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شكر 

وتقدیر
صاحب الحمد كله  إلى    وآخراالحمد أولا  

الذي تذكره البصائر ولا تدركه الأبصار الذي أنار دربنا  

وسدد خطانا وأمدنا بالصحة والعافية والعزيمة  

طريق النجاحإلى    اقناوس

أساتذة أقطر جوهرة التي دعمتناإلى    فـالشكر كل الشكر

أسمى    نصائحها وإرشاداتها والتي أكن لهمب 

.لتقديروا  والاحتراممشاعر  

بالأخص الأستاذ المشرف "وكال نورالدين"

كما نتقدم بالشكر الجزيل لكل موظفي مؤسسة

تيارت الذين تقبلون بالصدر الرحبالجزائر ب  اتصالات 

 كل باسمه 

 جزاهم االله خيرا وجعلهم من العباد الصالحين

عائلتينا الكريمتانإلى    كما نتقدم بالشكر الجزيل

مدنا بالعون سواءدون أن ننسى كل من أ

من القريب أو البعيد ولو بكلمة طيبة. 



إھداء
بسم االله الكافي والصلاة والسلام على الحبيب المصطفى أما بعد :

روح والدتي الغالية رحمها االله وأسكنها  إلى    اهدي ثمرة جهدي

فسيح جنانه، وإلى والدي العزيز الذي سهر دائما على راحتي  

  أطالجدتي الغالية  إلى    لكريم حفظه االله ،لهذا المقـام اوأوصلني  

اسط، بيتنا إخوتي عبد الب  تضيءح التي  المصابيإلى    االله في عمرها

سعاد، قصي، فـاطمة

من عشت معهم أحلى  إلى    جي العزيز محمد وكامل عائلتهإلى زو 

أيام حياتي الجامعية وسرت أخشى الفراق "أسماء"، "نورية"، 

"مباركة"

بالكليةدقـاء وكل الأساتذة  إلى كل الأحبة والأص

صارة 



إ
بسم االله الرحمن الرحيم والصلاة والسلام على أشرف المرسلين أما  

بعد:

بإهدائي جهدي المتواضع كعربون ولاء    أتقدميسعدني أن  

فـارغا لتسقيني    الكأسمن جرعت  إلى    االله في عمرهما دي مدلوال

من  إلى    عادة،س  من كلت أناملها لتقدم لي لحظةإلى    قطرة حب

لي طريق العلم    حصدت الأشواك عن دربي لتمهد

إلى القـلب الكبير أمي

رياحين حياتي  إلى    إلى القـلوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البريئة

إيمان  إخوتي "محمد، تقي الدين، منيرة، حبية، فـاطمة،  

 وإلى كل الأحبة والأصدقـاء  

لعمل وأن يحصنهم  العلم واإلى    سائلة المولى عز وجل أن يوفقهم

بالأمن واليقين وأن يختم لنا جميعا بالسعادة في الدارين

مباركة
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 مقدمة

أ

  مقدمة:

الذي شهدته المؤسسات ومحاولة التعايش مع الظروف  الكبيرمع التطور والتوسع   

الجديدة والمتجددة والتغير البيئي السريع والمناخ المتقلب تطورت التكنولوجبا بما فيها تكنولوجيا 

صال، واستعمالها بشكل أوسع الذي يسمح بالدعم وتطوير مزاياها وتحسين المعلومات والإت

خدمتها كما زادت أهميتها في مجال تسويق الخدمات والأفكار والثقافات مع كسب مكانة 

تسويقية مميز وزيادة الربحية للمؤسسة، كما يمكن القول أن تكنولوجيا المعلومات والإتصال 

تمكن أن  التي الأساسية البلدان، كما اصبحث من بين الركائز قوية للتجاوز الإنمائي بين أداة

¦� ¦®ȋƢƥ�ǶƬē�ƨȈƫƢǷƾŬ¦�©ƢǈǇƚŭ¦�ƪ ƸƦǏ¢Â��ƨǈǇƚŭ¦�Ŀ�®ȂƳȂŭ¦�ǎ ǬǼǳ¦�µ ȂǠƫ لتسويقي

كإحدى المداخيل   وتعتبرتجاه زبائنها وذلك لتحقيق رضاهم  خدمتنهالحقيق التمييز في 

�Ƣē¦°ƾǫ�Ŀ�ǂȇȂǘƬǳ¦Â�ƨȈǈȈƟǂǳ¦

أساسا على  يعتمدم الأداء التسويقي للخدمات وتطويرها بشكل دائم ومستمر كما أن تقيي

، وذلك باتخاذ استراتيجيات فعالة في تسويق والإتصالاستخدام تكنولوجيا المعلومات 

�©ƢƳƢƷ�ƨȈƦǴƫ�ȄǴǟ�» ƾē�ƨưȇƾƷ�Ƥ ȈǳƢǇ¢�ǪȈǬŢ�ǞǷ�ƢēƢǷƾƻوإشباع ǶēƢƦǣ°  حيث تعد

أهم العوامل المؤثرة على الأداء التسويقي مما  وسائل تكنولوجيا المعلومات والإتصال من

  بقائها.يسمح للمؤسسة بتحسين نشاطها وضمان استمراريتها و 

  : إشكالية.1

  في ضوء ما تقدم علق ذكره تظهر معالم الاشكالية التي نعالجها في السؤال الجوهري التالي:

  ـ ما اثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الاداء التسويقي.

  قد انجزت اشكالية الرئيسية تصور اسئلة واشكاليات تتمثل في:ول

  ـ ماهية تكنولوجيا المعلومات والاتصال.

  ـ ماهية الاداء التسويقي

  ـ فيما يتمثل تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الاداء التسويقي



 مقدمة

ب

  الفرضيات:.2

  لفرضيات في ما يلي:تتم صياغة فرضيات البحث بناء الاشكالية المطروحة تتمثل في ا

حتى تحقق المؤسسة نجاح أكبر يتركز اعتمادها على تكنولوجيا المعلومات -1

  والإتصال.

  إن بلوغ مستوى معين للأداء التسويقي يتطلب نظام فعال ومراجعة تسويقية.-2

  اهمية البحث:

اهداف ـ التعريف بتقنيات التكنولوجيا والمعلومات والاتصالات وكيفية استعمالها لتحقيق 

  المنشودة.

  ـ الرغبة في محاولة ابراز اثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الاداء التسويقي.

ـ كما تبرز اهمية ايضا في اظهار حاجة المؤسسة الجزائرية الى غرس ثقافتها في المسير الجزائري 

  من اجل التأقلم مع الظروف البيئة المتطورة بسرعة هائلة

  اهداف البحث:.3

  البحث الى تحقيق ما يلي: يهدف

  ـ التعريف بالمفاهيم الاساسي لتكنولوجيا المعلومات والاتصال.

ـ ابراز قيمة التكنولوجيا والمعلومات والاتصال في تحسين البيئة التسويقية وتقييم الاداء والرقابة 

  التسويقية.

  ـ  توضيح المفاهيم الاساسية للأداء التسويقي

نولوجيا المعلومات والاتصال في تحقيق الاداء التسويقي في ـ ايضاح كيفية استخدام تك

  المؤسسة.



 مقدمة

ت

  مبررات اختيار البحث:.4

  تتمثل اهم الاسباب التي جعلتنا نختار موضوع البحث فيما يلي: 

  ـ التعمق في الدراسة كيفية استخدام تكنولوجيا والمعلومات في تطوير القدرة للمؤسسة 

الجديدة لتكنولوجيا والمعلومات والاتصال على الاداء التسويقي  ـ الوقوف على المظاهر الثورة

  للمؤسسة.

  ـ الرغبة الذاتية والميل الشخصي للبحث في مجال تسويقي.

  ـ التخصص الذي انتمي اليه هو التسويق.

�ǪȇȂǈƬǳ¦Â�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�ƢȀǠǸš �śȈǸǴǟ�śǳƢĐ¦�ń¦�̧ȂǓȂŭ¦�¦ǀǿ�«¦°ƾǻ¦�º

  صعوبات البحث:.5

  التي واجهتنا في عملية البحث نذكر ما يلي:اهم الصعوبات 

  ـ ضبط حدود الموضوع.

  ـ عدمالقدرة على توظيف بعض المعلومات.

  ـ ندرة المراجع المطلوبة بالجامعة المتعلقة بالبحث



 مقدمة

ث

  هيكل واجزاء البحث:.6

المنوطة به ومن اجل الاجابة على الاشكالية المطروحة  والأهدافانطلاقا من طبيعة الموضوع 

تقييم البحث الى ثلاث فصول بعد المقدمة فصلين يتضمن الجانب النظري للدراسة وفصل  تم

  تطبيقي يتضمن جانب العملي الميداني للبحث كما يلي:

  تكنولوجيا المعلومات والاتصال :الأولالفصل 

  التسويقي. الأداء الفصل الثاني:

  دراسة حالة لمؤسسة الاتصالات الجزائر. الفصل الثالث:

�ǺǷ�ƨǟȂǸĐ¦�ǺǷ�Ȑǔǧ إليهانقدم ملخص عام للموضوع واهم النتائج المتوصل  مة:الخات

الاقتراحات والتوصيات التي تأمل من خلالها ان تكون دراسة في المستقبل.
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  تمهيد:

دائها أمها لتحقيق هم العمليات التي تستخدأتعد تكنولوجيا المعلومات والاتصال من  

ة واسعة تشمل كلا من المعلومات ظلم ¢ƢĔالمعلومات والاتصال على  التسويقي وتعرف تكنولوجيا

ما يعرف بتكنولوجيا المعلومات والاتصال لها تأثير بالغ أ، وتقنيات ومعالجة البيانات والاتصال وغيرها

يتحكم في جميع  أساسياتشكل موردا  أصبحت حيث والأنشطةمن مختلف القطاعات  الأهمية

  الحيوية. الأنشطة

  ل: مفاهيم عامة حول تكنولوجيا المعلومات والاتصال.و المبحث الأ

  .تكنولوجيا المعلومات والاتصالأساسيات حول المبحث الثاني: 
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  .والاتصال المعلومات تكنولوجيا حول عامة مفاهيم: الأول المبحث

  لوجياالتكنو ماهية  المطلب الأول: 

تعتبر التكنولوجيا احد المفاهيم الحديثة التي استطاعت وخلال سنوات القليلة الماضية ان تقفز   

الثالثة وذلك عبر تسخير مختلف  الألفيةات بعتإلى  والفعليات الأنشطةبالعمل التسويقي بمختلف 

يتعلق بالاتصالات  نشطة التسويقية وخاصة فيماوالوسائل المتطورة في مجال تنفيذ كافة الأ الأدوات

وتقنية المعلومات، تقديم المنتجات عبر الوسائل التي مقدمتها التسويق عبر الانترنت الذي        

  التطبيق المباشر للتجارة الالكترونية.

  تعريف التكنولوجيا:-1

من اجل تقديم  الأفرادلدى  والإبداعالعقلية والمعرفية وتراكم الخبرات  الإمكانياتتعبر عن   

Ȑƻ��ǺǷ�Ǯ¾� كثر تطورا لما هو موجود ان هؤلاءأنية تق ǳ̄Â�©ƢǠǸƬĐ¦�ǂȇȂǘƫ�Ŀ�ŚƦǰǳ¦�°Âƾǳ¦�®¦ǂǧȏ¦

 أكثرما قدموه للبشرية على مر العصور من تقنيات تم استخدامها وتطويرها كذلك  ايجاد  تقنيات 

  تطورا

مثل بمجموعة الوسائل، هي مجموعة المعارف والخبرات المكتسبة في المهام العملية لحياة الانسان وتت

�ǲưŤ�ƢĔ¦�ƢŠÂ�ƨȈǸǴǠǳ¦�ǾƫƢȈƷ�ȆƷ¦Ȃǻ�Ǧ الإنسانوالمعدات التقنية التي يستخدمها  الأساليب ǴƬű�Ŀ

معرفة الآلات والمعدات فان هناك اختلاف وتباين كبير في مستوى المعرفة والخبرات على مستوى 

هم في تحديد نوعية وطبيعة التقنيات وم أساسياالافراد والشعوب والدول ان هذا التباين يلعب دورا 

.1المستخدمة

هي كل المعارف والمنتجات والعمليات والادوات وطرق العمل والنظم المستخدمة في ايجاد   

.2هي تطبيق العلمي للمعرفة في ميدان العمل أوالسلع والخدمات فهي طريقة عمل الاشياء 

  .75ص  24، ص2004، الأولىردينة عثمان يوسف، تكنولوجيا التسويق، الطبعة -1

.540، ص 2007الأولى،، عمان، طبعة الأردنطاهر محسن منصور الغالبي، وائل محمد الصبحي ادريس، دار وائل للنشر، - 2
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) والتي تعني التقنية اما الثانية Technoلى (و وهي كذلك كلمة يونانية مشتقة من لفظين الأ  

علم  أو�ƨȈǼǬƬǳ¦�ǶǴǟ�ƢĔƢƥ�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�Ǻǟ�ŚƦǠƬǳ¦�ǺǰŻ ) ومعناها العلم والدراسة وعليهLogoفهي (

  .التقنية دراسة

«��ǺǷ�ǾƫŐƻÂ�ÀƢǈǻȏ¦�ƨǧǂǠŭ�ǂƯƚŭ¦Â�¾ƢǠǨǳ¦�¿¦ƾƼƬǇȏ¦Â�ǶȈǜǼƫ�ƢĔ¦�ȄǴǟأ   ǂǠƬǧ�ƢƷȐǘǏ¦�ƢǷ

بيقية عالية وتوجيه لاكتشاف القوى الكامنة بغرض التطوير وتحقيق خلال وسائل ذات الكفاءة تط

.1الاداء الافضل

تتمثل خصائص التكنولوجيا فيما يلي: خصائص التكنولوجيا: -2

  ـ التكنولوجيا علم مستقل له اصوله واهدافه ونظرياته. 

  تطبيق المعرفة.إلى  ـ التكنولوجيا علم تطبيقي لسعى 

  العمليات الخاصة بتصميم وتطوير الادارة.ـ عملية شاملة لجميع  

«�ȂǏȂǴǳ¾ أيديناميكية   ياتـ عمل  ƾē�©ƢǻȂǰŭ¦�śƥ�ǂǸƬǈŭ¦�ǖǌǼǳ¦�ǲǟƢǨƬǳ¦�ǺǷ�ƨǳƢƷ�ƢĔ¦  إلى

  حل المشكلات.

  ـ عملية تشمل المدخلات وعمليات المخرجات. 

.2ـ تكنولوجيا متطورة ذاتيا تستمر دائما في عمليات المراجعة والتعديل والتحسين 

  يلي: تصنف التكنولوجيا على اساس عدة معايير منها ما تصنيف التكنولوجيا: - 3

  : نجد ما يلي:درجة التحكم أساسعلى أ/

 درجة  المسلم به أنهو  وتمتلكها المؤسسات وهي التكنولوجيا المشاعة تقريبا :الأساسيةالتكنولوجيا

  التحكم فيها كبير جدا.

:عدد محدود من  أوالسابق حيث تملكها مؤسسة واحدة وهي عكس النوع  تكنولوجيا التمايز

�ǺȇǂǋƢƦŭ¦�śǈǧƢǼŭ¦�ȆǫƢƥ�Ǻǟ�Ƣđ�ǄȈǸƬƫ�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�ȆǿÂ�ƨȈǟƢǼǐǳ¦�©ƢǈǇƚŭ¦

1
.35ص،2004الاردن،لى،والأالطبعةالصفاء،دار، ةالاداریالمعلوماتنظمقندلیحي،ابراھیمعامر،السامرائيفاضلایمان-

بن سعيد لخضر، التطور التكنولوجي واثره على التنمية الاقتصادية، مذكرة ماجستير جامعة ابن خلدون تيارت، 2

  13ص2010،2011
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  نجد ما يلي: موضوعها: أساسعلى ب/  

:في المنتوج النهائي والمكون له. المحتواةوهي التكنولوجيا  تكنولوجيا المنتوج  

 تلك المستخدمة في معالجة مشاكل التصميم والتنظيم وتسيير  : وهيالإنتاج أسلوبتكنولوجيا

 البرامج والتطبيقات التسييرية. أمثلتهاتدفقات الموارد ومن 

وهي التي تستخدم في النشاطات في المؤسسة كالتصميم بمساعدة  كنولوجيا التصميم:ت

.1الحاسوب والتي تستخدم في معالجة المعلومات  والمعطيات ونقلها

المعلومات ماهية لثاني:المطلب ا

على الرغم من ان مصطلح المعلومات يستخدم بشكل واسع في حياتنا اليومية وفي الانتاج    

الفكري لعلم المكتبات والمعلومات وغيرها من العلوم ذات العلاقة الا ان هناك اجماع لدى الباحثين 

ǪȈǫƾǳ¦�Ǧ ȇǂǠƬǳ¦�ƾȇƾŢ�ƨƥȂǠǏ�ȄǴǟ�¾ƢĐ¦�Ŀ�śǠǸƬĐ¦Â.

 ومنها التعريفات تعددت فقد لذلك ونتيجة المصطلح لهذا عليه ومن المتفق ف المعلومات:تعري-1

  :يلي ما

�ƨǷƢǠǳ¦�ǶēƢȈƷ�Ŀ�² والأفكارتعني الحقائق     ƢǼǳ¦�ƢŮ®ƢƦƬȇ�Ŗǳ¦ لك التبادل عادة عبر ذويكون

Ǡŭ¦�ŐƬǠƫÂ�ǞǸƬĐ¦�Ŀ�ƨǨǴƬƼŭ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǶǜǻÂ�Ǆǯ¦ǂǷ�ŐǟÂ�ƨǨǴƬƼŭ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ǲƟƢǇÂ لومات بيانات

الافراد من إلى  اتخاذ قرار توصيل الحقائق والمفاهيمإلى  تمت معالجتها بغرض تحقيق هدف معين يقود

اجل زيادة معرفتهم مجموعة من البيانات المنظمة والمنسقة بطريقة من الافكار والمفاهيم تحلت الانسان 

.2معرفة واكتشافهاإلى  الاستفادة منها في الوصول

¦�ŅƢƬǳƢƥÂ�ƢȀǼǷ�̈®ƢǨƬǇ¦Â�ƢȀǷ¦ƾƼƬǇƢƥ�ƶǸǈȇ�ǲǰǌƥ�ƢȀǨȈǼǐƫ�ǶƬȇ�©ƢǻƢȈƥ�ƢĔ تعرف على  

.3وسلوك من يستقبلها الأفعالفالمعلومات لها معنى وتؤثر في ردود 

.29، مرجع سابق، ص، التطور التكنولوجي وأثره على التنمية الاقتصاديةبن سعيد لخضر -  1
.20، ص2004اضل ، فاضل ربحي مصطفى عليان، تسويق المعلومات، طبعة دار الصفاء ايمان ف -  2
.98ابراهيم سلطان ، سونيا محمد بكري: نظم المعلومات  الادارية ، دار الجامعة ، ص-3
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تعتبر المعلومات الشيء الجوهري والاساسي التي تقوم عليه مختلف الانشطة والميادين فهي  

ȏƢĐ¦�ƨǧƢǯ�Ŀ�Ƣǿ°Â®�ǶǛƢǠƫÂ�®ǂǧ�ǲǰǳ�ƨǷ±ȏ�̄Ƣţ¦�Ŀ�ƨȈǷȂȈǳ¦�̈ƢȈū¦�Ŀ�ǾǼǟ�Řǣȏ�ǂǐǼǟ�ƢĔȂǰǳ�©

.1الأهميةالقرارات ودعم انشطة البحث العلمي كما اصبحت تتح اماكن الصدارة من حيث 

تتنوع المعلومات بتنوع محتواها ووصفها وحجمها وتختلف حسب ارتباطها  نواع المعلومات:أ-2

  مجموعات رئيسية نذكر منها على سبيل المثال:إلى  وماتبالموضوع الذي تتعلق به ويمكن تصنيف المعل

:وهي المعلومات التي يتم تجميعها عبر الزمن وتتعلق بفترات زمنية سابقة. المعلومات التاريخية  

:اختبارات  وتجارب قبل تعميمها حول إلى  وهي المعلومات التي تخضع المعلومات العلمية

  الفيزيائية الكيميائية والرياضية.الموضوع الذي تتعلق به مثل المعلومات 

 وهي المعلومات التي تعكس الاتجاهات والآراء والمعتقدات والافكار  :الأدبيةالمعلومات

  للأشخاص الذين قاموا بإعدادها.

:وهي المعلومات التي توضح كيفية اداء وانجاز وتنفيذ الامور الفنية والاعمال  المعلومات الفنية

الطبية والهندسية، القانونية. المتخصصة مثل المعلومات

:المعلومات الوظيفية�ƨȈǇƢȈǈǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǲưǷ�ƨǷƢǠǳ¦�©ȏƢĐ¦�ǺǷ�ÄƢƥ�ǪǴǠƬƫ�Ŗǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ȆǿÂ

  المعلومات الاقتصادية المعلومات الاجتماعية والمعلومات الثقافية.

 2ف المنظماتووظائ والأنشطةوهي المعلومات التي تتعلق بكافة مجالات  :الإداريةالمعلومات.

يها مجموعة من السمات ف توفرتن المعلومات الجيدة يجب إ مميزات وخصائص المعلومات:-3

الاساسية حتى تكون المعلومات قيمة وهي: 

:حقائق والثوابت.إلى  وهي تكون المعلومات محددة وخالية من الاخطاء ومستندة الثقة 

:الخروج   أونقص أو خدام بدون زيادة وهي ان تكون مناسبة الحجم وطبيعة الاست الملائمة

 عن الموضوع.

1
.16 ـ15 ـ14ص،1،2011طالحدیث،الكتابداروالثقافیة،الاجتماعیةوتأثیراتھاالحدیثةالاتصالتكنولوجیا:بعزیزبراھیم-

2
25عمان،صوالتوزیع،للنشر صفاء دار،1،2002طالاداریة،المعلوماتنظم:محمدھیثمفاضل-
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:غامضة وسهلة الفهم وتطبيق. أووهي ان تكون بسيطة ومفهومة وغير معقدة  الوضوح 

:جمعت من اجله. أووهي ان تخطى جميع جوانب الموضوع التي خصصت له  الشمول 

:سب بالسرعة الجهة التي طلبها في التوقيت السليم والمناإلى  هي ان توفر وتصل توقيت

 الممكنة.

:وهي قدرة المعلومات على تلبية احتياجات المستخدم ورغباته وان تستخدم اكثر  المرونة

 عرض في نفس الوقت.

:(الجدوى) وهي ان تزيد تكلفة الحصول على المعلومات عن العائد المتوقع من  التكلفة

 استخدامها.

:تختلط فيها  أوعينة تنحاز مع راي معين جهة مإلى  وهنا يجب الا تميل المعلومات  الموضوعية

 الاجواء الشخصية.

وهي تعني امكانية تسجيل المعلومات وفحصها من خلال تدوينها وتحليلها القابلية للقياس :

.1وتبويبها وتصنيفها بشكل يمكنها من استرجاعها في اي وقت

  تلعب المعلومات دورا هاما وحيوي يظهر ذلك في:اهمية المعلومات:  -4

ثراء البحث العلمي وتطور العلوم والتكنولوجياا.  

.تعتبر العنصر الاساسي في اتخاذ القرار المناسب وحل المشكلات  

 والثقافية الإداريةلها اهمية كبيرة في مجالات التنمية الاقتصادية والاجتماعية.  

د المعلومات لها دور كبير في التوقيت المناسب من خلال دورة معالجة والادخال والتقارير تساع

في نقل خبرتنا للأخرى وعلى حل المشكلات التي تواجهنا على الاستفادة من المعرفة 

.2المتاحة

.28-27مرجع سابق، ص الادارية، المعلومات نظم: محمد هيثم فاضل- 1

2
.11ص،2010عمان، صفاء دار،1طالمعلومات،اقتصاد:ریحيمصطفى-
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  همية المعلوماتأ :)01-01الشكل رقم (  

  .340ص ،1996مصر علي السلمي: ادارة الموارد البشرية: دار غريب للطباعة والنشر،المصدر:

يوفر للعاملين البيانات والمعلومات 

:لتي تمكنهم منالمطلوبة وا  

تمكن الادارة من مواجهة 

التحديات خاصة بالتخطيط، 

التنظيم، الرقابة ، اتخاذ القرارات

تفھم طبیعة 

وابعاد 

العلاقات 

الوظیفیة 

والتنظیمیة

تفھم 

النتائج 

النھائیة 

المطلوبة

تفھم

مسؤولیاتھم

تفكیر بروح 

المسؤولیة

 المعلومات
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  مصادر المعلومات:-5

تعتبر مصادر المعلومات من المستلزمات الضرورية لكتابة مختلف انواع البحوث والدراسات    

والدقة والموضوعية في اختيار هذه المصادر التي تزيد من قيمة البحث لا سيما اذ استخدمت  تلك 

ƢēƢǟ¦ǂǷ�Ʈ ƷƢƦǳ¦�ȄǴǟ�Ƥ Ÿ�ǲǷ¦Ȃǟ�̈ƾǟ�½ƢǼǿÂ�§ȂǴǘŭ¦�ǾƳȂǳ¦�ȄǴǟ�°®Ƣǐŭ¦  عند استخدام مصادر

  المعلومات ومنها:

  ـ العلاقة وتقارب الموضوعية بين المصدر المستخدم وموضوع البحث. 

  ـ حداثة المصدر وخاصة ما يتعلق بالمواضيع العملية المتجددة  

ردها في المصدر وسمعته أو ـ موضوعية الكاتب والمؤلف ودقة باعتباره مسؤولا عن المعلومات التي  

  مجال تخصصه. العلمية في

  ـ دقة المعلومات الواردة في مصدر ومدى امكانية الاعتماد على ما يطرحه من افكار وحقائق علمية.

ـ وعليه تعتبر جمع البيانات من مصادرها خطوة ان تكون عملية جمع البيانات دقيقة لان حدوث 

  .ارتكاب الاخطاء في عمليتي التحليلإلى  الاخطاء في هذه المرحلة سوف يقضي

: تتضمن المصادر التاريخية بيانات تم جمعها بواسطة جهات اخرى وبحوث أ)المصادر التاريخية

  اخرى وتشمل المصدر التاريخي على قسمين هما:

 أوهي بيانات التي قام بجمعها وتفريغها وتبويبها لجهات عاصرت الحدث  لية:و ـ المصادر الأ  

�ǾȈǳ¦�ÀȂǰƫ�ƢǷ�§ǂǫ¦�ƢĔ¦

هي التي قامت بجمعها وتفريغها وتبويبها لجهة اخرى غير الجهة التي  :ـ المصادر الثانوية  

  لية.و قامت بجمع البيانات الأ

المنظمة المعينة البحث  أو: تتضمن مجموعة البيانات التي سبق للباحث ب) المصادر الداخلية

«�¦ أوالتقارير والسجلات الموجودة لديه إلى  واللجوء ƾđ�ƢȀȇƾǳ�ǲǸǠȇ�Ŗǳ¦�ƨȀŪ¦�Ãƾǳ.لاستفادة منها  
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يقوم الباحث بجمع البيانات من مصادرها الاصلية وتكون هذه المعلومات  ج) المصادر الميدانية:

تفصيلية ولم تجمع من قبل فان كانت تلك البيانات المتوفرة لدى الافراد معنيين فعلى الباحث ان 

ǻ¦ƾȈŭ¦�©ƢǻƢȈƦǳ¦�ȄǴǟ�¾ȂǐƸǴǳ�ƨƦǇƢǼŭ¦�©¦Â®ȏ¦�ǺǷÂ��¾ȂǐƸǴǳ�Ƕđ�ǲǐƬȇ:ية ما يلي  

  ـ المقابلات الشخصية.  

  الاستبانة. ـ 

  ـ الاتصال الهاتفي.  

  ـ المراسلة بالبريد.  

  : أقسامثلاث إلى  مصادر المعلومات  tennentتينانت ويصنف

  عية الدورية الاخرى.و وتشمل الكتب، الدوريات والأـ المصادر المطبوعة:   

  عية غير المطبوعة.و ع البصرية وغيرها من الأوتشمل موارد السم ـ المصادر غير المطبوعة:  

 أو���ƢȀȈǳ¦�¾ȂǏȂǳ¦�ǺǰŻ�Ŗǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�°®ƢǐǷ�ƢĔƢƥ�ƢȀǨȇǂǠƫ�ǺǰŻ�Ŗǳ¦Âـ المصادر الالكترونية  

�ǖŬ¦�ȄǴǟ�ƨȈǻƢȈƦǳ¦�ƾǟ¦ȂǬǳ¦Â�́ ¦ǂǫȏ¦Â�ƨȈǻÂŗǰǳȏ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�°®ƢǐǷ�ǲǸǌƫÂ�Ƥ ǇƢū¦�ƨǘǇ¦Ȃƥ�Ƣē ¦ǂǫ

1.الأخرىعلى القرص الصلب وغيرها من المصادر المباشر، قواعد بيانات المخزنة 

  الاتصال ماهية المطلب الثالث:

تعريف إلى  ولذا يواجه صعوبات لا حصر لها في الوصول راو المحيعتبر الاتصال مجال متعدد  

�̈®ƾǠƬǷ�©ȏƢĐ�Ƣǿ®¦ƾƬǷ¦Â�̈ǂǿƢǜǳ¦�ǽǀǿ�̧ȂǼƬǳ�¾Ƣǐƫȏ¦�ƶǴǘǐŭ�ǲǷƢǋ

نظيم ونقل وترابط المعلومات والحقائق والى طرف في اي عمل من خلال ت أهميتهكما تكمن   

  من الاطراف المعينة والتي تكون العامل الاهم في تحقيق الهدف والمصلحة العامة  لنجاح هذا العمل

  تعريف الاتصال: -1

الكتابة  أويعرف الاتصال على انه عملية تبادل الافكار والآراء والمعلومات عن طريق الحديث   

الاشارات. أو

.141ـ  138، ص2010، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، 1، التفكير والبحث العلمي، طمحمد بكر غربال محمد عواد 1
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أواكثر لأي منهما  أوظاهرة اجتماعية تتم غالبا بين طرفين لتحقيق هدف  بأنه" ي:نالطنو رفه عي 

غير  أواراء بينهما بصورة شخصية  أوحقائق  أولكلاهما ويتم ذلك من خلال نقل المعلومات 

  شخصية وفي اتجاهات متضادة بما يحقق تفاهم متبادل بينهما وبتم ذلك من خلال عملية اتصالية"

انتقال فكرة أو معنى أو مفهوم أوالطريقة التي يتم عن طريقها  أوالعملية  بأنه" اسكندررفه يع 

.1اخر حتى تصبح مشتركة بينهما"إلى  خبرة من طرف أومهارة  أواتجاه  أواحساس 

Ǡŭ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǲǬǻ�Ƣđ�ǶƬƫ�Ŗǳ¦�ƨȈǴǸǠǳ¦�Ȃǿ�¾Ƣǐƫȏ¦أو  أخرإلى  اني والافكار من شخص

2في اي جماعة من الناس ذات نشاط اجتماعي. أوالمنشودة في المنشاة  الأهدافتحقق  خرين بصورةآ

النوايا  أوالاهداف إلى  في تحقيق التفاعل  مع الاخرين للوصول أساسيةالاتصال وسيلة   

�ƨǨȈǛÂ�ƢĔƜǧ�ŅƢƬǳƢƥÂ�©ƢȇȂƬǈŭ¦�Ǧ ǴƬű�ȄǴǟÂ�ƢȀǬȈǬŢ�§ȂǴǘŭ¦أو �ƨǏƢƻ�Ƣđ�¿ƢȈǬǳ¦�Ƥ Ƴ¦Â�ƨǸȀǷ

ȄǠǈƫ�ƢĔȂǰǳ�Ǯللمنظمات و  ǳ̄  إلى�ƨǷǄǴǷ�ƢĔȂǯ�Ǻǟ�Ȑǔǧ�ƢǬƦǈǷ�ƢŮ�ƨǷȂǇǂŭ¦�ƢȀǧ¦ƾǿ¦�ǪȈǬŢ

.3بالاستمرار في العمل والنمو في مجالات عملها المختلفة

 أونقل وتبادل المعلومات بين طرفي الاتصال داخل التنظيم إلى  الاتصال هو العملية الهادفة  

  الاهداف. وسائل معينة لتحقيق أوخارجه باستخدام وسيلة 

خيالية موحدة على اعداد كبيرة من الناس يختلفون  أو" هو بث رسائل واقعية  إمام إبراهيمد/يعرفه و 

.4فيما بينهم من النواحي الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والسياسية وينتشرون في مناطق متفرقة

بادر بإصدارالرسالة الاتصال عملية يتم من خلالها تحقيق معاني مشتركة بين الشخص الم  

والشخص الذي يستقبلها ويعتبر من ابرز العوامل التي انشات علاقات اجتماعية بين الافراد لتنظيم 

وتنسيق الاعمال والنشاطات فيما بينهم من خلال تبادل الافكار والمعلومات التي تكون مضمون 

  الاتصال.

.15ـ  14، ص 2001، 1محمد محمد عمر الطنوبي:(نظريات الاتصال)، مكتبة الاشعاع، ط- 1

.14، ص 2010، 1احمد النواعدة ( الاتصال والتسويق) بين النظرية والتطبيق، دار اسامة للنشر والتوزيع، ط- 2

36، ص2،2008تامر البكري: ( الاتصالات التسويقية والترويج) جار حامد، الاردن، عمان، ط- 3

.240، ص2011، 1محمد معوض، عبد السلام امام: التسويق والاتصال، دار الكتاب الحديث، ط- 4
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Claudeيعرفه     demeure،من  وإشاراترسائل  " الاتصال هو مجموعة معلومات

والى جميع الفئات المستهدفة بغية تحقيق هدف  الرأي وأصحابطرف المؤسسة نحو زبائنها وموزعيها 

  تجاري"

�śƥÂ�ǞǸƬĐ¦�®¦ǂǧ¦�śƥ��©ƢǫȐǠǳ¦� Ƣǌǻ¦Â�ǲǷƢǠƬǴǳ�ƨȇ°ÂǂǓ�̈ȂǘƻÂ�ƨȈǴǸǟ أهميعتبر الاتصال   

غبات مهما اختلفت وسائله وطرق المنظمات وجمهورها الداخلي والخارجي لتحقيق الاحتياجات والر 

.1العمل به فهو بمثابة الجهاز العصبي للتنظيم الذي يخلق جو من الاستقرار والثقة داخل المؤسسة

  عناصر عملية الاتصال ومكوناتها:-2

:(المصدر) ل والاساسي في عملية الاتصال، ويسمى احيانا و يعتبر المرسل العنصر الأ المرسل

النجاح في مهمته إلى  ل للمعلومات وهو منشئ الرسالة الذي عليه ان يسعىو المصدر الأ أوالمصدر 

.2الجمهور أوالمستقبل إلى  المتمثلة بتوصيل الرسالة

:تعد الرسالة  الركن الثاني في العملية الاتصالية وتتمثل بالمعاني والكلمات والمشاعر  الرسالة

  المستقبل.إلى  توى المعرفي الذي يريد المرسل نقلهالمستقبل فهي المحإلى  والمنبهات التي يرسلها المصدر

 :إلى  نقل الرسالة من المرسل أووهي الوسيلة التي يتم من خلالها توصيل قناة الاتصال

.3المستقبل

:أوكون المستلم فرد هو المستلم الذي يتلقى الرسالة المستهدفة بعد فك رموزها وقد ي المستقيل 

.4نظام أومجتمع  أومنظمة  أوجماعة 

 :يطلق عليها عدة مصطلحات (ردة الفعل) ( التغذية المرتدة) وغيرها وهي التغذية الراجعة

الوسائل المختلفة وهو  أوعملية تعبير تبين مدى تأثر المستقبل بالرسائل التي نقلها المرسل اليه بالطرق 

  عنصر مهم في عملية الاتصال.

.64، 15،62، ص2011، 1فاطمة حسين عواد: الاتصال والاعلام التسويقي، دار اسامة ، ط- 1

.49ربحي مصطفى عليان، عدنان محمود الطوباسي، الاتصالات والعلاقات العامة، دار صفاء، ص- 2

.54، ص50ص 29الاتصالات والعلاقات العامة، المرجع السابق، ص- 3

.128، دار الجامعة الجديدة، ص2003بلال، كلية  التجارة جامعة الاسكندرية فرع ومفهوم،  إسماعيلمحمد  - 4
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 ا يؤثر في كفاءة وفاعلية وصول الرسالة مفهوم يشمل كل م :الأخرىالتشويش والمؤثرات

 أوالمحيط  أومن المستقل  أوقناة الاتصال  أوالمستقبل وادراكها قد تأتي من المرسل إلى  بشكل جيد

.1مهما في التأثير سلبا على عملية الاتصال أومن البيئة الخارجية فهي تلعب دورا حاسما 

  اليةللعملية الإتص روس نموذج ):01- 02رقم ( الشكل

    وضع الفكر في الكود          فك الكود  ارسال الرسالة                          

  ف 

.86، ص2001لى، و ني: النظريات الاتصال، الطبعة الأنو محمد محمد عمر الط:المصدر

.61،63لعلاقات العامة، المرجع السابق، صالاتصالات وا - 1

وسیلة 

مرسلالمستقبل

ـ المعرفة

ـ تجربة سابقة 

مشاعر ـ

اتجاھات. ـ

ـ عواطف

ـ الرموز

ـ اللغة

ـ الكود

ـ ترتیب المعلومة

ـ الصوت

ـ معرفة

ـ تجربة سابقة

ـ مشاعر

ـ اتجاھات

ـ عواطف

ردود الفعل الداخلیة ، 

الخارجیة
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  .والاتصال المعلومات تكنولوجيا حول أساسيات: الثاني المبحث

  ول: تكنولوجيا المعلوماتالمطلب الأ

تطورات وابرز هذه التطورات التي ميزت وقتنا الحالي هي الديناميكية  الأخيرةنة و شهدت الأ

�ƢȀưƥÂ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƨŪƢǠŠ�ƨǬǴǠƬŭ¦�Ǯ Ǵƫ�ƨǏƢƻ�ȆƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�¾ƢĐ¦�ƢȀǧǂǟ�Ŗǳ¦بما اصبح بما يعرف  أو

  تكنولوجيا المعلومات.

  مفهوم تكنولوجيا المعلومات:-1

لوجيا المعلومات تعتبر الخليط من اجهزة الكمبيوتر وسائل الاتصال ابتداء من الاليات تكنو   

الاقمار الصناعية والتقنيات المصغرات والاستنتاج وتمثل مجموعة كبيرة من الاقتراعات إلى  الضوئية

.1الذي يستخدم المعلومات خارج العقل البشري

لادوات والتقنيات التي تستخدمها نظم كما يتضمن مفهوم تكنولوجيا المعلومات كل ا  

�§ȂǇƢū¦�®ƢƬǟ�ǺǷ�ǲǯ�ǲǸǌƫÂ�ƢēƢǬȈƦǘƫÂ�ƢȀǟ¦Ȃǻ¦�» ȐƬƻ¦�ȄǴǟ�ƨȈƥȂǇƢū¦�ǀȈǨǼƬǳ�©ƢǷȂǴǠŭ¦

.2والمكونات المادية للحاسوب، برامج الحاسوب

�Ƥ ȈǳƢǇ¦�ȄǴǟ�ǲǸǌƫ�Ʈ ȈƷ��ǒ ǠƦǳ¦�ƢȀǔǠƦƥ�ƨǘƦƫǂŭ¦� ¦ǄƳȏ¦�ǺǷ�ƨǟȂǸů�ƢĔƜǧ�ƢȀǧǂǠȇ�ƢǷ�½ƢǼǿÂ

.3ريعة للمعلومات باستخدام الحاسوبمعالجة الس

�Ƥ ǻ¦ȂŪ¦�ƢĔ¦�ȄǴǟ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�ȆǬȈƦǘƬǳ¦�ǂȇȂǘƬǳ¦Â�ª ȂƸƦǴǳ�Ä°ƢǌƬǇȏ¦�ǆ ǴĐ¦�» ǂǠȇÂ

ل ومعالجة المعلومات وتطبيقها أو العلمية والفنية والهندية والاساليب الادارية المستخدمة في تن

.Ƣđ�ƨǘƦƫǂŭ¦�ƨȈǧƢǬưǳ¦Â�ƨȇ®ƢǐƬǫȏ¦Â��ƨȈǟƢǸƬƳȏ¦�Ƣȇ4والحواسيب وتفاعلها مع الانسان والآلات والقضا

.32، ص1989دار النشر ، القاهرة، محمد الهادي: تكنولوجيا المعلومات وتطبيقها، - 1

.44، ص 2007، الاردن 1سعد غالب بين اساسيات نظم المعلومات الادارية وتكنولوجيا  المعلومات دار المناهج ط- 2

.75، ص1998، الاردن، 1لادارية، دار زهران، طعبد الرحمان الصباح: نظم المعلومات ا- 3

عبد الناصر الحبوشي: فعالية نظم تكنولوجيا المعلومات من جهة نظر المستفيدين في مؤسسة اقتصادية ، رسالة ماجستير  كلية -4

.60علوم  جامعة  سعد دحلب، البليدة ، ص
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  عوامل تكنولوجيا المعلومات :-2

وراء ظهور فرص العديدة التي تنتجها تكنولوجيا المعلومات هناك عدة عوامل رئيسية اهمها   

  مايلي:

  ـ اعتمادها على العنصر الذهني فالثورة في الفكر تكنولوجيا.1

2ƫ�ƢđŐǼƫ�Ŗǳ¦�ƨǻÂǂŭ¦�º كنولوجيا المعلومات وثراؤها العلمي وتكنولوجي وقابلتها العالية للتدافع العلمي

�̈ƾȇƾŪ¦�ƢēƢƴƬǼǷ��ǂȇȂǘƬǳ�°Ƣǰǧȏ¦�ǺǷ��Śưƫ�°ȂȀǛ�ƶȈƬȇ�ƢǷ�ȂǿÂ�ȆƳȂǳȂǼǰƬǳ¦Âادخال تعديلات  أو

  جوهرية عليا.

ولد طلبا ـ ان تطبيقات المعلومات تنتج شهية سنخدمها لطلب المزيد من الخدمات والقدرات مما ي3

  متزايدا على الافكار الجديدة.

ـ التنافس الحاد في سوق المعلومات وتحدد الكتل الاقتصادية يوفر فرصا حقيقية لتعدد مصادر 4

  الاقتناء.

ـ يرى البعض في كون اليابان احد القطبي صناعة المعلومات مبحث امل الكسير حيث يقوم 5

افاق جديدة إلى  �ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�ǽǀđ�Ǟǧƾȇ�ƢŠ°Â�ƨȈǸǴاستراتيجيتها على التركيز على التطبيقات الس

تختلف اختلافا جذريا عن تلك التي حققتها في بيئتها الاصلية حيث ولدت وشبت  في كنف 

.1الأمريكيةالصناعة العسكرية 

  تكنولوجيا المعلومات والاتصالالمطلب الثاني: 

عات في عصرنا الحاضر فهي ǸƬĐ¦�°ȂǘƬƥ�ƨǘƦƫǂǷ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ أصبحت  

ƨȈǷƢǼǳ¦�©ƢǠǸƬĐ¦�ǲǬǼǳ�ƨȈŷ¦�ǂưǯȏ¦�ƨǴȈǇȂǳ¦�ŐƬǠƫ  إلى�ƨǬȇǂǘƥ�ǶǿƢǈƫ�Ʈ ȈƷ�¦°Ȃǘƫ�ǂưǯȏ¦�©ƢǠǸƬĐ¦

مباشرة في انشاء مجتمع جديد ينطوي على اساليب وتقنيات جديدة للاقتصاد الرسمي الذي يعتمد 

  .ات  والاتصالعلى تكنولوجيا المعلوم

المعلومات والاتصال:مفهوم تكنولوجيا -1

.118ـ 117ي: اقتصاديات نظم المعلومات، ص أو محمد محمود المش  1
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مال تنظيمي الذي تم انشاؤه نتيجة تغير نطام المعلومات والذي يتمثل في وسائل  رأسهي كل   

وتجهيزات مادية والبرامج وخدمات تسهل عمل المنظمة بشكل عام وادارة الموارد البشرية بشكل 

ترنت ووسائل خاص وتشمل هذه الوسائل اساسا في كل من الحاسوب، الهاتف، الفاكس، الان

.1اخرى

�©¦Â®ȏ¦Â�©ƢȈǼǬƬǳ¦�̧ ȂǸů�ƢĔ¦�ȄǴǟ�ǒ ǠƦǳ¦�ƢȀǧǂǟ�ƾǫÂالوسائل والنظم المختلفة التي يتم  أو

 أوماهيري المحتوى الذي يراد توصيله من خلال عملية الاتصال الج أوتوظيفها لمعالجة المضمون 

 أوالمرسومة  أوالمكتوبة  أونوعة التنظيمي التي يتم من خلالها جمع المعلومات والبيانات المم أوشخصي 

الرقمية من خلال  الحسابات ثم تخزين هذه البيانات والمعلومات ثم  أوالمطبوعة  أوالمرئية  أوالمسموعة 

المضامين مسموعة  أوالوسائل  أواسترجاعها في الوقت المناسب ثم عملية نشر هده المواد الاتصالية 

.2...أخرإلى  ية ونقلها من مكانالرقم أوالمطبوعة  أومسموعة مرئية  أو

�ǖƥ¦ǂƫ�Ŀ�ǶǿƢǈƫ�ƨǸȀǷ�̈¦®¦�ƢĔ¦�ȄǴǟ�Ƣǔȇ¦�ƪ ǧǂǟ�ƢǸǯ�ºللمنظمة وتتضمن  الأساسيةالعمليات  وأداء

.3التجهيزات المادية والبرامج والخدمات المعلوماتية الداخلية والخارجية

  تكنولوجيا المعلومات والاتصال: أهمية-2

لتكنولوجي في تحقيق الرفاهية الافراد ومن بين التطورات التي لقد ساهم التطور العلمي وا  

حدثت باستمرار تلك المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال وما تبلغه من اهمية من الناحية توفر 

خدمات الاتصال بمختلف انواعها وخدمات التعليم وتثقيف وتوفير المعلومات اللازمة للأشخاص 

العالم قرية يستطيع افرادها الاتصال فيها بينهم بسهولة وتبادل والمنظمات حيث جعلت من 

�Ƣđ�±ƢƬŤ�Ŗǳ¦�ǎإلى  المعلومات في اي وقتواي مكان وتعود اهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصال ƟƢǐƻ

1-http// www banaslarjeeran – com /ardives/2008/5/567. Html vue le
14/3/2018à12.00.

بوعلي فريدة فوضيل حكيمة، دور تكنولوجيا المعلومات واتصال في ناحية الاتصال الداخلي بالمؤسسة مذكرة تخرج شهادة -2

.24ص، 2013ماستر في العلوم اقتصادية  تخصص اقتصاديات بنوك،  
قرش، اثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تنمية الموارد البشرية ، مذكرة تخرج شهادة ماستر تخصص تنمية موارد بشرية، بو  حمزة-3

24، ص2012
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 أوالمشاركين  الأشخاصهذه الاخيرة بما فيها انتشار الواسع وسعة استعمل سواء بالنسبة لعدد 

ȂǼƫÂ�¾ƢǸǠƬǇ¦�ƨǳȂȀǇÂ� ¦®ȏ¦�ƨǟǂǈƥ�ǄȈǸƬƫ�ƢĔ¦�ƢǸǯ�ƨǳȂǬǼŭ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�Ƕƴū�ƨƦǈ̧�بالن أوالمتصلين 

  الخدمات واهمها:

نشوء إلى  تكنولوجيا المعلومات والاتصال تساهم في التنمية الاقتصادية تؤدي ثورة رقمية إن  

عكس اشكال جديدة تماما من التفاعل الاجتماعي والاقتصادي والقيام مجتمعات جديدة وعلى 

الثورة الصناعية التي شهدها القرن المنصرم فان ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي تسمح للناس 

.1المعلومات والمعرفة الوجود في اي مكان في نفس اللحظة تقريباإلى  بالوصول

غنية بين البلدان ال الإنسانيالانقسام  زاو لتجقوية  أداةوتوفر تكنولوجيا المعلومات والاتصال   

والفقيرة والاسراع ببذل الجهود بغية دحر الفقر والجوع والمرض والامية وتدهور البنى ويمكن لتكنولوجيا 

اكثر المناطق انعزالا فمن إلى  المعلومات والاتصال توصيل المنافع الالمام بالقراءة وكتابة  وتعليم وتدريب

.2عارف المتاحةالمعلومات والم خلال تكنولوجيا المعلومات والاتصال بأفضل

من خصائص متميزة  الأخيرةتعزيز التنمية البشرية والاقتصادية والاجتماعية وذلك لما لهذه   

كفاءة من وسائل الاتصال التقليدية وتكنولوجيا والاتصال واسعة الانتشار تتخطى بذلك   وأكثر

وسائل  إليهاتصل  أننقطة من عالم عجزت  أيإلى  الحدود الجغرافية والسياسية للدول لتصل

�ƶƟ¦ǂǋ�Ǧ ǴƬƼŠ�ƨȈǸȈǴǠƬǳ¦Â�ƨȈǨȈǬưƬǳ¦�ƲǷ¦Őǳ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�̧ ȂǼƫÂ�̈ǂưǰƥ�±ƢƬŤ�ƢĔ¦�ƢǸǯ�ƨŻƾǬǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦

.3مكان وزمان وبتكلفة منخفضة أيالبشر والمتاحة في 

تونس.، 2003ؤتمر قمة المعلومات جنيف، م- 1

نفس المرجع مؤتمر قمة المعلومات.- 2

Vb.elmstbe.com  -صلاح محمودة موقع على الانترنت 3
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  تكنولوجيا المعلومات والاتصال: أهداف-3

قيق اهداف نذكر بعض منها تتبنى اغلب المنظمات تكنولوجيا المعلومات والاتصال بغية تح  

  فيما يلي:

  ـ تحقيق السياسة المعلومات والبيانات الضرورية لحسن سير العمل داخل الحكومة.

ـ تزويد العاملين بما يحتاجونه من معلومات دقيقة في مواقع التنفيذ حتى يتمكنوا من اتخاذ القرارات 

  سلمية والمناسبة.

�Ƕǟ®Â�Ƥ العاملينإلى  ـ نقل اهداف وخطط المؤسسة ǈǯ�ǲƳ¦�ǺǷ�ƨǈǇƚŭ¦�«°Ƣƻ�Ƣē¦®ȂȀů�ƢȀȈǧ

  تأييدهم

�ƢēƢȀȈƳȂƫ�¾Ƣǐȇ¦�ǺǷ�ƢȈǴǠǳ¦�̈®ƢȈǬǳ¦�śǰŤ�ºالعاملين في الوقت نفسه.إلى  وخصائصها وأفكارها  

» ƾē�º  وقواه. الإنساناستكمال النقص في قدرات إلى  

¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�» ƾē�º  العاملين. ادأفر حل المشكلات التي تواجه إلى  

» ƾē�º  1تكلفة واكبر دقة وبأقلنقل المعلومات والبيانات من المرسل البه في اقل مدة زمنية إلى.

.14-13سابق ذكر، حمزة بوقرش، مذكرة تخرج شهادة ماستر، ص  نفس المرجع 1
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  تكنولوجيا المعلومات والاتصال:وأثار استخدام التأثيرات المطلب الثالث: 

  التأثيرات الإيجابية والسلبية:-1

لتكنولوجيا المعلومات واتصال يمكن توضيح  بعض التأثيرات الايجابية والسلبية :)1الجدول رقم (

  هذه الملامح في الجدول التالي:

التأثيرات الايجابية لتكنولوجيا المعلومات 

  والاتصال

التأثيرات السلبية لتكنولوجيا المعلومات 

  والاتصال.

ـ التمكن من انجاز المسائل الصلبة وعمليات المعالجة 

يقوم  به للأعمال الورقية بشكل اسرع بكثير مما 

  الافراد

الأفرادـ جوسية النشاطات التي كان يؤديها 

  تنهي بعض الوظائف. أوستوقف 

سع والاشمل و ـ مساعدة المؤسسات على التعرف الأ

  على النماذج المبيعات الخاصة بالزبائن.

ـ تسمح للمؤسسات بجمع معلومات تفصيلية 

�ǶēƢȈǏȂǐƻ�ȄǴǟ زاو تتجوبطلك قد  الأفرادعن 

¦�ǶēƢȇǂƷÂ.لفردية  

�ƨȈƷ¦ǂŪ¦Â�ƨȈƦǘǳ¦�©ȏƢĐ¦�Ŀ�¿ƾǬƬǳ¦�ƨȈǻƢǰǷ¦�º

  والصور الاشعاعية ومراقبة المرضى

ـ استخدامها  المكثف قد يسبب الارهاق 

  والمشاكل الصحية.

ـ التزويد بإمكانيات وكفاءات جديدة من خلال 

خدمات مثل الطرف الالي السيطرة الالية على 

  الطائرات والمطارات...الخ

غير الأعطالȏƢƷ�Ŀ�©ƢǠǸƬĐ¦�ǲǴǋ©�ـ تسبب 

  غير المعروفة  في هذه النظم الالية. أوالمتوقعة 

عمالة اعلى خبرة وتعلما وبالتالي زيادة إلى ـ الحاجة

  اجر العاملين في مهن هذا القطاع.

ـ هناك اشخاص لم يسعهم  الحظ في الحصول 

  على المنصب عمل بسبب هذه التكنولوجيات.

فنولجي وعلاء الدين عبد القادر  إبراهيمداد الطالبة اعتمادا على المرجع عامر من اع المصدر:

، الأردنوتكنولوجيا المعلومات، دار المسيرة للنشر وتوزيع، عمان،   الإداريةالحيابي: نظم المعلومات 

  .66ـ 65، ص2005لى، و طبعة الأ
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  أثار استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال:-2

كنولوجيا المعلومات والاتصال قد احدثت تطورات هائلة على مستوى ن تطبيقات تإ   

المؤسسات كما استطاعت هذه التطبيقات ان تعزو جميع المؤسسات العامة والخاصة على مختلف 

انواعها وسنسلط الضوء على اثار استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال اثارها على 

  والاقتصادية والاجتماعية.الجوانب المختلفة التنظيمية  

  التنظيمية : ثارالآ-أ

استخدام التكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسات المعاصرة خلف تحديات كبيرة  إن  

تمثلت في مجالات  عدة خاصة من الناحية التنظيمية حيث تحددت العلاقات ما بينها من خلال 

بينهما التقليص في حجم الوظائف والمستويات الادارية  الجمع أوالمركزات التالية المركزية واللامركزية 

.1الشبكيإلى  والتحول في شكل الهيكل التنظيمي من

  الاقتصادية: ثارالآ -ب

تحت تأثر عصر المعلومات وثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تغيرت عدة مفاهيم فقط   

اصبحت المعلومات قوة وثورة تضفي على اصبح راس مال الفكري اهم نسبيا من الراس المال المادي و 

العمل قيمة المضافة  لان الاقتصاد المعاش هو اقتصاد المعلومات كما تميزت هذه الثورة بتنقلها السريع 

  عكس منتجات الاقتصاد الزراعة والصناعة.

الاقتصادية الناتجة عن استخدام تكنولوجيا المعلومات تتمثل في استخدام الحاسب  الآثارولعل   

الالي كأحد العناصر الاساسية المكونة لهذه التكنولوجيا حيث كان لتطور استخدام الحاسبات الالية 

.2الاثر الكبير في اقتصاديات استخدام هذه التكنولوجيا

بو علي فريدة، فوضيل حكيمة، تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين الاتصال الداخلي للمؤسسة، شهادة ماستر تخصص 1

.59، ص2014اقتصاديات المالية والبنوك سنة 

.60نفس المرجع ص 2
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  الاجتماعية: الآثار -ج

ن تكنولوجيا المعلومات والاتصال لا تمنحنا فقط اساليب مختلفة للعمل وتفكير والترفيه بل إ  

�Ŀ�ƾǟƢǈƫÂ�ǆا ǰǠǼƫ�Ŗǳ¦�ƨȈǧƢǬưǳ¦�©ȏȂƸƬǳ¦Â�ƨǨǴƬƼŭ¦�ƨȈǫȐƻȏ¦�©¦°ƢȈŬ¦�ǒ Ǡƥ�Ƣǔȇ¦�ƢǼǳ�¿ƾǬƫ�ƢĔ

�¿¦ƾƼƬǇ¦�ȄǴǟ�Ƥ Ȉƫŗƥ�ȆǸȈǬǳ¦� ƢǼƦǳ¦Â�ǞǸƬĐ¦�ÀƢȈǼƦǳ¦�ȄǴǟ�°ƢƯ¦�ǪǴź�ƢŲ�©ƢǧǂǐƬǳ¦Â�½ȂǴǈǳ¦�ǾȈƳȂƫ

ȀǼǷ�ǞǸƬĐ¦�ȄǴǟ�ƨȈƦǴǈǳ¦Â�ƨȈƥƢŸ¦�°ƢƯ¦�ǪǴź�ƢǿÂ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ.ا  

ـ الاثار المستقبلية على العملية التربوية والتعليمية وتطوير البحث العلمي والتقني وما يترتب على ذلك 

  الدولي في مجالات المعلومات. ناو والتعخلف فلسفة جديدة في الانفتاح 

  ـ كيفية تسخير هذه التكنولوجيا في حل المشكلات وتخفيف المعاناة التي يتعرض لها الافراد.

والعدالة الاجتماعية  وحرية التعبير وبناء العلاقة  اةاو بالمسيع سلوكيات الجديدة من المطالبة ـ تشج

  .الشخصية وحماية حقوق الملكية والذكرية....الخ

  ـ القياسات الحيوية والعمل على مكانة الجريمة.

�ǞǸƬĐكما تم استغلال هذه التكنولوجيا في غير اهدافها مما ساعد على نشر الجريمة في ا  

Ȃ̈ǟƾǳ¦Â�ÄƾƟƢǬǠǳ¦Â�řȇƾǳ¦�» ǂǘƬǳ¦Â�¿ƢǠǳ¦�ǺǷȏ¦�ƾȇƾēÂ�°ƢƸƬǻȏ¦�ȄǴǟ�¨ƾǟƢǈŭ¦Â  التعصب إلى

.1والعنصرية والترويج لسرقة المعلوماتية وانتحال الشخصيات

علومات والاتصال في تكوين المعرفة التنظيمية رسالة ماستر كلية العلوم الاقتصادية وعلوم ي: دور تكنولوجيا المو ايحي فتيحة-1

.27، ص2010التسيير، جامعة دحلب بليدة، 
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  ل:و خلاصة الفصل الأ

ا برز المظاهر كما انه تطور صناعة تكنولوجيأكنولوجيا المعلومات والاتصال من يعد تطور ت  

المعلومات والاتصال ويعد اهم انجاز تكنولوجي تحقق حيث استطاع الانسان ان يلغي المسافات 

  ويختصر الزمن ويجعل العالم اشبه بشاشة الالكترونية الصغيرة.

لقد غزت تكنولوجيا المعلومات والاتصال كـل نـواحي الحيـاة اليوميـة لكثـير مـن البلـدان وخاصـة   

الاقتصــاد الرقمــي سمــة العصــر في هــذه البلــدان ولعــل الانشــطة التجاريــة  البلــدان الصــناعية منهــا واصــبح

والتســـويقية تعـــد اكـــبر المســـتفيدين مـــن التكنولوجيـــا الانترنـــت حيـــث ســـخرت هـــذه الاخـــيرة خـــدمات 

لتسهيل حركة التبـادلات وتحسـين العلاقـات سـواء مـا بـين المؤسسـات ان تسـتثمر تكنولوجيـا المعلومـات 

  .أساسيات المؤسسةالذي يعتبر من اهم  لتحقيق ادائها التسويقيوالاتصال بطريقة جيدة 



الأداء التسويقي
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:تمهيد

ؤسسة من المشركة أو اليساعد الأداء التسويقي أو بمعنى أدق قياس الأداء التسويقي على تطوير 

الترويج و شركة  رباحأ زيادة خلال العديد من استراتيجيات التسويق المختلفة التي تساعد بدورها في زيادة في

  بشكل عام. تسويقال عمليةومن خلال الأداء التسويقي ودراسة طريقة المؤسسة في  ،بشكل أفضل

ويتم ذلك من خلال عمل على استعراض ورقابة ومعرفة موقف المنظمات وتقييم أدائها في قدرة  

والحفاظ على الحصة التسويقية  تكيف في السوق المستهدف والعمل على تطوير عمالهاالالمؤسسة على 

ǸƬǈŭ¦�ŚǤƬǳ¦�ǞǷ�Ƣē®Ƣȇ±Â�ǲƥ��Ƣđ�ƨǏƢŬ¦الذي يحدث في السوق المستهدف وظهور المنافسين الجدد  ر

  ص هنا بطرح أدائها التسويقي.توتخ

  لدراسة الأداء التسويقي.الإطار النظري إلى  ية هذا الفصلوعلى هذا سنتطرق في بدا

  اء التسويقيالمبحث الأول: أساسيات الأد

  ثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء التسويقي أالمبحث الثاني: 
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  التسويقي الأداء أساسيات: الأول المبحث

المطلب الأول: ماهية الأداء التسويقي

يعد الأداء من المفاهيم التي نالت النصيب الأوفر من الاهتمام والتحسين والتحليل في البحوث 

أهمية المواضيع على مستوى الفرد والمؤسسة جاء إلى  دارية ولعمال المنظمات، وذلك بالنظروالدراسات الإ

مفهوم الأداء لتحديد الجوانب والعلاقات المختلفة كونه البعد الأكثر أهمية لمختلف منظمات الأعمال 

  والذي يتمحور حوله وجود المنظمة من عدمه.

  تعريف الأداء:-1

المهام المكونة لوظيفة الفرد وغالبا ما يحدث لبس وتداخل بين  وإتمام درجة تحقيقإلى  يشير الأداء

.1الأداء والجهد، فالجهد هو الطاقة المبذولة أما الأداء فيقاس على أساس النتائج التي يحققها الفرد

ǺȇǂȇƾǷ�ǺǷ�ƨǈǇƚŭƢƥ�ǲǸǠȇ�ǺǷ�ǲǯ�ǾǳǀƦȇ�Äǀǳ¦�®ȂȀĐ¦�Ȃǿ� ¦®ȋ¦���śǇƾǼȀǷ��śǸǜǼǷ��¾ƢǸǟ

عبر عن المستوى الذي يحققه العامل عند تقديم عمله من حيث كمية وجودة العمل ...إلخ، فهو ي

.2المقدم

�ƨǟȂǸĐ�ƢȀƳƢȀƬǻ¦Â�ƨǈǇƚŭ¦�¿¦ƾƼƬǇ¦�ƨȈǨȈǯ�Ǿǻ¢�ȄǴǟ� ¦®ȋ¦�» ǂǠȇفي إطار استغلال الموارد  أساليب

.3المتاحة (مادية كانت أو بشرية) بغية تحقيق أهدافها وغايتها

 4تحقيقهاإلى  التي يسعى النظام جات أو الأهدافيقصد بمفهوم الأداء "المخر."

 يعد الأداء مفهوما جوهريا وهاما بالنسبة لمنظمات الأعمال بشكل عام، وهو يمثل القاسم المشترك

لاهتمام علماء الإدارة، ويكاد أن يكون الظاهرة الشمولية وعنصر محوري لجميع فروع وحقول المعرفة.

متجددة بتجدد وتغير وتطور، أي من مكونات المنظمة على  فالأداء مفهوم واسع ومحتوياته

.5اختلاف أنواعها

.215، ص 1999، 8راوية محمد حسن، إدارة الموارد البشرية، ط-1
.123، ص 2004حمداوي وسيلة، إدارة الموارد البشرية، مديرية النشر لجامعة قالمة، -2
.231، ص 2000، 3الحسين فلاح عداوي، الإدارة الإستراتيجية، دار وائل، ط-3
.03، ص1998محمد، تقييم الأداء، دار النهضة العربية،  عبد المحسن توفيق -4
.476، ص 2007طاهر محسن منصور الغالبي، وائل محمد صبحي إدريسي، الإدارة الإستراتيجية، دار وائل للنشر، -5
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  ثرة في الأداء:ؤ العوامل الم- 2

يجب أن يأخذ المسؤولون في اعتبارهم عند تقيد الأداء هناك عدة عوامل فقد تؤثر في الأداء ومن 

  بينها ما يلي:

فالمنظمة التي تعالج حجما   لأداء:الموجود والملحوظ في حجم العمل قد يؤثر على ا الاختلاف:2-1

الموارد لكل وحدة عمل أقل مما تحتاج غليه أخرى لديها حجم أقل من نفس إلى  كثيرا من العمل قد تحتاج

 .لالعم

وجود أو عدم وجود الأعمال المتأخرة قد يؤثر في معدل الإنتاج إذ أن القدر الضئيل من الأعمال     

عاديا، بل ومتطلبا لتأمين تدفق العمل المستمر للعاملين في المنظمة، غير المنجزة يعتبر بصفة عامة أمرا 

ويختلف الحجم المرغوب من المدخرات إذ يتوقف عليه ثبات الانسياب العمل وكمية ودرجة التقلبات فيه 

ويسبب النقص في العمل المتاح وقت الانتظار لدى العاملين انخفاضا في معدل الإنتاج، وعلى النقيض فإن  

عن المعتاد يمكن ان تسبب تعجلا وعدلا على الإنتاج مثل هذا المعدل المتعجل، لذلك   المتأخرالعمل  كثرة

  لا يمكن تحقيقه دائما ويتولد عنه انخفاض في نوعية المنتج النهائي.

دل الإنتاج على العوامل بتوقف مع :ثر مباشر على الأداءأالتحسينات التنظيمية والإجرائية ذات :2- 2

ملائمة للترتيبات التنظيمية والإجرائية، فالتعديل التنظيمي مثلا الذي يعتبر من تدفق وتتابع  ؛اعدة منه

العملية اليدوية (الحل للآلة محل الآلة اليدوية)،  ومكينة العمل عادة ما يترتب عليه تغيرا في معدل الإنجاز

عمل في عملية مما يقلل من الموارد يترتب ارتفاعا واضحا في معدل الإنتاج وبالمثل فإن اختصار خطوات ال

�ǲǸǠǳ¦�̈ƾƷÂ� ƢĔȍ�ƨƥȂǴǘŭ¦

قد يتباين بحسب الموقع الجغرافي للوحدات من جراء الظروف  :الأداء في العمليات المتماثلة:2-3

المحلية، فقد تتباين معدلات الإنتاج بسبب الظروف المحلية حتى ولو أدى نفس النشاط في المواطن المختلفة 

الكفاءة من ذلك مثلا: في عملية ما يستوجب حصر وتسجيل الأفراد الداخلين والمغادرين  بنفس درجة

لدولة ما، حيث هؤلاء الأفراد قابلون للعد قد يتباين معدل الحظر والتسجيل بحسب ما إذا كان الحصر يتم 

بة عند كل موقع من هذه في الموانئ البحرية والجوية أو فقط العبور على الحدود البرية، فدرجة التفتيش المطلو 
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بكلها  تدفق حركة الدخول والمغادرة، واختلاف اللغات المستخدمة عند كل موقع ... إلخ، وانتظامالمواقع 

 المتغيرات تؤثر على معدل الإنتاج.

معدلات مختلفة للإنتاج، فمعدلات الأداء كمية بطبيعتها إلى  قد تقتضي :نوعية وحدة العمل التام:4- 2

ى المتغيرات عن نوعية العمل المنجز، وقد تظهر عملية ما، مثلا معدلا جيدا للإنتاج، لكنها وقد تحتوي عل

من ناحية نوعية العمل المنجز وقد تظهر عملية ما، مثلا معدلا جيدا للإنتاج، لكنها من الناحية النوعية قد 

  تتمثل في أداء رديئ.

مستويات الأداء: - 3

يختلف تحديدها حسب  ،دةو بل يجب العمل وفق مقاييس محدة ويلا يمكن لأي عامل أن يعمل بعف    

  فلسفة وتفكير المؤسسة ويمكن أن يميز منها:

 المستويات أكبر من التنبؤات.-

 المستويات اقل من التنبؤات.-

 مستويات تتعادل نوعا ما (تتقارب) مع التنبؤات.-

رقابة والخطة يقة بين التخطيط والالعلاقة الوثوتحدد مستويات الأداء في النشاط التسويقي بناء على     

تعكس مستويات الأداء المخططة ويعرف المستوى بانه "مستوى الأداء المتوقع الذي سيتم مقارنته بالأداء 

.1الفعلي"

.293، ص 2003ة معارف، "تسويق"، دار الجامعية، مصر، نادي -1
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  ): العوامل البيئية التي تعدل وتؤثر في الأداء 02-01شكل رقم (

.218المصدر: راوي محمد حسن، مرجع سبق ذكره، ص 

ȍ¦��ǽƢš®°¦½��إلى  لذلك يجب النظر     ȏ¦�̈ȂǬǳ¦Â�ƾȀŪ¦�ȄǴǟ�©¦ǂƯƚǷ�ƢĔ¢�ȄǴǟ�ƨȈƠȈƦǳ¦�ǲǷ¦ȂǠǳ¦�ǽǀǿ

فعلى سبيل المثال أي عطل في ألة أو جهاز يمكن أو يؤثر بسهولة على جهد الذي يبذله الفرد في العمل، 

ئ للجهود بنفس الطريقة ايضا فإن السياسات غير واضحة أو نمط الإشراف السيء بسبب التوجيه الخاط

فإن النفس هي تدريب يمكن أن يتسبب في استغلال سيء للقدرات الموجودة لدى الأفراد، لذا من أهم 

  وأكبر مسؤوليات الإدارة.

الظروف 

المادیة

الإضاءة

الضوضاء

ترتیب الآلات

حرارة الأجهزة

الدوریات المواد

التعلیم

  رافالإش

السیاسات

التصمیم 

التنظیمي

التدریب

الجهد

  القدرات

الإتجاه

الأداء الوظیفي
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  ): محددات الأداء 02-02شكل رقم (

.212المصدر: راوية حسن، مرجع سبق ذكره، ص

ك محددات للأداء تؤثر على قدرة العامل وأخرى على دافعية الفرد من الشكل أعلاه يتضح بأن هنا    

أن هذه العوامل ما هي إلا نماذج في ظل استحالة حصر  إلى  بالإضافة غلى المسببات للإدراك، مع الإشارة

.1كل المحددات

.212، ص هراوية حسن، مرجع سبق ذكر -1

 تعليم

 الخبرة

القدرات 

 المهارات

التكوين 

الفكري 

والجسماني 

للعامل

التكوين 

النفسي 

والكتابي 

 للعامل

 حاجيات الفرد ورغباته

 العلاقات الإجتماعية

 الأوضاع التنظيمية

رة على العملالقد

 إدراك الدور الوظيفي

 الرغبة في العمل

 نوع وظيفة العمل

 القدرات والمهارات الموروثة

 مستوى أداء العمل
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  معالجة مشكلات الأداء: - 4

«�Ƿإلى  على الرغم من سعيها     ®Ƣǐƫ�ƢĔ¢�ȏ¤�ǲǸǠǴǳ�ƾȈŪ¦� ¦®ȋ¦ ن حين غلى آخر مشاكل تفوق

  المستوى للأداء المستهدف وسوف نعرض فيما يلي نظام متكامل لمعالجة هذه المشكلات.إلى  وصولهم

  ): نظام معالجة مشكلات الأداء02-03شكل رقم (

ثابت، دار ، كيف تقيم أداء الشركات والعاملين، زهير 21سلسلة الدليل العملي للمدير القرن  المصدر:

.207الغريب، ص ة والنشر والتوزيع(القاهرة)، عبدقباء للطباع

 صف المشكلة على أساس مقارنة ما هو كانت بما يجب أن يكون

 اعقد مقابلة تقييم لتحديد أسباب تدني الأداء

 مشكلة مقدرة

 وفرة التدريب

 مشكلة جهود

 لة جهودمشك

إذا كان إعادة التكليف 

ǾƬǷƾƻ�ȄĔ¢��ƨǼǰŲ�Śǣ

إذا تعلم العامل  إذا لم يتعلم العامل إذا لم يستجب العامل

 أعطى حوافز 

  ابدأ الإجراءات التأديبية

  لفت النظر

  إنذار شفهي

  إنذار كتابي

  الوضع تحت الاختبار 

 إيقاف مؤقت من العمل
إذا تعلم العامل أعطه 

 حوافز

ا استجاب العامل إذ

 أعطى حوافز

إذا لم يستجيب العامل 

ǾƬǷƾƻ�ȄĔ¢

إذا استجاب العامل 

 اعطه حوافز
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  ): استراتيجية التعاون في حل مشكلات الأداء02-01جدول رقم (

  المضمونالخطوات التفصيليةالرقم

«�ƢđƢƦǇ¢�ƾȇƾŢÂ��ȆǴȈǴŢحل المشكلة01 ƾđ�ƨǴǰǌŭ¦�ƨǌǫƢǼǷ� ¦ƾƥ¤- توسع في المنظور

استعراض جميع العوامل في معادلة  –امل هو المخطأ لا تفترض أن الع –

الأداء (العامل، الوظيفة، الموقف) كأسباب محتملة لقصور النتائج.

فرق بين أهداف تحسين الأداء وأهداف -ضع الهدف لتحسين الأداء حدد الهدف02

النتائج فمثلا تعلم كيف تعد لتحليل الإحصائي المطلوب للرقابة على 

  هدف تحسين الأداء. المخزون هو 

ضع جدول زمنيا –حدد خطوات العمل –اختر الإستراتيجية المناسبة ضع خطة العمل03

  خصص الموارد اللازمة. –

قم بالخطوات –يقوم العامل بتنفيذ الخطة الموضوعة لتحسين أدائه نفذ الخطة04

�Ƣđ�¿ƢȈǬǴǳ�ǆ ȈƟǂǯ�ƪ ǻ¢�Ǯ ǼǷ�§ȂǴǘŭ¦

معين لمتابعة التنفيذ يقوم فيه العامل بتقديم تقرير الإنجازات.حدد تاريخ تابع التنفيذ05

.152المصدر: نفس المرجع السابق، زهير ثابت، ص 

  تقييم الأداء:- 5

إن تقييم الأداء أمر حيوي للمنظمة لنجاحها واستقرارها بموضوعية وبشكل بناء له تأثير رئيسي 

  بأدائه وهنا تحددت التعاريف بما يلي: على نجاحهم، كما يقيم العمل الذي يقوم الأفراد

هو عملية قياس وأداء سلوك العاملين أثناء فترة زمنية محددة وتحديد كفاءة الموظفين  تعريف تقييم الأداء:أ/

في أداء عملهم حسب الوصف الوظيفي المحدد لهم من خلال الملاحظة المستمرة وحظور برامج تدريبية، أو 

.1ستغناء عن الخدماتنقله أحيانا أخرى للا ة الموظف أوالقرارات لترقي

ويعرف على أنه العملية التي يتم بمقتضاها تقييم الأداء الحالي أو السابق للفرد مقارنته بمعايير الأداء 

.2الموضوعية

.847، ص 2011رية، دار أسامة، حسونة، إدارة الموارد البشفيصل  -1
.237، ص 2007، صلاح الدين عبد الباقي، علي عبد الهادي، الدكتورة راوية محسن، إدارة الموارد البشرية، المكتب الجامعي الحديث-2
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كما هو العملية التي يمكن من خلالها تحديد مدى كفاءة وفعالية الفرد للأدائية وفقا للمعايير المحددة   

.1تخاذ القرارات المناسبةاو ملفا 

  أهمية تقييم الأداء:ب/

حظي تقييم الأداء بأهمية واسعة في إطار الفعالية الإدارية بصورة عامة تتجلى الأهمية التي ينطوي   

  عليها من خلال ما يلي:

 تخطيط الموارد البشرية.-

 تحسين الأداء وتطويره.-

 حتياجات التدريبية.تحديد الا-

 العمل. معرفة معوقات ومشاكل-

.2إنجاز عملية النقل والترقية-

  فوائد تقييم الاداء: ج/

 :بالنسبة للمنظمة  

يساعد المنظمة في التعرف واكتشاف الفروق بين الأفراد بجودة أدائهم ومدى مساهمتهم في تحقيق -

 أهداف المنظمة.

 وغيرهما.يوفر لها اساس عادل لتوزيع الحوافز والمكافئات واتخاذ القرارات الترقية وتدريب -

 يستخدم كوسيلة لشجيع العمل الجماعي.-

:حتى يعرف الفرد مجالات القوة ومجالات الضعف فيما قام بانجازه يحتاج  بالنسبة للفرد

المعلومات المرشدة عن جودة أدائه السابق، إن تحسين الأداء المستقبلي للفرد لا إلى  باستمرار

  و السابق له.يمكن أن يتم إلا من خلال قياس الأداء الحالي أ

بجودته والإشارة به في حالة تفسيره يزيد من دافعية الفرد وكذلك الآخرين  والاعترافالفرد  أداءإن تقييم 

.3للوصول غلى المستويات الأعلى للأداء

.271محمد حافظ حجازي، إدارة الموارد البشرية، دار الوفاء للدنيا، مصر، ص -1
.152، ص 2011، 4خيضر كاظم، محمود ياسين، كاتب حرشة، إدارة الموارد البشرية، دار الميسرة، عمان، ط-2
.237، ص 2007ط صلاح الدين عبد الباقي، علي عبد الهادي مسلم، المكتب الجامعي الحديث، -3
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  تزويد المدراء ومتخذي القرار على مستوى أداء الموظفين في المنظمة.- 

قيق أهداف المنظمة ومدى ملائمة الموظف للوظيفة يساعد على معرفة مدى مساهمة الموظفين في تح- 

  التي يستغلها بشكل موضوعي وعادل.

-ȇƾǬƫ�ǶƬȈǇ�Ǿǻ¢�ǶĔȐǟ¤Â�ƨȈǳÂƚǈŭƢƥ�śǨǛȂŭ¦�°ƢǠǋ¤ل الإدارة.يبر جهودهم من ق  

تقييم أداء الموظفين يساعد المدراء على اتخاذ القرارات بشأن تحسين وتطوير واقتراح مكافآة بناء على - 

.1داءمستوى الأ

  مستويات تقييم الأداء:د/

من المعلوم أن عملية تقييم الأداء لا يمكن ان تجرى عن الأنشطة والوظائف الإدارية فاعليتها بتوافر   

  عدد من المستلزمات منها: 

1-�®ȂƳÂ�À̄¤��ƢǠȈŦ�ƨǸǜǼŭ¦�©¦ƾƷÂÂ�¿Ƣǈǫ¢�Ƣđ�ȆȀƬǼƫ�Ŗǳ¦�ƨǟȂǼƬŭ¦�Ǧ ƟƢǛȂǴǳ�Ǧ ǏÂÂ�ǲǸǠǴǳ�ǲȈǴŢ�®ȂƳÂ

امل للوظائف والأعمال يعد الأساس الذي تنطلق منه تحديد المتطلبات الرئيسية أو وصف دقيق  ومتك

المهمة اللازمة لإنجاز هذا العمل أو تلك الوظيفة فتحديد محتويات الوظيفة من الواجبات والمسؤوليات 

ية التي وظروف العمل والفعليات الأخرى يستلزمها انجاز الوظائف والأعمال المطلوبة هي الركيزة الأساس

 يعتمد عليها تقييم الأداء.

عتماد على المعلومات شتقاق معايير لتقييم بالااوضع المعايير اللازمة لتقييم أداء وهذا يعني قيام الإدارة ب-2

التي يمكن الحصول عليها من نتائج تحليل العمل وتوظيف الوظائف، وذلك فإن المعايير التقييم الجيدة هي 

لى النتائج التي توصل غليها، أي أن المعايير يجب أن يعطي جوابا لعدد من تلك المعايير التي تركز ع

التساؤلات التي يمكن التعبير عنه بماذا؟ وكم؟ ومتى؟ كما يجب أن تكون مكتوبة بنجاح لكل العاملين في 

.2المنظمة الإطلاع وأن تكون واقيعة تتماشى مع إمكانيات وقدرات العاملين

.241، ص 2011فيصل حسونة، إدارة الموارد البشرية، دار أسامة، -1
.370-369، ص 2010في إدارة الموارد البشرية،  ةالاستراتيجينجم عبد االله العزامي، عباس حسين، جوار الوظائف -2
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  ملية تقييم الأداء:المراحل الأساسية لعه/

:تحديد أبعاد ومعايير وتقييم الأداء  

تختص هذه العملية بتحديد مجالات العمل التي يجب قياس الأداء فيها، غالبا ما نعتمد على نتائج 

  تحليل الوظائف واختيار أبعاد الأداء لها تأثر ملحوظ ومباشر على أداء المنظمة ككل .

د: عملية قياس الأداء الفعلي للأفرا  

-�°ƢȈƬƻ¦�Ƥ Ÿ�ƢǼǿ��ǾǴǸǟ�Ŀ� ¦®¢�ǺǷ�®ǂǨǳ¦�ǾǷƾǫ�ƢǷ�̈®ȂƳ�¿ƾǟ�Â¢�̈®ȂƳ�ÃƾǷ�ƾȇƾŢ�ÃƾǷ�Ƣđ�ƾǐǬȇ

śǨǴƬƼŭ¦�®¦ǂǧȋ¦�śƥ�ǄȈȈǸƬǳ¦�ȄǴǟ�Ƣē°ƾǫÂ�©ƢƦƯÂ�¼ƾǐǳ¦Â�ƨȈǟȂǓȂŭƢƥ�Ǧ ǐƬƫ� ¦®ȋ¦�² ƢȈǫ�ŚȇƢǠǷ1.

�ƾȇƾŢ�ǞǷ�ƢȀƦƳȂŠ�śǴǷƢǠǳ¦� ¦®¢�²س- ƢȈǬƥ�ǶƬȇ�Ŗǳ¦�ŚȇƢǠŭ¦�ǲǷ¦ȂǠǳ¦�ƢǸđ�ƾǐǬȈ وجوب تحديد الجوانب

.2التي يراد تقييمها في أداء الفرد

:توفر معلومات مرشدة للأفراد عن نتائج تقييم أدائهم  

وجود نظام يتم من خلاله إبلاغ الأفراد بنتائج تقييم عملهم إلى  تشير توفير المعلومات المرشدة    

عن النتائج بشكل لائق ومفيد في  وترتيب المقابلات الشخصية اللازمة لتزويد الأفراد بمعلومات مرشدة

.3تحسين الأداء المستقبلي

:هي الهدف الأساسي من عملية التقييم، فتقسيم الأداء ليس مجرد عملية إدارة وتحسين الأداء

إنتقاء للأداء السابق للفرد بل هي عملية لها توجه مستقبلي العرض منها تحسين الأداء المستقبلي للفرد 

.4اعلى تحقيق أهداف المنظمة والوصول به لمستويات

تتم عملية تقييم الأداء بمراحل اساسية سواء على مستوى المراجعة الشاملة للنشاط التسويقي ككل     

ƢȀǐȈƼǴƫ�ǺǰŻ�ƨȈǇƢǇ¢�ǲƷ¦ǂǷ�ª ȐƯ�ȄǴǟ��ƢēƢǗƢǌǻ�ǺǷ�śǠǷ� ǄƳ�Â¢ في الشكل الآتي، مع الأخذ في

  عتبار مستويات الأداء.الا

.237، ص 2007لبشرية، المكتب الجامعي الحديث، صلاح الدين عبد الباقي ، علي عبد الهادي مسلم، راوية حسن، إدارة الموارد ا-1
.877، ص 2011فيصل حسونة، إدارة الموارد البشرية، دار أسامة، -2
.237، ص 2007صلاح الدين عبد الباقي، علي عبد الهادي مسلم، راية حسن، غدارة الموارد البشرية، المكتب الجامعي الحديث، -3
.247رجع السابق)، ص صلاح الدين عبد الباقي، (نفس الم-4
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  ل الأساسية لعملية التقييم): المراح02-04شكل رقم (

 التعرف على البرامج بما في ذلك خطة التنفيذ والمعايير والمقاييس الأداء.-

 يقاس الأداء الفعلي بعد التعرف على النتائج.-

 مقارنة الأداء الفعلي بالأخذ المخطط.-

.1ختلافات مع تحديد مراكز المسؤوليةوالا نحرافاتتحديد الا-

  ييم الأداء الإيجابية:أثار تقو/

قيقها من وراء تغير أداء موضوعي وعادل التي تحتتمثل هذه الأثار بمجموعة من الفوائد التي يمكن     

  يمكن تلخيصها بما يلي: 

ة إدارة الجودة الشاملة التي تمثل النهج ييعد تقسيم الأداء في الوقت الحاضر جزءا أساسيا في منهج-

 المعاصر في إدارة المنظمات.

توفر نتائج تقييم الأداء التغذية عكسية عن الأداء لكل من يعمل في المنظمة حيث يعرف الفراد من -

 خلالها حقيقة أدائه بإيجابياته وسلبياته.

 لدى الموارد البشرية. ةالمعنوييسهم تقييم الأداء في رفع الروح  -

 في المنظمة، فوجود نظام تقييم يضمن تقييم الأداء الموضوعي تحقيق عدالة المعاملة بين جميع العاملين-

 عادل وموضوعي قائم على أساس من تخطيط سليم.

تقتضي طبيعة تقييم الأداء من الرؤساء المقيمين متابعة أداء مرؤوسيتهم الذين يقيمون أدائهم باستمرار -

 وجمع المعلومات عن هذا الأداء والقيام بتحليلهما بشكل دقيق.

.269، ص 2014محمد الشيخ صالح القدومي، دار المعتز للنشر والتوزيع، -1

ماذا يجب عمله؟لماذا؟؟ماذا حدث بالضبط

في حالة وجود فعلي

 الخرافات

إجراءات تصحيحية
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تبرر المنظمة من خلالها جميع القرارات المتخذة في مجال شؤون العاملين على تعد نتائج تقييم الأداء وثائق -

  أن اعتبار جميع القرارات مبررة.

تصال المستمر بينهم جانبا مهما في عملية الإدارة ين الرؤساء ومرؤوسيهم عن طريق الايعد التواصل ب-

.1بوجه عام والإشراف والتوجيه بشكل خاص

  تسويقية البيئة الالمطلب الثاني: 

ţ�Ŗǳ¦�ƨȈƳ°ƢŬ¦�©¦ǂƯƚŭ¦Â�̈ȂǬǳ¦�ƪمفهوم البيئة التسويقية:- 1 ǻƢǯ�ƢĔƘƥع لسيطرة إدارة التسويق بالمنظمة ض

ƨǧƾȀƬǈŭ¦�¼¦ȂǇȋ¦�Ŀ�ƢȀƟȐǸǟ�ǞǷ�ƨƸƳƢǼǳ¦�ƢēȐǷƢǠǷ�ȄǴǟ�· ƢǨƷÂ�ƨȈǸǼƫ�ȄǴǟ�Ƣē°ƾǫ�ȄǴǟ�°ƚƫ�ƢȀǼǰǳÂ2.

ƥ�©Ƣǯǂǌǳ¦�ǶȈǫ�ƢĔ¢�ȄǴǟ�» ǂǠƫÂت والمنتجات لنفسها، بسبب ما تواجهه ختيار الأنظمة وسياساا

.3من ضغوط اقتصادية وغير اقتصادية من مستعمليها وشركاء الأعمال منها

وكذلك يعرفها مجموعة من القوى والتغيرات الخارجية التي تؤثر على كفاءة الإدارة التسويقية     

ǶēƢƦǣ°Â�śǰǴȀƬǈŭ¦�©ƢƳƢƷ�̧ƢƦǋȍ�©ƢȈǳƢǠǨǳ¦Â�ƨǘǌǻȋƢƥ�¿ƢȈǬǳ¦�Ƥ ƳȂƬǈƫÂ.

هي عبارة عن الإطار الذي يشمل مجموعة المتغيرات والقيود والمحددات أو المواقف أو الظروف التي     

.4هي خارج نطاق رقابة الشركة

.384، ص 2005، 1عمر وصفي عقيلي، إدارة الموارد البشرية المعاصرة كبعد استراتيجي، ط-1
.117، ص 2005ثابت عبد الرحمان إدريس، جمال الدين محمد المرس، تسويق معاصر، ط-2
.559، الدار الجامعية، الإسكندرية، ص 2010/2011عبد العظيم أبو النجا، قضايا تسويقية معاصرة، طمحمد  -3
، 2007حميد الطائي، محمد الصميداعي، بشير الحلاق، إيهاب علي القرم، دار اليازوري العلمية، للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة العربية-4

  .50ص 
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  ات البيئة التسويقية ن): متضم02-05الشكل (

.89، ص 2008تامر بكري، التسويق، دار اليازوري، مصر، المصدر:

ÀÂǄȀĐ¦الوسطاءنظام المعلومات

 الرقابة لتسويقية

المنافسون لتسويقيالتنظيم ا مجموعة الصناعة

التخطيط 

 التسويقي
 المستهلك

التوزيعالإنتاج

التسعير الترويج

القوى السياسية والحكومية 

ة 
جي

ولو
كن

 الت
وى

الق

ة 
دي

صا
لاقت

ى ا
قو

ال

القوى الاجتماعية والثقافية 
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  :لبيئية التي تؤثر على الأداءالعوامل ا- 2

�ƢĔȋ�°ƢƦƬǟبالا خذأن تأهناك عوامل خارج نطاق سيطرة الفرد تأثر على مستوى أدائه، يجب 

  حقيقية وموجودة بالفعل.

  ومن العوائق الأكثر شيوعا هي:

 النقص أو تصارع متطلبات علة وقت الفرد.-

 تي تؤثر على الوظيفة.عدم الكفاية في تسهيلات العمل وترتيبات والتجهيزات وال-

 نقص التعاون مع الآخرين.-

نمط الإشراف، الحرارة، الإضاءة والضوضاء، وترتيب الآلات، حتى الحض والصدفة يمكن ان تكون -

 عائق للأداء.

تجاه  لذا فإنه من اهم وأكبر مسؤوليات إدارة ية مؤثرات على الجهد والقدرة والاتعتبر هذه العوامل البيئ-

 المنظمة.

 شروط عمل كافية ومناسبة للعاملين.توفير -

.1دنى حد ممكنأإلى  مدعمة يقل فيها عوائق أداء توفير بيئة-

  تحليل وتقييم البيئة الخارجية والداخلية للمنظمة:- 3

يتم في هذه المرحلة جمع البيانات حول البيئة الخارجية وتفسير هذه  تحليل وتقييم البيئة الخارجية:-أ

وانب المكونات والمتغيرات البيئية ولا سيما تلك التي لها علاقة مباشرة بتحقيق البيانات وفهم جميع الج

ǤƬŭ¦�ǽǀǿ�ǺǷÂ�ƢēƢȈǴǸǟÂ�ƨǸǜǼŭ¦�» ¦ƾǿ¢ ات: ير  

قتصادي.الأوضاع والنظام الا 

قتصاد.عولمة الا 

.المشهد السياسي 

.الأوضاع الديمغرافية 

.217، ص 1998/1999إدارة الموارد البشرية، مكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، دكتور راوية محمد حسن،-1
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1سوق العمل.

  تحليل البيئة الداخلية للمنظمة: - ب

وتشخيص مختلف مكونات البيئية الداخلية للمنظمة وتحليلها وتفسيرها ومن أهم رسالة يجري مسح     

�̈ƾȇƾƳ�©¦ŚǤƫ�ƨȇ¦�¾ȂƷ�©¦ƚƦǼƫÂ�ƢǿŚǣÂ�ȆǸȈǜǼƬǳ¦�ƢȀǴǰȈǿÂ�ƢȀƬǧƢǬƯÂ�ƢēƢȈƴȈƫ¦ŗǇ¦Â�ƢȀǧ¦ƾǿ¢Â�ƢȀƬȇ£°Â�ƨǸǜǼŭ¦

ƨǸǜǼŭ¦�ȄǴǟ�ǂƯƚƫ�À¢�ƢĔƘǋ�ǺǷ�Ǧ ȈǛȂƬǳ¦�ÀÂƚǋ�ǶǜǼƫ�Ŗǳ¦�©ƢǠȇǂǌƬǳ¦�Ŀ�ƨȈǴƦǬƬǈǷ2.

بيئية التي تعدل وتؤثر في الأداءالعوامل ال): 02- 06الشكل رقم (  

.218 ص ،1،2013ط ،)متكامل إطار( البشرية، الموارد إدارة حريم، حسينالمصدر: 

.104-103، ص 2013، 1حسين حريم، إدارة الموارد البشرية، (إطار متكامل)، ط-1
.104نفس المرجع السابق، ص -2

  الظروف المادية

  الإضاءة

  الضوضاء

  ترتيب الآلات

  حرارة الأجهزة

  دالدوريات الموا

  التعليم

  الإشراف

  السياسات

  التصميم التنظيمي

  التدريب

الحظ والصدفة

  الجهد

  القدرات

 تجاهالا

الأداء الوظيفي
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  الرقابة التسويقيةالمطلب الثالث: 

ذه الأهداف إن الهدف من عملية الأداء التسويقي تحقيق مجموعة من الأهداف ودرجة تحقيق ه    

من الأداء الكلي للمؤسسة، وبالتالي فإن الرقابة على ينعكس على الأداء التسويقي والذي يعتبر الجزء المهم 

  تعدد تعاريف الرقابة التسويقية.إلى  أدائها من ضمن صلاحيات الرقابة التسويقية، ومن هنا نتطرق

  مفهوم الرقابة التسويقية:- 1

�ǞǓÂ�Ǯ ǳǀǯÂ�ƢŮ�ǖǘƼŭ¦�Ƥ ǈƷ�ǀǨǼƫ�ƨȈǬȇȂǈƬǳ¦�©ƢǗƢǌǼǳ¦�À¢�ƾǯƘƬǳ¦�ƨȈǴǸǟ�ƢĔƘƥ�» ǂǠƫ�ƨȈǬȇȂǈƬǳ¦

.1أسس لملاحظة الإنجاز واتخاذ الإجراءات التصحيحية عندما يكون ذلك ضروريا

�̄Ƣţ¦Â�Ƣđ�§Ȃǣǂŭ¦�ƲƟƢƬǼǳ¦�ȄǴǟ�©Ƣǧ¦ǂŴȏ¦�² ƢȈǫÂ�» ƢǌƬǯȏ�̈ǂǸƬǈǷ�ƨȈǴǸǟ�ƢĔƘƥ�Ǯ ǳǀǯ�» ǂǠƫÂ

.2التصحيحية الإجراءات

�ƨȈǬȇȂǈƬǳ¦�» ¦ƾǿȋ¦�ǪȈǬŢ�ÃƾǷ�ǺǷ�ƾǯƘƬǳ¦�ǪȇȂǈƬǳ¦�̈°¦®¤�ǞȈǘƬǈƫ�ƢȀƬǘǇ¦Ȃƥ�Ŗǳ¦�ǲƟƢǇȂǳ¦�ƢĔƘƥ�» ǂǠƫÂ

وتحديد أو القيام بالإجراءات اللازمة لتحسين الأداء وتعديل الأهداف في حالة الاختلاف الأداء الفعلي 

.3عن الخطة

  أهمية الرقابة التسويقية:- 2

  ة الرقابة على النشاط التسويقي نتيجة عاملين أساسيين هما:قد تزايدة أهمي    

:البيئة التسويقية وما تتم بعه من تغير مستمر تصعب معه عملية التنبء والتقدير الكامل  العامل الأول

للتغيرات التي تشكمها هذه البيئة في جوانب مختلفة اقتصادية واجتماعية وسياسية وتكنولوجية وتغيرات 

  أخرى.

ضوء كل هذه المتغيرات يتم وضع خطط تسويقية، هنا تبرز أهمية الرقابة المستمرة من اجل  وفي    

التأكد من توافق الخطط مع هذه لمتغيرات ويمكن أن ينتج عنها من التغير في الأهداف والاستراتيجيات 

  الموضوعة.

.229هد، ص الصميدي محمود جاسم، الساعد رشاد يوسف، إدارة تسويق وتخطيط الرقابة، دار المنا-1
.159العلاق البشير العبدلي قحطان، إدارة التسويق، دار زهدان، ص -2
.187، ص 2002عبد السلام أبو قحف، التسويق مدخل تطبيق، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، ط -3
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:العامل الثانيƫ�Ŗǳ¦�©ƢƴƬǼŭ¦�°ƢǗ¤�Ŀ�ƢēƢȈǴǸǟ�ƾǬǠƫÂ�©ƢǟÂǂǌŭ¦�ǶƴƷ�Őǯ قمها وتعدد الأسواق التي

تتعامل معها، إن هذا الأمر يتطلب الرقابة المعقدة تشمل جميع مجالات النشاط التسويقي وفي إطار الرؤية 

المتكاملة لمنظومة الرقابة على النشاط التسويقي لابد من التفرقة بين الرقابة السابقة والرقابة الحالية والرقابة 

..1اللاحقة على النشاط التسويقي

أنواع الرقابة التسويقية:- 3  

  تعددت الرقابة التسويقية لتحسين أدائها التسويقي فيما يلي:    

�ǲƦǬƬǈŭ¦�Ŀ�ªالرقابة التسويقية السابقة- ƾŢ�ƾǫ�Ŗǳ¦�©ȐǰǌŭƢƥ�ƚƦǼƬǳ¦�Ä¢�ƨȇƚƦǼƬǳ¦�̧ȂǼǳ¦�¦ǀđ�ƾǐǬȇÂ��

  تمهيدا لاقتراح البدائل الممكن تبنيها لمواجهة المشكلات أو حلها.

���ƨȈǬȇȂǈƬǳ¦�ƨǘǌǻȋ¦�Ŀ�©ƢȈǴǸǠǳ¦�ǀȈǨǼƫ� ƢǼƯ¢�ƨƥƢǫǂǳ¦�Ƣđ�ƾǐǬȇÂبة التسويقية المتزامنةالرقا-

: والمعنى من هذه الرقابة هو عملية المقارنة بين الأداء الفعلي والأداء المخطط، الرقابة التسويقية اللاحقة-

.2داء المختلفة للنشاطوهذا يتم في ضوء ما يتم من تجمعه من بيانات مجمعة وتفصيلية عن جوانب الأ

  ومن الأنواع التي تمارسها كذلك هي:

.الرقابة على الخطة السنوية 

.الرقابة على الكفاءة 

.الرقابة على الاستراتيجية 

3الرقابة على الربحية.

  تقييم الأداء والنتائج التسويقية:- 4

ية هو أسلوب مكمل لاشك أن توجه نحو تقييم الأداء النتائج التسويقية وفق أسس علية موضوع    

للرقابة التسويقية الفعالة، حيث أنه هناك عديد من النتائج التسويقية التي تتأثر على القيام بالأنشطة 

التسويقية المختلفة مثل التكلفة التسويقية، الخصومات، المبيعات، الإعلانات.

  أبعاد القياس التسويقي:

202يوسفي احمد و آخرون  ، إدارة  التسويق ص -1
.898ع سبق  ذكره، ص عبد السلام أبو قحف، مدخل تطبيقي، مرج-2
.162بشير العلاق العبدلي قحطان، إدارة التسويق، مرجع سابق ذكره، ص-3



الأداء التسويقي                                 اني              ثالفصل ال  

42

  قي ومنها ما يلي:يمكن استخدام كثير من التغيرات في القياس التسوي

.مهارات إدارة التسويق 

.المهارة الشخصية لرجال البيع 

.العوامل الكمية في نظام التسويقي 

.الصفات الاجتماعية والنفسية للعاملين في إدارة التسويق 

إن منظومة التقييم ونتائج التسويقية تقدم للمنظمة العديد من  فوائد تقييم الأداء للنتائج التسويقية:-5

  فوائد في كل النشاطات التسويقية والخاصة في المراجعة والرقابة التسويقية.ال

تظهر فوائد تقييم الأداء في التخطيط التسويقي التي تمده بالمعلومات اللازمة حول المهارات     

التسويقية إضافة لتحديد الاحتياجات المتوقعة وتحديد متطلبات التدريب ومراجعة الأهداف والسياسات 

  يقية.التسو 

كما تفيد تقارير تقييم الأداء التسويقي في رفض البحوث التسويقية الكثير من المعلومات التي تلتزم     

  بإعداد البحوث الجديدة وساعد منظومة تقييم الأداء ونتائجها ف التنمية التسويقية.

ȏƢƥ�ǶǿƢǈƫ� ¦®ȋ¦�ǶȈȈǬƫ�ǂȇ°ƢǬƫ�ÀƜǧ�¦Śƻ¢Â��ǂȇȂǘƬǳ¦Â�ƨȈǸǼƬǴǳ�̈ƾȇƾƳ�Ƕǜǻ�¬¦ŗǫ¦�©¦®ȂȀĐƢƥ�» ¦ŗǟ

  التسويقية المختلفة في إطار التعديلات اللازمة لنظام الحوافز والترقيات.

يجب أن نعلم أن الهدف الرئيسي من تقييم الأداء التسويقي هو  ؛ربط الأداء التسويقي بالحوافز    

اية على زيادة تحسين النتائج التسويقية وتطوير فعالية النظام التسويقي ويجب أن ينعكس ذلك في النه

المبيعات وتخفيض التكاليف التسويقية وفتح أسواق جديدة في إطار توفير حوافز مادية ومعنوية لرجال البيع، 

يتم التعرف على نقاط القوة والضعف لدى العاملين بمختلف النشاطات التسويقية ويجب الاعتراف بأنه 

ج متكاملة للحوافز والدوافع، يراعي الحاجات يصعب ضمان نجاح أهداف تقييم الأداء التسويقي بدون برام

  الإنسانية للعاملين في التسويق.
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  آلية تقسيم الأداء من خلال مدخل الرقابة  :)02- 07الشكل رقم (

.380نجم عبد االله عزاوي، عباس حسين جوار، ص المصدر:

 تحديد العمل أو المهمة 

وضع الأهداف القابلة للقياس

أداء المهمة أو العمل

تقييم الأداء وإنجاز الأهداف

نتائج التقييم

 المتابعة المتسمرة
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  المبحث الثاني: عموميات حول الأداء التسويقي

داء التسويقي مفهوم جوهري وارتباط وثيق بالمؤسسة في تحقيق أهدافها المتمثلة أساسا في يعد الأ     

البقاء والتكيف والنمو وهذا ما يجعل المؤسسات تسعى بشكل متواصل في تحسين أدائها التسويقي وتحسين 

  أفضل مستوى لها وهنا تعددت تعاريف الأداء التسويقي.

  المطلب الأول: الأداء التسويقي

، ويعرف كذلك على انه يصف 1بأنه عمل محدد للكمية والنوعية والنمط تعريف الأداء التسويقي:- 1  

جانب تحقيق إلى  بالفعالية والكفاءات الوظيفية التسويقية في مدى تحقيق رضا الزبائن وضمان ولائهم

.2المؤثرات الكمية على سبيل المثال الحصة السوقية والمبيعات

تسويقي درجة نجاح الشركة تحقق بواسطة المنتجات التي تقدمها الشركة، وإنه وعرف أن الأداء ال    

.3مستوى تحقيق الشركة لأهدافها الموضوعية في تحقيق خطتها التسويقية

  عوامل قصور الأداء التسويقي:- 2

لا توجد معارف أساسية لمفهوم التسويق. 

.عدم الاعتراف بأهمية التسويق من جانب بعض المؤسسات 

ط بين التسويق والبيع والحداثة النسبية للاهتمام بالتسويق.الخل 

.عدم رصد ميزانيات لعملية التسويق وعدم وجود كوارث تسويقية مستمرة متتالية 

.عدم الاهتمام بالتنظيم والتدريب 

.الخوف والرهبة من عملية التسويق لبعض القائمين عليه 

.عدم وجود احتراف للأداء التسويقي 

ء الفردي في عملية التسويق وإهمال العمل الجماعي.داتعاظم الأ 

غوط الإدارة العليا على رجال التسويق وإهمال العمل الجماعي.ض 

، جامعة تيارت من طرف إعداد الطابية عماري Autoplusفي تحسين أداء التسويقي، دراسة حالة  اليقظة أنظمةمذكرة تخرج ماستر، دور -1

.37فتيحة، ص 
.307التسويق، دار الوفاء، الإسكندرية، ص محمد حافظ الحجازي، مقدمة في-2
.38في تحسين الأداء التسويقي، جامعة بسكرة، ص  الإستراتيجية اليقظةمذكرة تخرج، أثر -3
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.عدم وجود مدرب للقيام بعملية التدريب 

�ÀȂǧŗŰ�ǶĔ¢�Ƕǿ®ƢǬƬǟȏ�ǪȇȂǈƬǳ¦�¾ƢƳǂƥ�ǶȀǈǨǻ¢�ÀȂǸǈȇ�ǺǷ�Ƥ ǻƢƳ�ǺǷ�°ÂǂǤǳ¦Â�ŅƢǠƬǳ¦

 1اقعي الموضوعيعدم المتابعة والتنظيم والتوجيه الو.

  :التسويقي محددات الأداء- 3

إن العوامل التي تحدد الأداء التسويقي للفرد في المنظمة تتفاعل فيما بينها لتحديد هذا الأداء ويمكن     

  الإدراك.× القدرات × تباينها في هاته المعادلة: الأداء التسويقي = الدافعية 

  داء التسويقي:وعلى هذا الحدث تناولنا المحددات الثلاثة للأ

يعبر عن الدافع، في أنه القوى الداخلية التي تعمل على قيادة السلوك وذلك من خلال تسيير الدافعية:

الطاقة وتوجيهها نحو الحوافز وتوجيهها (الحاجة، الدافع، الحافز).

  قدرات.إلى  تكون القدرات على شكل استعدادات تحتاج الالتماس مع البيئة لتتحول القدرات:

.2ويعرف بأنه تغيير لما تتلقاه الحواس من بيانات ومعلومات للميزات التي تتعرض لها لإدراك:ا

  المطلب الثاني: مؤشرات الأداء التسويقي

�¾ƢĐ¦�Ŀ�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǀƼƬǷ�ƨȈǬȇȂǈƬǳ¦�©ƢǻƢȈƦǳ¦�ǲȈǴƸƬƥ�ǲȈǤǌƬǳ¦Â�ǲȈƴǈƬǳƢƥ�ǪȇȂǈƬǳ¦�ª ȂŞ�¿ȂǬƫ

  التسويقي.

  بحوث التسويق:أولا: 

�ǺǷÂ��ƨƥȂǴǘŭ¦�ƨǷȂǴǠŭ¦�©ƢǻƢȈƦǳ¦�ǞŦ�ȄǴǟ�ƨǧ®ƢŮ¦�ƨǘǌǻȋ¦�ƨǧƢǯ��ƢĔƘƥ�ǪȇȂǈƬǳتعرف بحوث ا    

¸¦Ȃǻ¢�ǪȇȂǈƬǳ¦�ª ȂŞÂ��ȆƟƢĔ�ǂȇǂǬƫ�ŉƾǬƫÂ�Ƥ ȈǳƢǇȋ¦�Ŀ�Ƥ ǈǻ¢�¿¦ƾƼƬǇƢƥ�ƢȀǴȈǴŢÂ�ƨȈǇƢǇȋ¦�Ƣǿ°®ƢǐǷ3.

نتج طالما كانت أذواق المستهلكين خاضعة لعوامل التغيير بين فترة وأخرى يتطلب من الم بحث المنتج:.أ 

أن يقوم بتغيير وتطوير منتجاته بيعا لذلك وهذا الأمر هو ما يستهدفه بحث المنتج لمنظمة لغرض التعرف 

Fipexنجاح عائشة، فعالية تحسين الأداء التسويقي، لرجال التسويق فقي المؤسسة الاقتصادية، دراسة حالة وحدة البلاستيك والمطاط -1 plast

.80، ص 2007شلف، شهادة ماجستير في العلوم التجارية، جامعة تيارت، الب
.308، ص 2005محمد حافظ حجازي، مقدمة التسويق، دار الوفاء، الإسكندرية، ط-2
   13ص 199والمراحل التطبيقات عمان  دار وائل  الأسسمحمد عبيدات بحوث التسويق  -  3
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رغبات المستهلكين وبالتالي تكييف التعديلات المطلوبة وإجراء التغيير، يقصد التحقيق قصد الإشباع  على

  المطلوب.

في مجمل نشاط المنظمة التسويقي لما  يحتل هذا النوع من البحوث مكانة متييزة بحث المستهلك:.ب 

يمثله المستهلك من موقع جوهري في العملية التسويقية لذا يتطلب من المنظمة دراسة المستهلك والوقوف 

  على حاجته.

يعد الإعلان أحد اهم الوسائل التي تمكن استخدامها من قبل المنتج والمصور لغرض  بحث الإعلان:.ج 

علهم اتجاه تحقيق الهدف من الإعلان، فالبحث الإعلاني ذو صلة بالمستهلك  الاتصال بالمستهلكين والتأثير

.1والسلعة والوسائل والخدمات الإعلامية المختلفة من أجل اتخاذ القرارات المناسبة

المراجعة التسويقية:ثانيا: 

ف التسويقية تعني المراجعة التسويقية، اختيار المركز التسويقي للشركة وقياس درجة تحقيق الأهدا

.2وتحديد الأهداف عن الخطة التسويقية والنتائج والوسائل الرقابية على عملية تنفيذ الخطة

�ƨǠƳ¦ǂŭ¦�» ǂǠƫÂ��ƢȀƴƟƢƬǻ��Ƣē¦°¦ǂǫ��ƢȀƬǇƢȈǇ��ƨǈǇƚŭ¦�» ¦ƾǿȋ�ǲǷƢǰƬǷÂ�ǺǬƬǷ�ǶȈȈǬƫ�ȆǿÂ

ǌǻȋ¦Â�ƨȈƴȈƫ¦ŗǇȍ¦�ƨƠȈƦǴǳ�ǽ°Â®Â�ǲǬƬǈŭ¦Â�ǲǷƢǌǳ¦�°ƢȈƬƻȏ¦�ƢĔƘƥ�ƨȈǬȇȂǈƬǳ¦ طة التسويقية المؤداة للمؤسسة من

أجل كشف الميادين التي تطرح المشاكل والاقتراح الإجراءات التصحيحية الموجهة لتحسين الأداء التسويقي 

.3للمؤسسة

  مقاييس الأداء التسويقي:

  يلي:مقاييس الأداء التسويقي القصير والمدى الطويل، المدى المالي وغير المالي، إلا انه يتركز على ما 

الربحية:أ/

� ƢǓ°¤�Ƣđ�ǂǐƬǬȇ�ȏ�ƨǨǈǴǧ�ȂȀǧ��ƾȈƷÂ�» ƾȀǯ�ǲȈǸǠǳ¦� ƢǓ°¤�ȄǴǟ�ǖǬǧ�ǂǐƬǬȇ�ȏ�ǾǷȂȀǨǷ�À¤

� ƢǓ°¤�śƥ�À±¦ȂƬǳ¦�Ƥ Ÿ�ǾǻƜǧ�ƶƥǂǳ¦�» ¦ƾǿ¢�ǪȈǬƸƬƥ�½°ƾƫ�ƢĔ¢�ȏ¤��ƨǈǇƚŭ¦�ƨƸǴǐǷ�§ ƢǈƷ�ȄǴǟ� ȐǸǠǳ¦

  العميل والربحية.

.70-69-68، ص 2007عاصرة، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،عمان الأردن، الطبعة العربية، ثامر البكري التسويق أسس ومفاهيم م -  1
.459، ص 1998فريد النجار، إدارة المنظومات التسويقية، مؤسسة الجامعة الإسكندرية، -2
.18بق، ص مذكرة تخرج، دور أنظمة اليقظة في تحسين الأداء التسويقي، عماري فتيحة، المرجع السا-3
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لأهداف الربحية هي إشباع وتلبية متطلبات إن مفهوم التسويق يعتقد انه أفضل طريقة لتحقيق ا    

العملاء بصورة أفضل من المنافسين، حيث أن هذا قد يساعد المؤسسات على استخدام أفضل لموريديها 

.1بصورة تتناسب حاجيات عملائها وزبائنها

  العلامة التجارية:ب/

» ƾē�̈°Ƣǋ¤�Ǻǟ�̈°ƢƦǟ  دقة هي مسطلح إشارة التعريف والتميز لمنتجات المؤسسة وبنوع من الإلى

رمز أو أي تنسيق بين هذه العناصر، وتستخدم أساسا لتحديد نوعية السلع والخدمات ومجموعة من 

.2البائعين وتبرزها عن السلع المنافسة

  المطلب الثالث: أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء التسويقي

داء التسويقي فلسفة وممارسة قد تتمثل في الجوانب إن تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأ    

  الحيوية التالية:

حيث ساهمة هذه التقنيات في تفعيل عناصر المزيج التسويقي الرباعي والسباعي، إنتاجية التسويق:)1

وبالتالي تقليص التكاليف المترتبة عن تقديم المنتجات والخدمات للمستهلكين النهائيين، والمستخدمين 

، والعملاء بمختلف أنواعهم وتتضح أهمية ذلك إذا ما أدركنا أن تكاليف السوق كمعدل تشكل الصناعيين

 من التكاليف الإجمالية من الشركة. %85و %50ما بين 

لقد أصبح الحصول على ثروة من البيانات المرتبطة بالتسويق  البيانات التسويقية والمعلوماتية:)2

دة منها في المعاملات التجارية وفي دراسة الأسواق وفي مجال البحوث والتأمين وتوزيعها وتحليلها والاستفا

التسويقية والاستطلاعات والتعرف على حاجات ورغبات وتفضيلات الأسواق المستهدفة سريعا وبالوقت 

والتكلفة الرمزية، تكون مجانية بفضل تكنولوجيا المعلومات والاتصال.

ملية تطوير لمنتجات مثلا تتم عبر أساليب مبتكرة حيث أصبحت ع إعادة هندسة عملية التسويق:)3

مثل تصميم بمساعدة الحاسوب والتصنيع ونظم التبادل الالكتروني للبيانات وعقد المؤتمرات من خلال 

.64هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، عمان، دار وائل، ص -1
.12، ص 2013، 1معراج هواري مصطفى، سامر أحمد مجدل، العلامة التجارية، الماهية والأهمية، كنوز المعرفة، ط-2
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الفيديو ومكينة المبيعات أي البيع بالكامل من خلال الأجهزة والمعدات الرقمية كما صارت عمليات إدارة 

 ربط الحاسوبية مع الموردين والبائعين.الطلبيات تتم بشكل آلي، 

ذلك أصبحت العلاقة بين المسوق والعميل مباشرة بعد أن قلصت تقنيات المعلومات إلى  إضافة 

والاتصالات دور الوسطاء والموزعين، سواء كانوا تجار الجملة، التجزئة أو وكلاء في الشركة، يستطيع العملاء 

النقال للانتقاء ومتابعة مسيرها خطة بخطوة، وبثواني معدودة دون  استخدام شبكة الانترنيت أو الجهاز

.1الحاجة للاتصال أو الاستفسار عن أوضاع طرودهم

.339-338-337نعيم عبد العاشور بن عودة، مبادئ التسويق، ص -1
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  خلاصة الفصل:

تحقيقهـــا إلى  يتمثـــل الأداء التســـويقي في المخرجـــات والنتـــائج التســـويقية الـــتي تســـعى البيئـــة التســـويقية    

سويقي الجيـد هـو المحـرك الأساسـي للمؤسسـة الـتي تمكنـه مـن مواجهـة خلال فترة زمنية معينة، ومنه فالأداء الت

التغــيرات الحاصــلة في ظــل الوضــع الحــالي الــذي تعيشــه، وباعتبــار أن الأداء التســويقي مســتوى تحقيــق الشــركة 

لأهدافها الموضوعة في الخطة التسويقية، تحاول المنظمات المختلفة تحقيق أهدافها بشكل مستمر، ولهذا تقوم 

رقابة عليها بشكل مستمر، مسـتخدمة وسـائل متعـددة، كمـا تقـوم بتقيـيم أدائهـا وتعـديل الخطـط بالشـكل بال

  الذي يتلاءم  مع التطورات التي تواجهها.



الجزائر  اتصالاتدراسة حالة 

- تيارت–
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  تمهيد:

تصال على يشمل هذا الفصل عن عرض دراسة  ميدانية لموضوع اثر تكنولوجيا المعلومات والا

الأداء تسويقي لمؤسسة اتصالات الجزائر باعتبارها أهم المؤسسات المتواجدة في التراب الوطني تسعى دائما 

لفرض نفسها في السوق لتقديم أفضل جودة و أفضل الخدمات كما تسعى لتوفير جميع الخدمات ووسائل 

  الاتصال لزبائنها من أجل تسهيل الاتصال والتواصل.

  الفصل إلى: وقد تم تقسيم

  مؤسسة الأم  اتصالات الجزائر لتقديم عام ل المبحث الأول: 

   - تيارت - المديرية  العملياتية للاتصالات  المبحث الثاني: 

  المبحث الثالث: اثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء التسويقي في المؤسسة.
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  المبحث الأول: تقديم عام للمؤسسة اتصالات الجزائر.

تعد مؤسسة اتصالات الجزائر من المؤسسات الاتصالية الموجودة في الجزائر لهذا سوف تقوم بتقديم 

�ƢēƢǗƢǌǻ�Ƕǿ¢Â�ƢŮ�Ǧ ȇǂǠƫ�ŉƾǬƫÂ�ƢȀǼǟ�ƨȈź°Ƣƫ�̈ǀƦǻ� Ƣǘǟ¤�¾Ȑƻ�ǺǷ�ƨǈǇƚŭ¦�ǽǀǿ

  المطلب الأول: لمحة تاريخية عن مؤسسة اتصالات الجزائر

  تاريخ اتصالات الجزائرأولا:

ات التي يفرضها المنهل الحاصل في تكنولوجيا المعلومات والاتصال باشرت الدولة وعيا بالتحدي

بإصلاحات عميقة في قطاع البريد والمواصلات وقد تجسدت هذه الإصلاحات  1999الجزائرية منذ سنة 

2000�ȄǴǟ�ƨǳÂƾǳ¦�°ƢǰƬƷ¦� ƢĔȍ�ÀȂǻƢǬǳ¦� ƢƳ�Ʈفي سن قوانين جديدة للقطاع في شهر أوت  ȈŞ��

بريد والمواصلات وكرس الفصل بين نشاط التنظيم واستغلال وتسيير الشبكات وتطبيقا لهذا المبدأ نشاطات ال

تم إنشاء سلطة ضبطية مستقلة إداريا وماليا والمتعاملين احدهما يتكفل بالنشاطات البريدية والخدمات المالية 

ثلة في اتصالات الجزائر وفي إطار فتح البريدية متمثلة في تسوية سنوية بريد الجزائر وثانيهما بالاتصالات مم

بيع رخصة الإقامة والاستغلال شبكة للهاتف النقال  2001سوق اتصالات للمنافسة في شهر جوان 

واستمر تنفذ برنامج فتح السوق للمنافسة ليشمل فروع أخرى حيث تم بيع الرخصة تتعلق بشبكات 

VSAT م 2003فتح السوق كذلك الدراسة الدولية في وشبكة الربط المحلي في المناطق الريفية كما شمل

 2005وبالتالي أصبحت سوق اتصالات مفتوحة تماما قي س 2004والرابط المحلي في المناطق الحضرية في 

وبذلك في ظل احترام دقيق لمبدأ الثقافة لقواعد المنافسة في نفس الوقت تم شروع في برنامج واسع النطاق 

.1الأساسية اعتمادا على تدارك النافر المتركم يرمي على تأصيل مستوى المنشآت

  لاد اتصالات الجزائرميثانيا: 

عن استقلالية قطاع البريد والمواصلات حيث تم  2003أوت  5المؤرخ في  200/3نص القرار 

بموجب هذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تكلفت بتسيير قطاع البريد وكذا مؤسسة اتصالات 

تي حملت على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر إذ وبعد هذا القرار أصبحت الجزائر ال

  لمؤسسة:الموقع الالكتروني ل -1

www.algerietelecom.dz
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اتصالات الجزائر مستقلة في تسييرها من الوزارة البريد وهذا الأخيرة أوكلت لها المراقبة لتصبح بعدها 

  الاتصالات. اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم برأس مال اجتماعي تنشط في مجال

�°¦ǂǫ�Ʈ ƸƦƫ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�¿Ȑǟȍ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫÂ�ƾȇŐǳ¦�̈°¦±Â�Ƣđ�ƪ ǷƢǫ�©ƢǇ¦°®�ƾǠƥÂ�śǷƢǟ�řŻ�À¢�ƾǠƦǧ

  .2003أصبحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة  3/200

�ǂƟ¦ǄŪ¦�©ȏƢǐƫ¦�ȄǴǟ�ÀƢǯ�Ʈ  2003جانفي 1 ȈƷ�ǂƟ¦ǄŪ¦�©ȏƢǐƫ¦�ǞǸĐ�ƨȈũǂǳ¦�ƨǫȐǘǻȏ¦�ƪ ǻƢǯ

لكي تبدأ الشركة من إتمام مشوارها الذي بدأته منذ  2003تى الفاتح من جانفي سنة وإطار ما الانتظار ح

الاستقلال لكن برؤى مغايرة تماما لما كانت عليه قبل هذا التاريخ حيث أصبحت الشركة مستقلة في 

فيها للأقوى تسييرها على وزارة البريد ومحيرة على إثبات وجودها في عالم لا يرحم فيه المنافسة شرسة والبقاء 

  والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالات على المنافسة.

  رالجزائمؤسسة اتصالات  ثالثا: تعريف

) مؤسسة عمومية اقتصادية ذات سأسهم Algérie Telecomاتصالات الجزائر بالفرنسية (

هي ملك للدولة بنسبة مليار  61275180000) عام وبرأسمال عمومي قدر بـ99حددت منذ (

الكائن مقرها  02B0018083تحت رقم  2002ماي س 11دة بسجل تجاري يوم ومقي100%

بالجزائر العاصمة ومن الجهة الفيديرالية  16211ديار الخمس المحمدية  05الاجتماعي بالطريق الوطني رقم 

 البريد والمواصلات التابعة للاتحاد العام للعمال الجزائريين ومن جهة أخرى هي الرائدة في سوق اتصالات

الجزائر التي تشهد نموذجا تقدم مجموعة كاملة من خدمات الصوت والسياقات لوبائن القاطعين والأعمال 

  مهته الابتكار سياسات واستخدامات جديدة موجهة لصالح العملاء.

الراجع لنظام الأساسي للمؤسسة العمومية  2000/3أصبحت مهامها محصورة بموجب قانون 

 01/01/2003ة ذات أسهم دخلت رسميا في ممارسة نشاطها ابتداء من الاقتصادية ذات قانوني لشرك

  وذلك اعتماداها على ثلاث أهداف في عالم تكنولوجيا المعلومات والاتصال.

.المردودية  

.جودة الخدمة  

.الفعالية  
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ورغبتها في تحقيق مستوى مالي قياسي تبقى واقتصادي واجتماعي لتبقى دوما الرائدة نظره لوجودها 

يط تنافسي هذفها تنمية سقها والحفاظ على مكانتها العالمية كشركة إعلان واتصال في الجزائر كما في المح

  ساهمت  في تنمية قدرات استعمال شبكة الانترنيت.

  وأهم النشاطات يتمثل في ما يلي:

 إنشاء واستغل الوتطوير لشبكات الاتصال لعمومية مع تقديم الخدمات الأخرى الخاصة بالاتصالات

 (شبكات الانترنيت).

.القيام بكل النشاطات التي لها علاقة مباشرة أو غير مباشرة مع موضوعها الرئيسي 

 إنشاء فروع خارجية تشارك من خلالها في المؤسسات والمنظمات الأخرى التي لها علاقة مع موضوعها

 (أي الاتصالات).

  سة اتصالات الجزائرالمطلب الثاني: الهيكل التنظيمي  لمؤس

عتبر مؤسسة اتصالات الجزائر من اكبر المؤسسات الوطنية تواجدا عبر كافة مناطق فهي تشمل كل ت

شبر من هذه الجزائر وذلك من خلال هيكلتها فاتصالات الجزائر تعتمد في هيكلها على منطق التمويلية أي 

 ية بمدى ولائية إضافةولا 18أبعد نقطة من هذه البلاد أي تتواجد اتصالات الجزائر في إلى  إيصال خدمتها

مديرية عبر التراب الوطني من جهتها هذه المديريات الولائية تحتوي على وكالات  �ƨǟȂǸĐ�śƷ�ǂȇƾǻ50إلى 

  الأسفل.إلى  تجارية يتكون الهيكل التنظيمي للمؤسسة الاتصالات بالجزائر من الأعلى

  المدير الرئيسي العام:)1

ين مختلف فروعها وكما أنه المسؤول المباشر عن الوحدة هو المسؤول عن تسيير المؤسسة وتنسيق ب

  تجاه الوحدات المركزية من صلاحيته:

.التنسيق بين الوظائف في مختلف المصالح والربط فيما بينها 

.الحرص على تحقيق الأهداف المسطرة 

.تامين ومعرفة ومراقبة تسيير الموارد البشرية والمادية للوحدة 

 داخل وخارج.الممثل الرئيسي للوحدة 

.المصادقة على القوائم الاجتماعات الجداول المالية خلال السنة 



 - تيارت –تصالات الجزائر ادراسة حالة                الفصل الثالث     

55

  : وهي مكلفة بـ:المديرية المالية والمحاسبية

.تقديم المساعدة للهياكل العملية 

.تنشيط السير المحاسبي المالي للمؤسسة 

.تسيير الميزانية والجبائية 

.إعداد وضع قواعد وإجراءات والسهر على تطبيقها 

 وهي مكلفة بالمهام التالية: مديرية الموارد البشرية:)2

 الفقري للمؤسسة.تعتبر العمود 

.تسيير أنظمة المكافحة والتحفيزات 

.المشاركة في إعداد المخططات التنموية على الأخذ بعين الاعتبار تسيير المال والكفاءات 

.تسيير أنظمة المكافآت والتحفيزات 

 : مكلفة بـالتسويق مديرية)3

يير مشارع التطوير المضبوطة بالخصوص تحديد التقسيمات التخطيط العلمي.تس 

.المشاركة في إعداد المخططات السنوية للمؤسسة 

 : وهي مكلفة بـ:مديرية شبكة الاتصالات)4

 شبكات.المراقبة وتحليل يرا الخدمات وتوسيع في 

.تسيير المراكز الوطنية وإعادة ربطها 

لاتصالات من خلال التدخلات.تدعيم المديريات الإقليمية ل 

 وهي تحت الرقابة المباشرة للمدير وهي مكلفة بـ :المفتشية العامة:)5

 الأعمال السنوية.قاعدة 

.تنسيق ومتابعة ومراقبة المصالح والمنشىآت الإقليمية 

 ومنها مهامها ما يلي: المفتشية المركزية:)6

.تشخيص وتحليل 

ام ومصالح الشركة.رقابة السير القانوني وغير القانوني لمه 
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 مكلفة بـ: المديرية الوسائل العامة اليومية:)7

.المشاركة في إعداد المخططات السنوية للشركة 

تسيير المشاريع  التطوير  المضبوطة  بالخصوص تحديد التقنيات 

�ƨǏƢŬ¦�½ȐǇ¢�Ǧمديرية تجهيزات الربط:)8 ƫ¦ȂŮ¦�ǺǷ�¾Ƣǐƫȏ�̈ǄȀƳ¢�ǎ ź�ƢǷ�ǲǰƥ�ǶƬē�ȆǿÂ

 لحاسوب ... إلخ.بالاتصال جهاز ا

 وهي مكلفة بكل ما يخص الطاقة المتعملة من طرف المؤسسة الإضافة مديرية الطاقة والبئية:)9

®°¦�Ƣđ�¿ƢǠǳ¦�ǖȈƄ¦�ƨǇإلى 

 وتقوم بـ: مديرية الإدارة العامة والإمدادات:)10

.معالجة النصوص التنظيمية الأساسية لتنشيط أنظمة المركزية 

 عالجة المسائل القضائية.المحافظة على هياكل الشركة في 

�ƨǠƥƢƬǳ¦�Ǆǯ¦ǂŭ¦�ŚȈǈƫÂ�Ǆǯǂŭ¦�ƨƠȈē
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  ): الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر03- 01الشكل رقم (

www.Algerietelecom.dz:المصدر

لعامرئيس المدير ا مساعد الرئيس

مديرية الاتصالات

مديرية الدراسات

قسم المراقبة 

Fawriمديرية المشروع 

Easyمديرية مشروع 

هيئة المراقبة العامة

مديرية مشروع التسيير

مديرية المشروع والطاقة

مديرية شبكة النقل

مديرية الشبكة القاعدية

مديرية الدراسات و الهندسة        

مديرية الموارد البشرية

مديرية تطوير 

 شبكات الاتصالات

المستشارون

المكلف بالمهام

مديرية الفوترة والاسترجاع 

مديرية العلاقات التجارية

مديرية الاعمال الدولية  

مديرية الدراسات و البرمجة 

اتصالات الجزائر للرسائل 

Djawebمديرية 

Mobilisمديرية 

ديرية المالية والمحاسبيةم مديرية الإدارة التجارية والتموين

مديرية التسويق  

والتنفيد التجاري 

مدير العام بالنيابة

مديرية الحسابات الكبرى
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  هدافهاأالمطلب الثالث: مهام مؤسسة اتصالات الجزائر و 

  الجزائرمؤسسة اتصالات  أولا: مهام

�¾ȂǸƄ¦Â�ƪ ƥƢưǳ¦�Ǧ ƫƢŮ¦�¼ȂǇ�Ŀ�ǖǌǼƫ�ȆǿÂ�ǂƟ¦ǄŪ¦�ȆǷȐǟȍ¦�ǞǸƬĐ¦�ƨȈǸǼƬƥ�ǂƟ¦ǄŪ¦�©ȏƢǐƫ¦�ǲǨǰƬƫ

الشبكة لتحويل المعطيات والصوت بالنسبة للشركات والخواص حيث تعد اتصالات الجزائر الرائد في قطاع 

  .الاتصالات بالجزائر لذى فه تسهر على تقديم أرقى الخدمات لزبائنها

.العمل على استقطاب الكفاءات والخبرات في إطارات ومهندسين وتقنين خاصة في مجال الاتصالات 

.إزالة تبادل الورق الوثائق بين المصالح التقنية والوكالات التجارية 

عدد كبير من المواطنين خاصة إلى  زيادة فرص الخدمات الهاتفية وتسهيل وصول خدمات الاتصال

 المناطق الريفية.

ويل مصالح الاتصالات كما يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والمعطيات الرقية.تم 

.تطوير  استمرار وتسيير شبكات الاتصال العامة والخاصة 

.إنشاء واستثمار وتسير الاتصالات الداخلية مع متعاملي شبكة الاتصالات 

) محاولة تصمم نظام معلومات متميزGALA.وفاء للزبائن ( 

.تتكفل بالخدمات الهاتفية ومختلف الإرسالات غير الأقمار الصناعية 

  هداف مؤسسة اتصالات الجزائرأثانيا: 

  دخلت مؤسسة اتصالات الجزائر عالم تكنولوجيا المعلومات والاتصال بغية تحقيق الأهداف التالية:

لاتصال الأكثر عدد زيادة في غرض الخدمات الهاتفية وتسهيل عمليات المشاركة في مختلف خدمات ا

 من المستعملين خاصة المناطق الرئيسية.

 الزيادة في جودة ونوعية الخدمات المعروضة وتشكيلية المقدمة وجعلها أكثر منافسة في خدمات

 الاتصال.

.تنمية وتطوير شبكة وطنية لاتصالات وفعالية تصلها بمختلف طرق الإعلام 

ر لمؤسسة الإعلام في الجزائر.مشاركة كممثل رئيسي في جال نتج برامج تطوي 

.تطوير الخدمات الجديدة (بيع وشراء) عبر الشبكة العنكبوتية وذلك تطوير مراكز المعلومات وتوجيه 
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 التزويد بخدمات الاتصال عن بعد والتي تسمح بنقل وتبادل الأصوات الرسائل المكتوبة المعطيات الرقمية

 المعلومات الرئيسية والمرموقة... إلخ.

ل على كسب سمعت حسنة والمحافظة عليها بالتخلي على نشاط التسيير التقليدية والتعرقات العم

 السلبية.
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  -تيارت -تصالاتالعملياتية للا المبحث الثاني: المديرية 

  للاتصالات بتيارت ومهامهاالعملياتية  المطلب الأول: تعريف بالوحدة 

تقع في مديرية تيارت  تالاتصالاخدماتية تعمل في مجال  : تعويضها هي عبارة عن وكالة رئيسية تجاريةأولا

في معروف أحمد تحتوي على وحدة عمليا الاتصالية التي تفرع منها وكالة التجارة تيارت كما أن عمال 

عامل كما وضعت الوكالة نظامات يمكن من خلاله تبادل المعلومات  208اتصالات الجزائر تيارت يبلغ 

  ا  ومنها  وكالة السوقر وفرندة وكالة قصر الشلالة وتيارت.بينها وبين مختلف فروعه

  (تيارت)  ثانيا: مهام اتصالات الجزائر

  بعد الزيارة الميدانية لاتصالات الجزائر بمدينة تيارت والوكالة التجارية التابعة لها استنتجنا ما يلي:

إقامة وتوضيح البرنامج الاستراتيجية لتطور شبكات الاتصالات الجزائر. 

.ضمان العلاقة الخارجية 

.تسيير البنية التحتية لشبكات الاتصال 

.تسيير جودة الخدمات مصلحة الزبائن والعمل على عز والقطاعات السوقية في المحيط التنافسي 

.تسيير الديناميكي والتكوين للموارد البشرية 

.تسيير المادية وممتلكات مؤسسة اتصالات الجزائر 

ة والمتابعة للمحاسبة التحليلية للجزائر.تسيير الموارد المالي 

.تتبع التشغيل و التشوشات 

.شراء معدات الخطوط الهاتفية 

.تسيير وسائل النقل التابعة لقطاع الاتصالات 

�ƢŮƢǸǠƬǇ¦�śƷ�ȄǴǣ�ƢēƘǌǻ�ǀǼǷ�̧ƢǘǬǳ�ƨǠƥƢƬǳ¦�ƨȇ°ƢǬǠǳ¦�©ƢǰǴƬǸŭ¦�ŚȈǈƫ
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  تقنية لمؤسسة اتصالات الجزائر: بطاقة 

ت الجزائر الاختيار الأمثلاتصالاالشعار

  معلومات العامةال

2003جانفي01تاريخ التأسيس 

شركة عموميةالنوع

الجزائرالجنسية

الاتصالات النشاط

61275180000رأسمالها

  أهم الشخصيات

وزارة البريدالمؤسسة 

الدولة الجزائريةالمالك

رئيس المديرية العامةأهم شخصيات

الجزائر العاصمةرئيسيالمقرر ال

هيئة البريد والمواصلات الجزائريةشركة الأسهم

موبيليسشركات 

الجوابتابعة

  اتصالات الجزائر الفضائية

أربعةالنزوع

الجزائرمناطق الخدمة

الاتصالات الجزائر السلكية واللاسلكيةصناعة

خدمات الهاتف الثابتالمنتجات 

النقال موقع الويب

Algérietelecom.dzالانترنيت 
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  -تيارت-المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر

  لياتية لاتصالات الجزائر بولاية تيارتوضح الهيكل التنظيمي للوحدة العمالشكل التالي ي

  ة تيارت) يوضح الهيكل التنظيمي للوحدة العمالياتية الاتصالات الجزائر بولاي03- 02الشكل رقم (

  المصدر: مديرية مصالح الوحدة العملياتية اتصالات الجزائر بولاية تيارت.

مدير الوحدة العمالياتية

مكتب القضايا  مكتب الأمانة

 العامة

مكتب القضايا 

 القانونية 

قضايا مكتب ال

 المنازع عنها

 مصلحة الوسائل العامة

 الأمن والنظافة

 التسيير العام

صيانة مصلحة الشبكات القاعدية

 العمال

 مصلحة العمال

مصلحة صيانة شبكات 

المشتركين القاعدية 

مركز الإنتاج للاتصالات 

المصلحة الجهوية 

للشبكات

مركز التنسيق المحلي للاتصالات

مركز التوسع

الطاقة 

WLL

الزبائن والتسويق صيانة 

Actlتيارت 

Actlسوقر  Actlفرندة   Actlقصر الشلالة   Actlالدحموني    Actlمهدية 

 الميزانية
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  تيارت –ية الجزائرية لعروض التي تقدمها المديرية العملياتالمطلب الثالث: الخدمات وا

 كسب نسبة علاقتها مع زبائنها من خلال كسب رصاهمإلى   إن مؤسسة اتصالات الجزائر تسعى

والمحافظة على ولائهم الدائم لها وهذا الآتية إلا من خلال تقديم خدمات ذات جودة عالية والنفس في 

  تقديم العروض المتنوعة.

  - تيارت–أولا: الخدمات التي تقدمها المديرية العلمية لاتصالات الجزائر 

  ت.تتمثل أهم الخدمات التي تقدمها المديرية في خدمتي الهاتف الثابت والانترني

  الهاتف الثابت: خدمة)1

توفر اتصالات الجزائر شبكة اتصالات مثالية وتضمن جودة عالية في نوعية الاتصالات بفضل 

شبكة الهاتف الثابت التلقي والتي تخطي كامل التراب الوطني أما بالنسبة للمكالمات الوطنية فتختلف من 

  اتف الثابت تتمثل في:بلد لآخر وتعرض اتصالات الجزائر خدمات متعددة من خلال اله

تسمح هذه الخدمة للمشترك عند جرائه لمكالمة ما يعرفه ان هناك شترك داخر إعلام بناد الانتظار:.أ 

 يحاول الاتصال به وذلك بالإشارة السمعة.

بالحصول على الرقم الذي ترتب معينة بشكل تلقائي دون  هذه الخدمة تسمحالمكالمة دون ترقية: .ب 

.تشكيله

 تمتن من ربط الاتصال بين ثلاثة شركتين في نفس الوقت. لثة:الثا المحاولة.ج 

 خراف يختاره.إلى  هذه الخدمة تسمح للمشترك إن يحول كل المكالمات التي تأتيه المكالمات: تحويل.د 

 تسمح باستبدال الأرقام الهاتفية. المختصر: مترقي.ه 

 جهاز المشترك.إلى  ة الواردةالتعريف برقم طالب المقاملة: تمكن هذه الخدمة كشف رقم طالب المكالم.و 

  تجعل الشخص قادر على أقفال الانفعال الدولي من جهازه. مستعمل الدولي: إقفال.ز 

  خدمة الانترنيت:)2

  تتمثل خدمة الانترنيت التي تخدمها مؤسسة فيما يلي:

خدمة الانترنيت جواب: هي الخدمة التي تم إنشؤها بناء على إعادة هيكلة خدمات الانترنيت   

يس قوري فأصبحت خدمة جواب مهمتها مسايرة طموحات الزبائن من خلال العمل على تقديم أنيس 
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�ȆǨȇȂǳ¦�ƨǷƾƻ�¿ƾǬƫ�ƢǸǯ�ƢēƢǰƦǋ�Ŀ�ǂǷȋ¦�ƨȇǂŞ�ƶǸǈƫ�̈®ȂŪ¦�ƨȈǳƢǟ�ƨưȇƾƷ�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫWiFi  التي تسمح

  للمشترين باستعمال الانترنيت من جهاز المحمول والهواتف الذكية واللوحات الالكترونية.

  :)MSANة (خدم)3

وهي تكنولوجيا حديثة تتم عن طريق الألياف تمنح للزبائن عدة خدمات على جودة وأقل تكلفة    

كما تسمح لهم بالتخلص من الكوابل الكثيرة والأجهزة المختلفة كالمودم واستبادله بسلط يصل كأقصى 

ار تسيب بلوس كلومتر) القديمة وتقدم خدمتها في إط  5.3متر) بالتقريب بدل كوابل (600طول (

)Ahix+:فهي توفر خدمات لصيغة ختلفة من حيث سرعة التدفق والتكلفة وتتمثل خدمتها في (  

) التي توفر aniselite) و (anshomeبالنسبة للزبائن الخواص (العاديين): هناك خدمة (. أ

 .ميغا بايت/ثانية) 08كيلوا بايت/ثانية) حتى (  512خدمة الانترنيت بالتدفق ما بين (

) التي توفر الانترنيت بسرعة +anisproسبة للمهنيين المضرقين (المؤسسات): هناك خدمة (بالن. ب

 ميقابايت/ثانية).20ميقابايت/ثانية حتى ( 1تدفق من (

  تيارت. –ثانيا: العروض التي تقدمها المديرية العلمية الاتصالات الجزائر 

  تف الثابت والانترنيت هي:إن أهم العروض التي تقدمها المديرية العلمية في مجال الها

 عروض الهاتف الثابت: تتمثل عروض الهاتف الثابت في:)1

) هي البطاقة يمكن تعبئتها بكل بساطة وفي أي وقت للهاتف Idoomfixعرض إيدوم فيك (-

الثابت كما يستفيد المشتركون من هذه الخدمة من تخفيضات نحو الهاتف النقال والمكالمات 

 الوطنية.

 : تتمثل عروض الانترنيت التي تقدمها المديرية في:عروض الانترنيت-

وهو يمثل تكنولوجيا الجيل الرابع حيث أنه مرحلة  2015): ظهر خلال سنة UGLTEعرض (.أ 

جديدة ألا وهي رحلة سرعة التدفق الجد العالية. حيث تسمح لزبائنها من الاستفادة من الانترنيت 

�ƢĔ¦�ƢǸǯ��ǖǬǧ يرها بل يكفي الحصول على المواردغالهاتف النقال والكوابل أو إلى  دون الحاجة

 تمكنهم من الإبحار في الانترنيت عن طريق الكمبيوتر المحمول الهواتف الذكية واللوحات.
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��Idoom ADSL�ǲǰƥ�ǶđƢǈƷ�ƨƠƦǠƫ�ǺǷ�ƢȀǼƟƢƥ±�ǺǰŤ�ƨǫƢǘƥ�Ȇǿال (عروض إيدوم أديس.ب �

 بساطة وفي كل وقت مهما كان تدفق اتصالهم.

وهي مكتبة رقيمة موجهة لهواتف  2015تي: ظهر هذا العرض خلال سنة العروض في مكتب.ج 

مطالعة لتجنب تضييع الوقت في البحث عن الكتب تمكن الزبائن من الاطلاع على آخر الكتب 

دور نشر حيث يكفي ببساطة الحصول على بطاقة  300متعددة التخصصات الأكثر من 

ة فلا حاجة بعد الآن لتضييع الوقت في البحث الترخيص في مكتبتي من مختلف الوكالات التجاري

 ) الاتصالات الجزائرية.Fimaktabatiعن كتاب من المكتبة الرقمية (

أصبحت المعرفة على بعد نقرات حيث تقترح اتصالات الجزائر ألاف الكتب تغطي مجالات واسعة   

  مة في:من المعارف (علوم، ثقافة، صحة، حياة يومية...إلخ) وتتمثل عروض هذه الخد

  لتحميل الكتب الأكاديمية. عرض مكتبتي أكاديمي:

 : لتحميل الكتب باللغة العربية فقط.عرض مكتبتي نون
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أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء المبحث الثالث: 

  التسويقي في المؤسسة

الاستغناء عن فكرة  لقد تعددت أسباب الدوافع التي جعلت مؤسسة اتصالات الجزائر لا تستطيع  

�ǺǷ�Ǟǧǂǳ¦�ǲǷ¢�ȄǴǟ�ƢēƢǗƢǌǻ�Ǧ ǴƬű�Ŀ�ƢȀƦȈǳƢǇ¢Â�ƢēƢȈǼǬƫ�ǲǰƥ�¾Ƣǐƫȏ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�¾Ƣƻ®¤Â�ŚȈǈƫ

  أدائها التسويقي.

  المطلب الأول: مجالات استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة.

  مستوى الداخلي والخارجي.نستخدم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة على 

  ويمكن من خلال: استخدام داخلي:)1

لكل المعلومات المؤسسة في شكل بطاقة فنية  الرئيسي تصال المصدراستعمال تكنولوجيا المعلومات والا

 تعرض فيها كل تعريف بالمؤسسة نوع النشاط أهدافها وغيرها.

ع على الوثائق المعيارية للفحص والمعالجة.السماح بالموظفين داخل المؤسسة بالاستفادة والحصول  السري 

�ƢēƢȈǳÂƚǈǷÂ�ƢȀǷƢȀǷ�ƾȇƾŢÂ�Ǧ ƟƢǛȂǳ¦�ƾȇƾŢ

.وضع معلومات عن المنتج ومواصفاته لتفادي تكرار الشرح عدة مرات 

 فيكون من خلال: استخدام خارجي:)2

كن نشر الإعلانات والإشهارات الخاصة بمنتجات المؤسسة على شبكة الانترنيت لجلب أكبر عدد مم

 من الزبائن.

.السماح للزبون بالشراء وتصريف عبر الانترنيت وتحقيق تجارة إلكترونية 

.الاطلاع الدائم على سوق العمل من أجل اختيار متطلبات المواطنين عند الحاجة 

.اختيار سوق منتجات ومعرفة مدى رضا الزبائن 

رف الموردين.إمكانية اختيار المورد المناسبة من خلال العروض المتقدمة من ط 
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  -تيارت–كيفية الاتصال بالمديرية العملياتية المطلب الثاني:  

   أولا: الاتصال الداخلي بالمديرية

  يتم الاتصال الداخلي بالمديرية على مستويين.

 الاتصال الداخلي داخل المؤسسة: ويكون الاتصال بين الرؤساء والموظفين كما يلي:)1

س القطاع.رؤساء المصالح تعمل مباشرة مع رئي 

 رؤساء القطاع تعمل مع بعضها في المسائل العادية أما المسائل الجديدة يتم البحث فيها بحضور المدير

 من أجل اتخاذ القرارات وتوزيع المهام.

 الاتصال الداخلي خارج المؤسسة : ويتم ذلك عن طريق:)2

دوائر تعمل فيما بينها بواسطة العمل بين الوكالات التجارية ومراكز الصيانة والإنجاز الموجود عبر ال

 شبكة الإعلام الآلي وذلك تحت المراقبة المباشرة من طرف رؤساء المصالح المتواجدة بالمديرية.

  بحيث يتم كما يلي: الخارجي للمديرية:ا الاتصال ثاني

 الاتصال الخارجي للمؤسسة (خارج المديرية):)1

سة.كل المراسلات والإجراءات تر عبر المدير خارج المؤس 

 الآلي الخاص بالمؤسسة تحت مراقبة والمتبعة المباشرة. الإعلامالمعاملات التقنية والمالية تكون عبر شبكة 

  الاتصال خارج المركز والوكالات التجارية:)2

.يتم الاتصال والعمل مع الزبائن بواسطة الوكالات التجارية لمؤسسة عبر تراب الولاية 

  طوير الأداء التسويقي: جهود المؤسسة في تالثالث المطلب

تعمل مؤسسة اتصالات الجزائر على تطوير أدائها التسويقي مواجهة داخل بيئتها وخارجها عدة   

�¬Ƣų��² ƢǇ¢Â�ƨǸȀŭ¦�ƢēƢȈǴǸǟ�ǺǷ�ŐƬǠƫ�Ŗǳ¦�śǴǷƢǠǳ¦� ¦®¢�ǶȈȈǬƫ�ƢȀǼǷÂ�Ƣǿ®ȂȀƳ�ÃȂƬǈǷ�śǈƸƬǳ�©ƢȈǴǸǟ

  سسة مرتبطة بفعالية عمالها.أي تنظيم (مشروع) فهو أحد وظائفها الرئيسية  ففعالية المؤ 

  داء العاملين داخل المؤسسة:أخطوات تقييم 

تعتبر أول خطوط تقييم الأداء، وهو الاتفاق حول المهام المطلوبة وضع توقعات أداء العاملين:)1

�Ƕē ƢǨǯÂ�ǶȀƟ¦®¢�ǶȈȈǬƬǳ�ȆǇƢǇȋ¦�Ǟǧ¦ƾǳ¦�ŐƬǠȇ�ȂȀǧ��ƢȀǬȈǬŢ�Ƥ Ƴ¦Ȃǳ¦�ƲƟƢƬǼǳ¦Â�śǴǷƢǠǳ¦�ǺǷ
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�ŚǧȂƫ�ȄǴǟ�ǶǿƾǟƢǈƫ�ȆȀǧ��ÀȂǴǷƢǠǳ¦�Ƣđ�ǲǸǠȇ�Ŗǳ¦�ƨȈǨȈǯ�ƶȈǓȂƫ�ŐƬǠƫالأداء: مراقبة التقدم في)2

تقييم دقيق إلى  المعلومات وتحديد الصعوبات التي تحدث خلال العمل ومعالجتها، وبالتالي الوصول

 لأداء العامل. بعد طرح عدة تساؤلات متعلقة بعناصر المراقبة.

ملين يعتبر الخطوات الأولى لتقييم أداء العاملين ثم مقارنته وهو أصدا حكم أداء العاتقييم الأداء: )3

 بالتوقعات.

ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢđƢǠȈƬǇ¦�ǶȀǧ�ǺǷ�ƾƥȏ�Ŗǳ¦�śǴǷƢǠǳ¦� ¦®¢�ǂȇȂǘƬǳ�ȆǇƢǇȋ¦�Ǟǧ¦ƾǳ¦�Ȇǿ©�التغذية العكسية:)4

 التي تحتويها للاستفادة منها للتعرف على مستوى أدائه مقارنة بما هي متوقع منه رغبته في الإشباع.

على المؤسسة وضع خطرها تؤثر بشكل إيجابي على تقييم أداء  ضع خطة تطوير تقييم الأداء:و )5

.العاملين وذلك من خلال التعرف على مهارات والمعارف التي يكتسبها العاملين

) يوضح مراحل عملية تقييم أداء العاملين في المؤسسة.03-03لشكل رقم (  

   وثائق المؤسسة. ان بالاعتماد علىمن إعداد الطالبت  المصدر:

توقعات أداء العاملينوضع 

مراقبة التقدم في الأداء

تقييم أداء العاملين

التغذية العكسية من الأداء

ريةاتخاذ القرارات الإدا

وضع خطط تطوير أداء 

العاملين
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  خلاصة الفصل الثالث:

إن مؤسسة اتصالات الجزائر وبفضل الوكالة التجارية التابعة لها التي تتوزع بمختلف المناطق وتوفيرها   

أحدث الوسائل التكنولوجية والمعلوماتية ومختلف شبكات الاتصال كأداة مساعدة لتحسين وتسهيل الأداء 

  درة على تجاوز الصعوبات وتوفير الخدمة اللازمة.التسويقي والق





 خاتمة 

71

  خاتمة:

�ƢĔȂǰǳÂ�ƨǈǇƚŭ¦�ȄǴǟ والاتصالمن خلال هذه الدراسة يتضح أن تأثير تكنولوجيا المعلومات   

عنصر أساسي ومهم بالنسبة لأداء المؤسسة، فبدون تكنولوجيا لا يوجد نشاط المؤسسة فهي بحاجة 

لإتصال الذي يعتبر هو كذلك وكذلك توفير عنصر اعلومات في أدائها ومهامها إلى توفير تكنولوجيا الم

من ضروريات تحسين وتطوير الأداء دون عوائق، وذلك لتحقيق أهداف المؤسسة في نفس الوقت.

زيادة على ذلك اشتملت بحثنا هذا على دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر إلى محاولة التوصل 

المؤسسة مع الظروف الجديدة المتعلقة بالتطورات التكنولوجية، بما في ذلك   إلى كيفية تعايش

  التي تسمح بتطوير مزاياها وتأثيرها في أدائها التسويقي. تكنولوجيا المعلومات والإتصال

  مبررات الفرضيات:

لتسويقي تقبل الفرضية الأولى لأن تكنولوجيا المعلومات والإتصال تعتبر أهم مجال يؤثر في الأداء ا-

  لنجاح المؤسسة.

لكون تكنولوجيا المعلومات والإتصال نظام فعال يحسن مستوى معين من تقبل الفرضية الثانية -

  الأداء التسويقي.

  : يمكن تلخيص نتائج البحث فيما يلي:النتائج المحصل عليها

نظرا لإتساع ديدها من المفاهيم المتداخلة التي يصعب تح والاتصاليعتبر مفهوم تكنولوجيا المعلومات -

  مجالها.

�ȆǬȇȂǈƬǳ¦�¾ƢĐ¦�Ŀ�ƨǏƢŬ¦�ƨǈǇƚǸǴǳ�̈ƾȇƾǟ�ƾƟ¦Ȃǧ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫيمكن أن تحقق -

  لرفع مستوى الأداء.

تساعد تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحقيق أهداف المؤسسة، وتحسين وتطوير أدائها -

  التسويقي.

وسيلة رئيسية من وسائل المعرفة كما لها العديد من المميزات التي تكنولوجيا المعلومات والاتصال -

�Ƣđ�ǞƬǸƬƫ





الملاحق

1الملحق رقم 



الملاحق

2الملحق رقم 



الملاحق

3الملحق رقم 



قائمة المصادر والمراجع



 قائمة المصادر والمراجع 

أهم المراجع:

ديث، إبراهيم بعزيز، تكنولوجيا الاتصال الحديثة وتأثيرها الاجتماعية والثقافية، دار الكتاب الح-

.2011، 1ط

إبراهيم سلطان، سونيا محمد بكرى، نظم المعلومات الإدارية، دار الجامعة .-

، دراسات لنشر 2010، 1أحمد النواعدة الاتصال وتسويق بين النظرية بين النظرية والتطبيق، ط-

 وتوزيع .

، الأردن، 1ط ، إبراهيم فندليحي، نظم المعلومات الإدارية، الدار البيضاء،إيمان فاضل السامري-

2004.

بشير العلاق العبدالي قحطان، إدارة تسويق دار الزهدان .-

، عمان، الأردن .  2008، 2تامر بكري، الاتصالات التسويقية والترويج، دار حامد، ط-

، دار اليازوري العملية 2007تامر بكري،ـ التسويق، أسس ومفاهيم معاصرة، الطبعة العربية، -

 الأردن . للنشر والتوزيع، عمان

.2005ثابت عبد الرحمن الإدريسي، جمال الدين محمد المرسى، تسويق معاصر، ط-

.2013، 1حسين حريم، إدارة الموارد البشرية، إدار متكامل، ط-

.الحسن فلاح عداوي، 123، ص 2004حمداوي وسيلة، إدارة المواردج البشرية مديرية النشر، -

.2000، 1إدارة الاستراتيجية، دار وائل، ط

حميد الطائي، محمود الصادمي، بشر العلاق، إيهاب علي الرقم، دار اليازوري العلمية للنشر -

.2007التوزيع، عمان الأردن، الطبعة العربية، 

، 4خيضر كاظم محمود ياسن، كاتنتب الحرشة، إدارة الموارد البشرية، الدار المبشرة، عمان، ط-

2011.

سي، الاتصالات والعلاقات العامة، دار الصفاء .ربحي مصطفى عليان، محمود الطوبا-

.2004، 1ردينة عثمان يوسف، تكنولوجيا التسويق، ط-

.1999، 1روابية محمد حسن، إدارة الموارد البشرية، ط-



 قائمة المصادر والمراجع 

زهير ثابت، دار القيام للنشر والتوزيع، القاهرة، عبد الغريب .-

، الأردن، 1ا المعلومات، دار مناهج، طسعد غالب يسين، أساسيات المعلومات الإدارية وتكنولوجي-

2007.

الصامدي محمود جاسم، الصاعد رشاد يوسف، غدارة التسويق والتخطيط والرقابة، دار المناهج،  -

صلاح الدين عبد الباق، علي الهادي مسلم، دكتوراه راوية محسن، إدارة الموارد لبشرية، المكتب -

.2007الجامعي الحديث،  

الغالبي وائل محمد الصبحي إدريس، دار وائل للنشر والتوزيع، الأدردن، عمان،  طامر محسن منصور-

.2007، 1ط

..1995، الأردن، 1عبد الرحمن الصباح، نظم المعلومات الإدارية، دار زهدان، ط-

.2002عبد السلام أو قحط، تسويق المدخل التطبيقي، دار الجامعة الجديدة، -

.1998قييم الغدارة بدار النهظة العربية، ص عبد المحسن توفيق محمد، ت-

.1996علي السلمى، الموارد البشرية، دار غريب للطباعة والنشر، مصر، -
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  ملخص الدراسة:

تناولت الدراسة التي تضمنها موضوع بحثنا "تاثير تكنولوجيا المعلومات والإتصال على الأداء 

المؤسسة،  في ضوء أن تكنولوجيا المعلومات والإتصال أداة أساسية للتجاوز الإنمائي داخل التسويقي"

  وبذلك تطوير وتحسين أدائها التسويقي الذي يعتبر جوهر قيام المنظمة.

إذ ضمت الدراسة جانبين، جانب نظري وجانب تطبيقي، أما الجانب النظري يتضمن فصلين 

ضم بدوره مبحثين؛ المبحث الأول  أساسيين وهم؛  الفصل الأول هو "تكنولوجيا معلومات الإتصال"

حول تكنولوجيا المعلومات والإتصال والمبحث الثاني جاء لأساسيات حول  م عامةيبعنوان مفاه

له مبحثين فالأول هو أساسيات  والفصل الثاني "الأداء التسويقي" تكنولوجيا المعلومات والإتصال،

الأداء التسويقي، والمبحث الثاني هو بعنوان عموميات حول الأداء التسويقي،

هو ما خصصناه للجاب التطبيقي للدراسة وهو بعنوان والفصل الثالث من هذه الدراسة 

تيارت" إذ يتضمن في مجمله ثلاث مباحث، أول هاته المباحث جاء -"دراسة حالة اتصالات الجزائر

الجزائر، والتاني من المباحث هو موسوم بالمديرية العملياتية  اتصالاتتحت تقديم عام للمؤسسة الأم 

المعلومات والإتصال على الأداء تكنولوجيا بعنوان أثر الث ، والمبحث الث- تيارت - للإتصالات

  التسويقي في المؤسسة.

م مطالب عرجنا فيها بالتفصيل حول مجمل ونضيف للقارئ أن كل من تلك المباحث تض

  الدراسة.


