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 ر:ــــشكر و تقدي

نشكر الله و نحمده حمدا كثيرا مباركا على ىذه النعمة الطيبة و النافعة نعمة  

 العلم و البصيرة.

يشرفنا أن نتقدم بالشكر الجزيل والثناء الخالص و التقدير للأستاذة دحدوح  

منية على قبوليا الإشراف على ىذا البحث رغم انشغالاتيا الكثيرة و على ما  

من توجييات قيمة سواء من ناحية المنيجية أو من ناحية المضمون    قدمتو لنا

 العلمي لكي منا الشكر الجزيل و دمت الشعاع المنير جزاك الله عنا كل خير

 شكر وافر إلى أعضاء لجنة المناقشة على قبوليم تقييم ىذه المذكرة.

و نتوجو في ىذا المقـام بالشكر الخاص لأساتذتنا الذين رافقونا طيلة مشوارنا  

 الدراسي و لم يبخلوا في تقديم يد العون لنا.

 و إلى كل من ساىم من قريب أو بعيد و لو حتى بكلمة لإنجاز ىذه المذكرة.

 إلى كل طلبة تكنولوجيا المعلومات و الاتصال

 فـألف ألف شكر

 



 داءـــــــــإى

 الحمد لله الذي وفقني ليذا و لم أكن لأصل إليو لولا فضل الله علي أما بعد:
 أىدي ثمرة جيد ىذا العمل المتواضع:

إلى حب ذاتي يقف أمام كل قوى الييام إلى من انتحرت في غيابو الكلمات، إلى  
ؤادي  الذي إن نسيت كل الدنيا فـلست أنساه إلى الذي غاب عن عيني فـليس عن ف

 يغيب إلى الذي حرمت من لفظ اسمو إليك أبي رحمك الله وجعلك في جنات الرضوان.
إلى التي جعل الله الجنة تحت أقداميا، ريحانة حياتي و بيجتيا التي غمرتني بعطفيا و  

 حنانيا، سر نجاحي و توفيقي بعد الله أمي الغالية حفظيا الله و أطال لي في عمرىا.
أتمنى أن يطيل الله في   " حسين "  و زوجيا  زىية  خالتيذا إلى  و بالأخص أىدي عملي ى

 و إلى أبناءىم .معمرى
إلى  مصدر فخري و اعتزازي إلى من ضحى بوقتو و جيده من أجل انجاز ىذا العمل  

 إلى زوجي الغالي الذي ساعدني بصبره و كان سندا و عونا لي.
  يم ليساعدتلم  كثيرافـأنا ممتنة    و خالتي دليلة إلى خالتي الأستاذة " شكروبة عتيقة "

 .مو إلى أبنائي  في مشواري الدراسي
 إلى أخي العزيز أطال الله في عمره.

 ." آدم، ريماس، لجين "  إلى عصافيري الجميلةو   أختي العزيزة و زوجياإلى  
 .إلى كل الأىل والأقـارب

ليمة "أطال  إلى جميع عائلة زوجي كبيرىم و صغيرىم و بالأخص " أبي السعيد و أمي ح
       في مشوارك الدراسي   يوفقك  أتمنى من الله أن   و إليك كوثر ،الله في عمرىما

  و العاقبة للتخرج إن شاء الله.
إلى من جمعني بيما القدر و كانتا رفيقـات مشواري الدراسي إلى من شاركتاني ىذا  

 العمل " ىدى، عفـاف "

 

 ةــــــــبسم



 إهـــــــــــــــــــــداء

 لــــــوالأم اءــــالعط و بـــبالح يءـــــمل رــــكبي بـــبقـل

 رةــــدي الطاهـــوال روح ىـــإل عـــالمتواض يــــعمل و ديــــجه رةــــثم ديـــأه

ي أنارت  ــــى الشمس التــــا، إلـــــر مآثرهـــن ذكـــات عـــز الكلمـــن تعجــــى مــإل
 ودهاـــــي بوجــــدرب

 " يــــأم"  اــــت فيهـــما قـلــــها مهـــها حقـــن أوفيـــي لـــى التــــإل  

 " ميلة، لمياء، ك ، ليلى  ، كريمة  ي وأخواتي " عزالدينــــي أخـــوم سمائـــإلى نج

 ا "ــــــن وماريـــي " إليــــعين رةــــوق يـــــحيات وعـــــشم ىـــإل

 اف "ـــــة و عفـــي " بسمــــى صديقتــــإل

 ي.ــــــوأقـارب يــــأهل لــــك ىــــإل

 .2016-2015و إلى كل زملائي و زميلاتي في دفعة  

                  

                                                              

 



 داء:ـــــــإى

 ى:ـــدي إلـــرة جيـــدي ثمـــأى

أمي  " وحسين" أبي  ي الأعلى الوالدين الكريمين "  ـــي و مثلـــا قدوتـن ىمـم
 منوبة" حفظيما الله و أطال في عمرىما.

إلى إخوتي أطال الله في عمرىم. إلى أخي الغالي و الحنون " إسلام" و أختي  
 " ريمة" إلى زوجيا و إبنيا الكتكوت " رفيق"."لينة" و العزيزة  

 و رفيق دربي حفظو المولى و رعاه خطيبي الغالي " محمد ".  إلى نصفي الثاني

ى أن  إلى صديقـاتي في العمل ليما جزيل الشكر " ىدى" " بسمة " أسأل المول
 يسيل ليما طريق السعادة و اليناء.

إلى كل خالاتي و عماتي و جميع أقـاربي و أقـارب " زوجي" كبيرىم و صغيرىم  
 "إبراىيم" و أمي "فتيحة"خاصة أبي  

 إلى جدتي العزيزة "بريكة"  أطل الله عمرىا و شفـاىا.

أمينة، ىدى، منال، مريم، صبرينة، كنزة، مايا،   نرجس،يدة،اإلى صديقـاتي " ع
 ".، لبنى، فريال، إيناس، خديجة، حليمة، زينب، سلمى، أمينةكريمة، عبلة

 .2016-2015و إلى كل زملائي و زميلاتي في دفعة  

افـــــــــــــعف 



 ة:ـــــملخص الدراس

إن الدور الكبير الذي باتت تلعبو تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال في حياة الأفراد و المجتمعات و 

الاقتصاديات، جعلها تدخل ضمن البنى التحتية للعديد من الدؤسسات التي تريد مواكبة التطورات الحديثة لا سيما 

و الاستمرار في ظل بيئة تنافسية تتسم بانفتاح  منها الدؤسسات الخدمية التي تدرك دور التجديد و تسعى إلى البقاء

الأسواق العالدية. و تعد تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال من أىم الدقومات الأساسية لتحقيق ترقية الدبيعات 

 للمؤسسة حيث تمنحها التميز و الانفراد عن الدنافسين و بالتالي ضمان قدرة تنافسية عالية.

اسة طرح اشكالية دور تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال في ترقية الدبيعات في بهذا الصدد تحاول ىذه الدر 

و ذلك بالاعتماد على دراسة ميدانية شملت عينة من موظفي الوكالة و  -وكالة موبيليس –الدؤسسة الخدمية 

رقية الدبيعات من الزبائن في مدينة قالدة، حيث تم التعرف على واقع تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال و دورىا في ت

 خلال استمارة بحث تم تحليل نتائجها باختبار الفرضيات الددروسة.

و استندت ىذه الدراسة إلى إطار نظري خاص بتكنولوجيا الدعلومات و الاتصال و ترقية الدبيعات للمساهمة في 

 تحليل و تفسير النتائج الدتوصل إليها.

 

 الاتصال، تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال، ترقية الدبيعات.تكنولوجيا، الدعلومات،  الكلمات المفتاحية:

  

 

  



Résumé de l'étude : 

Le rôle important que peuvent jouer les technologies de l'information et de 

la communication dans la vie des individus et des sociétés et l'économie, qu'elles 

relèvent de l'infrastructure de nombreuses institutions qui le souhaitent de se 

tenir au courant des faits nouveaux, en particulier des institutions de services, 

conscient du rôle de l'innovation et s'efforce de survivre et de continuer dans un 

environnement concurrentiel et d'une ouverture des marchés mondiaux. Et les 

techniques de l'information et de communication de l'un des éléments essentiels 

pour la promotion des ventes de l'Entreprise, où sont accordés par excellence, 

exclusivité des concurrents et donc la compétitivité est élevé. 

À cet égard, s'efforcent de cette étude de poser la problématique du rôle 

des technologies de l'information et de la communication dans la promotion des 

ventes de l'entreprise de services - Agence Mobilis. Grâce à une étude de terrain 

portant sur un échantillon de fonctionnaires de l'Office et de ses clients dans la 

ville de Guelma où d'identifier la réalité des technologies de l'information et de 

la communication, et de leur rôle dans la promotion de la vente par le formulaire 

de recherche a été d'analyser les résultats de tester hypothèses envisagées. 

Et sur la base de cette étude à un cadre théorique sur les technologies de 

l'information et de communication et de promotion des ventes afin de contribuer 

à l'analyse et l'interprétation des résultats obtenus. 

  

Les Mots-clés  :  technologie- Informations- contact- Technologies de 

l'information et de la communication- Mise à niveau des ventes 

  

 

 



Summary of study: 

The big role that played by information technology and communication in 

the life of individuals  communities and economies, makes it fit within the 

infrastructures of many institutions that  want to keep up with modern 

developments especially service enterprises which recognizes  the role of 

renewal and seeks to remain and continue in the light of the competitive 

environment characterized by openness of the global markets.  

The information and technology communication is one of the most 

important basic ingredients to upgrade the enterprise sales where granted by the 

excellence and monopolize the competitors and therefore ensure highly 

competitive. 

In this regard , this study is trying the problem of the role of information 

technology and communication in the upgrade sales in the service institution -

 Agency Mobilis. where  the reality of the information technology and 

communication was identified as wel its role in the promotion of sales through 

research which its  results were anaysed by a studied testing hyothese. 

This study was based on a theoretical framework of a special  information 

technology and communication and upgrade sales to contribute to the analysis 

and interpretation of the findings. 

 

Key Words:  technology- Connection- Information and communication 

technology- Sales Upgrade  
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 أ

 ة:ــة عامـــمقدمـ
شهدت السنوات الأخيرة من القرن العشرين وبداية القرن الحادي والعشرين تطورات ىائلة في مختلف  

أصبحت السمة الغالبة على بيئة العمل ىي التقلب والتغيير  المجالات الاقتصادية والعلمية والتكنولوجية وغيرىا. إذ
تدتلكو من خزين علمي وتكنولوجيا متطورة منها تكنولوجيا  السريع وأصبح تقدم الأمم ورقيها يحسب على ما

 الدعلومات لتحقيق الديزات التنافسية.
التكنولوجيا الحديثة حيث  وشهدت القطاعات الخدمية تسارعا ىائلا في السنوات الأخيرة في مجال تطبيق 

أصبحت جزء لا يتجزأ من نسيج الادارة في الدؤسسة الدعاصرة وموردا أساسيا تعتمد عليو في تدعيم القرارات 
والاستغلال الأفضل للموارد مما ينجر عنو سرعة تأدية الدهام، تخفيض تكلفة الإنتاج، خلق منتوجات جديدة، 

ودة وبالتاي  تحسين مستوى الأداء العام وأيضا تفعيل ترقية الدبيعات زيادة الحصة السوقية، تحسين مستوى الج
باعتبارىا أصبحت مهمة وضرورية بالنسبة للمؤسسة وذلك للتعريف بمنتجاتها وخدماتها واستقطاب أكبر عدد من 

 الدستهلكين الحاليين والدستقبليين.
دمية خاصة إى  استددام التكنولوجيا وعلى غرار مختلف الدؤسسات تحتاج الدؤسسة الجزائرية عامة والخ 

بشكل فعال يمكنها من تحسين ترقية مبيعاتها لا سيما وأن الزبون انفتحت أمامو فرص الاختيار والدفاضلة بين 
 بدائل متعددة.

سنحاول من خلال ىذه الدراسة التطرق إى  دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في ترقية الدبيعات في  
ة حيث قمنا بتقسيم ىذه الدراسة إى  أربعة فصول بحيث يتناول الفصل الأول مشكلة البحث، الدؤسسة الخدمي

 تساؤلاتو وفرضياتو، أسباب إختيار الدوضوع، أهمية الدراسة وأىدافها.
كما جاء الفصل الثاني تحت عنوان تكنولوجيا الدعلومات والاتصال حيث تطرقنا في الدبحث الأول إى  مفاىيم 

يا الدعلومات والاتصال ثم في الدبحث الثاني تحدثنا عن خصائص ووظائف تكنولوجيا الدعلومات حول تكنولوج
 والاتصال أما الدبحث الثالث تناولنا متطلبات تطبيق التكنولوجيا وأثارىا.

كما تم التطرق في الفصل الثالث إى  ترقية الدبيعات في ظل تكنولوجيا الدعلومات والاتصال، حيث كان الدبحث 
لأول حول الاطار الدفاىيمي لترقية الدبيعات، أما الدبحث الثاني تكلمنا عن أىداف ترقية الدبيعات ودورىا في ا

 ية الدبيعات وتكنولوجيا الدعلومات والاتصال.ي، أما الدبحث الثالث قد خصص لترقالنشاط التسويق
 ومجتمع البيانات، جمع أدوات لدراسة،ا التطبيقي حيث ضم كل من منهجية الجانب أما الفصل الرابع قد تناولنا

 النتائج مناقشة الأخير وفي وتحليلها الديدانية البيانات وعرض الإحصائي التحليل أسلوب الدراسة، وعينة البحث
  .والتوصيات

 



ل وانفصم الأ  

 منهجيار انــالإط

 مشكهة انبحث

 تساؤلاته وفرضياته

 أسباب اختيار انمىضىع

 أهمية اندراسة وأهدافها
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 :ةــــشكاليالإ
لقد شهد العالم في الآونة الأخيرة ثورة تكنولوجية وعلمية ضخمة برزت آثارىا بوضوح في المجالات     

الاقتصادية وكذا المجالات الأخرى، وىذا من خلال التغيير الفعلي الذي أحدثتو على العمليات والبرامج التسويقية  
رة حتمية بالنسبة للمؤسسة، التي لطالدا اعتبرت  بصفة عامة وترقية الدبيعات التي أصبحت ذات أهمية كبيرة وضرو 

كيانا مفتوحا على البيئة المحيطة بها، ونظرا لاضطراب ىذه البيئة وعدم استقرارىا، وتديز مستقبلها بالغموض وعدم 
 اليقين والتغير السريع.

وق وبالتالي شدة فإن الدؤسسة الخدمية الجزائرية تواجو اليوم عقبات وتحديات عديدة، منها انفتاح الس    
، التي سرعت من حركة وخطورة ىذه TICوالاتصال  للإعلامالدنافسة، ىذا كلو في ظل ظهور التقنيات الجديدة 

التحولات وعجلت بظهور اقتصاد الدعرفة حيث وجدت الدؤسسة نفسها تتعامل مع كم ىائل من الدعلومات التي لم 
بقدر ماىو ضمان لتوقع التغيرات قبل حدوثها والتخفيف من يعد التعامل معها قضية تأقلم مع تغيرات المحيط 

حدة الدخاطر التي تهدد مكانتها، وعلى الرغم من التقدم الكبير في لرال تكنولوجيا الدعلومات والاتصال فإن 
الدؤسسة مازالت تعاني من بعض الدشكلات الدتعلقة بالحصول على البيانات والدعلومات الكافية والدقيقة لترقية 

لدبيعات أو تحمل الدؤسسة تكاليف عالية للحصول على بيانات ومعلومات غير مهمة، كل ىذا ينجر عنو تذبذب ا
 خدماتها وبالتالي فقدانها لحصص السوق.

 :ومن ىنا برزت مشكلة الدراسة والتي يمكن صياغتها من خلال السؤال التالي
ماهو الدور الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات والاتصال في ترقية المبيعات بصفة عامة والمؤسسة الخدمية  

 بصفة خاصة؟. 
 وتندرج تحت ىذه الإشكالية عدة أسئلة فرعية من بينها:

 تساؤلات الدراسة:
 ما واقع استخدام تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال في الدؤسسة الخدمية؟ 
 ولوجيا الدعلومات و الاتصال أن تساىم في تطوير و تحسين ترقية الدبيعات؟ىل يمكن لتكن 
 ما مدى تأثير ترقية الدبيعات الدقدمة باستخدام التكنولوجيا الحديثة على رضا الزبون؟ 
 ما مدى تأثير ترقية الدبيعات الدقدمة باستخدام التكنولوجيا الحديثة على ولاء الزبون؟ 
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 الفرضيات:
  عملية ادخال تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال في عملية ترقية الدبيعات و تطويرىا.تساىم 
  تؤثر ترقية الدبيعات الدقدمة من طرف الدؤسسة الخدمية باستخدام تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال على

 رضا الزبون.
 الاتصال على ولاء  تؤثر ترقية الدبيعات الدقدمة من طرف الدؤسسة باستخدام تكنولوجيا الدعلومات و

 الزبون.

 أسباب اختيار الموضوع:
لم يكن اختيارنا لدوضوع تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال في الدؤسسة الخدمية من باب الصدفة و إنما 

 ىناك عدة أسباب تظافرت لتشكل لنا حافز لاختيار الدوضوع و ىي:
سباب الموضوعية:أ/ الأ  

  الدعلومات و الاتصال في الدؤسسة الخدمية.الدور الدهم الذي تلعبو تكنولوجيا 
 .معرفة أىم التكنولوجيات التي تستعملها الدؤسسة 
 .الكشف عن مدى تطبيق تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال و تأثيرىا في الدؤسسة الخدمية 
 .الدزايا التي توفرىا تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال في ترقية الدبيعات في الدؤسسة الخدمية 

:الاسباب الذاتيةب/   
 .تداشي الدوضوع مع طبيعة التخصص الذي تلقيناه 
 .الاىتمام بالدواضيع الحديثة و الرغبة في البحث و الاطلاع على ىكذا مواضيع 
 .لزاولة التعرف على تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال الدستخدمة و ما مدى مواكبة الدؤسسة لذا 

 
 أهمية الدراسة:

فيما يلي:تكمن ىذه الأهمية   
 .أهمية استخدامات تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال في ترقية الدبيعات في الدؤسسة الخدمية 
  الدكانة التي تحتلها تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال في ىذا العصر، إذ أنها أصبحت تدثل عنصرا ىاما و

 موردا استراتيجيا تعتمد عليو الدؤسسات في ترقية خدماتها و منتجاتها.
   تطور تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال، و كذلك الدكانة التي تحتلها الدؤسسة و أهمية استخدامها لزيادة

 كفاءة و فعالية ترقية الخدمات.
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 أهداف الدراسة:
 يمكن تلخيص الأىداف كالتالي:

  الدبيعات.لزاولة إثراء مكتبة الكلية ببحث جديد يخص تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال في ترقية 
 تحديد مدى ضرورة استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في ترقية الدبيعات. 
 .التعرف على مدى التطور الحاصل في ترقية الدبيعات في القطاع الخدمي 
 .معرفة مدى مساهمة تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تحقيق أىداف الدؤسسة الخدمية 

 
 منهج الدراسة:

الدوضوع اعتمدنا على الدنهج الوصفي التحليلي الذي يعبر عن الظاىرة الددروسة و يقوم على نظرا لطبيعة 
جمع الدعلومات، حيث يمكننا من وصف و تشخيص موضوع البحث، كما يساعدنا على تجميع الحقائق و تحليلها 

 ا و أسبابها و اتجاىها.و يقوم على أساس تحديد خصائص الظاىرة و وصف طبيعتها و نوعية العلاقة بين متغيراته
 

 أداة الدراسة:
اعتمدنا في الجزء التطبيقي من الدراسة على الاستبيان الذي ىو وسيلة للاتصال بالدبحوثين، حيث اعتمدنا على 

الاستمارة الأولى التي وجهناىا إلى موظفي وكالة موبيليس لتغطية مدى مساهمة تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال في 
 ات و مدى استخداماتها.ترقية الدبيع

أما الاستمارة الثانية فقمنا بتوجيهها إلى الزبائن لدعرفة مدى استخدامهم للتكنولوجيا و تفاعلهم مع الدؤسسة في 
 ترقية مبيعاتها.

 
 مصطلحات الدراسة:

 :تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال 
يعرفها " رولي" بأنها: " جمع و تخزين و معالجة و بث باستخدام الدعلومات و لا يقتصر ذلك على التجهيزات 

لكن بتصرف كذلك لأهمية دور الإنسان و غاياتو التي يرجوىا من و   Sofware أو البرامج HordWareالدادية  
 1التي يلجأ إليها لتحقيق خبراتو." الدبادئتطبيق و استخدام التكنولوجيات و القيم و 

 

 
                                                 

الباسط، التطبيقات و الأساليب الناجحة لاستخدام تكنولوجيا الاتصالات و الدعلومات في تعليم و تعلم الجغرافيا، لرلة التعليم حسين لزمد أحمد عبد 1
 .00، ص 5002بالأنترنت، جمعية التنمية التكنولوجية و البشرية، العدد الخامس، مارس 
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 :ترقية الدبيعات 
تعرف على أنها:" كافة الأنشطة التسويقية التي يمكن أن يضفي من خلالذا قيمة إضافية معينة إلى سلعة أو خدمة 

 1"التي تنتجها الدؤسسة لفترة زمنية معينة، و ذلك لاستمالة السلوك الشرائي للمستهلكين و لزيادة عدد الدوزعين.
 :الدؤسسة الخدمية 

يمكن تعريفها على أنها:" وحدة اقتصادية تضم عددا من الأشخاص و تستخدم لستلف عناصر الإنتاج لتحويلها 
إلى لسرجات عن طريق قيامها بأنشطة و فعاليات، و ذلك بهدف إشباع حاجات و رغبات الدستهلكين من السلع 

 2و الخدمات."
 :وكالة موبيليس 

المحمول من أىم شركات الاتصالات الخلوية في الجزائر، و ىي شركة الاتصالات الأولى في " ىي شبكة للهاتف 
وكالة  000، و تشمل تغطية شركة موبيليس في جميع أنحاء الإقليم الوطني و أكثر من 3002الجزائر أنشئت عام 

 3تجارية موزعة عبر ولايات البلاد."
 

 عينة الدراسة:
العينة الأولى الدتمثلة في موظفي وكالة موبيليس حيث اعتمدنا على الدعاينة اعتمدنا على سحب عينتين 

 موظف. 02الشاملة و تتكون العينة من 
أما العينة الثانية فهي الزبائن حيث تم السحب على أساس الدعاينة القصدية أي من تعامل مع مؤسسة موبيليس و 

 زبون. 34تتكون العينة من 
من خلال توزيع  -قالدة–حيث بدأت الدراسة الديدانية بالنزول إلى مؤسسة موبيليس  يوم. 04المجال الزماني: 

 الاستمارات على الدوظفين.
 المجال الدكاني: وكالة موبيليس.

 المجال البشري: موظفي الوكالة و الدتعاملين معها ) الزبائن (.
 
 
 
 
 

                                                 
 .901، ص 5002دار اليازوري للنشر و الطباعة، عمان،  بشير العلاق و علي لزمد ربابعة، الترويج و الإعلان التجاري، 1
 .92، ص 5000أحمد شاكر العسكري، التسويق: مدخل استراتيجي، دار الشروق للنشر و التوزيع، عمان، 2
  .الدصدر وكالة موبيليس 3
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 :البحث مجتمع
يهدف ىذا البحث إلى دراسة دور تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال في ترقية الدبيعات في الدؤسسة الخدمية 

يمثل لرتمع و تحقيق نتائج موضوعية قابلة للتعميم على لرتمع البحث الأصلي ) اتصالات الجزائر (  حيث 
 .تمثلة في امتلاكها لخط موبيليسالدراسة جميع الدفردات التي تتوافر فيها الخصائص موضوع الدراسة و الد

 الدراسات السابقة :

 الدراسة الأولى:
  تكنولوجيا الإعلام والاتصال وأثرىا على الدزيج الترويجي في :تحت عنوان 3002دراسة سمير طاجين سنة"

 الدؤسسات الخدمية الجزائرية ".
  ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مدى مساهمة تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال في تحقيق أىداف الوظيفة

 الترويجية في الدؤسسة الخدمية، و تحديد مدى ضرورة استخدام تكنولوجيا الدعلومات 
 و الاتصال في ترويج الخدمات.

 : اعتمدت الدراسة على منهج دراسة الحالة في الشق الديداني 
 توصلت إلى النتائج التالية:حيث 
  إن تكنولوجيا الإعلام والاتصال لديها أثر ايجابي على عناصر الدزيج الترويجي ، الأمر الذي يشير إلى أهمية

 تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال بالنسبة للمؤسسة و الأفراد العاملين.
 قة في دة جوانب منها : السرعة، التكنولوجيا الدعلومات والاتصال ساعدت عناصر الدزيج الترويجي في عد

 الإداء، تقليص التكاليف.
  منحت تكنولوجيا الدعلومات والاتصال للعمل شفافية أكبر بحيث لم يعد تداول الدعلومات داخل الدؤسسة

يخضع للإجراءات البيروقراطية كما ساعدت كذلك على اعطاء مصداقية أكبر لعملية التقييم بين العمال من طرف 
 1.الدسؤولين

 الدراسة الثانية :
  دور الأنترنت في لرال تسويق الخدمات دراسة حالة قطاع تحت عنوان  3000دراسة بوباح عالية سنة":

 الأنترنت".
  ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز دور الأنترنت في مؤسسات الإتصالات الجزائرية، و التيأصبحت ضرورة

لزبائنها الحاليين و الدرتقبين. و إبراز ضرورة تطوير البنية التحتية الدعلوماتية لاتصال الدؤسسة ببيئتها وتسهيل وصولذا 
 في الاقتصاد لدواكبة التغيرات الخارجية خاصة تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال للبقاء في السوق.

                                                 
، مذكرة ماستر في العلوم التجارية، جامعة " الجزائرية الخدمية الدؤسسات في الترويجي الدزيج على وأثرىا والاتصال الإعلام تكنولوجيا" سمير طاجين ،  1

 .5090بسكرة، الجزائر ، سنة 
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  كما اعتمدت الدراسة على منهجين الوصفي ومنهج دراسة الحالة ، و قد اختار البحث في دراسة
ة اتصالات الجزائر للهاتف الثابت ومؤسسة موبيليس ، جازي، نجمة كمجتمع للدراسة ، و قد تم تطبيق مؤسس

منها و بنسبة  استبانة 01، و قد تم استرداد استبانة 23الدراسة على عينة تحكمية ) قصدية( حيث تم توزيع 
 %. 40مئوية 

 تتلخص نتائج الدراسة فيما يلي :
  الدؤسسات الجزائرية  للاتصالات  ينحصر في الترويج.استعمالات الانترنت في 
 .الخدمات الالكترونية في مؤسسات الاتصال الجزائرية لا تتعدى كونها خدمات تكميلية 
 1عدم استغلال التقنيات التكنولوجية الدتطورة التي تتيحها الانترنت ىرغم مساهمتها في خفض التكاليف. 

 ة :لثالدراسة الثا
 فاعلية النشاط الترويجي في ظل تكنولوجيا الدعلومات و :تحت عنوان 3002سنة  دراسة عفاف خويلد "

 الاتصال في الدؤسسات الجزائرية ".
 سعت الدراسة إلى تحقيق لرموعة من الأىداف تجلت في:

  لزاولة استخراج من القراءات معايير و مؤشرات تدكن من قياس فعالية كل عنصر من عناصر الدزيج
 ك قصد تقييم فعالية النشاط الترويجي في ظل استخدام تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال.الترويجي ، وذل

  لزاولة معرفة مدى إدراك الدنظمات الجزائرية بمفهوم الترويج و مدى استغلالذا لتكنولوجيا الدعلومات و
 الاتصال للرفع من فعالية النشاط الترويجي.

 وىو الجانب النظري اعتمدت على الدنهج الوصفي  كما اعتمدت الدراسة على شقين: شقها الأول
 الاستعراضي، في حين اعتمد في الدراسة التطبيقية على أسلوب الدسح لعينة من الدنظمات الجزائرية.

 إليها في ىذه الدراسة: من النتائج الدتوصل
 .وجود علاقة بين استخدام تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال و فاعلية ترويج الدبيعات 
 .2وجود علاقة بين استخدام تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال و فاعلية التسويق الدباشر 

 
 
 
 

                                                 
، مذكرة ماجستير في العلوم التجارية، جامعة قسنطينة، الجزائر، سنة "الأنترنت قطاع حالة دراسة الخدمات تسويق لرال في دورالأنترنت" بوباح عالية،  1

5099. 
، رسالة ماجستير في علوم التسيير، جامعة " الجزائرية الدؤسسات في الاتصال و الدعلومات تكنولوجيا ظل في الترويجي النشاط فاعلية" عفاف خويلدة، 2

 .5001ورقلة، الجزائر، سنة 



يـانـانثانفصم   

تكنونوجيا انمعهومات 

  والاتصال

انمبحث الأول : مفاهيم حول تكنونوجيا 

 انمعهومات والاتصال

انمبحث انثاني : خصائص ووظائف 

 تكنونوجيا انمعهومات والاتصال 

انمبحث انثانث : متطهبات تطبيق تكنونوجيا 

 وآثارها انمعهومات والاتصال
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 ـيد : تمهـــ
أدت التطورات التكنولوجية التي طرأت على الاتصاؿ إلذ وجود كم ىائل من ابؼعلومات التي أدت إلذ ما 
يعرؼ بالانفجار ابؼعرفي الضخم، نظرا لتطور وسائل الاتصاؿ التي بدأت بالاتصالات السلكية و انتهت بالأقمار 

لوجيا الاتصاؿ بالتوازي مع ثورة تكنولوجيا الصناعية و أختَا ثورة ابغاسبات الإلكتًونية، وقد سارت ثورة تكنو 
ابؼعلومات حيث لا بيكن الفصل بينهما، و أصبح بؽم دورا واضح و بؿسوس في بصيع الأنشطة وباتت التكنولوجيا 

ىي الغاية الأساسية و الأداة ابؽامة لكل مؤسسة. و بفا سبق سوؼ نتعرض في ىذا الفصل إلذ ثلاثة مباحث 
حث الأوؿ إلذ مفاىيم حوؿ تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ ثم سنتناوؿ في ابؼبحث حيث سوؼ نتطرؽ في ابؼب

الثاني خصائص ووظائف تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ لنختم بابؼبحث الثالث ألا و ىو متطلبات تطبيق 
 تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ و آثارىا. 
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 تكنولوجيا المعلومات و الاتصال:المبحث الأول: مفاهيم حول 
أصبح الاستخداـ الفعاؿ لتكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ في ابؼؤسسات من الأمور ابغيوية لتحقيق 

النجاح في عالد الأعماؿ الذي يتسم اليوـ بالتغتَ السريع و ابؼنافسة العالية، كذلك يعد استخداـ ىذه التكنولوجيا 
. فإذا كانت أي مؤسسة تبحث عن ابؼيزة التنافسية، عندئذ  أحد أكبر التحديات التي تواجو معظم ابؼؤسسات اليوـ

يكوف ابؼطلب الرئيسي ىو فهم الدور الذي تلعبو تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ و كيفية التوصل لأفضل 
 .استخداـ بؽذه التكنولوجيا

 المطلب الأول: نظرة عامة حول التكنولوجيا:
أف مفهوـ التكنولوجيا يتعلق بشكل أساسي في الأدوات و الآلات التي تصنع.  يتصور الكثتَ من الناس

نساني الذي يفكر في كيفية إدارة ابغياة بكو الأحسن من جانب، و في  لإفالتكنولوجيا في حقيقة الأمر ىي العقل ا
لعملي الذي يتمثل في نساف إلذ جانبها الإكيفية ابؼعرفة و برويلها من جانبها النظري الساكن في بـيلة و عقل ا

 الآلة و الأداة و ابؼعدات التي بهب أف تقدـ لو خدمة أفضل من السابق.
فالتكنولوجيا تعد اليوـ من أكثر ابؼصطلحات استخداما و شيوعا بتُ الأوساط الشعبية منها و العلمية، و لقد 

بعذب و التغيتَ الذي لعبتو ازداد يوما بعد يوـ استخداـ ىذا ابؼصطلح بتُ الناس، و ىذا دليل على قوة ا
 1التكنولوجيا في حياة المجتمعات الانسانية.

 
 و من ىذا ابؼنطلق تعددت تعريفات التكنولوجيا، إلا أنها لا بزتلف عن بعضها:

 :من ناحية ابؼدلوؿ اللغوي 
 إلذ كلمة يونانية، و ىي مكونة من مقطعتُ: ابؼقطع الأوؿ  » « Technologyيرجع أصل كلمة تكنولوجيا 

«Techno »   ويعتٍ حرفة أو مهارة أو فن، أما الثاني « Logy » و يعتٍ علم أو دراسة. و من ىنا فإف كلمة
تكنولوجيا تعتٍ علم الأداء أو علم التطبيق، أو الطريقة الفنية لتحقيق غرض عملي، و ىي علم التشغيل 

 2الصناعي.
 :من حيث ابؼصطلح 

 3يعرفها البعض على أنها: " الوسيلة التي بواسطتها بيكن للإنساف أف يوسع نطاؽ سلطتو على ما بويط بو."

                                                 
 .47،48،ص.ص  2005جعفر قاسم، تكنولوجيا ابؼعلومات، دار أسامة للنشر و التوزيع، عماف،  1
 . 13، ص2009بؿمد الصتَفي، إدارة تكنولوجيا ابؼعلومات، الطبعة الأولذ، دار الفكر ابعامعي، الاسكندرية،  2
، الاستع 3  .22، ص2010عماف، مالات، الآفاؽ (، الطبعة الأولذ،دار الثقافة للنشر،فضيل دليو، التكنولوجيا ابعديدة للإعلاـ و الاتصاؿ ) ابؼفهوـ
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و تعرؼ أيضا بأنها:" بؾموعة ابؼعارؼ و ابػبرة ابؼتًاكمة و ابؼتاحة و الأدوات و الوسائل ابؼادية و التنظيمية و 
أداء عمل ما أو وظيفة ما في بؾاؿ حياتو لإشباع ابغاجات ابؼادية و ابؼعنوية الإدارية التي يستخدمها الإنساف في 
1سواء على مستوى الفرد أو المجتمع."

 

في حتُ يلخص "حستُ كامل بهاء الدين" رؤيتو بؼفهوـ التكنولوجيا قائلا:" إف التكنولوجيا فكر و أداء و حلوؿ 
 2للمشكلات قبل أف تكوف بؾرد اقتناء معدات."

 ؿ ىذه التعاريف نستخلص أف:من خلا
 التكنولوجيا ىي مهارة و فن و بؾموعة معارؼ و فكر و أداء تهدؼ للوصوؿ إلذ حل للمشكلات.

 التعريف الإجرائي للتكنولوجيا:
 ىي بؾموع الوسائل ابؼختلفة التي أنتجتها التطورات العلمية لتسيتَ العمل البدني و الفكري.

 :أبعاد التكنولوجيا 
 3أبعاد عديدة بيكن حصر أبنها فيما يلي:للتكنولوجيا 

  إف بصيع الاستثمارات ابعديدة في أي بؾاؿ برتوي عنصرا تكنولوجيا ىدفو زيادة الكفاءة و الفعالية بالنسبة
 لتكنولوجيات سابقة.

  التكنولوجيات ابؼتطورة تنطلق من أبحاث سابقة أو حالية، سواء أبحاث علمية من أجل ابؼعرفة برولت إلذ
 التطبيق العملي، أو أبحاث ابؼعاىد و ابؼراكز العلمية من أجل التكنولوجيا مباشرة.خدمة 

  التكنولوجيا ىي ارتفاع في مستوى القوى البشرية و قدراتها ابؼعرفية و التي تتمثل في انتاجها الكثتَ، و قد زادت
 و تزداد قيمة القدرة ابؼعرفية و انتاجيتها مع الزمن.

 ن مراجعة التنظيمات و إدارة الانتاج أو ىي للبحث في التغيتَ الذي بيكن من زيادة التكنولوجيا ىي أداة م
 الانتاجية.

  بيكن نقل التكنولوجيا عبر حدود الدوؿ سواء في ىيئة آلة أو مصنع أو بابؼشاركة أو اتفاقيات رخصة أو
 استشارات.

 
                                                 

 .15، ص1990ولوجيا ابؼعلومات و صناعة الاتصاؿ ابعماىتَي، دار العربي للنشر و التوزيع، بؿمود علم الدين، تكن 1
، 11العدد نور الدين زماـ و صباح سليماني، تطور مفهوـ التكنولوجيا و استخداماتو في العملية الاتصالية، بؾلة العلوـ الانسانية ة الاجتماعية، 

 .165، ص2013بسكرة، جواف
 .165نفس ابؼرجع، ص 2
لتوزيع، بؾد ىاشم ابؽاشمي، تكنولوجيا وسائل الاتصاؿ ابعماىتَي " مدخل إلذ الاتصاؿ و تقنياتو ابغديثة"، الطبعة الأولذ، دار أسامة للنشر و ا 3

 .44، ص2012عماف، 
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 :خصائص التكنولوجيا 
 1تتمثل بـتلف خصائص التكنولوجيا فيما يلي:

  التكنولوجيا علم مستقل لو أصولو و أىدافو و نظرياتو، و لا يتم فصل لفظ التكنولوجيا عن العلم، فلا يتصور
 أف تكوف ىناؾ تكنولوجيا إف لد ترافق مع ثورة علمية.

 .التكنولوجيا علم تطبيقي يسعى لتطبيق ابؼعرفة 
 نها الذاكرة ابغية بؽذا الشعب في زمن التكنولوجيا عملية بسس حياة الأفراد، و تعكس حضارة الشعوب، كما أ

 معتُ، و التطور البشري مرتبط بتطور التكنولوجيا.
  التكنولوجيا عملية شاملة بعميع العمليات ابػاصة بالتصميم و التطوير، و ىي تعتٍ بخطوات ابغصوؿ على

ت إلكتًونيا داخل ابػدمة من ابؼنظمات العامة، و تدفق العمل الذي يتم من خلاؿ إعداد ابؼستندات ابؼلفا
ابؼنظمة، و ابؽدؼ الرئيسي لتحستُ الاجراءات إلكتًونيا ىو تقليل و إزالة فاقد العمليات و تبسيط العمل و 

 تقليل الأخطاء في أداء ابػدمة.
 .التكنولوجيا ىادفة، تهدؼ للوصوؿ إلذ حل ابؼشكلات 
 راجعة و مدى قابليتها للتعديل و التحديد و التكنولوجيا متطورة ذاتيا و تتسم بابؼرونة ابؼستمرة في عمليات ابؼ

 التطوير فيها.
 :انعكاسات التكنولوجيا 

 2عموما تأتي انعكاسات التكنولوجيا بوجو خاص على ابعوانب الاقتصادية كالآتي:
   يبدأ استخداـ التكنولوجيا كأسلوب منفرد في التعامل مع مشكلة ما أو كبديل لأسلوب تعامل بصورة أكثر

 فعالية، مثلما بدأ ابغاسوب الآلر في ابغسابات البالستيكية في نهاية ابغرب العابؼية الثانية.كفاءة أو 
  بودث تطور في التكنولوجيا أو استخدامها في المجالات الأخرى، مستمدا من إمكانياتها، كما حدث في

 الية و الإدارية.استخداـ ابغواسيب في الصناعة و الزراعة و التجارة، كأجهزة حاسبة في النواحي ابؼ
  الانعكاس ابؼتسع يأتي بنضوج التكنولوجيا و تطورىا لتصبح قطاعا اقتصاديا. و ىذا النضوج تم في الصناعة بعد

بداية الانتاج الكمي و انتشار العمليات التصنيفية، و في عصر ابؼعلومات أصبحت التكنولوجيا قطاعا 
 يو أكبر القطاعات سواء في الاستثمار أو في حجم العمالة.اقتصاديا بنفس ابؼعيار بعد الانتشار الذيأصبحت ف

                                                 
 .01، ص3102أشرؼ السعيد أبضد، تكنولوجيا ابؼعلومات في المجاؿ الأمتٍ، الطبعة الأولذ،  1
 .14،14بؾد ىاشم ابؽاشمي، مرجع سابق، ص.ص   2
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أما الوجو الآخر لانعكاسات التكنولوجيا، ىو الانعكاس ابؼنظومي، فيؤثر في بؾاؿ التطبيق مباشرة في العمل 
اية ذاتو، و كذا في بؾاؿ إدارة التطوير أو بؾاؿ إدارة العمل و التشغيل أي" على منظومية العمل " و ينطلق في النه

 إلذ نظم انتاجية أكثر كفاءة و فاعلية أو " سيولة للإنتاج ".
و ابؼصادر في استخداـ طبيعة التكنولوجيا تكوف في البداية معتمدة و متفرقة، و لكن ناتج ابؼنافسة يؤدي إلذ 

بودث نظم أكثر تشابها، كما يظهر ذلك في تصميم بؿركات السيارات أو الطائرات أو ابغواسيب، و في النهاية 
تكامل ضمتٍ يصل بالأسلوب أو ابؼنتج إلذ نوع من النمطية ابؼتقاربة إلذ حد كبتَ مع تفاوت في الفاعلية و 

 الكفاءة و الثمن.
و من ناحية التنظيم و ابؼنظومية، تؤدي التنافسية بتُ ابؼؤسسات إلذ بؿاولات عمل روابط تنظيمية داخلية، و  

ة و الإدارية، و في النهاية إلذ التنافس، الروابط التي بيكن أف برقيقها كذلك إضافات من خلاؿ ابؼعرفة التنظيمي
تبدأ ضعيفة ثم تزداد قوة ثم بردث نقلة كما يظهر في الوصوؿ إلذ التنظيم  ابؼصفوفي و ينتهي الأمر بأف تصبح 

 ابؼنافسة بتُ ابؼنظومات بـتلفة.
 

 المطلب الثاني: ماهية تكنولوجيا المعلومات:
 لتكنولوجيا ابؼعلومات سوؼ نتطرؽ بؼصطلح ابؼعلومات باعتبارىا موردا جوىريا و لابدا التعامل معو.قبل التطرؽ 

 مفهوـ ابؼعلومات: -1

 التعريف اللغوي:1-1
شيء ما، و تستخدـ في إف أصل كلمة معلومات يعود إلذ اللغة اللاتينية التي تعتٍ شرح أو توضيح 

على ابؼعلومة، و تستخدـ الكلمة كمحتوى لعمليات  للدلالة Information »  « الفرد  ةيغالفرنسية بص
 1الإيصاؿ بهدؼ توصيل الإشارة أو الرسالة التي ىي ابؼعلومة و الإعلاـ.

 التعريف الاصطلاحي: 1-2
يعرؼ مصطلح ابؼعلومات بأنو:" التعبتَ ابغقيقي أو ابؼلموس للعمليات ابؼعرفية التي بردث في العقل 

 2ابؼعلومات ىي منتجات أو بـرجات العملية ابؼعرفية التي تتمثل في شكل كياف مادي."الإنساني، و بالتالر ف
كما تعرؼ على أنها:" بؾموعة من البيانات ابؼنظمة و ابؼنسقة بطريقة توليفية مناسبة بحيث تعطي معتٌ، و تركيبة 

 3فة و اكتشافها."متجانسة من الأفكار و ابؼفاىيم و بسكن من الاستفادة منها في الوصوؿ إلذ ابؼعر 

                                                 
 .27، ص 2014مناؿ ىلاؿ ابؼزاىرة، تكنولوجيا الاتصاؿ و ابؼعلومات، الطبعة الأولذ، دار ابؼستَة للنشر و التوزيع و الطباعة، عماف،  1
 .28نفس ابؼرجع، ص  2
 .13، ص 2006للنشر و التوزيع و الطباعة، الطبعة الأولذ، عماف، عامر إبراىيم قنديلجي و آخروف، مدخل إلذ إدارة ابؼعرفة، دار ابؼستَة  3
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في حتُ يعرفها آخروف على أنها:" عبارة عن بيانات منسقة و منظمة و مرتبة، و التي تفيد ابعهة التي بسلكها 
 1الإدارة لابزاذ قرار معتُ."

 و من خلاؿ ىذه التعاريف نستخلص أف:
 ابؼعرفة و اكتشافها.ابؼعلومات ىي بيانات منسقة و منظمة و مرتبة بيكن الاستفادةمنها في الوصوؿ إلذ 

 التعريف الإجرائي: 1-3
 ابؼعلومات عبارة عن بيانات خضعت للمعابعة و التفستَ و التحليل بهدؼ استخدامها في عمليات معينة.

 الشروط التي بهب مراعاتها عند بصع ابؼعلومات: 2
ا و تنفق ابعهود إف بصع ابؼعلومات ليس عملية مرسلة، و إبما بهب أف بركمها قواعد حتى لا تفقد قيمته

في سبيل ابغصوؿ على معلومات أقل أبنية أو تؤدي إلذ بذميع أكبر قدر من ابؼعلومات، بفا يقلل من كفاءة النظاـ 
كاف من الضروري التعرض لبعض القواعد التي تعمل على توفتَ ابؼعلومات الضرورية و الأساسية لتحقيق لذلك  

 2خارجية و منها:أىداؼ النظاـ عند بصع ابؼعلومات من مصادر 
 الارتباط بابؼوضوع أو نشاط ابؼؤسسة: 2-1

أف تكوف ىذه ابؼعلومات مرتبطة بابؼوضوع الذي سيتم بصع ابؼعلومات من أجلو و أف تكوف متصلة اتصالا 
مباشرا بأنشطة و أىداؼ ابؼؤسسة و مؤثرة على ىذا النشاط، و أف يتحاشى بصع ابؼعلومات ابؽامشية أو الثانوية، 

 التًكيز على ابؼعلومات الأساسية الضرورية لتحقيق ابؽدؼ أو التأثتَ ذاتو على بؾالات الأنشطة ابؼختلفة.بل بهب 
 أف تكوف ابؼعلومات حديثة: 2-2

يراعي أف تكوف ابؼعلومات التي يقوـ بجمعها الفرد أو ابؼؤسسة بسثل أحدث ابؼعلومات في بؾاؿ النشاط إلا في 
 ح التطور التاربىي للظاىرة أو ابغدث.حالة الأبحاث أو التقارير التي توض

 الثقة في مصادر ابؼعلومات: 2-3
يراعي أف تكوف ابؼصادر التي بذمع ابؼعلومات موضع ثقة من الناحية العلمية أو البحثية، و أف تكوف مصادرىا 

ر أو بؿددة و دقيقة، حتى تكوف ذات قيمة. بالإضافة إلذ ذلك فإف ابؼعلومات قد تكوف متوفرة في أكثر من مصد
في أكثر من موقع بالنسبة للمصدر الواحد، حيث أف كثرة ابؼصادر و وفرتها و تعدد الأماكن بالنسبة للمصدر 

الواحد قد بذعل من ابؼستحيل تغطيتها كلها، و متابعة التطورات و التحديث في كل منها، و في ىذه ابغالة بهب 
نسبة للمصدر الواحد، و أف يكوف أساس ابؼفاضلة ىو وضع أولويات بالنسبة بؽذه ابؼصادر، و تعدد الأماكن بال

                                                 
، 1999بؿمد مصطفى ابػرشوـ و نبيل بؿمد مرسي، إدارة الأعماؿ) مبادئ و مهارات و وظائف( الطبعة الثانية، دار أمل للنشر و التوزيع، عماف، 1

 .454ص 

 .18أشرؼ السعيد أبضد، مرجع سابق، ص  2
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التعمق و حداثة ابؼعلومات بالإضافة إلذ مدى شموؿ ابؼعلومات و تغطيتها لنوع المجاؿ أو النشاط، أو بؾاؿ 
البحث، و يستلزـ وجود معلومات توفر وعاء بوتويها و ىو ما يطلق عليو بالوثيقة أو مصدر ابؼعلومات بأشكابؽا 

 1ابؼختلفة، و للمعلومات أبعاد أبنها:و أحجامها 
 و الصور.: و الكمية ،  التي تقاس بعدد الوثائق، الصفحات، الكلمات، الرسوـ
  ىي معتٌ ابؼعلومات.المحتويات: و 
  ىي تشكل ابؼعلومات، و العلاقة ابؼنطقية بتُ نصوصها و عناصرىا.البنية: و 
  تها عن الأفكار.ىي الرموز و ابغروؼ و الأرقاـ التي تعبر بواسطاللغة: و 
  ىي أف تكوف ابؼعلومات كاملة و صحيحة و ذات فائدة.ابعودة: و 
  ىو الفتًة الزمنية التي تكوف فيها ابؼعلومات ذات قيمة.العمر: و 

 
 مفهوـ تكنولوجيا ابؼعلومات: 3

 إف جوىر تكنولوجيا ابؼعلومات يتًكز في استخداـ ابغاسبات الإلكتًونية و الاتصالات عن بعد ) السلكية
و اللاسلكية ( بػلق و تشكيل و توزيع، التنوير و التًقية، و ىي أكثر تقنية في حصاد الوسائل ابؼوظفة لكي بذمع 

 2بشكل منظم و تعالج و بززف و تعرض و تبادؿ ابؼعلومات دعما للأنشطة الفكرية للإنساف.
بؼعلومات و استخدامها في برديد عرفت تكنولوجيا ابؼعلومات على أنها:" عملية بصع و بززين و معابعة و نشر ا

 3مدى بركمو في التكنولوجيا و مسابنتها في إثراء حياتو."
في حتُ عرفها " سلوى بؿمد الشرؼ" بأنها:" تلك الأجهزة و ابؼعدات و الأساليب و الوسائل التي 

تلك ابؼعلومات من يستخدمها الإنساف في ابغصوؿ على ابؼعلومات الصوتية و ابؼصورة و الرقمية، و كذلك معابعة 
حيث تسجيلها، تنظيمها، ترتيبها، بززينها، حيازتها، استًجاعها، عرضها، استنساخها، بثها و توصيلها في الوقت 

 4ابؼناسب لطالبيها، و تشمل على تكنولوجيا التخزين و الاستًجاع و تكنولوجيا الاتصالات."
د على العمل مع ابؼعلومات، و إجراء و في تعريف آخر عرفت على أنها:" بؾموعة من الأدوات تساع

 5مهاـ تتعلق بتجهيز ابؼعلومات و معابعتها."
 من خلاؿ التعاريف السابقة نستخلص أف:

                                                 
 .19ابؼرجع السابق، ص  1

 .19بؿمد الصتَفي، مرجع سابق، ص  2
 .65،64، ص.ص. 2000حسن عماد مكاوي و بؿمود علم الدين، تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ، مركز جامعة القاىرة للتعليم ابؼفتوح،  3
، كلية العلوـ 10اقتصادية و إدارية، العدد عبد الله غالز و بؿمد قريشي، دور تكنولوجيا ابؼعلومات في تدعيم و تفعيل إدارة علاقات الزبائن، أبحاث  4

 .138، ص 2011الاقتصادية و التجارية و علوـ التسيتَ، بسكرة، ديسمبر 
 .29، ص 2015ماىر عودة الشمايلة و آخروف، تكنولوجيا الاعلاـ و الاتصاؿ، الطبعة الأولذ، دار العصار العلمي للنشر و التوزيع، عماف، 5
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تكنولوجيا ابؼعلومات ىي بؾموعة الأجهزة و الأدوات التي يستخدمها الإنساف في ابغصوؿ على ابؼعلومات و 
 ترتيبها...إلخنشرىا و كذا معابعتها من حيث تسجيلها و تنظيمها و 

 الدوافع وراء انتشار تكنولوجيا ابؼعلومات: 4
يضع أحد الباحثتُ بؾموعة من الدوافع وراء الانتشار ابؽائل لتطبيقات تكنولوجيا ابؼعلومات في ابؼؤسسات سواء 

 1الانتاجية أو ابػدمية، بيكن تلخيصها في ما يلي:
 البشرية ابؼادية و الطبيعية كما و كيفا، و من أمثلتها:و يقصد بالإنتاجية إنتاجية ابؼوارد  زيادة الانتاجية: 4-1

لقد أتبتت تكنولوجيا ابؼعلومات قدرة فائقة على تقليل تكاليف  :زيادة إنتاجية عماؿ ابؼصانع 4-1-1
 الإنتاج و ابػدمات من خلاؿ تقليل العمالة و توفتَ ابؼواد ابػاـ.

أبسمة ابؼكاتب، و ذلك بهدؼ : و يتضح ذلك من خلاؿ ظهور زيادة إنتاجية عماؿ ابؼكاتب 4-1-2
زيادة فاعلية التواصل بتُ موظفتُ ابؼكاتب و بتُ مراكز الإدارة و الفروع و كذلك سرعة إنتاج الوثائق و 

 تبادبؽا.

لعبت التكنولوجيا دورا أساسيا في برستُ ابػدمات القائمة و استحداث خدمات  :برستُ ابػدمات  4-2
من أبرزىا: خدمات ابؼصارؼ، ابؼواصلات،  ةلك بؾالات عديدجديدة لد تكن متوفرة من قبل، و في ذ

 الاتصالات... وغتَىا.

أتبتت كل ابؼعطيات أف تكنولوجيا ابؼعلومات ىي أفضل و أمضى سلاح تشهره  :السيطرة على التعقيد 4-3
جيا لقد وفرت تكنولو و  عتًي بصيع مظاىر ابغياة ابغديثة،البشرية في وجو ظاىرة التعقيد الشديد الذي بات ي

وسائل برليل و  ، « Simulation model»بماذج المحاكاة  ابؼعلومات وسائل عملية لمحاصرة ظاىرة التعقيد منها:
النظم، و البيانات، و باتت تكنولوجيا ابؼعلومات عاملا مساعدا و فعالا في حل الكثتَ من ابؼشاكل في البيئة 

 الإدارية.
تعتبر ابؼرونة ىي الوجو الآخر للعملة فيما بىص ظاىرة التعقد و سرعة التغتَ، ففي خضم ىذا  :ابؼرونة 4-4

الكم ابؽائل من الظواىر التي يصعب التنبؤ بها يعتبر عامل ابؼرونة عاملا أساسيا لضماف سرعة تكيف النظم و 
نتاج على سبيل ابؼثاؿ ىو برقيق بذاوبها مع ابؼتغتَات و ابؼطالب العديدة، بؽذا السبب كاف أحد أىداؼ نظم الإ

                                                 
دارة ابؼعرفة و تكنولوجيا ابؼعلومات في برقيق ابؼزايا التنافسية في ابؼصارؼ العاملة في قطاع غزة، مذكرة بزرج ضمن متطلبات سلوى بؿمد الشرفا، دور إ1

 .54، ص 2008ابغصوؿ على شهادة ابؼاجستتَ في إدارة الأعماؿ، ابعامعة الاسلامية، غزة، 
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ابؼرونة ابؼطلوبة لتلبية مطالب السوؽ ابؼتغتَة و مواجهة التغتَات المحتملة في نوعية ابؼواد ابػاـ ابؼستخدمة أو أداء 
 آلات الإنتاج.

 
 المطلب الثالث: مفهوم تكنولوجيا الاتصال:

القائم على نشر ابؼعرفة و إنتاجها و تلعب تكنولوجيا الاتصاؿ دورا ىاما في بناء بؾتمع ابؼعلومات، 
توظيفها بكفاءة في بصيع بؾالات النشاط المجتمعي، و لتحديد تعريف تكنولوجيا الاتصاؿ ينبغي التعريج على 

 تعريف الاتصاؿ.
 مفهوـ الاتصاؿ: -1

لقد تعددت مفاىيم الاتصاؿ بتعدد التخصصات التي تناولت موضوعو، و لذلك لد تقتصر ىذه ابؼفاىيم 
 مهنة معينة، أو بزصص معتُ دوف الآخر لذلك سنحاوؿ برديد أىم ابؼفاىيم.على 

 :من ناحية ابؼدلوؿ اللغوي  1-1
" و الربط و إقامة الصلة و التتابع و  الإخبار" أو "  الإبلاغيشتَ ابؼعتٌ اللغوي للاتصاؿ في العربية إلذ " 

لعملية الاتصاؿ و برمل   الإصلاحيةت نفسو ابؼعاني الاستمرار أي التواصل، و ىذه ابؼعاني اللغوية برمل في الوق
التي  « Communis »ابؼعتٌ نفسو، حيث إنها مأخوذة من الأصل اللاتيتٍ  « Communication »  كلم

 1تعتٍ يذيع عن طريق ابؼشاركة. 
 :من حيث ابؼصطلح  1-2

ابؼعلومات بتُ الناس داخل نسق يشتَ مفهوـ الاتصاؿ إلذ:" العملية أو الطريقة التي تنتقل بها الأفكار و 
 2اجتماعي معتُ بىتلف من حيث ابغجم و من حيث بؿتوى العلاقات ابؼتضمنة فيو."

بدعتٌ أف ىذا النسق الاجتماعي قد يكوف بؾرد علاقة ثنائية بمطية بتُ شخصتُ أو بصاعة صغتَة أو بؾتمع بؿلي أو 
 بؾتمع قومي أو حتى المجتمع الانساني ككل.

آخر يشتَ إلذ أف الاتصاؿ بدعناه العاـ و البسيط يقوـ على:" تقبل أو تبادؿ ابؼعلومات بتُ أطراؼ  و ىناؾ تعريف
بكو يقصد بو، و يتًتب عليو تغتَ في   على  »مصادر و تلقتُ على التخصص و التصميم   «مؤثرة و متأثرة 

 3ابؼوقف أو السلوؾ."
 

                                                 
 .8بؾد ىاشم ابؽاشمي، مرجع سابق، ص 1
 .19،18، ص.ص 2002إلذ علم الاتصاؿ، ابؼكتب ابعامعي ابغديث، الإسكندرية، مناؿ طلعت بؿمود، مدخل 2
 .7، ص 2011عبد ابغميد عطية، الاتصاؿ ابذاىات نظرية و أسس تطبيقية في ابػدمة الاجتماعية، دار الكتب و الوثائق القومية،  3
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:" العملية التي من خلابؽا نفهم الآخرين و يفهموننا، " بأنوMartin Andersonفي حتُ عرفو "مارتن أندرسوف 
 1و لأف الاتصاؿ ديناميكي فإف الاستجابة لو دائمة التغيتَ حسبما بيليو الوضع العاـ كلو."

كما عرؼ "أبضد ماىر" الاتصاؿ بأنو:" عملية مستمرة تتضمن قياـ أحد الأفراد بتحويل أفكار و معلومات معينة 
 2كتوبة، تنقل من خلاؿ وسيلة اتصاؿ إلذ طرؼ آخر."إلذ رسالة شفوية أو م

 من خلاؿ ىذه التعاريف نستخلص أف:
الاتصاؿ ىو عملية تبادؿ ابؼعلومات من  طرؼ إلذ آخر، و تتكوف العملية الاتصالية من بطس عناصر أساسية 

 ىي: ابؼرسل، الرسالة، القناة، ابؼستقبل، رجع الصدى.
 :التعريف الاجرائي للاتصاؿ  1-3

 الاتصاؿ ىو انتقاؿ ابؼعلومات و ابغقائق و الأفكار و الآراء و ابؼشاعر أيضا.

 مفهوـ تكنولوجيا الاتصاؿ: -2
يشتَ مصطلح تكنولوجيا الاتصاؿ إلذ التجهيزات و الوسائل التي اكتشفتها أو اختًعتها البشرية بذمع بعمع و 

 3المجتمعات و الأفراد.انتاج وبث و نقل و استقباؿ و عرض ابؼعلومات الاتصالية بتُ 
من منظور اتصالر... بيكن القوؿ أف تكنولوجيا الاتصاؿ ىي:" بؾموع التقنيات أو الأدوات أو الوسائل أو و 

النظم ابؼختلفة، التي يتم توظيفها بؼعابعة ابؼضموف أو المحتوى، الذي يراد توصيلو من خلاؿ عملية الاتصاؿ 
معي، و التي يتم من خلابؽا بصع ابؼعلومات و البيانات ابؼسموعة أو ابعماىتَي أو الشخصي أو التنظيمي أو ابع

ابؼكتوبة أو ابؼصورة أو ابؼرسومة أو ابؼسموعة ابؼرئية أو ابؼطبوعة أو الرقمية من خلاؿ ابغاسبات الإلكتًونية، ثم 
د الاتصالية أو الرسائل بززين ىذه البيانات و ابؼعلومات، بشاستًجاعها في الوقت ابؼناسب، ثم عملية نشر ىذه ابؼوا

 4أو ابؼضامتُ مسموعة أو مسموعة مرئية أو مطبوعة أو رقمية، و نقلها من مكاف لآخر و تبادبؽا. "
و تعرؼ أيضا بأنها:" القنوات ابعديدة التي بيكن من خلابؽا نقل و بث ثورة معلوماتية من مكاف لآخر، إف 

 5ا الاتصالات ابغديثة تكنولوجيا ابؼعلومات بدعناىا الواسع."تكنولوجيا التخزين و الاستًجاع تشكل مع تكنولوجي

                                                 
، 2012العلمية، الطبعة الأولذ، دار الثقافة للنشر و التوزيع، عماف،  بقلاء بؿمد صلاح، مهارات الاتصاؿ في ابػدمة الاجتماعية الأسس النظرية و 1

 .22ص 
 .25،24، ص.ص 2000أبضد ماىر، كيف ترفع مهاراتك الإدارية في الاتصاؿ، الدار ابعامعية، الاسكندرية،  2

(، دار ابؼعرفة ابعامعية، جامعة بتَوت العربية بؿمد بؿفوظ، تكنولوجيا الاتصاؿ ) دراسة في الأبعاد النظرية و العملية لتكنولوجيا الاتصاؿ  3
 .16، ص 2005بالاسكندرية، 

، 2000شريف درويش اللباف، تكنولوجيا الاتصاؿ ابؼخاطر و التحديات و التأثتَات الاجتماعية، الطبعة الأولذ، الدار ابؼصرية اللبنانية،  4
 .102،103ص.ص

 .140، ص 2005اؿ و مستقبل صناعة الصحافة، دار السحاب للنشر و التوزيع، القاىرة، بؿمود علم الدين، تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتص 5
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كما عرفت أيضا بأنها:" الآلات أو الأجهزة أو الوسائل التي تساعد على إنتاج ابؼعلومات و توزيعها و استًجاعها 
 1و عرضها."

للاتصاؿ مثل: و يرى صاحب ىذا التعريف أنو من الصعب ملاحظة أوجو التشابو بتُ التكنولوجيات ابؼختلفة 
اشارات الدخاف، ابؽاتف، الآلة الكاتبة، التليفوف، ابغاسب الإلكتًوني، إذا استعرضناىا بشكل ظاىري، و لكن 

إذا بردثنا عن ىذه التكنولوجيات من ناحية ابؼفاىيم الأساسية للاتصاؿ و السلوؾ، فإف العلاقة بينهما تكوف 
تقنيات أو تكنولوجيا الاتصاؿ إذا بسكنت من أف تزيد من أكثر وضوحا، فكل ىذه الأجهزة و غتَىا تعد من 

 طاقتنا ابغسية ابؼختلفة ابؼتمثلة في حواس البصر و الشم و الذوؽ و اللمس.
 ومن خلاؿ ىذه التعاريف نستخلص أف:

تكنولوجيا الاتصاؿ ىي بؾموع التقنيات و الأجهزة و الأدوات و الوسائل التي بيكن من خلابؽا نقل و بث و 
 ع و عرض و استًجاع ابؼعلومات.توزي

 الاندماج بتُ تكنولوجيا ابؼعلومات و تكنولوجيا الاتصاؿ: -3
لا بيكن الفصل بتُ تكنولوجيا ابؼعلومات و تكنولوجيا الاتصاؿ، فقد بصع بينهما النظاـ الرقمي الذي تطورت 

في حياتنا اليومية من إليو نظم الاتصاؿ، فتًابطت شبكات الاتصاؿ مع شبكات ابؼعلومات، و ىو ما نلمحو 
التواصل بالفاكس عبر خطوط ابؽاتف، و في بعض الأحياف مرورا بشبكات أقمار الاتصاؿ و ما نتابعو على 

شاشات التلفزيوف من معلومات تأتي من الداخل و قد تأتي من أي مكاف في العالد أيضا، و بذلك انتهى عهد 
لأمر في ابؼاضي، و دخلنا في عهد جديد للمعلومات و استقلاؿ نظم ابؼعلومات عن نظم الاتصاؿ كما كاف ا

 com . com »  (Computer Communication) »الآف : الاتصاؿ يسمى

و من ابؼلاحظات اللافتة للنظر أف النمو في ظاىرة إنتاج ابؼعلومات و ما رافقها من ابتكار الوسائل الفنية 
بمو ظاىرة الثورة التكنولوجية في وسائل الاتصاؿ و التي ىي ابغديثة في حفظ و استًجاع ابؼعلومات، قد ترافق مع 

أدوات نقل و توصيل ابؼعلومات و تبادبؽا، و قد وجدت علاقة جدلية بينهما، بحيث أف ظهور أي ابتكار جديد 
في أي بؾاؿ منهما يؤدي بالضرورة إلذ ابتكار آخر في المجاؿ الثاني، بحيث صار انفجار ابؼعلومات و الثورة 

 نولوجية في وسائل الاتصاؿ أشبو بوجهي عملة واحدة.التك
و عليو بهمع جل الباحثتُ على أف تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ بنا توأماف ولدا من رحم  التكنولوجيا 
على أساس أف ثورة تكنولوجيا الاتصاؿ قد سارت على توازي مع ثورة تكنولوجيا ابؼعلومات التي كانت نتيجة 

ر ابغاجة إلذ برقيق أقصى سيطرة بفكنة و ت و تضاعف الإنتاج الفكري في بـتلف المجالات و ظهلتفجر ابؼعلوما
على فيض ابؼعلومات ابؼتدفق و إتاحتو للباحثتُ و ابؼهتمتُ و متخذي القرارات في أسرع وقت و بأقل جهد عن 

                                                 
  .63سابق، ص اوي و بؿمود علم الدين، مرجع حسن عماد مك 1
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سب الإلكتًوني و استخداـ طريق استحداث أساليب جديدة في تنظيم ابؼعلومات تعتمد بالدرجة الأولذ على ابغا
 1التكنولوجيات الاتصالية بؼساندة مؤسسات ابؼعلومات و دفع خدماتها لتصل عبر القارات.

 
 المطلب الرابع: مفهوم تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و تطورها:

 :مفهوـ تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ -1
الاتصاؿ، فحسب التعريف الدولر فإف تكنولوجيا لا يوجد تعريف واضح و شامل لتكنولوجيا ابؼعلومات و 

ابؼعلومات و الاتصاؿ ىي:" تلك النشاطات الاقتصادية التي تساىم في جعل ابؼعلومات مرئية ثم معابعتها و 
 2بززينها و نقلها بطرؽ إلكتًونية."

مسموعة حيث يرى "ىاربت سيموف" بأف تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ:" تساعد على جعل كل معلومة 
 3أو رمزية أو مرئية أو نقرأ على ابغاسوب أو كتب أو مذكرات بززف ذاكرات إلكتًونية."

أي أف تكنولوجيا الاعلاـ و الاتصاؿ ىي نتيجة لتلاقي التكنولوجيات ابؼتنوعة بفا يسمح بتبادؿ و معابعة 
عد جديد في نشر و اقتساـ ابؼعلومات عن طريق وسائل اتصالية جد متطورة مثل: شبكة الأنتًنت التي أخدت ب

 4ابؼعلومات و ىي ليست فقط شبكة معلوماتية و لكن اعلاـ جديد للاتصاؿ و مركز لتبادؿ ابؼعرفة و نشرىا.
و تعرؼ أيضا بأنها:" تلك العمليات التي تستخدـ في انشاء و نقل و بززين، و عرض و إدارة ابؼعلومات 

بغاسب الآلر و ملحقاتو كالطابعة و ابؼاسح الضوئي، و الكامتَا باستخداـ التقنيات الرقمية ابغديثة و أبنها ا
 5الرقمية و الوسائط ابؼتعددة، و الأقراص ابؼضغوطة، و شبكة ابؼعلومات العابؼية الأنتًنت."

كما عرفها آخروف على أنها:" التكنولوجيا ابؼتعلقة بتخزين و استًجاع و تداوؿ ابؼعلومات و نشرىا، و إنتاج 
) العجلوني و  6شفوية و ابؼصورة و النصية و الرقمية بالوسائل الإلكتًونية و نظم الاتصالات ابؼرئية."البيانات ال
 ( 2009ابغمراف،

                                                 
ميدانية لعينة من دراسة  -قواسم بن عيسى، استخداـ البربؼانيتُ لتكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ في صنع قراراتهم السياسية و برقيق ابغكم الراشد 1

 .40،41،ص.ص 2012، 3،أطروحة دكتورة في علوـ الاعلاـ و الاتصاؿ، جامعة ابعزائر  2007/2008أعضاء العهدة التشريعية السادسة 
 -ي في ابعزائرتقرورت بؿمد، أبنية تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصالات في تطوير ابػدمات السياحية، ابؼلتقى الوطتٍ حوؿ السياحة و التسويق السياح 2

 .3، ص 2009أكتوبر  26-25، قسم العلوـ التجارية، قابؼة، 1945ماي  08، جامعة -الامكانيات و التحديات التنافسية
 .3نفس ابؼرجع، ص  3
 .3نفس ابؼرجع، ص  4
ى معلمي و معلمات مدارس تربية لواء عوده سليماف عوده مراد، واقع استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ و عوائق استخدامها في التدريس لد 5

 .120، ص 2014، 17، المجلد 1الشوبك/ الأردف، البلقاء للبجوث و الدراسات، العدد 
( في تنمية ابؼهارات ابغياتية ERFKEماجد بؿمد الزيودي، دور تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ بؼشروع تطوير التعليم بكو الاقتصاد ابؼعرفي ) 6

 . 93، ص 2012، 3، المجلد 5ابغكومة الأردنية، المجلة العربية لتطوير التفوؽ، العدد لطلبة ابؼدارس 
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حيضر" في تعريف شامل و مفهوـ بأنها:" بصيع أنواع التكنولوجيا ابؼستخدمة  و يعرفها " معالر الفهمي
مل تكنولوجيا ابغاسبات الآلية و وسائل الاتصاؿ و في تشغيل، نقل و بززين ابؼعلومات في شكل إلكتًوني و تش

 1الشبكات الرابطة و أجهزة الفاكس و غتَىا من ابؼعدات التي تستخدـ بشدة في الاتصالات."
 من خلاؿ ىذه التعاريف نستخلص أف:

نشرىا  تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ ىي تكنولوجيا تستخدـ في إنشاء و نقل و بززين و استًجاع ابؼعلومات و
 باستخداـ التقنيات الرقمية و الوسائل الإلكتًونية.

 التطور التاربىي لتكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ: -2
بسيز تطور الاتصاؿ من خلاؿ بطس ثورات أساسية ، حيث بسثلت الثورة الأولذ في تطور اللغة، و الثانية 

منتصف القرف التاسع عشر، و بدأت معالد ثورة  في تدوين اللغة، و اقتًنت الثورة الثالثة باختًاع الطباعة في
الاتصاؿ الرابعة في القرف التاسع عشر من خلاؿ اكتشاؼ الكهرباء و ابؼوجات الكهرومغناطيسية و التلغراؼ و 

ابؽاتف و التصوير الضوئي و الفوتوغرافي و السينما، ثم ظهور الإذاعة و التلفزيوف في النصف الأوؿ من القرف 
ثورة الاتصالية ابػامسة فهي تلك التي نعيشها حاليا و صاحب كل ثورة من الثورات نظم جديدة عشرين، أما ال

 2من تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ.
 الثورة الاتصالية الأولذ: ) اللغة (: 2-1

تعرؼ بابؼرحلة الشفهية، حيث كاف الاتصاؿ في الطور الأوؿ للبشرية شفهيا، يتم مباشرة من الفم إلذ الأذف، 
نظرا لأف الناس قدبيا كانوا بوصلوف على معلوماتهم أساسا عن طريق الاستماع، فقد اقتًبوا من بعضهم البعض  و

بفا دعم العلاقات الاجتماعية، و أدى إلذ بساسك المجتمع في وحدات قبلية مندبؾة، و قد أثر أسلوب الاتصاؿ 
 3ة ابؼكتوبة.الشفهي على الناس لأف الكلمة ابؼنطوقة عاطفية أكثر من الكلم

و من ابؼؤكد أف اللغة صورة الاتصاؿ، فهي التي بسيز الإنساف عن ابغيواف، و بؽا مفاىيم متعددة، حيث أنها الوسيلة 
الأكثر أبنية لاتصاؿ الإنساف، و ىي بسيل إلذ الرمزية، فمع تعريفات اللغة بيكننا أف نصل إلذ أف وظيفتها 

يفة للسلوؾ الإنساني، ففي اللغة ىناؾ ما يسمى " الإشارات و الرموز الأساسية ىي توصيل ابؼعلومة السائدة وص
" الذي بهب علينا التفريق بينهما و التمييز ، فكل منهما يستخدـ بوضوح حيث يكوف الفرؽ بينها واضح و 

 4لديهم دلالة عند كل من ابؼتصلتُ و ابؼتلقتُ.
 

                                                 
 .11، ص 2005عبد ابؼالك ردماف الدناني، تطوير تكنولوجيا الاتصاؿ و عوبؼة ابؼعلومات،  1
 .81، ص 2001عبد ابؼالك ردماف الدناني، الوظيفة الاعلامية لشبكة الانتًنت، دار الراتب ابعامعية، بتَوت،  2

 .41فضيل دليو، مرجع سابق، ص  3
 .30مناؿ طلعت بؿمود، مرجع سابق، ص  4
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 الثورة الاتصالية الثانية: ) الكتابة (: 2-2
تًاع الكتابة و معرفة الإنساف بؽا، و لقد عمل ظهور الكتابة على انهاء عهد ابؼعلومات الشفهية و تتمثل في اخ

 1التي تنتهي بوفاة الإنساف أو ضعف قدراتو الذىنية.
و قد حاوؿ الإنساف منذ البدايات الأولذ البحث و التوصل إلذ الوسيط الأكثر ملائمة بؽذا الغرض، حيث 

ابؼختلفة الشكل و الطبيعة و التًكيب، فمثلا استخدـ الرقم الطينية ) الألواح الطينية ( استخدـ العديد من ابؼواد 
في واد الرافدين، و لفائف البردي في مصر، و ابعلود في أواسط آسيا و اليوناف و بعض الأشجار في ابؽند، و 

صل الصينيوف ) في مطلع ابغجر و ابؼعدف و ابػشب و النسيج في مراكز و أماكن أخرى من العالد، إلذ أف تو 
القرف الأوؿ ابؼيلادي ( إلذ صناعة الورؽ كوسيط للكتابة و التوثيق، و استخدـ الصينيوف الفرشاة للكتابة و 

التسجيل على الورؽ، و ظلت ىذه الصناعة مقتصرة على الصتُ قرابة بطسة قروف ثم انتشرت إلذ كوريا و الياباف، 
ن ميلادي، لتنتقل إلذ ابؼدف العربية الأخرى، و لتصل اسبانيا على يد العرب و وصلت بغداد في نهاية القرف الثام

 2ـ، و لد تعرؼ أمريكا صناعة الورؽ إلا في نهاية القرف السابع عشر. 1150في حوالر 
 الثورة الاتصالية الثالثة: ) الطباعة (: 2-3

بؼعلومات و اتصالاتها عن طريق  تشمل ظهور الطباعة بأنواعها ابؼختلفة و تطورىا، و التي ساعدت على نشر ا
 3كثرة ابؼطبوعات و زيادتها.

، طرأت سلسلة اختًاعات قلبت الأساليب التقنية في  1820و  1800خلاؿ السنوات القليلة ابؼمتدة بتُ 
ابؼطبعة رأسا على عقب، وأدت إلذ ظهور الطباعة ابؼعدنية، و ابؼطبعة ذات الأسطوانات الدائرية، و ابؼطبعة ذات 

سة، و ابؼطبعة ابؼيكانيكية البخارية، و لد يكد ينتهي عهد نابليوف حتى أصبح فيالإمكاف الطباعة في ساعة الدوا
 4عاما، و كانت تلك بؿطة ىامة على صعيد حجم ابؼطبوعات. 15واحدة أكثر بفا كاف يطبع في يوـ كامل قبل 

 الثورة الاتصالية الرابعة: ) وسائل الاعلاـ و الاتصاؿ (: 2-4
معالد ثورة الاتصاؿ الرابعة في القرف التاسع عشر من خلاؿ اكتشاؼ الكهرباء و ابؼوجات بدأت 

الكهرومغناطيسية، و التلغراؼ و ابؽاتف و التصوير الضوئي و الفوتوغرافي و السينما، ثم ظهور الإذاعة و التلفزيوف 
 5في النصف الأوؿ من القرف العشرين.

                                                 
 .93ماجد بؿمد الزيودي، مرجع سابق، ص  1
، 1996جاسم بؿمد جرجيس و بديع القاسم، مصادر ابؼعلومات في بؾاؿ الاعلاـ و الاتصاؿ ابعماىتَي، مركز الاسكندرية للوثائق و ابؼكتبات،  2

 .09ص 
 .93ماجد بؿمد الزيودي، ابؼرجع السابق، ص  3

 .74، ص 2004طارؽ بؿمود عباس، بؾتمع ابؼعلومات، الطبعة الأولذ، ابؼركز الأصيل للطباعة و النشر و التوزيع، القاىرة،  4
 .81عبد ابؼالك ردماف الدناني، الوظيفة الاعلامية لشبكة الأنتًنت، ابؼرجع السابق، ص  5
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الاعلاـ و الاتصاؿ نظرا لتتابع الاختًاعات و الاكتشافات لعدة أدوات بظيت ىذه الفتًة بدرحلة وسائل 
تستعمل لأغراض اعلامية و اتصالية، فقد توصل على سبيل ابؼثاؿ " صمويل مورس " إلذ حلوؿ صناعة التلغراؼ  

مور، فدخل انتقلت الرسالة التلغرافية التاربىية بتُ مدينتي واشنطن و بالتي 1844ماي  24الكهربائي، و بتاريخ 
، أتبث الشاب الأبؼاني " ىتَتز " الوجود 1888بدوجبها العالد عصر الاتصاؿ الإلكتًوني الفوري. و في عاـ 

ابتكر الايطالر "  1897الفعلي للموجات الكهرومغناطيسية التي أصبحت منذ ذلك ابغتُ برمل ابظو، و في عاـ 
 1ر الأطلنطي.ماركوني " أوؿ جهاز تلغراؼ لاسلكي مكن رسائلو من عبو 

 الثورة الاتصالية ابػامسة: ) عصر ابؼعلومات (: 2-5
شهد العصر ابغالر سرعة عالية في صناعة و سائل الاتصاؿ و تطورىا، و خاصة في بؾاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات 

و الاتصاؿ الإلكتًونية، و بذسدت ثورة الاتصاؿ ابػامسة بداية من النصف الثاني من القرف العشرين من خلاؿ 
دماج ظاىرة تفجر ابؼعلومات و تطور وسائل الاتصاؿ و تعدد أساليبها، و في معابعة ابؼعلومات عن بعد، و ان

باستخداـ متزايد للأقمار الصناعية، بفا أمكن ملايتُ الأنباء و البيانات أف تتدفق عبر الدوؿ و القارات بطريقة 
 2ولر آفاؽ لا حدود بؽا من التطور.فورية مكتوبة بالصوت و الصورة، و انفتحت أماـ الاعلاـ الد

إضافة إلذ اختًاع ابغاسوب و تطوره و مراحلو و أجيالو ابؼختلفة، مع كافة بفيزاتو و فوائده و أثاره الابهابية على 
حركة نقل ابؼعلومات عبر وسائل اتصاؿ ارتبطت بابغواسيب. و التزاوج و التًابط ابؽائل ما بتُ تكنولوجيا 

و تكنولوجيا الاتصاؿ ابؼختلفة التي حققت امكانيات تناقل كميات ىائلة من ابؼعلومات بسرعة ابغواسيب ابؼتطورة 
 3فائقة، بغض النظر عن الزماف و ابؼكاف وصولا إلذ شبكات ابؼعلومات وفي قمتها شبكة الأنتًنت.

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .35، ص 2003الاعلاـ و ابؼعلومات: ماىيتو و خصائصو، دار ىومة للطباعة و النشر و التوزيع، ابعزائر، بؿمد لعقاب، بؾتمع  1
 .83عبد ابؼالك ردماف الدناني، ابؼرجع السابق، ص  2

 . 93ماجد بؿمد الزيودي، ابؼرجع السابق، ص  3
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 :المبحث الثاني: خصائص و وظائف تكنولوجيا المعلومات و الاتصال
لقد ساىم التطور العلمي والتكنولوجي في برقيق رفاىية الأفراد، ومن بتُ التطورات التي بردث باستمرار 

تلك ابؼتعلقة بتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ، وما تبلغو من أبنية من ناحية توفتَ خدمات الاتصاؿ بدختلف 
شخاص وابؼؤسسات، حيث جعلت من العالد قرية أنواعها، وخدمات التعليم والتثقيف وتوفتَ ابؼعلومات اللازمة للأ

صغتَة يستطيع أفرادىا الاتصاؿ فيما بينهم بسهولة وتبادؿ ابؼعلومات في أي وقت وفي أي مكاف، وتعود ىذه 
 الأبنية لتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ إلذ ابػصائص والوظائف التي بستاز بها ىذه الأختَة 

 معلومات و الاتصال:المطلب الأول: خصائص تكنولوجيا ال
إف لتكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ بؾموعة من ابػصائص التي بذعلها تنقسم بقدرات عالية و تأثتَات 

 1متزايدة في بصيع النواحي و من ىذه ابػصائص بقد:
 الاتصالية تبادؿ الأدوار بتُ ابؼرسل و ابؼستقبل أي ىناؾ أدوار مشتًكة بينها في العملية  إمكانية: و ىي الفاعلية

 ما يسمح بخلق نوع من التفاعل.
 تعتٍ أنو ستتم عملية تبادؿ ابؼعلومات بدرجة كبتَة من التحكم في معرفة ابؼستفيد ابغقيقي من برديد ابؼستفيد :

معلومات معينة دوف غتَىا، و عادة يستخدـ في ىذه ابغالة شخص يدعى ابؼنسق الذي يقوـ بتًتيب ىذه 
 رغبات ابؼستفيدين و حاجاتهم من ابؼعلومات و بذهيزىم بها لقاء مقابل بػدماتو.العملية عن طريق معرفة 

 تراسل ابؼعلومات بتُ أطراؼ العملية الاتصالية من دوف شرط تواجدىا في وقت  إمكانية: تعتٍ اللاتزامنية
 إرسابؽا، بدعتٌ استقبابؽا في ابعهاز و تفحصها و استعمالو في وقت ابغاجة.

  بدعتٌ إمكانية بث معلومات و استقبابؽا من أي مكاف إلذ آخر أثناء حركة ابؼرسل و ابغركةقابلية التحرؾ و :
 ابؼستقبل.

 إمكانية نقل ابؼعلومات من وعاء ) وسيط ( لآخر باستعماؿ تقنيات تسمح بالتحويل بتُ قابلية التحويل :
 الأوعية، مثل: برويل رسالة مسموعة إلذ رسالة مطبوعة أو مقروءة.

  إمكانية استعماؿ أجهزة مصنعة من طرؼ شركات بـتلفة و التوصيل فيما بينها بغض النظر  التوصيل:قابلية
 عن الشركة أو البلد الذي تم فيو التصنيع.

 قابلية التوسع أكثر فأكثر لوسائل الاتصاؿ حوؿ العالد وفي الطبقات ابؼختلفة للمجتمع.الشيوع و الانتشار : 
 تناقل ابؼعلومات بتُ ابؼستفيدين من بـتلف دوؿ العالد و دوف عائق ابؼكاف و : إمكانية العابؼية و الكونية

 الانتقاؿ عبر ابغدود الدولية.

                                                 
دراسة حالة مستشفى  –خلي في ابؼؤسسات الاستشفائية العمومية ابعزائرية بشتَ كاوجة، دور تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ في برستُ الاتصاؿ الدا 1

، ص 2013، مذكرة ماجستتَ في علوـ التسيتَ، بزصص نظم ابؼعلومات و مراقبة التسيتَ، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، -بؿمد بوضياؼ بورقلة
26،27.  
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 1و ىناؾ أيضا:
 :السماح بالنقل اللحظي للمعلومات و ابؼعطيات، كما تتيح قواعد البيانات الضخمة الوصوؿ  تقليص الوقت

 إلذ ابؼعلومات ابؼخزنة بيسر و سهولة و في أقل وقت.
 و ىذا يعتبر كنتيجة بغدوث التفاعل بتُ ابؼستخدـ و النظاـ.اقتساـ ابؼهاـ الفكرية مع الآلة : 
 إمكانية التحكم في إيصاؿ الرسالة سواء من شخص لشخص أو من جهة واحدة  إلذ بؾموعات اللابصاىرية :

 أو من الكل إلذ الكل.
 2و ىناؾ بظات و خصائص أخرى ىي:

 إلذ اللغات ابؼتعددة. الانتقاؿ من اللغة الواحدة 
 .الانتقاؿ من تكنولوجيات التنوع إلذ تكنولوجيات التكامل في الاتصاؿ 
 .الانتقاؿ من الثورة ابؼادية إلذ الاعتماد على الثورة الفكرية 
 .الاىتماـ أكثر بكفاءة العنصر البشري، و السرعة في أداء الأعماؿ 
 لعابؼي.ظهور الانتقاؿ من الاقتصاد المحلي إلذ الاقتصاد ا 
 

 المطلب الثاني: وظائف تكنولوجيا المعلومات و الاتصال:
تؤدي تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ وظائف عديدة ومتنوعة، و نستخلص أىم ىذه الوظائف التي 

 3بيكن من خلابؽا أف بكدد تأثتَ و نتائج استخداـ ىذه التكنولوجيا:
بابغاسوب ، و تتضمن ىذه الأختَة فعالية ابؼعابعة و برليل و : و نقصد بها الفعالية وترتبط كثتَا ابؼعابعة -1

 برويل بصيع أنواع البيانات و تنقسم ابؼعابعةإلذ:
معابعة البيانات: حيث بىضع ابؼستخدـ ىنا للتعامل مع الأرقاـ و الرموز و الرسائل و برويلها إلذ   1-1

 معلومات.
 ية كالتقارير مثلا و النشرات الإخبارية.: ويتم ىنا صياغة الوثائق النصمعابعة النصوص  1-2
: أي برويل ابؼعلومات ابعزئية لأشكاؿ بيانية وصورة، و بيكن التعامل معها في ابغاسوب معابعة الأشكاؿ  1-3

 ابؼعالج للأصوات ) معابعة الأصوات الكلامية(.
العملية تنجز يكوف من ابؼفيد دائما بذميع سجلات بالفعاليات و النشاطات، و ىذه  :الاستحصاؿ -2

 حيث يتوقع ابؼستخدـ أف البيانات ستكوف في وقت ما مفيدة.
                                                 

 .27نفس ابؼرجع، ص  1
لوـ توفيق، دور تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ في تطوير إدارة ابؼوارد البشرية ، رسالة ماجستتَ في علوـ التسيتَ )غتَ منشورة(، كلية الع حناشي 2

 .36، ص2010، قابؼة، 1945ماي 08الاقتصادية وعلوـ التسيتَ ، جاعة 
 .183ماف، ص عماد عبد الوىاب، علم ابؼعلومات، دار الثقافة للنشر و التوزيع، ع 3
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: تستخدـ تكنولوجيا ابؼعلومات بصورة دائمة بػلق ابؼعلومات من خلاؿ معاينة تنظيم البيانات في التوليد -3
 الأصلية.ىيئة مفيدة أكثر على شكل أرقاـ، نصوص، أشكاؿ مرئية في بعض الأحياف بخلق ابؼعلومات في صيغتها 

: من خلاؿ خزف ابؼعلومات، بوافظ ابغاسوب على البيانات من أجل استحضار مستقبلي على ابػزف -4
التي يستطيع ابغاسوب قراءتها و يقوـ ىذا الأختَ بتحويل البيانات أو  Disquette - CDأوساط التخزين مثل:

 رة.ابؼعلومات ابػاصة، لا تتخذ بشكل أصوات كالتي نعرفها و لكن بصيغة مشف
 : يعتٍ وضع استنساخ البيانات ابؼستقبلية أو نقلها إلذ مستخدـ أخر.الاستًجاع -5
و تسمى عملية إرساؿ البيانات و ابؼعلومات من موقع لآخر، لأف شبكة ابغاسوب بيكن أف  النقل: -6

 ترسل ابؼعلومات من خلاؿ الأقمار الصناعية و الألياؼ البصرية متجاوزة كل ابغدود.
 

 فوائد تكنولوجيا المعلومات و الاتصال:المطلب الثالث: 
تستخدـ تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ بسبب الفوائد التي توفرىا و توفر ابغواسيب و شبكات الاتصاؿ 

 1الرئيسية للمستخدمتُ و من ىذه الفوائد بقد:
 بوتاجو : و تعتٍ ىنا أداة شأف خلاؿ فتًة زمنية قصتَة دوف مضيعة للوقت أي أنها توفر ما السرعة

 ابؼستخدـ بسرعة فائقة و في وقت قصتَ دوف تكلفة وقت وجهد.
 فالكمبيوتر بيتاز بقدرتو على العمل بصورة ثابتة أي أجزاؤه بنفس الأسلوب و بوصل على نفس الثبات :

 النتائج، على عكس الإنساف الذي بهد صعوبة في تكرار نفس العمل.
 :فبالإضافة إلذ أنو سريع وثابت بقد أنو دقيق أيضا، فابغواسيب كثتَة الدقة و بيكن أف تكتشف  الدقة

 أدؽ الاختلافات و التفاصيل التي يعجز الإنساف أف يلاحظها أو يراىا.
 :نقصد ىنا مصدر موثوؽ في الاستخداـ فيمكن الاعتماد على ابغاسوب و شبكة الاتصالات  ابؼوثقة

 لى العمل و الإدارة بالشكل ابؼطلوب و الواجب العمل بو عندما بكتاج إليو.التي ستكوف قادرة ع
 2بالإضافة إلذ ىذه النقاط بقد فوائد أخرى لتكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ أبنها:

  زيادة قدرة الأشخاص على الاتصاؿ الدائم و تقاسم ابؼعارؼ و ابؼعلومات، بفا ترفع من فرصة بروؿ العالد
 ر أمنا و سلما ورخاء.إلذ مكاف أكث

  برستُ مستوى ابغياة خاصة الأفراد ابؼهمشتُ وابؼعزولتُ على بكو لد يكن في السابق إلذ بكو أفضل و
أحسن، أي تساعد ىنا على تنمية العنصر البشري و ذلك من خلاؿ برامج التعليم و التدريب التي تعرض من 

 خلابؽا.

                                                 
 .184عماد عبد الوىاب، مرجع سابق، ص 1
 .33ماىر عودة الشمايلية وآخروف، مرجع سابق، ص  2
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 الغنية و الفقتَة، و الاسراع ببدؿ جهود بغية دحر الفقر. تسمح بتجاوز الانقساـ الإبمائي بتُ البلداف 
 .برقق رفاىية الأفراد من خلاؿ خدمات الاتصاؿ ابؼتوفرة و التعليم و التثقيف 

 

 المبحث الثالث : متطلبات تطبيق تكنولوجيا المعلومات و الإتصال وأثارها
ابؼكونات ابؼادية الأجهزة، و ابؼكونات تشتمل البنية التحتية لتكنولوجيا ابؼعلومات و الإتصاؿ على كل 

ابؼبربؾة و ابػدمات التي تقدـ عن طريقها ،وىنالك تعريفاف للبنية التحتية لتكنولوجيا ابؼعلومات ، الأوؿ تعريف 
تقتٍ بأنها بؾموعة من الوسائل ابؼادية و التطبيقات ابؼبربؾةابؼطلوبة لتشغيل ابؼؤسسة بكل أقسامها و مرافقها، أما 

ف الثاني أي الفتٍ للبنية التحتية لتكنولوجيا ابؼعلومات و الإتصاؿ فيعتٍ بؾمل ابػدمات و اليد العاملة و التعري
القدرات التطبيقية التي تقدـ بواسطة الأجهزة و البربؾيات إلذ ابؼنظمة أو ابؼؤسسة و التي ىي بفوؿ من قبل 

 .1الإدارة
الإتصاؿ و تستفيد من البنية التحتية العامةكنظم  كما تشمل البنية التحتية لتكنولوجيا ابؼعلومات و

 ابؽاتف، و خدمات الشبكات، و تلعب الأنتًناتدورا مهما وحابظا في ىذه البنية بؼا تقدمو من خدمات .
 

 المطلب الأول : متطلبات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات و الإتصال و تحدياتها
لبنية التحتية لتكنولوجيا ابؼعلومات و الإتصاؿ و أىم ابػدمات في ىذا ابعزء سوؼ نتطرؽ إلذ مكونات ا

 التي تقدمها
 متطلبات البنية التحتية لتكنولوجيا ابؼعلومات و الإتصاؿ: -1
تصاؿ من بؾموعة من العناصر ابؼتًابطة التي تتفاعل مع بعضها البعض وف تكنولوجيا ابؼعلومات و الإتتك

 ابهاد بؾموعة أنظمة ابؼعلومات ، والتيتساعد ابؼستويات الإقتصادية و لتحقيق ابؽدؼ ابؼنشود، و الذي يتمثل في
 :2الإدارية ابؼختلفة و ىذه ابؼكونات ىي

  أجهزة ابغواسيب كمبيوترComputer ،منها  الثابتةوتشمل بصيع أنواع  ابغواسيب الصغتَة و الكبتَة
 وابؼتنقلة .

  أنظمة التشغيلOperating system .وتشمل بصيع أنظمة التشغيل ابؼستخدمة  مثل الوينداوز وغتَىا 
  تطبيقات برامج ابؼؤسسةEnterprise Software Application   وتشمل بصيع البرامج التطبيقية

 ابؼستخدمة في ابؼؤسسة كتطبيقات  ابؼيكروسوفت وغتَىا.

                                                 
،ص 2009، دار ابؼستَة ، عماف،5عامر إبراىيم قندبعي و علاء الدين عبد القادر ابعناجي، نظم ابؼعلومات الإدارية وتكنولوجيا ابؼعلومات،ط  1

429. 
 .75، ص2009، دار وائل، عماف، 1ابؼعلومات الادارية: منظور تكنولوجي، طمزىر شعباف العاني، نظم 2
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  التخزين وادارة البياناتData Management and Storage البرامج  ابؼستخدمة في  وتشمل بصيع
 ادارة قواعد البيانات للمؤسسة مثل شبكات التخزين وغتَىا.

  الاتصالات والشبكاتTélécommunication and Network  وتشمل كل الامور ابؼتعلقة
 بالشبكات والاتصالات من حيث الاجهزة ابؼادية والبربؾيات .

  الانتًنت والانتًانتInternet and Intranet  ويشمل كل ابؼعدات ابؼادية والبربؾية والادارية لدعم
 مواقع الويب وخدمات الويب للأنتًنت والأنتًانت.

  الاستشارات وتكامل النظاـConsulting and System Intégration  ويشمل كل
 يات.الاستشارات ابؼتعلقة بالتغيتَ والتطوير في العمليات والإجراءات والتدريب والتعليم وتكامل البربؾ

 
 :برديات ادارة البنية التحتية لتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ -2

عند التنفيد الفعلي للعمل الشبكي والبنية التحتية ابعديدة لتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ ينبغي على 
 :1ابؼؤسسات مواجهة بؾموعة من التحديات لكي تبقى في وضع تنافسي جيد، وتتمثل ىذه التحديات فيما يلي

: حيث تشتَ التجارب والتطبيقات ابؼيدانية إلذ تنامى وتعقد الصعوبات فقداف سيطرة الادارة على النظم 2-1
ابؼتعلقة أو النابذة عن ادارة تكنولوجيا نظم ابؼعلومات وبيانات ابؼنظمة في بيئة موزعة ، وذلك بسبب الافتقار الذ 

 ذا الفرع من التكنولوجيا.ادارة مركزة موحدة قادرة بدفردىا على تسيتَ بصيع قضايا ى
مع التطبيقات يعد في غاية الصعوبة، ويعجز  end-to end process: تكامل عملية النهاية للنهاية 2-2

 عديد من ابؼنظمات عن بلوغو.
: حيث تعتبر ابغوسبة الشاملة فرصة اعادة ىندسة ابؼنظمة لتصبح بدثابة وحدة متطلبات التغيتَ التنظيمي 2-3

العمل بىلق العديد من ابؼشكلات أو الفوضى في حالة عدـ معابعة بعض القضايا التنظيمية فاعلة، لكن مثل ىذا 
 وعليو برتاج ابؼؤسسة الذ ىندسة جدرية في الفكر الاداري والأداء والرسالة أيضا.

: لقد ادركت شركات عديدة أف الوافرات التي توقعها من عملية التكاليف الضمنية بغوسبة ابؼشروع 2-4
تو ابؼوزعة لد برقق بسبب التكاليف الضمنية، فالوفورات ابؼتحققة نتيجة بسلك الاجهزة قد تدبدبت حوسبة عمليا

بفعل التكاليف التشغيلية السنوية ابؼتًتبة على ابغصوؿ على قوى عاملة ووقت اضافي مطلوب حيث الوقت بيثل 
 مالا أيضا.

                                                 
، 2007القاىرة،  بشتَ عباس العلاؽ ، تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ وتطبيقاتها في بؾاؿ التجارة النقالة، منشورات ابؼنظمة العربية للتنمية الادارية، 1

 .142-138ص ص 
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قادرة ومؤىلة لتكوين بنية برتية  : حيث ينبغي على ابؼنظمات أف تكوفالتوسع، الاعتمادية والأمن 2-5
متجددة لتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ تكوف فاعلة وذو طاقة استيعابية كافية لبث وادامة بصيع أنواع البيانات 
النابذة عن عملياتها. أو طبقا بؼواصفات بؿددة تتلائم مع رسالتها وأىدافها، وىذا أمر صعب لأنو يتطلب موارد 

ىائلة. أما مسألة الأمن، فهي غاية في الأبنية وابػطورة، خصوصا بالنسبة للمؤسسات التي  مالية وبشرية وفنية
فراد وابؼؤسسات خارج حدودىا الإقليمية، وعليو قد يشكل ىذا خطرا على ابؼؤسسة تتعامل مع عدد كبتَ من الأ

 وابؼتعاملتُ معها.
 :الاتصاؿمواجهة برديات ادارة البنية التحتية لتكنولوجيا ابؼعلومات و  -3

ىناؾ عدد من التحديات التي ينبغي مواجهتها في بؿاولة للتغلب عليها أو التقليل من آثارىا السلبية ومن أبرز 
 :1ابغلوؿ نذكر الآتي

للحصوؿ على أعلى عائد بفكن من التكنولوجيا ابعديدة، ينبغي على ابؼؤسسة أف بزطط  ادارة التغيتَ: 3-1
الأمر من الادارة ات في البنية التحتية، كما يتطلبعادة ىندسة لتتلاءـ مع التغتَ بشكل دقيق للتغيتَ، فقد برتاج إلذ إ

معابعة القضايا التنظيمية التي تطفو على السطح نتيجة التحولات والتغتَات ابغاصلة في ابؼوارد البشرية وأساليب 
 يا ابؼعلومات.توظيفها، وفي وظائف الادارة ومراكز القوى والثقافة التنظيمية ابعديدة لتكنولوج

باستطاعة ابؼؤسسة انتهاج نظاـ أو برنامج تدريب ورسكلة بؼساعدة ابؼستخدمتُ على  التعليم والتدريب: 3-2
بذاوز ابؼشكلات النابذة عن الافتقار للدعم والفهم الاداري لعالد الشبكات وأساليب تشغيلها مثل تطوير ابؼهارات 

 والتعامل مع مواقع الويب، واللاسلكيات، وأساليب دعم الشبكة ...
يصبح دور ادارة البيانات أكثر أبنية عندما تكوف الشبكات مرتبطة بتطبيقات  لبيانات :ضوابط لادارة ا 3-3

بـتلفة، وبؾالات عمل متنوعة وأجهزة حاسوب عديدة، وعلى ابؼؤسسات اف تكوف قادرة ومؤىلة على تشخيص 
والأشخاص أو وبرديد ابؼواقع التي تتواجد فيها بياناتها، والمجموعة ابؼسؤولة عن ادامة كل جزء من ىذه البيانات 

 المجموعات ابؼسموح بؽا الوصوؿ إلذ تلك البيانات.
: ينبغي أف تكوف نظرة الإدارة العليا للهيكل البنائي للمعلومات التخطيط لتكامل الإرتباطية والتطبيق 3-4

ل والبنية التحتية لتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ استًاتيجية، أي بعيدة ابؼدى والتأكد بساما من أف ىذا ابؽيك
البنائي والبنية التحتية يدعماف بشكل كامل مستوى تكامل العملية وابؼعلومات، وبدا بوقق ابغاجات ابغالية 

 وابؼستقبلية.

                                                 
 .143-142ابؼرجع السابق، ص ص  1
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 المطلب الثاني: تطبيق واستعمال تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 :علاقة ابؼؤسسة بتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ -1
مات والاتصاؿ ىي علاقة ذات ابذاىتُ، فكل منها يؤثر في الآخر العلاقة بتُ ابؼؤسسات وتكنولوجيا ابؼعلو 

لتنظيمي، وعمليات التشغيل، إلذ جانب ابؼؤثرات لمحيط ابػارجي، والثقافة وابؽيكلاضمن بؾموعة من العوامل، كا
السياسية الداخلية وابػارجية، فقد أصبحت ابؼعلومات تدخل وبزرج من ابؼنظمة بأشكاؿ ثلاث ىي ابؼقروءة 

بؼسموعة وابؼرئية في آف واحد. ودخلت إلذ عالد الأعماؿ أيضا ابؼواقع الافتًاضية وغتَىا من التطورات ابعارية في وا
تكنولوجيا الأعماؿ. لذا وجب على ابؼؤسسة أف تعمل جاىدة بؼواكبة تطور تكنولوجيا ابؼعلومات والإتصاؿ 

 .1وإدماجها مع متطلبات عملياتها
 يوضح العلاقة  بين المؤسسة و أبعاد تكنولوجيا المعلومات و الإتصال (10)شكل رقم :

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
، إثراء 0العملية الإدارية وتكنولوجيا المعلومات، طالمصدر : مزهر شعبان العاني وشوقي ناجي جواد، 

 .878، ص 8112للنشر والتوزيع، عمان، 
 تطبيق تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ في ابؼؤسسات: -2

تتعدد حاجة ابؼؤسسة إلذ إدخاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ كما تتعد استعمالات ىذه الأختَة في 
 الاستعماؿ ضمن المجاؿ الداخلي أو ضمن المجاؿ ابػارجي للمؤسسة كمايلي:ابؼؤسسات، فيمكن أف بقد ىذا 

                                                 
 .273،272، ص ص 2008، إثراء للنشر والتوزيع، عماف، 1مزىر شعباف العاني وشوقي ناجي جواد، العملية الإدارية وتكنولوجيا ابؼعلومات، ط 1

 المنظــمــات
تكنولوجيا 
 المعلومات

 العوامــــل الوسطيــــــة
 البيئة
 الثقافة

 ابؽيكل التنظيمي
 عمليات العمل

 السياسات
 بفارسات الإدارة
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 تطبيق واستعماؿ داخلي: 2-1
 1من أىم استعمالات تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ على ابؼستوى الداخلي للمؤسسة مايلي:

 ا كل من تستعمل تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ كمصدر مركزي لكل معلومات ابؼؤسسة في بطاقة تعرض فيه
 التعريف بابؼؤسسة، نشاطها، ىيكلها التنظيمي، أىدافها، معلومات عن ابؽيكل أو ابؼنتج ...إلخ.

 ...وضع دليل العاملتُ الذي يساعد في حصر كل من ابؼعلومات الشخصية، الوظيفة، التًقيات 
 عدت أجزاؤىا أو ربط كل من أجزاء ابؼؤسسة مع بعضها البعض حتى وإف كانت في مواقع بـتلفة، ومهما تبا

 فروعها جغرافيا، إذ تسمح لكل جزء فيها بدعرفة ما بهري في الأجزاء الأخرى من خلاؿ الشبكة الداخلية.
  الاستعماؿ الإلكتًوني لبطاقات الدواـ )التسجيل اليومي للحضور( لتسهيل معابعة البيانات والاستفادة منها

 وكذا سرعة الوصوؿ إليها.
 الوثائق ابؼعيارية للفحص وابؼعابعة)طلب عطلة مثلا(.تتيح للموظفتُ الوصوؿ إلذ  
 .برديد الوظائف وبذديد مهامها ومسؤولياتها 
 .وضع معلومات عن ابؼنتج ومواصفاتو لتفادي تكرار الشرح عدة مرات 
 .للحصوؿ على معلومات بزص ابؼنتجات ابؼنافسة، وبفيزاتها حتى تبقى ابؼؤسسة في وضعية تنافسية جيدة 
 ولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ لتحديد الوظائف ومسؤولياتها.تستعمل تكن 
 .الانتقاؿ السهل والسريع داخل ابؼؤسسة 
 .النقل السريع والاقتصادي للمستندات بتوفتَ التكاليف البريدية والوقت ابؼستغرؽ في ذلك 
 :تطبيق واستعماؿ خارجي 2-2

 2للمؤسسة مايلي:ومن أىم الاستعمالات ابػارجية لتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ 
 .نشر الإعلانات والإشهار ابػاصة بدنتجات ابؼؤسسة على شبكة الانتًنت، حتى بذلب أكبر عدد من الزبائن 
 .السماح للزبائن الشراء والتسوؽ عبر الانتًنت وبرقيق التجارة الالكتًونية 
 ابؽاتف من ناحية  سرعة الاتصاؿ مع أشخاص خارج ابؼؤسسة عن طريق البريد الالكتًوني فهو يكسب ميزة

 السرعة، وميزة ابػطاب بإعطاء أحسن تعبتَ.
 .َتزويد ابؼؤسسة بدعلومات من مواد تريد شرائها، خاصة ابؼواد ذات التمويل الكبت 
  ابغصوؿ على معرفة خارجية من خبراء أو مستشارين في بؾاؿ عملها بغل بعض ابؼشاكل دوف دفع تكاليف

 الاستشارة في بعض الأحياف.
                                                 

جامعة  ية،بختي إبراىيم، مقياس تكنولوجيا ونظم ابؼعلومات في ابؼؤسسة الصغتَة وابؼتوسطة، قسم العلوـ الاقتصادية،كلية ابغقوؽ والعلوـ الاقتصاد 1
 . 48، ص2005-2004ورقلة، ابعزائر، 

 .49-48ابؼرجع السابق، ص ص  2
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 الدائم عل سوؽ العمالة من أجل اختيار متطلباتها من ابؼوظفتُ عند ابغاجة. الإطلاع 
  اختيار سوؽ منتجاتها وبؼعرفة مدى رضا ابؼستهلكتُ عنها حتى يفيدىا في وضع خطتها ابؼستقبلية من الناحية

 الانتاجية والتسويقية.
  دين، ميزات ابؼنتجات أو ابؼواد الأولية، إمكانية اختيار ابؼورد ابؼناسب من خلاؿ العروض ابؼقدمة من طرؼ ابؼور

 السعر ...إلخ.
  متابعة مدى تطور ابؼؤسسة مقارنة مع مؤسسات أخرى في نفس قطاع نشاطها، أو القطاعات ذات العلاقة

 وذلك عن طريق الإتصاؿ الدائم بالعالد من أجل ابغصوؿ على ابؼعلومات كزيارة مواقع ىذه ابؼؤسسات.
 

 :لومات والاتصاؿ في بؾالات أخرىتطبيق تكنولوجيا ابؼع  -3
تعددت استعمالات تطبيقات تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ، حيث مست وشملت بصيع المجالات وىو 

 1مادفعنا إلذ التعرض أو التطرؽ إلذ أىم تطبيقاتها والتي نوجزىا فيمايلي:
ل بؿهزة حلت ج: ىي أLes Machines à Commande Numérique الآلات ابؼوجهة رقميا 3-1

في بداية ابغرب العابؼية الثانية، ولكنها لد تعرؼ تطورىا ابغقيقي إلذ حتُ ارتبطت نهائيا  تالعامل في الإنتاج، ظهر 
 بالالكتًونيك.

: مع التطور الالكتًوني وظهور رقائق السليكوف تطورت ىذه الآلات إلذ رجاؿ La Robotique الآلية 3-2
للغاية يعجز الانساف عن أدائها بنفس الكفاءة، لقد أصبحت ىذه آليتُ يقوموف بتنفيد حركات معقدة وسريعة 

الآلات تقوـ بعمليات عدة أبنها الانتاج، التصميم، التنظيف والرفع، ويعتبر ابلفاض نسبة الأخطاء من أىم 
 بفيزات الرجاؿ الآليتُ.

لقد :  Conception Assistée par Ordinateur التصميم ابؼساعد من خلاؿ ابغاسوب 3-3
اعت ىذه التقنية أف بردث ثورة في مكاتب الدراسات ، حيث أصبح بإمكاف رؤية النموذج المجسم قبل أف استط

ينجز، ىذه التقنية بظحت مايعرؼ باقتصاد التصميمات ، إذ يتم إبقاز العديد من التصميمات في أقل وقت 
الإنتاج ابؼساعد من طرؼ ابغاسوب بفكن وبأقل التكاليف بفا بظح بإدخابؽا في عملية الإنتاج بواسطة التصميم و 

 )ابؼعالج ابؼصغر(.

                                                 
لاقتصادية كربية بن صالح، دور تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات في إكساب ابؼؤسسة ميزة تنافسية، مذكرة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ،كلية العلوـ ا  1

 .24-23، ص 2010قابؼة، 1945ماي 8وعلوـ التسيتَ،جامعة 
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: استطاع الإنساف إلذ حد ما برقيق حلمو، فها ىو Intelligence Artificielle الذكاء الاصطناعي 3-4
ابغاسوب يقرأ ويتعرؼ على الأشياء بل ويستطيع أف يتحدث ويعطي لكل مشكلة حل، ولد يكن الانساف 

 ة لولا تطور البربؾيات بفا بظح بظهور الأنظمة ابػبتَة.ليتمكن من الوصوؿ إلذ ىذه النتيج
: حيث تعتبر تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ كإحدى البتٌ الأساسية E-learning1 التعليم الإفتًاضي 3-5

وكأداة لدعم التعليم الافتًاضي وعملت على تسهيل النفاد إليو وبتكلفة معقولة، كما أفادت ابؼناطق ابؼعزولة في 
 تعليم بؽا.توصيل ال

: الإعلاـ الذي يعتمد على وسائط الاتصاؿ التكنولوجية في E-communication الاعلاـ الالكتًوني 3-6
إيصاؿ وتزويد ابعماىتَ بالأخبار وابؼعلومات، فهو يشتًؾ مع الإعلاـ العاـ في ابؼبادئ والأىداؼ العامة، غتَ أنو 

 2.ل ابؽواتف النقالة والأنتًنتتمدة مثيتميز عنو من خلاؿ الوسائل التكنولوجية ابؼتطورة ابؼع

 وجد تطبيقات أخرى لتكنولوجيا ابؼعلومات بيكن أف نوضحها من خلاؿ ابعدوؿ التالر:ت
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
اد ابؼعرفة والكفاءات إبراىيم بختي، دور التعليم الافتًاضي في انتاج وتنمية ابؼعرفة البشرية، ابؼلتقى الدولر حوؿ التنمية البشرية وفرص الاندماج في اقتص 1

 .2004مارس  10-09البشرية، كلية ابغقوؽ والعلوـ الاقتصادية،جامعة ورقلة،
لعالد جديد، رضا عبد الواجد أمتُ، استخداـ الشباب ابعامعي بؼوقع اليوتيوب على شبكة الأنتًنت، ابؼؤبسر الدولر الإعلاـ ابعديد: تكنولوجيا جديدة  2

 .517، ص 2009أفريل  9-7جامعة البحرين، البحرين، 
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 تطبيقات تكنولوجيا المعلومات:(10)رقم : جدول

 
 تنافسية، ميزة المؤسسة إكساب في والاتصالات المعلومات تكنولوجيا دور صالح، بن كريمةالمصدر:
 0491ماي 12جامعة  التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم الأعمال،كلية إدارة في ماجستيررسالة 

 .89 -82ص  ،8101قالمة،الجزائر،
 

من خلاؿ ىذه التطبيقات، نلاحظ أف كل المجالات استفادت من تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات، فهذه 
 الأختَة ذات تأثتَ كبتَ بفا يوحي بأبنيتها.

 
 
 
 
 
 

 أمثلة عن التسيير  أمثلة عامة التطبيقات الميدان

 الحساب

 ابغساب العلمي 
 التصميمات 

  الذرة، علم
 البحث

   مكاتب
 الدراسات

 بحوث علمية 
 ابؼساعدة في ابزاذ القرار 

 التعليم
  التعليم ابؼساعد من طرؼ

 ابغاسوب
 الألعاب الإلكتًونية 

 علم الفضاء   الاستًاتيجيةالألعاب 

 ابؼكتبات  التوثيق
 معلومات قانونية 

 قواعد ابؼعطيات  تسيتَ براءات الاختًاع 
 قواعد ابؼعطيات الاقتصادية 

الرجل الآلر ابؼوجو   التعرؼ على الأصوات  التحدث
 بالصوت.

 التسويق الإلكتًوني 

 ابؼركبات الأتوماتكية للجرائد  الصورة
 ُبررؾ العت 
 انشاء صورة أوتوماتيكية 

 الإشهار 
 الرسوـ ابؼتحركة 

  ابؼخططات ابػاصة بإبقاز
 التقارير.
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 المطلب الثالث : آثار استخدام تكنولوجيا المعلومات و الإتصال:
إف تطبيقات تكنولوجيا ابؼعلومات و الإتصاؿ قد أحدثت تطورات ىائلة على مستوى ابؼؤسسات كما 

على بـتلف أنواعها، فلا نكاد بقد أيا منها إستطاعت ىذه التطبيقات أف تغزو بصيع ابؼؤسسات العامة و ابػاصة 
بىلو بشكل أو بآخر من ىذه التطبيقات، وسنسلط الضوء على أثرىا على ابعوانب ابؼختلفة التنظيمية و 

 الإقتصادية و الإجتماعية.
 

 الأثار التنظيمية: -1
في بؾالات  بسثلتابؼعاصرة خلق برديات كبتَة  تفي ابؼؤسسا الاتصاؿتكنولوجيا ابؼعلومات و  استخداـف إ

عدة خاصة من الناحية التنظيمية حيث بردد العلاقات ما بينها من خلاؿ ابؼرتكزات التالية: ابؼركزية أو اللامركزية 
أو ابعمع بينهما، التقليص في حجم الوظائف و ابؼستويات الادارية و التحوؿ في شكل ابؽيكل التنظيمي من 

 1جانب من ىذه ابعوانب كمايلي: ابؽرمي إلذ الشبكي. و سوؼ يتم تناوؿ كل
 الإبذاه بكو ابؼركزية و اللامركزية: 1-1

تنبؤ اتهم حوؿ تأثتَ تكنولوجيا   » leavite »  et « whisler «قدـ كل من 1958في عاـ 
تباف إلذ أف ابؼنظمات سوؼ تتجو بكو ابؼركزية اابؼعلومات و الإتصاؿ على البناء التنظيمي للمؤسسات و أشار الك

مركزية من  لأف وفرة ابؼعلومات مقارنة بدا كاف متاح في السابق سوؼ يسمح للإدارة بأف تكوف في قرارتهاو ذلك 
و يرتبط بصيع أجزاء ابؼؤسسة بشبكة إتصالات تتيح للإدارة  يبتواجد في ابؼقر الرئيس مركزيمعلومات خلاؿ نظاـ 

ناؾ من يرى العكس أي استخداـ ابغاسوب سوؼ نقل وتبادؿ ابؼعلومات بينها وبتُ بصيع العاملتُ فيها و لكن ى
يدفع ابؼؤسسات بكو التوجو إلذ اللامركزية و ذلك لأف الإدارة سوؼ لا تستطيع التغلب على ابؼشاكل النابذة عن  

ت ابؼطلوب ابزادىا اضافة إلذ ازدياد عدد القرار إ كمية ابؼعلومات التي ستولدىا تكنولوجيا ابؼعلومات و الإتصاؿ,
أف  بهب و  Anshen »  «  و  » « Burhuganenىذا الرأي كل من  اابؼؤسسات الكبتَة و قد أبدفي 

تبتٍ ابذاه ابعمع بتُ  في نضع في الإعتبار أف استمرار التطورات في بؾاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات كاف لو دور واضح
لومات، بفا يستوجب على ابؼؤسسات أف ابؼركزية و اللامركزية سواء في البناء التنظيمي أو في تصميم أنظمة ابؼع

 تكيف بناءىا التنظيمي بالشكل الذي يكوف فيو قادرا على برقيق أىدافها بكفاءة وفعالية.
 
 
 
 

                                                 
 . 291- 278، ص ص  2009، دار وائل للنشر ،عماف  2بقم عبد الله ابغميدي و آخروف، نظم ابؼعلومات الإدارية مدخل معاصر ، ط 1
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 تقليص حجم الوظائف و ابؼستويات الإدارية: 1-2
ار ابؼوارد ابؼؤىلة يبالتالر اختلى زيادة التوافق بتُ الوظائف، و عملت تكنولوجيا ابؼعلومات و الإتصاؿ ع

الكفؤة و تدريبها و تقييم أدائها و بزطيط مسارىا الوظيفي ، وادارة الرواتب ، وبرستُ نوعية وظروؼ العمل، كما 
 ، وبرستُمن خلا أدواتها ابؼختلفة من زيادة كفاءة عملية الاتصاؿأسهمت تكنولوجيا ابؼعلومات و الإتصاؿ 

 1.ابغفز و الدفاعية لدى الأفراد عملية
 » LUCAS « و أيده »  HANOLD «أما فيمايتعلق بتقليص عدد ابؼستويات الإدارية فقد أشار

ات بالسرعة و الدقة ابؼلائمة من خلاؿ الإعتماد على أنظمة مزدياد قدرات الإدارة في ابغصوؿ على ابؼعلو ابأف 
على الإدارة الوسطى، بالأخص ظهور شبكات الإتصالات  تقليل الإعتمادعلومات المحسوبة سوؼ يساىم في ابؼ

شراؼ يؤدي لتقليص دور اشرافهم و إف زيادة حجم نطاؽ الإالمحلية و الدولية بسكن ابؼدراء من زيادة حجم نطاؽ 
ستويات وىذا بهعلو أكثر ابؼتقليل عدد طح شكل ابؽيكل التنظيمي و لطى بفا بهعلو يساىم في تفالادارات الوس

في مستويات  ذفي سرعة ايصاؿ القرارات التي تتخقدرة على الاستجابة بؼتطلبات الزبائن اضافة إلذ مسابنتو 
 لية.يالإدارية العليا إلذ ابؼستويات التشغ

 التحوؿ في شكل ابؽيكل التنظيمي: 1-3
ابػيارات ابؽيكلية و البنيوية للمؤسسة التأثتَ الإبصالر على ابؽيكل التنظيمي ، يتمثل في ظهور زيادة في 

التي تساىم في ربط ابؼنظمة داخليا و خارجيا ، حيث بقد  ( ( Networkخاصة عند تطبيق مفهوـ الشبكات 
ابؽيكل الشبكي للمعلومات يعمل على الغاء ابغدود بتُ كل مؤسسة و ابؼوردين والعملاء وحتى ابؼنافستُ ويسمح 

بينهم، وكانعكاس بؽذا ابؼفهوـ بدأت ابؼؤسسات باعتماد التنظيم الشبكي في ىيكلها  بنقل وتبادؿ ابؼعلومات فيما
التنظيمي وذلك بأف ابؽياكل السابقة التقليدية تتسم بدحدودية قدراتها للإستجابة بؼتطلبات البيئة ابػارجية 

التقلدي، الذي يفرض في  والداخلية للمؤسسات بفا يفرض على ابؼنظمات التخلي على التنظيم ابؽرمي البتَوقراطي
طبيعتو قيود على عملية تدفق ابؼعلومات، في حتُ أف التنظيم الشبكي سيساىم في تقليل ابؼعوقات اضافة إلذ 

 .2تقليل تكلفة نقلها سوى داخل ابؼنفذ أو خارجها خصوصا عندما تكوف الاتصالات دولية
وب مقارف أف لتكنولوجيا ابؼعلومات تأثتَ من خلاؿ ما سبق ومن خلاؿ ابعدوؿ التالر بيكن أف نوضح وبأسل

 واضح على الكثتَ من ابؼتغتَات ذات العلاقة بالبناء التنظيمي.
 
 

                                                 
لية ادارة ابؼاؿ و حناف أبضد قضاة ، أثر تكنولوجيا ابؼعلومات على التطوير الإداري في ابعامعات الأردنية الربظية ، مذكرة ماجستً في ادارة الأعماؿ ، ك 1

 . 50،ص  2007الأعماؿ ، جامعة آؿ البيت، الأردف، 
 89،ص 2002دمشق،  للنشر، رضا دار ،1،ط ابغديثة ابؼكاتب رةادا الصرف، رغدحسن 2
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 الآثار التنظيمية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال ( :18)جدول رقم 
 TICالمنظمة المعتمدة على  المنظمة التقليدية العوامل والأبعاد

 واسع وعالية ابؼرونة وانعداـ ابؼرونةضيق وبؿدودية  تصميم العمل 
 ابعمع بتُ ابؼركزية واللامركزية التوجو بكو ابؼركزية فلسفة الإدارة 

 مفلطح شبكي ىرمي | دبيوقراطي ابؽيكل التنظيمي
 قليل كبتَة عدد ابؼستويات الادارية

 واسع ضيق نطاؽ الاشراؼ للادارة العليا
 قيادي اشرافي بمط الادارة

 مبدع ومتكيف مهيكلتُ )غتَ مبدعتُ( العاملتُنوعية 
 ضعيف واسع دور الادارة الوسطى

 التًكيز على العملاء التًكيز على الأنشطة بؾالات التًكيز في العمل
، دار وائل  8نجم عبد الله الحميدي و آخرون، نظم المعلومات الإدارية مدخل معاصر ، ط المصدر:

 .841، ص  8114للنشر ،عمان 
 :الأثار الاقتصادية -2

برت تأثتَ عصر ابؼعلومات وثورة تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ تغتَت عدة مفاىيم، فقد أصبح الرأس 
ابؼاؿ الفكري أىم نسبيا من الرأس ابؼالر ابؼادي، وأصبحت ابؼعلومات قوة وثروة تضفي على العمل قيمة مضافة، 

 الزراعة اقتصاد منتجات عكس السريع بتنقلها الثروة ىذه بسيزت ابؼعلومات،كما ىواقتصاد ابؼعاش الاقتصادلأف 
 .1والصناعة

 الالكتًوني ابغاسب استخداـ في تتمثل ابؼعلومات تكنولوجيا استخداـ عن النابذة الآثارالاقتصادية ولعل
 في الكبتَ الأثر الآلية ابغاسبات استخداـ لتطور كاف حيث التكنولوجيا، بؽذه ابؼكونة الأساسية كأحد العناصر

 أسعارىا، مستويات في ابلفاض من الآلات هذبه تتميز ا بؼلاإ ذلك وما التكنولوجيا، ىذه اقتصاديات استخداـ
 وتطابق للتوسع قابليتها إلذ بالإضافة أفضل، بشكل ابؼعلومات تدفق وضماف والصيانة، في التشغيل والسهولة

 بالإضافة ابؼؤسسة، في التنظيمي ابؽيكل في واللامركزية ابؼركزية مفهوـ تعمتَ في وأبنيتها ابغاسبات ابؼختلفة، أنظمة
 .2ابؼطلوبة والواجبات ابؼهاـ ابقاز ودقة سرعة في وإسهاماتها ابؽائل، ابؼعلوماتي الكم قدرتها العالية على بززين إلذ

 

                                                 
 .207، ص 1998، مركز الرضا للكمبيوتر، دمشق، 1، ط1ىاني شحادة ابػوري، تكنولوجيا ابؼعلومات على أعتاب القرف ابغادي وعشروف، ج 1
لوـ التسيتَ، مراد رايس، أثر تكنولوجيا ابؼعلومات على ابؼوارد البشرية في ابؼؤسسة، رسالة ماجستتَ،فرع ادارة الأعماؿ، كلية العلوـ الاقتصادية وع 2

 .48، ص2006-2005جامعة ابعزائر،
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 الاجتماعية: الآثار -3
إنها تقدـ  بل والتًفيو، والتفكتَ للعمل بـتلفة أساليب فقط بسنحنا لا والاتصاؿ ابؼعلومات تكنولوجيا إف

 السلوؾ توجيو في وتساعد تنعكس التي الثقافية والتحولات ابؼختلفة، الأخلاقية ابػيارات بعض لنا أيضا
 ابؼعلومات تكنولوجيا استخداـ على يتًتب القيمي والبناء المجتمعي، البنياف على أثارا بفا بىلق والتصرفات،
 1أثار إبهابية سلبية على ابعتمع منها:وىذا بىلق  والاتصاؿ،

 ثار ابؼستقبلية على العملية التًبوية والتعليمية وتطوير البحث العلمي والتقتٍ ومايتًتب عل ذلك من خلق الآ
 فلسفة جديدة في الانفتاح والتعاوف الدولر في بؾاؿ ابؼعلومات.

  التي يتعرض بؽا الأفراد.كيفية تسختَ ىذه التكنولوجيا في حل ابؼشكلات وبزفيف ابؼعاناة 
  تشجيع السلوكات ابعديدة من ابؼطالبة بابؼساواة والعدالة الاجتماعية وحرية التعبتَ وبناء العلاقات الشخصية

 وبضاية حقوؽ ابؼلكية والفكرية.
 .القياسات ابغيوية والعمل على مكافحة ابعربية 

ى الفرد أنها بؽا تأثتَات سلبية عديدة علأما في ابعانب ابؼظلم لتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ بقد ب
ثار الصحية)مثل: ابؼخاطر الصحية لشاشات العرض، الاصابة بالتعب ابؼتكرر، بـاطر والمجتمع، نذكر منها: الآ

الاشعاع والمجالات الكهرومغناطسية، ادماف الأنتًنت وابؽاتف المحموؿ، تعب العتُ والصداع( ، وكذا بصلة من 
اقة، وما بزلفو على ابعانب البيئي مشكلات وحدات التصنيع وابؼواد طكر منها: )استهلاؾ الالبيئية نذ  ابؼخاطر

نشر ابعربية في المجتمع، وابؼساعدة على الانتحار وتهديد الامن العاـ والتًويج والسرقة ،   ابؼضرة بالبيئة...(
 ابؼعلوماتية وانتحاؿ الشخصيات.

 المعلومات والاتصال:المطلب الرابع: مؤشرات قياس تكنولوجيا 
لكي نتمكن من معرفة مدى توافر قطاع قوي ومؤثر لتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ في أي اقتصاد أو أي 

دولة، وكذلك مدى استفادة تلك الدولة من ذلك القطاع، وما إذا كاف لديها بالفعل ما يؤىلها للنفاذ إلذ بؾتمع 
لدولية، التي بيكن استخدامها لقياس مدى استعداد الدولة أو ابؼعلومات لا بد من وجود عدد من ابؼؤشرات ا

 2المجتمع للنفاذ إلذ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ، ومن أىم ابؼؤشرات مايلي:
: يعرؼ مؤشر الاستعداد الشبكي الرقمي بددى استعداد مؤشرات الاستعداد الشبكي الرقمي -1

تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ ، ويعتمد حساب ابؼؤشر على تطورات فادة منالدولة أو المجتمع للمشاركة والاست
 قواعد رئيسية ىي:

                                                 
 .42-41نفس ابؼرجع، ص 1
وبهي في ابؼؤسسات ابػدمية ابعزائرية، مذكرة ماستًفي التجارة الدولية،منشورة،كلية تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ وأثرىا على ابؼزيج التً  بظتَ طاجتُ، 2

 .73،ص 2013العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ،جامعة بؿمد خيضر بسكرة،
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  توافر عناصر أساسية لبناء بؾتمع ابؼعلومات أو المجتمع الرقمي والاستفادة منو ىي الأفراد، مؤسسات الأعماؿ
 وابغكومات.

 ومات والاتصاؿ.درجة الاستعداد لدى تلك العناصر في المجتمع لاستخداـ تطورات تكنولوجيا ابؼعل 
 .وجود بيئة اقتصادية وسياسية مناسبة 

حساب ىذا ابؼؤشر على عوامل تؤثر على قدرة دولة  يعتمد :مؤشر الرقم القياسي النفاذ الرقمي -2
 ما في النفاذ إلذ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ وىي:

 .البنية التحتية 
 .القدرة ابؼادية 
 .ابؼعرفة 
  ابؼعلومات والاتصاؿ.الاستعماؿ الفعلي لتكنولوجيا 

انطلاقا من ىذين ابؼؤشرين ظهر مؤخرا مصطلح يعتبر الفارؽ بتُ الدولة في استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات 
 والاتصاؿ وىو الفجوة الرقمية.

 الفجوة الرقمية: -3
 طلح ابؼستخدـ لوصف حالة عدـ ابؼساواة في استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ بتُصتعرؼ بأنها ابؼ 

، كما بيكن تعريفها بأنها الفجوة التي أوجدتها ةالدوؿ ابؼتقدمة والدوؿ النامية أو بتُ ابؼناطق الريفية وابؼناطق ابغضري
 .1تكنولوجيات ابؼعلومات والاتصاؿ بتُ الدوؿ ابؼتقدمة والدوؿ النامية

يستند إلذ تكنولوجيات وتقاس الفجوة الرقمية بدرجة توافر أسس ابؼعرفة بدكونات الاقتصاد الرقمي الذي 
ابؼعلومات والاتصاؿ، ودرجة الارتباط بشبكة ابؼعلومات العابؼية وتوافر طرؽ ابؼعلومات السريعة وابؽواتف النقالة 

وخدمات التبادؿ الرقمي للمعلومات، وىي الأسس التي أصبحت بركم كافة مناحي ابغياة وأسلوب أداء 
الالكتًونية عبر الأنتًنت وزيادة الشركات ابعديدة التي تؤسس يوميا الأعماؿ، ولقد انعكس ذلك في تطور التجارة 

 .2بؼمارسة أعمابؽا عبر الشبكة العابؼية
 
 
 
 
 

                                                 
 .21ابراىيم بختي،مرجع سابق، ص  1
 .22مرجع نفسو، ص  2
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 :خلاصة الفصل 
ترتكز تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ على جانبتُ أساسيتُ أوبؽما تشغيل ابؼعلومات ويتعلق بدختلف 

بالإعتماد بشكل أساسي على ابغاسوب بدا بوتويو من بنية مادية متمثلة في التطبيقات ابؼعلوماتية بؼعابعة ابؼعلومات 
الأجهزة، وترتبط ابغواسيب بدجموعة من التطبيقات ابؼعلوماتية من أبنها قواعد البيانت ، حيث تعد أداة مهمة 

 ليها.لإدارة موارد البيانات في ابؼؤسسات بؼا برققو من كفاءة في استخداـ البيانات وسرعة الوصوؿ ا
وتشكل الاتصالات ابعانب الثاني لتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ والذي بوقق نقل وايصاؿ ابؼعلومات بتُ ابؼواقع 

 ابؼتباعدة للحواسيب عبر نظم الاتصالات وشبكات ابغاسوب وفي مقدمتها شبكة الأنتًنت.
في ابؼؤسسة، فلم تعد وظيفة  كما تم في ىذا الفصل بياف أبنية تطبيقات تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ

بفضل شبكة الأنتًنت، -الاتصالات تقتصر على التخابر داخل ابؼؤسسة أو بينها وبتُ المحيط بل اتسعت بسرعة
لتشمل نقل البيانات وابؼعلومات وغتَىا، أي أنها أصبحت بدثابة البنية التحتية الشاملة  -الانتًانت والاكستًانت

 بفا زاد في أبنية الاتصاؿ.
 

 



  انثانثانفصم 

ترقية انمبيعات في ظم تكنونوجيا 

  انمعهومات والاتصال

 انمبحث الأول : الإطار انمفاهيمي نترقية انمبيعات

انمبحث انثاني : أهداف ترقية انمبيعات ودورها 

 في اننشاط انتسويقي

انمبحث انثانث : ترقية انمبيعات وتكنونوجيا 

 انمعهومات والاتصال
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 د:ـــــــتمهي
تعتبر ترقية الدبيعات إحدى عناصر الدزيج التًولغي التي برظى باىتمام ملحوظ في الآونة الأختَة من قبل 
الإدارات التسويقية فإذا كان الإشهار و لسنوات عديدة ىو العنصر الرئيسي في ىذا الدزيج، حيث ركزت معظم 

قاعدة للتعريف بالسلعة أو بالخدمة الدعلن الدؤسسات جهودىا التًولغية عليو، كأسلوب تستطيع من خلالو الغاد 
عنها وبناء الصورة الذىنية الدناسبة لذا لدى الجمهور، وصولا إلذ وجود ولاءات استهلاكية بذاىها فإن كثتَ من 

الدؤسسات قد أيقنت وخاصة في العصر الحاضر بأن الحجم الدنفق على الاشهار لا يكفي لتحقيق أىدافها 
امها يتجو لضو الوسائل الدختلفة التي لؽكن بواسطتها زيادة ترقية مبيعاتها على كافة الطموحة ولقد بدأ اىتم

الدستويات، فالعديد من ىذه الدؤسسات قامت بزيادة حجم نفقاتها الدخصصة لتًقية الدبيعات على حساب ما 
 .للإشهاربزصصو من نفقات 

سبق نتعرض في ىذا الفصل إلذ ثلاثة مباحث حيث سوف نتطرق في الدبحث الأول إلذ الإطار ولشا 
، ثم سنتناول في الدبحث الثاني أىداف ترقية الدبيعات ودورىا في النشاط التسويقي ، لتًقية الدبيعات الدفاىيمي

 لوجيا الدعلومات والاتصال لنختم بالدبحث الثالث ألا وىو ترقية الدبيعات وتكنو 
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 لترقية المبيعات لمفاهيمياالمبحث الأول : الإطار 
في ظل التطور الحاصل و الدستمر الذي تعرفو الأسواق الرأسمالية لا لؽكننا بذاىل مكانة عنصر ترقية   

الدبيعات التي أصبحت برتل مكانة ىامة في بصيع الدؤسسات سواء الكبتَة أو الصغتَة ، و يتم في ىذا الدبحث 
الإحاطة بها من لستلف الجوانب ، لا سيما التعاريف الأساسية، برديد الدفاىيم الأساسية لتًقية الدبيعات بغية 

 مكونات عملية ترقية الدبيعات، الأشكال الدختلفة لذا و أختَا تقنيات ترقية الدبيعات.
 

 تعاريف أساسية لترقية المبيعات: المطلب الأول
 توجد عدة تعاريف لتًقية الدبيعات لؽكن ذكر ألعها فيما يلي:

 تعرف ترقية الدبيعات بأنها أسلوب ترولغي ينطوي على لزاولة استمالة مباشرة ، برمل في  ":التعريف الأول
ثنايها قيمة إضافية أو حافز للدعوى البيعية ، سواء على مستوى مندوبي البيع أو الدوزعتُ أو حتى الدستهلكتُ 

 .1النهائيتُ، و بشكل يؤدي في النهاية إلذ بيع فوري"
 ترقية الدبيعات بأنها لرموعة من الأنشطة التًولغية بخلاف الإعلان والبيع : "تعرف التعريف الثاني

الشخصي والعلاقات العامة التي تستهدف إدارة طلب الدستهلك من ناحية وبرستُ الأداء التسويقي من ناحية 
 .2أخرى"
  تعرف الجمعية الأمريكية للتسويق ترقية الدبيعات بأنها لرموعة من التقنيات الغتَ : ف الثالثيالتعر "

إعلانية والتي تعمل على اثارة الدستهلكتُ ودفعهم لشراء السلع والخدمات الدعروضة عليهم وأن النشطة الدتعلقة 
 .3بالتنشيط ىي أنشطة ظرفية وغتَ دائمة" 

 ارة عن مسعى لػمل كل من تقنيات ووسائل الاتصال وضعت  من " ترقية الدبيعات عب: التعريف الرابع
أجل تنفيذ خطة بذارية للمؤسسة من أجل إثارة الذدف الدقصود، بخلق أو بتغيتَ سلوك شراء أو استهلاك في 

 .4الددى القصتَ أو الطويل"

                                                 
 .328، ص2002لزمد فريد الصحن، مباديء التسويق، الدار الجامعية، مصر،  1
 .546، ص2000عبد السلام ابو قحف، التسويق )وجهة نظر معاصرة( ، مكتبة الشعاع،  2
 .03لزمد عبد العزيز قبادو، لزاضرة تنشيط الدبيعات، كلية ادارة الأعمال، جامعة تبوك، ص 3

4
 Jean Jaque Lanbun ,Marketing Stratégique et Opérationnelle, 5

émé  
édition, Paris, Edition dunod, 2002, p 445. 



 :.................................ترقية الدبيعات في ظل تكنولوجيا الدعلومات والاتصال الثالثالفصـل 

 

 
44 

ت التجارية غتَ من خلال التعريفات السابقة نستخلص أن ترقية الدبيعات ىي لرموعة من التقنيات والآليا
للمنتج وىي تكون ظرفية أو لزدودة في  توك إلذ الشراء وتغيتَ سلوكو ونظر إعلانية تهدف إلذ برفيز ودفع الدستهل

 الزمن، تسمح بتحقيق نتائج مع الددى الطويل.
 ترقية الدبيعات ىي كافة الأساليب غتَ الدعتادة في عملية التًويج للخدمات والتي لاالتعريف الإجرائي : 

تدخل ضمن عمليات الإشهار، البيع الشخصي، أو العلاقات العامة. و قد صممت ليكون تأثتَىا سريع ويعتبر 
 الأمر لغرض الإسراع في برقيق عملية شراء الدنتجات والخدمات.

 
 الأشكال المختلفة لترقية المبيعات: المطلب الثاني

الدوجهة للوسطاء بدختلف أنواعهم ) موزعتُ وكلاء، تأخذ ترقية الدبيعات عدة أشكال و تتمثل في الأنشطة 
 كما يلي :  قوة بيع ، بذار بصلة ( أو الدوجهة مباشرة للمستهلك النهائي حيث لؽكن تقسيمها

  :حسب معيار العمليات الدوجهة  -1
 العمليات الدوجهة من أجل برقيق عملية الشراء: 1-1

د إثارة دوافعهم الشرائية باستخدام الحوافز الدادية وتتمثل في الأنشطة الدوجهة للمستهلكتُ النهائيتُ، قص 
 ب.ذالج إستًاتيجيةوذلك في إطار 

  العمليات الدوجهة لتدعيم عملية البيع ) تسهيل حركية البيع و التوزيع(: 1-2
وبسثل في تلك الأنشطة الدوجهة لشبكة التوزيع وقوة البيع باستخدام الأساليب )التقنيات( الدختلفة قصد 

 التعامل مع الدؤسسة وتسويق منتجاتها ، و ذلك في إستًابذية الدفع. برفيزىم في
 

 1يلي: كما  :حسب معيار الأنشطة الدوجهة -2
 :الأنشطة الدوجهة للمستهلك النهائي  2-1

تتمثل في توجيو ميزة مؤقتة في العرض الدقدم للمستهلك النهائي، يهدف إلذ خلق أو تغيتَ السلوك         
الدستهلك بذاه منتوج أو خدمة معينة، عن طريق تقديم بعض الحوافز الدتمثلة في العينات المجانية، الشرائي لدى 

 الدسابقات ، الذدايا، القسائم... .
 :زعتُو الأنشطة الدوجهة للم  2-2

                                                 
 .61 -60، ص2008ماجستتَ، جامعة منتوري، قسنطينة،  رسالةترقية الدبيعات في النشاط التسويقي،  إستًاتيجيةبوضباف الياس،  1
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يتعلق الأمر بعرض الدؤسسة لعروض تشجيعية موجهة للموزعتُ غالبا على شكل عروض مالية بهدف و        
وتتمثل ل زيادة مستوى الدخـزون لديهـم،وزعتُ على برمل عاتق تصريف الدخزون عن الدؤسسة، من خلاتشجيع الد

 الدســابقات...وغتَىا. الخصومـات على السعر الذــدايا، ىـذه الأنشطـة خاصة في
 
 
 : الأنشطة الدوجهة لقوة البيع  2-3

أو مالية  لقوة البيع التابعة لذا قصد تشجيعهم على وتتمثل في تقديم الدؤسسة لتحفيزات قد تكون مادية        
 زيادة لرهوداتهم وتتمثل ىذه العروض في منح عمولات تنظيم مسابقات،...وغتَىا.

 :الأنشطة الدوجهة لقادة الرأي  2-4
الآخرين، لذا يعرف قادة الرأي على أنهم الأفراد الذين لؽارسون تأثتَا قويا على السلوك الشرائي للأفراد        

تعمل الدؤسسة على برفيزىم على شراء منتجاتها )خدماتها( ، قصد توجيو السلوك الاستهلاكي العام وبرفيزه، عن 
طريق خلق علاقة وطيدة مع ىؤلاء القادة باعتبارىم مرجع أساسي لتوجيو السلوك الاستهلاكي العام، وتتمثل 

في ىدايا لرانية، مسابقات وألعاب، الاستدعاء لدعارض خاصة عادة التحفيزات الدوجهة لذذا النوع من الجمهور 
 ...إلخ.

 
 المطلب الثالث: مكونات عملية ترقية المبيعات

عملية ترقية الدبيعات ىي " عملية مركبة من لستلف الأنشطة التي تهدف إلذ ترويج عروض الدؤسسة وإثارة 
نسيق بتُ لستلف التقنيات واستعمال لستلف الطلب على منتجاتها في الأجل القصتَ والطويل من خلال الت

 1الوسائل والإمكانات" وتتكون من:
 عرض لشيز: -1
تعمل الدؤسسة على تقديم عرض لشيز يستفيد منو الجمهور الدستهدف من الدستهلكتُ والوسطاء، في شكل        

التقنيات التحفيزية مزايا تعمل كمحرك للسلوك الشرائي وتوجيهو لخدمة أىداف الدؤسسة من خلال لستلف 
 ويتمحور ىذا العرض حول ثلاث عناصر:

 .التقنيات الدستعملة من حيث نوع وحجم الحافز الدعروض 
 .أن يكون العرض ذو قيمة لؽكن للمؤسسة من خلالو برقيق الذدف 
 .الذدف الأساسي من عرض الحافز والدتمثل عادة في تغيتَ السلوك أو الدوقف ابذاه الدؤسسة ومنتجاتها 

 
                                                 

 .63 -62الدرجع السابق، ص 1
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 الجمهور الدستهدف: -2
لؽكن أن تستهدف عملية ترقية الدبيعات أنواع لستلفة من الجمهور قصد تسويق منتجاتها )خدماتها(. 
وعليو لغب على الدؤسسة تعريف بصهورىا الدستهدف وبرديده بغية برقيق الأىداف من العملية من خلال اختيار 

إلذ برقيق أكبر مردودية ، وينقسم ىذا الجمهور إلذ قوة الفئات الأكثر ملائمة التي تتمكن الدؤسسة من خلالذا 
 البيع التابعة للمؤسسة، الوسطاء، نقاط البيع، الدستهلك النهائي .

 لام :وسائل الإع -3
من أجل إيصال عروض ترقية الدبيعات و تبليغ لزتواىا للجماىتَ الدستهدفة لا بد من توفتَ وسائل إعلام 
متنوعة تتًاوح بتُ الوسائل الجماىتَية والشخصية وتساعد ىذه الوسائل الدؤسسة على برقيق أىدافها التسويقية، 

العرض الدقدم للجمهور الدستهدف، وذلك  وذلك من خلال بسرير الرسائل التي تتضمن الدعلومات الكافية حول
 لإعلامهم والتأثر في قراراتهم الشرائية بالإقناع أو التذكتَ. 

 
 تقنيات ترقية المبيعات: المطلب الرابع

تضمن ترقية الدبيعات تشكيلة واسعة من الأساليب بزتلف باختلاف الجهة الدوجهة إليها، فهناك أساليب  
 جهة للوسطاء وأيضا الدوجهة لرجال البيع لدى الدؤسسة الدنتجة.موجهة للمستهلكتُ وأساليب مو 

 التقنيات الدوجهة للمستهلك النهائي -1
 وتهدف ىذه التقنيات إلذ زيادة طلب الدستهلك النهائي على السلعة وتكثيف استخدامها وتتمثل في:

 العينات المجانية: 1-1
دا، ك بالدنتج الجديد ومبدؤىا بسيط جقناع الدستهلتعتبر العينات المجانية من أكثر الأساليب فعالية لتأثتَ وإ

إذ يتمثل في توزيع عينة من السلعة دون مقابل للمستهلكتُ، وىذا التوزيع يتم بالبريد أو عن طريق زيارة الدنازل أو 
،  أثناء شراء سلع أخرى، وبصفة عامة تقنية العينة المجانية بزص الدنتجات واسعة الاستهلاك وذات مردودية عالية

 1كما أن استعمال ىذا الأسلوب من ترقية الدبيعات لػقق عددا من الدزايا منها:
 .لؽكن للمستهلك من بذربة الدنتج في جو إجابي وبصورة مباشرة دون برملو لأي مقابل 
 .لؽكن للمستهلك من الدقارنة بتُ الدنتج الجديد والدنتج الذي يستخدمو حاليا 
  لاستخدام منتج آخر منافس بدزايا استخدام منتج الدؤسسة.تذكتَ الدستهلك الذي برول 

 و في الدقابل عرفت تقنية العينات المجانية عيوبا بسثلت في:

                                                 
 .96-95، ص ص 2006لزسن فتحي عبد الصبور، أسرار التًويج في عصر العولدة، لرموعة النيل العربي،  1
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 .لا لؽكن استخدامها للمنتجات الدعروفة في السوق، السلع الدرتفعة التكلفة 
 . لا لؽكن استخدامها في الدنتجات التي تتمتع بدزايا حقيقية مقارنة بالدنافسة 
 
 
 
 
 بونات:و الك  1-2

% من السعر 20% و5وىي عبارة عن قسيمات وبطاقات تعطي لحاملها خصما معينا تتًاوح قيمتو بتُ 
استخدام ىذا  الأصلي للسلعة، أو في نقطة البيع، أو من خلال وضعها داخل صحيفة أو لرلة، كما لؽكن

الحصول عليها من داخل الدنتج للحصول ، وذلك بتجميع عدد من الكوبونات التي يتم ىخر أالأسلوب بطريقة 
 على وحدة لرانية من الدنتج.

 :1و ىذا النوع من التقنية لو عدة مزايا ، ألعها ما يلي
 .فهو يهدف إلذ ترغيب الدستهلك في شراء كمية أكبر من الدنتج و زيادة استخدام السلعة 
 . بضاية الدستهلكتُ الحاليتُ للسلعة من أنشطة الدؤسسات الدنافسة 
 .وسيلة فعالة لزيادة الطلب على الدنتج 

 كما أن لذذه التقنية عيوب تتمثل في :
 .عدم تناسب ىذه التقنية مع الدنتجات الجديدة بالسوق 
 خر لا.ونات ومتى؟، فبعضهم يستخدمها والآبو عدم إمكانية تقدير عدد الدستهلكتُ الذين يستخدمون الك 
  يتم شراءىا بصورة متكررة.عدم تناسبها مع السلعة الدعمرة التي لا 
 بزفيض الأسعار:  1-3

لؽكن للمؤسسة القيام بهذا النوع من التًويج بتخفيض الأسعار، وىذا باحتًام بعض الشروط حيث لا تبيع 
 بزفيضات الأسعار عدة أشكال مثل السعر الخاص ذ، ولا تكون الأسعار حقيقية، وتأخبالخسارة

 “ Prix Special ” يهتمون بإقامة الدنافسة على  نعادة ما يستعمل السعر الخاص من طرف الدوزعتُ الذي
 الأسعار.

فهو نوع من أنواع السعر الخاصة إلا أنو في ىذه الحالة يتم شطب السعر  ” Prix Barré“السعر الدشطب أما
 .2القديم، ويوضع مقابلو السعر الجديد
                                                 

 .97-96الدرجع السابق، ص ص 1
ة لزمد بعيطش شعبان، أثر الدراسات التسويقية في تنشيط الدبيعات، مذكرة ماجستتَ، فرع التسويق، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، جامع 2

 .95، ص2008اف، مسيلة، بوضي
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 :الدسابقات وسحب اليانصيب 1-4
الدسابقات واسعة الانتشار، فالدسابقة ىي عبارة عن منافسة تتطلب حكمة وتألق الدشاركتُ  لقد أصبحت

ودون تدخل الصدفة في النتائج وىذا للحصول على جوائز نقدية أو عينية نتيجة شرائو منتج معتُ واشتًاكو في 
 .1فعاليات الدسابقة

ة تسلية، وىي عملية لرانية دون أي إلزام بالشراء،  أما الألعاب فهي تقنية تشبو الدسابقة، ولكنها تكون في صور 
 كما أنها لا تتطلب جهدا فكريا من الدشاركتُ، كما ىو الحال في أسلوب الدسابقات.

أما سحب اليانصيب فهي عملية ترولغية تكون على شكل ألعاب، حيث يعلن عن الفائزين فيما بعد اجراء 
شخاص الدشاركتُ أن تكون لديهم أدلة على شراء منتج، ليحق السحب الذي يبتٌ على الحظ ، ولا يطلب من الأ

 .2لذم الدخول في السحب
 الإعلان الخاص: 1-5

وىي عناصر أو أشياء مفيدة مطبوع عليها اسم الدعلن، شعاره، أو رسالتو، والتي تعطى كهدايا للمستهلكتُ  
 .3كالقمصان ، أقلام الحبر وأكواب القهوة...إلخ

 للموزعتُ:التقنيات الدوجهة  -2
 قبول التعامل مع الدنتجات والخدمات الجديدة للمؤسسة ومن أمثلتها:و تهدف ىذه التقنيات إلذ تشجيع الدوزعتُ 

 التخفيضات: 2-1
حيث يقوم الدنتجون بعمل بزفيضات أو خصومات للموزعتُ أو الوكلاء في مقابل طلبهم لكميات كبتَة من 

 . فالخصومات في الغالب تنحصر في:4الدنتج
والذي يتصاعد بشكل طردي مع كمية الصفقة الدشتًاة، وتستخدم ىذه الطريقة   الخصم في الكمية: 2-1-1

كدافع مادي لتًويج سلعة جديدة أو لتشجيع الوسطاء على الشراء بكميات كبتَة من السلعة تزيد عن الكمية 
 الدعتاد شرائها.

لرانية من صنف ما للموزع،  إضافيةية كم  بإعطاءحيت يقوم الدنتج الكميات المجانية )الخصم التجاري(:  2-1-2
 أو إذا ما قام الوسيط بشراء كمية معينة من السلعة أو تشجيعا لو لاستمرار التعامل معو.

والذي يرتكز على العلاقة العكسية بتُ زيادة مقدار الخصم وتقليص فتًة التسديد من  :الخصم السعري 2-1-3
 أخذ أحد الشكلتُ:. وقد ي1قبل الدوزع لقيمة الصفقة الدعقودة بينهما

                                                 
 .152، ص 2009، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، 1بشتَ العلاق، التًويج الالكتًوني التقليدي، طبعة 1
 .122، ص2003ىناد عبد الحليم سعيد، الاعلان والتًويج، مركز القاىرة للتعليم الدفتوح، مصر،  2
 .875، ص2009، دار الدريخ للنشر، السعودية،1اسيات التسويق، جفليب كوتلر، تربصة سرور ابراىيم، أس 3
 .247، ص2006، لرموعة النيل العربية، مصر، 1شيماء السيد سالد، الاتصالات التسويقة الدتكاملة، طبعة 4
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 برفيز بنسبة معينة من الشراء. 
 .بزفيض تدرلغي يتغتَ حسب الكمية الدشتًاة 

ما على شكل مبالغ مالية تسلم أو على شكل  إسسة بدنح ىذه الخصومات للموزعتُ وفي نهاية الددة تقوم الدؤ 
 كميات لرانية.

 الدمسوحات:   2-1-4
وتعتٍ تقديم كمية من الأموال للموزعتُ نظتَ خدمات ووظائف يقوم بها للمنتج مثل موافقتو على القيام 

 2داخل الدتجر. فجذابة أو بدساحات أكبر على الأرفبالإعلان لدنتجات الدؤسسة، عرض الدنتجات بطريقة 

 التقنيات الدوجهة لرجال البيع: -3
تنمية الحافز لدى قوى البيع التابعة للمنتج وتشجيعهم على دخول الأسواق  إلذوتهدف ىذه التقنيات 

 .3الجديدة والدبادرة في تقديم السلع الجديدة
 :  4وتشمل على سبيل الذكر

  الدسابقات والحوافز الدادية والدعنوية التي بسنح لرجال البيع بشنا لجهودىم الاستثنائية التي يبذلونها والتي تؤدي إلذ
 الدبيعات.زيادة 

  ض السلع الجديدة، االلقاءات والاجتماعات التي تعقد لرجال البيع ورجال الإعلان من أجل مناقشة مزايا وأغر
 والوسائل الحديثة التي تستخدم في عملية البيع والإعلان، وحثهم على اتباع أفضل السبل لزيادة الدبيعات.

  تدريب رجال البيع. 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                         
 .242، ص2008، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن، 2ثامر البكري، الاتصالات التسويقية والتًويج، طبعة 1
 .233، ص 1996مد فريد الصحن، قراءات في إدارة التسويق، الدار الجامعية، مصر، لز 2
 .240، ص 2006، خوارزم العلمية للنشر، السعودية، 2رعد عبد الكريم حبيب، التسويق، طبعة 3
 .162بشتَ العلاق، التًويج الالكتًوني والتقليدي، ص  4
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 الثاني: أهداف ترقية المبيعات و دورها في النشاط التسويقي: لمبحثا

يتم التطرق في ىذا الدبحث إلذ أىداف ترقية الدبيعات في النشاط التسويقي من أجل توضيح الدساعي 
 الدختلفة للمؤسسة من خلال تبنيها لذاتو الأنشطة التًولغية.

 المطلب الأول: أهداف ترقية المبيعات:
 الأىداف نذكر منها:ىناك العديد من 

 الأىداف الأساسية لتًقية الدبيعات: -1
برتاج الإدارة التسويقية بصفة أساسية أن بردد الدور الذي تلعبو ترقية الدبيعات في برقيق أىدافها، بدعتٌ 

ىل ىو دور استًاتيجي تكتيكي أم الاثنتُ مع،و ىل تستخدم برامج ترقية الدبيعات كناحية دفاعية أم لأغراض 
رقعة السوق بالنسبة للمؤسسة، و أختَا ماىي العلاقة بتُ ترقية الدبيعات و الوسائل التًولغية الأخرى خدمة  توسيع

 للأىداف التًولغية العامة للمؤسسة.
فأىداف ترقية الدبيعات في الوقت الحاضر تغطي لرالات متعددة من عمل إدارة التسويق، حيث تشمل أىداف 

هناك أىداف بزص زيادة الدبيعات في الأجل القصتَ و أىداف أخرى متعلقة قصتَة و أخرى بعيدة الأجل، ف
بالسلوك الشرائي سواء تعلق الأمر بالدستهلكتُ الجدد أو الدداومتُ على استهلاك خدمات الدؤسسة، من حيث 

اك أىداف بناء امتياز الدستهلك و حثو على بذربة الخدمة الجديدة و التعرف عليها و المحافظة على وفائو، و ىن
متعلقة بتنمية العلاقات مع الدوزعتُ و حثهم على تدعيم تسويق خدمات الدؤسسة، كما توجد ترقية الدبيعات في 

شكل حوافز توجو إلذ رجال البيع لزيادة دافعيتهم و برفيزىم لتطوير جهودىم في تسويق الخدمات و زيادة 
اف ترقية الدبيعات قد تعددت في الوقت الحاضر من الدبيعات، و يشتَ الدختصتُ من رجال التسويق إلذ أن أىد

الأىداف قصتَ الأجل التي كانت تسعى الدؤسسة لتحقيقها، لتغطي أىداف طويلة الأجل كالمحافظة على حصة 
 1الدؤسسة من السوق و زيادة الدبيعات في الأجل الطويل و الحفاظ على وفاء الدستهلكتُ.

الدبيعات تستمد أساسا من أىداف التًويج، و التي تعد جزء من الدزيج  و يوضح الشكل الدوالر أن أىداف ترقية
 التسويقي الدرتبط أساسا بالاستًاتيجية التسويقية التي تم صياغتها و رسمها من قبل إدارة الدؤسسة.

 
 

                                                 
 .227، ص 2002، الإسكندرية، التسويق، الدار الجامعية، الصحن لزمد فريد 1
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 ( أهداف ترقية المبيعات20الشكل رقم )                             
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
، الثانية، دار حامد للنشر، الأردنالمصدر : تامر البكري ، الإتصالات التسويقية والترويجية، الطبعة 

 .030، ص0222
 

 أىداف متعلقة بالدبيعات: 1-1
 لتًقية الدبيعات أن برققها ىي:من الأىداف التي لؽكن 

 .َزيادة حجم الدبيعات في الأجل القصت 
 .1الدخول إلذ منافذ توزيع جديدة 
  مواجهة الدنافسة: تعمل الدؤسسات الدنافسة على توسيع سوقها من خلال الاستحواذ على مستهلكتُ جدد أو

الدبيعات كاستًاتيجية دفاعية  التوسع على حساب حصة الدؤسسة، و بالتالر قد تلجأ ىذه الأختَة لتًقية
 للحفاظ على حصتها من الدبيعات في السوق الدستهدف.

                                                 
 .5،4لزمد عبد العزيز قبادو، الدرجع السابق، ص ص  1

 إستًاتيجية التسويق

 الدزيج التسويقي

 الدزيج التًولغي

أىداف ترقية 
 الدبيعات

 رجال البيع الدستهلك الوسطاء
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  زيادة حصة الدؤسسة من السوق في الأجل الطويل، و ذلك باعتمادىا كاستًاتيجية ىجومية للتوغل في السوق
 1مع مرور الزمن.

 أىداف متعلقة بالدستهلكتُ: 1-2
 تهلكتُ و التي تهدف إلذ:ىي كافة تقنيات ترقية الدبيعات الدوجهة للمس

  حث الدستهلكتُ على بذربة السلع الجديدة أو السلع التي طرأت عليها تعديلات و ذلك من خلال توزيع
 العينات المجانية.

 .تشجيع الدستهلك على الشراء في غتَ مواسم الاستهلاك 
 .كسب وفاء و ثقة الدستهلك 
 2لتًولغي الأخرى.العمل على تفعيل و تعزيز الإعلان و عناصر الدزيج ا 
  المحافظة على العملاء الحاليتُ من خلال استشارة العملاء للشراء بكميات كبتَة من خلال فتًة لزدودة

لتخفيض الأسعار على السلعة أو الخدمة و استخدام الكوبونات و الجوائز التشجيعية و الذدايا التذكارية لدنع 
 3الدنافسة الأخرى.الدستهلكتُ من التوجو لشراء السلع أو الخدمات 

  زيادة معدل الاستهلاك للمنتجات أو الخدمات الحالية من خلال إلغاد استخدامات جديدة للسلعة، و قد
يلعب التوزيع المجاني دورا مهما في زيادة فعالية ترقية الدبيعات، و استخدام وسائل التًويج التي براول استمالة 

 4الدنافسة. وجذب الدستخدمتُ للصنف أو مستخدمي الأصناف
 أىداف متعلقة بالدوزعتُ: 1-3

 5وىي كافة تقنيات ترقية الدبيعات الدوجهة للموزعتُ و التي تهدف إلذ ما يلي:
 .ُزيادة مستويات الدخزون لدى الدوزعت 
 .تنمية ولاء الدوزعتُ للاسم التجاري للمنتج أو الخدمة 
  بكميات كبتَة.تشجيع الدوزعتُ على شراء الدنتجات أو الخدمات الجديدة و 
 .ُإضافة قوائم جديدة من خدمات الدؤسسة لدى الدوزعت 

                                                 
 .228الصحن لزمد فريد، الدرجع السابق، ص  1
 .234رعد عبد الكريم و ىند ناصر الشدوخي، التسويق، مرجع سابق، ص  2
 .234، ص 2009اء للنشر و التوزيع، عمان، علي فلاح الزعبي، إدارة التًويج و الاتصالات التسويقية، الطبعة الأولذ، دار صف 3
 .140، ص 2011سمتَ عبد الرزاق العبدلر، وسائل التًويج التجاري، الطبعة الأولذ، دار الدستَة للنشر و التوزيع و الطباعة، عمان،  4
 .233ثامر البكري، الاتصالات التسويقية و التًويج، مرجع سابق، ص  5
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 .التشجيع على الشراء خلال فتًة التصفية الدوسمية و التخلص من البضاعة الراكدة 
  الدخول في علاقات و منافذ جديدة مع الدوزعتُ سواء كان ذلك في السوق الحالر أو الأسواق الجديدة التي

 تدخلها الدؤسسة.
 متعلقة برجال البيع ) قوة البيع (:أىداف  1-4

 و ىي لستلف النشاطات التًولغية الدوجهة لتًقية أداء رجال الدبيعات و ترمي إلذ:
 .زيادة دافعية و اىتمام رجال الدبيعات لبيع أكبر كمية لشكنة من السلع و الخدمات 
 .1تنمية ولاء قوة البيع للمؤسسة 
 تجات و خدمات معينة وفق سياسة التحفيزات الدقررة من الدؤسسة حث رجال الدبيعات على زيادة البيع في من

 و برفيز البيع في الدواسم الراكدة.
بصفة عامة يرتبط برديد أىداف برامج ترقية الدبيعات بالدرحلة التي لؽر بها الدنتوج أو الخدمة من دورة حياتو، 

هلكتُ على طلب الدعلومات و الاستفسار حول ففي مرحلة التقديم يتم استخدام برامج ترقية الدبيعات لحث الدست
منتجات أو خدمات الدؤسسة، كما تشجع الدوزعتُ على التعامل فيها، بينما تستخدم برامج التًقية في مرحلة 

النمو لتعطي دفعة قوية للمبيعات، في حتُ أنو في مرحلة التشبع برقق ىذه البرامج زيادة مؤقتة في الدبيعات و تعتبر 
تكتيكي لبقاء منتجات و خدمات الدؤسسة في السوق لفتًة أطول، و في الدرحلة الأختَة لدورة حياة بدثابة دعم 

الدنتوج تعمل ترقية الدبيعات على إبقاء الدنتوج أو الخدمة لفتًة أطول في السوق أو بعبارة أخرى بسديد مرحلة 
ن كان يسبب مشاكل مالية أو حتى التدىور، أو إخراجو بسرعة كاستًاتيجية تتبعها الكثتَ من الدؤسسات إ

 2تسويقية للمؤسسة.
 و الشكل الدوالر يوضح الدورة العادية لحياة الدنتوج:

 
 
 
 
 

                                                 
 .5سابق، ص لزمد عبد العزيز قبادو، مرجع  1
 .72بوضياف ، مرجع سابق، ص إلياس  2
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 الدورة العادية لحياة المنتوج (23الشكل رقم )               

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Source : Fennetean Herve, Cycle de vie des produits, Economica, 1998, 

Paris, p99. 
 

الشكل لؽثل الدورة العادية لحياة الدنتوج التي تتكون عادة من أربع مراحل، تبدأ بدرحلة الإطلاق لؼرج 
الدنتوج لأول مرة إلذ السوق بخصائص و استعمالات جديدة و برقيق حاجات لد برقق من قبل، ىذه الدرحلة التي 

أرباح عموما و فيها تسعى الدؤسسة إلذ  تتميز بدواصفات معينة من بينها النمو البطيء للمبيعات، عدم وجود
التعريف بالدنتوج الجديد من حيث الخصائص و الاستعمالات لذا تسعى إلذ استعمال أنشطة ترقية الدبيعات، سعيا 

منها لدنح الفرصة للتجريب المجاني لدنتجاتها من قبل الدستهلكتُ و الوسطاء...، أما الدرحلة الثانية و ىي مرحلة 
أصبح الدنتوج معروفا في السوق من قبل عدد كبتَ من الدستهلكتُ تبدأ الدبيعات في النمو في ىاتو النمو بعدما 

الدرحلة و فيها تواجو الدؤسسة الدنافسة، لذا تعمل على تكثيف الأنشطة التًولغية التي تدعم العملية البيعية 
الدنتوج و التي ىي مرحلة التشبع فتتميز بكون خصوصا الدوجهة إلذ رجال البيع و الدوزعتُ، أما الدرحلة لدورة حياة 

السوق وصل إلذ ذروتو من حيث حجم الدبيعات فتبدأ ىذه الأختَة بالتباطؤ و تواجو الدؤسسة منافسة حادة أثناء 

 حجم الدبيعات 

 الزمــن

 الانطلاق

والنم  

 التشبع
 التدىـور
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ىذه الدرحلة، فتلجأ إلذ تكثيف أنشطة التًقية لخلق التميز في العروض الدقدمة من خلال الحوافز الدادية الدعروضة، 
لدرحلة الأختَة و التي تتمثل في مرحلة التدىور فتتسم كون الدبيعات تبدأ في الالضدار نظرا لعدم مسايرة الدنتوج أما ا

لحاجات و رغبات الدستهلكتُ. في ىذه الدرحلة تعمل الدؤسسة على تكثيف عمليات التًقية إما لذدف إخراج 
عد اكتشاف استعمالات أخرى فيو، و منو نلاحظ الدنتوج من السوق في أسرع وقت أو لإعادة إطلاقو من جديد ب

بأن لتًقية الدبيعات دور فعال في كل الدراحل لدورة حياة الدنتوج و ذلك لتحقيق أىداف بزتلف باختلاف كل 
 1مرحلة.

 
 المطلب الثاني: دور ترقية المبيعات في النشاط التسويقي:

اك و معرفة أدوارىا الدختلفة ضمن النشاط من أجل توضيح أىداف ترقية الدبيعات بطريقة جيدة لغب إدر 
التسويقي، و ذلك من خلال التأثتَات التي بزلفها و التي تنقسم بدورىا إلذ تأثتَات على الدبيعات بدعمها و 

تنشيطها في الددى القصتَ، تأثتَات اتصالية بواسطة الرسائل التًولغية الذادفة إلذ تكوين صورة حسنة عن الدؤسسة 
وض الدميزة التي تعرضها عبر وسائل الإعلام الدختلفة، كما تعمل على إحداث تأثتَات على الدستوى عن طريق العر 

 2السلوكي الشرائي و توجيهو لخدمة أىدافها و ىي كالتالر:
 تأثتَات على حركية الدبيعات: -1

حث و تشجيع تعمل الدؤسسة على عرض أنشطة ترقية الدبيعات الدتمثلة في لستلف التقنيات التي تهدف إلذ 
الطلب في الددى القصتَ، بغية برقيق بعض الأىداف التسويقية الدتمثلة عموما في تعجيل وزيادة الدبيعات و 

الخدمات و الدنتجات الراكدة، التًغيب بإعادة و تكرار الشراء، التشجيع على دفع الفواتتَ في الأوقات المحددة و 
تجات و علامات جديدة...إلخ. من ناحية أخرى فتقنيات برفيز و تشجيع العملاء على بذريب خدمات و من

ترقية الدبيعات غالبا ما تعطي طابع حركي ديناميكي للعلامة الدستخدمة لذذه الأنشطة، حيث تظفي العلامة الدعنية 
طابع التجديد و تكون ذات نتائج سريعة و أكيدة في غالب الأحيان، حيث تأخذ ىذه التقنيات أشكال لستلفة 

غالبا في التخفيض الدؤقت للسعر، الدسابقات، الذدايا التًولغية...إلخ، فخلال عمليات التًقية يكون تتمثل 
الدستهلكون في عمومهم على استعداد لاستغلال ىذه الفرصة الدميزة، كما أن العلامة لغب أن تكون لذا على 

 الأقل مستوى حركية يتماشى و وضعيتها في السوق.

                                                 
 .74،73الدرجع السابق، ص ص  1
 .286، ص 1948زىتَ مصطفى، التسويق و إدارة الدبيعات، دار النهضة العربية للطباعة و النشر، بتَوت،  2
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 الدؤسسة ) العلامة (: تأثتَاتها على صورة -2

معظم رجال التسويق يرون أن بإمكان ترقية الدبيعات أن برتوي ضمن أىدافها أىداف اتصالية تعمل على 
برستُ صورة الدؤسسة و عروضها أي أنها لؽكن أن برل لزل الإشهار في بعض الحالات، لذلك فإن لتًقية الدبيعات 

 1الدختلفة. الإعلامتصالية التي بزلفها بواسطة وسائل أثار على صورة العلامة عن طريق الرسالة الا
و كما رأينا أنو قد توضع عمليات ترقية الدبيعات من أجل برقيق ىدف اتصالر يتمثل في إرسال مضمون 

الاتصالية  الإستًاتيجيةرسالة اتصالية تهدف إلذ خلق أو تدعيم علاقة مع الدتعاملتُ، حيث تكون في إطار 
للعلامة، فبعض تقنيات ترقية الدبيعات تكون لذا فعالية في تغيتَ السلوك الفوري أي تكون ذات طابع بذاري  

كالتخفيضات الدؤقتة للسعر، العينات المجانية و الكميات الإضافية، كما تتضمن تقنيات لذا أىداف اتصالية تعمل 
مضمون اتصالر في شكل رموز و  إرسالء عن طريق على بناء علاقات خصوصا مع الدستهلكتُ و الوسطا

إشارات و من ىذه التقنيات الدسابقات و الألعاب ذات النتائج البعدية، التخفيضات لاحقة ) أي بعد إنهاء 
 العملية (...إلخ.

لذلك على الجهة الدرسلة أن برسن استعمال و توجيو ىذه الاتصالات الخاصة بتًقية الدبيعات لتجنب الوقوع 
تناقضات مع الاتصالات الإشهارية، و ىنا لغب أن تعمل الدؤسسة على توجيو الجهود لتحقيق قوة اتصالية  في

 متكاملة باستعمال لستلف الأساليب التًولغية ) ترقية الدبيعات، الإشهار (.
يف مقارنة غم من استعمال ترقية الدبيعات لوسائل إعلام لستلفة إلا أن مضمونها الاتصالر يكون عادة ضعبالر ف

بالاتصال الإشهاري، و منو فعلى الدؤسسة العمل على تنسيق لستلف الجهود باستخدام لستلف الأساليب و 
 الوسائل حسب الظروف و الإمكانيات لتحقيق الغرض من اتصالاتها التسويقية.

 تأثتَاتها على السلوك الشرائي: -3
ئي، حيث تهدف الدؤسسة من خلال ىذا النشاط إلذ من أىم تأثتَات ترقية الدبيعات التأثتَ على السلوك الشرا

التشجيع على الشراء و إعادة الشراء، أو تساىم بأسلوب ديناميكي) حركي ( على تغيتَ السلوكيات ابذاه العلامة 
فهي إذن تعمل على خلق و دعم الوفاء حيث تكمن فعالية أنشطة ترقية الدبيعات في تغيتَ السلوك خاصة في 

                                                 
 .428،429، ص ص 2000ىرة، الحناوي لزمد صالح، إدارة التسويق مدخل الأنظمة الاستًاتيجية، دار الجامعة الدصرية، القا 1
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عكس الإشهار الذي يهدف إلذ تغيتَ الدواقف عبر الزمن من خلال التكرار عبر وسائل الإعلام  الفتًة القصتَة،
 الدختلفة ) خاصة الجماىتَية منها (.

بالرغم من الدزايا التي تعطيها أنشطة ترقية الدبيعات و فعاليتها في بعض الظروف و الدواقف كأىم نشاط ترولغي، و 
رى للتًويج نظرا لطبيعتها الحركية، إلا أن الدؤسسة لغب عليها أن تدمج ىذا عملها كعنصر لزرك للأساليب الأخ

الأسلوب في استًاتيجيتها العامة للاتصال لتحقيق التكامل في عمليتها الذادفة لتًويج منتجاتها و خدماتها و 
 علاماتها.

متشابهة و خصوصا حيث تعمل على توجيو و تنشيط الأساليب الأخرى للتًويج خاصة أين تكون العلامات 
العلامات ذات الاستهلاك الواسع باستعمال وسائل الإعلام الجماىتَية، أما إذا كانت موجهة إلذ بصهور لزدد 

فتستعمل وسائل الإعلام الدركزة ) غتَ الجماىتَية (حيث تكون أكثر فعالية في نقاط البيع و ذلك باستعمال 
 1أسلوب ترقية الدبيعات في أماكن البيع.

 كل الدوالر يوضح تأثتَ ترقية الدبيعات على السلوك الشرائي.و الش
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .429، 428الحناوي لزمد صالح، الدرجع السابق، ص ص  1
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( مخطط تأثير ترقية المبيعات على السلوك الشرائي20شكل رقم )  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Source : Phillipe Ingold, Promotion des ventes et action commerciale, 

Vuibert, Paris, 1995, p54. 

 
إن ىذا النوع من التأثتَات يكون مباشرة بالنسبة لأنشطة ترقية الدبيعات حيث تكون مرتبطة بعدة عوامل  

كوثتَة و تردد الشراء، مرونة الاستهلاك، اختًاق الدنتوج أو العلامة للسوق... و تعتبر التأثتَات على السلوك 
ا أثناء فتًات العرض من خلال الديزة التي تعرضها الشرائي من أبرز التأثتَات التي بزلفها ترقية الدبيعات، خصوص

وبالتالر       الدؤسسة باستخدام لستلف الحوافز، بالإضافة إلذ طريقة العرض عبر الوسائل الاتصالية الدستعملة. 

 مبيعات خارج نشاط التًقية

 تأثيـرات التوقع

 إنـمـاء الدبيعات
 تأثيـرات الحركية

 التحـويل الداخلي

تداخل التشكيلة 
 فيما بينها

 الإختبار

 تغيتَ العلامة

 تأثـتَات ىيكلية

 تأثتَات إستبقاء الأثر

العرض فتـــرة  الزمن 

 حجم الدبيعات
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يكون الذدف الرئيسي لأنشطة التًقية تغيتَ الدواقف و السلوكات و خلال ذلك يقع الدستهلك وسط عديد من 
 1و ىي كالتالر: الدتغتَات

 
 لزصلة ) التكاليف، الأرباح، الدخاطرة (: 3-1

في ىذه الحالة يقع الدستهلكتُ بتُ عدة عوامل تعمل على برديد و توجيو سلوكو و ىي التكاليف التي 
يتحملها للحصول على خدمة أو منتوج أو علامة معينة، الأرباح التي تتمثل في الدزايا التي لػصل عليها 

الدتمثلة ىي الأخرى في الحوافز الدختلفة التي بسنحها الدؤسسة سواء كانت مالية أو مادية، أما العامل الدستهلكون 
الثالث فهو عنصر الدخاطرة  و الذي يتمثل في بذريب الدستهلك لدنتوج أو خدمة جديدة لد يعرفها بعد و ذلك 

 لنقص الدعلومات عنها أو برويلو من علامة إلذ أخرى.

 لقرار الشرائي:حالات ا   3-2
في ىذه الحالة يسلك الدستهلك حالتتُ لابزاذ القرار، قرار عقلي مبتٍ على أسس منطقية و قرار 

ففي الحالة الأولذ يبتٍ الدستهلك قراره على أسس منطقية قبل مرحلة الشراء الفعلي و بالتالر يصعب  2عاطفي.
 التأثتَ عليو بواسطة الحوافز الدادية ذات الطابع الدؤقت.

أما في الحالة الثانية أين يبتٍ الدستهلك قراره على أسس غتَ رشيدة ) غتَ منطقية ( ففي ىذه الحالة بإمكان 
الدؤسسة التأثتَ على السلوك الشرائي عن طريق أنشطتها التحفيزية، و على ىذا الأساس فالدستهلك الذي يبتٍ 

حول الدنتوج أو الخدمة أو العلامة الدراد شراؤىا أو استعمالذا قراراتو على الدنطق و العقل لؽيل إلذ الدعلومات الدتوفرة 
و يعتبر أكثر حساسية للأنشطة الاتصالية ) التي توفر الدعلومات ( لبناء قراره كالإشهارات الدختلفة، العلاقات 

 العامة، عكس الدستهلك الذي يبتٍ قراراتو على العواطف حيث يكون أكثر بذاوبا للحوافز الدادية.
 فاء للعلامة:الو  3-3

الوفاء لعلامة معينة يعتٍ أن سلوك الدستهلك يصبح مبرلرا بشكل تلقائي لشراء منتج أو خدمة معينة 
بذاتو عند الإحساس بالحاجة، لشا لؽكن الدؤسسة من السيطرة على دقة العمليات، و خلق و تدعيم الوفاء 

                                                        3دائمة بتُ الدؤسسة و الدستهلكتُ.لعلامتها من خلال الجهود التسويقية التي تهدف إلذ خلق علاقة 
فالوفاء للعلامة يعتبر من أىم الدتغتَات التي تفسر مدى استجابة الدستهلك لأنشطة ترقية الدبيعات، فهو لػدد 

                                                 
 .243، ص 2002،الإسكندرية، قراءات في إدارة التسويق، الدار الجامعية، الصحن لزمد فريد 1
 . 21، ص 2004، العلاقات العامة الدبادئ و التطبيق، الدار الجامعية، الاسكندرية، الصحن لزمد فريد 2

3
 Vambol .J.M et Vegeux. W. les relations pupliques. Ed. lobor. Bruxelles.1987.p 38  .  
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يظهر في شكل دافع أو امتناع الدستهلك  بطريقة مباشرة السلوك الشرائي خلال العملية الخاصة بتًقية الدبيعات و
 عن القيام بعملية الشراء.

و يعرض " لورنس فرولوف " لظوذج على شكل لسطط يبتُ كيف لؽكن دمج لستلف الدتغتَات الدسؤولة على التأثتَ 
 1على القرار الاستهلاكي.

 ( استجابة المستهلكين لأنشطة ترقية المبيعات20شكل رقم )                   
 
 
 

  
  

 
   

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Phillipe Ingold, Promotion des ventes et action commerciale, 

Vuibert, Paris, 1995, p61. 

                                                 
 .243، مرجع سابق، ص الصحن لزمد فريدأ 1

نوع )الدنتوج/الخدمة(  حالة الشراء
 الدعروضة

 

 الدتغتَات الشخصية

حالة القرار لسطط  
أو مبتٍ على 

 الصدفة

الإدراك الحسي أو 
 الاستجابة النفسية

العوامل الدادية 
 الدؤثرة

 التقنيات الدؤثرة

السلوك أثناء عملية التًقية 
 تغيتَ العلامة

 السلوك الشرائي
 العادة الشرائية

الإستجابة لعمليات التًقية 
 الإدراك وابزاذ القرار
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لأنشطة التًقية، منها نوعية العرض من خلال الشكل يتبتُ لنا العوامل التي تؤثر في استجابة الدستهلك 
الدقدم أو الديزة التي لػملها العرض بحيث لغب أن تكون لزفزة قدر الإمكان لاستمالة السلوك الشرائي، الدتغتَات 

الشخصية كالوفاء للعلامة الدرجعية، بحيث يصعب على الدؤسسة توجيو السلوك الشرائي للمستهلكتُ الأوفياء 
لإضافة إلذ حالة الشراء التي تدخل كعامل أساسي في برديد الاستجابة، ذلك أن الدستهلك لعلامتهم الدرجعية، با

الذي يبتٍ قراره على عواطف يكون من السهل جذبو و توجيو سلوكو لشراء خدمات و منتجات الدؤسسة، عكس 
عليو بدجرد  اذلقراره الشرائي، يكون من الصعب الاستحو  الدستهلك الذي يصنع أسس عقلية متينة في ابزاذه

 التحفيزات التي تعرضها الدؤسسة في شكل عروض التًقية.
إن الدؤسسة لا تكتفي بدجرد برويلها لسلوك الدستهلك بذاه خدماتها أو منتجاتها بل تعمل على وضع لسطط 

اتها تكثف فيو عملياتها الخاصة بتًقية الدبيعات، لتكوين عادة شرائية جديدة للمستهلك بذاه خدماتها أو منتج
ابتداء بتغيتَ العلامة ثم السلوك الشرائي، و ذلك من خلال إدارة القيمة التي يدركها الدستهلكتُ و لزاولة 

 1تفضيلها.
 

 المطلب الثالث: تخطيط عملية ترقية المبيعات:
إن الدور الاستًاتيجي لتًقية الدبيعات يلعب دورا مهما في بناء العلاقة طويلة الددى بتُ الدؤسسة و 

التًويج خطة واضحة عن ترقية الدبيعات، و لوضع خطة لتًقية  ئها، و بالتالر لغب أن تتضمن استًاتيجيةعملا
 2يلي: الدبيعات لغب برديد ما

  صياغة أىداف التًقية بطريقة واضحة و مفهومة، حيث تنبثق ىذه الأىداف من الأىداف الدوضوعة للنشاط
 .التسويقي عامة و النشاط التًولغي بصفة خاصة

  اختيار أسلوب ترقية الدبيعات الدناسب للأىداف، حيث أنو ىناك عدة أنواع لأساليب ترقية الدبيعات و كل
نوع لو مزايا و عيوب، و يتم الاختيار في ضوء الأىداف الدرجوة الدوجهة إليها، السوق الدستهدفة، ظروف 

 الدنافسة و تكلفة الوسيلة.
 ية.التحديد الدقيق للكمية الدناسبة للتًق 
 .تقدير نفقات ترقية الدبيعات 

                                                 
 .84،83بوضياف إلياس، مرجع سابق، ص ص  1
 .94لزسن فتحي عبد الصبور، مرجع سابق، ص  2
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 عناصر خطة ترقية الدبيعات:
لغب أن تتميز الخطة بالوضوح و الدقة من حيث التقنيات و التكاليف و غتَىا من العناصر التي سنتناولذا فيما 

 يلي:
 لصاحات : و لؽثل حجم الحافز التكلفة التي سوف تتحملها الدؤسسة، إذ أن الحافز القليل لػقق حجم الحافز

معينة لكن إذا كان كبتَ فإنو  يتطلب أن يقابلو برقيق مزيد من الدبيعات و إذا لد يتحقق ذلك الدستوى 
 الدطلوب من الدبيعات فإنو يشتَ إلذ الخطأ في تقديم حجم الحافز.

 معهم  : على مدراء التسويق تقدير لدستوى الدشاركة التي ستحقق من الأطراف التي يتم التعاملشروط الدشاركة
سواء كانوا مستهلكتُ أو وسطاء أو رجال البيع لديهم، و مدى استجابتهم لعناصر ترقية الدبيعات الدستخدمة 

 1معهم.
 على الدؤسسة اختيار الشكل الذي تتخذه  :الاختيار الدقيق لأسلوب التوزيع الدعتمد في عملية ترقية الدبيعات

و عبر البريد ( فكل شكل لو كلفة معينة تتًتب عليو، إلذ عملية التًقية ) في شكل وثيقة موزعة في المحل أ
 جانب ضمان انتشار الوسيلة و سهولة وصولذا و التعرف عليها من جانب الأطراف الدستهدفة.

 لغب برديد الفتًة الزمنية الدناسبة التي تستغرقها عملية ترقية الدبيعات، حيث أن قصر ىذه  :مدة عملية التًقية
الاستفادة منها و برقيق أىدافها و قد لا يعطي الفرصة للكثتَ من الدستهلكتُ من الإقبال  الفتًة قد لا لؽكن

عليها، كما ان طول الفتًة قد لؽثل تكلفة عالية من ناحية، و قد لؽثل امتياز يشعر بو الدستهلك و يعتاد عليو 
 من ناحية أخرى.

 يعات و تاريخ تكرارىا، و من ثم جدولة ىذه : حيث يتم برديد توقيت بدء وسيلة ترقية الدبتوقيت العملية
 الوسائل.

 و ىي تقدير كمي لتكلفة عملية التًقية، حيث لغب أن برسب  :تقدير الديزانية الدناسبة لتكاليف ترقية الدبيعات
 2بدقة متناىية لتحقيق الربح الدراد برقيقو.

 
 

 
                                                 

 .234تامر البكري، الدرجع السابق، ص  1
 .520، ص 1999الأزىري، إدارة النشاط التسويق ) مدخل استًاتيجي (، الطبعة الأولذ، دار زىران، الأردن، لزي الدين  2
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 الاتصالو تكنولوجيا المعلومات و لمبحث الثالث: ترقية المبيعات ا
يعد عنصر ترقية الدبيعات من العناصر التًولغية التي صارت تستخدم تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال على نطاق 

 واسع.
 المطلب الأول: عروض ترقية المبيعات عبر الانترنت:

ترقية الدبيعات الكوبونات و عينات الخدمات أو الدنتجات و الدباريات و الدسابقات و تتضمن نشاطات 
الذدايا و غتَىا، حيث تستخدم الكوبونات و العينات و الدسابقات على نطاق واسع عبر الانتًنت، و تتضاعف 
ألعية ترقية الدبيعات على الخط عندما تتزامن مع الإعلان عبر الانتًنت ، كما تساىم في بسكتُ الدؤسسة من بذميع 

 و من ىذه العروض التًولغية ما يلي: 1نيأكبر عدد من الأسماء في قاعدتها الخاصة بالبريد الإلكتًو 
 الكوبونات: -1

تستخدم الكوبونات بشكل واسع على الانتًنت، إذ يتم تسليمها بواسطة البريد الإلكتًوني، كما تقوم 
شركات الكوبونات الإلكتًونية بإرسال إشعار بالبريد الإلكتًوني فور توفر كوبونات جديدة على الشبكة في لزاولة 

و بهذه الكوبونات تتمكن الدؤسسة من كسب الدشتًكتُ و الزبائن من خلال تقديم التخفيضات  2لبناء ماركة.
     على الانتًنت موقع: الدناسبة على بعض الخدمات أو الدنتجات، و من أشهر الدواقع التي تنفذ الكوبونات

cool savings.com   وموقع ،volue page.com  3البريد الإلكتًوني.و يتم تسليم الكوبونات بواسطة
 

 4يوجد عدة أشكال لكوبونات الانتًنت منها:
: مستخدم الانتًنت لؼتار الكوبون على أحد الدواقع، ثم بعد ذلك يرسل إليو كوبونات تطلب على الخط 1-1

 عبر البريد الإلكتًوني.
ة صاحبة : الزائر ىو من يقوم بطباعة الكوبونات، إما مباشرة من موقع الدؤسسكوبونات قابلة للطبع 1-2

 العرض أو من خلال مواقع خاصة، في ىذه الحالة تكاليف توزيع و إنتاج الكوبونات تقع على عاتق الدشتًي.

                                                 
، ص ص 2005بشتَ عباس العلاق، الاتصالات التسويقية الالكتًونية: مدخل برليلي تطبيقي، مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع، عمان،  1

125،124. 
 .382،381لكتًوني، دار الحامد للنشر و التوزيع، عمان، ص ص لزمد الطاىر نصتَ، التسويق الإ 2
 سعيد بصعة و آخرون، التسويق عبر الأنتًنت، الطبعة الأولذ، مكتبة المجتمع العربي للنشر و التوزيع،101، ص 2007عمان،  3

4
 Claire Breeds.Marketing direct sur internet.2 edition.Vuibert.Paris.2001.pp 166.177 



 :.................................ترقية الدبيعات في ظل تكنولوجيا الدعلومات والاتصال الثالثالفصـل 

 

 
64 

يبلغ للمستخدم رمز من خلال الدوقع الإلكتًوني أو عن طريق البريد الإلكتًوني  :الكوبونات الافتًاضية 1-3
الشراء على الخط و ىذه الطريقة الأكثر استخداما  لإعلامو بالتخفيضات الدعروضة، التي يستفيد منها أثناء عملية

 على الانتًنت و الأسهل بالنسبة للمستخدمتُ.
 الدسابقات و اليانصيب: -2

تعقد معظم مواقع الشبكة العالدية مسابقات و جوائز بذذب الحركة و جعل الدستخدمتُ يعودون إليها، و لا 
لذلك يعد التسجيل الدسبق ضروري لإمكانية  1صغتَة (.تتطلب الدسابقات مهارة و معرفة كبتَة ) مثل أجوبة 

الدشاركة و الفوز في الألعاب و الدسابقات عبر الانتًنت، مع التشديد على ضرورة احتًام القواعد القانونية للعبة، 
ات،  فبالإضافة إلذ إمكانية بذميع عناوين البريد الإلكتًوني ىذه الألعاب بسنح فرصة مناسبة لتقسيمها إلذ لرموع

كما تسمح بتًقية شراكات مع مؤسسات أخرى، فمثلا في حالة ألعاب " صيد الكنوز " البحث يتم في عدة 
مواقع و على الدؤسسة التي ترغب في الدشاركة في مثل ىذه الألعاب أن تستضيف علامة على صفحات موقعها 

 2الإلكتًوني.
الدبيعات تثار حول  ختلفة، فإن أعمال ترقيةالسلعة الدتتطلب اليانصيب درجة من الخطر كما ىو الحال مع 

ماركات و بذذب الدستهلكتُ لزيارة بذار التجزئة و ذلك من خلال لزاولة إقناع الدستخدمتُ للشبكة على الانتقال 
 من صفحة إلذ أخرى على موقع الشبكة.

فاز، فمثلا  إذا تغتَت عروض اليانصيب بانتظام، سوف يعود الدستخدمون إلذ الدوقع لدعرفة آخر حظ
orbitz.com  حيث اجتذب  2001دخلت سوق وكالات السفر على الانتًنت في منتصف شهر حزيران

مليون زبون في شهره الأول، و يعود السبب في ذلك إلذ اليانصيب التي أعلن عنها في الراديو فكل  1.9الدوقع 
 3سا لددة ستة أسابيع. 24ابا و كل زائر سجل نفسو في الدوقع كان مستحقا لتذكرة سفر لرانية ذىابا و إي

 العينات المجانية: -3
من قوم بعض الدواقع للمستخدمتُ باختبار عينة للخدمة أو للمنتج الرقمي قبل عملية الشراء، كالعديد ت

يوم حيث بدقدور الدستخدم بعد ىذه  60-30يل لراني لنسخ عرض بذريبي خلال شركات البرلريات التي توفر تنز 
برنامج أو إزالتو من نظامو، أيضا لزلات الدوسيقى على الانتًنت تسمح للزبائن باختبار كليبات الفتًة شراء ال

                                                 
 .101سعيد بصعة و آخرون، الدرجع السابق، ص  1

2
 Claire Breeds. OP. cit. pp 120.121. 

 .284لزمد الطاىر نصتَ، الدرجع السابق، ص  3
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و ىي وسيلة تشجيعية جاذبة لدستخدمي شبكة  1(.cdثانية قبل طلب القرص الدضغوط ) 30موسيقى مدتها 
الانتًنت و تكون في الغالب إما برامج معينة أو ألعاب ترفيهية و منها ما يكون لراني بالكامل و منها ما يكون 

 2لراني لفتًة زمنية لزددة، بعد الانتهاء لابد من شراء ىذه البرامج أو اللعبة لدن اقتنع بها.
 النقاط الدكتسبة: -4

اد لجوائز اليانصيب إذ لؽكن تنفيذ بعض البرامج التي تدعى برامج الولاء و التي تتضمن الجوائز و ىي امتد
، و ىي برنامج تسويق و بيع مباشرة، كما برتوي ىذه البرامج على خيارات تسويقية  My Pointsمنها برنامج 

اط معا و لؽكن برويلها إلذ جوائز متعددة، سلع لستلفة لكل سلعة أو خدمة لرموعة نقاط معينة، بذمع ىذه النق
 3بزتلف قيمتها بزيادة عدد النقاط المجمعة.

 
 المطلب الثاني: الاتصالات التسويقية في عصر الانترنت:

 وتشمل التسويق الدباشر و الإعلان الإلكتًوني و ترويج الدبيعات الإلكتًوني.
 التسويق الدباشر بالانتًنت: -1

الأدوات التًولغية لدزيج الاتصالات التسويقية الدتكاملة التي وظفت شبكة يعد التسويق الدباشر من أكثر 
الانتًنت لخدمة أىدافها، و يتخذ التسويق الدباشر بالانتًنت في الدمارسة التسويقية الحديثة عددا من الأشكال 

 4الدتنوعة ألعها:
 (  Internet catalog marketing) :التسويق بكتيبات الانتًنت الدصورة 1-1

يتمثل في التسويق الدباشر الذي يتم من خلال الكتيبات الدصورة على شبكة الانتًنت، و التي تتيح 
استخدام تقنيات الطباعة و الألوان في إعطاء وصفا تفصيليا أكثر وضوحا عن الخدمة أو الدنتج و مواصفاتو، و  

 كيفية استعمالو.
 
 
 

                                                 
 .382نفس الدرجع، ص  1
 .103سعيد بصعة و آخرون، الدرجع السابق، ص  2
 .101الدرجع السابق، ص  3
 .467،465، ص ص 2007، الإسكندرية، دار الفكر الجامعي، الانتًنتلزمد فريد الصحن و طارق طو أبضد، إدارة التسويق في بيئة العولدة و  4
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 ( Voice-mail marketing: ) التسويق بالبريد الصوتي 1-2
و يشتَ إلذ التسويق الدباشر الذي يستخدم البريد الصوتي الإلكتًوني في الوصول إلذ العملاء الدستهدفتُ، 

حيث يتم ىنا إرسال رسالة شفهية على الانتًنت من الدؤسسة إلذ العميل، بحيث لؽكنو سماعها متى أراد عند 
                                                                                       الضغط على الصندوق الإلكتًوني الدخزنة بو الرسالة.           

 (Data Base Marketing : ) التسويق بقواعد البيانات 1-3
لؽثل إحدى أشكال التسويق الدباشر الذي يستخدم قواعد البيانات الدسجلة على الحاسب الآلر في برقيق 

إذ يشتَ في واقعو إلذ عملية بناء و صيانة و استخدام قواعد البيانات التسويقية الأىداف التسويقية للمؤسسة، 
 بغرض الاتصال الفعال مع العملاء و إبسام العملية التبادلية.

 (E-mail Marketing : ) التسويق بالبريد الإلكتًوني 1-4
بدثابة الدرادف لإعلان البريد يعد التسويق الإلكتًوني من أىم وسائل التسويق الدباشر على الانتًنت، و يعتبر 

 1الدباشر، إلا أن البريد الإلكتًوني يتمتع بثلاث مزايا على الأقل مقارنة بالبريد الدباشر و ىي:
 .لا توجد رسوم بريدية في حالة البريد الإلكتًوني 
  الدستخدمتُ للمواقع يوفر البريد الإلكتًوني وسيلة ملائمة للاستجابة الدباشرة، فإعلانات البريد الإلكتًوني توجو

 الشبكية بشكل فعال، وباستطاعة مستخدم الويب الحصول على معلومات إضافية او إنهاء صفقة بذارية.
  و الأىم فإن بالإمكان شخصنة البريد الإلكتًوني لتتلاءم مع الحاجات و الرغبات الخاصة للمستخدم و

 بشكل إلكتًوني بساما.
التسويق الدباشر استخداما، حيث أن العديد من الدؤسسات ترسل نشرات دورية و البريد الإلكتًوني أكثر أشكال 

بالبريد الإلكتًوني، و ىو أداة اتصال لشتازة مع العملاء، حيث أن أغلبهم يستمتع بتلقي ىذه الرسائل و تعتبر 
 2نشرات البريد الإلكتًوني لرال لظو لأنها توفر العديد من الفوائد و الدزايا التالية:

 يام بشكل منتظم و قانوني بتًويج اسم الدؤسسة لدى العملاء.الق 
 .تعديل الاتصال مع مادة مفصلة 
 .وضع الدؤسسة كخبتَ في الدوضوع 
 .إعادة العملاء لدوقع الدؤسسة 

                                                 
 .126بشتَ عباس العلاق، الاتصالات التسويقية الإلكتًونية، مرجع سابق، ص  1
 .386لزمد طاىر نصتَ، مرجع سابق، ص  2
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 .سهولة إرسالذا للعملاء 
 

 الإعلان عبر الانتًنت: -2
معلن معتُ من خلال شبكة الانتًنت يشتَ الإعلان بالانتًنت إلذ بصيع أشكال العرض التًولغي الدقدم من 

 و من أىم أشكال الإعلان بالانتًنت ما يلي:
 (Banner )  :الشريط الإعلاني  2-1

إن أغلب الدؤسسات تعلن عن نفسها و ترويج خدماتها و منتجاتها على الانتًنت من خلال وضع أشرطة إعلانية 
الشريط الإعلاني يتضمن بيانات لستصرة عن  في مواقع أخرى يرتادىا عدد كبتَ من مستخدمي الانتًنت، و

الدؤسسة أو الخدمة أو الدنتج وتكون ىذه البيانات جذابة بحيث تدفع الدستخدم إلذ الضغط على ىذا الشريط 
 1للوصول إلذ موقع الدؤسسة و خدماتها و منتجاتها.

 2و ىي نوعان :إعلانات الرعاية الرسمية بالانتًنت 2-2
: بدقتضاىا يعهد البائع لدؤسسة بسلك موقع على الانتًنت كراعي رسمي اديةإعلانات رعاية اعتي  2-2-1

 بالإعلان عن خدماتها و منتجاتها على صفحات موقعها.
: بدقتضاىا لا يقوم فقط الراعي الرسمي بالإعلان عن منتجات و خدمات البائع إعلانات رعاية لزتوى 2-2-2

 الرسالة التًولغية الدوجهة للمشتًيتُ من مستخدمي شبكة الانتًنت.على الانتًنت، بل يتدخل في صياغة لزتوى 
 تتخذ شكلتُ رئيسيتُ لعا:: إعلانات الانتًنت الدفاجئة  2-3
: إعلان يظهر لدشتًي التجارة الإلكتًونية بصورة مفاجئة أثناء تصفحو للمواقع إعلانات البداية الدفاجئة 2-3-1

 بر حجما من الشريط الإعلاني.على شبكة الانتًنت، يتخذ شكل مربع أك
: يظهر لدشتًي التجارة الإلكتًونية بصورة مفاجئة أثناء خروجو من الدوقع على إعلانات النهاية الدفاجئة 2-3-2

 شبكة الانتًنت أو أثناء الانتهاء من نسخ برنامج معتُ.
  الإعلانات الفاصلة:  2-4

برنامج أو معلومات من شبكة الانتًنت إلذ حاسبة الآلر  تلك الإعلانات التي تظهر للمشتًي أثناء قيامو بنسخ
 بهدف استحواذ انتباىو و لو لفتًة زمنية قصتَة، تتمثل في فتًة نسخ الدعلومات أو البرنامج.

                                                 
 . 284،283ص ص  2004يوسف أبضد أبو فارة، التسويق الإلكتًوني: عناصر مزيج التسويق عبر الأنتًنت، دار وائل، عمان،  1
 .183، ص 2006بشتَ العلاق، التسويق في عصر الأنتًنت و الاقتصاد الرقمي، منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاىرة،  2
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 :الإعلانات الدرتبطة  2-5
ع ربط تشتَ إلذ الإعلانات التي يرتبط ظهورىا بدواقع أخرى على الانتًنت، بحيث يظهر إسم موقع البائع كموق

 داخل موقع مؤسسة أخرى.

 : النسخ الإعلاني  2-6
تعتمد فلسفة النسخ الإعلاني بالانتًنت على مفهوم تقنيات الدفع التًولغي و مفادىا قيام الدعلن بدفع الرسالة 

الانتًنت التًولغية للمشتًي المحتمل دون انتظار زيارتو لدوقع الدؤسسة، لذا إعداد رسائل ترولغية فيها لدستخدم 
 1نسخها من الشبكة إلذ الحاسب الآلر الخاص بو.

 الدبيعات على الخط: ترقية  -3
 الدبيعات على الخط. ترقيةتوفر الانتًنت للإدارة التسويقية قناة لشتازة لؽكن من خلالذا القيام بعملية 

الدبيعات الدستخدمة على الانتًنت من ىدايا و خصومات و معارض و تقديم العينات  قيةو تتضمن نشاطات تر 
 ترقيةالمجانية من الخدمات و الدنتجات و الدشاركة في الدباريات و غتَىا من الأساليب التي تستعمل في نشاط 

 الدبيعات التقليدي.
الإعلان عبر الانتًنت، و لذذا السبب تلجأ العديد و تتضاعف ألعية ترقية الدبيعات على الانتًنت عندما تتزامن مع 

من إدارات التسويق إلذ الدزاوجة بتُ ىذين الأسلوبتُ الدبتكرين في مساعيهم التًولغية لاستقطاب أكبر عدد لشكن 
 من الزائرين لدواقعهم الشبكية.

من الدعلومات و البيانات و تساىم أساليب ترقية الدبيعات في بسكتُ الإدارة التسويقية من بذميع أكبر عدد 
الشخصية عن زوار مواقعها، ففي كل مرة يدخل زائر اسمو و عنوان بريده الإلكتًوني على استمارات الويب أو 

الدبيعات على الخط فإن ىذه البيانات تنتهي إلذ  ترقيةيرسل بريدا إلكتًونيا قصد الدشاركة في عملية من عمليات 
باستطاعة الإدارة التسويقية استخدام ىذه البيانات بعد معالجتها لإرسال قاعدة بيانات خاصة بالدؤسسة، و 

رسائل ترولغية إلذ أصحابها و خلق علاقة طويلة الأجل مع العميل و برقيق الولاء و الانتماء للمؤسسة و خدماتها 
 2أو منتجاتها.

 

                                                 
 .183الدرجع السابق، ص  1
في  ماجستتَ(، مذكرة EEPADمؤسسة ايباد ) -الاتصالات التسويقية للمؤسسة: دراسة حالة إستًاتيجيةفي  الانتًنتبن عيجة لزمد نبيل، إدماج  2

 .100، ص 2008العلوم التجارية، بزصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيتَ، جامعة الجزائر، 
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  :دور التجارة الالكترونية في ترقية المبيعات المطلب الثالث:
إلذ قطاعات عريضة للسوق الدنتشرة جغرافيا  ، ذلك أن لكتًونية للتوصل لإاستخدام التجارة ا للمؤسسةلؽكن . 

يتم فيها القيام  لكتًوني يعتمد بصفة خاصة في خلق المجتمعات لكن ليست لرتمعات واقعية بل افتًاضيةالإلدوقع  ا
      .لكتًونيلإاالشراء و  من خلال البيع  بعمليات بذارية لزيادة فرص الدبيعات

 : البيع الإلكتًوني -1
نتًنيت حيث انفقت الدنظمات لألعهم التي تتم عبر شبكة اأ لكتًوني ولإنشطة التسوق اأجزاء أحد أىو 

صبح أجل التًقية فأنتًنيت في عمليات مبيعاتها من لأفي السنوات القليلة الداضية الدال في لزاولة لدعرفة كيفية دمج ا
صبح  للمشتًي  أية قيود كما أنو سوق واحدة بغض النظر عن أكل الدؤسسات دون عوائق وكمام  أالعالد مفتوح 

ي في أي مكان، أ بيع»صبح بإمكانو اختيار ما شاء بكل سهولة أكم كبتَ من الدعلومات حول الخدمة الدتوفرة و 
   .ي بشن"أي شيء وبكل الطرق وبأ وقت،
 كامل للبيع في أي مكان في ىذا السوق الذي يسمى   : فالدؤسسة ىنا على استعدادالبيع في أي مكان

 الأنتًنيت فالمحلات الدبنية  أصبحت شركات للبرامج.
 فالشركات التي تعرض الآن على مواقعها أنواع كبتَة جدا من الدنتجات لؽكنها بيع أي بيع أي شيء :

و بزتص بالبيع  منتج فأصبحت الخدمات تستحدث كل يوم بشكل متطور و مستمر فهناك شركات تستحدث
للشركات أو من الشركات للمستهلك أو من الشركة لدوظفيها أو من الدستهلك للمستهلك وكل طريقة لذا منهجها 

 الخاص بها لبيع منتجاتها و خدماتها وتقديم الدعلومات عنها.
 ين فالعمل التجاري لأي مؤسسة الراغبة في ترقية مبيعاتها يتطلب أن تصل للمشتً  :البيع في أي وقت

أينما وجدوا فعلى أي شركة أن تكون جاىزة ىي الأخرى بالبيع في الوقت الذي يكون فيو العميل مستعدا للشراء 
بعد الاختيار و الدقارنة وابزاذ القرار لذا لغب أن تكون ىناك الخطة ىي الشيء الأساسي لأن  باقي العمليات تتم 

  1عبر الأنتًنيت بكل سهولة دون تكلفة و جهد.
 إن التجارة الإلكتًونية أي عرض السلع و انتقال الطلبات تشبو التجارة الواقعية لكن  :ع بكل الطرقالبي

القدرات الجديدة  لشبكة   الأنتًنيت غتَت وجو التجارة  من جديد، فبدلا من تقديم الخدمات على الأنتًنيت 
ود إليهم بعطاءات فيتضمن إقحام أي على صفحات الدوقع الخاص بالدؤسسة يتم ارسال طلباتهم للأسعار و تع

العرض على الدشتًي بدلا من أن يسعى وراءه عن طريق  اجتذابو للموقع حيث أصبح  الآن من الأمور السهلة 

                                                 
1
 العدد الاقتصادية، للعلوم بغداد لرلة الأعمال، لدنظمات التسويقي الأداء فاعلية زيادة و الإلكتًوني البيع في الريادة السمرائي، الحميد عبد زاىد   

 .733 ص التسويق، قسم البتًاء، جامعة ،73
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قيام مؤسسات الأعمال بالعمل على الخط، و صارت الاتصالات الداخلية من خلال استخدام الشبكة العنكبوتية 
ية حاجات البيئة التنافسية الدتجددة مثال شركة دال التي سعت لتغيتَ لظاذج التي تسمح بإعادة ىيكلة نفسها لتلب

 أعمالذا في التسويق للبيع وبرقيق ميزة تنافسية عالية.
 فمن قواعد لصاح و فشل العمل التجاري الإلكتًوني للمؤسسة أنو  يعتمد على السعر البيع بأي بشن :

الذي تبيع بو لعملائك فإذا كانت الأسعار مرتفعة فإن العملاء لن يشتًوا شيئا لذا لغب أن يكون ىناك سعر 
الإلكتًونية مناسب للمستهلك الدستهدف فالدستهلك أصبح ىو الدتحكم الأول و صاحب السلطة في التجارة 

 وليس بالإمكان استخدام لظوذج الأسعار الدوحدة. 
سعار سوف تصبح فردية لذا لغب فهم لظاذج التسعتَ الديناميكي الجديد و تضمينها في لأن عروض الأ

    1لكتًوني للشركة.لإاستًاتيجيات التسويق ا
 :و التي لزورت في النقاط التالية ىخر أشكال أنواع صنفت لأضافة  لذذه اإو 
لكتًوني الذي يقوم بو الدنتجون مباشرة للزبائن دون لإ: و ىو يتعلق بعملية البيع ا البيع الإلكتًوني الدباشر  1-1

     .وسائط
لكتًوني لإلكتًوني للمؤسسة ىو الدوقع الإ: فالدتجر الكتًونيالبيع بواسطة الدتاجر و مراكز التسوق الإ  1-2

فتًاضي يتم  استضافة عدد من البائعتُ عبر االدؤسسة لغرض بذاري ترولغي وىو عبارة عن متجر   تنشئوالخاص بها 
 .ة الدروجةأالدوقع الخاص بالدنش

ىم وسائل الاتصال في بناء العلاقات مع العملاء ألكتًوني يعد من لإفالبريد ا :البيع  عبر البريد الإلكتًوني  1-3
و سؤال غتَ مفهوم خاص أوقات لستلفة كتقديم لذم مثلا شرح لنقطة أد كثتَا على التواصل في حيث يساع

 2.بالخدمة
 لكتًونية ولإعمال التجارية الأشكال اأوجو الدهمة و لأحد اأتعد الدزادات  :البيع بواسطة مزادات الأنتًنيت  1-4
بل بو الدشتًي و الدؤسسة البائعة ولقد انتشر سلوب الدزادات لغرى بدوجبو بيع الدنتجات عند السعر الذي يقأ

لصاز إعداد كبتَة من الدشتًين لكل صنف من الدنتجات ولغرى أنتًنيت حيث تم بذميع لأبشكل كبتَ  على شبكة ا
   .صفقات بذارية بأحجام لستلفة

الدبيعات جهزة تسجيل أ وىو نظام يشتمل على حاسبات شخصية و :البيع من نقاط البيع الإلكتًوني  1-5
للمؤسسة و فاحص بصري لقراءة رمز القضبان الدتوازية الدوجودة في غلاف الدنتج وقارئ البطاقات الدديونية وميزان 

       3.ضافة الداسح الليزريإلكتًوني عند لإ،ولقد زادت تقنية نظم نقاط البيع ا
                                                 

 .177،178عبد الحميد السمرائي، الدرجع السابق، ص ص  1
 . 181، 179الدرجع السابق، ص ص  2
 .183، 182السابق، ص ص  الدرجع  3
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ت الدؤسسة كثتَا على تطوير  عمليات ن التطورات التكنولوجية ساعدإ :البيع بواسطة التلفزيون التفاعلي  1-6
ية مبيعاتها فالتلفزيون التفاعلي مثلا لغعل لمن فعا لتطوير وزيادةبيعها لخدماتها حيث قدمت لذا فرص كبتَة 

لذ الدشاىد إعلانات الدقدمة كما لؽنح للإعلانات الدسوقة بإعطاء فرص  للوصول لإالدشاىد يتفاعل مع البرامج وا
 ة  كثر تفاعليأبطريقة 

لذ ظهور فرص جديدة إجهزة اللاسلكية لأدى التطور السريع في اأ :البيع بواسطة الذاتف المحمول  1-7
ن من قبل شركات و مؤسسات لستلفة وكبتَة  في عمليات لآصبح يستخدم األتكنولوجيا الذاتف المحمول الذي 

عمل القوى البيعية  وزيادة  سهيل أداءعلومات حيث ساىم كثتَا في تالبيع و الشراء التًولغي والحصول على الد
  1انتاجيتها.

   : لشيزات وفوائد التجارة الالكتًونية بالنسبة للزبون والدؤسسة -2
برز أن نلخص أحيث لؽكن  ترقيتهاتساعد على زيادة الدبيعات و   لأنهالكتًونية  لإتهتم الدؤسسات بالتجارة ا 

 لكتًونية في النقاط التالية: لإىم  فوائد التجارة اأ و
مام دخول الدؤسسة أغى الحدود و القيود أللكتًونية لإفصفة العالدية للتجارة ا: الدخول إلذ الأسواق العالدية  2-1

كانت اتفاقيات التجارة  ذا إو الدستهلك فأسواق العالدية بغض النظر عن الدوقع الجغرافي للمؤسسة لأفي عالد ا
ة دون ألكتًونية بطبيعتها برقق  ذلك لكل منشلإن التجارة اإلتحرير التجارة في السلع و الخدمات فة تسعى يالدول

     .و جولات لذا فالدؤسسة لا برتاج للتنظيم و الجهد الجماعي الداخلي فقط بل حتى الدولرأالحاجة لتفاوضات 
إن اعتماد الشركات على  الأنتًنيت في التسويق يتيح لذا عرض  :التسويق أكثر فعالية وأرباح أكثر 2-2

خدماتها ومنتجاتها في لستلف أصقاع العالد دون  انقطاع لشا يوفر لذذه الدؤسسات فرصة أكبر لجتٍ الأرباح ، إضافة  
كان على لوصولذا إلذ الدزيد من الزبائن حيث يستطيع  الدستهلك أن يتسوق ويشتًي ما يرغبو في كل وقت وكل م

سطح الأرض، حيث تقدم للمستهلك قابلية الاختيار بسبب قابلية الوصول لدنتجات الدؤسسة لد تكن متوفرة لو 
     2عن قرب.

لكتًونية الشركات من تفهم احتياجات لإحيث بسكن التجارة ا :تلبية خيارات الزبون بيسر وسهولة  2-3
وىذا بذاتو لػقق نسبة رضا عالية لدى الزبائن لا تتيحو  مامهم بشكل واسعأاتاحة خيارات التسوق  عملائها و

صناف ولشيزات كل صنف وتقييم الدنتج أسعار و  أن يعرف أفالزبون لؽكن لو ، لكتًونية لإوسائل التجارة ا
الدعلومات كلها خلال ثواني فقط في على والخدمة الدقدمة من طرف الدؤسسة الخدمية كما تسمح للزبون الحصول 

   .سابيع للحصول على الدعلومات من الدوقع الدلموسأيام و أمر لأقد يستغرق االدقابل 

                                                 
 . 185، 184الدرجع السابق، ص ص  1
 .55، 54، ص ص 2007، 67خدلغة بصعة الزويتٍ، دور التجارة الإلكتًونية في بزفيض التكاليف، لرلة الإدارة و الاقتصاد، العدد  2
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كثر أي مؤسسة كانت  لألكتًوني إعداد وصيانة موقع بذاري إن عملية إ: بزفيض مصاريف الشركات  2-4
الثمن التي جهزة باىظة أو تركيب أمور التًولغية لأنفاق على الإفالشركة ىنا لا برتاج ل أسواق، اقتصادية من بناء

  بيانات برتفظ بتاريخنو لا توجد قاعدة لألذ توظيف عدد كبتَ من الدوظفتُ إبزدم الزبون ، كما لا برتاج 
ن يستًجع الدعلومات الدوجودة في أسماء الزبائن حيث لؽكن للفرد لوحده أ عمليات البيع و الشراء في الشركة و

    .قاعدة البيانات لتفحص عمليات البيع بسهولة
لكتًونية فرصة كبتَة وجيدة للعملاء حيث يتم تبادل لإتوفر التجارة ا :تواصل فعال مع الشركاء و العملاء  2-5

لذ الشركات إلكتًونية من الشركات لإراء بخصوص الخدمات الدقدمة وىذا ما يسمى بالتجارة االآالخيارات و 
 1.نتًنيتلألكتًونية على الإوذلك عبر المجتمعات ا

نتًنيت كما تزود الزبائن لأنواع المحلات على األكتًونية فرصة لزيادة لدختلف لإتوفر التجارة ا :الاختيارحرية   2-6
ن البائع يستطيع لأماكن للتسوق لأرخص األكتًونية من لإي ضغوط ،حيث لؽكن للتجارة اأبالدعلومات دون  

سعار بكل سهولة وتتم الدقارنة من خلال الأخرى لأالتسوق في الكثتَ من الدواقع ومقارنة بضائع  كل  شركة مع ا
    .والجودة و غتَىا

توجد على الأنتًنيت العديد من الشركات التي تبيع السلع بأسعار منخفضة مقارنة مع  :خفض الأسعار  2-7
سواق التقليدية فالسوق على الأنتًنيت يوفر الكثتَ من التكاليف الدنفقة في السوق العادي لشا يصب على لأا

   2مصلحة الزبائن فالدستهلكون الذين دخلهم الدادي ليس بالرفيع لؽكن شراء ىذه البضائع.

 المطلب الرابع: ترقية المبيعات من خلال مواقع التواصل الاجتماعي
لدبيعاتها، وتتيح لذا  قيةشركة من مواكبة منافسيها والتً مواقع التواصل الاجتماعي بسكن أي مؤسسة أو  

ىدفا  الاجتماعيعلومات والتعريف بأعمالذا ومنتجاتها وخدماتها، فأصبحت مواقع التواصل خدمات تبادل الد
لأصحاب الأعمال، كونها منخفضة التكاليف، وتضمن سهولة الاتصال بها داخل وخارج مقر العمل، بالإضافة 

إلذ سهولة الانضمام إليها والاشتًاك بها، وتتمتع بقابلية التصميم والتطوير، وسهولة ربط الأعمال بالعملاء، وأيضا 
 ستثمارىا.ربط أصحاب العمل بطالبي العمل وانتشار الدعلومة وا

 :فوائد ترقية الدبيعات عبر مواقع التواصل الاجتماعي -1
 3لتًقية الدبيعات عن طريق الفايس بوك وتويتً وقنوات التواصل الدختلفة عدة فوائد نذكر منها:

                                                 
1
 .55 ،55 ص ص السابق، المرجع  

2
 .53 ص السابق، المرجع  

3
- https://www.dotaraby.com/old_blog/ الاجتماعية-الشبكات-على-التسويق  consulté le 28/04/ 2016 à 19h30. 

https://www.dotaraby.com/old_blog/التسويق-على-الشبكات-الاجتماعية
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 : تثبيت العلامة التجارية 1-1
الشبكات الاجتماعية قناة جديدة لأي مؤسسة لؽكنها استغلالذا في كتابة لزتوى لشيز ونشر  الآنأصبحت 

 فيديوىات بزص لرال الشركة لتحستُ ظهورىا على الشبكات الاجتماعية.
 : برستُ ولاء العملاء 1-2

كثر من إن معظم الذين يتابعون العلامات التجارية على الشبكات الاجتماعية نسبة ولائهم لذذه الشركات أ
 . غتَىم

 : زيادة الدبيعات 1-3
كل منشور تقوم الدؤسسة أو الشركة بنشره على الشبكات الاجتماعية ىو فرصة جديدة لتحويل عملاء جدد 

خدماتها التجارية لذا عليها استغلال ىذه الفرصة في كتابة لزتوى لشيز يتفاعل معو  أووزيادة مبيعات منتجاتها 
 . العملاء الدتابعتُ لذا

 : الزوار أعدادزيادة  1-4
الدهمة مثل الشبكات الاجتماعية ، بسكن من برويل عدد أكثر من الزوار من  الأخرىتوجد العديد من القنوات 

ويعجب الدتابعتُ  يفيدخلال ترقية الدبيعات عبر الفايس بوك أوتويتً فقط على الدؤسسة أو الشركة نشر ما 
 موقعها. إلذلتحويلهم 

 :  التسويق عبر الشبكات الاجتماعية الطفاض تكاليف بضلات 1-5
 أنهاكما   الأخرى الإعلاناتتتميز الحملات الإعلانية على الشبكات الاجتماعية بالطفاض تكلفتها نسبيا عن 

 .مناسبة لدعظم لرالات الشركات التي تستهدف العميل الدستهلك مباشرة
 مراحل ترقية الدبيعات عبر الشبكات الإجتماعية: -2

 1الاجتماعية كالآتي: الشبكاتوتتلخص ىذه الخطوات الدتبعة عند البدء باستخدام 
 :الخدمة لو الدوجهة الجمهور دراسة 2-1

التًقية عبر الشبكات الإجتماعية لغب التخطيط ووضع الأىداف الأساسية من ترقية  فيقبل التفكتَ         
 تقوم بعرضها على بصهور يتناسب معها. لكيالخدمة  ىذهالخدمة أو الدنتج ودراسة الجمهور الدوجهة لو 

 
 
 

                                                 
1
- https://www.dotaraby.com/old_blog/ الإجتماعي-الشبكات-عبر-المبيعات-ترويج  consulté le 28/04/2016 à 20h10. 

https://www.dotaraby.com/old_blog/ترويج-المبيعات-عبر-الشبكات-الإجتماعي
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 :الإجتماعية بالشبكات والاشتًاك الدخول تسجيل 2-2
ىذه  في ترقية الدبيعات وتسويقها على شبكات التواصل الإجتماعى لػب القيام بالإشتًاك فيللبدء 

حساب خاص على شبكات )الفيس بوك ،تويتً،جوجل بلس ...( ،وذلك لإنشاء صفحة  إنشاء أيالشبكات 
   الشركة عليها. خاصة لعرض الخدمات أو مبيعات

 :الدؤسسة عن تعريفي لزتوى نشر  2-3
أبرز خدماتها وعروض منتجاتها، فالوصف بالمحتوى  ىي كتابة لزتوى يصف تاريخ الشركة ومكانها وما

سيزيد أعداد زيارتهم  وبالتالرلثقة العملاء بدا تقدمة من خدمات ومنتجات  أساسيلتعريف شركتك عامل  الدهتٍ
 للصفحة.

 : الاجتماعية التواصل لشبكات مدير استخدام  2-4
تأتى مرحلة إدارة تلك الشبكات ولكن إدارة كل شبكة  الاجتماعيةشبكات التواصل  فيبعد التسجيل 

تكون من وظيفتها إدارة   التيبإحدى الدواقع  الاستعانةولذلك لغب  يتطلب جهد شاق ووقت طويل، حداعلى 
 ت.يوفر الجهد والوق لكيموقع واحد  فيالشبكات  ىذهكل 

 :للشركة الدتابعتُ عن البحث  2-5
والزوار تتطلب بذهيز ودراسة لكلمات مفتاحية بزص الدؤسسة ومن ثم العثور  تُعملية البحث عن الدتابع         

على الدهتمتُ بتلك الكلمات للوصول إلذ عدد كبتَ من الدتابعتُ للمؤسسة، أيضا دراسة صفحات الدنافستُ فى 
 الخاصة بالدنافستُ.نفس المجال ودراسة متابعتُ الصفحات 

 :الصفحة الدتابعتُ على مشاركة   2-6
الدنشورات  فيلتفاعل الدؤسسة أو الشركة مع متابعي صفحتها وزيادة أعدادىم لغب الحرص على التنوع         

وأسئلتهم  مقتًحاتهموتقديم ما ىو جديد عن خدمات الدؤسسة من عمل مسابقات وعروض، والرد السريع على 
 حات الخاصة بالدؤسسة.الطرق تزيد من التفاعل مع الدتابعتُ على الصف ىذه، فكل تعرضوحول ما 
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 :الفصل خلاصة
تسعى كل مؤسسة لتًقية مبيعاتها بشتى الطرق خاصة مع التطور الذائل والسريع في لرال التكنولوجيات 

ب الزبون لذا لزتًمة القيود ذالحديثة، فمن قبل كانت الدؤسسة تبدل جهدا كبتَا ووقت طويل لتًقية مبيعاتها وج
عمليات البيع والشراء تتطلب الحضور الشخصي للمشتًي، كانت العملية ملموسة بالدرجة الدضبوطة، وكانت 

 أي في الأولذ أما الآن فقد يسرت الأمور فأصبح الدشتًي بإمكانو التسوق في الدتاجر الافتًاضية في أي وقت و
نتج حتى لؽكن لو أن يقارن مكان دون أية قيود ولو فرصة اختيار الخدمة الدناسبة لو اعتمادا على جودة وسعر الد

قرار الشرائي الدناسب مع ما يتوافق مع امكانياتو المع باقي الدنتجات الأخرى لأن ىذه العملية تساعده على ابزاذ 
 الدادية.

فعلاقة التكنولوجيا الحديثة وعملية ترقية الدبيعات علاقة متكاملة ووطيدة فبواسطة تكنولوجيا الدعلومات 
تستخدمها الدؤسسة في عرض منتجاتها والاشهار والاعلان عن الخدمات أصبح من السهل على  والاتصال التي 

 كل مؤسسة من تطوير ترقية مبيعاتها.
   

 
 
 
 
 
 

 
 



الرابعالفصل   

دراسة حالة وكالة 

  -قالمة  -موبيليس 

 

لمؤسسة  ةبطاقة تعريفيالمبحث الأول : 

 موبيليس

عرض مراحل الدراسة المبحث الثاني : 

  الميدانية
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 :دــمهيت

 النظري الجزء في وترقية الدبيعات  والاتصاؿ، الدعلومات تكنولوجيا لدفهومي تطرقنا بعد

 حاولنا ترقية الدبيعات، في والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا دور معرفة ولزاولة الدراسة من

 لدعرفة نيةميدا دراسة خلاؿ من الواقع أرضية على الدراسة في النظري بحثنا ونتائج الحيثيات إسقاط

 .للبحث الرئيسية الإشكالية على للإجابة ىذا عدمها، من طرحناىا التي الفرضيات صحة مدى

 الكبرى الدؤسسات من لكونها نظرا ولاية قالدة ، مستوى على موبيليس وكالة على اختيارنا وقع وقد

 حجم لأف غتَىا دوف تبالذا الدؤسسة لذذه اختيارنا سبب ويعود الاستًاتيجي، ودورىا لحيويتها للدولة

 .الوطتٍ الدستوى على كبتَ هاتوجه
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 بطاقة تعريفية لمؤسسة موبيلـيس:المبحث الأول: 
احتكت الجزائر كغتَىا من دوؿ العالم بالتكنولوجيا الحديثة التي شهدت تطورا من بينها تقنية الذاتف 

تصالات الجزائر اللاسلكية، حيث ثم فتح سوؽ الاتصالات اللاسلكية النقاؿ في الجزائر، لتبدأ الانطلاقة الفعلية لا
للمنافسة المحلية و الأجنبية قصد إعطائو صيغة جديدة تتماشى و التطورات التي تشهدىا تكنولوجيا الدعلومات و 

 الاتصاؿ في العالم.    

 الأول: تقديم شركة موبيليس : مطلبال
ف بشركة موبيليس و ىذا بالتطرؽ إلى لرموعة من العناصر نهدؼ من خلاؿ ىذا الدبحث إلى التعري 

 تتجلى في تاريخ الشركة، أىدافها و مبادئها، ىيكلها التنظيمي و واقعها و آفاقها الدستقبلية.

 : تطور شركة موبيليس، مبادئها و أىدافها  -1

 : تطور الشركة   1-1

البريد و الإتصالات السلكية و إلى فتح قطاع  0333أوت  30الدؤرخ في  30/0333عمد القانوف  
 1اللاسلكية للمنافسة، لشا ترتب مباشرة على ىذا الإجراء ما يلي :

  بروؿ وزارة البريد و الدواصلات إلى وزارة البريد و التكنولوجيات الإعلاـ و الإتصاؿ و التي أوكلت مهمة الضبط
 و وضع استًاتيجية قطاعية لتطوير تكنولوجيا الإعلاـ و الإتصاؿ.

 نشاء سلطة الضبط للبريد و الدواصلات و ىي مكلفة بتنظيم السوؽ و السهر على احتًاـ قواعد الدنافسة ا
 تأسيس شركتتُ مستقلتتُ، بريد الجزائر و إتصالات الجزائر.

  منحت الرخصة الأولى لمجمع  أوتفي شهرORASCOM  لوضع شبكة الذاتف النقاؿ، و تقديم الخدمات
 الدرتبطة بو.

  ستفادت شركة إتصالات الجزائر من رخصة لتنظيم نشاطها للهاتف الثابت و النقاؿ ا 0330عاـGSM  و
، حيث أوكلت مهمة توفتَ خدمة الذاتف النقاؿ 0330 الفاتح جانفيدخلت الرخصة حيز التنفيذ بدءا من 

 الإتصاؿ. الدوروثة عن وزارة البريد و تكنولوجيا الإعلاـ و GSMلشركة اتصالات الجزائر باستعماؿ شبكة 

  بست عملية تفريغ شركة اتصالات الجزائر و إنشاء  0330 أوتفيATM MOBILIS  للهاتف النقاؿ في
 شركة ذات أسهم.

                                                 
 .الدصدر: وكالة موبيليس  1



 ...................دراسة حالة وكالة موبيليس قالدة.................................: الرابعالفصػل 

 

 

79 

  رخصة ثالثة للهاتف النقاؿ بسنح لمجمع الوطنية للإتصالات وشركة موبيليس ىي شركة  0330في ديسمبر
دينار جزائري مقسمة  100,000,000برأس ماؿ  يقدر  بػ  (ALGERIE TELECOM)بالأسهم 

 سهم لشلوكة في لرملها من طرؼ الجزائر للإتصالات.  133إلى 

 و لقد سطرت في بادئ الأمر لرموعة من الأىداؼ سعت إلى برقيقها فيما بعد، كانت كالتالي :

  من مساحة الجزائر. %42الوصوؿ إلى شبكة تغطية تقدر بػ 

  أي  0311في سنة  15,000,000و  0333مشتًؾ سنة  6,500,000الوصوؿ إلى
 من سكاف الجزائر. 03%

 30,000  0333نقطة بيع سنة. 

  زبوف، و عامل صيانة  0333حتى  0333الوصوؿ لنسب التوظيف العالدية : موظف واحد لكل
من رقم الأعماؿ و  %03لكل موقع إيداع، البلوغ في الآجاؿ المحددة ىامش ربح إجمالي يدثل 

 اؿ.من رقم الأعم %00صافي يدثل 

 موبيليس تدشن مركز خدمة الدشتًكتُ و في أوت من نفس السنة موبيليس تقتًح خدمة الدفع  0330 ماي في
 Universel Mobile Telecomالدسبق "موبيليس بطاقة" و في ديسمبر أطلقت أوؿ شبكة بذريبية 

System (UMTS)  وف متعامل عبر العالم، و قد حققت الشركة ملي 03و الذي يستعمل من طرؼ
 .0330مشتًؾ من نفس السنة 

  أطلقت موبيليس خدمتي الأنتًنت وMMS/GPRS   2005عبر الذاتف النقاؿ في فيفري. 

  بزرج موبيليس الخدمة الجديدة للدفع الدسبق "موبيلايت" في نفس الشهر قامت بتدشتُ أوؿ  2005في مارس
 2005ملايتُ في سبتمبر  3كتُ ليصل إلى وكالة بذارية لذا و في نفس السنة حققت مليونها الثاني من الدشتً 

 .2010ملايتُ مشتًؾ سنة  9ملايتُ مشتًؾ وصولا إلى  5ب  2006ملايتُ في أكتوبر لتدخل عاـ  4ثم 

  تكشف موبيليس عن الخدمة الحصرية "رصيدي" معرفة الرصيد البريدي انطلاقا من الذاتف النقاؿ. 2011في 

1: تتمثل في : مبادئ الشركة   1-0
 

 عمل من أجل خلق ثروات و بعث التقدـ.ال 

 .حماية مصالح الدستهلك الجزائري 

 .التضامن 

 .النوعية و الجودة 

 .الشفافية 

                                                 
 .الدصدر: وكالة موبيليس  1
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 .روح الإلتزاـ 

 .الأخلاؽ 

 .الإبداع 

 .العمل الدتقن 

 .الإستحقاؽ 

 .الصدؽ 

 

1: و ىي :الأىداؼ    1-0
 

 .الزيادة في عدد الدشتًكتُ و استًجاع الحصص السوقية 

 كة التغطية.برستُ نوعية شب 

 .استعماؿ التكنولوجيا الحديثة، و تصد قيمة السوؽ 

  4موبيليس الدتعامل الدتعدد الوسائط الحقيقي بتعميم استعماؿ خدمة الذاتف النقاؿ الجيل الثالث MTS. 

  موبيليس الدتعامل الشريك لكل الدؤسسات بتطوير نظاميMVPN-VP. 

 .تنمية الشبكة التجارية 

 يجية و سياسة إتصالية فعالة.إبداع أكثر في استًات 

 .وضع إجراءات جديدة فيما يخص تسيتَ الدوارد البشرية 

 تكثيف  حجم الدبيعات لكل الدنتجات. 
 إعطاء صورة إيجابية لدؤسسة موبيليس لأف الوكالة تعتبر الواجهة الأولى للمؤسسة. 
 معرفة الزبائن الجدد. 
  حها الزبائنالإجابة عن جميع التساؤلات و الانشغالات التي يطر. 

 

                                                 
1
 نفس المرجع.  
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( الهيكل التنظيمي لشركة موبيليس60شكل رقم  )  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 قسم الاعلام الآلي، رئيس القسم مراسل التسيير المديــــر

 قسم الشؤوف العامة، الإبلاغ، الجودة التقرير، رئيس القسم

لدديرية الفرعية ا
 الدالية والمحاسبة

الدديرية الفرعية 
 الدالية والمحاسبة

الدديرية الفرعية 
 الدالية والمحاسبة

قسم التحصيل 
 رئيس قسم

قسم الإحصاء 
 رئيس قسم

 الدديرية الفرعية 
 للتوزيع الشبكة 

 مدير فرعي

 قسم  الاقتناء رئيس قسم

 قسم  البناء رئيس قسم

ئيس قسمقسم  الالصاز ر   

 قسم  الاقتناء رئيس قسم

 قسم  البناء رئيس قسم

 قسم  الالصاز رئيس قسم

 الدديرية الفرعية 
 للتوزيع الشبكة 

 مدير فرعي

 قسم  تسيتَ الدوارد البشرية

قسم  تسيتَ الدمتلكات رئيس 
 القسم

 قسم  التخطيط رئيس قسم

 قسم  التموين رئيس القسم

 الدديرية الفرعية 
 للأعماؿ التقنية

قسم عمليات الصيانة، 
 رئيس القسم

قسم الطاقة والتكييف، 
القسمرئيس   

قسم الدراسات وتطوير 
 الشبكات

 قسم التًابط، رئيس قسم

قسم التجريب، ومتابعة   
 رئيس قسم

قسم عمليات الصيانة، 
 رئيس القسم

قسم الطاقة والتكييف، 
 رئيس القسم

قسم الدراسات وتطوير 
 الشبكات

 الدديرية الفرعية 
 للأعماؿ التقنية

 الدديرية الفرعية 
 للأعماؿ التقنية

 الدديرية الفرعية 
 للأعماؿ التقنية

 المصدر : وثيقة مقدمة من أحد عمال الشركة
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 –قالمة –: التعريف بوكـالـة موبيليس ثانيالمطلب ال
إف ظهور مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقاؿ موبيليس جاء كنتيجة لإنفتاح السوؽ على الدنافسة. و 

 و التعرؼ على الخدمات الدقدمة -وكالة قالدة –وبيليس لذلك لضاوؿ فيما يأتي التعريف بدؤسسة م

نوفمبر  25تم تأسيس وحدة موبيليس قالدة الواقعة بشارع عبد الرحماف طابوش في   : بالوكالة التعريف  -1
 ، ثم2006موظف في  13موظف و بعد ذلك أصبح  11. بلغ عدد مواردىا البشرية عند توظيفها 2005

 موظف.  17أصبحت تضم  2008ة ، و في نهاي2007موظف في  15

 BTSلزطة  S6  ، و ارتفع ىذا العدد ليبلغ0330لزطة سنة  11وصل إلى  BTSعدد لزطات الربط البيتٍ 
 .0333في 

 13.333، و وصل إلى 0330مشتًؾ في  1033أما فيما يخص عدد الدشتًكتُ قدر عددىم بػ  
 0333.1مشتًؾ في 

 ض لسطط لذا وىذا للتوضيح أكثر :بعد تعرضنا لتعريف الوكالة لابد من عر 

                                                 
1
 .المصدر5 وكالة موبيليس  
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 ( : مخطط وكالة موبيليس60شكل رقم )
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 المصدر : وثيقة مقدمة من أحد عمال الشركة

المبيعات مشرف مشرف الوكالة  مشرف المبيعات 

 مديـر الوكـلة

 مندوب المبيـعات الشؤون العـامة

مستشار 
 زبائن
1 

مستشار 
 زبائن
2 

أميػن 
 صندوؽ

2 

مستشار 
 زبائن
8 

مستشار 
 زبائن
7 

مستشار 
 زبائن
6 

مستشار 
 زبائن
5 

أميػن 
 صندوؽ

1 

مستشار 
 زبائن
5 

مستشار 
 زبائن
4 

مستشار 
 زبائن
3 

مستشار 
بائنز   

2 
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 الخدمات الدقدمة من طرؼ وكالة موبيليس:   - 0   
 1في:تقدـ موبيليس لزبائنها خدمات عديدة ذات جودة عالية متطورة تتمثل  : الخدمات الدقدمة  0-1
  رسائلSMS .من و إلى متعاملي الذاتف النقاؿ بالجزائر و الخارج 

 .الكشف عن رقم الذاتف 

 .الكشف عن الرصيد 

 .الدكالدات الدزدوجة 

 .الرسائل الصوتية 

 .الإجتماع بثلاثة 

 .التسعتَة بالثانية بعد الدقيقة الأولى 

 .خدمة التجواؿ خارج الوطن 

  خدمة الأنتًنيت عبر الذاتف النقاؿ(GPRS, MMS)  إرساؿ و استقباؿ صور و موسيقى و موقعWEB 
 موبيليس.

 .تغطية الرقم و عدـ كشفو عند إجراء الدكالدات 

  إحالة الدكالدة إلى رقم آخرRenvoi d’appel. 

 .فاتورة مفصلة بالنسبة لدستعملي موبيليس صيغة الإشتًاؾ 

 .تغيتَ الرقم 

 .الفاكس 

 » 644 «:  01الخدمة رقم  2-1-1
كن الدشتًؾ من تلقي رسالة نصية جمميع الأرقاـ الذين حاولوا الإتصاؿ بو عند ما كاف ىذه الخدمة بس 

 جوالو مغلقا أو خارج نطاؽ التغطية.
مربع" ثم نضغط على زر الإرساؿ، و لإلغاء  100لصمة  01"لصمة #  100*01لتشغيل الخدمة نشكل *

 مربع" ثم إرساؿ. 01"مربع  #01#الخدمة نكتب 

 «كلمتٍ : »  30رقم الخدمة   0-1-0
في حالة نفاذ رصيدؾ يدكنك استعماؿ ىذه الخدمة لتخبر مشتًكا آخر بأنك تريده أف يتصل بك )تعمل  

 بتُ مشتًكي الدفع الدسبق(.
 لصمة رقم الدتعامل مربع" ثم إرساؿ. 131، "لصمة #* رقم الدتعامل131*

                                                 
1
 .المصدر5 و كالة موبيليس  
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 رسائل يوميا. 0يدكنك إرساؿ 
 « سلكتٍ: »  30الخدمة رقم   0-1-0
 03و ىي صالحة لدشتًكي الدفع الدسبق، و من خلاؿ الخدمة يدكنك برويل مبلغ من رصيدؾ بداية من  

. 133دينار إلى   دينار إلى رصيد مشتًؾ آخر مع إمكانية إلصاز برويلتُ فقط في اليوـ
  610*: طريقة تشغيل الخدمة*#XXXX   حيثXXXX .تعتٍ أربعة أرقاـ إختيارية 
  بعة أرقاـ مربع ثم إرساؿ.لصمة أر  610لصمة 

 و بهذا تصتَ الخدمة مفعلة و ابتداءا من ىذه اللحظة يدكنك القياـ بعملية التحويل و التي تتم :
 .# XXXX  * رقم الدشتًؾ* الرصيد الدراد برويلو* الرمز السري113*

 «  راسيمو : »  30الخدمة رقم   0-1-0

و شريحة موبيليس مسبقة الدفع يدكنك شحن  مع ىذه الخدمة إذا كاف لديك حساب بريدي جاري 
من جوالك لكن أولا عليك  4303بالرقم  الاتصاؿرصيدؾ مباشرة عن طريق حسابك البريدي عن طريق 

 بالخدمة. الاشتًاؾ

 1: الاشتًاؾطريقة   0-0
  4303اتصل لرانا على الرقم. 

  0أو  1إختً اللغة عن طريق الضغط على. 

  0اضغط على الرقم. 

 إدخاؿ رقم حسابك البريدي، أدخلو من دوف مفتاح  يطلب منكclé. 
   أدخل رمزؾ السري الذي تستعملو لدشاىدة رصيدؾ على الأنتًنيت، تتلقى رسالة صوتية تؤكد تسجيلك، و

كما تتلقى رسالة نصية فيما يخص الكود السري الذي تستعملو في شحن رصيدؾ، كما تستطيع التسجيل في 
 البريد.الخدمة بالتقرب من مصالح 

2: طريقة الشحن  0-0
 

 :شحن رصيدؾ الخاص 0-0-1
  3أو  2أو  1، ثم إختيار اللغة و بعدىا تتلقى رسالة يطلب منك إدخاؿ9030اتصل لرانا على. 
 .يطلب منك إدخاؿ الرقم السري الخاص بك ثم الدبلغ الدراد برويلو  

                                                 
 .الدصدر: وكالة موبيليس  1
 .رجعنفس الد  2
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  للإلغاء. 0للتأكد و  1تتلقى رسالة صوتية تطلب منك الضغط على 
  1إضغط على. 
 .تتلقى رسالة صوتية تؤكد شحن رصيدؾ 

 :شحن رصيد آخر )غتَ رصيدؾ(  0-0-0
  9030اتصل لرانا على. 
 .إختً اللغة 
  2أو  1تتلقى رسالة يطلب منك فيها إدخاؿ. 
  2، اختً 3أو  2أو  1تتلقى رسالة يطلب منك فيها إدخاؿ. 
 راد برويلو.يطلب منك إدخاؿ الكود السري الخاص بك ، ثم الدبلغ الد 
 .تأكيد التحويل و أختَا يتلقى الدشتًؾ الذي قمت بتزويده رسالة نصية تؤكد و صوؿ الدبلغ 

 المبحث الثاني: عرض مراحل الدراسة الميدانية:
بعد أف قمنا بتقديم نظرة شاملة عن مؤسسة موبيليس سنتطرؽ في ىذا الدبحث إلى اجراء دراسة ميدانية 

دور تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في ترقية الدبيعات التي تقدمها مؤسسة موبيليس ، عن طريق الاستبياف لدعرفة 
و ذلك من خلاؿ بذيمع البيانات الدتعلقة بدوضوع الدراسة من العينة الدختارة من لرتمع الدراسة، و من أجل الصاز 

 ف، عرض و برليل نتائج الاستبياف.الدراسة الديدانية نتبع الخطوات التالية: برضتَ الاستبياف، الصاز الاستبيا

 المطلب الأول: تحضير الاستبيان: 
 تعد خطوة برضتَ الاستبياف من أىم خطوات الدراسة و تتمثل فيما يلي:

 :أىداؼ الدراسة -1

 تهدؼ الدراسة الديدانية إلى معرفة دور تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في ترقية الدبيعات في مؤسسة موبيليس. 

 :لدراسةمنهجية ا  -2

لتحقيق الذدؼ من الدراسة الدشار إليو سابقا و الإجابة على الأسئلة الواردة في الاستبياف اعتمدنا       
الأسلوب الوصفي التحليلي للبيانات التي جمعت عن طريق الاستبياف الدعد و الدوزع على عينة من المجتمع 

 لنتائج الدتوصل إليها. حيث يعطي الاختيار و التدقيق للمنهج مصداقية ل الددروس.
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كما أف اختيارنا للوصف يدتد إلى كشف العلاقات بتُ الدتغتَات و شرح خصائصها الكيفية، بالإضافة إلى أف 
البحوث الوصفية يدكنها الاستعانة بقائمة جد فعالة من الأدوات الدستخدمة للحصوؿ على البيانات كالاستبياف و 

 اـ ىذه الأدوات لرتمعة أو منفردة.الدقابلة و الدلاحظة حيث يدكن استخد
و بدا أف دراستنا تندرج في إطار الدراسات الوصفية التي تقتضي منا جمع البيانات و تصنيفها و تبويبها و        

وصفها و برليلها من أجل استخلاص النتائج و التحكم فيها، جعلتنا نلجأ إلى الدسح بالعينة التي يعتبر من أىم 
 في الدراسات الوصفية. الدناىج الدعتمدة

 و من أجل جمع البيانات حوؿ ىذا الدوضوع لجأنا إلى الخطوات التالية: 
 .تصميم أدوات جمع البيانات 
 .اختيار لرتمع و مكاف الدراسة 
 .عرض البيانات الديدانية و برليلها 

 يدكن تفصيل ىذه الخطوات فيما يلي: 
 :أدوات جمع البيانات 2-1

سؤاؿ غطت   23كل أساسي على استبانتتُ الأولى لدوظفي و كالة موبيليس مكونة من اعتمدت ىذه الدراسة بش
 كل لرموعة منها عنصر من عناصر الدوضوع كما يلي:

  :( 4 -1البيانات الشخصية للمبحوثتُ ) أسئلة 
  :( 11-5بيانات حوؿ واقع تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ ) أسئلة 
  ( 23 -12الدعلومات و الاتصاؿ في ترقية الدبيعات ) أسئلة: بيانات حوؿ مدى مساهمة تكنولوجيا 

أما الاستبانة الثانية قمنا بتوزيعها على الدفردات التي تتوافر فيها الخصائص موضوع الدراسة و الدتمثلة في امتلاكها 
 سؤاؿ غطت كل لرموعة منها عنصر من عناصر الدوضوع كما يلي: 22مكونة من  .لخط موبيليس

  ( 3 -1الشخصية للمبحوثتُ ) أسئلة: البيانات 
 (10 -4الاتصاؿ للزبوف للتواصل مع الدؤسسة ) أسئلة ى استخداـ تكنولوجيا الدعلومات و بيانات حوؿ مد      
  :( 21 -11بيانات حوؿ تأثتَ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ على سلوؾ الزبوف ) أسئلة 
 :لرتمع الدراسة  2-2

اسة دور تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في ترقية الدبيعات في الدؤسسة الخدمية و يهدؼ ىذا البحث إلى در       
يدثل لرتمع الدراسة برقيق نتائج موضوعية قابلة للتعميم على لرتمع البحث الأصلي ) اتصالات الجزائر (  حيث 

 .ط موبيليسجميع الدفردات التي تتوافر فيها الخصائص موضوع الدراسة و الدتمثلة في امتلاكها لخ
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 :عينة الدراسة 2-3
اعتمدنا على سحب عينتتُ العينة الأولى الدتمثلة في موظفي وكالة موبيليس حيث اعتمدنا على الدعاينة       

 .موظف 10.و تتكوف العينة من  الشاملة
و  يليسأما العينة الثانية فهي الزبائن حيث تم السحب على أساس الدعاينة القصدية أي من تعامل مع مؤسسة موب

 زبوف. 00تتكوف العينة من 
 :أسلوب التحليل الإحصائي  0-0

نظرا لكوف دراستنا برمل الطابع الدسحي فقد تم الاعتماد على أسلوب عرض الجداوؿ البسيطة التي تعتمد        
ركبة على النسب الدئوية للإجابة على التساؤلات التي تبحث عن علاقات، في حتُ تم الاعتماد على الجداوؿ الد

تساؤلات التي تبحث عن وجود علاقات بتُ الدتغتَات و من تم اختبار الفرضيات الدرتبطة بها و الللإجابة على 
 .0كاػ  ذلك بالاستعانة ب

و من أجل اجراء ذلك قمنا بتًميز أسئلة الاستبانة و إدخالذا في الحاسوب الآلي بالاعتماد على برنامج 
 ( الدعد للعلوـ الاجتماعية. 0310) الإصدار رقم  spssأس.ب.أس.أس 

ثم تم استخراج جداوؿ بسيطة حوؿ الأسئلة الدطروحة في الاستبانتتُ كما سوؼ يتبتُ لاحقا، كما تم استخراج 
و بعد عرض البيانات الإحصائية و فحصها، حاولنا الخروج بخلاصة حوؿ البحث  ،0جداوؿ متقاطعة و اختبار كا

 .من خلاؿ ما توصلنا إليو من نتائج
 عرض البيانات الديدانية و برليلها:  0-0

قبل التطرؽ لعرض البيانات فإنو من الأهمية التذكتَ بتساؤلات البحث و فرضياتو حتى يتستٌ لنا عرض الجداوؿ 
 الدتعلقة بها و برليلها طبقا لذلك:

 :التساؤلات  0-0-1
 ة؟ما واقع استخداـ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في الدؤسسة الخدمي 
 ىل يدكن لتكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ أف تساىم في تطوير و برستُ ترقية الدبيعات؟ 
 ما مدى تأثتَ ترقية الدبيعات الدقدمة باستخداـ التكنولوجيا الحديثة على رضا الزبوف؟ 
 ما مدى تأثتَ ترقية الدبيعات الدقدمة باستخداـ التكنولوجيا الحديثة على ولاء الزبوف؟ 
 :فرضياتال  0-0-0
 .تساىم عملية ادخاؿ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في عملية ترقية الدبيعات و تطويرىا 
  تؤثر ترقية الدبيعات الدقدمة من طرؼ الدؤسسة الخدمية باستخداـ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ على رضا

 الزبوف.
 يا الدعلومات و الاتصاؿ على ولاء الزبوف.تؤثر ترقية الدبيعات الدقدمة من طرؼ الدؤسسة باستخداـ تكنولوج 
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 تحليل بيانات الاستبانة الخاصة بموظفي وكالة موبيليس:
 :البيانات الشخصية -1

 :الجنس  1-1
  يبين توزيع المبحوثين حسب الجنس (03الجدول رقم )                             

 الجنس التكــــرار النسبة %
 ذكر 07 % 53.8
 أنثى 06 % 46.2
 المجموع 13 100%

 % بينما نسبة الإناث تقدر53.8( أف نسبة الدبحوثتُ ذكور تقدر بػ 03يتضح من الجدوؿ رقم )   
 يدكن إرجاع ىذا إلى أف الدناصب ذات الدسؤولية تتطلب من الدوظف ساعات إضافية . و %46.2بػ 
 :السن    1-2

 حسب السن لمبحوثينتوزيع ا( يبين 04الجدول رقم :)                             
 السن التكــــرار النسبة %

 سنة 30أقل من  06 % 46.2
 سنة 40-31من  07 % 53.8

 سنة 41أكثر من  00 % 00 
 المجموع 13 100%

إلى  31% من أفراد العينة تتًاوح أعمارىم ما بتُ  53.8( أف نسبة 04نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ رقم )    
إرجاع ىذا لسياسة التوظيف و يدكن  %  46.2سنة بنسبة  30ات العمرية الأقل من سنة على عكس الفئ 40

 الجديدة التي تعتمد على فئة الشباب كونهم يتحكموف في التكنولوجيا أكثر من الفئات الأخرى.
 :لدستوى التعليميا 1-3

 مييبين توزيع المبحوثين حسب المستوى التعلي (05الجدول رقم : )
 المستوى التعليمي ارالتكــــر  النسبة % 

 ثانوي 04 % 30.8
 جامعي 09 % 69.2
 دراسات عليا 00 % 00

 المجموع 13 100%
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%  من الدبحوثتُ ذوي مستوى تعليمي جامعي و ىي نسبة  69.2( أف نسبة 05يتبتُ من الجدوؿ رقم )     
حيث تعمل على توظيف موارد  لى سياسة الدؤسسة ،إكبتَة مقارنة بالدستويات التعليمية الأخرى، و ىذا راجع 

 بشرية ذات معرفة و كفاءة لتسهيل عملية تكوينها و تأطتَىا  لشا يسمح بتحستُ أداء  الدؤسسة.
 الخبرة:  1-4

 ( يبين توزيع المبحوثين حسب الخبرة06الجدول رقم )
 الفئــــات التكــــرار النسبة %

 من سنة إلى سنتتُ 05 % 38.5
 سنوات 5إلى  3من  04 % 30.8
 سنوات 05أكثر من  04 % 30.8
 المجموع 13 100%

% من الدبحوثتُ لذم خبرة مهنية من سنة إلى سنتتُ وىي أكبر 38.5( أف نسبة 06يتضح من الجدوؿ رقم )     
% من  30.8ب عقود لزددة الددة في التوظيف ، أما نسبة و نسبة و يدكن إرجاع ىذا إلى أف الدؤسسة تتبع أسل

 %. 30.8سنوات  05سنوات، وأكثر من  5إلى  3نة لذم خبرة مهنية تتًاوح من أفراد العي
سنقوـ  ما واقع استخداـ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في الدؤسسة الخدمية مفادهفي ضوء التساؤؿ الأوؿ الذي 

  ، يدكن الإجابة عنو من خلاؿ إجابات الدبحوثتُ( من استمارة الدؤسسة 13-7الجداوؿ البسيطة )  باستعراض
 يلي: كما

 يبين مدى امتلاك المؤسسة لموقع إلكتروني : (07الجدول رقم )
 الفئــــات التكــــرار النسبة %

 نعم 13 % 100
 لا 00 00

 المجموع 13 % 100 

( يتضح أف الدؤسسة لزل الدراسة بستلك موقع إلكتًوني على شبكة الويب، 07من خلاؿ الجدوؿ رقم )     
 % 100انت " نعم " أي نسبة حيث أف كل الإجابات ك

 .) يدير ىذا الدوقع الإلكتًوني الإدارة العامة ) الدكلف بالعلاقات العامة 
 سياسة العلاقات العامة الخارجية لتوطيد العلاقة مع جمهورىا الخارجي.لويدكن إرجاع ىذا التبتٍ 
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 خلال التكنولوجيا: يبين مدى تصميم الخدمة والاطلاع على أراء الزبائن من(08لجدول رقم :)ا
 الفئــــات التكــــرار النسبة %

 نعم 13 % 100
 لا 00 00

 المجموع 13 % 100 

% من أفراد العينة يصرحوف بأف مؤسسة موبيليس تقوـ بتصميم 100( يتبتُ أف 08من خلاؿ الجدوؿ رقم )     
الدعلومات و يدكن إرجاع ىذا إف  الخدمات و تقوـ بالاطلاع على أراء وحاجات الزبائن من خلاؿ تكنولوجيا

سرعة و دقة الدعلومات التي تتحصل عليها من خلاؿ التكنولوجيا مقارنة بالدعلومات التي تتحصل عليها بالطريقة 
 التقليدية.

 يبين مدى دراسة السوق :(09الجدول رقم: )
 الفئــــات التكــــرار النسبة %

 نعم 13 % 100
 لا 00 00

 عالمجمو  13 % 100 

% يؤكدوف بأف مؤسستهم تستخدـ تكنولوجيا  100( أف كل أفراد العينة 09يظهر لنا الجدوؿ رقم )    
ىذه التكنولوجيا من توفتَ الوقت و الجهد  تفي قيامها بدراسات حوؿ السوؽ حيث مكن و الاتصاؿ الدعلومات

 ا من لساطر الدنافستُ.للتعرؼ على معلومات تسهل لذا التموقع في السوؽ بسوقعا جيدا وبرمي نفسه

 يبين مدى مساىمة تكنولوجيا المعلومات و الاتصال :(00الجدول رقم: )
 الفئــــات التكــــرار النسبة %

 بزفيض التكاليف 07 % 53.8
 برستُ جودة الخدمة 03 % 23.1
 بزفيض التكاليف + برستُ جودة الخدمة 03 % 23.1

 المجموع 13 % 100 

% أجمعوا أف تكنولوجيا 53.8( أف أغلبية الدبحوثتُ أي ما يعادؿ نسبة 10وؿ رقم )يتضح من الجد     
و ذلك  % 23.1بنسبة  و الاتصاؿ ساهمت في لراؿ بزفيض تكاليف الدؤسسة، ثم برستُ جودة الخدمات الدعلومات

 و الرقي بالخدمة الدوفرة للزبائن. من أجل رفع انتاجية العمل باستعماؿ وسائل حديثة



 ...................دراسة حالة وكالة موبيليس قالدة.................................: الرابعالفصػل 

 

 

92 

 يبين الفترة المخصصة لتجديد المعدات التكنولوجية :(00دول رقم: )الج
 الفئــــات التكــــرار النسبة %

 في أقل من سنة  01 % 7.7
 سنوات 3من سنة إلى  12 % 92.3
 سنوات 03أكثر من  00 00

 المجموع 13 % 100 

 03قبل الدؤسسة يكوف من سنة إلى  ( أف عملية بذديد الدعدات التكنولوجية من11يبتُ الجدوؿ رقم )     
% وذلك لأف الدؤسسة بررص على الاىتماـ بتجديد التكنولوجيات التي تستخدمها الدوارد  92.3سنوات بنسبة 

 %. 7.7البشرية ، في حتُ تقدر نسبة التجديد في أقل من سنة بػ 
 يبين أسباب التجديد :(02الجدول رقم: )

 الفئــــات التكــــرار النسبة %
 بزفيض التكاليف 01 % 7.7

 برستُ الخدمة 07 % 53.8
 مسايرة التطور التكنولوجي  02 % 15.4
 كلها 01 % 7.7

 مسايرة التطور + بزفيض التكاليف 02 % 15.4
 المجموع 13 % 100 

   ( أف السبب الرئيس للتجديد ىو برستُ الخدمة حيث قدرت نسبتها         12الجدوؿ رقم ) يتضح من     
%، أما فيما يخص مسايرة التطور التكنولوجي وبزفيض التكاليف فقد اعتبر من طرؼ الدبحوثتُ السبب 53.8بػ 

% ، في حتُ قدرت نسبة بزفيض التكاليف  15.4الثاني لتجديد الدعدات حيث كانت نسبتها متساوية قدرت 
 للزبوف ومسايرة التطورات الحاصلة.مهاـ التكنولوجيا ووظائفها برستُ الخدمة الدقدمة  من ف% لأ 7.7بػ: 

 يبين مدى تدريب الموظفين بالمؤسسة :  (03الجدول رقم: )
 الفئــــات التكــــرار النسبة %

 نعم 13 % 100
 لا 00 00

 المجموع 13 % 100 
 ( أف كل موظفي الدؤسسة استفادوا من دورات تدريبية13نلاحظ من خلاؿ نتائج الجدوؿ رقم ) 
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 سة ترى أف ىذه الدورات التدريبية، و ذلك لأف الدؤسالاتصاؿإدخاؿ تكنولوجيا الدعلومات و  %( قبل 100)
 الوسائل التكنولوجية الدتطورة.  استخداـالدوظفتُ في  أداءتساىم مساهمة حقيقية في برستُ 

تطوير و برستُ أما بخصوص التساؤؿ الثاني الذي يحاوؿ معرفة مدى مساهمة تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في 
 (: 24-14ترقية الدبيعات فإف الإجابة عنو تكوف من خلاؿ عرض و برليل الجداوؿ البسيطة ) 

 يبين مدى اىتمام المؤسسة بمسألة ترقية المبيعات : (04الجدول رقم: )
 الفئات التكــــرار النسبة %

 تهتم بدرجة كبتَة 13 % 100
 تهتم بدرجة متوسطة 00 00
 لا تهتم 00 00

 المجموع 13 % 100 

% أكدوا  أف الدؤسسة تهتم بدسألة ترقية  100( لصد أف كل أفراد العينة أي 14من خلاؿ جدوؿ رقم )      
 كبتَة لأف لصاح أي مؤسسة متوقف على مبيعاتها و مدى تطورىا و رقيها.  بدرجة الدبيعات

 ات و الاتصال في ترقية مبيعاتها :يبين مدى اىتمام المؤسسة بتكنولوجيا المعلوم (05الجدول رقم: )
 الفئات التكــــرار النسبة %

 جيد 11 % 84
 متوسط 02 % 15.4
 نوعا ما 00 00

 المجموع 13 % 100 

% من الأفراد الدبحوثتُ أكدوا أف الدؤسسة تهتم بشكل  84أف  (15رقم ) نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه     
في ترقية مبيعاتها نظرا للمزايا العديدة التي توفرىا تكنولوجيا الدعلومات  ؿالاتصاجيد بتكنولوجيا الدعلومات و 

متوسط لأف ليس كل زبائن الدؤسسة متمكنتُ من التعامل  الاىتماـ% الدين رأوا أف  15ىذا مقابل  والاتصاؿ
 مع ىذا التطورات.
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 الاتصال: يبين مدى تحسين الأداء باستعمال تكنولوجيا المعلومات و (06الجدول رقم: )
 الفئات التكــــرار النسبة %

 نعم 13 % 100
 لا 00 % 00

 المجموع 13 % 100 

% من عينة الدبحوثتُ أكدوا أف ىناؾ برسن في أداء الدؤسسة  100( لصد أف 16من خلاؿ الجدوؿ رقم )
حتى الدوظفتُ و باستخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ لأف ىذه التكنولوجيات تعوض الكثتَ من الأشياء 

تسهل القياـ بالعديد من الخدمات ، فعوض ما يكوف ىناؾ جهد كبتَ من الدوظف لتقديم خدمة ما مع 
 التكنولوجيات الحديثة يكوف الجهد قليل والخدمات متنوعة  وعديدة .

 يبين مدى تأثيرىا على رضا الزبون : (07الجدول رقم: )
 الفئات التكــــرار النسبة %

 قوي 09 % 69.2
 متوسط 04 % 30.8
 ضعيف 00 00

 المجموع 13 % 100 

% من عينة الأفراد أكدوا أف تأثتَ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ  69.2( أف 17لاحظ من الجدوؿ رقم )ن
على رضا الزبوف قوي لأف ىذه التكنولوجيات سهلت، على الزبوف القياـ بحاجياتو دوف تكلفة و جهد وضياع 

 % الذين كاف رأيهم معاكس ووجدوا أف تأثتَىا متوسط.   30.8للوقت مقابل 

 يبين مدى مساىمة أساليب ترقية المبيعات في بناء صورة جديدة  للمؤسسة : (08الجدول رقم: )
 الفئات التكــــرار النسبة %

 نعم 13 % 100
 لا 00 00

 المجموع 13 % 100 

 أف أساليب ترقية الدبيعات تساىم من أفراد العينة أكدوا%  100أف  (18رقم ) نرى من خلاؿ الجدوؿ أعلاه
 ، في بناء صورة جديدة للمؤسسة لأف تطور الدبيعات وارتقاءىا للأحسن يغتَ من صورة الدؤسسة إلى ما ىو أفضل

 و ىذا ما يساعدىا على لصاحها.
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 ديدة للمؤسسة :يبين مدى مساىمة أساليب ترقية المبيعات في بناء صورة ج (09الجدول رقم: )
 الفئات التكــــرار النسبة %

 العينات المجانية ) شرائح لرانية( 01 % 7.7
 الذدايا 03 % 23.1
 كوبونات + العينات المجانية+ الذدايا 01 % 7.7

 الدكافآت + الذدايا 03 % 23.1
 الكوبونات + الذدايا 02 % 15.4

 العينات + الذدايا 03 % 23.1

 موعالمج 13 % 100 

%  23.1بشكل تقريبي فنسبة  ى( نلاحظ أف إجابات أفراد العينة تساو 19من خلاؿ الجدوؿ رقم ) 
% التي ىي الأخرى اشتًكت بتُ  7.7اشتًكت بتُ أسلوب الذدايا و الكوبونات و العينات المجانية مقابل نسبة 

ىو  ىدفهامن ىذه الأساليب إغرائية  أسلوب العينات المجانية و الكوبونات و لصد ىذا التقريب متساويا لأف كل
 جذب أكبر عدد لشكن من الزبائن .

 تقييم مستوى أداء تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في ترقية مبيعاتها : (20الجدول رقم: )
 الفئات التكــــرار النسبة %

 جيد 12 % 92.3
 متوسط 01 % 7.7

 نوعا ما 00 00
 المجموع 13 % 100 

% من العينة قيموا مستوى أداء تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ  92.3( أف 20وؿ رقم )نلاحظ من الجد
% الذين قيموا مستوى الأداء بشكل 7.7في ترقية الدبيعات بشكل جيد نظرا للفوائد العديدة المحصلة منها مقابل 

دية لذلك يجد الزبوف أف متوسط لعدـ تقبلهم أو تفاعلهم بالأحرى مع تقنيات جديدة و بسسكهم بالطرؽ التقلي
تطوير نفسها ومبيعاتها بالطرؽ التقليدية لأننا  لصد البعض من الزبائن لذم بزوؼ من كل ما  منبإمكاف الدؤسسة 

 ىو جديد .
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يبين مدى استحواذ أدوات ترقية المبيعات على انتباه الزبون ودفعو إلى خلق الطلب  (20الجدول رقم )
 ار عملية الشراء.على الخدمة و بالتالي تكر 

 الفئات التكــــرار النسبة %
 تقوـ ىذه الأدوات بإغرائو و خلق حالة نفسية معينة 01 % 7.7

61.1 % 08 
برفزه ىذه الأدوات على شراء سلع و خدمات الدؤسسة 

 بشكل فوري

تدفعو وسائل ترقية الدبيعات إلى حب الاستطلاع و إلى بذربة  04 % 30.8
 الخدمة و السلعة

 المجموع 13 % 100 

حسب رأي  رقية الدبيعات على انتباه الزبوف( نلاحظ أف بعد استحواذ أدوات ت21من خلاؿ الجدوؿ رقم )
% و حب الاستطلاع و  61.1الدوظفتُ أنها برفزه على شراء سلع و خدمات الدؤسسة بشكل فوري بنسبة 

ليب ووسائل لستلفة لتطوير برالرها التًقوية و % و ىذا راجع أف الدؤسسة تعتمد أسا 30.8بذربة الخدمة بنسبة 
منها ما يتعلق بتًقية الدبيعات حيث تنصب عملية التطوير لضو التحفيز الخاص بالدستهلكتُ لتشجيعهم لضو 

 التعامل مع منتجات الشركة و تعزيز ولائهم لذا .

ات و الاتصال في ترقية يبين مدى الموافقة على مضاعفة استعمال تكنولوجيا المعلوم (22الجدول رقم )
 المبيعات.

 الفئات التكــــرار النسبة %
 موافق 13 % 100
 معارض 00 00
 لزايد 00 00

 المجموع 13 % 100 

( أف نسبة الدوافقة على قياـ الدؤسسة بدضاعفة استعماؿ تكنولوجيا الدعلومات و 22يتبتُ من الجدوؿ رقم )
و ذلك نظرا لدورىا الفعاؿ في برقيق الأىداؼ التًقوية، ونظرا بدا  %، 100الاتصاؿ في ترقية الدبيعات بلغت 

 بردثو من تأثتَ مباشر على السلوؾ الشرائي.
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 يبين الأنشطة الترقوية التي تطلقها المؤسسة. (23الجدول رقم )
 الفئات التكــــرار النسبة %

 خدمات جديدة و إضافية 03 % 23.1
 أرصدة لرانية  بزفيض في الأسعار و 10 % 76.9

 المجموع 13 % 100 

% تقوؿ أف أغلب العروض الدقدمة في إطار  76.9( أف الإجابة كانت بنسبة   23يتضح من الجدوؿ رقم )
نشاطات ترقية الدبيعات ىي عبارة عن بزفيضات في الأسعار و أرصدة لرانية و ىذا راجع إلى أف عملية اعداد 

وبيليس تتم وفق ما يفضلو الدستهلك دائما و لا بطرؽ اربذالية و قرارات ذاتية نشاطات ترقية الدبيعات في مؤسسة م
 % للخدمات الجديدة و الإضافية . 23.1. في الدقابل نلاحظ نسبة 

يبين مدى تقييم حصة المؤسسة في السوق من خلال استعمال تكنولوجيا المعلومات  (24الجدول رقم )
 و الاتصال في ترقية المبيعات.

 الفئات التكــــرار % النسبة
 حصة كبتَة 13 % 100
 حصة تقارب حصص الدنافستُ 00 00
 حصة صغتَة 00 00

 المجموع 13 % 100 

% أجمعوا على أف الحصة  الكبتَة ىي لدؤسسة 100( تبتُ أف جميع أفراد العينة أي 24بتحليل الجدوؿ رقم )
ومات والاتصاؿ في ترقية الدبيعات، باعتبار أف تكنولوجيا موبيليس في السوؽ من خلاؿ استعمالذا تكنولوجيا الدعل

الدعلومات والاتصاؿ مورد استًاتيجي تؤدي دورا كبتَا من خلاؿ التأثتَ على القوى التنافسية، و يدكن إرجاع ىذا 
 لدعرفتهم بنتائج سبر الآراء التي تقوـ بو مؤسسة موبليس في كل نهاية سنة.
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 الخاصة بالزبائن:تحليل بيانات الاستبانة 

 البيانات الشخصية: -1
 :الجنس  1-1

 ( يبين متغير الجنس لأفراد العينة:25جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %16 15 ذكر
 %40 10 أنثى

 %100 25 المجموع

 %40، مقابل %60( نلاحظ أف أغلبية مفردات العينة ىم ذكور و يدثلوف نسبة 25من خلاؿ الجدوؿ رقم)
 ن الإناث.م
 السن:  1-2

 ( يبين متغير العمر لأفراد العينة:26) جدول رقم
 النسبة المئوية التكرار السن
 %00 00 سنة 20الفئة أقل من 

 %36 9 سنة 25إلى  20من 
 %24 6 سنة 30إلى  25من 

 %40 10 سنة فأكثر 30
 %100 25 المجموع

( فيما يتعلق بفئات العمر فكانت أكبر 26في الجدوؿ رقم )يتوزع أفراد العينة على الفئات العمرية الدوضحة 
 %36من لرموع أفراد العينة، تليها نسبة  %40سنة حيث بلغت نسبتها  30نسبة للفئة التي تكبر أعمارىا عن 

سنة(  30إلى  25سنة(، أما باقي مفردات العينة فتقع في الفئة الثالثة من ) 25إلى  20من ) تتًاوحمن الفئة التي 
سنة فما فوؽ أي فئة الناضجتُ، أما الفئة أقل  30و منو نستنتج بأف أغلبية أفراد العينة ىم من %  24نسبة ب

 سنة منعدمة. 20من 
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 الدستوى التعليمي:  1-3
 ( يبين المستوى التعليمي لأفراد العينة:27جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات المستوى التعليمي

 %00 00 ثانوي
 %84 21 عيجام

 %16 04 دراسات عليا
 %100 25 المجموع

 %84( نلاحظ أف أغلبية مفردات العينة يدلكوف شهادة جامعية بنسبة 27من خلاؿ معطيات الجدوؿ رقم )
 من يدلكوف مستوى دراسات عليا.   %16مقابل 
  التكنولوجيا الحديثة في زيادة تواصل الزبوف مع الدؤسسة ولدعرفة ذلك وضعنا لرموعة من الأسئلة تساىم

 ت والاتصاؿ للزبوف للتواصل مع الدؤسسة.تبتُ لنا مدى استخداـ تكنولوجيا الدعلوما
 

 مدى استخداـ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ للزبوف للتواصل مع الدؤسسة: -2
 ( يبين مدى استخدام التقنيات التكنولوجية الجديدة:28رقم )جدول 

 النسبة المئوية التكرار الفئات
 %100 25 نعم
 00 00 لا

 %100 25 المجموع

( أف جميع الدبحوثتُ يجيدوف استخداـ التقنيات التكنولوجية الجديدة و 28نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ رقم )
و ىذا راجع بطبيعة الحاؿ لدا توفره تكنولوجيا الاتصالات من امكانيات و تسهيلات في  %100ذلك بنسبة 

 جميع المجالات بصفة عامة.
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 ( يبين أكثر المواقع الإلكترونية زيارة من قبل أفراد العينة:29جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار المواقع

 %4 01 الدواقع التجارية
 %12 03 ةالدواقع الخدمي

 %24 06 الدواقع التعليمية
 %12 03 الدواقع التعليمية+ الدواقع الخدمية

 %8 02 كلها
 %12 03 الدواقع التًفيهية+ الدواقع التعليمية

 %12 03 الدواقع التجارية+ الدواقع الخدمية و التعليمية
 %4 01 الدواقع التًفيهية+ الدواقع الخدمية و التعليمية

 %4 01 ارية+ الدواقع الخدميةالدواقع التج
 %4 01 الدواقع التجارية+ الدواقع الخدمية و التًفيهية

 %4 01 الدواقع التًفيهية+ الدواقع الخدمية
 %100 25 المجموع

( أف الدواقع التعليمية احتلت الصدارة من حيث نسبة الدتصفحتُ لذا من  29نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ رقم )
و ىذا راجع إلى أف أفراد العينة كلهم ذوي مستوى تعليمي و بالتالي فإف  %24نسبة عينة الدراسة و ذلك ب

اىتمامهم بالدواقع التعليمية يكوف كبتَ مقارنة بالدواقع الإلكتًونية و ىذا ما يتًجم احتلالذا الدرتبة الأولى نظرا 
قد تساوت في النسب حيث قدرت ب لتطابق مستواىم التعليمي لذذه الدواقع، أما الدواقع التجارية و الخدمية ف

 ىذا لأف أفراد العينة ذكور و بالتالي فإف ميولاتهم تنصب لرملها على الأعماؿ التجارية لإشباع حاجياتهم  12%
 من ىذه الدواقع.و رغباتهم 

 ( يبين مدى تلقي خدمات إلكترونية من طرف مؤسسة موبيليس:30جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الفئات

 %96 24 عمن
 %4 01 لا

 %100 25 المجموع

( أف أغلبية أفراد العينة يتلقوف خدمات إلكتًونية من طرؼ شركة موبيليس و ذلك 30يظهر الجدوؿ رقم )
 من الدبحوثتُ الذين نفوا ذلك. %4مقابل نسبة  %96بنسبة 
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 ( يبين الوسائل التي تتلقى من خلالها الخدمات:30جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الفئات

 %48 12 الذاتف النقاؿ
 %4 01 البريد الإلكتًوني

 %4 01 كلها
 %40 10 الذاتف النقاؿ+ مواقع التواصل الاجتماعي

 %4 01 لم يجب
 %100 25 المجموع

( وسائل الاتصاؿ التي يتلقى من خلالذا الدبحوث خدمات مؤسسة موبيليس و من 31يدثل الجدوؿ رقم ) 
 %40تليو مواقع التواصل الاجتماعي بنسبة  %48بنسبة  الأولى أف الذاتف النقاؿ يأتي في الدرتبةخلالو نلاحظ 

و يدكن ارجاع ىذا إلى أف الدؤسسة تهتم في ترقيتها للمبيعات بتقنية  %4و في الأختَ يأتي البريد الإلكتًوني بنسبة 
 الذاتف النقاؿ أكثر.

 دمتها تكنولوجيا المعلومات و الاتصال لأفراد العينة:( يبين مدى التسهيلات التي ق32جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الفئات

 %24 06 السرعة و التفاعل
 %4 01 الفاعلية

 %4 01 سهولة الاستخداـ
 %24 06 السرعة و التفاعل+ سهولة الاستخداـ

 %12 03 السرعة و التفاعل+ الفاعلية+ سهولة الاستخداـ
 %8 02 سهولة الاستخداـالطفاض التكلفة+ 

 %4 01 كلها
 %4 01 الطفاض التكلفة+ الفاعلية

 %16 04 السرعة و التفاعل+ الطفاض التكلفة+ سهولة الاستخداـ
 %100 25 المجموع

من أفراد العينة استفادوا من السرعة و التفاعل التي تقدمها  %24( أف 32نستنتج من الجدوؿ رقم )
و  %16تليها الطفاض التكلفة بنسبة  %24تصاؿ و كذلك سهولة الاستخداـ بنسبة تكنولوجيا الدعلومات و الا
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يدكن ارجاع ذلك إلى أف تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ من مزاياىا تقليص الوقت و الجهد و التكلفة و تسهيل 
 العمل كما تسمح بتسهيل الوصوؿ إلى الدعلومات و كذا سرعة تداولذا.

 دى زيارة الموقع الإلكتروني للوكالة:( يبين م33جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الفئات
 96 24 نعم
 %4 01 لا

 %100 25 المجموع

من أفراد العينة يتصفحوف الدوقع الإلكتًوني للوكالة من أجل  %96( أف 33تشتَ بيانات الجدوؿ رقم )
ة إلى الدفاضلة بتُ العروض الدقدمة و الاطلاع على كل ما ىو جديد سواء كاف منتوج أو خدمة مقدمة إضاف

 %4اختيار العرض الذي يلائمهم من حيث الجودة و كذا معرفة  تغتَات الأسعار الجديدة، في حتُ لصد نسبة 
 لعدـ اىتمامهم بدا يقدمو الدوقع.منهم لا يتصفحوف الدوقع و يدكن ارجاع ذلك 

 ة موبيليس:( يبين الخدمات المقدمة لك عبر موقع وكال34جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الفئات

 %20 05 خدمات الفاتورة الإلكتًونية
 %4 01 تقديم الشكاوي
 %20 05 طلب الخدمة

 %12 03 استشارة
 %4 01 أخرى

 %12 03 خدمات الفاتورة الإلكتًونية+ استشارة
 %16 04 طلب خدمة + استشارة

 %4 01 تقديم الشكاوي+ طلب خدمة+ استشارة
 %4 01 لا يتلقى خدمات

 %4 01 تقديم الشكاوي+ طلب خدمة
 %100 25 المجموع

( أف الخدمات الدقدمة من قبل موقع الوكالة متمثلة في خدمات الفاتورة 34يتبتُ لنا من خلاؿ الجدوؿ رقم ) 
دمة و الإلكتًونية ذلك لأف معظم متعاملي موبيليس يستعملوف اشتًاؾ مسبق الدفع بالإضافة إلى طلب الخ

و يدكن ارجاع ذلك إلى سياسة الشركة  %12، %20، %20الاستشارة و التي تتمثل نسبهم على التوالي 
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الدواكبة لدتطلبات تكنولوجيا الإعلاـ و الاتصاؿ لأف الدؤسسة تسعى إلى تسهيل الخدمة إلى زبائنها لكسب ولائهم 
 ت التي يطرحونها.و دعم الثقة فيهم و الإجابة عن جميع التساؤلات و الاستفسارا

 تأثتَ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ على سلوؾ الزبوف: -3
 ( يبين مدى تأثير عملية ترقية المبيعات إلكترونيا على سلوك الزبون:35جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الفئات 
 %24 06 قوي

 %72 18 متوسط
 %4 01 ضعيف
 %100 25 المجموع

( أف تأثتَ عملية التًقية الإلكتًونية على سلوؾ الزبوف متوسط بنسبة 35قم )نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ ر 
و ىذا راجع إلى أف الزبوف يبتٍ قراراتو على أسس منطقية لأنو يديل إلى الدعلومات الدتوفرة حوؿ الخدمة و  72%

ك إلى أف الزبوف يبتٍ تأثتَىا قوي على أفراد العينة و يعود ذل %20بالتالي يصعب التأثتَ عليو، كما لصد نسبة 
 قراراتو على العواطف ) أسس غتَ منطقية ( و بالتالي يسهل التأثتَ عليو و يكوف أكثر بذاوبا.

  أما بخصوص التساؤؿ الثالث الذي يحاوؿ معرفة تأثتَ ترقية الدبيعات باستخداـ تكنولوجيا الدعلومات و
 ( : 38-36يل الجداوؿ ) الاتصاؿ على رضا الزبوف، فيمكن الإجابة عليو من خلاؿ برل

 ( يبين رأي المبحوثين في الإعلانات الإلكترونية المقدمة من طرف الوكالة لترقية مبيعاتها:36جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الفئات
 %36 09 جيدة

 %60 15 متوسطة
 %4 01 سيئة

 %100 25 المجموع

رأوا أف الإعلانات الإلكتًونية الدقدمة من طرؼ  من مفردات العينة %60( أف 36تبتُ من الجدوؿ رقم )
وكالة موبيليس متوسطة و ىذا راجع إلى أف الدبحوثتُ في حاجة دوما إلى معلومات عن جديد الوكالة و خدماتها، 

رأوا بأنها جيدة و يدكن ارجاع ىذا إلى أف الإعلانات تتسم بالصدؽ و مطابقة  %36في حتُ لصد نسبة 
كورة في الإعلاف بدا ىو عليو في الواقع، إضافة إلى أف الإعلانات الإلكتًونية لوكالة موبيليس خصائص الدنتوج الدذ 

 تتسم بالجودة من حيث التصميم و الإخراج.
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كما أف الدبحوثتُ باعتبارىم مستهلكتُ لدنتجات الوكالة من سلع و خدمات فمن الطبيعي أف تثتَ ىذه 
 من من يرونها سيئة. %4دوما بصدد البحث عن جديد الوكالة، مقابل الإعلانات الإلكتًونية اىتمامهم لأنهم 

 
 ( يبين رأي المبحوثين في ترقية المبيعات المقدمة من طرف العاملين:37جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الفئات
 %24 06 جيدة

 %72 18 متوسطة
 %4 01 سيئة

 %100 25 المجموع

من الدبحوثتُ رأوا بأف ترقية الدبيعات الدقدمة من طرؼ  %72( أف 37)يتضح لنا من خلاؿ الجدوؿ رقم      
العاملتُ متوسطة و ىذا بسبب عدـ تقديم الخدمات في الأوقات التي تعد بها الزبوف و لامبالاة مقدـ الخدمة الذي 

لخدمة بالزبوف من أفراد العينة رأوىا جيدة و يدكن ارجاع ىذا إلى اىتماـ مقدـ ا %24يتعامل معو، في حتُ لصد 
و مساعدتو و تلبية طلباتو، كما يدكن ارجاع ذلك إلى أف الزبوف لديو الثقة بدقدمي الخدمات. أما النسبة الدتبقية و 

 لا يهتموف بتًقية الدبيعات الدقدمة من طرؼ العاملتُ لاعتبارىا سيئة. %4الدتمثلة في 
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 وثين لهذا المتعامل:( يبين أسباب اختيار المبح38جدول رقم )
 النسبة المئوية   التكرار الفئات 
 %20 05 الأسعار

 %12 03 جودة الخدمات و الدنتجات
 %4 01 الدؤسسة ذاتها

 %4 01 تسهيل التعامل الإلكتًوني
 %4 01 تنوع العروض+ تسهيل التعامل الإلكتًوني

الدعاملة الدتميزة و لباقة الدوظفتُ+ تنوع العروض+ 
 لتعامل الإلكتًونيتسهيل ا

01 4% 

 %20 05 الأسعار+ تنوع العروض
الأسعار+ جودة الخدمات و الدنتجات+ تنوع 

 العروض+ تسهيل التعامل الإلكتًوني
02 8% 

الأسعار+ تنوع العروض+ تسهيل التعامل 
 الإلكتًوني

01 4% 

 %4 01 جودة الخدمات و الدنتجات+ الدؤسسة ذاتها
الدنتجات+ تنوع  الأسعار+ جودة الخدمات و
 العروض

01 4% 

 %4 01 الأسعار+ الدؤسسة ذاتها
الأسعار+ الدعاملة الدتميزة و لباقة الدوظفتُ+ 

 الدؤسسة ذاتها
01 4% 

الأسعار+ جودة الخدمات و الدنتجات+ تنوع 
 العروض

01 4% 

 %100 25 المجموع

ب اختيار ىذا الدتعامل متمثلة في ( الذي يتضمن إجابات مفردات العينة أف أسبا38يظهر الجدوؿ رقم )
الأسعار، و جودة الخدمات و الدنتجات الدقدمة، و تنوع العروض. ىي عناصر متقاربة من حيث جاذبية الاختيار 

لأنها تعتبر من أىم العناصر التي تهم  %12، %20، %20لدؤسسة موبيليس و التي بسثل نسبهم على التوالي 
 لى القياـ بعملية الشراء.الزبوف و تساىم في جذبو و حثو ع
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  أما فيما يتعلق بالتساؤؿ الرابع الدتمثل في تأثتَ ترقية الدبيعات باستخداـ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ
 ( 44-39على ولاء الزبوف، يدكن الإجابة عنو من خلاؿ عرض و برليل الجداوؿ ) 

 العلاقات مع الزبون و الحفاظ عليها: ( يبين الأساليب المتبعة من طرف الوكالة لتطوير39جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الفئات

 %20 05 الالتزاـ بالوعود
 %24 06 الاىتماـ بالشكاوي و الإسراع في حلها

 %4 01 تعاوف كل العاملتُ لتقديم الأفضل
 %12 03 الجودة في خدمة الزبوف

 %8 02 الالتزاـ بالوعود+ الاىتماـ بالشكاوي
بالشكاوي و الإسراع في حلها+ تعاوف   الاىتماـ

 كل العاملتُ لتقديم الأفضل
 

02 
 

8% 
 %8 02 الالتزاـ بالوعود+ الجودة في خدمة الزبوف

 %4 01 تعاوف كل العاملتُ+ جودة الخدمة
 %8 02 الاىتماـ بالشكاوي+ الجودة في الخدمة
 %4 01 الالتزاـ بالوعود+ تعاوف كل العاملتُ 

 %100 25 المجموع

( الذي يتضمن إجابات الدفردة حوؿ الأساليب الدستخدمة من طرؼ 39نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ رقم )
الدؤسسة لتطوير علاقتها معهم تبتُ أف أسلوب الاىتماـ بالشكاوي و الاسراع في حلها ىو الأسلوب الأكثر 

مشاكلو إضافة لأسلوب الالتزاـ  لأف الزبوف بطبعو يحبذ الحلوؿ السريعة لحل %24اتباعا من طرؼ الدؤسسة بنسبة
كانت   %12لأف أي مؤسسة لا تلتزـ بوعودىا ستشكل صورة سيئة عنها، أما نسبة  %20بالوعود بنسبة 

 .%4لأسلوب جودة الخدمة مقابل ىذا لصد تعاوف كل العاملتُ لتقديم الأفضل بنسبة 
 ( يبين مدى تخصيص المؤسسة جانب للشكاوي:40جدول رقم )

 النسبة المئوية ارالتكر  الفئات
 %84 21 نعم
 %16 04 لا

 %100 25 المجموع
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( الذي يتضمن إجابات عينة الزبائن حوؿ بزصيص الدؤسسة جانب لشكاوي 40نلاحظ من الجدوؿ رقم )
أكدوا أف ىناؾ جانب لتقديم الشكاوي و ىذا ما ظهر من  % 84الزبوف في الدوقع الإلكتًوني تبتُ أف نسبة 

( الذي تبتُ من خلالو أف الدؤسسة تعتمد بالدرجة الأولى على أسلوب الاىتماـ 39ابق رقم )خلاؿ الجدوؿ الس
 الذين كاف لذم توجو معاكس. %16بالشكاوي و الاسراع في حلها مقابل 

 ( يبين مدى تخصيص المؤسسة جانب لاقتراحات الزبون:40جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الفئات 

 %80 20 نعم
 %20 05 لا

 %100 25 المجموع

من إجابات أفراد العينة بسحورت حوؿ بزصيص الدؤسسة  %80( نلاحظ أف 41من خلاؿ الجدوؿ رقم ) 
جانب لاقتًاحات الزبوف على موقعها الإلكتًوني و ىذا من أجل زيادة التفاعل معها و فتح الفرص أماـ الزبوف 

 نفوا ذلك.منهم الذين  %20للتعبتَ و الإبداء بآرائو على خلاؼ 
 ( يبين مدى تفاعل المؤسسة مع الزبون من خلال مواقع التواصل الاجتماعي:42جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الفئات
 %92 23 نعم
 %8 02 لا

 %100 25 المجموع

( أف 42فيما يخص تفاعل الدؤسسة مع الزبوف عبر مواقع التواصل الاجتماعي نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ رقم )
من أفراد العينة أكدوا أف ىناؾ تفاعل من خلاؿ الصفحات الرسمية لدوقع الدؤسسة لأف التفاعل ىو  %92بة نس

أساس علاقة الزبوف مع الدؤسسة و ىذا ما يساعد الدؤسسة على ترقية مبيعاتها و زيادة شهرتها بتُ الشركات 
 الذين لا يوافقوف بأف ىناؾ تفاعل. %8الدنافسة على خلاؼ 

 ( يبين مدى تقييم التفاعل بين المؤسسة و الزبون عبر مواقع التواصل الاجتماعي:43) جدول رقم
 النسبة المئوية التكرار الفئات
 %52 13 جيد

 %36 09 متوسط
 %4 01 سيء
 %100 25 المجموع
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 %36من أفراد العينة يتفاعلوف مع الدؤسسة بشكل جيد، و  %52( أف 43نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ رقم )
من الذين يتفاعلوف بشكل سيء و يدكن ارجاع ذلك لعدـ توفر الخدمات الدناسبة  %4ل متوسط، مقابل بشك

 ات الزبوف و تدفعو للتفاعل معها.التي تتضمن متطلب
 ( يبين مدى أخذ المؤسسة بآراء و اقتراحات الزبون في ترقية مبيعاتها:44جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الفئات
 %68 17 نعم
 %32 08 لا

 %100 25 المجموع

من أفراد العينة أكدوا أف الدؤسسة تأخذ بآراء و اقتًاحات الزبوف  %68( لصد أف 44من خلاؿ الجدوؿ رقم )
في ترقية مبيعاتها و ىذا من أجل الأخذ بعتُ الاعتبار لكل ما يدور داخل احتياجات الزبوف و متطلباتو، ىذا 

 ذلك. من الذين أكدوا عكس %32مقابل 

 ( يبين اقتراحات الزبون على المؤسسة للتعديل من ترقية مبيعاتها إلكترونيا:45جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الفئات 

 %52 13 برستُ الخدمات
 %28 07 تنويع و بذديد العروض
 %20 05 إدراج الدفع الإلكتًوني

 %100 25 المجموع

من أفراد العينة اقتًحوا على الدؤسسة بتحستُ خدماتها لأف  %52( لصد أف 45من خلاؿ الجدوؿ رقم )
 %20و  %28الخدمات الدقدمة من طرفها ليست بالدستوى الدطلوب الذي يناسب متطلبات الزبوف، أما نسبة 

تساوت تقريبا بتُ اقتًاح الزبوف للتنويع في العروض و إدراج الدفع الإلكتًوني لأف الزبوف يحبذ العروض الدختلفة و 
للدفع الإلكتًوني فالزبوف أصبح يلجأ  من بتُ العروض الدقدمة، أما نسبةالدتنوعة التي تساعده على انتقاء ما يريده 

 إلى استخداـ طرؽ سهلة و لا تأخذ وقت و جهد.
  أما بخصوص الفرضية التي مفادىا مساهمة عملية ادخاؿ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في عملية ترقية

 طويرىا فقد قمنا بربط الدتغتَين:الدبيعات و ت
 في أي مجال ساهمت تكنولوجيا المعلومات و الاتصال؟ 
 كيف تقيمون مستوى أداء تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في ترقية المبيعات؟ 

 ( سوؼ بذيب عن الفرضية الدذكورة أعلاه: 20-10أي أف الجداوؿ ) 
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عملية ترقية  جيا المعلومات و الاتصال في( يبين مدى مساىمة ادخال تكنولو  46جدول رقم ) 
 المبيعات و تطويرىا

مدى مساىمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال في 
 المؤسسة

  
تخفيض 
 التكاليف

 

تحسين جودة 
 الخدمة

تخفيض 
 التكاليف

جودة  + تحسين
 الخدمة

تقييم 
مستوى أداء 

التكنولوجيا
 

في 
ترقية المبيعات

 

 7 جيد             
100,0% 

2 
66,7% 

3 
100,0% 

 
 متوسط

0 
0,0% 

1 
33,3% 

0 
0,0% 

 المجموع
 

7 
100,0% 

3 
100,0% 

3 
100,0% 

 0.164مستوى دلالة =  4درجة الحرية =  6.321=  2كا

في سعينا لاختبار الفرضية التي مفادىا أف تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ تساىم في عملية ترقية الدبيعات و 
السؤاؿ الدتعلق بددى مساهمة تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في الدؤسسة كمتغتَ مستقل و  تطويرىا بست جدولت

السؤاؿ الدتعلق بتقييم مستوى أداء تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في ترقية الدبيعات كمتغتَ تابع، حيث تبتُ من 
اء تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ من الدبحوثتُ رأوا أف أد %100( ( أف  46الجدوؿ الدتقاطع ) جدوؿ رقم )

 في ترقية الدبيعات ساىم في بزفيض التكاليف بشكل جيد.
 0.164و مستوى دلالة  4بدرجة حرية  6.321المحسوب التي بلغت قيمتو  2و ىذا ما تؤكده قيمة كا

 .5,989الجدولي التي بلغت  2المحسوب تفوؽ كا 2حيث كا
 رضية الصفرية.   و منو نقبل فرضية الدراسة و نرفض الف

  أما بخصوص الفرضية التي مفادىا تأثتَ ترقية الدبيعات الدقدمة من طرؼ الدؤسسة الخدمية  باستخداـ
 تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ على رضا الزبوف فقد قمنا بربط الدتغتَين:

 ما هو رأيك في ترقية المبيعات المقدمة من طرف العاممين؟ 
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 لكترونية التي تقدمها وكالة موبيميس من أجل ترقية مبيعاتها؟ما رأيك في الإعلانات الإ 
 ( سوؼ بذيب عن الفرضية الدذكورة أعلاه:37 -36أي أف الجداوؿ ) 

( يبين مدى تأثير ترقية المبيعات المقدمة من طرف المؤسسة الخدمية باستخدام  47جدول رقم ) 
 تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على رضا الزبون:

 
 لمبحوثين في ترقية المبيعات من طرف العاملينرأي ا

 سيئة متوسطة جيدة 

رأي الدبحوثتُ في الإعلانات 
الالكتًونية للمؤسسة

 جيد     
4 

66.7% 
5 

27.8% 
0 
00% 

 متوسط  
2 
3.33% 

13 
72.2% 

0 
00% 

 سيء   
0 
00% 

0 
00% 

1 
4% 

 6 المجموع 
24% 

18 
72% 

1 
4% 

 000مستوى الدلالة =  4درجة الحرية =  28.025=  2كا
 

من أجل اختبار الفرضية التي مفادىا تأثتَ ترقية الدبيعات الدقدمة من طرؼ الدؤسسة باستخداـ تكنولوجيا 
دولت السؤاؿ الدتعلق برأي الدبحوثتُ في ترقية الدبيعات من طرؼ جمالدعلومات و الاتصاؿ على رضا الزبوف قمنا 

تعلق برأي الدبحوثتُ في الإعلانات الإلكتًونية للمؤسسة في ترقية مبيعاتها  العاملتُ كمتغتَ مستقل و السؤاؿ الد
من الدبحوثتُ رأوا أف  %72.2( ( أف    47كمتغتَ تابع، حيث تبتُ من الجدوؿ الدتقاطع ) جدوؿ رقم )   

ن بشكل متوسط الإعلانات الإلكتًونية للمؤسسة و الدقدمة من طرؼ العاملتُ لتًقية الدبيعات لذا تأثتَ عليهم لك
 منهم رأوا أف لذا تأثتَ جيد عليهم. %66.7مقابل 

و مستوى دلالة  4بدرجة حرية  28.025المحسوب بلغت قيمتو  2صحة الفرضية حيث أف كا دو ىذا ما يؤك
و منو نقبل فرضية الدراسة و نرفض ،  18.465الجدولي التي بلغت   2المحسوب تفوؽ كا 2، حيث كا000

 الفرضية الصفرية.
أما بخصوص الفرضية التي مفادىا تأثتَ ترقية الدبيعات الدقدمة من طرؼ الدؤسسة الخدمية  باستخداـ تكنولوجيا 

 الدعلومات والاتصاؿ على ولاء الزبوف فقد قمنا بربط الدتغتَين:
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 هل تأخد المؤسسة بآراء و اقتراحات الزبون في ترقية مبيعاتها؟ 
 تي تقدمها وكالة موبيميس من أجل ترقية مبيعاتها؟ما رأيك في الإعلانات الإلكترونية ال 

 ( سوؼ بذيب عن الفرضية الدذكورة أعلاه:44 -36أي أف الجداوؿ ) 

( يبين مدى تأثير ترقية المبيعات المقدمة من طرف المؤسسة الخدمية باستخدام   48جدول رقم )  
 تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على ولاء الزبون:

 واقتراحات الزبون في ترقية المبيعات بآراءسة مدى أخد المؤس
 لا نعم 

رأي الدبحوثتُ في الاعلانات 
الالكتًونية للمؤسسة

 6 جيد      
35.3% 

3 
37.5% 

 متوسط   
10 
58.8% 

5 
62.5% 

 سيء    
1 
5.9% 

0 
00% 

 المجموع   
17 
100% 

8 
100% 

 0.783مستوى الدلالة =  2درجة الحرية =  0.490=  2كا
 

لاختبار الفرضية التي مفادىا تأثتَ ترقية الدبيعات الدقدمة من طرؼ الدؤسسة باستخداـ تكنولوجيا الدعلومات و 
الاتصاؿ على ولاء الزبوف قمنا جمدولت السؤاؿ الدتعلق بأخذ الدؤسسة لاقتًاحات و أراء الزبوف في ترقية الدبيعات  

 الإعلانات الإلكتًونية للمؤسسة في ترقية مبيعاتها كمتغتَ تابع، كمتغتَ مستقل و السؤاؿ الدتعلق برأي الدبحوثتُ في
من عينة الدبحوثتُ أكدوا أف الدؤسسة لا  %62.5( ( أف   48حيث تبتُ من الجدوؿ الدتقاطع ) جدوؿ رقم )  

من طرؼ  تأخذ بآراء و اقتًاحات الزبوف في ترقية مبيعاتها و ىذا راجع لتقييمهم للإعلانات الإلكتًونية الدقدمة
المحسوب التي بلغت قيمتها  2الدؤسسة التي تساىم بشكل متوسط في ترقية الدبيعات، و ىذا ما تؤكده قيمةكا

و منو ،  0.713الجدولي الدساوية لي  2حيث أنها تقل عن كا 0.783و مستوى دلالة  2بدرجة حرية  0.490
 نرفض فرضية الدراسة و نقبل الفرضية الصفرية. 
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 مناقشة النتائج: 

 :كالتالي  ة في ىذا البحثالدطروح كانت التساؤلات
 ما واقع استخداـ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في الدؤسسة الخدمية؟ 
 ىل يدكن لتكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ أف تساىم في تطوير و برستُ ترقية الدبيعات؟ 
 يثة على رضا الزبوف؟ما مدى تأثتَ ترقية الدبيعات الدقدمة باستخداـ التكنولوجيا الحد 
 ما مدى تأثتَ ترقية الدبيعات الدقدمة باستخداـ التكنولوجيا الحديثة على ولاء الزبوف؟ 
بعد عرض البيانات الديدانية و برليلها في ضوء التساؤؿ الأوؿ الذي ىو ما واقع استخداـ تكنولوجيا     

( من استمارة الدؤسسة يبتُ أف  11-5سيطة ) الدعلومات و الاتصاؿ في الدؤسسة الخدمية من خلاؿ الجداوؿ الب
( و ىذا  %53.8أغلبية أفراد العينة أكدوا بأف تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ تساىم في بزفيض التكاليف ) 

من أجل رفع انتاجية العمل باستعماؿ التقنيات التكنولوجية الدتطورة حيث أف ىذه الأختَة تسهل العمل و بسيز 
 ىا حيث التسيتَ و الرفع من أداء الدؤسسة و بالتالي الرقي بالخدمة الدوفرة للزبائن.الدؤسسة عن غتَ 

تتفق ىذه النتيجة مع دراسة سمتَ طجتُ الذي خلص إلى أف تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ ساعدت عناصر 
 الدزيج التًويجي في عدة جوانب منها: السرعة، الثقة في الأداء، و تقليص التكاليف.

بخصوص التساؤؿ الثاني الدتمثل في مدى مساهمة تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ في تطوير و برستُ ترقية أما 
( أف مستوى ترقية الدبيعات لدؤسسة موبيليس مرتفع وفقا  23-12الدبيعات فقد تبتُ من الجداوؿ البسيطة ) 

اكبة كل التطورات و الابتكارات في لراؿ لدقياس الدراسة، و ذلك راجع لكوف الدؤسسة تسعى دائما للريادة و مو 
( كما أنها تعمل جاىدة و بأقل تكلفة و الاستجابة لعملائها في   %92.3تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ ) 

( و الوقوؼ في وجو الدنافسة الشديدة  %100ساعة )  24كل مكاف و في أي زماف و بدوف انقطاع و خلاؿ 
 (. %100 السوؽ و المحافظة على حصتها السوقية )من أجل استمراريتها و التوسع في

تتفق ىذه النتائج مع دراسة عفاؼ خويلد التي بينت أف ىناؾ علاقة بتُ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات و 
 الاتصاؿ و فاعلية ترقية الدبيعات، و وجود علاقة بتُ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ و فاعلية التسويق الدباشر.

تيجة بزتلف مع دراسة بوباح عالية التي أتبتث أف الخدمات الإلكتًونية في مؤسسات الاتصالات و ىذه الن
 الجزائرية لا تتعدى كونها خدمات تكميلية.

أما فيما يخص التساؤؿ الثالث الدتمثل في تأثتَ ترقية الدبيعات باستخداـ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ على رضا 
( من استمارة الزبوف، فقد تبتُ أف معظم أفراد العينة راضوف  14-12اوؿ البسيطة ) الزبوف فقد تبتُ من الجد

 عن العروض الدقدمة من طرؼ مؤسسة موبيليس و ىذا راجع إلى جودة الخدمات الدقدمة و أسعارىا الدناسبة 
 ملية الشراء.( و ذلك لأنها تعتبر من أىم العناصر التي تساىم في جذب الزبوف و حثو على القياـ بع 40%)
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أما فيما يتعلق بالتساؤؿ الرابع الدتمثل في تأثتَ ترقية الدبيعات باستخداـ تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ على ولاء 
( من استمارة الزبوف أف معظم أفراد العينة أكدوا بأف ترقية  20-15الزبوف فقد تبتُ من الجداوؿ البسيطة ) 

ر التي تنصح الدؤسسة باستخدامها، لأنها تساىم بدرجة كبتَة في الأثتَ على ولاء الدبيعات تعتبر من بتُ أىم العناص
الزبوف، حيث أف الدؤسسة خصصت جانب لاقتًاحات الزبائن على موقعها الإلكتًوني و ىذا من أجل زيادة 

ة ( من أفراد العينة أكدوا أف ىناؾ تفاعل من خلاؿ الصفحات الرسمي %92( و )  %80التفاعل معهم ) 
 للموقع، و ىذا ما يساعد الدؤسسة على ترقية مبيعاتها.

 :نتائج الدراسة 

 راجع الدراسة، وذلك لدقياس وفقا مرتفع موبيليس لدؤسسة الدبيعات ترقية مستوى أف الدراسة أظهرت 
 الدعلومات لراؿ تكنولوجيا في والابتكارات التطورات كل ومواكبة للريادة دائما تسعى الدؤسسة لكوف

 تكلفة وبأقل جودة بأفضل وأحسن الدنتوجات الخدمات أفضل لتقدـ جاىدة تعمل أنها كما .الاتوالاتص
 الدنافسة وجو في والوقوؼ ساعة، 24 وخلاؿ ودوف انقطاع زماف أي وفي مكاف كل في لعملائها والاستجابة

 .السوقية حصتها على والمحافظة السوؽ والتوسع في استمراريتها أجل من الشديدة
 ؿ التقنيات التكنولوجية الدتطورة التي تتيحها الانتًنت في خفض التكاليف.استغلا 
  زيادة أهمية تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ بسبب اعتمادىا على لرموعة من القواعد الرئيسية والديزات

 التقنية ساهمت بشكل كبتَ في زيادة فعالية ترقية الدبيعات.
 ن الدناىج الرئيسية التي بسكن الدؤسسة من برقيق وتطوير الديزة تعد تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ م

 التنافسية، باعتبارىا موردا استًاتيجيا تؤدي دورا كبتَا من خلاؿ التأثتَ على القوى التنافسية .
  تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ لذا آثار بالغة الأهمية على ترقية الدبيعات  في الدؤسسة وذلك من خلاؿ
 في خفض عبء العمل وتقليص الجهد والوقت الدساهمة
  إف مؤسسة موبيليس تهتم بتعريف زبائنها بدختلف منتوجاتها و خدماتها و أسعارىا، و تعتمد بدرجة كبتَة

 على الإعلانات الإلكتًونية لتمس أكبر قدر لشكن من الزبائن.
 انت كافية للتعريف بها.صرح الدستقصوف منهم بأف الإعلانات الإلكتًونية التي تقدمها الدؤسسة ك 
  تأكيد زبائن مؤسسة موبيليس بأف الحوافز التي تقدمها الدؤسسة تعتبر سببا في اختيارىم 

 التعامل معها.
  و ىذا راجع لجودة الخدمات الدقدمة و رؼ مؤسسة طعن العروض الدقدمة من  معظم الزبائن راضوف

 أسعارىا الدناسبة.
 ع شبكات التواصل الاجتماعيتفاعل الدؤسسة مع زبائنها عبر مواق. 
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  تعتبر ترقية الدبيعات من بتُ أىم العناصر التي تنصح الدؤسسة باستخدامو، لأنو يساىم بدرجة كبتَة في
 .التأثتَ على ولاء الزبائن

  ُجودة خدمة الزبوف لصاحها مرتبط بدجموع النظم و الأساليب التكنولوجية الحديثة التي يستعملها العاملت
مات و الدنتجات بالاعتماد على الدهارات و القدرات الشخصية في التعامل مع الزبوف بصورة لشيزة و لتقديم الخد

 .جذابة
  الرفع من مستوى أداء العاملتُ من خلاؿ تكثيف الدورات التكوينية، و خاصة الحرص على تأىيل

 مقدمي الخدمات الذين ىم على اتصاؿ مباشر مع الزبوف.
 

 و التوصيات الاقتراحات: 

 :الاقتًاحاتو من خلاؿ دراستنا نستطيع أف نقدـ لرموعة من 
  دعم الدؤسسات الجزائرية بكوادر متخصصة في العمل الإلكتًوني و من خريجي الكليات و الدعاىد

الدتخصصة، و إشراكهم في دورات داخل و خارج القطر لرفع كفاءتهم العملية في لراؿ العمل الإلكتًوني وفق 
 ىات الحديثة في تقديم الخدمة و بالتقنيات الحديثة.التطورات و الابذا

  الاستعانة بالأجهزة و الدعدات الإلكتًونية في انتاج و تصميم و تقديم الخدمة، و الاستعانة بتقنيات
 التسويق بالأنتًنت في ىذا المجاؿ لدا لو من أثر في تطويرىا و في أسلوب تقديدها.

 تًونية و بالنقود الإلكتًونية لدا في ذلك من انعكاسات ايجابية على النظر مستقبلا في العمل بالخدمة الإلك
 العمل في لراؿ الخدمات و برقيق كفاءتو و فعاليتو.

  من أجل التواجد القوي على الأنتًنت على الدؤسسات الجزائرية الدزج و التوفيق بتُ أنواع تكنولوجيا
 الأنتًنت الدختلفة. 

  ُبأهمية تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ، و انها ليست بردي لذم بقدر ما برفيز و توعية الأفراد العاملت
ىي أداة فعالة للرفع من أدائهم و تسهيل مهامهم، فالإنساف بطبعو يخاؼ لشا يجهلو خاصة و أف تكنولوجيا 

 الدعلومات و الاتصاؿ تتميز بالتغتَ الدائم و السريع.
  يز البتٌ التحتية لتكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ و لزاولة ضرورة تبتٍ الدؤسسة استًاتيجيات تكوين و تعز

 الاستفادة من تطبيقاتها في برستُ أداء الدؤسسة بشكل عاـ و ترقية الدبيعات بشكل خاص.
  ضرورة أف يولي الدسؤولتُ في الدؤسسة اىتماما زائدا بتكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ و دورىا في ترقية

 الدبيعات.
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 كنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ خاصة في فتًات تقديم العروض الخاصة بتًقية الدبيعات، و الاىتماـ بت
 توضيح طرؽ الاستفادة منها و التًويج لذا.
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 ة:ـــــــة عامـــــــخاتم

ا من خلال الدراسة النظرية والديدانية التي قمنا بها، ومن خلال مختلف الدتغيرات الدتعلقة بتحليل الدوضوع تدكن
 والاتصال الدعلومات تكنولوجيا تلعبه الذي الدور من الإجابة على الاشكالية الرئيسية التي ركزت حول : "ما هو

 .خاصة؟" بصفة الخدمية والدؤسسة عامة بصفة الدبيعات ترقية في
حيث أن تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال  تحتل دورا مهما في أغلب الدؤسسات لاسيما الخدمية، 

لوجيا لذا العديد من الدميزات التي تتمتع بها على رأسها تقليل نسبة التدخل البشري في العمليات الدتكررة و فالتكنو 
تحسين صورة و أداء الدؤسسات و تسريع عمليات تبادل الدعلومات عبر الشبكات، كما تعد من أهم الدقومات 

حيث تدنحها التميز و الانفراد عن الدنافسين و بالتالي الأساسية في ترقية الدبيعات لتحقيق الديزة التنافسية للمؤسسة 
ضمان قدرة تنافسية عالية. فتطبيق تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال في الدؤسسة الخدمية يؤثر على ترقية الدبيعات 

 بحيث يزيد من فعاليتها و تجاوز حاجز الزمان و الدكان.
ج الترويجي لدا لذا من تأثير قوي و بارز على السلوك إذ تعتبر ترقية الدبيعات عنصر مهم من عناصر الدزي

الشرائي للمستهلك فهي أسلوب ترويجي ينطوي على محاولة استمالة الدستهلك و حثه على القيام بعملية الشراء 
،و كما تعد أيضا من السياسات التسويقية الناجعة التي تقوم بها الدؤسسة لدا لذا من دور كبير في الحفاظ على 

هلكين الحاليين و جذب مستهلكين جدد، و عليه يستلزم على الدؤسسة العمل على البحث عن الوسائل و الدست
التقنيات الحديثة لترقية الدبيعات حيث يصبح من السهل تسيير الطلبيات و الاتصال مع الدوردين و تنظيم الانتاج 

ت أداء الدؤسسة من خلال تخفيض التكاليف و خدمة الزبائن في الوقت المحدد كل هذا يؤدي إلى الرفع من مستويا
 و تحسين جودة الخدمات الدقدمة و الوصول إلى أسواق جديدة.      

 



 قائمـــــــة

      المراجــع

 و المصـــادر
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 ةــة الشعبيـــة الديمقراطيـــورية الجزائريــــالجمه
 يـــث العلمــو البح يـــم العالــوزارة التعلي

 ةــة والاجتماعيــوم الانسانيــة العلــكلي
 الاعلام و الاتصالوم  ــــم : علـــــــقس

 عـــال و المجتمـــات و الاتصــا المعلومــص: تكنولوجيـتخص
  

  مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماستر  تحت عنوان:ان لمذكرة  ـاستبي

 

 

 

 

 استمارة خاصة بالمؤسسة

 : ةتحت إشراف الأستاذ                                                         ة:ــــداد الطمبــن إعــم  

 ةــــــــدوح منيــــــــ* دح              ة                                                    ـــي بسمــــرزق 
 دىـــــداوي هـــــب 
 ري عفافـــظاف 

 

 هـــــى وبركاتــــــة الله تعالـــــم ورحمــــلام عليكـــــــالس

 ونحيطكم عمما أن إجابتكم ستعامل بشكل سريفي الخانة التي تتفق مع إجابتكم، × يرجى منكم وضع علامة 

 ولا تستعمل إلا لأغراض عممية 

 ونشكركم مسبقا عمى حسن تعاونكم ومساهمتكم القيمة في إثراء هذه الدراسة.

 

 



 المحور الأول : البيانات الشخصية

 :الجنس (1

 ذكـــر                                    أنثــــى             

 الســن: (2

 سنة  41أكثر من         سنة  43سنة إلى  31من    سنة                    33من أقل 

                              

 :المستوى التعليمي (3

 ثانـــوي                                    جامعـــً                                  دراسات علٌـــا

 ..............................................................................................................أخرى اذكرها

 :   الخبــرة (4

 سنوات  35أكثر من              سنوات 35سنوات إل  33إلى سنتٌن                  من من سنة 

 في المؤسسة  المعلومات و الاتصال اتكنولوجيالمحور الثاني: واقع 

 هل تمتلك مإسستكم موقع إلكترونً؟ (1

 نعـــم                                 لا                 

 إذا كانت الإجابة ب " نعم " من هو المسإول عن إدارة الموقع ؟ -

..................................................................................................................... 

 

 تكنولوجٌا من خلالحاجاتهم  آراء الزبائن و التعرف على استطلاعهل المإسسة تقوم بتصمٌم الخدمات و  (2

     والاتصال؟  المعلومات

  نعـــم                                 لا               

 

 هل تستخدم مإسستكم تقنٌات تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً القٌام بدراسات سوقٌة؟ (3

 نعـــم                                 لا              

 

 ساهمت تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال. فً أي مجال (4

 تخفٌض التكالٌف                                                      تحسن جودة الخدمة

 ..........................................................................................................هاأخرى أذكر

 هً الفترة التً تقضٌها المإسسة من أجل تجدٌد المعدات التكنولوجٌة؟ ما (5

                سنوات 33أكثر من               سنوات  33فً أقل من سنة                    من سنة إلى 

  

   

   

   

  

  

  

  

   



 ما هً أسباب التجدٌد؟  (6

 الخدمة                 مساٌرة التطور التكنولوجً تخفٌض التكالٌف                    تحسٌن

 .............................أخرى تذكر......................................................................

 

 ن؟ــهل قامت المإسسة قبل إدخال تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال بتدرٌب الموظفٌ (7

 لا   نعـــم                                                      

 

 المحور الثالث: مساهمة تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في ترقية المبيعات

 ما مدى اهتمام المإسسة بمسؤلة ترقٌة المبٌعات؟ (1

 م ــلا تهت           ة           ـة متوسطـتهتم بدرجة كبٌرة                      تهتم بدرج

 

 ما مدى اهتمام المإسسة بتكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً ترقٌة المبٌعات؟ (2

 نوعا ما                              متوسط                           جٌد

 

 ال تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال ؟ تعمهل تحسن الأداء باس (3

 نعـــم                                 لا                  

 ما مدى تؤثٌرها على رضا الزبون ؟  (4

 قــوي                           متــوسط                             ضعٌف

 

 هل تساهم أسالٌب ترقٌة المبٌعات فً بناء صورة جدٌدة للمإسسة؟ (5

 نعـــم                                 لا              

 ب " نعم " ما هً أكثر الأسالٌب تؤثٌرا؟ ةفً حالة الإجاب (6

 

 العٌنات المجانٌة )شرائح مجانٌة (  

 الكوبونات  )القسٌمات(              الهداٌا                       المكافآت       المسابقات               

 أخرى تذكر......................................................................................................

 

 

   

  

   

   

  

   

  

   

 

 



 كٌف تقٌمون مستوى أداء تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً ترقٌة المبٌعات؟ (7

 نوعا ما                                متوسط                              جٌد

 

وبالتالً  ما مدى استحواذ أدوات ترقٌة المبٌعات على انتباه الزبون و دفعه إلى خلق الطلب على الخدمة  (8

 تكرار عملٌة الشراء ؟

 تقوم هذه الأدوات بإغرائه و خلق حالة نفسٌة معٌنة -

 ه هذه الأدوات على شراء سلع و خدمات المإسسة بشكل فوريتحفز -

 الاستطلاع و إلى تجربة الخدمة أو السلعةتدفعه وسائل ترقٌة المبٌعات إلى حب  -

 أخرى تذكر.................................................................................................... -

  

 هل توافق على مضاعفة استعمال تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً ترقٌة المبٌعات؟ (9

 موافــق                          معـــارض                               محـــاٌد

 لماذا ؟  " معارض " الإجابة بـ إذا كانت (13

 لست متحكما فً استعمال التكنولوجٌا  -

 التقلٌدٌة فً العمل تفضل الطرق  -

 التكنولوجٌا الجدٌدة متعبة أكثر -

 

 ا المإسسة؟هترقٌة المبٌعات التً تطلق ةما هً أغلب أنشط (11

 خدمات جدٌدة و إضافٌة  -

  تخفٌض فً الأسعار و أرصدة مجانٌة  -

 تذكر....................................................................................................أخرى  -

لحصة المإسسة فً السوق من خلال استعمال تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال فً ترقٌة  ( ما هو تقٌٌمكم 12    

 المبٌعات؟ 

 حصـة صغٌـرة          افسٌن                  حصـة كبٌرة                     حصة تقارب حصص المن

 

  

   

 

 

 

   

 

 

 

 

 

   



 
 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 البحث العلميو   وزارة التعليم العالي

 كلية العلوم الانسانية والاجتماعية
 قسم : علوم انسانية

 تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و المجتمعتخصص: 
 :تحت عنوان  ماسترضمن متطلبات الحصول على شهادة الاستبيان لمذكرة مقدمة  

 

 

 

 استمارة خاصة بالزبائن

 تحت إشراف الأستاذ :                                                         من إعداد الطمبة:  

                                                           منيـــــة دحــــــــدوح  *بــــــداوي هـــدى 
 ةــبسم يـــــرزق                                                         
 ظافري عفـاف 

  تعالى ورركات السلام عليكم ورحمة الله

بشكل سري ولا    في الخانة التي تتفق مع إجابتكم، ونحيطكم عمما أن إجابتكم ستعامل  يرجى منكم وضع علامة 
 تستعمل إلا لأغراض عممية

 .ونشكركم مسبقا عمى حسن تعاونكم ومساهمتكم القيمة في إثراء هذه الدراسة

 

 

 

 

2015-2016  



 
 

 :البيانات الشخصية: المحور الأول

 الجنس:   (1

 أنثى   ذكر                   

 الســـن:  (2

 سنة 00إلى  22من             سنة 22إلى 20من             سنة 20 أقل من 

 سنة فأكثر 00

 المستوى التعميمي: (0

 جامعي                      دراسات عميا                            ثانوي 

 ...............................أخرى تذكر........................................

مدى استخدام تكنولوجيا المعمومات و الاتصال لمزبون لمتواصل مع : المحور الثاني
 المؤسسة:

 ؟التقنيات التكنولوجية الجديدةهل تجيد استخدام (1
                          لا                    نعم    

 ؟ماهي أكثر المواقع الإلكترونية التي تزورها( 2
 المواقع الترفيهية                      المواقع التجارية      
 المواقع التعميمية المواقع الخدمية      

 إلكترونية من طرف مؤسسة موبيميس؟ ( هل تتمقى خدمات0
                            لا           نعم          

 ؟ماهي الوسائل التي تتمقى من خلالها هذه الخدمات (4
 الهاتف النقال 
 البريد الإلكتروني 
 مواقع التواصل الاجتماعي 

 



 
 

 تكنولوجيا المعمومات و الاتصال لك؟ ماهي التسهيلات التي قدمتها (2

 انخفاض التكمفة السرعة و التفاعل
 سهولة الاستخدام          ةــــــــــــــالفعالي         

 أخرى تذكر.......................................................................................... 
 "؟الإلكتروني لموكالةهل تقوم بزيارة الموقع  (6
               لا                  نعم                 
 ؟ماهي الخدمات المقدمة لك عبر موقع وكالة موبيميس (7

 تقديم الشكاوي                       خدمات الفاتورة الإلكترونية     
 استشارة             طمب الخدمة       
 تذكر.....................................................................................أخرى 

 

 :عمى سموك الزبون تأثير تكنولوجيا المعمومات و الاتصال: المحور الثالث 
 ؟ما مدى تأثير عممية ترقية المبيعات إلكترونيا عمى سموكك (1

 ضعيف                 متوسط              قوي     
 ؟ما رأيك في الإعلانات الإلكترونية التي تقدمها وكالة موبيميس من أجل ترقية مبيعاتها (2
 سيئة   متوسطة                       جيدة     
 ؟ما هو رأيك في ترقية المبيعات المقدمة من طرف العاممين (0

 سيئة                             متوسطة جيدة

 ؟ماهي أسباب اختيارك لهذا المتعامل (4
  جودة الخدمات و المنتجات الأسعار

 تنوع العروض المعاممة المتميزة و لباقة الموظفين
 تسهيل التعامل الإلكتروني المؤسسة ذاتها         

 تذكر......................................................................................أخرى 
 
 

 



 
 

ما هي الأساليب المتبعة من طرف الوكالة في تطوير العلاقات مع الزبائن لمحفاظ عميهم و كسب ولائهم حسب  (2
 ؟رأيك

 الاهتمام بالشكاوي و الإسراع في حمها                                  الالتزام بالوعود            
 الجودة في خدمة الزبون تعاون كل العاممين لتقديم الأفضل

 هل خصصت المؤسسة جانب لشكاوي الزبون في الموقع الإلكتروني؟ (6

 لا      نعم      

 ؟هل خصصت المؤسسة جانب لاقتراحات الزبون في الموقع الإلكتروني (  7

 لا          نعم       

 هل هناك تفاعل مع الزبائن من خلال مواقع التواصل الاجتماعي؟ (8
 لا                   نعم                          

            إذا كانت الإجابة "بنعم" كيف تقيم هذا التفاعل؟ (9
 سيء متوسط                    جيد   

 ؟بآراء و اقتراحات الزبون في ترقية مبيعاتهاهل تأخد المؤسسة  (00
 لا     نعم                               

ماذا تقترح عمى المؤسسة لمتعديل من ترقية مبيعاتها إلكترونيا ؟  (00
..................................................................................................................

........................................................................................ 

 











 

  



 

 

 

 

 



  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  



 

 


