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ي صفحة     
 

  :ملخص الدراسة  

الإتصال في ترقیة المبیعات في دور تكنوولجیا المعلومات و "تناولت الدراسة المرسومة              

التي  وبهذا تعتبر تكنولوجیا المعلومات والإتصال من أهم الوسائل الإتصال الحدیثة "المؤسسة الخدماتیة

یتم الإعتماد علیها داخل المؤسسة، مما تساهم في سهولة الحصول على المعلومات والخدمة في أحسن 

في نفس الوقت تعمل على تسریع عملیات تبادل المعلومات عبر الشبكات الظروف بالنسبة للزبون، و 

  .الوقتوتختصر الجهد و 

مادور تكنولوجیا المعلومات والإتصال في ":یلي وفي هذا السیاق، طرحت الدراسة تساؤلا رئیسا كما      

  "ترقیة المبیعات في المؤسسة الخدماتیة؟

  :ومجموعة من الأسئلة الفرعیة  

 هل یمكن لتكنولوجیا المعلومات والإتصال أن تخدم وتساهم في تطویر نشاط المبیعات؟  

  ؟للإتصالات الجزائرالتجاریة في الوكالة و الإتصال ما واقع إستعمال تكنولوجیا المعلومات 

 ما مساهمة تكنولوجیا المعلومات في تحقیق رضا الزبائن بالوكالة التجاریة للإتصالات الجزائر؟ 

كانت بمثابة ترجمة حقیقیة للأهمیة الكبیرة هذه التساؤلات هي التي تفرعت عنها أهداف البحث و و 

  .للموضوع في حد ذاته

ول تضمن الجانب النظري بما یحتویه من فصول، أما القسم القسم الأ: لقد قسمت الدراسة إلى قسمینو 

قد تم الإعتماد على المنهج الثاني الجانب المیداني أو تطبیقي بما یحتویه كذلك من معالم منهجیة، و 

الوصفي الذي یعتبر أحد المناهج المعتمدة في الدراسات السوسیولوجیة، إضافة إلى إستخدام أداة الإستمارة 

  .اعلیتها في الدراسات الوصفیةبالنظر إلى ف
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ك صفحة     
 

من الموظفین بالوكالة مفردة  20وبالموازاة مع ذلك تم الإعتماد على العینة القصدیة متمثلة في 

وهذا لعدة مبررات موضوعیة منها أنسب للدراسة والأسهل في  - الطارف–التجاریة للإتصالات الجزائر 

هداف الألدراسة إلى نتائج عامة تعكس أهمیة و الحصول على المعلومات وبناءا على ما تقدم  توصلت ا

  :المسطرة و قوة التساؤلات المطروحة و نذكر منها

مرتفع وهذا راجع لكون  -الطارف–إن مستوى ترقیة المبیعات بالوكالة التجاریة للإتصالات الجزائر  - 

 .المؤسسة تسعى دائما لزیادة و تطویر الخدمات

 .المتطورة التي توفرها الأنترنت في خفض التكالیفالإستغلال الأمثل للتكنولوجیا  - 

لتكنولوجیا المعلومات والإتصال آثارا بالغة الأهمیة على ترقیة المبیعات في المؤسسة وذلك بتقلص  - 

 إلخ...الجهد و الوقت

تعتبر ترقیة المبیعات من أهم أساسیات التي تعتمد علیها المؤسسة لأنها تساهم بدرجة كبیرة في  - 

 ".الزبون"ى رضا المشترك التأثیر عل

  .دور، تكنولوجیا المعلومات والإتصال، ترقیة المبیعات، المؤسسة الخدماتیة: الكلمات المفتاحیة
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ل صفحة     
 

Study summary 

          the study titled "The Role Of Information and Communication 

Technology In Promoting Sales In The Service Institution", information 

technology is considered one of the most Important modern means of 

communication that are relied upon within the organization, which contributes 

to the ease of obtaining information and service in the best conditions for the 

customer and at the same time working to speed up exchange operations 

information via network shortens effort and time and reduces costs. Their money 

is of great importance in the sales promotion process, in order to achieve 

competitive advantage and develop the services provided, a matter that revolted 

around the problematic of our study. 

   In this context, the study raised a major question as follows:  

   What is the role of information and communication technology in promoting 

sales in the service organization? 

    And a set of sub-questions: Can information and communication technology 

serve or contribute to the development of sales activity? What is the reality of 

the use of information and communication technology in the Commercial 

Agency for Algeria –El Tarf? 

   What is the contribution of information and communication technology to 

achieving customer satisfaction in the Commercial Agency for Algeria Telecom-

El Tarf? 

   These questions are the mainstays of the research objectives, and Were a true 

translation of the great importance of the topic in itself. 

   The study was divided into two parts: The first section included the theoretical 

side with what it contained in chapters. The second section included the field or 

applied side, including the methodological features it also contains. The 

descriptive approach, Which is considered one of the approved approaches in 



الدراسةملخص   

 

م صفحة     
 

sociological studies, is in addition to using the form tool in view of its 

effectiveness. 

  In parallel with that, the intention was based on the intention was based on the 

Commercial Agency for Algeria –El Tarf- and this is for several objective 

justifications, including that it is more appropriate for study and easier to obtain 

information. And based on what the study has concluded, general results reflect 

the importance of the dominant goals and the strength of the questions raised, 

and we mention them: 

- The level of sales promotion in the agency Commercial Agency for Algeria 

Telecom –El Tarf- is high. 

- This is due to the fact that the institution is always striving to increase and 

develop services. 

- Optimizing the advanced technology provided by the internet in reducing 

costs information and communication technology has very Important 

effects on promoting sales in the organization, by reducing effort and 

time…etc 

- Sales promotion is considered one of the most important fundamentals that 

the organization depends on because it greatly contributes to affecting the 

satisfaction of the subscriber "Customer". 

Key Words: role, information and communication technology, sales 

promotion, service organization. 
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ةـــــدمـــــــــمق  

 

 

    :مقدمة

الذي شهده العالم في الفترة الأخیرة في ظل التغیرات والتطورات والتحولات التطور الحاصل  إن       

السریعة التي طالت كافة المنظمات وقد تفاعلت العدید من العوامل في خلق هذه التحول وعلى رأسها 

التي ساهمت بشكل كبیر في رقي المجتمعات ومواكبة العصرنة حیث برزت آثرها  التكنولوجیةالثورة 

وهي تعتبر قوة تمتلكها  الأخرىوقتنا الحالي في مختلف المجالات وكذا في باقي المجالات  بوضوح في

  .الأمم كسلاح لتحقیق التنافس

ومع نهایة القرن الماضي وبدایة القرن الحادي والعشرین شهد العالم في هذه الفترة ثورة استخدام 

ل التي أصبح تتمیز بالتسارع والحركة مختلف التكنولوجیا ومن أهمها تكنولوجیا المعلومات والاتصا

الملحوظة في شتى القطاعات الخدمیة وأصبحت تعتبر طرف مهم وعنصر أساسي في المؤسسة 

  .یمكنها الاستغناء عنها الخدماتیة ولا

وتكنولوجیا المعلومات والاتصال تعتبر أداة ووسیلة بالغة الأهمیة ومورد نادر في تحدیث عملیة ترقیة 

زیادة الأداء وتحسین مستوى الجودة والرقي والرضا والولاء  إلىالمبیعات وتفعیل المبیعات وهذا ما یعكس 

  .العام

دد كبیر من الزبائن والمستهلكین جذب ع إلىتهدف  ؛جدیدة وحدیثةبروز منتوجات  إلىوهذا ما یؤدي 

استعمال المستمر  إلىوعلى غرار الاختلاف الحاصل بین المؤسسات فان المؤسسة الجزائریة تحتاج 

لاسیما الزبون سیفتح أمامه ، للتكنولوجیا هذه الأخیرة تساعد في ترقیة و زیادة نسبة المبیعات للمؤسسة

  .و أیضا فتح له الكثیر من البدائل التي تساعده الكثیر من الخیارات والاقتراحات التي تناسبه

دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في ترقیة  إلىوعلیه هنا سنحاول من خلال دراستنا التطرق 

  :المبیعات في المؤسسة الخدماتیة حیث قمت بتقسیم هذه الدراسة الى أربعة فصول وهي كالتالي

 أ



 

ةـــــدمـــــــــمق  

 

 

لدراسة، التساؤلات الفرعیة للدراسة، أهمیة والأهداف، ا إشكالیةو الذي یحتوي علة  :الفصل الأول

  .السابقة الدراسات ،السوسیولوجیة  المقاربةأسباب الدراسة، تحدید المفاهیم ، 

  :یتضمن: الفصل الثاني

  :ثلاثة أقسام  إلىتكنولوجیا المعلومات والاتصال وتم تقسیمه  إلىمدخل : للدراسة الأول القسم

تضمن  المعلوماتماهیة : القسم الثانيتكنولوجیا الاتصال تضمن مؤشرات وآلیاتها، و القسم الأول  

  .مفهوم تكنولوجیا المعلومات والاتصال: القسم الثالثوأهمیتها ومصادرها ومكوناتها وأنواعها 

  :أقسام 3 إلىتضمن ترقیة المبیعات وتم تقسیمه : الثاني القسم

القسم استراتیجیات وأهداف ترقیة المبیعات و: القسم الثانيمفهوم ترقیة المبیعات، : القسم الأول  

  .دور ترقیة المبیعات في النشاط التسویقي و تأثیرها على ترقیة المبیعات: الثالث

  .والذي یتضمن ترقیة المبیعات في ظل تكنولوجیا المعلومات و الاتصال: الثالث القسم

من المعالجة المنهجیة للدراسة حیث احتوى على المنهج المستخدم وأدوات الذي یتض: الفصل الثالث   

  .نات، عینة الدراسة ومجالات الدراسةاجمع البی

تحلیل وبیانات الدراسة المیدانیة، ونتائج عرض، والذي تضمن أسالیب المعالجة البیانیة و : الفصل الرابع  

  .الدراسة

 . واختتمنا هذه الدراسة بخاتمة تلخص مضمون الدراسة لنتطرق بعده قائمة المصادر والملاحق

 ب
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  : تمهید 

من أهم القواعد الأساسیة من قواعد العلمیة التي یتم وضعها من طرق البحث  المنهجیةیتم اعتبار    

الحقائق العلمیة المدروسة، ولهذا فان كل الدراسات في البحوث الاجتماعیة  إلىوذلك بهدف الوصول 

المعالجة للدراسة الذي سوف نتطرق  الإطاربكافة جوانب  الإلمامتشمل على عدة خطوات منهجیة بهدف 

أسباب اختیار الموضوع  وأهدافه كما یتضمن أهم انطلاقه في البحث في السؤال المطروح  إلىمن خلاله 

 بالإضافةو الأسئلة الفرعیة  الإشكالیةما یرتبط بها من احتمالات و الذي یظهر جلیا في حول الظاهرة و 

اختیار الأنسب من  إلى بالإضافةالصحیحة على موضوع الدراسة قاط المقاربة ستحدید المفاهیم وا إلى

  .الدراسات السابقة التي تتلاءم و تنسجم مع الموضوع
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  :الاشكالیة: 1

عرفت تكنولوجیا المعلومات و الاتصال انفجارا معرفیا ومعلوماتیا كبیرا، و هذا ما نتج عنه تطورات في 

  الخ...التقني له الأولیة الأولى في ذلك كظهور الحواسیبكافة المجالات و كان المجال 

تكنولوجیا المعلومات "وانتشر هذا التطور متزامنا مع ظهور الثورة الجدیدة التي أطلق علیها ب 

التي شكلت المیزة لهذا العصر حیث حسنت التبادل في كمیات هائلة من البیانات عبر " والاتصال

ه التحولات الكبیرة على أكثر من صعید فبعد أن رسمت العولمة منطق مسافات بعیدة وعلى الرغم من هذ

واتجهت معظم الدول نحو تكتلات فازدادت وتیرة التطورات التكنولوجیة تفكیره و فرض اقتصاد لنفسه 

وتحكمت وسائل الاتصال الحدیثة في حل تعاملاتها و هنا وجدنا أنفسنا أمام أزمة مالیة عالیة من جوانب 

تكنولوجیا  إدخالتغیر الكثیر من أفكارنا، ومن هذا المنطلق أن  إلىاتنا الیومیة وهذا ما أدى عدة من حی

المعلومات و الاتصال في القطاع المؤسساتي خاصة لا یعد هدفا بذاته وانما هو وسیلة تمنح لموظفیها 

الحصول على  من سهولة" الزبون"الوسائل التقنیة الحدیثة لأداء كافة مهامهم كما تمكن المشترك 

المعلومات والخدمة في أحسن الظروف وعلى هذا أصبح تطبیقها أمرا لازما وملحا ومن مطالب الرقي 

بالدول المتقدمة ومع هذا فان المؤسسات الاقتصادیة فهي تمثل العمود الفقري  لالتحاقوالتقدم وذلك 

فاع حدة التنافس ولا یمكننا أن للاقتصاد ونظرا لما تعانیه المؤسسات سواء كانت خاصة أو عامة من ارت

المبیعات وقوة البیع فهذه الأنشطة  إدارةنخوض ترقیة المبیعات من أجل الولوج بعمق في عملیة والنشاط 

الممیز للرجل هي الواجهة الأمامیة والهویة التي تحدد صورة ومكانة المؤسسة في نظر الزبائن، فان الأداء 

رفع حصة المبیعات و تطور الخدمات المقدمة  إلىالبیع وعلاقته مع الزبون الجیدة هذه الأخیرة تؤدي 

ومنه تحقیق الرضا والولاء للزبون و من جهة أخرى فرض تطور تكنولوجیا المعلومات والاتصال الحدیثة 

  .في التسویق وذلك من أجل ترقیة المبیعات
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  :أطرح التساؤل المركزي التاليومن هذا المنطلق 

  "ما دور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في ترقیة المبیعات في المؤسسة الخدماتیة؟" 

 هل یمكن لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال أن تخدم و تساهم في تطور نشاط المبیعات؟ .1

 تصالات الجزائر؟ما واقع استعمال تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في الوكالیة التجاریة لا .2

ما مساهمة تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تحقیق رضا الزبائن بالوكالة التجاریة لاتصالات  .3

  الجزائر؟

                                                                                  :أسباب اختیار الموضوع :2

المعلومات و الاتصال في المؤسسة الخدماتیة من باب الصدفة أو لم یكن اختیاري لموضوع تكنولوجیا 

عشوائیا و لكن توجد هناك العدید من الأسباب التي دفعتني و أعطتني حافزا تبني أو اختیار هذا 

  :الموضوع و هي 

  :الأسباب الذاتیة. أ

ث علمي وذلك بالمشكلة التي تمثل نقطة البدایة أو العنصر المحرك الأساسي لأي بح الإحساسیعد 

لأن الموضوع یتماشى مع طبیعة التخصص الذي نحن بصدد دراسته وأیضا الرغبة في التعرف على 

  .تكنولوجیات المعلومات والاتصال المستخدمة ومدى مواكبة الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر لها

        .الاهتمامات الخاصة بالاطلاع على هكذا قضایا و مواضیع إلى بالإضافة

  :الأسباب الموضوعیة .ب

  الماسترامتداد واستمراریة لإعداد المذكرة المقدمة لنیل شهادة  هو الموضوع هذا . 

  من أجل معرفة الدور الذي تلعبه أو الدور الأساسي التي تقوم به تكنولوجیا المعلومات و الاتصال

                           .في الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر بالطارف
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 دور " قلة الدراسات في جامعتنا حول الموضوع و هو الدافع المهم للبحث و التمسك بهذا الموضوع

بالوكالة التجاریة " تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في ترقیة المبیعات في المؤسسة الخدماتیة

                                                       .لاتصالات الجزائر بالطارف

  محاولة التعرف على أهم التكنولوجیات التي تستعملها هذه الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر

  . بالطارف

  :الدراسة و أهمیة أهداف :3

 أهداف الدراسة:  

مما لاشك فیه أن لكل دراسة علمیة هدف یجعلها ذات مكانة و قیمة علمیة و یترجم في العادة على    

أنه السبب الوجیه الذي من أجله قمنا بالدراسة، و البحث العلمي هو الذي یسعى الى تحقیق في نهایة 

أهداف نظریة الأمر الى تحقیق أهداف محددة سواء أهداف عامة تكون ذات قیمة و دالة علمیة و 

  .لمحاولة فهم أو تفسیر الظاهرة  أو أهداف تطبیقیة كمحاولة ایجاد حلول مناسبة لمشكلات میدانیة

  :فان دارستنا هذه تسعى لتحقیق الأهداف التالیةوعلیه   

  .اعداد موضوع بحث یندرج في تخصص علم الاجتماع الاتصال•   

و التقنیات تكنولوجیا المعلومات و الاتصال داخل الوكالة تهدف هذه الدراسة الى ابراز أهمیة الوسائل •   

  .التجاریة لاتصالات الجزائر بالطارف

معرفة كیف تساهم هذه الوسائل التكنولوجیة في زیادة ترقیة المبیعات داخل الوكالة التجاریة •   

  .لاتصالات الجزائر بالطارف اما بالایجاب والسلب

التساؤلات الدراسة التي قمنا بطرحها میدانیا بتطبیق المناهج و  الهدف من الدراسة الاجابة عن •  

  .الأدوات الملائمة في ذلك
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 أهمیة الدراسة : 

تختلف أغلب الدراسات من ناحیة الأهمیة و تعدد محدداتها، و هنا تكون الأهمیة بناءا على المتغیرات 

  :ده في ذلك و هي كما یليبناءا على المتغیرات الدراسة الراهنة و الذي سیكون معیارا نعتم

معرفة المكانة التي  تحتلها هذه التكنولوجیا لا یمكن أن تخلو منها أي مؤسسة أو وكالة الاتصالات 

  .الجزائر عنها خصوصا في ترقیة خدماتها و منتجاتها و مدى زیادة فعالیتها

  :لمفاهیمتحدید ا :4

أن في  في حینوالوضوح،  بالثبات أحیانام یتصطلح في مجال العلوم الطبیعیة إذا كان المفهوم أو الم

حولها وذلك بتنوع  التصوراتعلم الاجتماع والاتصال على نوع آخر لأنها تحتوي على العدید من 

المدارس الفكریة وهذه الدراسة تضمنت مجموعة من المفاهیم المتباینة التي قمت بتعریفها من الجانبي 

                                                                                       .والإجرائيالنظري الاصطلاحي 

  :رالدو تحدید مفهوم ) 1(

  :اصطلاحا - )ٲ(   

  أفعال الشخص ما ضمن علاقته مع أشخاص آخرین یعملون في نظام "بأنه تالكوت بارسونز یعرفه

 ".اجتماعي معین

  تیكي وآخر معیاري، الأول یقصد ااجتماعي معین، و الدور معنى استسلوك متوقع یرتبط بوضح "هو

به ذلك المعنى الذي یرتبط به مثال ذلك یرتبط دور معین باعتبار أن ذلك أمر بدیهي و الدور المقابل و 

 ".الذي یجب أن یتبعیتم تحدید هذا المعنى طبقا لما یعتقد أنه هو الوضع الصحیح 

  1".الدینامیكي لمركز الفرد أو وضعه في جماعة، أو موقف اجتماعي الجانب" یعرف أیضا على أنه 

  

                                                 
 .173دار الجبل، دس، ص : بیروت. ب ط . علم الاجتماع التربوي. ابراهیم ناصر -  1
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   :الإجرائي -)ب(  

هو عبارة عن مجموعة من الأنشطة المرتبطة والأطر السلوكیة التي تحقق ما هو متوقع في مواقف 

  .التنبؤ بسلوك الفرد في المواقف المختلفة إمكانیةمعینة أو یترتب على الدور 

  :تكنولوجیا المعلومات و الاتصالحدید مفهوم ت) 2(

   :تكنولوجیاتعریف  - 1     

  :اصطلاحا - )أ(    

  عبارة عن مجموعة من المعارف والمهارات والخبرات المتراكمة والمتاحة والأدوات والوسائل "هي

 مواردلاستغلال موارد البیئة وتطویع ما فیها من  الإنسانالتي یستخدمها  والإداریةالمادیة والتنظیمیة 

الحاجات المادیة والمعنویة  لإشباعوطاقات لخدمته في أداء عمل أو وظیفة ما في مجال حیاته الیومیة 

 1".سواء على المستوى الفرد أو المجتمع

  كونتزیعرفها"koontz"  2".المعرفة الكلیة بطرق القیام بالأعمال"بأنها 

 یعرفها "Root"  سلع جدیدة إنشاءو في  إنتاجمجموعة المعارف التي یمكن أن تستعمل في "بأنها." 

  یعرفها"Jeanperin" 3".المعرفة المنظمة المشكلة للتقنیات"بأنها 

  التطبیق العلمي على نطاق تجاري وصناعي للاكتشافات العلمیة والاختراعات "التكنولوجیا هي

و أنها الجهد المنظم الرامي لاستخدام نتائج البحث العلمي عنها البحث العلمي،  یتمخضالمختلفة التي 

                                                 
دراسة لنیل شهادة . مساهمة تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تحقیق أبعاد التنمیة المستدامة. سحانین، المیلود - 1

 .28، ص2017: الدكتوراه، تخصص ادارة أعمال، جامعة سیدي بلعباس
جلة العلوم الانسانیة م. "تطور مفهوم تكنولوجیا و استخداماته في العملیة التعلیمیة". نور الدین زمام، صباح سلماني -  2

 .165، ص 2013، بسكرة جامعة محمد خیضر، بسكرة،11والاجتماعیة، عدد

 . 166مرجع نفسه، ص  -  3
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 الإداریةبالمعنى الواسع الذي یشمل الخدمات والأنشطة  الإنتاجیةفي تطویر أسالیب أداء العملیات 

 1".الأسالیب الجدیدة یفترض أنها أجدى للمجتمع إلىوالتنظیمیة والاجتماعیة وذلك یهدف التوصل 

 2".وسیلة الأفراد باستخدام المعرفة لزیادة قدراتهم العلمیة"رف على أنها تع 

  3".أنها استخدام المعرفة العلمیة لتحدید أسلوب عمل شيء والذي یمكن تكراره"تعرف أیضا 

  والعملیات التي تسمح من خلال طریقة واضحة  )*4(عملیة أو مجموعة تقنیات"تعرف على أنها

 .5"الإنتاجللبحث العلمي بتحسین التقنیات الأساسیة وتطبیق المعارف العلمیة من أجل تطویر 

  :الإجرائيالتعریف  -)ب(

التكنولوجیا هي تطبیق المعرفة أو المهارات المكتسبة في المهام العلمیة للمؤسسة وتتمثل في مجموع 

وغیرها أي  الإداریةالوسائل و الأسالیب والتقنیات التي تستخدمها المؤسسة في جمیع النواحي سواء كانت 

  .هي تمثل مركب قوامه وأساسه الخبرة والمعرفة

  :عریف المعلوماتت). 2(

   :اصطلاحا - )أ(

  یعرفها"Lucas " من بعض من الوحدات الملموسة و غیر ملموسة التي یتم استعمالها "على أنها

 ".أجل التخفیض من درجة عدم التأكد في مستقل الأحداث

                                                 
معهد العالي للخدمة الاجتماعیة ، دار النشر والتوزیع، : مصر. ب ط. مدخل إلى علم الاتصال. منال طلعت محمود - 1

 .22، ص 2002

دار زمزم ناشرون و موزعون ، : عمان. 1ط. و دورها في العمل الإداري والتسویقيتكنولوجیا المعلومات . أمال یوب -2

 .        45،ص 2016

 .36، ص2001منشورات الساحل، الجزائر، . "تقنیات واستراتیجیات"التسییر الاقتصادي للمؤسسات. محمد مسن -3 

لعناصر التي تسمح بتحویل الموارد الأولیة إلى هي طریقة أو وسیلة أو فعل مجسد عن طریق تجمیع خاص : التقنیة -* 4

  .منتج فالتقنیة تعمل على مزج عناصر المعرفة الخاصة جید أما بهدف اتخاذ شكلها النهائي كمنتج

 .37مرجع نفسه، ص - 5
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  یعرفها"Daft " معلومات مفیدة ذات معنى تكون سهلة  إلىبیانات تمت معالجتها و تحویلها "بأنها

 ".الإستراتیجیةالاستخدام لاتخاذ القرارات 

  ویرى"Bahrat " بأنه یشار الى المعلومات باعتبارها مفاهیم مجردة بصیغة أفكار أو وسائل أو

 1.تقاریر وهي في جمیع الأحوال توصف بالموارد النادر المتاح

  یعرفها"Christel"  منظمة تشخص موقفا محددا أو ظرفا محددا 2*و بیاناتحقائق "و آخرون بأنها

  3".أو شخص تهدیدا ما أو فرصة محددة و تبعا لذلك فان المعلومات نتیجة البیانات

  یعرفها"Wiig " من أجل أن : حقائق تصف موقفا معینا أو مشكلة معینة و یوضح ذلك قائلا"بأنها

تصبح البیانات معلومات یجب أن تقدم هذه البیانات في سیاق مع وجود هدف و مع تنظیم لها یمكن 

 .4"إدراكهتمییزه و 

  ي معنى مجموعة منظمة ومنسقة من البیانات بطریقة تولیفیة مناسبة بحیث تعط"تعرف أیضا أنها

  .5"المعرفة واكتشافها إلىمتجانسة من الأفكار والمفاهیم تمكن الاستفادة منها للوصول  وتركیبةخاص 

  :للمعلومات الإجرائيتعریف ال -)ب(   

   ذات معنى إلىمن بیانات خالیة  معالجتهاالمعلومات هي عبارة عن البیانات التي یتم تحویلها و. 

  أو هي تلك الحقائق و الآراء و المعرفة المحسوسة من صور مقروءة أو مسموعة أو مرئیة.  

   :تعریف الاتصال). 3(

                                                 
جلة نماء م. »دور وأهمیة المعلومات و نظام المعلومات في اتخاذ القرارات الإستراتیجیة«. عبد النور دحاك، رابح قارة - 1

 .، ص2017، دیسمبر، 2للاقتصاد و التجارة، جامعة مولود معمري تیزي وزو، الجزائر، العدد 

هي حقائق تم تسجیلها أو تم تسجیلها مستقبلا بشأن أحداث معینة و قد تكون هذه الحقائق مستقلة وغیر : لبیاناتا - * 2

  .مرتبطة ببعضها وغیر محدد العدد و تعرف أیضا بالمدخلات

 .54، ص2005عمان، دار الأهلیة للنشر، .ب ط . إدارة المعرفة مدخل نظري. هیثم، علي مجازي  - 3

 .113، ص2006دار السیرة للنشر و التوزیع، : عمان. ب ط. المدخل النظري للمعرفة. العلي عبد الستار و آخرون - 4

 .54مرجع سابق ص : هیثم مجازي - 5
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  :التعریف الاصطلاحي للاتصال - )أ(   

   العملیة التي یقدم من خلالها القائم بالاتصال بالمنبهات عادة تأتي على "بأنه " كارل هوفلاد"یعرفه

 ".سلوك الأفراد و الآخرین مستقبلي الرسالةشكل رموز لغویة لكي یعدل 

   العملیة التي یتم من خلالها تبادل المعلومات و الأفكار و المشاعر و الاتجاهات "بأنه " شرام"تعرف

 1".بین فرد و آخر و مجموعة أفراد و المشاركة فیها

   معلومات والآراء هو عملیة یقوم بها الشخص في ظرف ما، ینقل رسالة ما، تحمل ال"" رینتثي"تعرف

أو الاتجاهات أو المشاعر الى الآخرین بهدف ما عن طریق الرموز و الصور و الاشارات بغض 

 2".النظر عما یعترضها من تشویش

  " یمثل مجموعة النشاطات التي یقوم بتعریف منتوج و ذكر مزایاه بحیث تعمل على دفع العملاء

 ".المستهدفین للشراء

   3".الرسائل و الرموز المختلفة التي ترسل للجمهور المستهدف مجموعة المعلومات و"هو 

   عملیة مستمرة تتضمن قیام أحد الأطراف بتحویل أفكار و معلومات الى رسالة شفهیة أو "هو

4".مكتوبة تنقل من خلال وسیلة اتصال الى طرف آخر
  

   مستهدف و باستخدام  العملیة التي یتم من خلالها ارسال رسالة معینة من مرسل الى مستقبل"هو

 ".أكثر من أسلوب و من خلال وسائل اتصالیة محددة

                                                 
. دراسة لنیل شهادة الدكتوراه. و الاتصال و تأثیرتها على قیم المجتمع الجزائري تكنولوجیا الاعلام. عاید كمال  -  1

 .29تخصص علم الاجتماع الاتصال، جامعة تلمسان، الجزائر، ص

. تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و أثرها على المزیج الترویحي في المؤسسات الخدمیة الجزائریة. سمیر طاجین  -  2

   .14خصص تجارة دولیة، جامعة محمد خیضر، الجزائر، صت. دراسة لنیل ماستر

 .15مرجع سابق، ص: سمیر طاجین -  3

دراسة لنیل شهادة  .دور تكنولوجیا الاعلام و الاتصال في ادارة المعرفة داخل المؤسسة الجزائریة .زلمام مریم -  4

 .15، ص2010تخصص تسییر الموارد البشریة، جامعة أبو بكر بالقاید، . الماجستیر
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   العملیات التي یتم بواسطتها تنتقل المعلومات بین الأفراد أو المنظمات بمعاني و طرق و "هو

 1".اشارات متفق علیها

  :التعریف الاجرائي للاتصال) ب(

المشاعر و لابد أن یكون المرسل و المستقبل هو انتقال المعلومات و الحقائق و الأفكار و الآراء و 

   .من نفس البیئة

  :تعریف تكنولوجیا المعلومات). 4(

   :التعریف الاصطلاحي) أ(    

   الأدوات و التقنیات و النظم التي یمكن استخدامها للحصول على المعلومات و "تعرف بأنها

معالجتها و خزنها و نشرها، و هذه التقنیات تتضمن الحاسوب بأنواعه المختلفة، و أسالیب الخزن و 

 ".الطبع و القراءة و أسالیب الاستلام و النقل، الفاكس، و أنظمة البرمجیات و تطبیقاتها

   التكنولوجیة الالكترونیة اللازمة "على أنها الموسوعة الدولیة لعلم المعلومات و المكتبات تعرفها

 ".لتجمیع و اختزان و تجهیز و توصیل المعلومات

   تلك الأدوات التي تستخدم لبناء نظم المعلومات التي تساعد الادارة على استخدام "تعرف بأنها

المعلومات التي تدعم احتیاجاتنا في اتخاذ القرارات و للقیام بمختلف العملیات و البرامج الجاهزة التشغیلیة 

الربط بین العدید من الحواسیب  في المؤسسة، الجامعة التي تتضمن هذه التكنولوجیات و البرامج الفنیة و

 2".أو العناصر الآخرى و الشبكات و قواعد البیانات ذات علاقة

   تشمل على مجموعة من التكنولوجیات التي "على أنها منظمة التعاون و التنمیة الاقتصادیة تعرفها

 ".تسمح بجمع، تخزین، نقل، و معالجة المعلومات في شكل صور، أصوات، بیانات

                                                 
 .27، ص2005دار الصفاء، : الأردن.1ط. الاتصال و العلاقات العامة. عدنان، محمود الطوباسي. ربحي، علیان  - 4 

 .53، ص.سمیر طاجین، مرجع سابق -  2
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   مجموعة من الأنشطة التي تسهل بالوسائل الالكترونیة تجهیز المعلومات "بأنها البنك الدولي یعرفها

 1".ارسالها و عرضهاو 

   ان لیست سوى أدوات أو وسائل یتم استخدمها في مجال معین لتحقیق أهداف معینة، و "تعرف أیضا

 2".استخدام التكنولوجیا هو وسیلة أو أداة و لیست هدفا بحد ذاته

   ترتكز على التقنیات المتعلقة و اكتساب و نقل المعلومات بهدف الحصول المؤسسة "تعرف بأنها

على أفضل القرارات اللازمة لتقدیم المنتوجات و الخدمات الجدیدة، و تشمل عملیة تجمیع و معالجة 

  3".و توزیع المعلومات المناسبة لاسیما التقنیات المستمدة على الحاسوب

   كل أداة حاسوبیة یستخدمها الأفراد في عملهم معهم المعلومات ولد عام الأنشطة "تعرف بأنها

 ".لمعالجة المعلومات في المؤسسة

   تطبیق التكنولوجیات الالكترونیة و منها الكمبیوتر و "بأنها  منظمة الیونسیكوو تعرف أیضا حسب

و الرقمیة و لومات التناظریة الأقمار الصناعیة و غیرها من التكنولوجیات المتقدمة لانتاج المع

 4".لتخزینها و استرجاعها، و توزیعها، و نقلها، من مكان لآخر

   نطاق واسع من القدرات و المكونات أو العناصر المتنوعة المستخدمة "بأنها غالب یاسین یعرفها

  5".في معالجة و خزن و توزیع البیانات بالاضافة الى دورها في خلق المعرفة

                                                 
دار المسیرة للنشر و : عمان. ب ط. نظم المعلومات الاستراتیجیة. غسان عیمي العمري، سلوى أمین السمراني  -1

 .21، ص2009التوزیع، 

 PDF، تكنولوجیا المعلومات المفهوم و الأدواتالمعهد التخصصي للدراسات الاستراتیجیة،   -2

Fac.com،Www،2019/10/23 ،16:00.  

 .36،ص 2007. دار المناهج للتوزیع: ب ط، ب ب. ادارة التكنولوجیا. غسان، قاسم اللامي  - 3

دار : عمان. ب ط. تحسین فعالیة الأداء المؤسسي من خلال تكنولوجیا المعلومات. وصفي عبد الكریم الكساسیة  - 4

 .34الیازوري للنشر و التوزیع، ص

، 2006دار المناهج، : عمان. 1ط. الاداریة و التكنولوجیا المعلوماتأساسیات نظم المعلومات . سعد غالب یاسین  -5

 .307ص 
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  :التعریف الاجرائي ) ب(     

یقصد بها جمیع التقنیات المتوفرة على صعید الاتصالات و المعلومات من الهاتف و الأقمار 

  .منها للحیاة العملیةستفادة لاالصناعیة و الحاسوب في منظومة ازدواجیة و ذلك 

  :التعریف تكنولوجیا الاتصال) 5(

  :التعریف الاصطلاحي) أ(

   تشیر الى جمیع أنواع التكنولوجیا المستخدمة في تشغیل "بأنها الكاتب معالي فهمي خیضر یعرفها

و نقل و تخزین المعلومات في شكل الكتروني، و تشمل تكنولوجیا الحاسبات الآلیة و وسائل 

 ".الاتصال، وشبكات الربط و أجهزة الفاكس و غیرها من الاتصالات

   تر، و آثارها عدة تشمل مجالات و تطبیقا متنوعة مثل تلك الموصولة بالكمبیو "تعرف أیضا

 1".ف عموما و تنظیم المؤسسات خصوصاتشخیص المعار 

   مجمل المعارف و الخبرات المتراكمة و المتاحة و الأدوات و الوسائل المادیة و "تعرف بأنها

نها و استرجاعها التنظیمیة و الاداریة المستخدمة في جمع المعلومات و معالجتها و انتاجها و تخظی

 2".و نشرها و تبادلها أي توصیلها الى الأفراد و المجتمعات

   أنها مختلف أنواع الاكتشافات و المنتجات و الاختراعات التي تأثرت بظهور "تعرف أیضا

ت من حیث تكنولوجیات الحاسوب و الاتصالات الحدیثة و التي تتعامل مع شتى أنواع المعلوما

مها، تخزینها، و استرجاعها في الوقت المناسب و بالطریقة المناسبة و ، تنظیجمعها، تحلیلها

 ".المتاحة

   یعرفهاGane Loudon  و Kenneth-Loudon  تتكون من معدات و وسائط فیزیائیة و "أنها 

                                                 
 .245، ص7، العدد 2010كلیة العلوم الاقتصادیة،بسكرة، . مجلة البحث. بن بریكة، عبد الوهاب، بن تركي زینب-  1

دار الفجر العربي للنشر، : ،مصر1ط. تكنولوجیا الاتصال انتاج البرامج في الرادیو و التلفزیون. عبد المجید، شكري  -2

 .11، ص1966
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برمجیات تربط مختلف لواحق العتاد و تعمل على نقل المعطیات من مكان لآخر، بحیث یمكن 

 1".الاتصال التشكیل لتبادل و تقاسم الأصوات و الصوروصل الحواسیب و معدات 

  :التعریف الاجرائي) ب(

هي التي تتمثل في جمیع الاستعمالات من حواسیب و أجهزة سلكیة و اللاسلكیة حیث تتمثل هذه عادة 

  .الخ و ذلك بغرض أداء مختلف المهام لمؤسسة...في أجهزة الاتصال كالانترنت و الهاتف

  

   :تكنولوجیا المعلومات و الاتصالتعریف ) 6(

  :التعریف الاصطلاحي ) أ(    

   یعرفها"Jon Loudon "و "Kennth Loudon " العتاد المعلوماتي، : تتكون من المكونات"بأنها

 2".برمجیات تكنولوجیات التخزین، تكنولوجیا الاتصال، الشبكات

   تكنولوجیا الحواسیب المتطورة و تكنولوجیا التراوج و الترابط الهائل ما بین "بأنها تعرف أیضا

الاتصالات مختلفة الأنواع و الاتجاهات التي حققت امكانیة تناقل كمیة هائلة من المعلومات بسرعة 

فائقة و بغض النظر عن الزمان و المكان، وصولا الى شبكات المعلومات و في قمتها شبكة 

 3".الانترنت

                                                 
 .12عبد المجید شكري، مرجع سابق،ص   -1

لنیل شهادة . أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في ادارة المؤسسات الصغیرة و المتوسطة. شاذلي، شوقي  -2

 .10، ص2008یة، تخصص تسییر المؤسسة الصغیرة، كلیة الحقوق و العلوم الاقتصاد. الماجستیر

 .23مرجع سابق، ص: سحانین میلود -  3



  .المعالجة الموضوعیة                                                                  :الفصل الأول

 

 

18 

   نولجیا المستخدمة في تشغیل و نقل و تخزین المعلومات في جمیع أنواع التك"تعرف كذلك بأنها

شكل الكتروني، و تشمل تكنولوجیا الحسابات الآلیة و وسائل الاتصال و الشبكات الربط و أجهزة 

 1".الفاكس و غیرها من المعدات التي تستخدم بشدة في الاتصالات

   التي تساعد الادارة على استخدام تلك الأدوات التي تستخدم لبناء نظام المعلومات "تعرف أیضا

المعلومات التي تدعم احتیاجاتها في اتخاذ القرارات و القیام بمختلف العملیات التشغیلیة في المؤسسة 

و تتضمن هذه التكنولوجیات البرامج الفنیة و البرامج الجاهزة و قواعد البیانات و شبكات الربط من 

 2".حواسیب أو العناصر الآخرى ذات العلاقة

  :التعریف الاجرائي) ب(

هي تلك التكنولوجیا التي تستخدم في انشاء و نقل و تخزین و استرجاع المعلومات و نشرها باستخدام 

  .التقنیات الرقمیة و الوسائل الالكترونیة

  : مفهوم ترقیة المبیعاتتحدید ) 7(

   :التعریف الاصطلاحي) أ(    

   مجموعة من التقنیات التي تحفز النمو السریع و المؤقت للمبیعات من خلال تخصیص "تعرف بأنها

 ".میزانیة استثنائیة للموزعین أو المستهلكین

                                                 
الملتقى الثالث الدولي حول . تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و التنمیة الاقتصادیة. بن سعید محمد، لحمر عباس  -  1

 .3، ص2005المؤسسات المعرفیة الركیزة الجدیدة و التحدي تنافسي للمؤسسات اقتصادیة، جامعة بسكرة، 

الأداء التنظیمي المتمیز في ظل الادارة الالكترونیة كوسیلة لتأهیل المؤسسات . الهادي بوقلقول، رضوان سواس  -  2

، ص 9/30/2005المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتمیز للمنظمات و الحكومات، جامعة ورقلة، . الجزائریة

 .2.1ص
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   هي مجموعة من التقنیات الغیر الاشهاریة و التي تعمل على اثارة "الجمعیة الأمریكیة تعرفها

المعروضة علیهم أن الأنشطة المتعلقة بالتنشیط ظرفیة و  المستهلكین لدفعهم لشراء السلع و الخدمات

 ".غیر دائمة أو روتینیة

   مجموعة من التقنیات الموجهة لدفع و تشجیع الطلب على المدى القصیر و " على أنهاكوتلر یعرفها

 ".ذلك بواسطة زیادة حجم الشراء لمنتوج معین أو خدمة من طرف المستهلكین أو الوسطاء التجاریین

  هي عبارة عن احدى عناصر الاتصال التسویقیة الأساسیة التي تعمل على اثارة و "عرف كذلك ت

تحریك رغبة المستهلكین على تجریب المنتج الجدید أو شراء المنتجات من خلال استخدام عدة 

تقنیات مؤثرة و مغریة أهمها تخفیض الأسعار العینات المجانیة خلال فترة زمنیة محددة و غالبا ما 

 1".تكون قصیرة حیث تعمل ترقیة المبیعات على زیادة مبیعات المؤسسة في الآجل القصیر

   عبارة عن أسلوب مركب یتضمن تحدید الأهداف، تخطیط الأنشطة و الرقابة علیها، بالاضافة "هي

الى استعمالها تقینات تحفیزیة خاصة تستعمل للتشجیع على زیادة المبیعات بسرعة و بصورة مؤقتة، 

  2".تتمثل في بیع منتوج أو خدمة عن طریق اضافة میزة توجه للوسطاءو 

  :التعریف الاجرائي) ب(

هي المسار الترویجي یضم مجموعة من التقنیات و وسائل الاتصال تعمل في اطار مخطط النشاط 

  .التسویقي للمؤسسة

  :تحدید مفهوم المؤسسة الخدماتیة) 8(

  :تعریف المؤسسة) 1(

                                                 
مذكرة لنیل شهادة الدكتوراه غیر . الاقتصادیة و أسالیب تطورهدور الاتصال التسویقي في المؤسسة . فرید كورتل - 1

 .326،ص 2005كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة الجزائر، . منشورة

تخصص تسویق، . مذكرة لنیل شهادة الماجستیر. استراتیجیة ترقیة المبیعات في النشاطالتسویقي. بوضیاف، الیاس  -2

 .58، ص2009ئر، الجزا: جامعة قسنطینة
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  :اصطلاحا) أ(

   جمیع أشكال المنظمات الاقتصادیة المستقلة مالیا و هي مؤسسة مجهزة بكیفیة توزع "تعرف بأنها

فیها المهام و المسؤولیات و تتخصص في انتاج السلع و الخدمات التي یتم بیعها في الأسواق 

 1."بغرض تحقیق أرباح من وراء ذلك

  شخص معنوي و التي تتمتع كل وحدة قانونیة، سواء كانت شخص عادي أو "عرف أیضا ت

 2".بالاستقلال المالي في صنع القرار، تنتج سلع أو خدمات تجاریة

   وحدة اقتصادیة تضم عددا من الأشخاص و تستخدم مختلف عناصر الانتاج لتحویلها "تعرف كذلك

الى مخرجات عن طریق قیامها بالأنشطة و الفعلیات، و ذلك بهدف اشباع حاجات و رغبات 

 3".من سلع و خدمات المستهلكین

   المؤسسة على أنها كل هیكل تنظیمي اقتصادي مستقل "أیضا بأنها ناصر دادي عدوان یعرفها

مالي، في اطار قانوني اجتماعي معین، هدفه جمع عوامل الانتاج من أجل تبادل السلع و الخدمات 

ئمة، و هذا ضمن مع أعوان اقتصادیین آخرین، أو القیام بكلیهما معا بغرض تحقیق نتیجة ملا

 4".شروط اقتصادیة تختلف باختلاف الخیر المكاني و الزماني الذي یوجد فیه، و تبعا لحجم نشاطه

   نشاط اقتصادي ذات طابع صناعي أو تجاري أو خدماتي و بالتالي هیكل "تعرف كذلك بأنها

تكامل عضوي متكامل مكن من مجموعة عناصر مادیة، بشریة تترابط مع بعضها البعض بشكل م

لتشكیل هیكل اقتصادي و منه فان المؤسسة نظام متكامل مشكل من مجموعة من العناصر ذات 

                                                 
، 2000الجنادریة للنشر، : عمان. ب ط .التسویق مدخل استراتیجي المنظمة و المؤسسات. العسكري، شاكرد احم -  1

 .15ص

 .92، ص2013الجنادریة للنشر،: عمان. 1ط. نظریة المنظمة و المؤسسات. رائد محمد، عبدریة  -2

كلیة العلوم الانسانیة و . مذكرة لنیل شهادة ماجستیر. المؤسسات الخدماتیةواقع العلاقات العامة في . ذیابي، خلیدة  -3

 .18، ص2008الاجتماعیة، بسكرة، 

 .19المرجع نفسه، ص. ذیابي، خلیدة  -4
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التأثیر المتبادل لاندماجها بعدة عوامل بهدف انتاج أو تبادل السلع أو الخدمات هذا في اطار 

 1".قانوني

  :التعریف الاجرائي) ب(

عدة أفراد یعملون بطریقة منظمة من أجل تعرف بأنها ذات هیكل اجتماعي و اقتصادي یضم فرد أو 

  .خلق منتجات أو خدمات الى الزبائن بیئة تنافسیة أو غیر تنافسیة

  :تعریف الخدماتیة) 2(

  :التعریف الاصطلاحي) أ(

   أي نشاط أو انجاز أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف آخر، لطرف آخر و "على أنها كوتلر یعرفها

ینتج عنها أي ملكیة و أن انتاجها أو تقدیمها قد یكون مرتبطا بمنتج تكون أساسا غیر ملموسة و لا 

 2".مادي ملموس أو لا یكون ملموس

   هي عبارة عن أشیاء مدركة بالحواس و قابلة للتبادل تقدمها شركات أو مؤسسات " كونورسیعرفها

 3".معینة بشكل عام بتقدیم الخدمات أو تعتبر نفسها مؤسسة خدمیة

   منتج غیر ملموس یتضمن عملا أو فعلا أو أداة أو جهدا لا یمكن تملكه "تعرف كذلك على أنها

 4".وهي تقدم من خلال الجهد البشري أو الفني

   كل نشاط معنوي یحقق لدى المستخدم نوعا من الرضا، و لكن بدون أن یملك "تعرف كذلك بأنها

لخدمة غیر ملموسة أو مادیة تتحول من طرف ذلك الشيء و هذا فیه نوع من الغموض لأنه كانت ا

 5".الى آخر فهي تتحول مباشرة لدى من یدفع قیمتها الى في حالات الخدمة العامة المجانیة

 

                                                 
 .446، ص1990، 6، المؤسسات العربیة للدراسات، الجزء3ط. الموسوعة السیاسیة. عبد الوهاب، كیالي -1

 .241، ص1987مكتبة النهضة المصریة للنشرو التوزیع، : مصر. 2ط. الاقتصادیةالموسوعة . راشد، البراوي  -2

 .17، ص2004دار وائل للنشر و التوزیع،: عمان. 2ط. تسویق الخدمات. هاني حامد، الضمور  -3

، دار زهران للنشر: عمان. ب ط. تسویق الخدمات مدخل استراتیجي. بشیر عباس العلاق، حمید عبد النبي الطاني  - 4

 . 35، ص2007

 .72دار النشر و التوزیع، ب س، ص: الأردن. 1ط. تسویق خدمات التأمین. معراج هواري، جهاد بوعزوز و آخرون -  5
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  :التعریف الاجرائي ) ب(    

هي نشاط تفاعلي یكون مرتبط بمنتج مادي یهدف أساسا الى اشباع حاجات و رغبات المستفید منها  

  .و لیحقق له منفعة خلال فترة زمنیة، دون أن ینتج عن ذلك أي نقل ملكیة

  :تعریف المؤسسة الخدماتیة ) 3(

  :التعریف الاصطلاحي) أ(     

   في تقدیم خدمة للعمیل و من أمثلة مؤسسات  هي كل مؤسسة یتحدد غرضها الأساسي"تعرف بأنها

تقدیم الخدمة، الفنادق، المطاعم، المستشفیات، المؤسسات المالیة و التعلیمیة و الاتصالات بالاضافة 

 1".الى مؤسسات خدماتیة أخرى متنوعة

   عبارة عن نظام یتكون من مجموعة من الأشخاص و الوسائل المنظمة "تعرف كذلك بأنها

 2".فینا بینها، لانتاج قیمة غیر مادیة لاشباع حاجات و رغبات العمیل المتفاعلةو 

   وحدة اقتصادیة تضم عددا من الأشخاص، و تستخدم مختلف عناصر الانتاج "تعرف أیضا أنها

لتحویلها الى مخرجات عن طریق قیامها بأنشطة و ذلك بهدف اشباع حاجات و رغبات المستهلكین 

 ".من السلع و الخدمات

   كل وحدة قانونیة متكونة من أشخاص طبیعین "بأنها  1999الدلیل الاحصائي الفرنسي سنة فها یعر

 ".أو معنویین یتمتعون بحریة اتخاذ القرارات في انتاج السلع و الخدمات

   منظمة تقوم على أساس أشخاص قادریین و متمكنین من العملیة الاقتصادیة بوسائل "تعرف أیضا

 ".رباحخاصة تهدف الى تحقیق أ

                                                 
 .232، ص 2007: ، كنوز المعرفة للنشر و التوزیع، عمان1ط.معجم المصطلحات الادارة العامة. زید، عبوي  -1

جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، . مجلة الباحث. المؤسسات الخدماتیة ادارة الجودة الشاملة في. أحمد، عیشاوي  - 2

 .8، ص4، العدد2006
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   و ذلك عن طریق اشباع حاجیات و رغبات الزبون كما تسهر هذه المؤسسة على "تعرف كذلك بأنها

  1".تقدیم خدمات ذات مستوى مرغوب من الجودة، و لتحقیق اسمها التجاري و سمعتها في المؤسسة

  :الدراسات السابقة -5    

لأنها توفر له المعلومات سواء كانت نظریة أم في تدعیم أي بحث علمي للدراسات السابقة أهمیة بالغة 

میدانیة، وذلك بغیة الاستفادة منها في جمیع مراحل البحث، فهي البیانات و الشواهد الواقعیة و التاریخیة 

لتكون انطلاقة یبنى على أساسها البحث و تشترط في الدراسة السابقة أن یكون بها موضوعا و هدفا و 

و هنا اعتمدنا في  2 ات و العینة و المنهج و أدوات تصبح حینها أكثر دقةنتائج، أما ان وجدت فرضی

دراستنا هذه على الدراسات المتشابهة و ذلك نظرا لعدم توفر الدراسات المطابقة و من خلال ما سبق ذكره 

 سیتم التطرق في هذا الصدد على الدراسات ذات الصلة بموضوع الدراسة الحالیة بالرغم من ندرتها و هي

فقط التي عالجت متغیر تكنولوجیا في معظمها دراسات متشابهة، و التي أجریت حول أحد المتغیرات 

  :المعلومات و الاتصال و جاءت كالتالي

  :الدراسات المتعلقة بتكنولوجیا المعلومات و الاتصال - 1

  :الدراسة الأولى  

  .ةمبوعلي فریدة و فوضیل حكی :صاحب الدراسة

و هي " سةتكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تحسین الاتصال الداخلي بالمؤسدور " :عنوان الدراسة

- ستر في تخصص اقتصادیات المالیة و البنوك بجامعة أكلي محند أولحاج مذكرة لنیل شهادة الما

جامعي خلال الموسم ال" - البویرة-بمدیریة العملیاتیة للاتصالات"الجزائر أجریت الدراسة المیدانیة  - البویرة

2010.  

                                                 
دراسة لنیل شهادة . الخدمة التسویقیة دراسة جودة الخدمة في شركة الخطوط الجویة الجزائریة. دحماني، محمد -  1

 .53تخصص التسییر، جامعة بن یوسف بن خدة، ص. الماجستیر

 .155، ص2010مؤسسة الرسالة، : ب ب. ب ط  .قواعد اساسیة في البحث العلمي. سعید اسماعیل الصیني -  2



  .المعالجة الموضوعیة                                                                  :الفصل الأول

 

 

24 

   :تساؤلات الدراسة

  :طرحت الدراسة تساؤل الاشكالیة التالي

  .؟كیف یمكن لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال أن تساهم في تحسین الاتصال الداخلي بالمؤسسة 

  :و لمعالجة هذا الموضوع اعتمدت الباحثة على التساؤلات الفرعیة و الفرضیات و هي كالتالي

 .بتكنولوجیا المعلومات و الاتصال، و ماهي أهم أبعادها و مرتكزاتها؟ما المقصود  - 

هل یمكن لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال أن تساهم و تؤدي دور مهم في تحسین الاتصال  - 

 .الداخلي في المؤسسة؟

 .؟"فرع البویرة"ما واقع الاتصال الداخلي بمؤسسة اتصالات الجزائر - 

 :الفرضیات

 .المعلومات و الاتصال ساهم في تطویر و تحسین آلیات عمل المؤسسةتطور تكنولوجیا  - 

 .ساهمت وسائل التكنولوجیات المعلومات و الاتصال في تحسین الاتصال الداخلي في المؤسسة - 

تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على الاتصال الداخلي في تحقیق التفاهم و احساس العمال  - 

 . قیق التكاملبالرضا و الانتماء مما یؤدي الى تح

  :أهداف الدراسة

التعرف على المفاهیم الأساسیة لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال و كیفیة بناء هیكل معلوماتي  -

 .متطور في المؤسسة، و ابراز قیمة هذه التكنولوجیا في تحسین عملیة الاتصال الداخلي

ة لنظم المعلومات الخاص ابراز الدور المهم الذي تلعبه تكنولوجیا المعلومات كمكونة أساسی -

 .بالمؤسسة

 .محاولة تحلیل و تقییم واقع الاتصال الداخلي للمؤسسة -

 



  .المعالجة الموضوعیة                                                                  :الفصل الأول

 

 

25 

  :عینة الدراسة

مفردة و المنهج اعتمدت على  60اعتمدت الباحثة على طریقة المسح شامل حیث تكونت من 

  .المنهج الوصفي التحلیلي

  :أدوات جمع البیانات

  .ملاحظة و الاستمارة من أجل جمع البیاناتتم الاعتماد في هذه الدراسة على 

  :نتائج الدراسة

من خصوصیة الاتصال في تحسین صورة المؤسسة و المساهمة في الاتصال الداخلي لزیادة  -

 .فعالیة أفراد المؤسسة

 .أداء استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال المتطورة الى تحسین الاتصال الداخلي بالمؤسسة -

لاعلام الحدیثة بمؤسسة اتصالات الجزائر لها عدة أوجه لكن یمكن أن تتمثل بشكل ان تكنولوجیا ا -

 .أساسي في شبكة الأنترنت تسهل نقل و حفظ المعلومات و تكلفة سواء للموظف أو الزبون

 1.یساعد تحسین الاتصال الداخلي على زیادة التنسیق داخل أجزاء المؤسسة -

دورها لبناء الثقة في استخدام تكنولوجیا المعلومات و من الضروري حمایة و أمن الشبكات و  -

 .الاتصالات

 

 

 

                                                 
دراسة . دور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تحسین الاتصال الداخلي بالمؤسسة. بوعلي فریدة، فوضیل حكیمة  - 1

 .2013/2014البویرة، الجزائر،تخصص اقتصادیات المالیة و البنوك، جامعة آكلي محند أولحاج . لنیل شهادة الماستر
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  1:الدراسة الثانیة

  .مریم زلماط :صاحب الدراسة

و " دور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في ادارة المعرفة داخل المؤسسة الجزائریة" :عنوان الدراسة

ییر، تخصص تسییر الموارد البشریة هي مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم الاقتصادیة و التس

  .2009/2010خلال الموسم الجامعي " STHبسونطراك فرع "أجریت الدراسة المیدانیة 

  :تساؤلات الدراسة

  :طرحت الدراسة تساؤل الاشكالیة التالي

 .كیف تساهم تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في ادارة المعرفة داخل المؤسسة الجزائریة؟ - 

  :الموضوع اعتمدت الباحثة على التساؤلات الفرعیة و الفرضیات التالیةو لمعالجة هذا 

 .ماهي تكنولوجیا المعلومات و الاتصال؟ خصائصها؟ تأثیرها؟ - 

 .ماهي ادارة المعرفة؟ مبادئها، عملیاتها؟ و استراتیجیاتها؟ - 

 .ماهي علاقة تكنولوجیا المعلومات و الاتصال بادارة المعرفة؟ - 

  :الفرضیات

الهائل للمعلومات و سهولة الحصول علیها الى وجود حاجة ماسة الى تنظیم و ادارة  أدى التراكم - 

 .هذه المعلومات

غیاب وظیفة ادارة المعرفة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة یؤدي الى عدم فعالیة عملیة ادارة  - 

 .المعرفة

                                                 
دراسة لنیل شهادة . دور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في ادارة المعرفة داخل المؤسسة الجزائر. زلماط مریم  - 1

 .2009/2010تخصص تسییر الموارد البشریة، جامعة أبو بكر بلقاید، الجزائر، . الماجستیر
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استخدام  المؤسسة التي لا تتماشى مع التطورات و التركیز على ادارة المعرفة و لا تحسن - 

 .الأسالیب التكنولوجیة الحدیثة، سوف یتعرض بقائها و استمرارها للتساؤل

  :أهداف الدراسة

اكتشاف طرق جدیدة أكثر فعالیة و یكون بمقدورها تجسید هذا الاكتشاف و التواصل الى عنصر  -

 .التفوق و الابداع

المعرفة و هو موضوع محل أن هذه الدراسة تتناول البحث عن موضوعات أساسیة تتعلق بادارة  -

 .اهتمام و الاثارة في الوقت الحالي

  :عینة الدراسة و المنهج

مفردة و اعتمدت الباحثة أیضا في هذه  30اعتمدت الباحثة على العینة عشوائیة، حیث تكونت من 

  .الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي و منهج الدراسة الحالة

  :أدوات جمع البیانات

  .في هذه الدراسة على جمع البیانات و المعلومات من خلال الاستمارةتم الاعتماد 

  :نتائج الدراسة

ان مفتاح نجاح المؤسسة و فعالیتها مرتبط بشكل وثیق و مباشر بمدى معرفة العاملین فیها بكیفیة  -

 .انجاز أعمالهم

 .عدم توفر الأنترنت بین كافة وحدات و أقسام المؤسسة -

 .و متطورة من أجل ضمان سلامة الشحنشراء آلات و معدات جدیدة  -

ضرورة وضع استراتیجیة مناسبة للادارة المعرفة و تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في اطار  -

 .الاستراتیجیة العامة
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  .التعلیق على الدراسات السابقة المتعلقة بتكنولوجیا المعلومات و الاتصال

  :أوجه الاختلاف

ن أولاوهما تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و ترقیة المبیعات و تجمع الدراسة الراهنة بین متغیری

تتناول كل منهما على حدى مع ربط بمتغیرات كالتالي هو بخلاف الدراسة السابقة في المتغیر الثاني التي 

  .تكنولوجیا المعلومات و الاتصال الداخلي، و تكنولوجیا المعلومات و ادارة المعرفة

  :من حیث المیدان 

أما دراسة بوعلي فریدة " بالوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر بولایة الطارف"تمت دراستنا الراهنة   

بمؤسسة "، أما زلماط مریم فقد تمت "- البویرة-مدیریة العملیاتیة للاتصالات"و فوضیل حكیمة تمت في 

  ".STHسونطراك فرع 

  :من حیث أسلوب العینة

طبقنا دراستنا الراهنة أسلوب العینة بالمسح الشامل و طریقة العینة القصدیة في حیث اعتمدت  

بوعلي فریدة و فوضیل حكیمة على طریقة المسح و العینة العشوائیة في حیث اعتمدت زلماط مریم على 

  .العینة العشوائیة

  :من حیث الأدوات لجمع البیانات

  .لم یكن هناك اختلاف 

  :بهأوجه التشا

تكنولوجیا المعلومات و "تلتقي دراستنا مع الدراسات السابقة في المتغیر المستقل ألا و هو

   ".الاتصال
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  :من حیث المنهج

اتفقت دراستنا مع كل الدراسات السابقة من حیث استخدام المنهج الوصفي التحلیلي الا أن زلماط  

  . مریم اعتمدت على منهج آخر ألا وهو منهج دراسة حالة

  :من حیث أسلوب العینة

  .طریقة المسح الشاملتشابهت دراستنا مع دراسة بوعلي فریدة و فوضیل حكیمة في استخدام         

  :من حیث أدوات جمع البیانات

  .دراستنا من حیث استخدام الملاحظة و الاستمارة مع كلا الدراستینتشابهت  

  :المقاربة السوسیولوجیة: 6

تختلف النظریات من موضوع لآخر لكل دراسة مقاربة نظریة خاصة بها فان دراستنا تحتاج الى اطار 

نظري على تفسیر الظاهرة المدروسة و بهذا لیست النظریة من كمالیات البحث العلمي بقدر ما هي 

ى لا یحرم ضرورة ملحة للبحث فالتخلي عنها أو التقلیل من شأنها و أهمیتها بحیث مواجهة بالرفض حت

الباحث من الأرضیة الأساسیة لتفسیر و تحلیل الظواهر و بدون نظریة لا یمكن أن یكون هناك رصد 

علمي و من هذا المنطلق نجد أن البحث السوسیولوجي عادة ما یرتبط بالمقاربة النظریة و هذا الموضوع 

الوكالة التجاریة " الخدماتیةدور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في ترقیة المبیعات في المؤسسة " 

  .لاتصالات الجزائر

و هنا سأقوم بالاعتماد في التسییر السوسیولوجي على النظریة البنائیة الوظیفیة و نظریة استخدامات و 

  .الاشباعات

  

  



  .المعالجة الموضوعیة                                                                  :الفصل الأول

 

 

30 

 :البنائیة الوظیفیة .1

یث في نفس ان نظریة البنائیة الوظیفیة تمثل من أكثر النظریات السوسیولوجیة و هي اتجاه قدیم و حد

مؤكدا " هربرت سبنسر"الوقت یتأصل جذوره في الأنتربولوجیا الاجتماعیة حیث ظهرت على ید البریطاني 

التساند الوظیفي و الاعتماد المتبادل و من أهم الروافد الفكریة المعاصرین لظهور هذه النظریة على وجود 

من الأنساق الفرعیة المساعدة و  أعمال تالكوت بارسوتر مؤكدا على أن النظام یتكون من مجموعة

و المذهب " أوغست كونت"، " روبرت میرتون"المتكاملة فیما بینها و أي خلل فیها یسمى خللا وظیفیا 

  .الوضعي

یمكن اجمال تعریفها بأنها من النظریات المهمة في علم الاجتماع تستمد جذورها و أفكارها من آراء 

لدیین أو المعاصرین، الذین ظهروا على وجه الخصوص في مجموعة كبیرة من علماء الاجتماع التق

المجتمعات العربیة الرأسمالیة و تعرف أیضا رؤیة سوسیولوجیة ترمي الى تحلیل و دراسة بني المجتمع 

حیث انطلقت النظریة أو المدرسة انظم من حقیقیة من ناحیة الوظائف التي یقوم بها هذه البني من ناحیة 

اجتماعیة هادفة و جعلت ذلك المنطلق قاعدة فكریة في التعامل التي أرسلت  اعتبار المنظمة وحدة

جوانبها النظریة و قد عرف النظام بأن الكیان المنظم و المركب الذي یجمع و یربط بین الأشیاء و 

  1.الأجزاء التي تكون بموجبها تركیب كلیا موحدا

خلال الدور الذي تلعبه تكنولوجیا و من هنا حاولنا اسقاط هذه النظریة على أرض الواقع من 

  ".الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر"المعلومات و الاتصال في ترقیة المبیعات في المؤسسة الخدماتیة 

تعتبر المنظمة عبارة عن نظام یتألف من مجموعة من النظم الفرعیة كما هو الحال بالمؤسسة، و هذا 

ینعكس على مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة الطارف حیث تتمیز هذه الوكالة بكونها تسیر كافة قطاعتها 

تصالات الجزائر و أیضا تحمل على عاتقها مسؤولیة تطور شبكة الاتصالات في الجزائر حیث أصبحت ا

                                                 
 .258، ص2008دار الشروق، : عمان. ط.ب. "معاصرمفهوم علم الاجتماع ال". معمن خلیل عمر -1
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تسیرها لمختلف نشاطاتها في ترقیة المبیعات لتصبح مؤسسة عمومیة اقتصادیة ذات رأس مال مستقلة في 

  .اجتماعي نشط في مجال الاتصالات

التي تحقق أهدافها سواء و بما أن المؤسسة تتوفر على تكنولوجیات المعلومات و الاتصالات فهي 

فتكنولوجیا المعلومات و في الوقت الحاضر لا تستغني عنها أي على المستوى الداخلي أو الخارجي، 

  .مؤسسة عنها، بمعنى أنه یوجد هناك في كل مؤسسة قسم تكنولوجیا المعلومات و الاتصال

بحیث أصبح نجاح المؤسسات یقتصر على تكنولوجیا و ذلك من أجل أخذ مكانة بالسوق خاصة مع 

  .المنافسة الحاصلة بین المؤسسات

لمؤسسة التي لا تتوفر على التكنولوجیا فهي غیر متمكنة من تحقیق نجاحها و هنا یحدث و أما ا

  .الخلل الوظیفي

 :نظریة الاستخدمات و الاشباعات .2

الاشباعات احدى النظریات الاعلامیة التي تستخدم في تفسیر ما یحدث تعد نظریة الاستخدمات و 

تقوم به وسائل الاعلام من مواقع اخباریة الكترونیة و شبكات التواصل الاجتماعي فقد كان ظهور و 

التي و " ركاتلروباما"و مؤلفه  1974النظریة في كتاب أثر استخدام وسائل الاتصال الجماهیري سنة 

  .دوافع استخداماته الفرد لهذه الوسائلتضمن وظائف وسائل الاتصال و 

و تعتمد هذه النظریة على نظرة سلبیة اتجاه الجمهور بحیث تعتبره قود له في السیطرة لوسائل الاعلام 

تشرح سلوكه تأثیرها الفعال حیث تأخذ النظریة في الاعتبار الأول الملتقي كنقطة بدء بدلا من الرسالة و و 

الاتصالي فیها بتجربة الفرد المباشرة مع وسائل الاعلام لأن الأفراد یوظفون الرسائل لصالحهم بدلا من 

  .التصرف السلبي حیالها

الاشباعات باختصار تعرض الجمهور لمواد اعلامیة لاشباع رغبات وتعني نظریة الاستخدامات و 

تؤكد دائما نظریة الاستخدامات على فاعلیة الجمهور و كامنة معینة استجابة لدوافع الحاجات الفردیة 
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المستقبل اذ أنه دائم التقریر كما یرید أن یستفدون من وسائل الاعلام بدل السماح للاعلام بالسیطرة على 

الفرد، فالجمهور یحتاج للاعلام لیلبي احتیاجات و یحصل على ما یحتاج من خلاله، و هذا یعتبر تحدي 

  1.الأكبر للنظریة

  :عناصر النظریة

  :الاشباعاتهناك مجموعة من العناصر التي تعتمد علیها النظریة الاستخدامات و 

 تعتبر عن نظریات التأثیر الجانب السلبي بالنسبة لملتقى أمام قوة : افتراض الجمهور النشیط

الاستخدامات یعتبر مفهوم الجمهور النشطمن أهم مفاهیم نظریة تأثیرها الفاعل و الوسائل الاعلامیة و 

 .الاشباعاتو 

  تعتبر العوامل الدیمقراطیة من العوامل : النفسیة لاستخدام وسائل الاعلامالأصول الاجتماعیة و

 .المؤثرة في استخدام الأفراد لوسائل الاتصال المختلفة معتمدا على حاجاتهم و رغباتهم

  ه حالة من القلق الداخلي أو و یعرف الدافع على أن :حاجاته من وسائل الاعلامدوافع الجمهور و

 .حاجاتهالرغبة لدى الانسان یدفعه للقیام بسلوك یهدف الى اشباع رغباته و 

 الفرد و حین یتعرض لوسائل الاتصال یتوقع منها اشباع حاجاته و ما  :التوقعات من وسائل الاعلام

لها ریادة تعرض الأفراد ما تعرفه وسائل الاتصال و تعرفه وسائل الاتصال یتوقع منها اشباع حاجاته و 

 2.اشباعهم لحاجاتهم أمر طبیعي إمكانیةیجعل من 

  :یشمل نشاط الجمهور على جوانب التالیةو 

 یعتمد ذلك من قبل و  الإعلامتعني النشاط الذي یشمل على استخدام احدى وسائل و : الانتقائیة

 .المستهلك

 یمثل ذلك تجسید الاهتمامات المستهلكین حیث یشرون مجموعة من اشباعات أثناء  :المنفعیة

 .من أجل اشباع حاجاتهم و رغباتهم الإعلامالتعرض لوسائل 

 هي سعي الفرد الى الاستفادة من وسائل الاعلام وفق احتیاجاته و رغباته وفق اختیاره لها و  :العمدیة

  1.لاعلام ینتجبالتالي یكون هو من قرر أي نوع من او 

                                                 
استخدام شبكة التواصل الاجتماعي و علاقته بالاغتراب السیاسي لدى الشباب في الجامعات ". یاسر نعیم عبد االله -1
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  :خلاصة الفصل  

لهذا  يلقد تعرضنا في هذا الفصل إلى تحدید الموضوع الدراسة من خلال تحدید لأسباب اختیار        

المقاربة السوسیولوجیة، تحدید المفاهیم المتناولة في الموضوع و أسئلة الفرعیة للدراسة، الموضوع الإشكالیة و 

یبقى الدور الذي تلعبه تكنولوجیا المعلومات لكن ، و يالتي تناولت احد جوانب موضوعالدراسات السابقة و 

تحدیدها تحدیدا دقیقا، ولهذا سأتناول في الفصل الاتصال في ترقیة المبیعات بحاجة أكثر للوقوف علیها و و 

  .ترقیة المبیعاتالاتصال و الثاني، تكنولوجیا المعلومات و 

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                                                                                                                         
 .69مرجع سابق، ص . یاسر نعیم عبد االله -1



  

  

  

  

  :الفصل الثاني 

  .المعالجة السوسیولوجیة للدراسة 

  .تمهید

  

  .مدخل الى تكنولوجیا المعلومات و الاتصال: أولا

 .التكنولوجیا مؤشراتها و آلیاتها:  1.1

  .ماهیة المعلومات: 2.1   

  .مفهوم تكنولوجیا المعلومات و الاتصال:  3.1  

  .فوائد و آثار تكنولوجیا المعلومات و الاتصال:  4.1  

  .مدخل الى ترقیة المبیعات: ثانیا

  .مفهوم ترقیة المبیعات:  1.2

   .استراتیجیات و أهداف ترقیة المبیعات في النشاط التسویقي:  2.2

  .دور ترقیة المبیعات في النشاط التسویقي و تأثیراتها على ترقیة المبیعات:  3.2

  .ترقیة المبیعات في النشاط التسویقي و تأثیراتها على ترقیة المبیعات: ثالثا

  .ترقیة المبیعات من خلال مواقع التواصل الاجتماعي:  3.1

  .دور التجارة الالكترونیة في ترقیة المبیعات:  2.3

  .الاتصالات التسویقیة في عصر الأنترنت:  3.3

  

  .خلاصة الفصل 

  



  المعالجة السوسیولوجیة للدراسة                                                  :الفصل الثاني 

 

 
35 

   :تمهید

هذا ما أثر على حیاة الناس الاتصالات، و ثورة كبیرة، في قطاع المعلومات و  21لقد واكب القرن      

الخدمات، تغیر مختلف النشاطات و تسهیل وتیرة الحیاة و  إلىكأفراد أو جماعات أو منظمات أو أدت 

تدخل في  الإنسانیة سواء على المستوى المحلي أو الدولي فأصبحت هذه الأخیرة منتجا ملازما للحیاة

علیه فان المؤسسات ظاهرة أساسیة مستمرة لا یمكن أن تنفذ أبدا و أي نشاط كانت طبیعته، و 

هذه الأخرى تعتبر أحد " ترقیة المبیعات"الاقتصادیة في وقتنا الحاضر اعتمدت على شيء كمفهوم 

نوعة من الأدوات التي تتكون من مجموعة متالأدوات الاتصالیة المهمة ضمن المزیج الترویجي، و 

تدعیم البیع من طرف الموزعین أو قوة للشراء و  المستهلكینالمصممة لاستقالة تحفز غالبا الآجل، و 

دور هذا النشاط في التأثیر على الزبون المستهلك وجد به لشراء على الرغم من تزاید أهمیة و البیع، و 

وجه نظر بعض الممارسین أحد الأدوات  أنه یعتبر من إلاخدمات، عروض المؤسسة من منتجات و 

لكن في الحقیقة نجد أن و البیع الشخصي، و أ الإشهارالثانویة المستخدمة في الترویج، بجانب 

  .الممارسات الناجحة لهذا النشاط أثبتت جدوى استخدامه و فعالیاته في زیادة المبیعات
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   مدخل الى تكنولوجیا المعلومات :أولا

  :التكنولوجیا مؤشراتها و آلیاتها: 1.1

  :مؤشرات التكنولوجیا :1.1.1

لقیاس أي مدى التطور التكنولوجي الذي یشهده أي بلد، هنا لابد من الاعتماد على مجموعة من  

  :المؤشرات التي یتم اكتسابها وفق آلیات عدیدة و هذا ما سیتم ذكره بالتفصیل كما هو كالتالي

  التنمیة المؤشرات الأساسیة للاقتصاد المعرفة، بیانات الأبحاث و  تشكل: التنمیةنفقات الأبحاث و

هذه المؤشرات تخضع منذ مدة طویلة لعمل جمع منتظمة یتم استخدام مدخلات بشكل أساسي و 

 .مقارنات دولیةمعیاریة للبیانات مما یسمح باجراء تحالیل دینامیكیة و و 

  هي حق احتكار مؤقت، تمنحه الحكومة الى مخترع مقابل نشر  :الاختراعاحصائیات جراءات

 .اختراعه

 ان بیانات العلم الكمي للفهرسة ترتكز على عدد من المنشورات للباحثیین  :المنشورات العلمیة

 .الوطنیین في المجالات الدولیة، تشكل وسیلة لتقییم نتائج نشاطات أبحاث أساسیة

 یمكن تقییم نشاط نقل التكنولوجیا بین البلدان بما یعرف بالبدیل  :وجیةمیزان المدفوعات التكنول

هو یتیح هو اجراء لعملیات نقل دولیة للتكنولوجیا غیر المدمجة، و و " میزان المدفوعات التكنولوجي"

 عندما یعتمد على المقارنة بین البلدان التي تستخدم طرائقتسجیل الأموال المتعلقة بالملكیة الفكریة و 

 .یمكن یزود بمعلومات عن نشر التكنولوجیا و القدرة التنافسیةمتشابهة لتجمیع البیانات و 

  التكنولوجیةمؤشرات التخصصات العلمیة و. 
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  1:آلیات اكتساب التكنولوجیا :2.1.1

اكتساب أي تكنولوجیا لابد من توفر الكثیر من آلیات المتكاملة مع بعضها البعض و التي تتمثل 

  :في

  التنبؤ التخطیطي القریب، ووضع السیاسة تحلیله، و باستشراف المستقبل و  :وضع الرؤیةآلیات

 .دیمومة هذا القراراعتمادها رسمیا، للمساعدة في اتخاذ القرار و و 

 تحول نتائج البحث الى منتجات أو مواد أو التحدید و التي تدعم الابتكار و  :الآلیات المالیة

ادراتها في مختلف قطاعات الانتاج التطویر المتنامیة و میزانیة البحث و عملیات، یضاف الى ذلك آلیة 

آلیة الاستثمار الحكومي الذي یهدف في الوقت نفسه  إلیهاالخاصة، كما یضاف الخدمات العامة و و 

 .نقل التكنولوجیات العالمیةنشر تكنولوجیات الوطنیة و  إلى

 التكنولوجیا الى نظام وطني منظومة العلم و  حلقات تحویل إحدىالتي تعد  :الآلیات المؤسسیة

مراكز الخدمات من جهة و دعم التعاون بین شركات الانتاج و الابتكار من خلال تنمیة و للتحدید و 

 .البحوث من جهة أخرى

 هي من أهم الآلیات، خاصة مع توجه الاقتصاد العالمي و  :آلیات تطویر رأس المال البشري

 .المبني على المعرفة أكثر فأكثر نحو الاقتصاد

 التي تنظم نقل التكنولوجیا و منع احتكارها و حمایة المؤسسات و الشركات  :الآلیات التشریعیة

الوطنیة من تحكم موردي التكنولوجیا فیهم من جهة، و تشجع توطین ثم تولید هذه التكنولوجیات محلیا 

  .من جهة أخرى

 لعلوم التطبیقیة و التكنولوجیاآلیات التعاون الاقلیمي و الدولي في مجالات ا. 

                                                 
، 2009مكتبة بستان المعرفة، : مصر. ط.ب. "التنمیة المتواصلة الأبعاد و المنهج". أحمد أبو الیزید الرسول -1

 .186ص
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  باستعمال الوسائل المكتوبة  :التكنولوجیةالاعلام في المجالات العلمیة و آلیات التوعیة و

  1.التكنولوجیا الى اللغة الوطنیةمن خلال جهود ترجمة العلوم و المرئیة و المسموعة و و 

  :ماهیة المعلومات: 2.1

  :مصادر و مكونات المعلومات :1.2.1

  :مصادر المعلومات .1 

  :ان المعلومات تأتي من عدة مصادر مختلفة و هي كالتالي  

 یمكن الحصول على أجوبة جزئیة لمشكل معین عن طریق ملاحظة الأحداث  :الملاحظة

 .المرتبطة به

 لتجارب ...) الأفراد، اللآلات، الأنشطة(عن طریق اخضاع مصادر المعلومات  :التجربة

 .تخضع للحكم و كلما كان تصمیم التجربة جید كانت النتائج موثوق فیها أكثر

 هو المصدر للمعلومات غني یحتاج الى التخطیط الجید، خاصة فیما یخص اعداد  :المسح

 .ة في الدراسات التسویقیةذا المصدر أهمیة بالغستبیان و اختیار العینة و یكتسي هلإقوائم ا

 خلال من مختلف التقاریر التي یعدها أجزائها و هو مصدر هام جدا خاصة من  :المؤسسة

 2 .تصحح الانحرافات التي قد تتعرض لها المؤسسة انتاجیة للمعلومات التي

 البحوث، یتمثل في التي یمكن الحصول علیها من مكاتب  :البیئة الخارجیة للمؤسسة

النشرات المختلفة لهیئات خاصة أو حكومیة، لكن یجب توخي الحذر في استعمال مثل الاستشارات و 

                                                 
التجارة، التسییر و العلوم الاقتصاد و مجلة . "آلیات تفعیلهواقع اكتساب التكنولوجیا في الجزائر و ". بوسعدة سعیدة 1

 .197.199، ص2010، فیفري22، العدد3جامعة الجزائر

. لنیل شهادة دكتوراه في علوم التسییردراسة . الاتصال في عملیة التفاوض التجاريدور المعلومات و . كیسنة حمدما 2

 .6، ص2013: تخصص ادارة الأعمال، جامعة الجزائر
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هذه المعلومات، ولا یجب اعتبارها في جمیع الأحوال صحیحة بصفة مطلقة، كما أن تعدد مصادر 

 .المعلومات الواحدة مفید جدا في تقییم مدى دقتها و تمثیلها للواقع

  :المعلوماتمكونات : 2

 الأساسیة لتكوین تعتبر البیانات الیثة الأولى و  :تجمیع و تسجیل البیانات: المستوى الأول

للمعالجة من خلال (العلاقات المرتبطة الأصوات و الأرقام و تمثل مجموعة من المعطیات و المعلومات و 

التي و ) ت المعلوماتیة المختلفةاستخدام البحث العلمي و كذا البرمجیات التي تتیحها الحواسیب و الآلیا

الأفعال، كما تعتبر الحاضنة الأولى الأساسیة لمعطیات الأحداث و عنها جملة من التصرفات و  تنتج

 .الاستفادة منهایمكن معالجتها و 

 الحقائق التي تتم تجمیعها بالملاحظة أو یتم فیه فرز كل أنواع البیانات و  :المستوى الثاني

كذا البرمجیات التي تمتاز بقابلیتها للمعالجة من خلال استخدام البحث العلمي و وین و المرافقة أو التد

 .الآلیات المعلوماتیة المختلفةتتیحها الحواسیب و 

 البیانات الى محصلة المعارف التي یمكن تخزینها تتحول فیه المعطیات و  :المستوى الثالث

ضمان التراكم المعرفي، أو لحل مشاكل قائمة ترتكز الاستفادة منها، اما الاكتساب معارف جدیدة و و 

  1.الحنكة في معالجة المواقففي تولید ذكي یتم بالخبرة و 

  :أنواع المعلومات: 2.2.1

تم سابقا توضیح أن المعلومات هي تلك البیانات التي تمت معالجتها بحیث أصبح لها معنى    لقد  

  :الأنواع التالیةتنقسم المعلومات طبقا للشكل كالآتي الى 

هي نصوص مكتوبة تنقل الینا معرفة عن اشیاء مختلفة، تعد المعلومات  :المعلومات النصیة .1

 .الخ...الصحف، المجلات: النصیة من أكثر أنواع المعلومات انتشارا مثال

                                                 
 .7ص. نفسهمرجع . كیسنة، امحمد 1
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مستوى الأداء، : تتكون من أرقام ذات دلالات تشیر الى مقاییس معینة مثال :المعلومات الرقمیة .2

 .الخ...افةالمس

هي المعلومات التي تكون على شكل رسوم بیانیة توضح العلاقة بین  :المعلومات البیانیة .3

 .العلاقة بین السرعة في قیادة و كثرة الحوادث: متغییرین مثال

الحروب، : هي المعلومات التي تستنتج من خلال الصور مثال :المعلومات المصورة .4

 .الخ...الفقر

  :حیث الحاجة الیها و الوظیفة و التوجه الیها كالتاليتنقسم المعلومات من 

  :من حیث الحاجة/ أ

مثل القراءات في مصادر المعلومات كالمجلات و الحصول على  :المعلومات التطوریة  .1

 .مفاهیم و حقائق جدیدة الغرض منها تحسین المستوى العلمي و الثقافي للانسان و توسیع مداركه

المعلومات التي یحصل الانسان من خلالها على مفاهیم و  هيو  :المعلومات الانجازیة  .2

 .تساعده على انجاز عمل أو مشروع أو اتخاذ قرارحقائق 

وهذه تتمثل في قراءة الطلاب للمقررات الدراسیة و المواد التعلیمیة  :المعلومات التعلیمیة  .3

 .لاجتیاز مراحلهم للدراسة

  :من حیث الوظیفة/ ب

الفرضیات حول العلاقات التي یمكن أن توجد النظریات و ي الأفكار و هو  :المعلومات الفكریة  .1

 1.بین عناصر المشكلة

                                                 
، 2016دار المعرفة الجامعیة،:مصر. ب ط. "أساسیات تكنولوجیا المعلومات و الاتصال". غادة، عبد المنعم موسى 1

 .18- 17ص 
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وهي تشمل التجارب و اجرائها و نتائج الأبحاث و بیاناتها التي یمكن  :المعلومات البحثیة .2

الحصول علیها من تجارب المرء نفسه أو تجارب الآخرین و یمكن أن یكون كذلك حصیلة تجارب 

 .أو حصیلة أبحاث أدبیةمعملیة 

و تشمل الأسالیب العلمیة التي یمكن الباحث من القیام ببحثه  :المعلومات الأسلوبیة النظامیة .3

بشكل أكثر دقة و یشمل هذا النوع من المعلومات الوسائل التي تستعمل للحصول على المعلومات و 

 .یانات و دقتهاالبیانات الصحیحة من الأبحاث و التي تعتبر بموجبها صحة هذه الب

 .المعلومات الحافزة و المثیرة .4

    :من حیث التوجه /ج

 .و هذا النوع من المعلومات یقید في عملیة اتخاذ القرار السیاسي: المعلومات السیاسیة .1

و هي المعلومات التي یتطلبها العمل الجماعي لمزید من التنسیق و تبث  :المعلومات التوجیهیة .2

 .من خلال اعلام توجیهي

 1.تعطي تفكیر توجیهي للفرد في تركیب فكرة علمیة أو أدبیة :المعلومات الفلسفیة .3

  : أهمیة المعلومات :3.2.1

تعد المعلومات من أهم مكونات حیاتنا الحالیة، و تعتبر من المصادر القومیة التي تؤثر في تطور  

  :الدول و نمو المجتمعات و تتلخص كالتالي

 اذ القرار المناسب لكل المشكلاتتعتبر العنصر الأساسي في اتخ. 

 لها دور كبیر في اثراء البحث العلمي و تطویر العلوم و التكنولوجیا. 

 الخ...لها أهمیة كبیرة في مجالات التنمیة الاقتصادیة و الاجتماعیة. 

                                                 
 .19-18ص ص . مرجع نفسه. عبد المنعم موسي، غادة 1
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  للمعلومات دور كبیر في المجتمع ما بعد الصناعي، ففي المجتمع الزراعي كان الاعتماد على

الأولیة و الطاقة الطبیعیة أما في المجتمع الصناعي فقد أصبح الاعتماد على الطاقة المولدة من المواد 

 1.الكهرباء و الغاز و الفحم و الطاقة النوویة

  : الاتصالمفهوم تكنولوجیا المعلومات و  :3.1

ید ن التداول الشائع لمصطلح تكنولوجیا المعلومات و الاتصال، یوحي ببساطة و سهولة تحدا 

مایمكن اعتباره حدیث هو توسع استخداماتها في مجال تسییر المؤسسات باعتمادها خاصة مفهومه و 

  .على الانترنت

  : مراجل تطور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال :1.3.1  

یعد عالمنا الذي نعیشه رهین التغیر و التطور السریع، مما یعجزنا عن رصید التطور التاریخي    

المعلومات و الاتصال بشكل دقیق، و لكن الأمر المسلم به هو أن تكنولوجیا المعلومات و  لتكنولوجیا

  :الاتصال انما هي ثمرة تطورات عبر الزمن یمكن اختصارها فیما یلي

 قبل المیلاد تم اختراع الكتابة  3600حوالي  منذ": مرحلة ثورة المعلومات و الاتصالات الأولى

  2."مات، فاستطاع السومیون الكتابة على الطین اللینو مختلف وسائط لحفظ المعلو 

مما أنتج انهاء عهد المعلومات الشفهیة التي تندثر بمجرد وفاة الانسان، أو ضعف قدراتها 

  3.حكر فقط على فئة الأغنیاء و رجال الدینالذهنیة الا أنها كانت باهضة الثمن و 

  بطل فوتتبرغعصر ظهور الطباعة اذ بعد الألماني : الاتصال الثانیةمرحلة ثورة المعلومات و ،

الفاعل الأساسي في نشر المعلومات و الاتصالات، و ذلك بكثرة مطبوعاته و  16هذه  الفترة في القرن 

                                                 
 .11، ص2010دار للنشر و التوزیع،:عمان.1ط. "الاقتصاد المعرفة". ربحي مصطفى علیان 1
 .دور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تنمیة قطاع سیاحة و الفندقة. ابراهیم، شعوبي، محمود فوزيبختي  2

 .275، ص2010، 7العدد.مجلة الباحث

 .19، ص2010دار المناهج للنشر و التوزیع، : الأردن. ب ط. تكنولوجیا المعلومات. علاء عبد الرزاق، السالمي 3
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و نشرها من جهة، و ظهور عصر التنویر من جهة أخرى مما أعطى لأوروبا حق الأسبقیة في التقدم 

 1.على العالم بثلاث قرون

  ردة فعل  1937لقد كان اكتشاف التلغراف  :ورة المعلومات و الاتصالات الثالثةمرحلة ث

حتمیة لنظم الاتصال، بغیة توفیر فعالیة أكبر في تبادل المعلومات و ذلك ابان ظهور الثورة 

الهاتف من خلال قوة و سرعة التیار الكهربائي في نقل الصوت عبر جراهم بل الصناعیة، ثم اكتشف 

عن  19حاسیة، و توالت الاختراعات في مجال الاتصال كجهاز الفوتوغراف في القرن الأسلاك الن

 و اكتشاف ماركوني Berligerالقرص المسطح بفضل  و ظهر على التوالي  Tedisonطریق 

Marconi. 

 الأولى التي ینتقل فیها الصوت الى مسافات بعیدة، نسبیا بدون  وهي المرة :1986اللاسلكي

 1941.2ثم بثت خدمات التلفزیون 1919استخدام الأسلاك، و انتشرت خدمات الرادیة 

  تمیزت باختراع الحاسوب و تطوره و مراحل  :مرحلة ثورة المعلومات و الاتصالات الرابعة

أجیاله المختلفة، و ماله من أثر ایجابي على حركة تدفق المعلومات عبر وسائل اتصال التي لها صلة 

 3.بالحواسیب

 انها الثورة الخامسة و التي بدأت من النصف التالي من القرن  :مرحلة ثورة المعلومات الخامسة

تعتمد بالدرجة الأولى على اكتساح الأقمار الصناعیة و شبكات  العشرین حتي یومنا هذا، و هي

الألیاف الصوتیة ذات السرعة الفائقة في عالم المعلومات في نقل الأنباء، البیانات، الصور، كنتیجة 

                                                 
تخصص علم . دراسة لنیل ماجستیر. الأرشیفتكنولوجیا المعلومات و تطبیقاتها في مجال .ابراهیم، بوسمغون 1

 .47، ص2009المكتبات، جامعة قسنطینة، نوفمبر

تخصص ادارة . دراسة لنیل ماجستیر. "أثر تكنولوجیا المعلومات على الموارد البشریة في المؤسسة".مراد، راسي 2

 .39، ص 2006الأعمال، جامعة الجزائر، 
دراسة . "دور تكنولوجیات الحدیثة للاتصالات في تحقیق أهداف التنمیة المستدامة في الجزائر". حریزي، فاروق 3

 .14، ص 2011تخصص ادارة أعمال الاستراتیجیة و التنمیة المستدامة، جامعة سطیف،. لنیل الماجستیر
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حتمیة للترابط الهائل بین التكنولوجیا الحواسیب المتطورة، و تكنولوجیا الاتصال المختلفة و خیر برهان 

  WWW."1"استخدام الأنترنت كأداة تختصر العالم بأسره حروف ثلاث على ذلك 

عن هذه الفترة بالتدرج یقوله فمن الكمبیوتیر الذي یعمل بالصمامات الأیونیة أحمد قندیل وقد عبر 

الحراریة، الى آخر یعمل بالترنزستور، الى كمبیوتر یمكن حمله في الجیب، و من ادخال المعلومات و 

بأكوام من الكروت الورقیة الى اعتماد لوحة المفاتیح ثم الفأرة، و من تخزین المعلومات في البیانات 

شرائط ممغنطة الى أسطوانات مرئة و أخرى مدمجة ضوئیة و ذات سعة هائلة، و من اخراج 

المعلومات على شاشة الكمبیوتر باللغة المكتوبة الى اخراجها بالرسوم و الأشكال ثابتة و متحركة مع 

  2.الصوت و الألوان بفضل وسائط متعددة، ثم تبادلها بشبكات المعلومات

  

  :مكونات تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و متطلباتها: 2.3.1

  :مكونات تكنولوجیا المعلومات و الاتصال -أ

امكانیات استیعابها تضم مجموعة الحواسیب بمختلف أنواعها، و أحجامها، سرعتها و  :الأجهزة .1

 .حفظ، خزن، معالجة البیانات: البیانات أو بعبارة أخرى هي جملة الأدوات المسؤولة عنلكم 

  .غیرهاكل ما یرتبط بها من أجهزة كالوحدة المركزیة، لوحة المفاتیح و الشاشة و و 

                                                 
 .39مرجع سابق، ص. راسي، فاروق 1
تصمیم برنامج كمبیوتر متعدد الوسائط في تنمیة مهارات استخدام تكنولوجیا المعلومات أثر ". رضوان، یاسر هدیب 2

 .18، ص2008جامعة الشمس، . دراسة لنیل ماجستیر. "و التحصیل
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وهنا یمكننا القاء نظرة على تعریف الحاسوب باعتباره الجهاز الالكتروني المصمم لمعالجة و 

بسرعة و دقة، و تلقیها و كذا تخزینها آلیا وله القدرة على اجراء العملیات الحسابیة و  تشغیل البیانات

  1.المنطقیة مستقرة بشكل رقمي

یعتبر هذا العنصر من مركبات تكنولوجیا المعلومات و الاتصال بمثابة الروح في  :البرمجیات .2

ما كان صاحب الكلمة العلیا في الجسد، و الذي یجعل من العتاد التكنولوجي عدیم النفع بدونه، بعد

مملكة تكنولوجیا المعلومات و الاتصال، كونها تسیطر على البیانات و تتحكم فیها للقیام بالعملیات 

الحسابیة و المنطقیة، للحصول على النتائج و حل المشاكل حسب الحاجة و مع ظهور النظم الذكیة 

ت القدرة الذاتیة على التكیف مع معطیات البیئة القادرة على برهنة النظیات و اتخاذ القرارات، و ذا

 .المحیطة بها

  :و یوجد ثلاثة أنواع من البرامج

 وهي عبارة عن سلسلة البرامج المعدة و المخزنة داخلیا في الحاسوب من قبل  :برامج النظام

 .الشركة المصنعة، و التي تعد جزء لا یتجزأ من الحاسوب نفسه

 معدة خصیصا لتشغیل عملیات ذات طبیعة نمطیة من خلال تغییرات طفیفة  :برمجیات التطبیق

و تضم كافة التعلیمات التي تحدد بصورة تسلسلیة عملیات تشغیل و معالجة البیانات، و كذا تنفیذها 

 .مثل برامج الكتابة على الحاسوب

 احدى اللغات و هي جملة البرامج المهتمة بترجمة التعلیمات المكتوبة ب :برمجیات التألیف

 2.البرمجة ذات المستوى العالي الى لغة الآلة

                                                 
اثراء للنشر و التوزیع، : عمان.ب ط. "العلمیة الاداریة و تكنولوجیا المعلومات". وشوقي ناجي حواء، مزهر شعبان 1

 .133، ص2008
 .170- 169مرجع سابق، ص ص . اللامي، سان قاسمغ 2
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هي تمثل تلك البیانات الخام من دونها لا یمكن لباقي المكونات أن تقوم لها قائمة و  :البیانات .3

فائدة الا اذا تم تحویلها الى لا یصبح لها معنى و التي یتم تسجیلها و تخزینها بشكل عشوائي، و 

مشغل الأقراص : و هذه البیانات على أجهزة خاصة بذلك ومن أمثلتها من ثم تخزن،معلومات، و 

 1.الصلبة و المرنة أو الأشرطة، و عادة ما یطلق علیها بقواعد البیانات

ما الذي نعنیه بالبینة التحتیة ":لقد كان ردا لمكتب الأمریكي واضحا عن السؤال :الاتصالات .4

  ".للاتصالات؟

تشمل التسهیلات التكنولوجیة و الاجراءات الدستوریة التي تساند اذ عبر عنها بالتركیبة التي 

الاتصالات و تساعد على نشر و توزیع البیانات فهي متشابهة لحد ما رسائل النقل التي ساعدت على 

الهواتف، الفاكس، الألیاف الضوئیة، و لعل أبرز مكونات هذا الأجهزة هي : ربط جهات العالم مثل

  2.الشبكات

ما سبق یتضح أن كل عنصر من مكونات تكنولوجیا المعلومات و الاتصال، ذو فعالیة وفق مو   

ضمن اطار محدد بین أن التكامل بینهما هو الوجهة الحقة لتحقیق الأهداف المرجوة من تكنولوجیا 

الاتصال على أكمل وجه و لعل الاتصالات هي القلب النابض، فضل عن كیفیة استخدام المعلومات و 

  .كنولوجیا من قبل المستخدمین بشكل كفء یخدم المنظمة و یحقق لها أفضل أداءهذه الت

  :الاتصالمتطلبات تطبیق تكنولوجیا المعلومات و  - ب    

المكونات الاتصال على المكونات المادیة الأجهزة، و شمل البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات و ت   

هناك تعریفان للبنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات أولا تقني طریقها، و الخدمات التي تقدم عن البرمجیة و 

التطبیقات البرمجیة المطلوبة لتشغیل المؤسسة بكل أقسامها مجموعة من الوسائل المادیة و "فتعني أنها 

                                                 
مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة،  ."أثر تكنولوجیا المعلومات في الأداء التنظیمي". علاء عبد الرزاء السالمي 1

 .143، ص2009، 22العدد

 .27، ص2010التوزیع، دار المناهج للنشر و : الأردن. ب ط. "تكنولوجیا المعلومات". ندى اسماعیل الجبوري 2
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ي تقدم القدرات التطبیقیة التالبنیة التحتیة لمجمل الخدمات و "أما التعریف الفني یعني أنها " مرافقهاو 

 إلىتقدم الخدمات عادة التي هي ممول من قبل الادارة، و المنظمة و  إلىبواسطة الأجهزة و البرمجیات 

  ".العاملین إلى بالإضافةالزبائن و المجهزین 

  :متطلبات البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال و تحدیاتها :أولا

العناصر المترابطة التي تتفاعل مع بعضها البعض  تتكون تكنولوجیا المعلومات و الاتصال من  

لتحقیق الهدف المنشود، و الذي یتمثل في اتخاذ مجموعة أنظمة المعلومات و التي تساعد المستویات 

  : الاقتصادیة و الاداریة المختلفة و هذه المكونات هي

 الحاسوب و مكوناتهComput rand Componente  

 البرمجیاتProgram ming  

 الأفرادPeoples  

  الاجراءاتProcédures 

  البیاناتLatabases 1 

  :تحدیات ادارة البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال: ثانیا

حیث تشیر التجارب و التطبیقات المیدانیة تنامي و تعقد  :فقدان سیطرة الادارة على النظم .1

تكنولوجیا نظم المعلومات و بیانات المؤسسة في بیئة موزعة الصعوبات المتعلقة أو الناتجة عن ادارة 

و ذلك بسبب الافتقار الى ادارة مركزة و موحدة بمفردها على تسییر جمیع قضایا هذا الفرع من 

 .التكنولوجیا

                                                 
دار البازوري : عمان. ب ط. "دور نظم و تكنولوجیا المعلومات في اتخاذ القرارات الاداریة". عدنان عواد، الشوابكة 1

 .170- 169، ص ص2011لعملیة النشر و التوزیع، 
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مع التطبیقات یعد في غایة الصعوبة و تعجز العدید من  :تكامل عملیة النهایة للنهایة .2

 .المؤسسات عن بلوغه

حیث تعتبر الحوسبة الشاملة فرصة اعادة هندسة لتصبح بمثابة  :یات التغییر التنظیميمتطل .3

وحدة فاعلة لكل مثل هذا العمل یخلق العدید من المشكلات أو الفوضى في حالة عدم معالجة بعض 

القضایا التنظیمیة، و علیه تحتاج المؤسسة الى هندسة جذریة في الفكر الاداري و الأداء و الرسالة 

 .أیضا

لقد أدركت المؤسسات عدیدة أن الوافرات التي تتوقعها  :التكالیف الضمنیة لحوسبة المشروع .4

من عملیة الحوسبة عملیاتها الموزعة لم تتحقق بسبب التكالیف الضمنیة، فالوافرات المستحقة نتیجة 

ى قوى عاملة و تملك الأجهزة قد تبددت بفعل التكالیف التشغیلیة السنویة المترتبة على الحصول عل

 .وقت اضافي مطلوب، حیث الوقت یمثل مالا أیضا

حیث ینبغي على المنظمات أن تكون قادر و مؤهلة لتكوین بنیة  :التوسع الاعتمادیة و الأمن .5

تحتیة متجددة لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال تكون فاعلة و ذو طاقة استیعابیة كافیة لبث و ادامة 

اتجة عن عملیاتها، أما الاعتمادیة تعني أن على المؤسسة البحث عن بنیة جمیع أنواع البیانات الن

تحتیة خاصة بها، أما مسألة الأمن فهي في غایة الأهمیة، خصوصا بالنسبة للمؤسسات التي تتعامل 

 1.مع عدد كبیر من الأفراد و المؤسسات

  :مواجهة تحدیات ادارة البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال :ثالثا

للحصول على أكبر عائد ممكن من التكنولوجیا الجدیدة، ینبغي على المؤسسات  :ادارة التغییر .1

 .أن تخطط بشكل دقیق للتغییر، فقد تحتاج لاعادة الهندسة لتتلائم مع التغییرات

                                                 
منشورات المنطة العربیة . تكنولوحیا المعلومات و الاتصال و تطبیقاتها في مجال التجارة المقالة. بشیر العلاق 1

 .140-138، ص ص2017:للتنمیة الاداریة، مصر
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المؤسسة انتهاج نظام عام أو برنامج تدریب و رسكلة لمساعدة باستطاعة : التعلیم و التدریب .2

المستخدمین على تجاوز المشكلات الناتجة عن الافتقار لدعم و الفهم الاداري لعالم الشبكات و 

 .أسالیب تشغیلها

یصبح دور ادارة البیانات أكثر أهمیة عندما تكون الشبكات مرتبطة  :ضوابط لادارة البیانات .3

 .ف و مجالات عمل متنوعة، و أجهزة حاسوب عدیدةبتطبیقات مختل

أن تكون نظرة الادارة العلیا للهیكل البنائي  ینبغي: التخطیط  لتكامل الادارة و الارتباطیة .4

التأكد من أن البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال استراتیجیة أي بعیدة المدى، و للمعلومات و 

بما یحقق المعلومات و البنیة التحتیة یدعمان بشكل كامل مستوى تكامل العملیة و هذا الهیكل البنائي و 

  1.المستقبلیةالحاجات المالیة 

  : أسباب التسارع التوجه نحو تكنولوجیا المعلومات و الاتصال :3.3.1

من الأسباب أدت الى زیادة أهمیة كبیرة بتكنولوجیا مجموعة  أن هناك "Turban"لقد أوضح   

  :هي كالتاليالاتصال و المعلومات و 

المنظمات أصبحت أكثر تعقیدا ان البیئة التي تعمل في ظلها  :تقلب بیئات الأعمالتعقب و  .1

التكنولوجیا خلف العدید من التغییرات الأخرى الناتجة عن العوامل تقلبا، فالتقدم في الاتصال و و 

الاقتصادیة، مما جعل المنظمات تقوم بالأنشطة الهادفة الى تحسین و حمایة عملیاتها السیاسیة و 

 .ت استراتیجیة مع منظمات أخرىبناء تحالفاكاعادة الهندسة، تحسین عملیة التنبؤ و 

ان الضغوط التي تمارس من قبل المنظمات الدولیة و  :الاقتصاد العالميالمنافسة القویة و  .2

كذلك من التكنولوجیا المتقدمة كل هذا أدى الى وحدة المنافسة العالمیة، هذه الأخیرة التي أصبحت لا 

دمة، سرعة التسلیم و تقدیم منتجات حسب انما على الجودة، مستوى الخترتكز فقط على الأسعار و 

                                                 
 .143- 140ص ص  ،المرجع السابق. بشیر العلاق 1



  المعالجة السوسیولوجیة للدراسة                                                  :الفصل الثاني 

 

 
50 

في هذا الاطار تساعد تكنولوجیا المعلومات المنظمات العالمیة في الحصول على مزایا طلب العمیل، و 

 .كتحسین الانتاجیة، رفع مستوى الخدمة و زیادة الربحیة

صبحت لا شك أن التفاعل بین المنظمات و المجتمع لا ینقطع، و أ :المسؤولیة الاجتماعیة .3

المنظمات في الآونة الأخیرة أكثر ادراكا لهذا التفاعل و أهمیته حیث تسعى الى المساهمة في القیام 

بالخدمات الاجتماعیة كالرقابة البیئیة الصحة و السلامة المهنیة، تكافؤ الفرص و مراعاة حقوق 

 .المستهلك

بالسلع و الخدمات المتاحة و أصبح المستهلك الیوم أكثر درایة و معرفة  :توقعات المستهلكین .4

 .جودتها مما جعله یطلب أفضلها، بالاضافة الى المنتجات التي تنتج حسب طلبه

أن عامل المعلومات أدى الى زیادة أهمیة تكنولوجیا " Morris"یرى  :تغییر هیكل الموارد .5

للمنظمة  المعلومات و الاتصال ففي العصر الصناعي ساد الاعتماد بأن هناك أربع موارد أساسیة

 ".المادیة، البشریة، المالیة، المواد الخام"

تمثل أهم العوامل المؤدیة الى زیادة أهمیة تكنولوجیا المعلومات و الاتصال، هده  :العولمة .6

 1.الأخیرة التي تعد المحرك الرئیسي للمنظمات من خلال استخدام الحاسبات الآلیة و الثورة المعلوماتیة

  

  :الاتصالتكنولوجیا المعلومات و و آثار فوائد : 4.1

  :الاتصالتكنولوجیا المعلومات و  فوائد -أ    

الاتصالات السبب في الثورة التكنولوجیة الحالیة، یمكن أن تلعب ان كانت تكنولوجیا المعلومات و   

ت النظر الى التأثیرااستئناف النمو على المدي الطویل، و أیضا دورا أساسیا في مرحلة الانتشار و 

                                                 
، 2002عالم الكتب، : مصر. ب ط.ة"تكنولوجیا التعلیم في عصر المعلومات و الاتصال". كمال عبد الحمید، زیتون 1

 .4- 5ص ص 
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الخارجیة الكبیرة و مكاسب الأبتكار و انتاجیة المحتملة لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال، یمكن لها 

أن تصبح عنصرا رئیسیا في الاستجابة للسیاسات و برامج التحفیز التي یجرى النظر فیها من قبل 

ولوجیا النظیفة و مختلف الدول، و یمكن حتى أن تنشر أیضا لتحفیز الابتكار و الاستثمار في التكن

  .استخدام الطاقة الذكیة، و بالتالي تمهید الطریق لتطور جدید و ذكي و تنمیة مستدامة

و ظهرت نماذج عدیدة لتطبیقات تكنولوجیا المعلومات و الاتصال، وكل یوم یحل علیا الا نجد أنه 

  :تم اكتشاف مزایا و استعمالات أخرى لها، و نذكر من ذلك

 :الأعمالفي قطاع المال و   .1

تستخدم منظمات الأعمال تكنولوجیا المعلومات بصفة أساسیة  :توافر المعلومات اللازمة للأعمال -

 .Webفي دعم مهام تمتد من حساب المرتبات الى تصمیم نماذج القرض الشفوي الى قائمة مواقع 

درة على حیث یمكن أن تساعد تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في زیادة الق  :تعزیز الأفكار -

للبرید السریع بتقدیم برامج لتسلیم الطرود حیث یقوم عملائها باستخدامه   Fedexالابتكار حیث قامت

 .لیطلبوا الكترونیا خدمات الشركة

 .الخدمة و تقلیل العمل الورقي للعملیات بین البنوك سرعة :تحویل الأموال الكترونیا -

 1.تحلیل المخاطرو  بتعظیم عائد الاستثمارات :ادارة الاستثمارات -

 

 :في مجال التعلیم و التدریب .2

هذا یقلل الطیارین على قیادة المركبات و المحاكاة لرواد الفضاء و  من خلال :نظام التدریب -

 .التكالیف

                                                 
 .56-53ص  مرجع سابق، ص. وصفي عبد الكریم الكساسة 1
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الهدف منها زیادة انتاجیة المعلم و الطالب في مواجهة  :برمجیات مساندة التعلیم و التعلم -

 .تضخم المادة التعلیمیة و تعقدها

و التي على صیاغة و وضع السیاسات التربویة و التخطیط التربوي  :نظم المعلومات التربویة -

 1.و حهود البحوث و التنظیر في مجال التعلیم

 : آثار تكنولوجیا المعلومات و الاتصال - ب

 : الآثار التنظیمیة .1

ان استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في المؤسسات المعاصرة خلق تحدیات كبیرة    

تمثلت في مجالات عدة خاصة من الناحیة التنظیمیة حیث تحدد العلاقات ما بینها من خلال 

لوظائف و المستویات المركزیة و اللامركزیة أو الجمع بینهما، التقلیص في حجم ا: المرتكزات التالیة

الاداریة و التحول في شكل الهیكل التنظیمي من الهرمي الى الشبكي و سوف یتم تناول كل جانب من 

 :هذه الجوانب كما یلي

تنبؤاتهم حول تأثیر "" و"" قدم كل من  1958في عام  :اللامركزیةالاتجاه نحو المركزیة و  -

أشار الكاتبان الى أن المنظمات تنظیمي للمؤسسات و تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على البناء ال

ذلك لآن وفرة المعلومات مقارنة بما كان متاح في السابق سوف یسمح سوف تتجه نحو المركزیة و 

یرتبط بأن تكون في قراراتها مركزیة من خلال نظام معلومات مركزي یتواجد في المقر الرئیسي و  للإدارة

 2.اللامركزیة إلىنقل المؤسسات نحو التوجه  للإدارةتصالات تتیح جمیع أجزاء المؤسسة بشبكة الا

الاتصال على زیادة عملت تكنولوجیا المعلومات و  :الإداریةالمستویات تقلیص حجم الوظائف و  - 

تخطیط مسارها تقییم أدائها و تدریبها و بالتالي اختیار الموارد المؤهلة الكفاءة و التوافق بین الوظائف، و 

                                                 
 .196-159ص مرجع سابق، ص . كمال عبد الحمید زیتون 1
، 2009دار وائل للنشر، : عمان. 2ط. "نظم المعلومات الاداریة مدخل معاصر". نجم عبد االله الحمیدي و آخرون 2

 .291- 278ص ص 
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الاتصال ظروف العمل، كما أسهمت تكنولوجیا المعلومات و تحسین نوعیة و الرواتب، و  وإدارةالوظیفي، 

الدافعیة لدى تحسین عملیة الحفز و من خلال أدواتها المختلفة من زیادة كفاءة عملیة الاتصال و 

  1.الأفراد

 :الآثار الاقتصادیة   .2

المعلومات و الاتصال تغیرت عدة مفاهیم، فقد تحت تأثیر عصر المعلومات و ثورة تكنولوجیا 

أصبح الرأس المال الفكري أهم نسبیا من الرأس المالي المادي، و أصبحت المعلومات قوة و ثورة 

تضفي على العمل قیمة مضافة لأن الاقتصاد المعاش هو اقتصاد المعلومات، كما تمیزت هذه الثورة 

  .ة و الصناعةبتنقلها السریع عكس منتجات اقتصاد الزراع

لعل الآثار الاقتصادیة الناجمة عن استخدام تكنولوجیا المعلومات تتمثر في استخدام الحاسب و    

الالكتروني كأحد العناصر الأساسیة المكونة لهذه التكنولوجیا حیث كان لتطور استخدام الحاسبات 

ز بهذه الآلات من انخفاض في الآلیة الأثر الكبیر في اقتصادیات استخدمها، و مع ذلك الا لما تتمی

  .مستویات أسعارها و السهولة في التشغیل و الصیانة، و ضمان تدفق المعلومات بشكل أفضل

 :الآثار الاجتماعیة .3

ان تكنولوجیا المعلومات و الاتصال لا تمنحنا فقط أسالیب مختلفة للعمل و التفكیر و الترفیه،       

بل أنها تقدم لنا أیضا بعض الخیارات الأخلاقیة المختلفة، و التحولات الثقافیة التي تنعكس و تساعد 

  :ي كالتاليفي توجیه السلوك و التصرفات، مما یخلق آثارا على البینیان المجتمعي و ه

التقني وما یترتب على تطور البحث العلمي و الآثار المستقبلیة على العملیة التربویة و التعلیمیة و  - 

 .التعاون الدولي في مجال المعلوماتذلك من خلق فلسفة جدیدة في الانفتاح و 

 .ادتخفیف المعاناة التي یتعرض لها الأفر كیفیة تسخیر هذه التكنولوجیا في حل المشكلات و  - 

                                                 
 .292نجم عبد االله الحمیدي و آخرون، مرجع سابق، ص  1
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 1.العمل على مكافحة الجریمةالقیاسات الحیویة و  - 

  :ترقیة المبیعات :ثانیا

  :مفهوم ترقیة المبیعات: 1.2

  :أشكال لترقیة المبیعات :1.1.2  

أخذ ترقیة المبیعات عدة أشكال تتمثل في الأنشطة الموجهة للوسطاء، بمختلف أنواعهم حیث یتم ت

  :یمكن تقسیمها كما یلي

  :من حیث معیار العملیات الموجهة /أ

و تتمثل في الأنشطة الموجهة للمستهلكین : العملیات الموجهة من أجل تحقیق عملیة الشراء. 1

  .دوافعهم الشرائیة باستخدام الحوافز المادیة وذلك في اطار استراتیجیة الجذب إثارةالنهائیین، قصد 

 وقوةتلك الأنشطة الموجهة لشبكة التوزیع  في تتمثل و :العملیات الموجهة لتدعیم عملیة البیع.2

ذلك البیع باستخدام الأسالیب المختلفة قصد تحفیزهم في التعامل مع المؤسسة و تسویق منتجاتها، و 

 2.في استراتیجیة الدفع

  :من حیث معیار الأنشطة الموجهة /ب

في توجیه میزة مؤقتة في العرض المقدم للمستهلك،  تتمثل: الأنشطة الموجهة للمستهلك النهائي.1  

خلق أو تغییر السلوك الشرائي لدى المستهلك اتجاه منتوج معین عن طریق تقدیم الحوافز  إلىیهدف 

  .الخ...المتمثلة في العینات المجانیة

یتعلق الأمر بعرض المؤسسة لعروض تشجیعیة موجهة  :الأنشطة الموجهة للموزعین .2

البا على شكل عروض مالیة بهدف تشجیع الموزعین على تحمل عاتق تصریف المخزون للموزعین غ

                                                 
 .294-293نفس المرجع، ص ص  1

2Martin Sylvie et vedrinejean pierre.op.cit.p153. 
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عن المؤسسة من خلال زیادة مستوى المخزون لدیهم و تتمثل هذه الأنشطة الخاصة في الخصومات 

  .الخ...على السعر الهدایا

أو مالیة لقوة  تقدیم المؤسسة لتحفیزات قد تكون مادیة و تتمثل: الأنشطة الموجهة لقوة البیع .3

  .الخ...البیع التابعة لها قصد تشجیعهم على زیادة مجهوداتهم

أنهم الأفراد الذین یمارسون تأثیرا قویا على السلوك  یعرفون: الأنشطة الموجهة لقادة الرأي .4

  1.الشرائي للأفراد الآخرین، لذا تعمل المؤسسة على تحفیزهم على شراء منتجاتهم

  :المبیعاتمسارات ترقیة  :2.1.2

حیث تعمل المؤسسة من خلال هذا المسار الى رفع المبیعات في المدى  :المسار التجاري .1

 .القصیر و تتمثل أهم التقنیات المستخدمة في ذلك التخفیض المؤقت للسعر، الاضافة المجانیة

تعمل المؤسسة عن طریق ترقیة المبیعات لاقامة و تدعیم علاقات مع  :المسار العلاقاتي .2

متعاملیها عن طریق مكأفاة الوفاء و مختلف الأنشطة التي تربط المؤسسة بعملائها عن طریق تقدیم 

 .المعلومات و عرض التحفیزات من حین لآخر

  

  

  

  

  

 

                                                 
1    Ingolophilippe. Promo tiondes ventes et action commerciale. Vaibert. paris:1995 

.p26. 
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  .المبیعاتالمسار العلاقاتي لترقیة  -1الشكل -                    

  

  الال

  

  

  

  

  

 

بالرغم من الدور الفعال لنشاط ترقیة المبیعات في تحقیقه لأهداف  :المسار الاستراتیجي .3

السلبیات في بعض الأحیان و خاصة على سمعة و صورة المؤسسة  تسویقیة، الا أنها قد لا تخلو من

و ذلك لطابعها الظرفي الاستثنائي مما یسبب في تكسیر العلاقة أو الرابط الذي یخلقه الاتصال في 

وقت معین، وهذا ما جعل المؤسسات تفكر في أسلوب آخر لترقیة المبیعات كاستراتیجیة تسویقیة بعیدة 

ل اتجاه المستهلكین من شراء العلامات المنافسة الى شراء منتجات المؤسسة المدى تهدف الى تحوی

  1.بصورة دائمة من خلال خلق علاقة مبنیة عن طریق مكافأة الوفاء

  

  

  

                                                 
 .66-65مرجع نفسه، ص ص  1

                                                      

  المؤسسة                                              
                         

  عامةارسال الحوافز                               معلومات خاصة                    معلومات                            
  بالعرض                                                                                  

                            
  
  
  
  
  

  رد الفعل استجابة المستھلك                                
   

  
  العلاقة مع زبائن                                  الزبون                 

  
 عبر الزمن                                                    
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 1.المسار الاستراتیجي لترقیة المبیعات - 2الشكل-              

  

  

  

  

  :استراتیجیة و أهداف ترقیة المبیعات في النشاط التسویقي :2.2 

  :استراتیجیات: 1.2.2    

 تحدد الاستراتیجیة الخاصة بترقیة المبیعات في اطار الأهداف  :تحدید أهداف التسویقیة

التسویقیة العامة و تحدد بوضوح ضمن المخطط التسویقي للمؤسسة، حیث أن الأهداف التسویقیة 

 تحدد في اطار استراتیحیة قد تكون هجومیة و ذلك بغیة التقدم في الانجازات كزیادة الحصة السوقیة و

 .الخ...زیادة رقم الأعمال

 تسعى المؤسسة من خلال تخطیط عملیات ترقیة المبیعات لتحقیق أهداف  :تحدید الأهداف

استراتیجیة في ظل المنافسة التي تشهدها الأسواق المختلفة و تشبع السوق بمختلف المنتجات و 

 : العلامات القادرة على اشباع الحاجات المختلفة و تنقسم الى

تعمل المؤسسة ضمن اطار المخطط العام لأنشطة ترقیة المبیعات على وضع  :سیةأهداف سیا .1

أهداف أساسیة وفق خصائص أو معلومات منطقیة تعمل على تطویر و ترویج المنتج أو العلامة كما 

 .یكمن أن ینطوي على زیادة الحصة السوقیة للمؤسسة

یة أهداف تسعى المؤسسة لتحقیقها الأهداف الأول تكون :أهداف فرعیة و التأثیرات المستهدفة .2

عبر مخطط مسبقا، أي أنها تكون محددة بدقة من حیث الكمیة النوعیة أو حتى الزمن المسموح بذلك، 

                                                 
 .67مرجع نفسه، ص  1

  
  

  الارتباط بالعلامة المعتادة                   الانجذاب الى علامة المؤسسة                                       
  الأنشطة ترقیة المبیعاتبفعل 

  
  
  

  دوافع أو معوقات التغییر                                                   
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كما یمكن للمؤسسة اضافة أهداف ثانویة تسیر في ضوء الأهداف الرئیسیة أي أنها أهداف مرحلیة، 

الأنشطة الخاصة بترقیة المبیعات هذه كما قد تسعى المؤسسة لتحقیق بعض التأثیرات من خلال 

التأثیرات قد تكون مقصودة أو ناتجة دون ارادة المؤسسة و تربط طبیعتها مع الخصائص و السیاسات 

 .التسویقیة المتبعة

 یتوجب على المسؤول التسویقي البدء بتعریف و تحدید الجمهور الذي  :تحدید الفئات المستهدفة

تكییف وسائله و أهدافه طبقا لحاجات و رغبات هذا الجمهور، و یعتبر یرید أن یتوجه الیه، بغیة 

تحدید الجمهور من الأولویات التي تلتزم المؤسسة بتحدیدها قبل البدء في صیاغة أي استراتیجیة اذ 

 1.یمكن أن یكون هذا الجمهور من المستهلكین الحالیین أو الباعة أو الموزعیین

  : أهداف ترقیة المبیعات: 2.2.2

تكمن في زیادة حجم المبیعات من الآجل القصیرة، مواجهة المنافسة  :أهداف متعلقة بالمبیعات  .1

حیث تعمل المؤسسات من خلال الاستحواذ على مستهلكین جدد أو التوسع على حساب حصة 

 المؤسسة و بالتالي قد تلجأ هذه الأخیرة لترقیة المبیعات، الاستحواذ على منافذ توزیع جدیدة، زیادة

حصة المؤسسة من السوق في الآجل الطویل و ذلك باعتمادها كاستراتیجیة هجومیة للتوغل في 

 2.السوق مع مرور الزمن

جذب مستهلكین جدد أو تحویل مستهلكین المنافسیین الى  :أهداف متعلقة بسلوك الزبائن .2

وفائهم  وذلك لاعادة المؤسسة، مكافئة المستهلكین المداومین على شراء منتجات المؤسسة لتدعیم 

الشراء و اقامة علاقة بین المؤسسة و عملائها، دفع المستهلكین و حثهم على تجریب المنتجات 

                                                 
 .85-84، ص ص2001التوزیع، دار الفاروق للنشر و : مصر. ب ط ."كیف تكتب خطة تسویقیة" .ویتسوودجون 1
 .71، ص1993دار الفكر العربي، : مصر. ب ط. "الاتصال و الرأي العام". عبید عاطف، علي 2
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الجدیدة، زیادة معدل الشراء اثارة الرغبة في الاستفسار و طلب المعلومات حول المنتجات المؤسسة 

 .وذلك للمستهلكین المحتملین أو في حالة العروض الجدیدة

تهدف المؤسسة من خلال ترقیة المبیعات الى زیادة مستویات  :علقة بالتوزیعأهداف مت .3

المخزون لدى الموزعین عن طریق تبني استراتیجیة الدفع، و ذلك لتحمیل عاتق المنتجات للموزعین 

 .بدل المؤسسة، تنمیة وفاء الموزعیین للمؤسسة و التعامل في منتجاتها

زیادة دافعیة و اهتمام رجال البیع بتسویق منتجات ي و تتمثل ف :أهداف متعلقة بقوة البیع .4

المؤسسة باستعمال مختلف الحوافز، تشجیع رجال البیع على زیادة مبیعاتهم بغیة الاستفادة من الحوافز 

 1.المقدمة من المؤسسة

  .ترقیة المبیعات في ظل تكنولوجیا المعلومات و الاتصال :ثالثا 

  :مواقع التواصل الاجتماعيترقیة المبیعات من خلال : 1.3

مواقع التواصل الاجتماعي تمكن أي مؤسسة من مواكبة منافسیها و الترقیة لمبیعاتها، و تتیح لها   

  .خدمات تبادل المعلومات و التعریف بأعمالها و منتجاتها و خدماتها

  :فوائد ترقیة المبیعات عبر مواقع التواصل الاجتماعي: 1.1.3

  :ریق الفایس بوك و تویتر و قنوات التواصل المختلفة عدة فوائد منهالترقیة المبیعات عن ط

 الآن الشبكات الاجتماعیة قناة جدیدة لأي مؤسسة یمكنها  أصبحت: تثبیت العلامة التجاریة

 .استغلالها في كتابة محتوى ممیز و نشر فیدیوهات تخص مجال الشركة لتحسین ظهورها

 ان معظم الذین یتابعون العلامات التجاریة على الشبكات الاجتماعیة  :تحسین ولاء العملاء

 .نسبة ولائهم لهذه الشركات أكثر من غیرهم

                                                 
، ص 2001مجموعة النیل العربیة، : مصر. ب ط ."أسرار الترویج في عصر العولمة" .محسن فتحي، عبد الصبور 1

72. 
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 كل منشور تقوم المؤسسة بنشره هو فرصة جدیدة لتحویل عملاء جدد و زیادة  :زیادة المبیعات

 .مبیعات منتوجاتها

 الشبكات الاجتماعیة، تمكن : لمهمة مثلتوجد العدید من القنوات الأخرى ا :زیادة اعداد الزوار

من تحویل عدد كبیر من الزوار من خلال ترقیة المبیعات عبر الفایس بوك أو تویتر فقط على 

 .المؤسسة لشرائها یفید و یعجب المتایعیین

 الحملات الاعلامیة  تتمیز :انخفاض تكالیف حملات التسویقیة عبر الشبكات الاجتماعیة

یا عبر الاعلانات الأخرى كما أنها مناسبة لمعظم مجلات الشركات التي بانخفاض تكلفتها نسب

 1.تستهدف المستهلك مباشرة

  : مراحل ترقیة المبیعات عبر شبكات اجتماعیة: 2.1.3

  :و تتلخص هذه الخطوات المتبعة عند البدء باستخدام الشبكات الاجتماعیة كالآتي

  التفكیر في الترقیة عبر الشبكات الاجتماعیة یجب قبل  :دراسة الجمهور الموجه له الخدمة

التخطیط و وضع الأهداف الأساسیة من ترقیة الخدمة أو المنتج و دراسة الجمهور الموجهة له هذه 

 .الخدمة لكي تقوم بعرضها

 یجب القیام أو الاشتراك فیها أي انشاء  :تسجیل الدخول و الاشتراك الشبكات الاجتماعیة

كات و ذلك لانشاء صفحة خاصة لعرض الخدمات أو مبیعات الشركات حساب خاص على الشب

 .علیها

 كتابة محتوى یضیف تاریخ المؤسسة و مكانها و ماهي أبرز  :نشر محتوى تعریفي للمؤسسة

 .خدماتها و عروض منتجاتها

                                                 
 .http://Www.Annajah.Met.2019/02/23 ،11:05 .  الاحتماعيفوائد ترقیة المبیعات عبر مواقع التواصل  1
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 عملیة البحث عن المتتابعیین تتطلب تجهیز و دراسة لكلمات  :البحث عن المتتابعیین للشركة

یة تخص المؤسسة و من ثم العثور على المهتمین بتلك الكلمات للوصول الى عدد كبیر من مفتاح

المتتابعیین للمؤسسة، أیضا دراسة صفحات المنافسین في نفس المجال و دراسة متتابعیین الصفحات 

 1.الخاصة بالمنافسین

  :دور التجارة الالكترونیة في ترقیة المبیعات: 2.3

  :الالكترونيالبیع : 1.2.3

و أحد أجزاء أنشطة التسوق الالكتروني و أهمهم التي تتم عبر شبكة الأنترنت حیث اتفقت ه  

المنظمات في السنوات القلیلة الماضیة المال في محاولة لمعرفة كیفیة دمج الأنترنت في عملیات 

ح بامكانه اختیار ماشاء مبیعاتها من أجل الترقیة فأصبح العالم مفتوح أمام كل الجدمة المتوفرة و أصب

  :بكل سهولة و بالاضافة الى وجود أنواع أخرى و أشكال تمحورت كالتالي

و هو یتعلق بعملیة البیع الالكتروني الذي یقوم به المتنجون مباشرة  :البیع الالكتروني المباشر .1

 .للزبائن دون وسائط

للمؤسسة هو مواقع فالمتجر الالكتروني  :البیع بواسطة المتاجرون و مراكز التسویق .2

الالكتروني الخاص بها تنشئة المؤسسة لغرض ترویجي و هو عبارة عن متجر افتراضي یتم استضافة 

 .عدد من البائعین عبر الموقع الخاص

فالبرید الالكتروني یعد من أهم وسائل الاتصال في بناء العلاقات  :البیع عبر البرید الالكتروني .3

 .الخ...مع العملاء حیث یساعد كثیرا على التواصل في أوقات مختلفة كتقدیم لهم مثلا شرح لتقصلة

                                                 
1  http://blog.khamsat.com،23/02/2019 ،11:05. 
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تعد المزادات أحد الأوجه المهمة و أشكال الأعمال التجاریة  :البیع بواسطة مزادات الأنترنت .4

المزادات یجري بموجبه بیع المنتجات عند السعر الذي یقبل به المشتري و  الالكترونیة و أسلوب

 .المؤسسة البائعة

و هو نظام یشمل على حسابات شخصیة و أجهزة تسجیل  :البیع من نقاط البیع الالكتروني .5

  1.المبیعات للمؤسسة و فاحص بصري لقراءة  رمز القهیان المتوازنة

  :الالكترونیة بالنسبة للزبون و المؤسسةأهمیة التجارة : 2.2.3

تهتم المؤسسات بالتجارة الالكترونیة لأنها تساعد على زیادة المبیعات و ترقیتها حیث یمكن أن 

  :نلخص أبرز هذه الفوائد

فصفة العالمیة للتجارة الالكترونیة الغى الحدود و القیود أمام  :الأسواق العالمیة إلىالدخول  .1

لم الأسواق العالمیة بغض النظر عن الموقع الجغرافي للمؤسسة أو المستهلك دخول المؤسسة في عا

كانت اتفاقیات التجارة الدولیة شغف لتحریر التجارة في السلع و الخدمات فان التجارة الالكترونیة  فإذا

 .الخ...بطبیعتها تحقق ذلك لكل منشأة دون الحاجة لتفاوضات

ان اعتماد الشركات على الأنترنت في التسویق یتیح لها  :التسویق أكثر فعالیة و أرباح أكثر .2

عرض خدماتها و منتجاتها في مختلف أصفاع العالم دون انقطاع مما یوفر لهذه المؤسسات فرصة 

یشري أكبر لجني الأرباح، اضافة لوصولها الى المزید من الزبائن حیث یستطیع المستهلك أن یتسوق و 

 بسبلى سطح الأرض حیث تقدم للمستهلك قابلیة الاختیار ما یرغب في كل وقت و كل مكان ع

 .قابلیة الوصول لمنتجات المؤسسة

                                                 
مجلة ."الریادة في البیع الالكتروني و ریادة فاعلیة الأداء التسویقي لمنظمات الأعمال". زاهد عبد الحمید السمرائي 1

 .181 - 179اء، قسم التسویق، ص ص ، جامعة التبر 37العدد. بغداد للعلوم الاقتصادیة



  المعالجة السوسیولوجیة للدراسة                                                  :الفصل الثاني 

 

 
63 

توجد على أنترنت العدید من الشركات التي تبیع السلع منخفضة مقارنة مع  :خفض الأسعار .3

 الأسواق التقلیدیة فالسوق على الأنترنت یوفر الكثیر من التكالیف المنفقة في السوق العادي مما یصب

 .على مصلحة الزبائن

توفر التجارة الالكترونیة فرصة لزیادة لمختلف أنواع المحلات على الأنترنت  :حریة الاختیار .4

 .كما تزود الزبائن بالمعلومات دون أي ضغوط

التجارة الالكترونیة فرصة كبیرة و جیدة للعملاء حیث  توفر :العملاءتواصل فعال مع الشركاء و  .5

هذا ما یسمى بالتجارة الالكترونیة من الشركات لآراء بخصوص الخدمات المقدمة و اتم تبادل الخیارات و 

 1.الى الشركات عبر المجتمعات الالكترونیة على الأنترنت

  :الاتصالات التسویقیة عبر الأنترنت: 3.3

  :تسویق بطریقة مباشرة بالأنترنت: 1.3.3

التسویقیة المتكاملة التي وظفت شبكة و یعد من أكثر الأدوات الترویجیة لمزیج الاتصالات   

الأنترنت لخدمة أهدافها، و یتخذ التسویق بالأنترنت في الممارسة التسویقیة الحدیثة عددا من الأشكال 

  :المتنوعة أهمها

ي التسویق المباشر الذي من خلال الكتیبات یتمثل ف :التسویق بكتیبات الأنترنت المصورة .1

التي تتیح استخدام تقنیات الطباعة و الألوان في اعطاء وصفا المصورة على شبكة الأنترنت، و 

 .تفصیلیا أكثر وضوحا عن الخدمة أو المنتج و مواصفاته، و كیفیة استعماله

و یشیر الى التسویق المباشر الذي یستخدم البرید الصوتي  :التسویق بالبرید الصوتي .2

هنا ارسال رسالة شفاهیة على الأنترنت الالكتروني في الوصول الى العملاء المستهدفین، حیث یتم 

 .من المؤسسة الى العمیل

                                                 
 .56- 55المرجع نفسه، ص ص  1
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یمثل احدى أشكال التسویق المباشر الذي یستخدم قواعد البیانات  :التسویق بقواعد و بیانات .3

المسجلة على الحاسب الآلي في تحقیق الأهداف التسویقیة للمؤسسة، اذ یشیر في واقعه الى عملیة 

 .اعد البیانات التسویقیة بغرض الاتصال الفعال مع العملاءبناء و صیانة و استخدام قو 

  :التسویق بالبرید الالكتروني .4

 توجد رسوم بریدیة في حالة البرید الالكتروني لا. 

  یوفر البرید الالكتروني وسیلة ملائمة لاستجابة المباشرة فالاعلانات البرید الالكتروني توجه

 1.المستخدمین للمواقع

وني أكثر أشكال التسویق المباشر استخداما حیث أن العدید من المؤسسات ترسل و البرید الالكتر 

نشرات دوریة بالبرید الالكتروني، و هو أداة اتصال ممتازة مع العملاء حیث أن أغلبهم یستمتع بتلقي 

  : التالیةهذه الرسائل و تعتبر نشرات البرید الالكتروني مجال نمو لأنها توفر العدید من الفوائد و المزایا 

 القیام بشكل منظم و قانوني بترویج اسم المؤسسة لدى العملاء. 

 تعدیل الاتصال مع مادة مفصلة. 

 وضع المؤسسة كخبیر في الموضوع. 

 2.اعادة العملاء لواقع المؤسسة   

  :الاعلانات عبر الأنترنت: 2.3.3

منتجاتها على ترویج خدماتها و ان أغلب المؤسسات تعلن عن نفسها و  :الشریط الاعلاني .1

 .الأنترنت من خلال وضع أشرطة اعلانیة في مواقع أخرى

 :وهي نوعان :اعلانات الرسمیة بالأنترنت .2

 اعلانات رعایة اعتیادیة. 

 اعلانات رعایة محتوى. 

 : تتخذ شكلین رئیسین هما :اعلانات الأنترنت المفاجئة .3

                                                 
 .127نفس المرجع، ص 1
 ، 2005عمان، مؤسسة الوراق للنشر، . ب ط. "مدخل تحلیلي تطبیقي"الاتصالات التسویقیة . بشیر عباس العلاق 2

 .126ص
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 اعلانات البدایة المفاجئة. 

 اعلانات نهایة المفاجئة. 

تلك الاعلانات التي تظهر للمشتري أثناء قیامه بنسخ برامج و معلومات  :الفاصلة الاعلانات .4

 1.من شبكة الأنترنت الى الحاسب الآلي

یشیر الى الاعلانات التي یرتبط ظهورها بمواقع أخرى على الأنترنت،  :الاعلانات المرتبطة .5

 2.بحیث یظهر اسم موقع البائع كموقع ربط داخل موقع مؤسسة أخرى

 .سخ الاعلانيالن .6

  :ترقیة المبیعات على الخط :3.3.3

التسویقیة قناة ممتازة یمكن من خلالها القیام بعملیة ترقیة المبیعات على  للإدارة الانترنتتوفر   

معارض خصومات و الخط و تتضمن نشاطات ترقیة المبیعات المستخدمة على الأنترنت من هدایا و 

غیرها من الأسالیب التي المنتجات المشاركة في المباریات و و تقدم العینات المجانیة من الخدمات 

  .تستعمل في نشاط ترقیة المبیعات التقلیدي

لهذا السبب تلجأ العدید تضاعفت أهمیة ترقیة المبیعات عندما تتزامن مع الاعلان عبر الأنترنت، و و  

ساعیهم الترویجیة لاستقطاب التسویق الى المزواجة بین هذین الأسلوبین المبتكرین في م إداراتمن 

  .أكبر عدد ممكن من الزائرین لمواقعهم الشبكیة

تساهم أسالیب ترقیة المبیعات في تمكین الادارة التسویقیة من تجمیع أكبر عدد من المعلومات و  

عنوان بریده الالكتروني على البیانات الشخصیة عبر زوار مواقعها، ففي كل مرة یدخل زائر اسم و و 

  3.ات الویباستمار 

  

                                                 
، 2004دار وائل، : عمان. ط ب. "عناصر مزیج التسویق عبر الأنترنت" التسویق الالكتروني. یوسف أحمد فارة 1

 .284-- 283ص ص 
 .285نفس المرجع، ص  2

 .286نفس المرجع، ص  3
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  :خلاصة الفصل

لقد تعرضت في الفصل إلى الحدیث عن تكنولوجیا المعلومات و الإتصال و ذلك تناول مراحل   

تطورها، ماهي فعالیتها و آثارها المترتبة بالإضافة إلى تطرق إلى عنصر ترقیة المبیعات لما لها أهمیة 

 ةكبیرة في تنشیط التسویقي و توضیح مدى العلاقة بینهما في تحسین خدمات داخل المؤسس
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  :تمهید

مادة العلم هي الظواهر التي یتناولها بالتحلیل، أما منهجیة فهو مادة، و ولكل علم من العلوم منهج و 

طریقة المعرفة التي یسلكها الباحث في سبیل التعرف على حقیقة تلك الظواهر، فتقول مثلا العلوم 

نعني بها المناهج العلمیة التي تتناول مختلف الاجتماعیة و تقول العلوم غیرها و الطبیعیة حال الفیزیاء و 

  .التفسیرالظواهر الاجتماعیة من خلال التحلیل و 

تحدد منهجیة الدراسة فمسألة و  الدارسینأو  الباحثینموضوع أو طبیعة الدراسة كثیرا ما تواجه و 

  .المنهج أساسیة في كافة العلوم المعروفة
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  :المناهج المستخدمة في الدراسة :أولا

الطریق الواضح، و نهج الطریق، بمعنى إبانه و أوضحه، و نهجه بمعنى "المنهج في اللغة هو   

  1"سلكه بوضوح

المستمر، للوصول إلى الغرض المطلوب أو تحقیق الهدف فالمنهج هو الطریق الواضح المستقیم و 

  .المنشود

كما " السلم للوصول إلى الهدف المنشودالطریق الأقصر و " المنهج بمعناه الاصطلاحي یقصد بهو 

فن التنظیم الصحیح لسلسلة من الأفكار العدیدة إما من أجل الكشف عن الحقیقة حیث "عرف أنه 

  2"نكون جاهلین بها إما من أجل البرهنة علیها للآخرین

قیقة في العلوم، هذا یعني أن المنهج هو الطریق الصحیح السلیم المؤدي إلى الكشف عن الح

تحدد عملیاته حتى یصل إلى نتیجة بواسطة طائفة من القواعد العامة التي تهمین سیر العقل و 

  .معلومة

مجموعة من الإجراءات الذهنیة التي یتمثلها الباحث مقدما لعملیة المعرفة التي سیقبل "أو هو

  3".علیها من أجل التوصل إلى حقیقة المادة التي یستهدفها

هادف یسلكه الباحث ي أن المنهج هو عملیة فكریة منظم أو أسلوب أو طریق منظم دقیق و هذا یعن

  .المعرفة مستهدفا إیجاد الحلول لمشاكل أو ظاهرة بحثیة مهنیةالقدرة و المتمیز بالموهبة و 

رته إتباع الإجراءات المفیدة لمسیالضوابط لاتخاذ القرارات و فهو یلزم الباحث بمجموعة من القواعد و 

  .البحثیة

                                                 
 .383،ص1986الدار المصریة، : مصر. 2ح. لسان العرب. ابن منظور، جمال الدین الأنصاري 1
 .7،ص1977وكالة المطبوعات، : الكویت. 3ط. مناهج البحث العلمي. عبد الرحمان، بدوي 2
 .115،ص2000الحدیث، المكتب الجامعي : مصر. المنهج في علم السیاسة. محمد طه، بدوي 3
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الوسیلة عن طریقها یمكن زیادة فهمنا "هو الآخر على أنه  Bernard Pilipsكما عرفه 

زیادة معرفتنا لأسباب تحدید المشاكل أو الظواهر المراد دراستها و  - : هيللظواهر من عدة نواحي و 

  .حدوثها

 .الظواهر المراد معالجتهاالمعلومات الأساسیة المرتبطة بالمشاكل و الحصول على البیانات و  -

 .تحلیل و تفسیر هذه البیانات في ضوء القواعد التي یتم تصنیفها علیها -

 "التوصل على نتائج عامة ترتبط بالظواهر و المشكلات التي تهتم بمعالجتها -

مجموعة من العملیات الذهنیة التي یحاول من خلالها علم من علوم "مدلین غرافیتز كما عرفته 

  1".الحقائق المتوخاة مع إمكانیة تباینها و التأكد منهابلوغ 

هذا یعني أن أي دراسة علمیة أو بحث علمي، وهدف منه ذلك الوصول إلى حقیقة أو البرهنة 

تشخیصها و ذلك من علیها على حقیقة و لذلك لابد من إتباع منهج واضح یساعد على دراسة مشكلة و 

الحقائق حول یتم تصمیمها وضعها بغیة الوصول إلى النتائج و خلال اتباع العدید من القواعد التي 

الاتصال في ترقیة المبیعات في المؤسسة دور تكنولوجیا المعلومات و "دراستي المندرجة تحت عنوان 

  .البرهنة علیها میدانیاومن أجل التساؤلات التي طرحتها مسبقا و " الخدماتیة

بحیث أننا وجدته مناسب لموضوع دراستي، علما أن  "صفيالمنهج الو "علیه ارتأیت الاعتماد على و 

طبیعة البحث هي التي تفرض على الباحث نوع المنهج لإتباعه، فمن خلال دراستي سأحاول معرفة 

الاتصال في ترقیة المبیعات في المؤسسة الخدماتیة مستخدمة الدور الذي تلعبه تكنولوجیا المعلومات و 

  .المنهج الوصفي

                                                 
 .5، ص1985المؤسسة الجامعیة، : لبنان. منهجیة العلوم الاجتماعیة عند العرب و الغرب. فریدیریك، معتوق 1
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تلك الطریقة العلمیة التي یعتمده الباحث عند دراسته لظاهرة معینة "الوصفي بأنه یعرف المنهج 

وفق خطوات محددة بانتقاء معلومات دقیقة و شاملة عن ظاهرة في الواقع الاجتماعي خلال مدة 

  1".محددة تمكن من تحلیلها، تحلیلا موضوعیا یؤدي الى تحقق النتائج  المرجوة منها

الوصفي كخطوة أولى الى جمع بیانات كافیة و دقیقة عن ظاهرة أو موضوع و یهدف المنهج "  

اجتماعي و تحلیل ما تم جمعه من بیانات بطریقة موضوعیة كخطوة ثانیة تؤدي الى التعرف على 

  2".المؤثرة على الظاهرة كخطوة ثالثةالعوامل المكونة و 

دراسة الحقائق الراهن تفسیرها و ماعي و السلوك الاجتالعلاقات و الذي یهدف الى وصف الظاهرة و و "

  3".المتعلقة بطیعة الظاهرة أو موقف أو مجموعة من الناس أو مجموعة من الأحداث أو الأوضاع

  :الأدوات و التقنیات المستخدمة للدراسة :ثانیا

 تعتبر الأداة و التقنیة الوسیلة التي یستعین بها الباحث لجمع البیانات و المعلومات المختلفة

اللازمة و المتعلقة بموضوع البحث، و قد یستخدم الباحث أكثر من طریقة أو أداة لجمع المعلومات 

حول مشكلة الدراسة أو للإجابة عن أسلتها أو لفحص فرضیاتها و یجب على الباحث أن یقرر مسبقا 

جمع المعلومات الطریقة المناسبة لبحثه أو دراسته، و أن یكون ملما بالأدوات و الأسالیب المختلفة ل

  :لأغراض البحث العلمي و یعتمد اختیار الباحث لطریقة جمع المعلومات على عدة عوامل منها

 .طبیعة البحث و مدى ملائمة طریقة جمع المعلومات -

 .طبیعة مجتمع البحث -

                                                 
 .4- 3، ص ص2015: ب ب. 2ط . المرشد في المنهجیة القانونیة. لعروصي، محمد 1
. دار وائل للطباعة و النشر: عمان. 2ط. منهجیة البحث القواعد و المراحل و التطبیقات. و آخرون، عبیداتمحمد  2

 .37- 36، ص ص 1999كلیة الاقتصاد و العلوم الادرایة الجامعیة الأردنیة، 
مركز البحث العلمي و العلاقات . المرشد في اعداد البحوث و الدراسات العلمیة. أبو القاسم، عبد القادر، وآخرون  3

  .31، ص2001، 1ط: التكنولوجیا، السودانالخارجیة، جامعة السودان للعلوم و 
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 .ظروف الباحث و قدراته المالیة و الوقت المتاح له -

 1 .مدى معرفته بالطریقة أو الأداة المستخدمة -

  :الملاحظة: 1.2

تعد الملاحظة واحدة من أقدم وسائل جمع المعلومات، حیث استخدمها الإنسان الأول في التعرف 

غیرها من الظواهر، ثم انتقل استخدمها إلى العلوم بشكل عام و إلى العلوم على الظواهر الطبیعیة و 

المعلومات المتعلقة بسلوكیات تعد الملاحظة إحدى وسائل جمع و . الإنسانیة بشكل خاصالاجتماعیة و 

هي تقوم على توجیه الحواس والانتباه اتجاه ظاهرة ما أو مشاعره و اتجاهاته و مواقفه و الفرد الفعلیة و 

ذلك من أجل الكشف عن حقائق فهي بذلك تعطي معلومات لا یمكن الحصول معینة محل الدراسة و 

  2.علیها أحیانا باستخدام الطرق الأخرى

عبارة عن تفاعل و تبادل المعلومات بین شخصین أو أكثر أحدهما "لاحظة على أنها تعرف المو 

الباحث والآخر المستجیب أو المبحوث، لجمع معلومات محددة حول موضوع معین و یلاحظ الباحث 

  3"أثناءها ردود فعل المبحوث

مع بین المقابل عطى تجهذا یعني أن الملاحظة هي عملیة تفاعلیة أو تبادلیة، هي عملیة أخذ و 

  .المقابل من أجل جمع السلوكات حول مشكلة الدراسةو 

الأحداث بدون سؤالهم عملیة لتسجیل الأنماط السلوكیة للأفراد والأشیاء و "یعرفها شریف العاصي 

أو الاتصال بهم و الباحث الذي یستخدم طریقة الملاحظة لتجمیع البیانات یقوم فقط بمشاهدة 

  4"ومات عنهاالأحداث و تسجیل معل

                                                 
 .50مرجع سابق، ص. عبد الرحمان، بدوي 1
 .25مرجع سابق، ص. فرید یریك، معتوق 2
 .313، ص1998دار وائل، : عمان. اقتصادیةتطبیقات ادرایة و :مناهج البحث العلمي. الرفاعي، أحمد حسین 3
 .340، ص2005دار الجوهر، : مصر. یقالبحث العلمي بین النظري و التطب. محمد جلال، غندور4



  .للدراسة ةالمنهجی المعالجة                                                       : الفصل الثالث

 
 

 
73 

ما یلاحظ على نظرة العاصي للملاحظة أنها وسیلة تكشف عن سلوكات و أفعال البارزة حیث 

یكتفي فیها الباحث بالملاحظة الظاهرة دون سؤال أو الاتصال بالمبحوثین فهي إذا تساهم في تجمیع 

  .المعلومات

لظاهرة ما بطریقة مهنیة أو  المشاهدة الدقیقة لظاهرة ما وهي المراقبة"كما تعرف أیضا على أنها 

  1"علمیة وهي تستخدم في  البحث الأساسي أو البحث التطبیقي

  .هذا یعني أنها الانتباه أو المشاهدة المقصودة و الموجهة نحو سلوك ما أو ظاهرة معینة

مكوناتها الأحداث و المشكلات و عملیة مراقبة أو مشاهدة لسلوك الظواهر و "كما عرفت بأنها 

هادف بقصد مخطط و علاقاتها بأسلوب علمي منظم و اتجاهاتها و متابعة سیرها و البیئیة و و  المادیة

توجیهها لخدمة أعراض الإنسان التنبؤ بسلوك الظاهرة و تحدید العلاقة بین المتغیرات و التفسیر و 

   2"تلبیة احتیاجاتهاو 

  :هيیمكن تلخیص إجراءات الملاحظة في النقاط التالیة و  

 .زمانهامجالها و مكانها و هدف الملاحظة و  تحدید .1

 .إعداد بطاقة الملاحظة لیسجل علیها الباحث التي یتم جمعها .2

 .التأكد من صدق الملاحظة عن طریق إعادتها لأكثر من مرة .3

 3 .تسجیل ما یتم ملاحظته مباشرة .4

  

 

                                                 
 .108، ص2014دار الصفاء، : عمان. مناهج و طرق البحث العلمي. بن عبد العزیز، الدعلیج إبراهیم 1
 .110نفس المرجع، ص   2

 .112نفس المرجع، ص  3
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  :الملاحظة المباشرة

معرفة البحث في الظاهرة و صي و ذلك من أجل التقاعتمدنا على استخدام الملاحظة المباشرة و 

أیضا لأنها أكثر ردود أفعال المبحوثین فأنا بصدد اتصالي المباشر معهم و تصرفات و سلوكیات و 

  :تعرف كالتاليو  1ملائمة لطبیعة موضوعي

وهي أن یقوم الباحث بملاحظة سلوك معینا من خلال اتصاله مباشرة بالأشخاص أو الأشیاء "

  2".التي یدرسها

  : إلى یعود سبب اختیارنا لأداة الملاحظة        

  .لأنها تعتبر الخطوة الجوهریة من خطوات المنهج العلمي في العلوم الاجتماعیة - 

  .المراحل العمریة جمیعایمكننا أن تستخدمها في مختلف المواقف و  - 

  .عها الطبیعيفي وضرصدها بالإیجاب أو السلب و تمكننا من متابعة المتغیرات السلوكیة و  - 

لیس من الضروري أن یكون حجم العینة أنه تمكننا من إجرائها على عدد قلیل من المفحوصین و  - 

  .التي یتم ملاحظتها كثیرا

  :الاستمارة: 2.2

الاتصال، ، خاصة في علوم الاعلام و الإنسانیةالوسائل الشائعة الاستعمال في العلوم  إحدىهي      

حیث یستخدم في الحصول على معلومات دقیقة لا یستطیع الباحث ملاحظتها بنفسه في المجال 

مع یساعد الباحث على ج": وقد استخدمت أسلوب الاستمارة كأداة رشیدة في البحث كونه المبحوث

المعلومات من عینة كبیرة العدد مهما تمیزت بالاندثار أو التشتت، بالاضافة الى عدم تدخل الباحث 

                                                 
 .346مرجع سابق، ص. محمد جلال، غندور 1

 .118مرجع سابق، ص . إبراهیم بن عبد العزیز، الدعلیج 2
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یساعد على تصنیف الجهد و یوفر كثیرا من الوقت و أثناء الاستقصاء، و  للمبحوثینفي التقریر الذاتي 

  1".دقة النتائجتبویبها، مما یرفع درجة الثبات و البیانات و 

البیانات الاستمارة كأداة رشیدة في دراستي لما توفره لي من سهولة في جمع المعلومات و قد اخترت و 

  .المیدانیة عن الظاهرة

وهي عبارة عن مجموعة الأسئلة المصممة المعدة لجمع البیانات اللازمة عن المشكلة تحت " 

و بكیفیة قیاس  الدراسة، شریطة أن یكون الباحث على معرفة دقیقة بالبیانات المطلوبة جمعها

  2".المتغیرات المرغوب دراستها

  .و تلك الأسئلة المعدة ترسل الى عدد كبیر من أفراد المجتمع الذین یكونون العینة الخاصة بالبحث

وهي مجموعة من العبارات أو الجمل تمثل قیما أو سلوكا أو مفاهیم أو عناصر أو مجالات " 

  3".للاستقراء میولهم أو أفكارهم أو آرائهم أو مشاعرهم حولهاحیاتیة معینة تعظي للأفراد البحث 

  :و یعود سبب اختیار تقنیة الاستمارة في هذه الدراسة إلى ما یلي

حیث لعب حجم العینة الدور المهم في اختیار تقنیة الاستمارة كأداة في جمع : حجم العینة .1

لذي لا یعیق تطبیق الاستمارة و لما لا و هو الأمر ا عدد20البیانات ذلك لأن عدد العینة یتثمل في 

 .یتطلبه من وقت و جهد كبیرین

 .الخ...یقصد بنوع أفراد العینة من حیث السن ، المستوى التعلیميو : نوعیة أفراد العینة .2

                                                 
. دراسة لنیل شهادة الماجستیر ."استخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في المؤسسة الاقتصادیة". بولعویدات، حوریة 1

 .39، ص2008جامعة منتوري قصنطینة، 
، 2002دار وائل للنشر، : عمان. 1ط. البحث العلمي الدلیل التطبیقي للباحثین. عبد الفتاح حافظ الصیرفيمحمد  2

 .118- 115ص ص 

 .94، ص1989دار التربیة الحدیثة، : عمان. ب ط .البحث العلمي كنظام. حمدان، زیادمحمد  3
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حیث سهل الأمر في هذه الدراسة باستعمال تقنیة الاستمارة مع الموظفین في الحصول على 

  .المعلومات

في استخدام تقنیة أو  كل شيء لابد أن یفكرقبل الباحث : صعوبة إمكانیة تطبیق أداة أخرى .3

أداة بعینها تم التأكد من عدم إمكانیة أو ملائمة الأدوات الأخرى و هذا تماشیا بطبیعة الحال مع 

 .طبیعة الظاهرة المدروسة و الوقت المحدد لدراستها

لومات المراد الحصول علیها من قبل الموظفین هي حیث أن المع :نوع المعلومات المطلوبة .4

 .عامة  سریة لغرض علمي فقط

بعد أن تطرقت الى مفهوم الاستمارة تجدر بنا الى طریقة توزیع الاستمارة حیث أنه بعد تحدید 

كیفیا شرعت الباحثة باقتراح الاستمارة على المشرفة، حیث تم التعدیل في سؤالین عینة الدراسة كما و 

  .سؤالا 20بدل  سؤالا 15تم حذف أربع أسئلة و أصبح عدد الأسئلة في المحور الأول و 

وقد صممت أسئلة الاستمارة  2020 جویلیة 03- 02ومن ثم تم توزیعها في الفترة الممتدة من 

و سنعرض مایلي المحاور التي تضمنتها سؤالا  15طبیعة الموضوع، حیث احتوت على بما یتوافق و 

  : الاستمارة حیث قسمت الى أربعة محاور وردت على النحو التالي

  .سؤالا ]4-1[و یضم من : البیانات الشخصیة :محور الأول

الاتصال في تطویر نشاط المبیعات؟ و یضم من مساهمة تكنولوجیا المعلومات و  :محور الثاني

  .سؤالا ]7-  5[

الاتصال في الوكالة التجاریة لاتصالات واقع استعمال تكنولوجیا المعلومات و  :محور الثالث

  .سؤالا ]12- 8[الجزائر؟ ویضم من 
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الاتصال في تحقیق الرضا للزبائن بالوكالة التجاریة مساهمة تكنولوجیا المعلومات و  :ر الرابعمحو 

  .سؤالا ]15-13[یضم من لاتصالات الجزائر؟ و 

التكراریة حیث یضم كل جدول الوحدات  الجداولقد تم تفریغ البیانات وجدولتها باستعمال و 

تفسیر البیانات فقد انطلق الباحثة من القراءاة تحلیل و فیما یخص عملیة النسب المئویة و التكراریة و 

  .الكیفیة للنتائج الكمیة للجدولة القراءةثم  للجداولالكمیة 

  : عینة الدراسة و كیفیة اختیارها :ثالثا

المراحل البالغة الأهمیة للبحث، ولا شك أن الباحث یفكر في یعتبر اختیار العینة من الخطوات و 

أهدافه لأن طبیعة أول ما یهتم به عینة البحث منذ أن یبدأ في تحدید مشكلة البحث و لاشك أن عینة و 

  .اختیار أدواته مثل العینةخطته تتحكم في خطوات تنفیذه و فروضه و البحث و 

الإجراءات التي سیستخدمها ستحدد طبیعة العینة التي إن الأهداف التي یضعها كل باحث لبحثه و 

  .سیختارها

الظاهرة  الذي یعد بحثه في دراسة مشكلة ما فانه یحدد جمهور بحثه حسب الموضوع و إن الباحث 

  .التي اختارها

 حالات محددة یتم اختیارهاعن عناصر و المعلومات من و طریقة جمع البیانات و "ونعني بالعینة 

تحقیق  یعمل علىیتناسب و بما یخدم و مجتمع الدراسة و بأسلوب معین من جمیع عناصر مفردات و 

   1".هدف

اجراء عبارة عن مجموعة جزئیة من مجتمع الدراسة یتم اختیارها بطریقة معینة و : "تعني أیضاو 

  2".الدراسة علیها و من ثم استخدام النتائج و تعمیمها على كامل مجتمع الدراسة

                                                 
، 2000مؤسسة الوراق، : الأردن. 1ط. الرسائل الجامعیة لإعدادأسس البحث العلمي . مروان عبد المجید، ابراهیم 1

 .165ص

 .123، ص2003التوزیع، دار الریحانة للنشر و : ب، ب. ب ط .منهج البحث العلمي. أحمد حامد 2
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 وهي العینة التي یتم اختیارها قصد"حیث اعتمدت على العینة القصدیة وهي تعرف كالتالي 

لاعتقاده الباحث أنها تمثل المجتمع الأصلي تمثیل صحیحا، و اعتقاده أنه لو استخدم نوعا آخر من 

العینات فانها قد لاتكون ممثلة لخصائص المجتمع كما تمثلها هذه العینة على أن یكون هذا 

لى الاعتقاد قائما على أسس علمیة و له ما یسوغه و لیس على أهوائه و مزاجه ما یمكن قوله ع

  1".أفراد الفئة یحملون خصائص المجتمع

و " موظف 20"و تتكون عینة الدراسة المستهدفة من موظفي الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر 

 .و ثم استهدفت العینة على أساس أنها تخدم موضوع الدراسة" موظفي"العینة القصدیة 

  :مجالات الدراسة :رابعا

بعد تحدید مجالات الدراسة من الخطوات المنهجیة التي لا یمكن اغفالها في أي دراسة، فمن 

خلالها یتم التعرف على المنطقة التي أجریت فیها الدراسة، و عینة الدراسة، الذین تضمنهم البحث، 

المشتغلین في بالاضافة الى الفترة الزمنیة التي أجریت فیها الدراسة، و قد اتفق كثیر من الباحثین و 

  .المجال المكاني و الزمني و البشريمناهج البحث على أن لكل دراسة مجالات رئیسیة ثلاثة وهي 

  :المجال المكاني .1.4

دور "یقصد به المكان الذي ستجرى على نطاقه الدراسة و بما أن دراستنا تهدف الى معرفة و   

المؤسسة الخدماتیة بالوكالة التجاریة  الاتصال في ترقیة المبیعات فيتكنولوجیا المعلومات و 

  ".لاتصالات الجزائر بالطارف

  

  

                                                 
دار المناهج : ب ب. ب ط. العلمي في التربیة مناهجه، أدواته وسائله الاحصائیةالبحث . محسن علي عطیة 1

 .104للنشر و التوزیع، ب س، ص
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  :تعریف بالوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر بالطارف 

عن استقلالیة قطاع البرید و المواصلات  2000 أوت 05المؤرخ في  03/2000نص قرار    

حي ثم بموجب هذا القرار انشاء مؤسسة برید الجزائر التي تكلفت بتسییر قطاع البرید، و كذلك 

مؤسسة اتصالات الجزائر مستقلة في تسییرها عن وزارة البرید هذه الأخیرة أوكلت لها مهمة مراقبة و 

وزارة البرید و تكنولوجیا الاعلام و الاتصال تبعا لقرار بعد أزید من عامین و بعد دراسات قامت بها 

  .2003أضحت اتصالات الجزائر جسدت  03/2000

الانطلاقة الرسمیة لمجمع اتصالات الجزائر كان على اتصالات الجزائر  2003جانفي  01في و 

لذي بدأته منذ لكي تیدأ الشركة في اتمام مشوارها ا 2003الفاتح من جانفي اطاراتها الانتظار حتى و 

الاستقلال، لكن برؤى مغایرة تماما كانت علیه قبل هذا التاریخ، حیث أصبحت الشركة مستقلة في 

تسییرها على وزارة البرید، و مجبرة على اثبات وجودها في عالم لا یرحم فیه المنافسة شرسة البقاء فیها 

  .للاقوى و الأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالات على المنافسة

انظر "ع الوكالة في وسط مدینة الطارف قرب برید الجزائر تقابلها البلدیة و بجوارها مسجد الفرقان تق

  )".1(الملحق

  أهدافها: 

وقد " الجودة، الفعالیة، نوعیة الخدمات"یعتمد مجتمع اتصالات الجزائر على ثلاثة أهداف رئیسیة     

  .رقم واحد في سوق الاتصالاتسمحت هذه الأهداف الثلاثة ببقائها في السوق رائدة 

  نشاطها: 

تمویل مصالح الاتصالات بما یسمح بنقل الصورة و الصوت و الرسائل المكتوبة و المعطیات  - 

 .الرقمیة



  .للدراسة ةالمنهجی المعالجة                                                       : الفصل الثالث

 
 

 
80 

 .تطویر و استمرار و تسییر شبكات الاتصالات العامة و الخاصة - 

  .الاتصالاتتسییر شبكات الاتصالات الداخلیة مع كل متعاملین شبكة و استمرار و  إنشاء - 

   :المجال البشري .2.4

أو المجتمع البحث الأصلي و هم المتمثلون في موظفي الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر الذي 

و ذلك لجمع البیانات الموضوعیة منهم عن طریق استخدام الأدوات موظف  20لا یتجاوز عددهم 

  .المناسبة المتمثلة في الملاحظة و الاستمارة

  :الزمني المجال .3.4

یتعلق الأمر بالفترة الزمنیة التي استغرقتها الدراسة و قد تم تقسیم المجال الزماني الى مراحل  

  :كالتالي

  جوان تم الشروع في انجاز هذه الدراسة و البحث طوال الفترة الممتدة من ): 1(المرحلة

حیث قام الباحث من خلالها بمختلف القراءات حول الموضوع  2019سبتمبر  الى 2019

الأنترنت، المكتبات الجامعیة، : مستخدمین كل المصادر المعلومة المتاحة و كانت كالتالي

 .الخ...مذكرات

  تم فیه بناء الموضوع و طرح  2020جانفي الى  2019دیسمبر من ): 2(المرحلة

 .دراسات النظریة و بدایة تركیب المعلوماتالاشكالیة و الأسئلة الفرعیة و تحدید ال

  تم فیه التحدید النهائي للفصول الثلاثة  2020فیفري الى نهایة جانفي ): 3(المرحلة

تم اعطائي ترخیص من كلیة العلوم الاجتماعیة فیفري  18بالاضافة الى بناء الاستمارة و في 

 .الانسانیة و الحصول على تصریح للدخول الى الوكالةو 
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 تم تحكیم الاستمارة من قبل المشرفة و في نفس وق تمت  2020مارس ): 4(رحلة الم

 15و في  2020مارس  8الموافقة من قبل الوكالة لاتصالات الجزائر على الاتصال معهم في 

 .نزول للمیدان للحصول على المعطیات و المعلومات الخاصة بالوكالة 2020مارس 

  2020جویلیة  03الاستمارة و یتم استرجاعها في  تفریغ 2020جویلیة  02): 5(المرحلة. 

  تم استكمال كل الاستمارات و بدایة تفریغ البیانات  2020جویلیة  07): 6(المرحلة

 .تحلیلهاو 

  التخرج" مذكرة"كتابة جمیع الفصول المیدانیة و انهائها و القیام بطباعة رسالة ): 7(المرحلة.   
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  :خلاصة الفصل  

تظهر أهمیة الإطار المنهجي للدراسة من خلال المراحل و القواعد العلمیة التي مرت بها مجموعة 

البحث في استخلاص النتائج المتعلقة بالدراسة و الوقوف على ثوابت الظاهرة المتعلقة بها، و هذا ما 

  . سیتم التطرق إلیه في الفصل اللاحق
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 :أسالیب المعالجة البیانیة .1

  .حساب التكرارات و كذا حساب النسب المئویة على معالجة البیانات الدراسةتم إعتماد 

  :عرض و تحلیل بیانات الدراسة المیدانیة .2

  :أفراد العینة حسب متغیر الجنسیوضح توزیع ) 1( رقم الجدول

  )%(النسبة المئویة  التكرار  الجنس

  %45  9  ذكر

  %55  11  أنثى

  %100  20  المجموع

الاناث العاملات بالوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر  أن أعلى نسبة) 1(یبین لنا الجدول أعلاه رقم 

و هذا راجع الى أن الوكالة  )%45(و تلیها نسبة الذكور العاملین بنفس المؤسسة ب  )%55(الطارف ب

، نالتجاریة لاتصالات الجزائر حائزة على توظیف نسبة الاناث أكثر من الذكور و لربما هذا راجع الى أ

ر في التعامل مع الزبائن و كذلك ما نراه أن عنصر النسوي یحتل المكانة الأولى في المرأة لها مرونة أكث

  .شتى و مختلف المجالات أكثر من الرجال

  :یوضح توزیع عینة البحث حسب السن) 2(رقم الجدول 

  )%(النسبة المئویة  التكرار  السن

  %15  3  سنة 30أقل من 

  %45  9  سنة 40 – 31من 

  %30  6  سنة 50 – 41من 

  %10  2  سنة 51أكثر من 

  %100  20  المجموع

یتضح لنا كیف تتوزع أعمار المبحوثین حیث نسجل أكبر نسبة لأعمار  )2(من خلال جدول رقم 

سنة  50الى  41و تلیها الفئة ما بین  )%45( بنسبةسنة  40الى  31الموظفین في الوكالة ما بین 

في حین  )%15( بنسبةسنة  30موظفین في الفئة العمریة الأقل من  3بینما سجلت  )%30(بنسبة 
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من حجم  )%10( منخفضة اذ بلغتسنة  51نجد أن فئة الموظفین المركزة في الفئة العمریة أكثر من 

  .العینة

الرغبة في هذا راجع الى أن فئة الشباب أكثر حیویة و قدرة ذهنیة مقبلین على الحیاة أكثر بمعنى لهم و 

ذا مؤسسات بالاضافة الى أن هذه المؤسسات دائما تفتح أبوابها لفئة الشباب لأنهم یواكبون كالعمل في ه

  .التقنیات الحدیثة في هذا المجالعالم الاتصالات و 

  :یوضح توزیع عینة البحث حسب المستوى التعلیمي) 3( رقم الجدول

  )%(النسبة المئویة  التكرار  المستوى التعلیمي

  %05  1  متوسط

  %10  2  ثانوي

  %80  16  جامعي

  %05  1  تكوین مهني

  %100  20  المجموع

المبین أعلاه المتعلق بالمستوى التعلیمي أن أكبر نسبة كانت نسبة الجامعیین ) 3(یوضح الجدول رقم

من حجم العینة المختارة حاصلین على المستوى الثانوي،  )%10( بینما نجد أن )%80( بنسبة قدرت ب

من  )%5( في حین نجد أن الحاصلین على المستوى المتوسط و الابتدائي فهم بنسبة ضعیفة تمثلت في

  .أفراد العینة

هذا راجع الى أن أصحاب الشهادات الجامعیة دائما مؤهلین للعمل و هذا ما یلزم على مدیریة و 

ت و هذا دون أن ننسى فئة اتصالات الجزائر تفتح مناصب عمل بنسبة عالیة للأفراد الجامعیین بالوكالا

  .الثانوي فهم أیضا حاملین شهادات التقني السامي في البرمجیات

  .هذا ما بناءا على ما صرحت به نائبة المدیر مؤسسة اتصالات الجزائر الناطقة الرسمیة باسم الوكالةو 
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  ):الخبرة(یوضح توزیع عینة البحث حسب الأقدمیة في المؤسسة ) 4(رقم الجدول 

  )%(النسبة المئویة  التكرار  الخبرة في العمل سنوات

  %40  08  سنوات 50 –من سنة 

  %30  06  سنوات 10 – 6من 

  %25  05  سنة فما فوق 11من 

  %100  20  المجموع

لدیهم خبرة  )%40(أعلاه أن معظم أفراد العینة و التي تبلغ نسبتهم   )4(یوضح الجدول رقم       

  .سنوات 10 إلى 6خبرتهم من  تتراوحمن الموظفین  )%30(، في المقابل نجد نسبة سنوات 5أقل من 

  .)%25(فقد بلغت نسبتهم ب  سنة فما فوق 11أما فیما یتعلق بذوي الخبرة من 

أن  إلىوهذا راجع  سنوات 5ومن هنا یتضح أن أكبر نسبة من أفراد العینة لا تتجاوز خبرتهم       

التقاعد  إلى إحالتهمخروج عدد كبیر من الموظفین و  إلىأغلب الموظفین وظفوا حدیثا بهذه الوكالة نظرا 

  .ورغبة الشباب في انخراط في هذا المجال

  :یوضح معظم أنشطة ترقیة المبیعات التي تتطلبها المؤسسة) 5(جدول رقم 

  )%(النسبة المئویة  التكرار  الفئات

  %15  03  تحقیق أرباح

  %35  07  تقدیم خدمات جدیدة

  %50  10  تخفیض تكالیف

  %100  20  المجموع

نقول أن أغلب العروض المقدمة  )%50(كانت بنسبة  الإجابةأن  )5(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

نشاطات ترقیة المبیعات هي عبارة عن تخفیضات في الأسعار وهذا راجع بسببه أن عملیة  إطارفي 

نشاطات ترقیة المبیعات في مؤسسة الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر تتم وفق ما یفضله  إعداد

  .تمثل تقدیم خدمات جدیدة )%35(و في المقابل نجد أن دائما،  "الزبون"المستهلك 
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  :ترقیة المبیعات" مسألة"اهتمام المؤسسة بعملیة  مدى یوضح) 6( رقم جدول

  )%(النسبة المئویة  التكرار  الفئات

  %00  00  متوسطة

  %00  00  لا تهتم

  %100  20  بدرجة كبیرة

  %100  20  المجموع

 األزموا وأكدو  )%100( نجد أن كل أفراد العینة) 6(الجدول رقم الشواهد الإحصائیة الواردة في  من خلال

كلهم أن المؤسسة تهتم بمسألة ترقیة المبیعات بدرجة كبیرة لأن نجاح أي مؤسسة متوقف على مبیعاتها 

  .ومدى تطورها

  :مدى مساهمة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في ترقیة المبیعاتیوضح ) 7(رقم جدول 

  )%(المسبة المئویة  التكرار  الفئات

  %100  20  نعم

  %00  00  لا

  %100  20  المجموع

من المبحوثین كلهم ألزموا التأكید أن هناك تحسن في  )%100(نجد أن  )7(من خلال الجدول رقم 

  .أداء المؤسسة باستخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال لأن التكنولوجیات تعوض الكثیر من الأشیاء

المؤسسة وذلك  حتى الموظفین تساعدهم وتسهل علیهم الأداء مهامهم و أیضا تساهم في ترقیة مبیعات

  .لزیادة الطلب علیها

فعوض أن یكون هناك جهد كبیر من موظف لتقدم خدمة ما مع التكنولوجیات الحدیثة یكون الجهد 

  .قلیل والخدمات متنوعة وعدیدة
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  :یوضح مدى استعمال المؤسسة لمختلف التقنیات التكنولوجیة في نشاطاتها التسویقیة) 8(رقم جدول 

  )%(النسبة المئویة  التكرار  الفئات

  %100  20  نعم

  %00  00  لا

  %100  20  المجموع

یؤكدون بأن مؤسستهم  )%100(أن جمیع المبحوثین العینة  )8(یظهر لنا هذا الجدول رقم    

تستخدم تكنولوجیا المعلومات والاتصال في قیامها بزیادة النشاطات التسویقیة ودراسة أحوال السوق حیث 

على جل المعلومات التي تسهل ساعدت هذه التكنولوجیا في اقتصار الجهد وتوفیر الوقت بغیة التعرف 

  .نافسین في السوقلها الحصول على مكانة في السوق وموقعا ممتازا بین الم

  :المجالات التي تستحوذ المساهمة الأكبر لتكنولوجیا المعلومات و الاتصالیوضح ) 9(رقم جدول 

  )%(النسبة المئویة  التكرار  الفئة

  %40  08  تحسین نوعیة الخدمة

  %50  10  تخفیض التكالیف

  %10  02  زیادة التكالیف

  %100  20  المجموع

أن أغلب المبحوثین ما یعادل نسبة  )9(الجدول رقم خلال الشواهد الإحصائیة الواردة في یتضح من   

أجمعوا كلهم أن لتكنولوجیا المعلومات والاتصال قد ساهمت في مجال تخفیض تكالیف  )50%(

؛ في حین جاءت  )%40(تحسین جودة الخدمات بنسبة جاءت استجابة المبحوثین نحو كما  .المؤسسة

  .)%10(بنسبة  "زیادة التكالیف "استجابة 

العمل باستعمال أدق وسائل الاتصال الحدیثة من أجل تهیئة الخدمة الجیدة  إنتاجیةذلك من رفع 

  .للزبائن
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  :یوضح مدى تدریب الموظفین بالمؤسسة) 10(رقم جدول 

  )%(النسبة المئویة  التكرار  الفئات

  %100  20  نعم

  %00  00  لا

  %100  20  المجموع

 أن كل الموظفین في المؤسسة استفادوا من دورات تدریبیة بنسبة  )10(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

أن هذه الدورات  إلىلتكنولوجیا المعلومات و الاتصال و ذلك لأن المؤسسة تنظر  إدراجهمقبل  )100%(

  .التكنولوجیا لا بد منها لأنها تساهم في اكتساب خبرة و تحسین أداء الموظفین في التعامل بهذه

  :یوضح الفترة الزمنیة لتجدید المعدات التكنولوجیة) 11( رقم جدول

  )%(النسبة المئویة  التكرار  الفئات

  %5  1  أقل من سنة

  %95  19  سنوات 4 –من سنة 

  %00  00  سنوات 4أكثر من 

  %100  20  المجموع

 سنةعملیة تجدید المعدات التكنولوجیة من قبل المؤسسة یكون من  أن )11(یوضح الجدول رقم   

أن المؤسسة تعمل على الحرص والتدقیق  إلىو ذلك راجع  )%95(بنسبة قدرت ب سنوات 4 إلى

 أقل من سنةالبشریة، في حین قدرت نسبة التجدید  المواردوالاهتمام بتجدید التكنولوجیات التي تستخدمها 

  .)%5( بنسبة
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  ":التجدید"یوضح أسباب التحول ) 12(رقم جدول 

  )%(النسبة المئویة  التكرار  الفئات

  %15  3  مواكبة التطور المعلوماتي والتكنولوجي الراهن

  %35  7  ترقیة تطویر الخدمات

  %10  2  زیادة التكالیف

  %5  1  تخفیض التكالیف

  %15  3  كلها

  %20  4  ترقیة تطویر الخدمات+ تخفیض تكالیف 

  %100  20  المجموع

ترقیة تطویر الخدمات التي قدرت  إلىأن السبب الرئیسي للتجدید یرجع  )12(رقم  الجدولیظهر 

أما فیما یتمثل مواكبة التطویر التكنولوجي والمعلوماتي الراهن و كلها فقد اعتبر من  )%35(نسبتها ب 

في حین قدرت  )%15(طرف المبحوثین السبب الثاني لتجدید هده المعدات التي كانت نسبتها كالتالي 

یمها لأن من مهام هذه التكنولوجیا و وظائفها تحسین الخدمة التي یتم تقد )%5(تخفیض تكالیف بنسبة 

  .للزبون

  :یوضح التسهیلات التي تقدمها تكنولوجیا المعلومات للزبون) 13(رقم جدول 

  )%(النسبة المئویة  التكرار  الفئات

  %35  07  السرعة و التفاعل

  %05  01  سهولة استعمال

  %35  07  سهولة استعمال+ السرعة و التفاعل 

  %25  05  السرعة و التفاعل+ سهولة استعمال + تكلفة  انخفاض

  %100  20  المجموع

من السرعة والتفاعل  امن أفراد المبحوثین استفادو  )%35( نأ )13(نستنتج من خلال الجدول رقم 

وتلیها  )%5(التي تعمل تكنولوجیا المعلومات والاتصال على تقدیمها وكذلك سهولة الاستعمال تقدم بنسبة 

  .)%25( انخفاض تكلفة بنسبة
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سبب ذلك أن تكنولوجیا المعلومات والاتصال من ممیزاتها اختصار الجهد والوقت  إرجاعوهذا یمكن 

  .والتكلفة وتسهیل العمل وأیضا التسهیل في وصول المعلومة وسرعة تداولها واقتنائها

  :یوضح الوسائل التي یتم التواصل بها مع زبون) 14(رقم الجدول 

  )%(النسبة المئویة  التكرار  الفئات

  %10  2  الالكتروني البرید

  %75  15  الهاتف

  %15  3  مواقع التواصل الاجتماعي

  %100  20  المجموع

أن وسائل الاتصال التي یتلقى من خلالها المبحوث جل خدمات ) 14(یمثل الجدول رقم       

تلیه  )%75( اتصالات الجزائر من خلاله نلاحظ أن الهاتف یحتل المرتبة الأولى بنسبة تقدر ب مؤسسة

 إلىوهذا راجع  )%10( وفي الأخیر البرید الالكتروني بنسبة )%15( التواصل الاجتماعي بنسبة المواقع

  .أن المؤسسة تعمل في ترقیة المبیعات بتقنیة الهاتف أكثر

  :ترقیة المبیعات على رضا الزبون إستراتیجیةیوضح مدى تأثیر ) 15(رقم الجدول 

  )%(النسبة المئویة  التكرار  الفئات

  %80  16  قوي

  %15  03  متوسط

  %05  01  ضعیف

  %100  20  المجموع

 بنسبةترقیة المبیعات على رضا الزبون قوي  إستراتیجیةأن تأثیر  )15(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

أن الزبون جل قراراته تبنى على أساس غیر منطقي وهنا یتم  إلىوهذا السبب راجع  )%80(تقدر ب 

تأثیرها متوسط على أفراد العینة ویعود  )%15( تأثیرا ایجابیا في حین نجد أن نسبة "عاطفة"التأثیر علیه 
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أن الزبون معظم القرارات التي یتخذها مبینة على أساس منطقي و ذلك لمیوله الى المعلومة  إلىذلك 

  .المتوفرة حول الخدمة و بالتالي یصعب التأثیر علیه

  :نتائج الدراسة .3

دراستنا هي  إلیهانجاح أي دراسة علمیة مرهون بالنتائج المتحصل علیها، وعلیه النتائج التي توصلت  إن

  :كالتالي

 النتائج الجزئیة: 

  بالوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر بالطارف هي الغالبة  الإناثأثبتت نتائج الدراسة أن نسبة

 .مرونة و مهارة في التعامل مع الزبائنو هذا یدل على أن المرأة أكثر  )%55(بنسبة قدرت ب

  40 إلى 31ما بین  "السن"أثبتت نتائج الدراسة أن فئة الموظفة الغالبة في الوكالة یتراوح عمرها 

و هذا یدل أن فئة الشباب أكثر حیویة و نشاط لهم الرغبة في العمل كونهم السباقین  )%45(بنسبة  سنة

 .تصالات والتقنیات المتطورة الحدیثة خاصة في هذا المجالكذلك في مواكبة آخر مستجدات عالم الا

 و هذا یدل على أن  )%80(أثبتت نتائج الدراسة أن المستوى الجامعي هو الغالب بنسبة قدرت ب

 .أصحاب الشهادات الجامعیة دائما لهم أولویة والمؤهلات للعمل في المؤسسات العمومیة

  من أفراد  )%40( بأثبتت نتائج الدراسة أن أعلى نسبة للأقدمیة الخبرة في المؤسسة قد قدرت

حدیثا بهذه الوكالة  اوهذا ما یدل أن غالبیة الموظفین قد وظفو سنوات  5العینة التي لا تتجاوز خبرتهم 

 .التقاعد إلىخروج عدد كبیر من الموظفین  إلىنظرا 
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 هل یمكن لتكنولوجیا المعلومات والمتمثل في : نتائج الدراسة في ضوء التساؤل الفرعي الأول

 والاتصال أن تستخدم و تساهم في تطور نشاط المبیعات؟

  :على الشكل التالي وقد جاءت هذه النتائج

 تساهم  أثبتت نتائج الدراسة أن أغلب أفراد العینة أكدوا على أن تكنولوجیا المعلومات و الاتصال

و في  )%20(و تعمل على تحقیق الأرباح قدرت النسبة ب )%50(بتخفیض تكالیف نسبة قدرت ب 

و هذا راجع الى تكنولوجیا هي الركیزة الأساسیة التي تعتمد  )%30(حین تقدیم خدمات جدیدة قدرت ب

 .في تطویر نشاط المبیعات" الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر"علیها المؤسسة 

 أثبتت نتائج الدراسة أن اهتمام المؤسسة بعملیة ترقیة المبیعات یكون بدرجة كبیرة قدرت 

أن للتكنولوجیا تأثیرا ایجابیا في زیادة المبیعات والأرباح مما یعطیها سهولة  إلىو هذا راجع  )100%(

 .في العمل الإنتاجیةفي الأداء و رفع 

 تصال لها مساهمة في ترقیة المبیعات بنسبة قدرت أثبتت الدراسة أن تكنولوجیا المعلومات و الا

لأنها تعمل على تسهیل العمل و هذا ما یعطي للمؤسسة میزة على غیرها من المؤسسات  )%100( ب 

 .الأخرى من ناحیة التسییر ورقي بالخدمة التي یتم توفیرها للزبون

  .المعاملات مع المشترك إتمامالجهد القلیل واختصار الوقت في  إلى بالإضافة

  

 ما واقع استعمال تكنولوجیا وهو المتمثل في : نتائج الدراسة في ضوء التساؤل الفرعي الثاني

 المعلومات و الاتصال في الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر؟

  :وقد جاءت هذه النتائج على الشكل التالي

  أن في مؤسسة اتصالات الجزائر مرتفع  12 إلى 8أثبتت نتائج الدراسة من خلال الجدول من

 الإنتاجیةأن المؤسسة هدفها الأساسي تحقیق الربح والمردودیة  إلىجدا وفقا لمقیاس الدراسة وهذا راجع 
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و هي تعمل جاهدة و بأقل تكلفة  )%50(ةو تخفیض التكالیف نسب )%35(وترقیة تطویر الخدمات نسبة

وأیضا  منتجاتهمو ترویج  زمان و مكان و ذلك من أجل جذبهمفي " مشترك ، زبون"واستجابة لعملائها 

 .على توسیع السوق وفي نفس الوقت المحافظة على مكانتها بین المؤسسات الأخرىالعمل 

 ما مساهمة تكنولوجیا المعلومات و المتمثل في : نتائج الدراسة في ضوء التساؤل الفرعي الثالث

 والاتصال في تحقیق رضا الزبون؟

  :ت هذه النتائج على الشكل التاليوقد جاء

  من  استمارة المقدمة أن معظم ) 15 إلى 13(البسیطة  الجداولأثبتت نتائج الدراسة من خلال

 )%35(على أن تكنولوجیا المعلومات والاتصال تساهم في السرعة والتفاعل بنسبة  اأفراد العینة قد أكدو 

وأیضا ترقیة المبیعات تعتبر من أهم العناصر التي یتم الاتخاذ بها في كل مؤسسة واستخدامها لأنها 

تساهم بدرجة كبیرة في تأثیر على رضا الزبون، ومن بین التقنیات المستخدمة في التواصل مع المشترك 

 .)%75(نسبة قدرت ب" الهاتف"هي " الزبون"
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 النتیجة العامة: 

الوكالة التجاریة لاتصالات "من هذه الاستنتاجات أظهرت الدراسة أن مستوى ترقیة المبیعات لمؤسسة 

مرتفع وذلك وفق لمقیاس الدراسة، وهذا راجع لكون المؤسسة تسعى دائما للزیادة و تطور " الجزائر

  ".المشترك، الزبون"، وبأقل تكلفة والاستجابة لعملائها المنتجاتالخدمات و تحسین 

  .وأیضا الاستغلال الأمثل للتكنولوجیا المتطورة التي توفها الانترنت في خفض التكالیف

ولتكنولوجیا المعلومات والاتصال آثار بالغة الأهمیة على ترقیة المبیعات في المؤسسة وذلك من خلال 

  .تقلیص الجهد والوقت وخفض عبء العمل

تعتمد علیها المؤسسة لأنها تساهم بدرجة كبیرة في وتعتبر ترقیة المبیعات من بین أهم أساسیات التي 

 ".الزبون"الـتأثیر على رضا المشترك 
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:خاتمة  

من خلال ما تم عرضه في الدراسة النظریة والمیدانیة التي قمنا بها، ومن خلال مختلف           

دور " التي ركزت حول الإشكالیةعلى  الإجابةالمتغیرات المتعلقة بتحلیل الموضوع التي یمكننا من 

تكنولوجیا المعلومات والإتصال في ترقیة المبیعات في المؤسسة الخدماتیة الوكالة التجاریة للإتصالات 

حیث تعتبر تكنولوجیا المعلومات والاتصال ركیزة أساسیة وذلك باحتلالها دورا  ، " الطارف  -الجزائر

  .مهما في جل المؤسسات ولاسیما الخدماتیة

التكنولوجیا بالعدید من الممیزات وعلى رأسها تحسین صورة وأداء المؤسسة، سریع ولهذا تتمیز            

عملیات تبادل المعلومات عبر الشبكات، اختصار الجهد والوقت، وتعتبر مقوم من المقومات الأساسیة في 

وعلیه   ؛یزید من فاعلیتها داخل المؤسسة وهذا ما ،عملیة ترقیة المبیعات وذلك لتحقیق المیزة التنافسیة

فان ترقیة المبیعات عنصر مهم من عناصر ترویج المنتوجات وهذا ما له تأثیر قوي على رضا الزبون 

  ".المشترك"

وعلیه فان المؤسسة یستلزم علیها البحث دائما على تقنیات حدیثة لترقیة المبیعات حیث یصبح          

 إلىیؤدي  إجمالیاوهذا  الإنتاجوتنظیم " تركالمش"من السهل تسهیل وتسییر الطلبات والتواصل مع الزبون 

من خلال تطویر الخدمات " الوكالة التجاریة للاتصالات الجزائر"الرفع من مستویات أداء المؤسسة 

 .المقدمة وأیضا تخفیض للتكالیف
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 .2015ب د، ن، . ب ب. ب ط .المرشد في المنهجیة القانونیة. محمد العروصي .32

دار : مصر. ب ط .العلمي بین النظري و التطبیقيالبحث . محمد جلال، غندور .33

 .2015الجوهر، 

 .1989دار التربیة، : عمان. ب ط .البحث العلمي كنظام. محمد زیاد، حمدان .34

المكتب الجامعي الحدیث، : مصر. ب ط .المنهج في علم السیاسة. محمد طه، بدوي .35

2000. 

. 1ط  .مي الدلیل التطبیقي للباحثینالبحث العل. محمد عبد الفتاح، حافظ الصیرفي .36

 .2002دار وائل للنشر، : عمان

. 2ط . منهجیة البحث العلمي القواعد و المراحل و التطبیقات. محمد عبیدات و آخرون .37

 .ب س. دار وائل للطباعة و النشر: ب ب

. 1ط  .أسس البحث العلمي لاعداد الرسائل الجامعیة. مروان عبد المجید، ابراهیم .38

 .2000مؤسسة الوراق، : الأردن

. ب ط .العملیة الاداریة و تكنولوجیا المعلومات. مزهر شعبان، وشوقي ناجي حواء .39

 .2008دار اثراء للنشر والتوزیع، : عمان
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 .دار للنشر والتوزیع: الأردن. 1ط . معراج هواري، جهاد وعزون و آخرون .40

معهد العالي للخدمة . مصر. ب ط  .الاتصالمدخل الى علم . منال طلعت محمود .41

 .2002الاجتماعیة للنشر والتوزیع، 

دار المناهج للنشر : الأردن. ب ط .تكنولوجیا المعلومات. ندى اسماعیل الجبیوري .42

 .2010والتوزیع، 

دار وائل : عمان. 2ط  .نظم المعلومات الاداریة مدخل معاصر. نجم عبد االله و آخرون .43

 .2009للنشر والتوزیع، 

 .2004. دار وائل للنشر و التوزیع: عمان. 2ط . تسویق الخدمات. هاني عبد الصفور .44

دار الأهلیة للنشر، : عمان. ب ط .ادارة المعرفة مدخل نظري. هیثم، علي حجازي .45

2005. 

الفاروق للنشر و التوزیع، دار : مصر. ب ط .كیف تكتب خطة تسویقیة. وتسیوودیون .46

2011. 

تحسین فاعلیة الأداء المؤسسي من خلال تكنولوجیا . وصفي عبد الكریم الكساسیة .47

  .دار البازوري للنشر و التوزیع، ب س: عمان. ب ط .المعلومات

استخدام شبكات التواصل الاجتماعي و علاقته بالاغتراب السیاسي . یاسر نعیم عبد االله .48

 .2017دار الرادیة للنشر و التوزیع، : الأردن. ب ط. الجامعات الفلسطینیة .الشبابلدى 

. ب ط ".عناصر مزیج التسویق عبر الأنترنت"التسویق الالكتروني . یونس أحمد فارة .49

 .2004دار وائل، : عمان
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 :المجلات و الجرائد: ثالثا

جامعة . مجلة البحث .الخدماتیةادارة الجودة الشاملة في المؤسسات  .أحمد عیساوي  .1

 .2010، 04العدد قاصدي مرباح ورقلة،

دور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تنمیة . بختي ابراهیم، شعوبي محمود فوزي  .2

 .2010، 07مجلة البحث، العدد . قطاع سیاحة و الفندقة

 ،دیة، بسكرةكلیة العلوم الاقتصا. مجلة البحث. بن بریكة عبد الوهاب، بن تركي زینب  .3

 .2010 ،01العدد 

مجلة العلوم  .واقع اكتساب التكنولوجیا في الجزائرو آلیات تفعیلیة. بوسعدة سعیدة  .4

 .2010، فیفري 02الاقتصادیة والتسییر و التجارة، جامعة الجزائر، العدد

الریادة في البیع الالكتروني و ریادة فاعلیة الأداء . زاهد عبد الحمید السمرائي  .5

 .37العدد. بایعة التیراء. مجلة بغداد للعلوم الاقتصادیة .التسویقي للمنظمات و الأعمال

دور وأهمیة المعلومات ونظم المعلومات في اتخاذ القرار . عبد النور دحاك، رایح قارة  .6

جامعة الملود المعمري، تیزي وزو، جزائر، . مجلة نماء للاقتصاد و التجارة .والاستراتیجیة

 .2017دیسمبر ، 02العدد

مجلة كلیة بغداد  .أثر تكنولوجیا المعلومات في الأداء المنظمي. علاء عبد الرزاء السالمي  .7

 .2009، 22العدد. للعلوم الاقتصادیة

استخدماته في العملیة تتطور مفهوم للتكنولوجیا و . نور الدین زمام، صباح سماتي  .8

 .2013، 11جامعة محمد خیضر بسكرة، العدد .الانسانیةمجلة العلوم الاجتماعیة و . التعلیمیة
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 :رسائل التخرجالمذكرات و : رابعا

دراسة لنیل  .تكنولوجیات المعلومات و تطبیقاتها في مجال الأرشیف. ابراهیم بوسمعون .1

 .2009جامعة قسنطینة، حزائر، نوفمبر . تخصص علم المكتبات. الماجستیر

دارسة لنیل شهادة  .دور المعلومات و الاتصال في عملیة التفاوض التجاري. أحمد كینة .2

 2013جامعة الجزائر، . تخصص ادارة الأعمال. الدكتوراه في علم التسییر

دور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تحسین الاتصال . بوعلي فریدة، فوضیل حكیمة .3

جامعة اكلي محند . تخصص اقتصادیة المالیة و البنوك. دراسة لنیل ماستر .الداخلي للمؤسسة

 .اولحاج، بویرة

. دراسة لنیل شهادة الماجستیر .ترقیة المبیعات في النشاط التسویقي. بوضیاف الیاس .4

 .2008جامعة المنتوري، قسنطینة، حزائر، 

دراسة  .استخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في المؤسسة الاقتصادیة. حوریة، بولعیدات .5

 .2008لنیل شهادة ماجستیر، جامعة منتوري، قسنطینة، 

مذكرة لنیل شهادة  .واقع العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتیة. ذیابي، خلیدة .6

 .2008كلیة العلوم الاجتماعیة والانسانیة، بسكرة، . الماجستیر

. لمؤسسة الجزائریةدور تكنولوجیا الاعلام والاتصال في ادارة المعرفة داخل ا. زلمام مریم .7

 .2010جامعة أبو بكر القاید، . تخصص تسییر موارد البشریة. دراسة لنیل شهادة الماجستیر

مساهمة تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تحقیق أبعاد التنیمة . سحانین المیلود .8

 .2015جامعة سیدي بلعباس، . تخصص ادارة أعمال. دراسة لنیل شهادة الدكتوراه .المستدامة
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أثرها في المزیج الترویحي في الاتصال و تكنولوجیات المعلومات و . سمیر طاجین .9

تخصص تجارة دولیة، جامعة . دراسة لنیل شهادة الماجستیر .المؤسسات الخدماتیة الجزائر

 .2013بسكرة، 

الاتصال في ادارة المؤسسات أثر استخدام تكنولوجیات المعلومات و . شاذلي شوقي. 10

كلیة . دراسة لنیل شهادة الماجستیر تخصص تسییر المؤسسة الصغیرة .والمتوسطةالصغیرة 

  .2003العلوم الاقتصادیة، الحقوق و 

دراسة  .تكنولوجیا الاعلام و الاتصال و تأثیراتها على قیم المجتمع الجزائري. عابد كمال. 11

  .تخصص علم الاجتماع و الاتصال، تلمسان. لنیل شهادة الدكتوراه

مذكرة  .دور الاتصال التسویقي في المؤسسة الاقتصادیة و أسالیب تطوره. رید كورتلف .12

جامعة الجزائر، . كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر. لنیل شهادة الدكتوراه غیر منشورة

2005.  

دور تكنولوجیا الحدیثة والاتصالات في تحقیق أهداف التنمیة المستدامة . فاروق حریزي .13

تخصص ادارة أعمال الاستراتیجیة والتنمیة . دراسة لنیل شهادة الماجستیر .جزائرفي ال

  .2011جامعة سطیف، . المستدامة

أثر تصمیم برنامج كمبیوتري متعدد الوسائط في تنمیة مهارات . یاسر هدیب رضوان .14

شمس، جامعة ال. دراسة لنیل شهادة الماجستیر .استخدام تكنولوجیات المعلومات و التحصیل

2008.  

الخدمة التسویقیة دراسة جودة الخدمة في شركة الخطوط الجویة . محمد دحماني .15

  .جامعة یوسف بن خدة، الجزائر. تخصص تسییر. دراسة لنیل شهادة الماجستیر. الجزائریة
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دراسة لنیل . أثر تكنولوجیا معلومات على الموارد البشریة في المؤسسة. مراد رایس .16

 .2006جامعة الجزائر، . تخصص إدارة أعمال. الماجستیر

 : المواقع الالكترونیة: خامسا

1.  http://  blog. Khamsat. Com.2019/2/23  یوم 11:05على الساعة   

2.  http:// www. Annajah.Net    23/02/2019یوم  11:10على الساعة       

.المبیعات عبر مواقع التواصل الاجتماعي        فوائد ترقیة 

 سادسا: المراجع باللغة الأجنبیة: 

1.Ingoldphille . P, Romotionde. Sventes et Action comericalr vuiert 

paris , 1995. 

2.Parinslvie et vedrineje a npeirre. Op. cit.p153 
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 المدیریة العملیة للاتصالات

 دیوان الشؤون القانونیة و التأمین

 خلیة الاعلام الآلي

 خلیة التفتیش

 خلیة الاتصال

 خلیة مراقبة التسییر

 قسم النظافة و الأمن

قسم شبكة 
 الشركة

 الدائرة

 قسم المحاسبة

 قسم الممتلكات قسم المشتریات

 دائرة الممتلكات و الوسائل لمالیةالدائرة ا

 قسم المشتریات قسم الممتلكات

 قسم الوسائل

 دائرة الموارد البشریة

 ةقسم المسیرة المھنی قسم التكوین

 قسم العلاقات

 دائرة تجاریة

 قسم المبیعات قسم علاقات الزبائن

 قسم التحصیل

 دائرة تقنیة

 قسم خطوط الشركة قسم صیانة و استغلال الأجھزة

 قسم الھندسة و التخطیط

 قسم النشر

 قسم استغلال الخطوط

 1رقم الملحق 
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  وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي

  جامعة الشاذلي بن جدید الطارف 

  الإنسانیــــــةة و ـــــكلیة العلوم الاجتماعی

  قسم علم الاجتماع

  

  :استمارة بحث حول

  

  

  

  .تصالمذكرة مقدمة لنیل ماستر في علم اجتماع الا                   

  

            :اشراف الأستاذة                                             :لبةاإعداد الط

 معاوي سامیة: د                                          .وشتاتي وفاء   .  

   

   

   :ملاحظة

   

  .را على تعاونكم معناشك                                                                        

  

  .2019/2020 :السنة الجامعیة

  

  
دور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في ترقیة المبیعات في المؤسسة 

  .الخدماتیة
  )دراسة میدانیة بالوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر(

 

  إلا لأغـــــــــراض البحث العلــــميالمعلومات الواردة في هــــــــذه الاستمارة سریــــة و لن تستخــــدم 

 2رقم الملحق 
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  :البیانات الشخصیة :المحور الأول

 ذكر: الجنس  .1

 أنثى          

        سنة 30أقل من : السن  .2

    سنة 40سنة الى  30من        

  سنة 50سنة الى  40من        

 سنة الى أكثر 50من        

        متوسط: التعلیمي المستوى  .3

           ثانوي                   

          جامعي                  

 تكوین مهني                  

 سنوات  5من سنة الى ": الخبرة"الأقدمیة في المؤسسة   .4

 سنوات 10سنوات الى  6من                                

 فوق سنة فما  11من                                

  مساهمة تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تطویر نشاط المبیعات؟ :المحور الثاني

  ؟ ماهي معظم أنشطة ترقیة المبیعات التي تطلها المؤسسة .5

  تحقیق أرباح           

  تقدیم خدمات جدیدة           

       :........... أخرى تذكر           

    ؟ ترقیة المبیعات" مسألة"لیة أو ماهي اهتمام المؤسسة بعم .6

  متوسطة          
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  لا تهتم          

                      بدرجة كبیرة          

   ؟ هل تعتقد أن استعمال تكنولوجیا المعلومات و الاتصال یسهام في ترقیة المبیعات .7

  نعم          

                   لا         

اقع استعمال تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في الوكالة التجاریة لاتصالات و  :المحور الثالث

 الجزائر؟

 ؟تستعمل مؤسستكم التقنیات التكنولوجیة في مختلف نشاطاتها التسویقیةهل  .8

  نعم            

 لا           

 ؟ في أي مجال كانت المساهمة الأكبر لتكنولوجیا المعلومات و الاتصال  .1

  تحسین نوعیة الخدمة           

  تخفیض تكالیف          

 زیادة التكالیف          

 ؟قامت مؤسستكم على اجراء تدریبات للموظفین قبل ادخال تكنولوجیا المعلومات و الاتصالهل   .2

  نعم          

 لا         

 المعدات التكنولوجیة؟ماهي الفترة الزمنیة التي تستغرقها المؤسسة من أجل اعادة برمجة وتجدید   .3

  أقل من سنة        

  سنوات  4من سنة الى        

  سنوات 4أكثر من        
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  ؟"التجدید"ماهي اسباب هذا التحول . 12

  مواكبة التطور المعلوماتي و التكنولوجي الراهن          

  ترقیة تطویر الخدمات          

  زیادة التكالیف          

 :.......ى تذكرأخر           

مساهمة تكنولوجیا المعلومات في تحقیق الرضا للزبائن بالوكالة التجاریة لاتصالات   :المحور الرابع

 الجزائر؟

  .تقدم تكنولوجیا المعلومات التي تستخدمها المؤسسة تسهیلات للزبون؟هل  .13

  سرعة و التفاعل           

  سهولة الاستعمال           

 :........رى تذكرأخ           

  فیما تتمثل هذه الوسائل التي یتم التواصل بها مع الزبون؟ .14

  البرید الالكتروني          

  الهاتف          

 :........أخرى تذكر          

  ما مدى تأثیر استراتیجیة ترقیة المبیعات على رضا الزبون؟ .15

  قوي          

  متوسط          

   یفضع          

  


