.57
% 0 10 36.7 40 13.3 

7 
تعتمد المؤسسة على مؤشر المبيعات 

 في تقييم أدائها التسويقي
 2 14 11 3 0 ت 

 2 موافق  0.77 3.50
% 0 10 36.7 46.7 6.7 

  محايد  0.68 3.39 البعد ككل 
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 spss26: من إعداد الطالبة إعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي  المصدر

رقم   الجدول  بيانات  العام    11تشير  الحسابي  المتوسط  السوقية،أن  الحصة  نحو  العينة  لأفراد   المرجح 
( و هي الفئة 3.39  -2.5من  و هو متوسط يقع ضمن الفئة الثالثة من فئات ليكرت الخماسي)(  3.39بلغ)

التي تشير إلى خيار محايد، و الدال على أن أفراد العينة محايدين على الاهتمام بالحصة السوقية من قبل العينة محل 
( مما تشير الى عدم وجود تباين كبير في إتجاهات الموظفين حول ما 0.68الإنحراف المعياري)الدراسة، حيث يقدر 

 جاء في هذا الإستبيان. 

( يمكن ترتيب الفقرات المكونة لهذا البعد تنازليا من الإتجاه الأقوى إلى 11وإنطلاقا من نتائج الجدول رقم)
 الإنحراف المعياري الخاص بإجابات الموظفين كما يلي: الأقل و ذلك بناءا على المتوسط الحسابي و  

( في المرتبة تمنح الحصة السوقية مكانة مميزة للمؤسسة بين المنافسين( التي تنص على)  6جاءت الفقرة)  -
( و الذي يقع في الفئة 3.57من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها)  الأولى

( مما 0.85فئات ليكرت الخماسي، وهي الفئة التي تشير إلى خيار موافق، و بإنحراف معياري قدره)  الرابعة من 
الحصة  أن  على  يوافقون  الموظفين  أن  على  يدل  وهذا  الموظفين،  إتجاهات  بين  تباين كبير  وجود  عدم  إلى  يشير 

 السوقية تمنح مكانة مميزة للمؤسسة.
 ( تعتمد المؤسسة على عنصر المبيعات في تقييم أداءها التسويقي( التي تنص على)  7جاءت الفقرة )  -

( و الذي 3.50في المرتبة الثانية من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها)
إلى  تشير  التي  الفئة  وهي  الخماسي،  ليكرت  فئات  من  الرابعة  الفئة  في  معياري   يقع  بإنحراف  و  موافق،  خيار 

( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، و هذا يدل على ان المؤسسة تعتمد على 0.77قدره)
 عنصر المبيعات في تقييم أداءها التسويقي. 

( في تسعى المؤسسة للحصول على نصيب معين من مبيعات السوق( التي تنص على)5جاءت الفقرة)  -
( و الذي يقع في 3.47حيث بلغ المتوسط الحسابي لها) الموظفين،ى  لد   درجة الموافقة عليها  رتبة الثالثة من حيثالم

 ( 1.00معياري قدره)الفئة الرابعة من فئات ليكرت الخماسي، وهي الفئة التي تشير إلى خيار موافق، و بإنحراف  
مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، و هذا يدل على أن المؤسسة تسعى للحصول على 

 نصيب معين من مبيعات السوق.
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الفقرة) - على)3جاءت  تنص  التي  سوقية (  قطاعات  تطوير  في  ساهم كثيرا  الإلكترونية  الإدارة  تطبيق 
الرابعة  (أخرى المرتبة  الموافقة   في  بلغ المتوسط الحسابي لها) ،  الموظفينى  عليها لد  من حيث درجة  ( 3.43حيث 

والذي يقع في الفئة الرابعة من فئات ليكرت الخماسي، وهي الفئة التي تشير إلى خيار موافق، و بإنحراف معياري 
الإدارة 1.00قدره) تطبيق  أن  على  يدل  هذا  و  الموظفين،  إتجاهات  بين  تباين كبير  وجود  عدم  إلى  يشير  مما   )

 لإكترونية ساهم كثيرا في تطوير قطاعات سوقية أخرى. ا
الفقرة) - على)2جاءت  تنص  التي  مؤشر(  السوقية  الحصة  العمل  تعتب  و  المقدمة  الخدمات  الجودة 

درجة  التسويقي(   حيث  من  الخامسة  المرتبة  الموظفين، المحايدة  في  لدى  الحسابي   عليها  المتوسط  بلغ  حيث 
( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، و هذا يدل 0.92بإنحراف معياري قدره)( 3.37لها)
 أن الحصة السوقية تعتبر مؤشر لجودة الخدمات المقدمة و العمل التسويقي. محايدة الموظفين على  على
( سة أنشطتها وفعالياتها بما يتناسب مع حاجات السوقالمؤستطور  ( التي تنص على)4جاءت الفقرة) -

( بإنحراف 3.23حيث بلغ المتوسط الحسابي لها) عليها لدى الموظفين،  المحايدة  في المرتبة السادسة من حيث درجة  
محايدة الموظفين   ( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، و هذا يدل على1.00معياري قدره)

 أن المؤسسة تطور أنشطتها و فعاليتها بما يتناسب مع حاجات السوق.   على
(في المرتبة السابعة تسعى المؤسسة لتوسيع حصتها التسويقية بإستمرار( التي تنص على)1جاءت الفقرة) -

درجة   حيث  الموظفين،  المحايدة  من  لدى  لها) عليها  الحسابي  المتوسط  بلغ  بإنحرا3.17حيث  معياري (  ف 
محايدة الموظفين على   ( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، و هذا يدل على0.91قدره)

 لتوسيع حصتها السوقية.تسعى  المؤسسة    أن  
 بعد الربجية  -2

  من أجل تحليل هذا البعد تم الإعتماد على معيار المتوسط الحسابي لإختبار درجة الموافقة على كل عبارة، 
المدروسة عن متوسطاتها  العينة  افراد  المعياري لمعرفة مدى تشتت إجابات  الإنحراف  أيضا على  الإعتماد  كما تم 

 بالإضافة إلى التكرارات النسبية و النسب المئوية و الجدول التالي يوضح ذلك: 
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( رقم  المئ12الجدول  النسب  و  التكرارات  و  (:  الحسابية  المتوسطات  و  المعيارية لإجابات   وية  الإنحرافات 
 أفراد عينة الدراسة حول بعد الربحية 

 العبارات  الرقم

 درجة الموافقة 

ساب
 الح

سط
لمتو

ا
ري 

لمعيا
ف ا

نحرا
الإ

 

فقة 
لموا

جة ا
در

 

يب 
لترت

ا
  

 غير 
 موافق 
 بشدة

 غير 
 موافق 

 موافق  محايد 
موافق  
 بشدة

1 
أرباحا عن طريق إستخدام  تولد المؤسسة  

 موجوداتها بكفاءة 
 1 22 7 0 0 ت 

 1 موافق  0.48 3.80
% 0 0 23.3 73.3 3.3 

2 
هدف للمؤسسة و مقياسا   تعتبالربحية

 للحكم على كفاءتها
 6 14 7 1 2 ت 

 3 موافق  1.05 3.70
% 6.7 3.3 23.3 46.7 20 

3 
التسويقي للمؤسسة   التطويرالمستمرللأداء 

 ساهم بشكل كبير في زيادة معدل الربحية 
 4 17 8 0 1 ت 

 2 موافق  0.81 3.77
% 3.3 0 26.7 56.7 13.3 

4 
في إستخدام مواردها   المؤسسة زيادة قدرة 

 يؤدي إلى زيادة الربحية
 3 15 8 2 2 ت 

 4 موافق  1.00 3.50
% 6.7 6.7 26.7 50 10 

5 
حققت المؤسسة أرباحا عالية من تطبيقاتها 

 للإدارة الإلكترونية 

 2 11 13 2 2 ت 
 5 محايد  0.95 3.30

% 6.7 6.7 43.3 36.7 6.7 

 موافق  0.67 3.57 البعد ككل 

 spss26: من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات البرنامج الإحصائي المصدر

( و 3.57، بلغ)الربحيةأن المتوسط الحسابي العام المرجح لأفراد العينة نحو    12تشير بيانات الجدول رقم  
الفئة   التي تشير إلى 4.19  -3.4الرابعة من فئات ليكرت الخماسي)من  هو متوسط يقع ضمن  الفئة  ( و هي 

العينة  ،  موافق  خيار أفراد  الدال على أن  قبلموافقين  و  السوقية من  الاهتمام بالحصة  الدراسة،   على  العينة محل 
( مما تشير الى عدم وجود تباين كبير في إتجاهات الموظفين حول ما جاء في 0.67)  حيث يقدر الإنحراف المعياري

 هذا الإستبيان. 

ترتيب الفقرات المكونة لهذا البعد تنازليا من الإتجاه الأقوى إلى ( يمكن 12وإنطلاقا من نتائج الجدول رقم)
 الأقل و ذلك بناءا على المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري الخاص بإجابات الموظفين كما يلي: 
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الفقرة) - على)1جاءت  تنص  التي  بكفاءة(  موجوداتها  إستخدام  طريق  عن  أرباحا  المؤسسة  في تولد   )
( و الذي يقع 3.80حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها)المرتبة الأولى من  

معياري  بإنحراف  و  موافق،  خيار  إلى  تشير  التي  الفئة  وهي  الخماسي،  ليكرت  فئات  من  الرابعة  الفئة  في 
المؤسسة تولد أرباحا   ن( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، وهذا يدل على أ0.48قدره)

 . عن طريق إستخدام موجوداتها بكفاءة
التسويقي للمؤسسة ساهم بشكل كبير في  التطوير المستمر للأداء( التي تنص على)3جاءت الفقرة ) -

( في المرتبة الثانية من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، حيث بلغ المتوسط الحسابي زيادة معدل الربحية
موافق، 3.77لها) خيار  إلى  تشير  التي  الفئة  وهي  الخماسي،  ليكرت  فئات  من  الرابعة  الفئة  في  يقع  الذي  و   )

 ( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، و هذا يدل على ان0.81وبإنحراف معياري قدره)
 . معدل الربحيةالتسويقي للمؤسسة ساهم بشكل كبير في زيادة  التطوير المستمر للأداء

الفقرة)  - على)2جاءت  تنص  التي  الربحية(  للحكم على كفاءتها تعتب  و مقياسا  للمؤسسة  ( في هدف 
( و الذي يقع في 3.70حيث بلغ المتوسط الحسابي لها) الموظفين،ى  لد   درجة الموافقة عليها  المرتبة الثالثة من حيث

( 1.05التي تشير إلى خيار موافق، و بإنحراف معياري قدره)الفئة الرابعة من فئات ليكرت الخماسي، وهي الفئة  
الربحية تعتبر هدف للمؤسسة و مقياسا   مما يشير إلى وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، و هذا يدل على أن

 . للحكم على كفاءتها
في   (الربحية في إستخدام مواردها يؤدي إلى زيادة المؤسسة زيادة قدرة( التي تنص على)4جاءت الفقرة)  -

( و الذي يقع 3.50حيث بلغ المتوسط الحسابي لها)،  الموظفينى  المرتبة الرابعة من حيث درجة الموافقة عليها لد 
معياري  بإنحراف  و  موافق،  خيار  إلى  تشير  التي  الفئة  وهي  الخماسي،  ليكرت  فئات  من  الرابعة  الفئة  في 

 المؤسسة زيادة قدرة  إتجاهات الموظفين، و هذا يدل على أن ( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين 1.00قدره)
 . في إستخدام مواردها يؤدي إلى زيادة الربحية

في (  حققت المؤسسة أرباحا عالية من تطبيقاتها للإدارة الإلكترونية( التي تنص على)5جاءت الفقرة)  -
الموظفين،المحايدة  المرتبة الخامسة من حيث درجة   المتوسط الحسابي لها)  عليها لدى  بلغ  ( بإنحراف 3.30حيث 

على محايدة الموظفين ( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، و هذا يدل 0.95معياري قدره)
 المؤسسة حققت أرباحا عالية من تطبيقاتها للإدارة الإلكترونية.على أن  
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 بعد رضا الزبون  -3
الإعتماد على معيار المتوسط الحسابي لإختبار درجة الموافقة على كل عبارة،  من أجل تحليل هذا البعد تم  

المدروسة عن متوسطاتها  العينة  افراد  المعياري لمعرفة مدى تشتت إجابات  الإنحراف  أيضا على  الإعتماد  كما تم 
 بالإضافة إلى التكرارات النسبية و النسب المئوية و الجدول التالي يوضح ذلك: 

الإنحرافات المعيارية لإجابات أفراد  وية و المتوسطات الحسابية و التكرارات و النسب المئ (:13) الجدول رقم 
  رضا الزبون   عينة الدراسة حول بعد

  العبارات  الرقم

 درجة الموافقة 

ساب
 الح

سط
لمتو

ا
ري 

لمعيا
ف ا

نحرا
الإ

 

فقة 
لموا

جة ا
در

 

يب 
لترت

ا
 

 غير 
 موافق 
 بشدة

 غير 
 موافق 

 موافق  محايد 
موافق  
 بشدة

1 
تشترك المؤسسة الزبون في مناقشة 
 الخطط المستقبلية على الأمد الطويل 

 1 8 9 6 6 ت 
 5 محايد  1.17 2.73

% 20 20 30 26 3 

2 
تدعو المؤسسة زبائنها لطرح أفكارهم و  
آرائهم حول الخدمات المقدمة من فترة 

 لأخرى

 0 6 7 7 10 ت 
2.30 1.14 

غير  
 موافق 

8 
% 33 23 23 20 0 

3 
تحاول المؤسسة فهم حاجات زبائنها و  

 إشباعها بإستمرار 
 1 7 7 7 8 ت 

 7 محايد  1.22 2.53
% 26.7 23.3 23.3 23.3 3.3 

4 
تركز المؤسسة على تحقيق قاعدة ولاء  
 قوية و تحسين صورتها في ذهنية الزبون

 4 12 1 6 7 ت 
 2 محايد  1.46 3.00

% 23 20 3 40 13 

5 
يعكس رضا الزبون الأداء التسويقي  

 الجيد للمؤسسة

 4 9 4 4 9 ت 
 4 محايد  1.48 2.83

% 30 13 13 30 13 

6 
تشعر المؤسسة زبائنها دائما بأهميتهم و 
دورهم المتميز في اتخاذ القرارات الخاصة 

 بتحسين خدماتها المقدمة 

 1 11 3 6 9 ت 
 6 محايد  1.35 2.63

% 30 20 10 36.7 3.3 

7 
يمثل رضا الزبون معيار مهم في تقويم أداء 

 المؤسسات 
 2 12 6 4 6 ت 

 1 محايد  1.28 3.00
% 20 13.3 20 40 6.7 

8 
ينعكس رضا الزبون و عدم تناميه على  

 الأداء التسويقي للمؤسسة 

 4 9 6 4 7 ت 
 3 محايد  1.40 2.97

% 23.3 13.3 20 30 13.3 

 محايد  1.02 2.75 البعد ككل 



قالمة وكالة الجزائر بريد حالة دراسة التسويقي لأداء با الإلكترونية الإدارة دور الفصل الثالث:   

99 
 

  spss26من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات البرنامج الإحصائي  :  المصدر      

رقم   الجدول  بيانات  الزبون،   13تشير  رضا  نحو  العينة  لأفراد  المرجح  العام  الحسابي  المتوسط  أن 
( و هي الفئة 3.39  -2.6الخماسي)من( و هو متوسط يقع ضمن الفئة الثالثة من فئات ليكرت  2.75بلغ)

محل  العينة  قبل  من  بالزبائن  الإحتفاظ  على  محايدين  العينة  أفراد  أن  على  الدال  و  محايد،  خيار  إلى  تشير  التي 
( مما تشير الى عدم وجود تباين كبير في إتجاهات الموظفين حول ما 1.02الدراسة، حيث يقدر الإنحراف المعياري)

 الإستبيان. جاء في هذا  

( يمكن ترتيب الفقرات المكونة لهذا البعد تنازليا من الإتجاه الأقوى إلى 13وإنطلاقا من نتائج الجدول رقم)
 الأقل و ذلك بناءا على المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري الخاص بإجابات الموظفين كما يلي: 

الفقرة)  - على)7جاءت  تنص  التي  مهم  (  معيار  الزبون  رضا  المؤسساتيمثل  أداء  تقويم  المرتبة في  في   )
المتوسط الحسابي لها) المحايدة  الأولى من حيث درجة   بلغ  الموظفين، حيث  ( بإنحراف معياري 3.00عليها لدى 

أن   محايدة الموظفين على   ( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، وهذا يدل على 0.48قدره)
 مهم في تقويم أداء المؤسسات. رضا الزبون يمثل معيار 

-  ( الفقرة  تنص على)4جاءت  التي  قوية و تحسين صورتها في (  قاعدة ولاء  المؤسسة على تحقيق  تركز 
الزبون درجة  ذهنية  حيث  من  الثانية  المرتبة  في  الحسابي المحايدة  (  المتوسط  بلغ  حيث  الموظفين،  لدى  عليها 

وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، و هذا يدل  عدم  يشير إلى( مما 1.46( بإنحراف معياري قدره)3.00لها)
 . المؤسسة تركز على تحقيق قاعدة قوية و تحسين صورتها في ذهنية الزبون   على ان

( ينعكس رضا الزبون و عدم تناميه على الأداء التسويقي للمؤسسة( التي تنص على)8جاءت الفقرة) -
الثالثة من حيث ( بإنحراف 2.97حيث بلغ المتوسط الحسابي لها)   الموظفين،ى  لد   عليها   ايدةالمح  درجة  في المرتبة 

محايدة الموظفين   وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، و هذا يدل على  عدم ( مما يشير إلى 1.40معياري قدره)
 . رضا الزبون و عدم تناميه ينعكس على الأداء التسويقي أن   على
الفقرة) - على)5جاءت  تنص  التي  للمؤسسة(  الجيد  التسويقي  الأداء  الزبون  رضا  المرتبة   ( يعكس  في 

لدالمحايدة  الرابعة من حيث درجة   المتوسط الحسابي لها) ،  الموظفينى  عليها  بلغ  ( بإنحراف معياري 2.83حيث 
 على محايدة الموظفين    تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، و هذا يدل على  وجود عدم  إلى  ( مما يشير  1.48قدره)

 . رضا الزبون يعكس الأداء التسويقي الجيد للمؤسسة  أن
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الفقرة)  - على)1جاءت  تنص  التي  الأمد (  على  المستقبلية  الخطط  مناقشة  في  الزبون  المؤسسة  تشترك 
( 2.73حيث بلغ المتوسط الحسابي لها)  عليها لدى الموظفين، المحايدة  في المرتبة الخامسة من حيث درجة  (  الطويل

تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، و هذا يدل على 1.17و بإنحراف معياري قدره)   ( مما يشير إلى عدم وجود 
 .المستقبلية على الأمد الطويلترك الزبون في مناقشة الخطط  شالمؤسسة ت  أن محايدة الموظفين على

الفقرة)  - على)6جاءت  تنص  التي  اتخاذ  (  في  المتميز  دورهم  و  بأهميتهم  دائما  زبائنها  المؤسسة  تشعر 
المقدمة(   السادسة من حيث درجة  القرارات الخاصة بتحسين خدماتها  المرتبة  الموظفين، المحايدة  في   عليها لدى 

وجود تباين كبير بين عدم  ( مما يشير إلى  1.35نحراف معياري قدره)( و بإ2.63حيث بلغ المتوسط الحسابي لها)
أن المؤسسة تشعر زبائنها دائما بأهميتهم و دورهم المتميز   محايدة الموظفين على   إتجاهات الموظفين، و هذا يدل على

 في إتخاذ القرارات الخاصة بتحسين خدماتها المقدمة. 
الفقرة) - على)3جاءت  تنص  التي  المؤس(  إشباعها بإستمرارتحاول  و  زبائنها  فهم حاجات  المرتبة (  سة  في 

( و الذي يقع في 2.53حيث بلغ المتوسط الحسابي لها)   السابعة من حيث درجة الموافقة عليها لدى الموظفين، 
معياري  بإنحراف  و  موافق،  غير  خيار  إلى  تشير  التي  الفئة  وهي  الخماسي،  ليكرت  فئات  من  الثانية  الفئة 

تحاول لا  ( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، و هذا يدل على أن المؤسسة  1.22قدره)
 ئنها و إشباعها بإستمرار. فهم حاجات زبا

الفقرة)  - على)2جاءت  تنص  التي  الخدمات (  حول  آرائهم  و  أفكارهم  لطرح  زبائنها  المؤسسة  تدعو 
فترة لأخرى(   من  الموظفين،المقدمة  لدى  عليها  الموافقة  درجة  حيث  من  الثامنة  المرتبة  المتوسط   في  بلغ  حيث 

فئات ليكرت الخماسي، وهي الفئة التي تشير إلى خيار غير ( و الذي يقع في الفئة الثانية من  2.30الحسابي لها)
( مما يشير إلى عدم وجود تباين كبير بين إتجاهات الموظفين، و هذا يدل 1.14موافق، و بإنحراف معياري قدره)

 تدعو زبائنها لطرح أفكارهم و آرائهم حول الخدمات المقدمة من فترة لأخرى. لا  على أن المؤسسة 
 إختبار فرضيات الدراسة المطلب الرابع:  

فرضيات  إختبار  إلى  هنا  نسعى  حيث  الطبيعي،  التوزيع  بإختبار  نقوم  الفرضيات  بإختبار  القيام  قبل 
 الدراسة، حيث قمنا بإختبارها مستخدمين في ذلك: 

 إختبار التوزيع الطبيعي: أولا:  

 البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي أم لا. يستخدم إختبار التوزيع الطبيعي لمعرفة ما إذا كانت  
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H0  :البيانات تتبع التوزيع الطبيعي 
H1  :البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي 

القيمة الإحتمالية   الدلالة)   sigفإذا كانت  الفرضية a=0.05أقل من أو تساوي مستوى  نرفض  ( فإننا 
 و الجدول التالي يوضح هذا الإختبار.   الصفرية و نقبل الفرضية البديلة، و العكس صحيح،

 سمرنوف( -(: إختبار التوزيع الطبيعي)إختبار كولمجروف 14الجدول رقم )              

 المحاور والابعاد الرقم
مستوى الدلالة)القيمة 

 ( sigالإحتمالية
 0.064 الإدارة الإلكترونية 1
 0.200 الحصة السوقية  2
 0.083 الربحية  3
 0.161 الزبونرضا   4

 spss26 المصدر: من إعداد الطالبة إعتمادا على نتائج البرنامج الإحصائي         
رقم الجدول  إختبار)14)  من  بإستخدام  نلاحظ   )kolmogorov-smirnov القيمة أن  تبين   )

الدلالة عند     كانت مالية الإحت التوزيع لجميع المحاور والابعاد، هذا يدل    α=   0.05اكبر مستوى  تتبع  البيانات 
 الطبيعي.

 إختبار الفرضيات ثانيا:  

 الفرضية الأولى   -1

 تضمنت الفرضية الأولى لفرضيات الدراسة الميدانية ما يلي: 
H0  " المختلفة :  بأبعادها  الإلكترونية  للإدارة  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  الإدارية،   لا  المتطلبات   (

المتطلبات البشرية، المتطلبات المالية( على الحصة السوقية بعينة محل الدراسة عند مستوى المتطلبات التقنية،  
 (. α  =0.05الدلالة )

 ، ونتائج الاختبار موضحة في الجدولين التالين: ستخدام تحليل الانحدار المتعددإلاختبار هذه الفرضية تم  
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 (: نتائج تحليل التباين للإنحدار 15جدول رقم)

 درجات الحرية مجموع المربعات  التباين مصدر 
 متوسط 
 المربعات 

 fقيمة 
 المحسوبة 

 مستوى الدلالة 

 0.271 4 1.083 الإنحدار 

 0.497 25 12.425 الخطأ 0.705 0.545

  29 13.507 المجموع ككل

 spss26المصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على البرنامج الإحصائي  
 (a=0.05ذات دلالة إحصائية عند المستوى)*

 (R=0.283معامل الإرتباط)
 (02R= 08. معامل التحديد )

المتطلبات )الإلكترونية(: نتائج تحليل الإنحدار المتعدد لإختبار أثر المتغيرات المستقلة) أبعاد الإدارة  16الجدول رقم)
 الإدارية، المتطلبات التقنية، المتطلبات البشرية، المتطلبات المالية( على الحصة السوقية

 
 
 
 
 
 

 

 
الإلكترونية دارة الإ هناك علاقة بينيتضح وجود  (، 16( و) 15رقم )من خلال النتائج الواردة في الجدول 

الحصة السوقية للعينة محل   و بأبعادها) المتطلبات الإدارية، المتطلبات التقنية، المتطلبات البشرية، المتطلبات المالية(  
( و هذا ما يدل على وجود a= 0.05)  ( عند مستوى دلالة  R=0.283الدراسة، إذ بلغ معامل الإرتباط)   

 بين الإدارة الإلكترونية و الحصة السوقية.   طرديةعلاقة  

 المتغيرات 
 المستقلة 

 معامل 
 الإنحدار 

BETA  قيمةT مستوى الدلالة  المحسوبة 

المتطلبات 
 الإدارية 

-0.220 -0.173 1.500 0.146 

 المتطلبات 
 التقنية 

-0.102 -0.105 -1.402 0.173 

 المتطلبات 
 البشرية 

0.481 0.705 1.102 0.281 

 المتطلبات 
 المالية 

-0.325 -0.467 0.086 0.932 
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للحصة السوقية الإدارة الإلكترونية  ( أي نسبة تفسير     0.2R=08قد بلغ )  R²أما معامل التحديد  
محل   مؤسسة% على مستوى الحصة السوقية في  8يساهم في  الإدارة الإلكترونية  % وهذا يعني أن  8تقدر بنسبة  

 الدراسة عند مستوى الدلالة. 
 هي و    0.705  ةتم إستخدام تحليل الإنحدار المتعدد و الذي يتبين من خلاله أن مستوى الدلالة المحسوب    

المعتمد   كبرأ الدلالة  التي   ( و بالتالي a= 0.05)  من مستوى  الفرضية الصفرية  البديلة وقبول  الفرضية  يتم رفض 
ع الحصة   يوجد   لالى  تنص  على  الإلكترونية  الإدارة  المتمثل في  و  المستقل  للمتغير  إحصائية  دلالة  ذو  أثر 

 (a= 0.05محل الدراسة عند مستوى دلالة ) لولاية قالمة  السوقية في عينة بريد الجزائر
 أبعاد الإدارة الإلكترونية على نحو مستقل في مستوى الحصة السوقية لدى و عند بحث أثر كل بعد من  

تبين   الدراسة  عينة  دلالة)عدم  أفراد  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  لa= 0.05وجود  متغيرات   لجميع(، 
 لالة المحسبوبة لجميع ابعاد الادارة الالكترونية. ، وهذا ما تعكسه مستويات الد  المستقلة

 : الفرضية الثانية  -2
 تضمنت الفرضية الثانية لفرضيات الدراسة ما يلي: 

H0  " : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للإدارة الإلكترونية بأبعادها المختلفة) المتطلبات الإدارية، المتطلبات
ولاية قالمة عند مستوى دلالة التقنية، المتطلبات البشرية، المتطلبات المالية( على الربحية في عينة بريد الجزائر  

(a= 0.05 ) 
 ل التالية: و االجد ، و كانت نتائج الاختبار موضحة في  لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد   تم 

 (: نتائج تحليل التباين للإنحدار 17جدول رقم)
مجموع  مصدر التباين

 المربعات 
درجات 

 الحرية
 متوسط 

 المربعات 
 fقيمة  

 المحسوبة 
مستوى 
 الدلالة

 0.025 3.363 1.167 4 4.677 الإنحدار

 0.248 25 8.690 الخطأ 

  29 13.367 المجموع ككل 
 spss26المصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على البرنامج الإحصائي  

 (a=0.05ذات دلالة إحصائية عند المستوى)*
 (R= 591. 0معامل الإرتباط)
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 2R =0 35.التحديد )معامل  
(: نتائج تحليل الإنحدار المتعدد لإختبار أثر المتغيرات المستقلة) أبعاد الإدارة الإلكترونية: المتطلبات 18الجدول رقم)

 الإدارية، المتطلبات التقنية، المتطلبات البشرية، المتطلبات المالية( على الربحية 
 المتغيرات 
 المستقلة 

 معامل 
 الإنحدار

BETA 

قيمة 
T المحسوبة 

مستوى 
 Tالدلالة  

المتطلبات 
 الإدارية 

0.456 0.360 2.500 0.046 

 المتطلبات 
 التقنية 

-0.322 -0.333 -1.402 0.173 

 المتطلبات 
 البشرية

0.317 0.468 1.102 0.281 

 المتطلبات 
 المالية

0.023 0.33 0.086 0.932 

  spss26المصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على البرنامج الإحصائي            
 ( a= 0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى )  *

الجدو  الواردة في  النتائج  الإلكترونية   ، أعلاه  لين  من خلال  للإدارة  ذو دلالة إحصائية  أثر  يتضح وجود 
محل  للعينة  الربحية  على  المالية(  المتطلبات  البشرية،  المتطلبات  التقنية،  المتطلبات  الإدارية،  المتطلبات  بأبعادها) 

الإرتباط) بلغ معامل  إذ  ما يدل على وجود علاقة a= 0.05( عند مستوى دلالة)  0.59  الدراسة،  ( و هذا 
 بين الإدارة الإلكترونية والربحية. مقبولة  خطية طردية  

التحديد   معامل  )    R²أما  بلغ  بنسبة    0.35قد  تقدر  للربحية  الإلكترونية  الإدارة  تفسير  نسبة  أي   )
محل الدراسة عند   % على مستوى الربحية في بريد الجزائر.35% وهذا يعني أن الإدارة الإلكترونية يساهم في  35

 مستوى الدلالة. 
نتائج من خلال  يتضح  المحسوب    كذلك  الدلالة  الدلالة 0.025*أن مستوى  مستوى  من  أقل  هو  و 

على وجود أثر ذو ( و بالتالي سيتم رفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة التي تنص  a= 0.05المعتمد)
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 لولاية قالمة   الإدارة الإلكترونية على الربحية في عينة بريد الجزائردلالة إحصائية للمتغير المستقل و المتمثل في  
 ( a= 0.05)  محل الدراسة عند مستوى دلالة

وعند بحث أثر كل بعد من أبعاد الإدارة الإلكترونية على نحو مستقل في مستوى الربحية لدى أفراد عينة 
 المتطلبات الإدارية على الربحية (، لمتغير  a= 0.05دلالة)الدراسة تبين وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  

 لعينة محل الدراسة، بينما لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لمتغيرات ) المتطلبات التقنية، البشرية، المالية. 

 : الفرضية الثالثة  -3

 تضمنت الفرضية الثالثة لفرضيات الدراسة ما يلي: 

H0  " :  إحصائية للإدارة الإلكترونية بأبعادها المختلفة) المتطلبات الإدارية، المتطلبات لا يوجد أثر ذو دلالة
التقنية، المتطلبات البشرية، المتطلبات المالية( على رضا الزبون في عينة بريد الجزائر ولاية قالمة عند مستوى 

 ( a= 0.05دلالة )
تحليل   نتائج  إستخدام  الفرضيتم  هذه  لإختبار  المتعدد  في الانحدار  موضحة  الاختبار  نتائج  حيث  ة، 

 الجداول التالية: 
 (: نتائج تحليل التباين للإنحدار 19جدول رقم)

 درجات الحرية مجموع المربعات  مصدر التباين 
 متوسط 
 المربعات 

 fقيمة 
 المحسوبة 

 مستوى الدلالة 

 4.324 4 17.294 الإنحدار 

 0.516 25 12.893 الخطأ 0.000 8.383

  29 30.188 المجموع ككل

 spss26المصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على البرنامج الإحصائي            
 (a=0.05ذات دلالة إحصائية عند المستوى)*

 (R=0.757معامل الإرتباط)
 ( R = 0 .573معامل التحديد )

رقم المتغيرات  20)  الجدول  أثر  لإختبار  المتعدد  الإنحدار  تحليل  نتائج  الإلكترونية:   المستقلة (:  الإدارة  )أبعاد 
 المتطلبات الإدارية، المتطلبات التقنية، المتطلبات البشرية، المتطلبات المالية( على رضا الزبون
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 المتغيرات 
 المستقلة 

 معامل 
 مستوى الدلالة  المحسوبة Tقيمة  BETA الإنحدار 

المتطلبات 
 الإدارية 

0.452 0.285 1.464 0.156 

المتطلبات 
 التقنية 

-0.485 -0.334 -1.737 0.095 

 المتطلبات 
 البشرية 

1.056 1.036 3.012 0.006 

 المتطلبات 
 المالية 

-0.359 -0.345 -1.118 0.272 

  spss26المصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على البرنامج الإحصائي          
 ( a= 0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى )  *

الجد  في  الواردة  النتائج  خلال  أعلاهامن  الإلكترونية   ، ول  للإدارة  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  وجود  يتضح 
بأبعادها) المتطلبات الإدارية، المتطلبات التقنية، المتطلبات البشرية، المتطلبات المالية( على رضا الزبون للعينة محل 

ة على وجود علاق( و هذا ما يدل  a= 0.05( عند مستوى دلالة)  0.757  لدراسة، إذ بلغ معامل الإرتباط)ا
 بين الإدارة الإلكترونية ورضا الزبون.   خطية طردية قوية  

التحديد   بلغ )   R²أما معامل  الزبون تقدر   0.573  قد  للرضا  الإلكترونية  الإدارة  نسبة تفسير  ( أي 
 % على مستوى رضا الزبون في بريد الجزائر.57.3% وهذا يعني أن الإدارة الإلكترونية يساهم في  57.3بنسبة  

 محل الدراسة عند مستوى الدلالة.   لولاية قالمة 
المحسوب    كذلك  الدلالة  مستوى  أن  خلاله  من  الدلالة   0.000*يتبين  مستوى  من  أقل  هو  و 

وجود أثر ذو ( و بالتالي سيتم رفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة التي تنص على  a= 0.05المعتمد)
في عينة بريد الجزائر محل   رضا الزبون  لمتمثل في الإدارة الإلكترونية علىدلالة إحصائية للمتغير المستقل و ا

 ( a= 0.05الدراسة عند مستوى دلالة ) 

و عند بحث أثر كل بعد من أبعاد الإدارة الإلكترونية على نحو مستقل في مستوى رضا الزبون لدى أفراد 
ذو دلالة إحصائية عند مستوى   أثر  تبين وجود  الدراسة  البشرية على (، لمتغير  a= 0.05دلالة)عينة  المتطلبات 

رضا الزبون، بينما لا توجد أثر ذو دلالة احصائية لمتغيرات المستقلة ) المتطلبات الادارية، التقنية، المالية( على رضا 
 الزبون في عينة محل الدراسة. 
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 : خلاصة 

ب موظفي  ميدانية لإتجاه  دراسة  إجراء  الفصل  أثر لقد حاولنا من خلال هذا  قالمة نحو  ولاية  الجزائر  ريد 
وفقا  وقد صممناها  للدراسة،  الإستبانة كأداة  لذلك  وإستعملنا  للبريد،  التسويقي  الأداء  على  الإلكترونية  الإدارة 
من  مجموعة  على  عرضها  خلال  من  أولى  الظاهري كمرحلة  صدقها  بإختبار  وقمنا  الخماسي،  ليكرت  لمقياس 

عينة اء التعديلات اللازمة عليها قمنا بتوزيعها على عينة البحث المتمثلة في موظفي  الأساتذة ذوي الخبرة، وبعد إجر 
 spss26من بريد الجزائر ولاية قالمة، و بعد ذلك تم تفريغ الإستبانة من خلال الإعتماد على البرنامج الإحصائي  

بهدف  العلاقة  ذات  الإستدلالية  و  منها  الوصفية  الإحصائية  الإختبارات  من  العديد  إجراء  في  ساعدنا  الذي 
ومن خلال اجابة الموظفين  ،المؤسسةالموضوع، إضافة الى التعرف على أهم الخدمات الإلكترونية المقدمة من طرف 

م و حسن إدراكهم لأهمية الإدارة الإلكترونية على أسئلة الإستمارة و بعد تفسيرها و تحليلها توضح مدى وعيه
والأداء التسويقي لكونهما الركيزة الأساسية التي تساعد على زيادة مردودية المؤسسة و تعزيز مكانتها في السوق، 
وهذا راجع للدور الفعال الذي يلعبانه في تحقيق أهداف المؤسسة بأحسن كفاءة و خلق صورة ذهنية حسنة  لدى 

        كسب ولاءهم.الزبائن و  
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 خاتمة 

تمثل الإدارة الإلكترونية مرحلة حاسمة في الانتقال نحو الخدمات العامة الإلكترونية ، والتحول من الاتصال 
مؤسسات مع  للمواطنين  الإ  المباشر  التواصل  إلى   ، العامة  الإلالخدمة  الشبكات  عبر  ، فتراضي  المختلفة  كترونية 

الإ برامج  وتنطلق من  و  والمعدات،   ، الأجهزة  الأمثل لمختلف  المعلومات والإستخدام  لتقدم تكنولوجيا   ، تصال 
 . حلولا للتعقيدات والمشاكل البيروقراطية التي تعترض الإدارة العمومية في شكلها التقليدي

عة واحدة من ستراتيجيات الإدارة الإلكترونية والإنتقال دفطبيق غير السوي والدقيق لمفهوم وإكما أن الت
عتماد التسلسل والتدرج في الإنتقال من شأنه أن يؤدي إلى رة إلى الإدارة الإلكترونية دون إالنمط التقليدي للإدا

الإدارة  ننجز  ولم  للإدارة  التقليدي  النمط  عن  تخلينا  قد  نكون  عندها  لأنه  الحديثة  المؤسسة  وظائف  في  الشلل 
إ  يؤدي  مما  الشامل  الشامل الإلكترونية بمفهومها  الإنجاز  يتم  ريثما  إيقافها  أو  المؤسسات  تلك  أنشطة  تعطيل  لى 

 . والكامل لنظام الإدارة الإلكتروني

الإلكترونية وتقف  الإدارة  لفشل مشروع  الرئيسي  السبب  تعتبر  والتي  المعيقات  إغفال جانب  دون  هذا 
من   تفشل  المشروع  تبني  إلى  تسعى  التي  الدولة  يجعل  مما  نجاحه  أمام  التي حائلا  للتحديات  نظرا  المشروع  أول 

ذلك كان لابد من البحث على ستواجهها سواء كانت تحديات لغوية، أو ثقافية، مالية، تكنولوجية، تشريعية، ل
الإنقاص منها و ذلك خوفا منم تأثيرها على أداء الموظفين في بريد ل الكفيلة بالحد من هذه المعيقات أو  الحلو 

التسويقي فالأداء  أو فشلها، وذلك من خلال سعيها وقدرتها على تحقيق   الجزائر،  المؤسسة  يعكس درجة نجاح 
الإدارة الإلكترونية دورا هاما في توسيع قاعدة   ، حيث تلعب الأهداف المتمثلة بالبقاء والتكيف مع متغيرات البيئة

 زبائنها وبناء علاقات طيبة معهم وهذا ما يمكنها من زيادة عائدها وتحقيق حصة سوقية مرتفعة.

لكترونية ، والتي أعادت أدى إلى عرقلة الخدمات العامة الإلكترونية في الجزائر  أن ضعف الجاهزية الإغير  
في   جديد  من  الطابور  الشباك  مشكلة  خروج  مشكل  مثل  العمومية  الخدمة  الخدمة الإمؤسسات  عن  لكتروني 

  ، طويلة  الإ ساعات  الخدمة  مفهوم  مع  التجاوب  الثقافة وضعف  وقلة  الجماهيري  الوعي  نقص  بسب  لكترونية 
 و هذا ما يؤثر سلبا على الأداء التسويقي.   الالكترونية
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 النظرية    نتائج الدراسة  -1

 : يتعلق بالنتائج المستخلصة من هذا البحث فيمكن الوصول إلى جملة من النقاط يتم ذكرها في الآتيأما فيما      

للروابط  - والتحول   ، الحكومية  بالمؤسسات  الفرد  علاقة  في  النظر  يعيد  جديد  بديل  هي  الالكترونية  الإدارة 
ا لدى  الفعالية  من مستوى  ويزيد  الاستجابة  بما يحسن من سرعة   ، الحكومية الافتراضية  والمنظمات  لأجهزة 

 أثناء تأدية الخدمات العمومية. 
يعترض تقديم الخدمات الإلكترونية مشكل الأمية الإلكترونية، التي تكاد تمس جل فئات المجتمع، إضافة إلى  -

الجاهزية  لواقع  تهديدا  يشكل  الذي  الأمر  الاتصالات،  و  المعلومات  تكنولوجيا  في  الإستثمار  ضعف 
 الإلكترونية . 

التقليدية  - الثقافة  أفرزته  الذي  التغيير  مقاومة  شدة  من  التخفيف  على  العمل  الالكترونية  الإدارة  تتطلب 
للإدارات الحكومية ، وخاصة أثناء التنفيذ لمشاريع الخدمة العمومية الالكترونية ، لأن مقاومة التغيير من قبل 

الالكترونية تسير وفق ثقافة الإدارة التقليدية ، إذا   العاملين في الجهاز البيروقراطي ، من شأنه أن يجعل الإدارة
 .لم يكن هناك تجاوب للعاملين بأجهزة الخدمة العمومية ، مع المستجدات التي تفرزها الخدمات الالكترونية

مؤسسة بريد الجزائر ليست منخفضة نحو الإدارة الإلكترونية، وذلك من أجل تحسين إن دافعية العاملين في   -
ت و  تكنولوجيا أداءهم  إستخدام  و تحسينه من خلال  أدائهم  تطوير  إلى  يسعون  فهم  البريد،  طوير خدمات 

 الإتصال الحديثة من أجل ترقية أدائهم.
خلال   - من  الجوانب  من  لمجموعة  مصححة  الإلكترونية  المعلومات الإدارة  تكنولوجيا  إستغلال  و  إستخدام 

التسويقي و كذا مساهمتها في عملية إتخاذ القرار و ما تظفيه من رشاده و والإتصال و دورها في تحسين الأداء 
 حكمانية في إتخاده. 

الإدارة  - متطلبات  مع  تتماشى  لا  التي  التقليدية  البيروقراطية  الهياكل  من  التخلص  إلي  حاجة  في  الجزائر 
 الإلكترونية. 

تحقق   التي  حول نحو الإدارة الإلكترونيةضرورة تضافر و تكاثف و تناسق الجهود عبر كافة قطاعات الدولة للت -
 المصلحة العامة للمجتمع و الدولة. 

أهمها  لعل المؤشرات، من مجموعة خلال من الأخير لهذا  المستمر  القياس يتطلب التسويقي  الأداء  تعزيز   إن  -
 المؤسسة . عليها تقوم التي الركائز من ركيزة و أساسي طرف أصبح الذي  للعميل الموجهة المؤشرات
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 نتائج الدراسة التطبيقية:   -2

بألا   - الإلكترونية  للإدارة  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  المتطلبات يوجد  الإدارية،  المتطلبات  المختلفة)  بعادها 
 a= 0.05التقنية، المتطلبات البشرية، المتطلبات المالية( على الحصة السوقية عند مستوى دلالة  

بأ - الإلكترونية  للإدارة  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  التقنية،  يوجد  المتطلبات  الإدارية،  المتطلبات  المختلفة)  بعادها 
 . a= 0.05ة، المتطلبات المالية( على الربحية عند مستوى دلالة  المتطلبات البشري

بأ - الإلكترونية  للإدارة  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  التقنية،  يوجد  المتطلبات  الإدارية،  المتطلبات  المختلفة)  بعادها 
 . a= 0.05المتطلبات البشرية، المتطلبات المالية( على رضا الزبون عند مستوى دلالة  

 الإقتراحات التوصيات و    -3

 ضرورة توفير كل المتطلبات لنجاح الإدارة الإلكترونية؛ -
للإدارة   - التقدم  على  الموظفين  للعمل تشجيع  الأفكار  طرح  و  الإلكتروني  العمل  برنامج  لتطوير  بمقترحات 

التي  الحلول  إلى  الوصول  لغرض  إيجابياتها  و  بسلبياتها  مناقشتها  و  إنتقادها  مع ضمان  بحرية كاملة  جديدة 
 تساعدها في إنجاح الإدارة الإلكترونية؛

ا - خلال  من  الإلكترونية  الإدارة  لتطبيق  الصالحة  العمل  بيئة  الإدارة  تهيئة  تطبيق  متطلبات  توفير  الى  لسعي 
 الإلكترونية؛ 

تمثل الإدارة الإلكترونية الية هامة في بناء و ترقية مهام متكاملة من الخدمات الإلكترونية بما يحقق الرقابة و  -
 مستوى الخدمة و تقربها من الزبون؛ سرعة الإستجابة في الخدمات المقدمة للزبائن و ترفع من  

فئات المجتمع على إمكانية الوصول للإدارة الإلكترونية بغض النظر عن قدراتهم الجسدية أو تشجيع كافة  يجب   -
صدار تشريعات الفئات و من بينهن المعاقين، وإ  ات تتلاءم مع كل اقع تواجدهم، من خلال تصميم تطبيقمو 

 اطنين و العاملين؛ مة لمساعدة المو و قوانين تحفز المؤسسات الحكومية خاصة على تبني التكنولوجيا المتقد 
تبني الإدارة الإلكترونية في المؤسسات من شأنه أن يحدث تغيير جذري لها من خلال النهوض بقطاعها و  -

العالم، الذي تحسين   التكنولوجي الحاصل في  التطور  بناء صورة جيدة لها خاصة مع  علاقاتها و تعاملاتها و 
 ؛ وز و كسب ثقة المتعاملين معهاأصبح ثورة تمثل رهان كبير للمؤسسات التي تسعى للبر 

على بريد الجزائر تعزيز السياسات بما يتعلق بالإعتماد على معايير حديثة و متنوعة في قياس الأداء التسويقي  -
 أثناء مواجهة الأزمات من أجل التقييم و التطوير المستمر؛ 
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 نية تحتية من أجهزة و وسائل.محاولة القضاء على الأمية الرقمية ، و نشر الثقافة المعلوماتية بتوفير ب -

 فاق الدراسة: آ  -4

للبحوث و الدراسات المستقبلية يمكن إنجازها فيما بعد لأن المذكرة تعتبر فاتحة للمذكرات التي ستتناول 
و أثرها على الأداء التسويقي و إثراء و زيادة البحث في هذا الموضوع و الإهتمام بكل   موضوع الإدارة الإلكترونية

 جوانبه و ذلك من خلال التطرق لأهم النقاط نذكر منها: 

 تأثير التدريب الإلكتروني على الأداء التسويقي -
 في الجزائر أثر الرقمنة على الخدمات السياحية -
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 : الإستبيان 01الملحق رقم  

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي 

 قامة  1945ماي    8جامعة 

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

 

 قسم العلوم التجارية 

 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم 

 

التسيير  علوم قتصادية ومستوى كلية العلوم الا ىماستر عل في اطار التحضير لمذكرة

أثر الإدارة  : في تخصص تسويق الخدمات تحت عنوانبقالمة   1945ماي  8بجامعة  

 قالمة. بريد الجزائر لولاية لأداء التسويقي: دراسة حالةلكترونية على االإ

 

نرجو منكم الإجابة على الأسئلة الواردة فيها بكل موضوعية، علما  نقدم لكم هذا الاستبيان و  

 شكرا.ي و تستخدم الا لغرض علم ان اجابتكم سوف  

 

 

 

 شراف: تحت إ                           عداد الطالبة:                                من إ

 بنية محمد د. -                       شكاكلة خلود                                -
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 القسم الأول: البيانات الشخصية

 ( امام العبارة المناسبة.الرجاء وضع علامة )×      

 الجنس:     -أ

 نثى )  ( أ -2                            ذكر)  (                      -1

 العمر:  -ب

 سنة )  ( 40إلى  30من   -2                                       سنة )  ( 30قل من أ -1

 كثر   )  ( سنة فأ 50من   -4                 سنة )  (             50 إلى  40من  -2

 المستوى التعليمي:  -ج

 )  (    دراسات عليا -3 معي )  (                      جا  -2             2    )  (ثانوي  -1

 عدد سنوات الخبرة:  -د

 سنوات )  ( 9الى 7من   -3سنوات )  (     6-4من   -2       سنوات فاقل )  ( 3 -1

 سنوات فاكثر )  ( 10من  -2

 ستبيان عبارات الإالقسم الثاني: 

 لكترونية الإدارة الإ تطبيق  متطلباتالمحور الأول: 

لكترونية في  تطبيق الإدارة الإيس مدى أهمية و فيما يلي مجموعة من العبارات التي تق 

عدم موافقتكم وذلك بوضع علامة    و المرجو منكم تحديد موافقتكم أو   الجزائرمؤسسة بريد 

    ( في المربع المناسب.×)

غير   العبارات الرقم 
موافق  

 بشدة

غير  
 موافق 

موافق   موافق  محايد 
 بشدة

 الإدارية  المتطلبات

الإدارة سياسة تطبيق الإدارة  تدعم 1
 .لكترونية في المؤسسة الإ

     

خطة للقيام بتطبيق الإدارة سة مؤسلل 2
 . لكترونيةالإ

     

تعمل المؤسسة على إعادة هيكلة  3
 .  تنظيمها ليتوافق مع الرؤية الجديدة
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تعمل المؤسسة على تطويرأساليب  4
 العمل.  

     

علي   داري على مستوىإ يوجد طقم  5
مسؤول على    التنظيمي من التحكم

نترنت  قوية وتعزيز إستخدام الأت 
 .الشبكات داخل المؤسسةو 

     

تعتمد المؤسسة على تبادل التقارير   6
 إلكترونيا بين مستويات الإدارة.

     

 المتطلبات التقنية 

المؤسسة على أجهزة حاسوب   توفر 7
 . حديثة

     

برامج  الحدث النظم و توفر المؤسسة أ 8
 لكترونية. اللازمة لتطبيق الإدارة الإ

     

  )أنترانت(داخلية أنترنت بكةتتوفر ش 9
 .في المؤسسة 

     

هناك توافر للمعلومات و إمكانية   10
 . تصنيفها إلكترونيا

     

لكتروني  المؤسسة موقع إ تملك  11
 . مناسب

     

يتم الإعتماد على إصدار التعليمات و   12
  .القرارات إلكترونيا

     

 المتطلبات البشرية 

بشرية كافي من الكوادر اليوجد عدد   13
 لكترونية. اللازمة لتطبيق الإدارة الإ

     

الموظفين   تعمل المؤسسة على تهيئة 14
عنويا على إستخدام الإدارة نفسانيا وم

 لكترونية. الإ

     

العاملين على و تدريب القيادات  15
 لكترونية.تطبيق الإدارة الإ

     

ب  لتدري  يوجد مدربون متخصصون 16
الموظفين على تطبيق الإدارة  

 لكترونية. الإ

     

 ليةاالمتطلبات الم

لشراء توفير الدعم المالي الكافي  17
أجهزة الحاسوب والبرامج 

 التطبيقات الحديثة. و 
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توفير المخصصات المالية لربط   18
 شبكة المؤسسة. 

     

توفر المؤسسة الدعم المالي اللازم  19
 العاملين.  لتأهيل

     

ستفادة من رصد مبالغ مالية للإ 20
 لكترونية. الإخبراء في مجال الإدارة 

     

الي موجه  يوجد في المؤسسة دعم م 21
 للبحوث والدراسات والاستشارات

في التقنية في مجال الإدارة 
 لكترونية. الإ

     

 
 الثاني: الأداء التسويقي المحور 

فيما يلي مجموعة من العبارات التي تقيس مدى تأثير الإدارة الالكترونية على الأداء 
وافقتكم  المرجو منكم تحديد درجة موافقتكم او عدم م لتسويقي في مؤسسة بريد الجزائر و ا

 ختيارك. ( أمام العبارة التي تناسب إذلك بوضع علامة )×عنها و 
 

موافق   العبارات الرقم 
 بشدة

غير   محايد  موافق 
 موافق 

غير  
موافق  

 بشدة

 الحصة السوقية 

تسعى المؤسسة لتوسيع حصتها  22
 .  التسويقية بإستمرار

     

  لجودةا تعتبر الحصة السوقية مؤشر 23
 . و العمل التسويقي الخدمات المقدمة

     

لكترونية ساهم تطبيق الإدارة الإ 24
كثيرا في تطوير قطاعات سوقية  

 أخرى. 

     

فعالياتها  تطور المؤسسة أنشطتها و  25
 بما يتناسب مع حاجات السوق. 

     

حصول على  للتسعى المؤسسة  26
 نصيب معين من مبيعات السوق.

     

تمنح الحصة السوقية مكانة مميزة   27
 المنافسين.للمؤسسة بين 
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تعتمد المؤسسة على مؤشر المبيعات   28
 في تقييم أدائها التسويقي. 

     

 الربحية

تولد المؤسسة أرباح عن طريق   29
 استخدام موجوداتها بكفاءة.

     

تعتبر الربحية هدف للمؤسسة و  30
 مقياسا للحكم على كفاءتها.

     

التسويقي  التطوير المستمر للأداء  31
للمؤسسة ساهم بشكل كبير في زيادة 

 معدل الربحية. 

     

ستخدام زيادة قدرة المؤسسة في إ 32
 مواردها يؤدي الى زيادة الربحية. 

     

ا عالية من  حققت المؤسسة أرباح  33
 لكترونية. تطبيقاتها للإدارة الإ

     

 رضا الزبون

في مناقشة  الزبون  تشترك المؤسسة 34
 الخطط المستقبلية على الأمد الطويل. 

     

تدعو المؤسسة زبائنها لطرح   35
أفكارهم و آرائهم حول الخدمات  

 المقدمة من فترة لأخرى.

     

ول المؤسسة فهم حاجات زبائنها  تحا 36
 ستمرار. و إشباعها بإ

     

تركز المؤسسة على تحقيق قاعدة  37
ولاء قوية و تحسين صورتها في  

 ذهنية الزبون. 

     

يعكس رضا الزبون الأداء التسويقي   38
 الجيد للمؤسسة.

     

تشعر المؤسسة زبائنها دائما بأهميتهم   39
المتميز في اتخاذ القرارات  و دورهم

 .الخاصة بتحسين خدماتها المقدمة

     

يمثل رضا الزبون معيار مهم في   40
 تقويم أداء المؤسسات.

     

ينعكس رضا الزبون و عدم تناميه   41
 على الأداء التسويقي للمؤسسة.
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 SPSS 26  بالاعتماد على برنامج  : نتائج التحليل الإحصائي للبيانات02الملحق رقم  
 

 إختبار التوزيع الطبيعي 

 
 

 اختبار الفا كرونباخ للإستبيان
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,918 21 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,878 20 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,930 41 

 

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 B1 B2 B3 B4 M2 M3 M4 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Paramètres normauxa,b Moyenne 3,83 3,76 3,01 3,25 3,39 3,57 2,75 

Ecart type ,536 ,703 1,001 ,981 ,682 ,679 1,020 

Différences les plus extrêmes Absolue ,189 ,208 ,222 ,171 ,116 ,194 ,136 

Positif ,107 ,115 ,094 ,097 ,085 ,128 ,132 

Négatif -,189 -,208 -,222 -,171 -,116 -,194 -,136 

Statistiques de test ,189 ,208 ,222 ,171 ,116 ,194 ,136 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,008c ,002c ,001c ,025c ,200c,d ,083c ,161c 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

d. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 
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 التكرارات و النسب المئوية للبيانات الشخصية 
 

 الجنس 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 63,3 63,3 63,3 19 ذكر 

 100,0 36,7 36,7 11 أنثى

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 العمر 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 3 سنة 30 من أقل 

 53,3 43,3 43,3 13 سنة 40-30 من

 83,3 30,0 30,0 9 سنة 50 الى 40 من

 100,0 16,7 16,7 5 فأكثر  سنة 50 من

Total 30 100,0 100,0  

 

 التعليمي  المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  13,3 13,3 13,3 4 ثانوي 

 76,7 63,3 63,3 19 جامعي 

 100,0 23,3 23,3 7 عليا  دراسات

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 الخبرة  سنوات عدد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 33,3 33,3 33,3 10 سنوات  6-4 من 

 46,7 13,3 13,3 4 سنوات  9 الى 7 من

 100,0 53,3 53,3 16 فأكثر  سنوات 10 من

Total 30 100,0 100,0  
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 دارة الإلكترونيةالنسب المئوية لمتطلبات تطبيق الإالتكرارات و  
 

 

 .المؤسسة  في  الإلكترونية  الإدارة تطبيق  سياسة  الإدارة تدعم 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 1 بشدة موافق غير 

 10,0 6,7 6,7 2 محايد

 76,7 66,7 66,7 20 موافق 

 100,0 23,3 23,3 7 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .الإلكترونية  الإدارة بتطبيق للقيام خطة للمؤسسة 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 1 بشدة موافق غير 

 6,7 3,3 3,3 1 موافق  غير

 23,3 16,7 16,7 5 محايد

 86,7 63,3 63,3 19 موافق 

 100,0 13,3 13,3 4 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .الجديدة الرؤية مع ليتوافق  تنظيمها  هيكلة  إعادة  على  المؤسسة تعمل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 2 موافق  غير 

 16,7 10,0 10,0 3 محايد

 90,0 73,3 73,3 22 موافق 

 100,0 10,0 10,0 3 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  
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 .العمل  تطويرأساليب  على  المؤسسة تعمل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 2 موافق  غير 

 13,3 6,7 6,7 2 محايد

 80,0 66,7 66,7 20 موافق 

 100,0 20,0 20,0 6 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 الأنترنت  إستخدام وتعزيز  تقوية  على مسؤول  التنظيمي التحكم  من علي  مستوى على  إداري طقم  يوجد 

 .المؤسسة داخل  والشبكات

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 5 بشدة موافق غير 

 20,0 3,3 3,3 1 موافق  غير

 26,7 6,7 6,7 2 محايد

 93,3 66,7 66,7 20 موافق 

 100,0 6,7 6,7 2 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .الإدارة  مستويات بين  إلكترونيا التقارير  تبادل  على المؤسسة تعتمد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 1 بشدة موافق غير 

 16,7 13,3 13,3 4 موافق  غير

 20,0 3,3 3,3 1 محايد

 76,7 56,7 56,7 17 موافق 

 100,0 23,3 23,3 7 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  
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 .حديثة حاسوب أجهزة  على المؤسسة  توفر 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 5 موافق  غير 

 23,3 6,7 6,7 2 محايد

 80,0 56,7 56,7 17 موافق 

 100,0 20,0 20,0 6 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .الإلكترونية الإدارة لتطبيق اللازمة والبرامج النظم  أحدث  المؤسسة  توفر 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 2 بشدة موافق غير 

 16,7 10,0 10,0 3 موافق  غير

 46,7 30,0 30,0 9 محايد

 80,0 33,3 33,3 10 موافق 

 100,0 20,0 20,0 6 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 . المؤسسة  في  (أنترانت )داخلية أنترنت شبكة  تتوفر 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 1 بشدة موافق غير 

 10,0 6,7 6,7 2 موافق  غير

 20,0 10,0 10,0 3 محايد

 73,3 53,3 53,3 16 موافق 

 100,0 26,7 26,7 8 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  
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 .إلكترونيا تصنيفها إمكانية و للمعلومات  توافر هناك 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 2 بشدة موافق غير 

 10,0 3,3 3,3 1 موافق  غير

 33,3 23,3 23,3 7 محايد

 86,7 53,3 53,3 16 موافق 

 100,0 13,3 13,3 4 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .مناسب  إلكتروني  موقع المؤسسة  تملك 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 3 بشدة موافق غير 

 13,3 3,3 3,3 1 موافق  غير

 20,0 6,7 6,7 2 محايد

 80,0 60,0 60,0 18 موافق 

 100,0 20,0 20,0 6 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .إلكترونيا  القرارات  و التعليمات  إصدار  على  الإعتماد يتم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 2 بشدة موافق غير 

 13,3 6,7 6,7 2 موافق  غير

 16,7 3,3 3,3 1 محايد

 70,0 53,3 53,3 16 موافق 

 100,0 30,0 30,0 9 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  
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 .الإلكترونية الإدارة لتطبيق  اللازمة البشرية الكوادر  من  كافي عدد  يوجد 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 4 بشدة موافق غير 

 33,3 20,0 20,0 6 موافق  غير

 53,3 20,0 20,0 6 محايد

 93,3 40,0 40,0 12 موافق 

 100,0 6,7 6,7 2 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 

 .الإلكترونية الإدارة  إستخدام على ومعنويا  نفسانيا الموظفين تهيئة على  المؤسسة تعمل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 4 بشدة موافق غير 

 33,3 20,0 20,0 6 موافق  غير

 60,0 26,7 26,7 8 محايد

 93,3 33,3 33,3 10 موافق 

 100,0 6,7 6,7 2 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 .الإلكترونية الإدارة تطبيق على والعاملين  القيادات تدريب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 3 بشدة موافق غير 

 33,3 23,3 23,3 7 موافق  غير

 50,0 16,7 16,7 5 محايد

 96,7 46,7 46,7 14 موافق 

 100,0 3,3 3,3 1 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  
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 .الإلكترونية  الإدارة  تطبيق على الموظفين  لتدريب متخصصون  مدربون يوجد 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 5 بشدة موافق غير 

 33,3 16,7 16,7 5 موافق  غير

 63,3 30,0 30,0 9 محايد

 100,0 36,7 36,7 11 موافق 

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .الحديثة  والتطبيقات والبرامج الحاسوب أجهزة لشراء  الكافي  المالي الدعم  توفير 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 3 بشدة موافق غير 

 30,0 20,0 20,0 6 موافق  غير

 40,0 10,0 10,0 3 محايد

 90,0 50,0 50,0 15 موافق 

 100,0 10,0 10,0 3 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .المؤسسة  شبكة لربط المالية  المخصصات توفير 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 2 بشدة موافق غير 

 10,0 3,3 3,3 1 موافق  غير

 33,3 23,3 23,3 7 محايد

 86,7 53,3 53,3 16 موافق 

 100,0 13,3 13,3 4 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  
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 .العاملين  لتأهيل  اللازم  المالي الدعم  المؤسسة  توفر 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 5 بشدة موافق غير 

 26,7 10,0 10,0 3 موافق  غير

 43,3 16,7 16,7 5 محايد

 90,0 46,7 46,7 14 موافق 

 100,0 10,0 10,0 3 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 .الإلكترونية  الإدارة مجال في  خبراء من  للإستفادة  مالية  مبالغ رصد 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 4 بشدة موافق غير 

 30,0 16,7 16,7 5 موافق  غير

 46,7 16,7 16,7 5 محايد

 90,0 43,3 43,3 13 موافق 

 100,0 10,0 10,0 3 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 الإدارة مجال  في التقنية في  والاستشارات والدراسات للبحوث موجه مالي  دعم المؤسسة  في  يوجد 

 .الإلكترونية 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 5 بشدة موافق غير 

 33,3 16,7 16,7 5 موافق  غير

 63,3 30,0 30,0 9 محايد

 96,7 33,3 33,3 10 موافق 

 100,0 3,3 3,3 1 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  
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 التكرارات و النسب المئوية لابعاد الأداء التسويقي 
 

 

 . بإستمرار التسويقية  حصتها لتوسيع المؤسسة تسعى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 33,3 33,3 33,3 10 موافق  غير 

 50,0 16,7 16,7 5 محايد

 100,0 50,0 50,0 15 موافق 

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .التسويقي العمل  و  المقدمة  الخدمات  الجودة مؤشر السوقية  الحصة  تعتبر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,3 23,3 23,3 7 موافق  غير 

 46,7 23,3 23,3 7 محايد

 93,3 46,7 46,7 14 موافق 

 100,0 6,7 6,7 2 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .أخرى سوقية قطاعات  تطوير في  كثيرا ساهم  الإلكترونية الإدارة تطبيق

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 1 بشدة موافق غير 

 20,0 16,7 16,7 5 موافق  غير

 43,3 23,3 23,3 7 محايد

 90,0 46,7 46,7 14 موافق 

 100,0 10,0 10,0 3 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  
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 .السوق حاجات مع يتناسب  بما  وفعالياتها  أنشطتها المؤسسة  تطور 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 2 بشدة موافق غير 

 20,0 13,3 13,3 4 موافق  غير

 56,7 36,7 36,7 11 محايد

 93,3 36,7 36,7 11 موافق 

 100,0 6,7 6,7 2 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .السوق  مبيعات  من  معين نصيب على  للحصول المؤسسة تسعى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 1 بشدة موافق غير 

 20,0 16,7 16,7 5 موافق  غير

 40,0 20,0 20,0 6 محايد

 90,0 50,0 50,0 15 موافق 

 100,0 10,0 10,0 3 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .المنافسين بين  للمؤسسة  مميزة  مكانة السوقية الحصة  تمنح

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 3 موافق  غير 

 46,7 36,7 36,7 11 محايد

 86,7 40,0 40,0 12 موافق 

 100,0 13,3 13,3 4 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  
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 .التسويقي أدائها تقييم  في  المبيعات مؤشر  على المؤسسة تعتمد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 3 موافق  غير 

 46,7 36,7 36,7 11 محايد

 93,3 46,7 46,7 14 موافق 

 100,0 6,7 6,7 2 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .بكفاءة موجوداتها استخدام طريق عن  أرباح المؤسسة  تولد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,3 23,3 23,3 7 محايد 

 96,7 73,3 73,3 22 موافق 

 100,0 3,3 3,3 1 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .كفاءتها  على للحكم مقياسا  و للمؤسسة هدف  الربحية  تعتبر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 2 بشدة موافق غير 

 10,0 3,3 3,3 1 موافق  غير

 33,3 23,3 23,3 7 محايد

 80,0 46,7 46,7 14 موافق 

 100,0 20,0 20,0 6 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .الربحية معدل  زيادة في  كبير  بشكل  ساهم للمؤسسة التسويقي  للأداء المستمر التطوير

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 1 بشدة موافق غير 

 30,0 26,7 26,7 8 محايد

 86,7 56,7 56,7 17 موافق 

 100,0 13,3 13,3 4 بشدة موافق
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Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .الربحية معدل  زيادة في  كبير  بشكل  ساهم للمؤسسة التسويقي  للأداء المستمر التطوير

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 1 بشدة موافق غير 

 30,0 26,7 26,7 8 محايد

 86,7 56,7 56,7 17 موافق 

 100,0 13,3 13,3 4 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .الربحية زيادة الى  يؤدي مواردها  إستخدام في  المؤسسة  قدرة  زيادة 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 2 بشدة موافق غير 

 13,3 6,7 6,7 2 موافق  غير

 40,0 26,7 26,7 8 محايد

 90,0 50,0 50,0 15 موافق 

 100,0 10,0 10,0 3 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .الإلكترونية  للإدارة  تطبيقاتها  من  عالية  أرباحا  المؤسسة  حققت 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 2 بشدة موافق غير 

 13,3 6,7 6,7 2 موافق  غير

 56,7 43,3 43,3 13 محايد

 93,3 36,7 36,7 11 موافق 

 100,0 6,7 6,7 2 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  
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 الإدارة مجال  في التقنية في  والاستشارات والدراسات للبحوث موجه مالي  دعم المؤسسة  في  يوجد 

 .الإلكترونية 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 5 بشدة موافق غير 

 33,3 16,7 16,7 5 موافق  غير

 63,3 30,0 30,0 9 محايد

 96,7 33,3 33,3 10 موافق 

 100,0 3,3 3,3 1 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .بإستمرار إشباعها  و  زبائنها  حاجات  فهم  المؤسسة  تحاول

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 26,7 26,7 26,7 8 بشدة موافق غير 

 50,0 23,3 23,3 7 موافق  غير

 73,3 23,3 23,3 7 محايد

 96,7 23,3 23,3 7 موافق 

 100,0 3,3 3,3 1 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 خدماتها بتحسين الخاصة  القرارات  اتخاذ  في  المتميز دورهم و بأهميتهم دائما  زبائنها المؤسسة تشعر

 .المقدمة 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 30,0 30,0 30,0 9 بشدة موافق غير 

 50,0 20,0 20,0 6 موافق  غير

 60,0 10,0 10,0 3 محايد

 96,7 36,7 36,7 11 موافق 

 100,0 3,3 3,3 1 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  
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 .المؤسسات  أداء  تقويم في  مهم معيار الزبون  رضا  يمثل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 6 بشدة موافق غير 

 33,3 13,3 13,3 4 موافق  غير

 53,3 20,0 20,0 6 محايد

 93,3 40,0 40,0 12 موافق 

 100,0 6,7 6,7 2 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 .للمؤسسة  التسويقي الأداء على  تناميه عدم و  الزبون  رضا  ينعكس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,3 23,3 23,3 7 بشدة موافق غير 

 36,7 13,3 13,3 4 موافق  غير

 56,7 20,0 20,0 6 محايد

 86,7 30,0 30,0 9 موافق 

 100,0 13,3 13,3 4 بشدة موافق

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 الإدارة تطبيق سياسة الإدارة تدعم

 .المؤسسة في الإلكترونية

30 4,07 ,785 

 الإدارة بتطبيق للقيام خطة للمؤسسة

 .الإلكترونية

30 3,80 ,847 

 تنظيمها هيكلة إعادة على المؤسسة تعمل

 .الجديدة الرؤية مع ليتوافق

30 3,87 ,681 

 743, 4,00 30 .العمل تطويرأساليب على المؤسسة تعمل

 من علي مستوى على إداري طقم يوجد

 تقوية على مسؤول التنظيمي التحكم

 والشبكات الأنترنت إستخدام وتعزيز

 .المؤسسة داخل

30 3,43 1,223 

 التقارير تبادل على المؤسسة تعتمد

 .الإدارة مستويات بين إلكترونيا

30 3,83 1,053 
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 حاسوب أجهزة على المؤسسة توفر

 .حديثة

30 3,80 ,961 

 والبرامج النظم أحدث المؤسسة توفر

 .الإلكترونية الإدارة لتطبيق اللازمة

30 3,50 1,137 

 في (أنترانت)داخلية أنترنت شبكة تتوفر

 . المؤسسة

30 3,93 ,980 

 تصنيفها إمكانية و للمعلومات توافر هناك

 .إلكترونيا

30 3,63 ,999 

 1,135 3,77 30 .مناسب إلكتروني موقع المؤسسة  تملك

 و التعليمات إصدار على الإعتماد يتم

 .إلكترونيا القرارات 

30 3,93 1,112 

 البشرية الكوادر من كافي عدد يوجد

 .الإلكترونية الإدارة لتطبيق اللازمة

30 3,07 1,202 

 الموظفين تهيئة على المؤسسة تعمل

 الإدارة إستخدام على ومعنويا نفسانيا

 .الإلكترونية

30 3,00 1,174 

 تطبيق على والعاملين القيادات  تدريب

 .الإلكترونية الإدارة

30 3,10 1,125 

 لتدريب متخصصون مدربون يوجد

 .الإلكترونية الإدارة تطبيق على الموظفين

30 2,87 1,106 

 أجهزة لشراء الكافي المالي الدعم توفير

 .الحديثة والتطبيقات والبرامج الحاسوب

30 3,30 1,208 

 شبكة لربط المالية المخصصات توفير

 .المؤسسة

30 3,63 ,999 

 لتأهيل اللازم المالي الدعم المؤسسة توفر

 .العاملين

30 3,23 1,278 

 في خبراء من للإستفادة مالية مبالغ رصد

 .الإلكترونية الإدارة مجال

30 3,20 1,243 

 موجه مالي دعم المؤسسة في يوجد

 في والاستشارات والدراسات للبحوث

 .الإلكترونية الإدارة مجال في التقنية

30 2,90 1,155 

 التسويقية حصتها لتوسيع المؤسسة تسعى

 . بإستمرار

30 3,17 ,913 

 الجودة مؤشر السوقية الحصة تعتبر

 .التسويقي العمل و المقدمة الخدمات

30 3,37 ,928 

 في كثيرا ساهم الإلكترونية الإدارة تطبيق

 .أخرى سوقية قطاعات تطوير

30 3,43 1,006 

 بما وفعالياتها أنشطتها المؤسسة تطور

 .السوق  حاجات مع يتناسب

30 3,23 1,006 
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 نصيب على للحصول المؤسسة تسعى

 .السوق مبيعات من معين

30 3,47 1,008 

 مميزة مكانة السوقية الحصة تمنح

 .المنافسين بين للمؤسسة

30 3,57 ,858 

 في المبيعات مؤشر على المؤسسة تعتمد

 .التسويقي أدائها تقييم

30 3,50 ,777 

 استخدام طريق عن أرباح المؤسسة تولد

 .بكفاءة موجوداتها

30 3,80 ,484 

 مقياسا و للمؤسسة هدف الربحية تعتبر

 .كفاءتها على للحكم

30 3,70 1,055 

 التسويقي للأداء المستمر التطوير

 زيادة في كبير بشكل ساهم للمؤسسة

 .الربحية معدل

30 3,77 ,817 

 إستخدام في المؤسسة قدرة زيادة

 .الربحية زيادة الى يؤدي مواردها

30 3,50 1,009 

 من عالية أرباحا المؤسسة حققت 

 .الإلكترونية للإدارة تطبيقاتها

30 3,30 ,952 

 مناقشة في الزبون المؤسسة تشترك

 .الطويل الأمد على المستقبلية الخطط

30 2,73 1,172 

 و أفكارهم لطرح زبائنها المؤسسة تدعو

 فترة من المقدمة الخدمات حول آرائهم

 .لأخرى

30 2,30 1,149 

 و زبائنها حاجات فهم المؤسسة تحاول

 .بإستمرار إشباعها

30 2,53 1,224 

 ولاء قاعدة تحقيق على المؤسسة تركز

 ذهنية في صورتها تحسين و قوية

 .الزبون

30 3,00 1,462 

 التسويقي الأداء الزبون رضا يعكس

 .للمؤسسة الجيد

30 2,83 1,487 

 و بأهميتهم دائما زبائنها المؤسسة تشعر

 القرارات اتخاذ في المتميز دورهم

 .المقدمة خدماتها بتحسين الخاصة

30 2,63 1,351 

 تقويم في مهم معيار الزبون رضا يمثل

 .المؤسسات  أداء

30 3,00 1,287 

 على تناميه عدمو الزبون رضا ينعكس

 .للمؤسسة التسويقي الأداء

30 2,97 1,402 

M1 30 3,52 ,657 

M2 30 3,39 ,682 

M3 30 3,57 ,679 
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M4 30 2,75 1,020 

N valide (liste) 30   
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 إختبار الفرضية الأولى
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,283a ,080 -,067 ,705 

a. Prédicteurs : (Constante), B1, B4, B2, B3 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,083 4 ,271 ,545 ,705b 

de Student 12,425 25 ,497   

Total 13,507 29    

a. Variable dépendante : M2 

b. Prédicteurs : (Constante), B1, B4, B2, B3 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 4,228 1,031  4,102 ,000 

B2 -,102 ,274 -,105 -1,402 ,173 

B3 ,481 ,344 ,705 1,102 ,281 

B4 -,325 ,315 -,467 0,086 ,932 

B1 -,220 ,364 -,173 1,500 ,146 

a. Variable dépendante : M2 
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الثانية إختبار الفرضية    
  

 

Variables introduites/éliminéesa 

 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 B1, B4, B2, B3b . Introduire 

a. Variable dépendante : M3 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,591a ,350 ,246 ,590 

a. Prédicteurs : (Constante), B1, B4, B2, B3 

 
 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,677 4 1,167 3,363 ,025b 

de Student 8,690 25 , 248   

Total 13,367 29    

a. Variable dépendante : M3 

b. Prédicteurs : (Constante), B1, B4, B2, B3 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,999 ,862  2,319 ,029 

B2 -,322 ,229 -,333 -1,402 ,173 

B3 ,317 ,288 ,468 1,102 ,281 

B4 ,023 ,263 ,033 ,086 ,932 
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B1 ,456 ,304 ,360 2,500 , 046 

a. Variable dépendante : M3 

 

 إختبار الفرضية الثالثة 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 B1, B4, B2, B3b . Introduire 

a. Variable dépendante : M4 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,757a ,573 ,505 ,718 

a. Prédicteurs : (Constante), B1, B4, B2, B3 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 17,294 4 4,324 8,383 ,000b 

de Student 12,893 25 ,516   

Total 30,188 29    

a. Variable dépendante : M4 

b. Prédicteurs : (Constante), B1, B4, B2, B3 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,487 1,050  ,463 ,647 

B2 -,485 ,279 -,334 -1,737 ,095 

B3 1,056 ,351 1,036 3,012 ,006 

B4 -,359 ,321 -,345 -1,118 ,274 

B1 ,452 ,370 ,285 1,464 ,156 

a. Variable dépendante : M4 

 
 



 الملخص: 

تهدف هذه الدراسة إلى توضيح الدور الذي تلعبه الإدارة الإلكترونية في تعزيز الأداء التسويقي، و ذلك 

من خلال معرفة أثرها على الأداء التسويقي بمختلف أبعاده ) الحصة السوقية ، الربحية، رضا الزبون( في مؤسسة 

 بريد الجزائر ولاية قالمة. 

خدمنا المنهج التحليلي الوصفي لتناسبه مع إشكالية الدراسة، و و من أجل تحقيق أهداف الدراسة إست

معنوي إستخدمنا الإستبانة كأداة لجمع البيانات في الدراسة الميدانية، و قد توصلت الدراسة إلى عدم وجود أثر  

الإدارة الإلكترونية   لمتغير الإدارة الإلكترونية على الحصة السوقية في مؤسسة محل الدراسة، بينما يوجد أثر معنوي لمتغير

 على الربحية و أيضا على رضا الزبون في المؤسسة محل الدراسة.

 : الإدارة الإلكترونية، الحصة السوقية، الأداء التسويقي، الربحية، رضا الزبون. الكلمات المفتاحية

 

Abstract : 

This study aims to clarify the role played by electronic management in enhancing 

marketing performance, by knowing its impact on marketing performance in its various 

dimensions (market share, profitability, customer satisfaction) in the Algiers Postal 

Corporation, Guelma Province. 

In order to achieve the objectives of the study, we used the descriptive analytical 

approach to suit the problem of the study, and we used the questionnaire as a tool for data 

collection in the field study, and the study concluded that there was no significant effect of the 

electronic management variable on the market share in the institution under study, while there 

is a significant effect of the variable Electronic management on profitability and also on 

customer satisfaction in the institution under study. 

Keywords: electronic management, market share, marketing performance, profitability, 

customer satisfaction . 


