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 نسجد أن إلا يسعنا ولا ه المذكرة،هذ انجاز على أعاننا الذي لله الحمد
 سبحانه الله بعد علينا الفضل لأهل ويذكر توفيقه على وحمدا شكرا لله

 .صنيع وحسن جميل كل
 

 "  الله يشكر لم الناس يشكر لم من" 
 شريف حديث                                                                                                            

 أما بعد،
 

لى كل من الجزيلباسمي عبارات الشكر  نتقدم  الممزوجة بالامتنان والتقدير ا 

 وعلى رأ سهم ال س تاذة المشرفةساعدني في انجاز هذا العمل المتواضع من أ ساتذة وأ صدقاء 

 "بن زراع حياة " 
 

 بالتشجيع ساهم من كل إلى الامتنان ووافر الشكر بعظيم نتقدم أن يفوتنا ولا
  . المذكرة إعداد وأثناء قبل المساعدة أو السؤال أو

 .ميلق كتبهمي  لم بيلق حفظهمو  أ حبهم من كلو 



 

 

 

 عمرها في الله بارك العالم نساء س يدة ا لى

 "أ مي الغالية" 

 عمره في الله الحياة بارك في لي الثابت والدعم الس ند ا لى

 "أ بي الغالي " 

خوتي ورفقائي في الحياة   حفظهم الله وأ دامهم... ا لى ا 

 وفقهم الله جميعًا... ا لى أ صدقائي وزملائي 

 أ هدي لهم جميعًا ثمرة جهدي هذا
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 أ‌

لقد شهدت دول العالم وكذلك المنظمات بعد الثورة التكنولوجيا تغيرات كثيرة وتحولات ضخمة في مجال الاتصالات 
استراتيجيات المؤسسات الاقتصادية، حيث وعمليات التبادل والتي لعبت الدور الحاسم في تغيير مسارات واتجاهات و 

أهم ظاهرة ألا وهي العولمة، التي تسعى إلى إزالة شهد فيه ظهور أصبحت الانترنت هي السّمة الرئيسية لهذا العصر الذي 
لم لتتحول عملية التسويقية في العاإلى الثورة المعلوماتية التي أدت إلى تغيير الإضافة   ،ل بين كل دول العالمفواصالحدود وال

ظهور يتم فيها عرض السلع والخدمات بصورة افتراضية، وصاحب هذه الأسواق  افتراضيةالأسواق التقليدية إلى أسواق 
نوع جديد من التسويق وهو التسويق الالكتروني، الذي يعتبر المفتاح لتحقيق أهداف المؤسسة ويشمل تحقيق الرغبات 

باستمرار، بفعالية وكفاءة أكثر  المتجددةوتلبية حاجاته ورغباته ى رضا الزبون والاحتياجات للسوق المستهدفة والحصول عل
وهذا في اتجاه تمييز المؤسسات وتوطيد صلتها بزبائنها وبناء صورة جيّدة عنها، من المنافسين، حيث يشكل قوة دافعة 

 . نتيجة انخفاض تكلفة وازدياد قدرته على توسيع السوق

وذلك لمنحها فرص متعددة كزيادة الحصة  الاقتصاديةساهم التسويق الالكتروني في تحسين أداء المؤسسات 
أعمال المنظمة، إضافة إلى ذلك تحسين المتكاملة لنواتج السوقية وتوسيع الأسواق، ذلك لاعتبار الأداء هو المنظومة 

شبكة الانترنت لدرجة أن المؤسسات الاقتصادية ة على التسويق الالكتروني مكانمع المستهلكين، وقد وجد العلاقات 
من هذا المنطلق التقليدية،  نشطةتوفره من نتائج مقارنة بالأا لملاحظت تحسين أدائها في مختلف أنشطتها على الشبكة، 

 . "التسويق الالكتروني ودوره في تحسين أداء المؤسسات الاقتصادية " :  جاءت فكرة دراستنا والمتمثلة في

  :التالیة الإشكالیة طرح یمكن سبق ما خلال من

 ؟ الاقتصادية المؤسساتأداء  تحسين في الإلكتروني التسويق يساهم كیف

 : الفرعیة الأسئلة. 1

 :منها نذكر فرعية أسئلة عدة الرئيسي السؤال من يتفرع

 الاقتصادية؟ المؤسسات في طلباتهأهم مت هي وما ؟ الالكتروني بالتسويق المقصود ما 
 ؟ التكاليف تخفيض في الإلكتروني التسويق ساهمي كيف 
 ؟ العملاء جذب في الإلكتروني التسويق يساهم كيف 

 



 مقدمة

 

 

 ب‌

 : فرضیات الدراسة. 2

 يساعد التسويق الالكتروني من خلال تخفيض التكاليف في تحسين الأداء . 
 المستهلكينالالكتروني في جذب العملاء وتحسين العلاقات مع  يساهم التسويق. 
 الالكتروني في زيادة الحصة التسويقية وتوسيع الأسواق يساهم التسويق . 

 

 : الدراسة أهداف. 3

 توضيح ماهية التسويق الالكتروني مع عرض لمختلف الاستراتيجيات المتاحة للمؤسسات الاقتصادية . 
 إيضاح معنى تقييم أداء المؤسسة الاقتصادية ومؤشرات قياسه. 
  بطاقة الأداء المتوازن داخل المؤسسات الاقتصاديةتبيان ماهية. 
  على أثر التسويق الالكتروني ودوره في تحسين أداء المؤسسات الاقتصاديةالتعرف. 
 دراسة موقع ومكانة التسويق الالكتروني ومساهمته في تحسين الأداء في بعض المؤسسات الجزائرية. 

 

 : الدراسة أهمیة. 4

الموضوع الذي تناوله وهو التسويق الالكتروني لما له من أهمية في عالم المؤسسات يستمد البحث أهميته من أهمية 
 .الاقتصادية ومساعدتها في تحقيق رسالتها وأهدافها التي نشأت من أجلها

هذه الدراسة وتبرز أهميتها في كونها ستكون محاولة لسد النقص الواضح في ميدان البحث العلمي، حيث تهدف 
سيساهم في مساعدة للتعرف على العلاقة بين التسويق الالكتروني وأثره على أداء المؤسسات الاقتصادية وبالتالي 

 . المؤسسات الاقتصادية على تحسين أدائهم

يها أيضًا إلى التعرف على عملية تقييم الأداء في المؤسسة كونها تحظى بأهمية بالغة تبنى علوتشمل أهمية الدراسة 
 . العديد من القرارات الهامة وتحديد اتجاهات سير المؤسسة سلبًا وإيجاباً 
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 : الدراسة منهج. 5

 النظرية للدراسة الموافق تحليليالالوصفي  نهجالمنا استخدم السابقة والتساؤلات الإشكالية عن الإجابة أجل من
 . السابقة الدراساتعلى  التطبيقي الفصل في بالاعتماد

 

 : الدراسة صعوبات. 6

 الصحية الظروف بسبب الميدانية الدراسة إجراء صعوبة. 
 الجامعية المكتبة في المراجع قلة . 
 الأداء بتحسين الإلكتروني التسويق موضوع تربط التي المراجع قلة . 

 

 : الدراسة هیكل. 7

 الإشكالية طرح المقدمة في جاء حيث ،خاتمة عرض مقدمة رئيسية أجزاء ثلاث إلى الدراسة تقسيم تم لقد
 .الإشكالية على الإجابة إلى فيها رقطالت تم التي الخاتمة هناك كانت الأخير وفي فصول ثلاث إلى مقسم وعرض الأساسية

 ماهية إلى الأول المبحث في تطرقنا الإلكتروني فقد للتسويق النظرّي الإطار عنوان تحت الأول الفصلجاء 
 أما ،اياه، أدوات ممارسته فرصه وعوامل نجاحهكما تكلمنا على مز  خصائصه دوافعه أنواعه ومراحله، الالكتروني التسويق
 .استراتيجياته وأهم متطلباته أبعاده هتحدياتالمزيج التسويقي  عن تكلمنا الثاني المبحث

فيه الأول تطرقنا  المبحث مبحثين إلى قسمناه ،الإطار النّظري للأداء عنوان تحت كان الثاني الفصل أما
 .تصنيفاته وفق معيار مختلفة، ومؤشرات قياسهومستوياته،  ، خصائصهأهم مفاهيمهوالتعرف على حول الأداء  لأساسيات

 صلة لها التي المتغيرات تناولت التيجملة من الدراسات السابقة  عن عبارة كانحيث   الثالث الفصل وأخيراً
 . الحالية بالدراسة وثيقة



 

 الفصل ال ول

الا طار النظّري للتسويق  

 الالكتروني
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 :يدــــهتم    

عرفت وظيفة التسويق الالكتروني تغيرات كثيرة منذ أن عرفت إلى ما أصحت عليه الآن، حيث تعتبر من أهم الوظائف 
الإدارية لأي مؤسسة تريد النجاح وتحقيق أهدافها العامة، فالمفهوم التسويقي الذي شهد تطورات عديدة وجد تطبيقاته 

بعرض بالتسويق الالكتروني، ومن خلال هذا المبحث سنقوم على شبكة الانترنت في إطار ما اصطلح على تسميته 
 : وفق التسلسل التاليمجموعة من النقاط الهامة ذات الصلة الوثيقة بالتسويق الالكتروني ومفهومه 

 الالكتروني التسويق أساسيات: الأول المبحث 
 الالكتروني التسويق تطبيق سيرورة: الثاني المبحث 
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 الالكتروني التسويق  أساسيات: الأول المبحث

أحد المفاهيم الأساسية المعاصرة، وخلال السنوات القليلة الماضية من الألفية الحالية يعد التسويق الالكتروني  
وبمختلف الأنشطة إلى الاتجاهات معاصرة تتماشي مع العصر الحالي الجهود والأعمال التسويقية أن يقفز بمجمل  استطاع

جيا الانترنت تكنولو على أنه استخدام  أجمعتومتغيراته، حيث تعددت مفاهيم التسويق الالكتروني وتنوعت إلّا أن كلها 
التسويق الالكتروني، أهم مفاهيم التسويق و نشأة و  والتقنيات الرقمية، ومن هذا المنطلق سنحاول في هذا المبحث إبراز

  . ودوافعه ،أنواعه، أهدافهمميزاته، خصائصه، 

 الالكتروني ماهية التسويق : المطلب الأول

 : تعريف التسويق/ أولا

دليل أن المفهوم  الأعمال، نشاطات مؤسساتنشاط إبداعي متداخل مع " ه أنّ التسويق على  عرفي  
لى إأو تقديم الخدمة أي بعد إيصال السلعة   ...، وخلاله،  وبعدهالإنتاجالحديث للتسويق يقول بأنّ التسويق يبدأ قبل 

وتلبية حاجاته وفق المستهلك القانع  إيجاد "عرف أيضا أنه نشاط حي يسعى إلى يو   1 "المستهلك أو المستفيد 
 2" وبالتالي الولاءالمواصفات وصولاً لتحقيق الرضا 

من أجل تحقيق المؤسسة والمستهلك، ضمن البيئة الافتراضية  بينالتفاعل إدارة " ه ا بأنّ عرف أيضً يكما  
  3" منافع مشتركة 

 بالسلع المتاجرة على يقتصر لا شامل ومدخل ،متخصصة تسويقية وظائف سلسلة " بأنه عرفيو  
 4 " عام بشكل المنظمة أداء لتحسين كرقعة الرقمية يستخدم كان وإن ،والخدمات

 وشبكات الإلكترونية الوسائط على تعتمد التي التسويقية الأنشطة مجموعة عن يعبر"  بأنهعرف كذلك ي  
  5 "  الانترنت و الآلية الحاسبات

                                                           
 . 71-71،  ص ص 5002مدخل شامل، عمان، الأردن، : حميد عبد النبي الطائي، الأسس العلمية للتسويق الحديث -1
 . 71مدخل شامل، مرجع نفسه، ص : حميد عبد النبي الطائي، الأسس العلمية للتسويق الحديث -2
 . 440،  ص ص 5075بين النّظرية والتطبيق، دار الميسرة للنشر والتوزيع، الأردن، : زكريا أحمد عزام وآخرون، مبادئ التسويق الحديث -3
 . 44، ص  2008عمان، العلمية، البازوري الحديث، دار للتسويق العلمية ، الأسس وآخرون حميد الطائي -4
 . 47، ص  2006الإسكندرية، الجامعي، الفكر الإلكترونية، دار والتجارة بالانترنت التسويق طارق، طه -5



 لكترونيالفصل الأول                                         الإطار النظّري للتسويق الا
 

 

8 

 والخدمات السلع انسياب يوجه الذي الأعمال نشاط"  هو التسويق أن الأمريكية التسويق جمعية ا ترىكمّ  
 النّظر المذكورة الجمعية أعادت ،5004 عام وفي". استعمالها أو استخدامها أو استهلاكها حيث إلى إنتاجها أماكن من
 ومراقبة وتنفيذ تخطيط على تنطوي نظمية عملية"  هو التسويق  أنّ  لها إصدار آخر في جاء حيث التعريف، بهذا

 تبادل، عمليات خلال من والخدمات، والسلع الأفكار وتوزيع وترويج، وتسعير، تكوين، مجالات في مدروسة نشاطات
 1 "   والفرد المنظمة أهداف خدمة شانها من

وخلاصة القول أن التسويق هو عبارة عن تلك الأنظمة التي ترافق تدفق السلع والخدمات من المنتج إلى   
 .المستهلك وذلك بإتباع حاجات ورغبات الزبائن وتحقيق الأهداف العامة للمنظمة

 

  :ونشأته الإلكتروني التسويق تعريف /ثانيا

  :لقد قام العديد من الباحثين بتعريف التسويق الالكتروني، ونذكر من بين هذه التعاريف ما يلي      

هو الاستخدام الأمثل للتقنيات الرقمية، بما في ذلك تقنيات المعلومات "  التسويق الالكتروني عرفي 
والعمليات والنشاطات الموجهة لتحديد والاتصالات لتفعيل إنتاجية التسويق وعملياته المتمثلة في الوظائف التنظيمية، 

 2" حاجات الأسواق المستهدفة وتقديم السلع والخدمات إلى العملاء وذوي المصلحة في المؤسسة

مصطلح عام يطبق على استخدام الحاسوب وتكنولوجيا الاتصالات لتسويق " على أنه عرف كذلك يو   
 3" السلع والخدمات 

خلق الاتصال وتسليم  إلىمن العمليات التي تهدف  ةتنظيمية ويمثل مجموعوظيفة "  بأنه أيضا ويعرف 
التي تحقق المنافع والأهداف للمنظمة وأصحاب الحصص والتي تتم من خلال إلى الزبون وإدارة علاقة الزبون بالطرق القيمة 

 4 "الأدوات والوسائل الالكترونية 

                                                           
 .71مدخل شامل، مرجع سبق ذكره، ص  : حميد عبد النبي الطائي، الأسس العلمية للتسويق الحديث -1
 . 71، ص 5070بشير عباس العلاق، التسويق الالكتروني، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن،  -2
 . 447، ص 5075سويدان نظام موسى، التسويق المعاصر، دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن،  -3
 . 47، ص 5071، دار اليازوري، عمان، الأردن، (في القرن الحادي والعشرين)علي فلاح مفلح الزغبي، أحمد صالح نصر، التسويق الالكتروني  – 4
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الأخرى  الاتصالية والخدمات الإنترنت، خدمة يستخدم نشاط " بأنها أيضً  الإلكتروني التسويق يعرف 
 ممكن من عدد لأكبر المبيعات زيادة أجل من النشاط هذا المؤسسة تستخدم حيث المستهلك، إلى المنتج لإيصال

 وإمكانياته دمج قدراته حالة في إلا إطلاقا، تنافسية ميزة أية للمؤسسة يحقق لا الانترنت استخدام أن حيث ،"المستهلكين
 وهذه والعميل، بين المؤسسة التفاعلية تعزيز في ساهم قد الإنترنت أن كما متكاملة، تسويق إستراتيجية مع الهائلة

 1. والمبيعات التسويق، :هما مهمين حقلين في جريء بشكل تتجسد التفاعلية

استخدام قوة شبكات الاتصال المباشر واتصالات الحاسب " التسويق الالكتروني على أنه  عرفيكذلك  
 2" لتحقيق الأهداف التسويقية والوسائل التفاعلية الرقمية 

تعامل تجاري قائم على تفاعل أطراف التبادل إلكترونياً بدلًا من "  بأنه الإلكتروني التسويقعرف أيضا ي  
 3 " عملية بيع وشراء السلع والخدمات عبر الانترنت " أو  " المادي المباشرالاتصال 

 ودقيقة شاملة صورة يعطي التالي التعريف أن نرى جملة التعاريف السابقة من وانطلاقا المعطيات لهذه ووفقا
 والانترنت الاتصال وشبكات للانترنت الصحيح الاستخدام :يعني الالكتروني التسويق فان موجزة وبعبارة للقارئ

 .المستهلك رضا تحقيق دفبه وذلك الخدمات وتقديم السلع إنتاج قبل ما عمليات في واللاسلكية السلكية والاتصالات
 
  
 نشأة التسويق الالكتروني : 

 
، 7520 عام في وبالتحديد المنصرم القرن من عشر السابع القرن منتصف في اليابان في مرة لأول التسويق ظهر

 المنتجات تصميم سياسات ظهرت الوقت ذلك ومنذ طوكيو، في متجر أول بإنشاء اليابانية ميسيوي عائلة قامت حيث
 .إعلانات وظهور لإنتاج اللازمة الموارد وتنمية

 المصرفية، للخدمات والترويج الإعلان شكل في ذلك وكان البنوك، قطاع إلى التسويق دخل 7522 عام وفي
 وأنواع أساليب عن البحث إلى البنوك بدأت حيث ابتكار، أنه اعتبار على التسويق إلى النظرة أصبحت ثانية مرحلة وفي

                                                           
، غزة، 74ني بالحصة السوقية لدّى المصارف في شمال إفريقيا، سلسلة العلوم الإنسانية، مجلة الأزهر، المجلد مجيد مصطفى منصور، علاقة الترويج الالكترو  –1

 . 515 -517، ص ص 5077
 . 745، ص 5005محمد سمير أحمد، التسويق الالكتروني، دار المسيرة للنشر والتوزيع، الأردن،  – 2
 . 52، ص 5074، مصر، 7علاني والالكتروني، دار العلم والإيمان للنشر والتوزيع، ط محمد علي أبو العلا، مدخل إلى التسويق الإ – 3
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 الخدمات، تنوع أيضا بل العملاء، على المحافظة مجرد فقط البنك اهتمام يعد لم ثم ومن المصرفية، الخدمات من جديدة
 السوق لتحليل تنظيم وضع إلى البنوك اتجهت متقدمة مرحلة وفي الإلكترونية، والنقود الائتمان، بطاقات فظهرت

  ...والرقابة والتخطيط
راي "م، وذلك عندما قام 7517واحدة من النقاط الرئيسية في ظهور التسويق الإلكتروني حدثت في عام  

بكتابة أول رسالة بريد إلكتروني وكانت هذه التقنية أول خطوة نضع نظام تبادل المعلومات وتسمح للناس " تولنيسون
 1. لفات باستخدام الأجهزة المختلقة وأرست عصراً جديدًا يوفر المال والمجهود والوقت في آن واحدبإرسال واستقبال الم

نظراً ( م7554بعد )خصوصًا في المرحلة الثالثة ( التسويق عبر الانترنت)ولقد زادت أهمية التسويق الالكتروني  
التجارية للانترنت وبالتالي فتح التسويق الالكتروني آفاقاً جديدة في عالم التسويق، ( التطبيقات)لانتشار الاستخدامات 

 . لكتروني هو منح منظمة الأعمال فرصة استهداف المشترين بصورة فرديةومن أهم الإسهامات التي جاء بها التسويق الا

" أمازون" م عندما قام 7551 عام كان الالكتروني التسويق بدء أنّ  البعض فيزعم بالبداية يتعلق فيما أمّا 
 2 . بإطلاق أول برنامج  تسويقي تابع له

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
دراسة ميدانية بوكالات أم الباقي، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر  -مريم بن شيخة، نهاد قراح، دور التسويق الالكتروني في ترويج مبيعات مؤسسة موبيليس -1

صال وعلاقات عامة، كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية، قسم العلوم الإنسانية،  جامعة العربي بن مهيدي أم بواقي، في علوم الإعلام والاتصال، تخصص ات
 .54، ص 5072/5071

المؤسسة العامة للتدريب التسويق الالكتروني ومجالاته، المملكة العربية السعودية، : الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج، التسويق الالكتروني، الوحدة الأولى -2
 . 01هـ، ص  7455التقني والمهني، طبعة 
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 :خصائص التسويق الالكتروني /ثالثا
إسباغ التسويق الالكتروني بخصائص الانترنت، وهذه الخصائص لا بد من فهمها من أجل إنجاح العملية  يمكن

 1: التسويقية ومن بين هذه المميزات
 قد مكنت الانترنت المؤسسات من تحديد زبائنها حتى قبل القيام بعملية الشراء، وذلك  :قابلية الإرسال الموجه

يحددوا أنفسهم ويقدموا معلومات عن حاجاتهم  أنالويب من الممكن لزائري موقع  لأنّ التكنولوجيا الرقمية تجعل
 .ورغباتهم قبل الشراء

 ورغباتهم مباشرة للمؤسسة، وذلك استجابة على التعبير عن حاجاتهم ويعني بها قدرة الزبائن  :التفاعلية
 .للاتصالات التسويقية التي تقوم بها المؤسسة

 على الوصول إلى القواعد ومستودعات البيانات التي تضمن المعلومات عن الزبائن المحددين وهي القدرة  :الذاكرة
على الانترنت من استخدام تلك المعلومات في وتاريخ مشترياتهم الماضية وتفضيلاتهم، مماّ يمكن المؤسسة المسوقة 

 . العروض التسويقيةالوقت اللازم من أجل 
 المعلومات التي يقدمونها، بحيث يصرحون فقط بما يريدون، دون إجبارهم وهي قدرة الزبائن على ضبط  :الرقابة

 . على تقديم معلومات سرية بينهم أو لا يرغبون في التصريح بها
 وأكثر عن منتجات المؤسسة وقيمها مع  أوسعيمتلكون معلومات وهي إمكانية جعل الزبائن  :قابلية الوصول

منتجاتها  لإكسابالأخرى المنافسة، لذلك تسعى المؤسسة جاهدة  والأسعارإمكانية المقارنة بالمنتجات 
رغبات عملائها الذين سبق لهم شراء منتجاتها، رغبة منها في الوصول على ولاء تحسينات وتطورات وفق 

  . عملائها لها
 والرقمية تعني أنهّ من المعلومات، عن منافعه بمستوى رقمي  الأقلوهي القدرة التعبيرية عن المنتج أو على  :الرقمية

 . الانترنت في التوزيع والترويج والبيعاستخدام مكان بالإ
 2 .السرعة بنفس المعلومات تتدفق وكذلك فائقة، بسرعة الأحداث تجري :السرعة 

 
 

                                                           
دراسة تقييمية لمؤسسة بريد الجزائر، مذكرة تخرج تندرج ضمن   -الخنساء سعادي، التسويق الالكتروني وتفعيل التوجه نحو الزبون، من خلال المزيج التسويقي -1

التسويق، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة بن يوسف خدة، الجزائر،  متطلبات نيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، فرع
 .   41،  ص 5001 -5002

 . 711، ص 5077الوادي محمود حسين، الوادي محمود بلال، المعرفة والإدارة الإلكترونية، دار صفاء للنشر والتوزيع، الأردن،  -2
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 : وخصائص التسويق الالكتروني تتضح فيما يلي
 خصائص التسويق الالكتروني(: 10)شكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 . 65ص ، 2102دار الفكر، عمان، سامح عبد المطلب عامر، علا محمد سيد قنديل، التسويق الالكتروني، : المصدر

 1 : مميزات التسويق الالكتروني 
 واسعة خدمات تقديم. 
 الالكترونية الرسائل مستخدم انتباه لجذب الإثارة عنصر استخدام. 
 الانترنت على المعروضة المعلومات كمية على التكاليف قيود باستثناء قيود وجود عدم . 
 مما عديدةرات م المواقع هذه زيادة على الزبائن لحث المواقع خلال من المعروضة المعلومات بتحديث الاهتمام 

 . ءار الش عمليات رارلتك يؤدي
 بالمصداقية الانترنت عبر التسويق يتميز ولذلك الزبائن من قدر لأكبر الانترنت وصول إمكانية .  
 العالم أرجاء كافة في العملاء مع قوية علاقات لبناء أدى مما والتبادلية التفاعلية الالكترونية الاتصالات . 

                                                           
 . 45 ص ،5070 ، والتوزيع للنشر العلمي الإعصار دار ،7 ط ، الإلكتروني التسويق صبرة، توفيق سمر -1

 

 خصائص التسويق الالكتروني

 حرية عرض المعلومات

 التنوع الحضري والثقافي

 الإثارة والتشويق على الشبكة

التعامل بالرسائل لجميع 
 المتصفحين

 سهولة تحديث المواقع

سهولة التغذية المرتدة عن 
 العملاء

علاقات قوية مع العملاء في 
 العالم

 سرعة المراسلات والاتصالات

مساواة في التنافس بين  تسويق صادق
 الشركات

 عدم السرية في المعلومات عدم الأمان في التحصيل النقدي الوصول لكل الشركات
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  الالكترونيالتسويق دوافع : المطلب الثاني
 : دوافع التسويق الالكتروني/ أولا

إلى إدارتك عدد   ذلك اتجاه العديد من الشركات الكبيرة والصغيرة نحو التسويق الالكتروني، حيث يرجعيزداد 
هذه الشركات يأتي من صارت تتم عبر الانترنت، والواقع أنّ معظم عوائد  يةنمتنامية من مبيعاتها البي نسبةكبير منها بأن 

 .ئيةا عبر التجارة الالكترونية البيمبيعاته
ومنتجاتها وتعد هذه الشركة الالكتروني على خلق التمايز لأنشطة هناك مبررات تدعم قدرة التسويق وكذلك  
على المنتجات التي يتم تسويقها  أسعاررخص  إلى التسويق الالكتروني وتتمثل فيمن الدوافع الأساسية للجوء المبررات 
في التسويق الالكتروني للمستهلكين فرص التقليدية، كما يمنح بالسلع الأخرى المباعة من خلال المتاجر مقارنة الويب 

التسويق الالكتروني تمكن المستهلكين وأسرع، بالإضافة إلى نظم بشكل أفضل إجراء مقارنة لأسعار المنتجات قبل شرائها 
بالأشكال من الحصول عليها والبحث عنها والحصول على أنواع خاصة من المبلغ وبطريقة أسهل وأسرع من البحث 

 .التقليدية للتسوق
لتحقيق الأهداف الأساسية أو أفراد إلى القيام بالجهود التسويقية الالكترونية المسوقون من شركات ويسعى  

البحث عن  الخدمات وتحسين العناية بالزبائن، وكذلك وتقديم أو المنظمة والمتمثلة في تحسين الصورة الذهنية للشركة 
مل المستهلكين به من سلع وخدمات بمحاولة مواجهة وتحقيق ما يتوقع أو يأجدد وزيادة معدل الوصول إليهم  مستهلكين
البيع والشراء وتخفيض يصبو للقيام بعمليات  كماإلى تقديم قيمة جديدة وفائدة حقيقية للمستهلكين،  مما يؤدي 

 1. التكاليف، وتحقيق الشرعة في أداء الأعمال مما يمكن الشركات من زيادة نطاق السوق من محلية إلى سوق عالمية
 :الإلكتروني التسويق أهداف /ثانيا

 : أهداف التسويق الالكتروني في الآتيمن الممكن أن نحدد 
  مع العميلالتواصل. 
 تذكير العميل بوجودك. 
  مع العميلبناء علاقات صداقة. 
 عرض الجديد من منتجاتك. 
 2. التعريف بالشركة ومنتجاتها 

                                                           
دمات، جامعة عبد كريري عقيلة، التسويق الالكتروني وواقعه في المؤسسة الاقتصادية، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية، تخصص تسويق الخ  -1

 .71، ص 5071-5071، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، قسم العلوم التجارية، مستغانم،  الحميد ابن باديس
 . 445، ص 5072، 7علي فلاح الزغبي، إدارة التسويق ، دار الميسرة للنشر والتوزيع، ط –2
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 1:سنعرض أيضا جملة من أهداف التسويق الالكتروني من منظور مصطفى يوسف الكافي وهي كالآتي لكن
 زيادة الحصة السوقية. 
 زيادة عائقات المبيعات. 
 تقليل التكاليف. 
  (.مثل زيادة الوعي العام بالعلامة التجارية)التجارية تحقيق أهداف العلامة 
 تحسين قواعد البيانات. 
  (. عن المنتج وزيادة عدد مرات الشراءمثل زيادة درجة رضا الزبون )تحقيق أهداف إدارة العلاقات مع الزبائن 
  (. مثل تحفيز محور الفرد، وإضافة شركاء جدد)سلسلة التزويد تحسين إدارة 

  
 أهم أهداف التسويق الالكتروني ما بين منشآت الأعمال ما يلي : 

  أقلتقديم المنتجات بتكاليف. 
  العام للمنشأة الأداءتحسين. 
  النظامنفس الاستفادة من المنشآت التي تعمل ضمن. 
  2 . قدرة أحسن في التفاوض 

 
 : أهمية التسويق الالكتروني/ ثالثا

 بصورة (المستهلك( المشتري مخاطبة من الإدارة تمكنت كلما إذ كبيرة، بأهمية الالكتروني التسويق يتمتع 
 التسويق أهمية جا إدر  ويمكن أفضل، بصورة المنظمة إلى وجذبه استقطابه على قادرة كانت كلما أكثر، وفردية شخصية

 3 :الآتية النقاط في الالكتروني

 من إليه الدخول ويمكن دائما مفتوح فالموقع والدائم، اللحظي الدخول إمكانية نتيجة المستهلكين قاعدة توسيع 
 . السنة طوال الساعة مدار وعلى للجميع متاح الإلكتروني فالتسويق أيضا، الدولي المستهلك قبل

                                                           
سلسلة الاقتصاد  مصطفى يوسف الكافي، التسويق الالكتروني في ظل المتغيرات التكنولوجية، التسويق الالكتروني في ظل المتغيرات التكنولوجية، دار رسلان، -1

  . 777 -770، ص ص 5070الالكتروني، 
 . 11، ص 5074أحمد أمجدل، مبادئ التسويق الالكتروني، دار كنوز المعرفة، السعودية،  - 2
 . 71،   ص 5075الأردن،  عمان، والطباعة، للنشر والتوزيع المسيرة دار الالكتروني، التسويق يوسف، عثمان ردينة الصميدعي، جاسم محمود  -3
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 وتسـتخدم ،الاتصـال قنـوات خـلال مـن والمشـتري البـائع بـين العلاقـات في الانسـيابية وأيضـا التكـاليف انخفـاض 
 مـن الانترنـت وتعتـبر والمحتملـين، الفعليـين زبائنهـا مـع للتواصـل المختلفـة الاتصـال وسـائل المنظمـات مـن العديـد

 .المستهلكين مع متينة علاقات وبناء إرساء عملية لضمان والمفيدة ئدةاالر  الوسائل
 خـلال مـن المعـاملات إتمـام وقـت تقليـل في يسـاهم ممـا المسـتهلك، بحاجـات أكثر للاهتمام الورقية الأعمال تقليل 

  . التسويق عملية خطوات اختصار
 منتجاتـه، علـى والتعـرف العالميـة الأسـواق جميـع إلى الوصـول إمكانيـة وتـوفير جديـدة، لأسـواق بسـهولة الـدخول 

 . ةفياجغر  قيود دون مكان أي في المستهلكين إلى الوصول في ويساعد صغيرة، قرية كسوق العالم أصبح حيث
 في يسـاعد ممـا الإلكـتروني والتقيـيم الاستقصـاء وعلـى المسـتهلكين عـن تفصـيلية معلومـات جمـع علـى القـدرة زيادة 

 مـنهم بيـانات علـى الحصـول يمكـن الانترنـت مسـتخدمي مـن كبـير عـدد فهنـاك ، السـوق تحليـل وتطـوير تحسـين
 للعمـل خطـة وضـع " المحتمـل جمهورهـا مـع تتناسب التي التسليم وطرق والأسعار المنتجات توجيه في واستخدامها

 1 " أساسها على والسير معينة مبادئ وفق

 

  : فوائد التسويق الالكتروني/ رابعا

، باعتبارها webعبر شبكة ( الشركات)ات متنوعة لكل من المستهلكين والبائعين مالتسويق الالكتروني خد يقدم 
 : لمستهلكين هيا بالنسبة إلىالتي تقدمها هذه الشبكة وأهم هذه الخدمات وسيط تجاري بينهم، 

  لقرار لدى المستهلكمن المعلومات بدعم الاستفسارات المتعلقة بعملية صنع اإمكانية الحصول على مزيد . 
 مقارنة للتسوق والعثور على الأصناف المراد شرائها من خلال التسهيلات التي تقدمها الشبكة إجراء. 
  إلخ...معاينة المنتجات مباشرة من حيث الشكل، اللون، السعر . 
 توفر للمستهلك المنتجات التي يصعب الحصول عليها. 
  والمستهلك داخل بيتهالشراء. 
 التسلية من خلال دخول المستهلك للشبكة والبحث عن كل ما هو جديد. 

                                                           
 . 71محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، التسويق الالكتروني، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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  في تؤدي إلى انخفاض في الأسعار والتكاليف وأيضا تحسين زيادة حدة المنافسة في السوق الالكترونية المفتوحة 
 2 .أقصى إشباع ممكن لحاجات ورغبات المستهلكينعلى تقديم منتجات تحقق ستوى الجودة والقدرة م

 : إجمال أهمها بما يليفيمكن  فيما يتعلق بالخدمات التي تقدمها الشبكة للشركاتأمّا 

  إذ أنه من السهل الوصول إلى كافة المستهلكين من خلال الشبكةمتدنية جدًا،  وبتكاليف التوزيعالقدرة على 
 (.الربط مع الانترنت)شريطة أن تتوفر لدّى المستهلك مقومات الحصول على الخدمة 

  ومهما )إلى خفض تكاليف التسويق  أيضاوالذي يؤدي  والمستهلكينالمباشرة بين الشركات إمكانية المقابلة
 (. بعدت المسافات

  الشركاتوالذي يؤدي إلى زيادة فاعلية للوقت الاستثمار الجيّد . 
  تخدام نماذج مكتملة واسالطلبات إلى الزبون مباشرة من خلال تقديم تحويل ونقل مهام البيع من رجال المبيعات

 .وجاهزة
  في مجريات  من خلال التعرف على أفضلياتهمومتابعة اختيارات الزبائن جمع المعلومات استقصاء عن الأسواق

 . الشراءعملية 
  بين الشركات المختلفة والتعرف على ما تقدمه الشركات المنافسة من منتجات من حيث الاتصال إمكانية

 . إلخ...والأسعارالخصائص والمواصفات 
  الساعة أي أنه لا يوجد فتح أو إقفال للأبواب فالأبواب دائما وبشكل دائم على مدّى توفر شبكة المعلومات

 . مشرعة
  على حول منتج معين، من أجل الحصول أو الزبائن مع بعضهم بعضًا مختلفة بين الشركات والزبائن فتح حوارات

العملية هذه عل لجتطوير المنتج وتقديم خدمات أفضل لهم و  إمكانيةتساعد الشركات في معلومات من الزبائن 
من خلال تعبئة ت على آراء الزبائن للمرسلة بابإجراء سحو الجدي غالبًا ما تقوم الشركات تأخذ طابع 

في علاقات مستمرة معها لتقديم عروض أخرى استمارات، وتستفيد الشركات من ذلك من خلال إشراك الزبائن 
 . جديدة في المستقبل

  يمنح الشركات فرص التنافس على أساس محور التخصص وليس السعر وهذا بحد ذاته تمنح الشبكة الشركات
 .التميز

                                                           
 .42-44، مرجع سبق ذكره، ص ص (في القرن الحادي والعشرين)، أحمد صالح نصر، التسويق الالكتروني علي فلاح مفلح الزغبي -2
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  إلىبالنسبة للموردين من خلال الوصول المباشر  الأخطاءتتمثل في انخفاض معدل تقدم الشبكة فائدة تشغيلية 
 .الاشتراك في العطاءاتقواعد البيانات الخاصة بفرص 

  اختراق أسواق مكانية إة وزبائن متزايدين من خلال منافذ البيع و أسواق وقطاعات سوقية جديداستحداث
 1 . جديدة

 : أمّا الفوائد المشتركة للتسويق الالكتروني المشتركة لكل من المسوق والمشترى فهي

 من طلب وشراء أي من المنتجات سلعة كانت أم خدمة وعلى التسويق الالكتروني الزبون  حيث مكن: الملائمة
 .يثما كانا حوهو جالسً مدار الساعة 

 الحاسوب يخزن كم هائل من البيانات والمعلومات عن المنتجات  جهزةأحيث تقوم  :قاعدة البيانات والمعلومات
سلعًا كانت أم خدمات كميات وأصناف وعلامات وعبوات وأغلفة وأسعار ووسطاء وعن الزبائن إعدادًا 

 .وطلبيات وغيرها
 وبسرعة  منظمات الأعمال بتحديث قاعدة البيانات والمعلوماتحيث تقوم  :الاستجابة لأوضاع السوق

 .وسهولة مع التكييف لطلبات الزبائن وفي نفس الوقت
 ولا يقللها على كلف مخازن الانترنت منخفضة وهذا يقلل من كلف المنتجات وذلك لأنّ   :تقليص الكلف

 .الزبون من خلال السعر المنخفض
 صفقات البيع بين  إتماموذلك لأنّ عملية  :تقليل الاختلافات والاعتراضات بين أطراف عملية التبادل

 .بيع ورجال تسويق يحضرون وجها لوجه مع الزبونلرجال والمشترين لا تحتاج البائعين 
 التعامل مع المشترين وفتح حوارات تؤدي إلى للمتسوقين  حيث يمكن :بناء علاقات طيبة وإدارتها بشكل كفؤ

      2. بناء علاقات طيبة وطويلة الأمد مع حسن إدارة هذه العلاقات

 

 

 

                                                           
 .41، مرجع سبق ذكره، ص (في القرن الحادي والعشرين)أحمد صالح نصر، التسويق الالكتروني علي فلاح مفلح الزغبي،  -1
 . 411، ص 5072، 7، دار المناهج للنشر والتوزيع، ط-مدخل استراتيجي -محمود جاسم الصميدعي، التسويق الإعلامي  –2
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 التسويق الالكتروني أنواع ومراحل : المطلب الثالث

 : أنواع التسويق الالكتروني/ أولا
  المجتمعات التجارية في في حياة المؤسسات والمصانع والشركات من أهم الضروريات  لقد أصبح التسويق الالكتروني 

 ا من جميع أنحاء العالم، ومن هذا المنطلق فقد تحول بشبكة الانترنت يوميً أصبحوا يتصلون الملايين فمئات المحلية والعالمية، 
 التسويق ءبراخ أحد يرىلذا أفضل الأدوات المستخدمة لتنوعه تسويقية كبيرة وأصبح التسويق الالكتروني لانترنت إلى قناة ا

  :رئيسية أنواع ثلاث إلى التسويق تصنيف يمكن أنه( كوتلر)  العالم في
 فعالة سياسات تتبع أن المنظمة على يجب حيث المنظمة داخل بالعاملين مرتبط وهو :الداخلي لتسويقا .7

 ورغبات حاجات لإرضاء يسعى كفريق العاملين ودعم بالعملاء، الجيد للاتصال لديها العاملين وتحفيز لتدريب
 المنظمة في قسم وجود عدم لفرضية افنظرً  بالعملاء عمله في موجه يكون أن يجب المنظمة في فرد فكل العملاء،

 1. الأول الهدف هو العميل على التركيز يكون أن فلابد للتسويق التقليدية بالأعمال خاص
  السعر، ،المنتج(التسويقي  المزيج وتنفيذ كتقييم التقليدية التسويق بوظائف مرتبط وهو :الخارجي لتسويقا .5

 .)التوزيع لترويج،ا
 أساسي بشكل يعتمد للعملاء المقدمة والسلع الخدمات جودة أن بفكرة مرتبط وهو: يالتفاعل لتسويقا .4

 2 .والمشتري البائع بين والعلاقة التفاعل جودة على ومكثف
 

 3  : منها نذكر الالكتروني لتسويق أخرى أنواع وهناك
 ويكون الإلكترونية الوسائل على يرتكز الذي التسويق هو :النهائي للمستهلك الموجه الالكتروني التسويق .0

 . المستهلك هو منها الهدف
 يحققوالذي  الإلكترونية الوسائل على يركز الذي التسويق من النوع هذا :تالمنشآ بين الإلكتروني التسويق .2

 . المنشآت هذه منافع يعظم بما البعض وبعضها المنشات بين فيما ترابط علاقة
التسويق  أهداف يحقق الذي و الإلكترونية الوسائط بواسطة يتم تسويق هو :المزدوج الالكتروني التسويق .3

 . للمنشآت الإلكتروني التسويق أهداف وكذلك للمستهلك الموجه الإلكتروني

                                                           
  .  14 -14ص ص  ، 5075 عمان، ،7ط وموزعون، ناشرون الفكر دار الالكتروني، التسويق قنديل، سيد محمد علا ، عامر المطلب عبد سامح -1
 . 745، ص 5074، 07والتوزيع، الأردن، ط  للنشر الراية دار المباشر، التسويق عرفة، سالم سيد -2
 . 507-500 ، ص ص5001عمان،   ، المعرفة كنوز دار ، الالكترونية التكنولوجيا ، محمود محمد الخالدي -3
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 لتحقيق خدمات الإلكترونية الوسائل يستخدم الذي التسويق من النوع وهذا: ةالحكومي الإلكتروني التسويق .4
 جميع على يعود بالنفع بما البعض وبعضها ، بينها فيما الحكومية الأجهزة أو الأفراد أو الأعمال لمنشآت سواء

 . روتينية وإجراءات وجهد وقت توفير من
 

    : مراحل التسويق الالكتروني/ ثانيا
 1: هيمراحل أساسية من أربع  دورة التسويق الالكتروني تتكون 
 المجدية  المستهدفة الأسواق وتحديد المستهلك ورغبات حاجات تحديد يتمفي هذه المرحلة  :مرحلة الإعداد

عبر  اللازمة والمعلومات البيانات على الحصول سرعة يتطلب الأمر وهذا المنافسة طبيعة تحديد يتم كما والجذابة
العاملة  التسويق بحوث في المتخصصة بالمراكز الاستعانة طريق وعن التسويق بحوث منهج باستخدام الانترنت

 .التقليدية والأدوات الوسائل باستخدام والمعلومات البيانات جمع إلى تلجأ كما الانترنت على
 طرح في المؤسسة يساعد المنافسة وطبيعة الجذابة الأسواق وحجم المستهلك ورغبات لحاجات الدقيق التحديد إن 

 .أهدافها تحقق التي الانترنت عبر الملائمة المنتجات
 التي يجري الجديدة بالمنتجات لتعريفه الزبون مع الاتصال عملية المؤسسة تحقق المرحلة هذه في :مرحلة الاتصال 

  : هي فرعية مراحل أربع من تتكون الاتصال ومرحلة الانترنت عبر الالكترونية السوق إلى طرحها
 والوسائل الأدوات هذه أهم و الزبون انتباه لجذب متعددة وسائل استخدام يجري :الانتباه جذب مرحلة 

 . الالكتروني البريد وسائل الإعلانية الأشرطة
 والتي  الزبون يحتاجها التي المعلومات و البيانات توفير يجري المرحلة هذه في :اللازمة المعلومات توفير مرحلة

 . الجديد المنتوج هذا حول خاص رأي بناء على تساعده
 إثارة عملية تنجح وحتى الزبون، نفس في الرغبة إثارة على التركيز يجري المرحلة هذه في :الرغبة إثارة مرحلة 

 الوسائط تكنولوجيا استخدام ويفضل فاعلة، عملية والتقديم العرض عملية تكون أن ينبغي فانه الرغبة
 .المتعددة

 عبر المطروح بالمنتوج اقتنع إذا الزبون فان السابقة للمراحل كمحصلة (:لشراءا) والتصرف الفعل مرحلة 
 .الشرائي الفعل يتخذ فانه الانترنت

                                                           
 -الجزائر اتصالات شركة حالة الجزائرية دراسة الاقتصادية المؤسسات في التنافسية الميزة لتحقيق بن نامة نورية، كربالي بغداد، التسويق الالكتروني  كمدخل -1

 . 10، ص 5074 -5075مستغانم، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستير في إدارة الأعمال، تخصص إستراتيجية، جامعة وهران،  مديرية
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 المنتجات توفر فالمؤسسة والمشتري، البائع بين تجري التي التبادل عملية عن تعبر المرحلة هذه :لالتباد مرحلة 
 هذه وأهم الدفع، أساليب وتتعدد المطلوب الثمن يدفع والمشتري المناسب، الوقت في المطلوبة بالكميات المطلوبة

 لنظم الإلكتروني المتجر استخدام يتطلب وهذا الانترنت، عبر الائتمانية البطاقات باستخدام الدفع الأساليب
 النقدي؛ غير التبادل وعمليات النقدي التبادل عمليات يتضمن التبادل و الآمنة الدفع

 علاقات على المحافظة الضروري من بل البيع، عملية بإجراء المؤسسة تكتفي لا أن ينبغي  :البيع بعد ما مرحلة 
 الاحتفاظ من بد لا بل جدد، زبائن واستقطاب كسب عند تقف لا التسويقية فالعملية المشتري، مع فاعلة

 هذه ومن الزبائن هؤلاء على تحافظ التي الإلكترونية الوسائل كل المؤسسة تستخدم أن وينبغي الزبائن، ؤلاءبه
 حول جديد بكل المشتري وتزويد الإلكتروني البريد عبر والتواصل المحادثة وغرف الافتراضية تمعاتالمج: الوسائل

 1. المنتوج
 

  التقليدي لتسويقوا الالكتروني التسويق بين الفرق:  
 تسويقي ومنهج نموذج يعتبر أنه يرى فالبعض الانترنت عبر الإلكتروني بالتسويق يتعلق فيما الآراء اختلفت

 الانترنت، عبر تطبق أن يمكن والتقليدية الحالية التسويق ونماذج مفاهيم من العديد أن الآخر البعض يرى حين في جديد،
 وليس التقليدية التسويقية للمناهج إضافية جديدة وسيلة هو الإلكتروني التسويق أن يرون الرأي هذا أصحاب أن يأ

 .ذاته حد في جديدا تسويقيا منهجا
 وزيادة المفاهيم من العديد تغيير استخدامه على يترتب سوف الإلكتروني التسويق بأن القول يمكن العموم وعلى 

 إلى بالإضافة استخدامها على متعارف أخرى لأدوات الأمية بانخفاض مقارنة الأدوات من للعديد النسبية الأهمية
 . التسويقي النشاط في حاليا المستخدمة الأدوات لبعض الجديد التوظيف

 
 
 
 
 

 
                                                           

 -الجزائر اتصالاتدراسة حالة شركة بن نامة نورية، كربالي بغداد، التسويق الالكتروني كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية  -1
 . 17مديرية مستغانم، مرجع سبق ذكره، ص 
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 أوجه الاختلاف بين التسويق الالكتروني والتسويق التقليدي(: 10-10)جدول رقم 

 التسويق الالكتروني التسويق التقليدي المقارنة عناصر
 واسع ضيق  ى الجغرافيالمدّ 

 كبيرة محدودة العملاء عاتاطق
 مرتفع متوسط/ محدود مستوى التفاعل

 مرتفع متوسط الملائمة لظروف العميل 
 تحتاج إلى مهارات خاصة سهولة أكثر الاستخدام سهولة

 تميل إلى الانخفاض مرتفعة التكلفة
 على مدار الساعة إطار محدود المدّى الزمني

 مرتفعة متوسطة المرونة
 مرتفعة متوسطة/ محدودة العلاقات الشخصية

 مرتفع متوسطة/ محدودة التعرف على الاستجابة
 

قدمة لنيل م إيمان دغبج، واقع التسويق الالكتروني في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية وآفاق تطويره، مذكرة : المصدر
، سكيكدة، 0511أوت  21شهادة الماجستير، العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، تخصص تسويق، جامعة 

 .02، ص 2103-2104
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 1 :فرص التسويق الالكتروني/ ثالثا

والزبائن في ظّل العولمة وبيئة الأعمال فرص ومنافع عديدة يحققها التسويق الالكتروني لكل من المنظمات هناك  
 : المتغيرة، ومن أهم هذه الفرص

  مواقعهم الجغرافية من يمكن التسويق الالكتروني الزبائن باختلاف  :إلى الأسواق العالميةإمكانية الوصول
تسويق المختلفة والمتعددة، حيث أن الالحصول على احتياجاتهم وعمل إجراء مقارنات بين منتجات المنظمات 

 .الالكتروني لا يعترف بالحدود الجغرافية
  منتجاتهم يوفر التسويق الالكتروني للمتسوقين فرص لتكييف  :لحاجات ورغبات الزبائنتقديم المنتجات وفقا

العملاء الكترونيا، حيث أن الطاقات الاتصالية والتفاعلية للتسويق الالكتروني بالشكل الذي يلي احتياجات 
الزبائن وكسب رضاهم عن هذه المنتجات في وسائل وأساليب إشباع حاجات ورغبات حققت قفزة نوعية 

 . المقدمة لهم
 ت التي تحدث بالأسواق كبيرة تستجيب للمتغيراللمنظمات فرصًا  إنّ التسويق الالكتروني يوفر  :التغذية الراجعة

التقنية مما يحقق دمج احتياجات الزبائن مع التطورات التكنولوجية، وذلك من خلال ما يسمى وفي البيئة 
بواسطة الآليات التفاعلية بالعملية المرنة لتطوير المنتجات، وهذه العملية تعتمد على دراسة واستشعار للسوق 

 .للتسويق الالكتروني
  والمتغيرات التسعير تأخذ بعين الاعتبار العوامل  إنّ استراتيجيات :واستخدام التسعير المرنتخفيض التكاليف

الداخلية والخارجية، حيث تكون تطبيقات التسعير المرن من خلال آليات التسويق الالكتروني، إذ تتوفر تقنيات 
 .المشتري من البحث والعثور على أفضل الأسعار المتوفرةتمكن 

  يكون التسويق الالكتروني فلسفة جديدة لسوق الكترونية يقدم  :أشكال وقنوات توزيع جديدةاستحداث
اء بشكل ونوعية جديدة فيها بين أطراف عملية التبادل دون الحاجة لوجود وسطاء، كما يقدم وسطالتفاعل 

ين المرشحين والزبائن بوهي منظمات هدفها تسهيل عمليات التبادل المعرفة الالكترونية يطلق عليهم اسم وسطاء 
 .وعملهم هو مزودي الخدمة

 الالكتروني فعالية هو الإعلان الالكتروني، الترويج من أكثر وسائل : استخدام وسائل ترويج تفاعلية مع الزبائن
حيث يقدم التسويق الالكتروني شكلًا ومفهومًا جديدًا للإعلان، وبالتالي تقدم الشركات الرسائل التسويقية 

                                                           
 الاقتصادية، كلية العلوم ماجستير في شهادة على الجزائر، مذكرة للحصول اتصالات حالة الجزائر دراسة في تفعيله وشروط الالكتروني سماحي منال، التسويق -1

 . 772، ص 5072-5074، 2 وهران جامعة التسيير، وعلوم التجارية الاقتصادية العلوم
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بها وبمنتجاتها إلى بيئات مستهدفة من خلال مواقع الكترونية محددة يتوقعون أن تكون جماهيرهم قادرة الخاصة 
 .على تمييزها وإدراكها

 الالكترونية تمر بمرحلة انتقالية  الأسواقفي إنّ العمليات المنافسة : دعم وتفعيل إدارة العلاقات مع الزبائن
والقدرات للمنظمات، ومما لا  الإمكانياتالمنافسة التي تعتمد على  إلى التقليديةبسبب التحول من المنافسة 

نوعية في شك فيه أن التطورات الكبيرة في تكنولوجيا المعلومات المرتبطة بالتسويق الالكتروني قد أوجدت فرصًا 
 1 .دعم الاستراتيجيات المميزة وتحسين الوضع التنافسي للمنظمات

 

 : ممارسة التسويق الالكتروني أدوات/ رابعا

إنّ جميع المؤسسات مهما كان نوعها، حجمها ونشاطها بحاجة إلى تبني مفهوم التسويق الالكتروني في وظائفها  
 2: يمكن لها ممارسة التسويق الالكتروني من خلال الأدوات التالية، ويلاحظ أنهّ وعملياتها

يمكن القول بأنّ الخطوة الأولى في ممارسة التسويق الالكتروني بالنسبة لمعظم المؤسسات تتمثل  :الموقع الالكتروني .0
عن السعي غلى مجرد إنشاء موقع الويب، يكون على رجال وبعيدا في تكوين موقع خاص بها على الشبكة 

لها تحفيز الزبائن على الطرق التي يمكن من خلا إيجادأن يقوموا بتصميم مواقع جذابة، والعمل على  التسويق 
 . زيارة تلك المواقع والبقاء داخلها فترات طويلة

من المستخدمين، وقد أدرك المسوقون بسرعة أهمية كبير محركات البحث زيارة عدد   تشهد: محركات البحث .2
لتالي فننّ على وباتسويق منتجاتهم في هذه المواقع التي تعتبر بمثابة البوابة لدخول المواقع الالكترونية للمؤسسات، 

المؤسسات الساعية للقيام بالأعمال الالكترونية من خلال الموقع الالكتروني تسجيل هذا الأخير في محركات 
 . البحث التي تعتبر كثيرة

البحث بحيث يستطيع الزبون الوصول إلى ما يبحث عنه بتتبع تسلسل  تعتبر الفهارس تنظيم لمحركات :الفهارس .3
على الانترنت إلى فئات، ومن ثم فننّ كل موقع موضوعات الفهارس، بحيث تصنف الفهارس المواقع الموجودة 

 .ينتمي إلى فئة معينة حسب التخصص

                                                           
 . 771سماحي منال، التسويق الالكتروني وشروط تفعيله في الجزائر دراسة حالة اتصالات الجزائر، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
، 75لة جديد الاقتصاد، عدد رقم ، مج-رويبة" أن سي أ"دراسة حالة مؤسسة  –زبيري رابح، التسويق الالكتروني في المؤسسة الاقتصادية . طاهير نادية، د -2

 . 11 -11، ص ص  5071ديسمبر 
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واضيع في تخصص معين، لكن ومتستخدم مجموعات الأخبار لتوزيع مقالات  :مجموعات الأخبار الالكترونية .4
الموضوع، ويكون ذلك الرسائل،  يهمهباب النقاش لكل من الفائدة في هذه الأخيرة ليس الأخبار فقط وإنما فتح 

 . وبالتالي فننّ المؤسسات بإمكانها استغلال هذه الأداة في تسويق منتجاتها
واصل مع زبائنها، وذلك عن طريق غرف وهذه الوسيلة تعتمدها الكثير من المؤسسات للت :المحادثة الفورية .1

 .المحادثة أو الدردشة، وتكون المحادثات صوتية أو كتابية
في كل التي يعتمد عليها المسوقون  الأساسيةأصبح البريد الالكتروني من الدعامات  :البريد الالكتروني .6

حيث يسمح التنافس داخل  المعاملات، سواء تلك التي تتم بين المؤسسة والزبون أو بين المؤسسات فيما بينها، 
 .البريد الالكتروني يجعل المسوقين يقومون بتصميم رسائل الكترونية تتصف بالثراء من حيث الحركة والتفاعلية بيئة

الالكترونية لاستغلال مواقع التواصل للتسويق والترويج  تسعى مؤسسات الأعمال :مواقع التواصل الاجتماعي .7
وإقامة علاقات مع الزبائن، وهذه الأدوات تتيح للزبائن إمكانية التفاعل مع المؤسسات التجارية بدلًا من أن 

 .يكونوا مجرد هدف لوسائل أحادية الاتجاه
للتعريف بمنتجات رتقبين من أهم الوسائل للمؤسسة بزبائنها الحاليين والميتم الاتصال الشخصي  :الهاتف النقال .8

  1 .المؤسسة، فالاتصال الشخصي يوفر المرونة والسرعة وإمكانية الحصول على تغذية عكسية فورية

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .15، مرجع سبق ذكره، ص -رويبة" أن سي أ"دراسة حالة مؤسسة  –طاهير نادية، زبيري رابح، التسويق الالكتروني في المؤسسة الاقتصادية  -1
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   الالكتروني مزايا وعيوب التسويق : لمطلب الرابعا

 انظـرً  الالكتروني التسويق فلسفة والعملاء المؤسسات تبني في امتسارعً  وإقبالاً  امتزايدً  توجها الحالي العصر يشهد 
 سـبقت الـتي المؤسسات وأن خاصة شخصيا، به والاتصال العميل مع لوجه وجها التفاعل في للمؤسسات الشديدة للرغبة

 من مجموعة هناك اوعمومً  واضحة، جد تنافسية مزايا حققت قدتها إستراتيجيا ضمن الالكتروني التسويق مدخل إدماج في
 . سواء حد على والمؤسسة العملاء من لكل الالكتروني التسويق يحققها التي المزايا

 1 : مزايا التسويق الالكتروني/ أولا

 فيه، والتسويق إليه الوصول يمكن ضخم سوق جماعي مع التعامل فرصة للمؤسسة الإلكتروني التسويق يوفر 
 . تنافسية ميزة للمؤسسة يعطي وهذاعالمي،  نطاق على التسويق وإمكانية المحلية حدود عن والخروج

 ميزة يعطيها للمؤسسة إلكتروني موقع تسويقي إطلاق خلال من الأعمال مجال في الحديثة التطورات مواكبة 
 . تكلفة وبأدنى ووقت مكان كل في إليهم تصل أنها حيث الزبائن، التعامل مع في تنافسية

 أسرع في المستهدفة التسويقية الشرائح إلى في الوصول تنافسية ميزة لها يحقق واسع نطاق على للمؤسسة الترويج 
 . تكلفة وبأقل وقت

 في تنافسية ميزة للمؤسسة يحقق الإلكترونية التسويقية مجال المعاملات في الأخلاقية والقواعد بالمصداقية الالتزام 
 عدم الالتزام الإلكتروني التسويق انتشار من تحد التي المعوقات أهم إنّ من حيث الإلكتروني، التسويق عالم

 . المعاملات في الأخلاقية بالقواعد
 التسويق الإلكتروني عمليات خلال من قياسي وقت في الصفقات الزبائن، وإتمام لطلبات الفورية الاستجابة 

 . والشركات للأشخاص بالنسبة الموارد أهم أحد وأن الوقت خاصة للمؤسسة، هامة تنافسية ميزة تحقق
 والموردين مثل الزبائن بيئتها عناصر وأهم الشركة بين التسويقية العلاقات تحسين . 
 تنافسية الشركة ميزة تعطي الإلكتروني التسويق عمليات خلال من والحوارات  التسويقية الجهود في الزبائن إشراك 

 . لديها للتسويق تسعى التي السوقية الشرائح لدى
 والخدمات المنتجات طرح على يساعد مما بالتسويق التقليدي مقارنة تكاليفه بانخفاض الإلكتروني التسويق يتميز 

 . تنافسية ميزة للمؤسسة يعطي وهذا زبائنها مقبولة لدى بأسعار

                                                           
الوطنية  الشركة وكالة زبائن من عينة لآراء مسحية دراسة(التنافسي  الامتياز عةصنا في الإلكتروني التسويق بلحمير إبراهيم، تأثير. د.طارق احمد قندوز، أ -1

 .  511-511، ص 5071، جوان 75الجزائر، العدد  – لتامنغست الجامعي والاقتصادية، المركز القانونية للدراسات الاجتهاد ،  مجلة)للتأمين
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  تقديم مع التجارية، والشركات الأعمال قطاع رجال بين خاصة واسع نطاق على بالانترنت الاهتمام تزايد 
 ميزة لها يحقق والصفقات التجارية المعلومات وجمع الاتصالات مجال في وأعظم أكبر لخدمات وفرص الانترنت
 .الأعمال لبيئة وواضحة رؤية شاملة لها يوفر هذا أن حيث تنافسية،

 1 . العميل بحاجات أكثر للاهتمام الورقية الأعمال تقليل 
 

 : التسويق الالكتروني" سلبيات" عيوب / ثانيا
 أن يمكن مثلا الموقع زوار أن حيث أقوى، بصورة الفشل عن يعبر ولكنه النجاح يعطي الانترنت عبر التسويق 

 .عليه ينقلبوا ذلك من والأكثر بل الموقع من بساطة بكل يخرجوا
 غير تزال لا أيضا فوائدها أن الاعتبار عين في الأخذ مع بها التنبؤ يصعب الانترنت عبر التسويق تكاليف 

 .ومؤكدة واضحة
 لالمجا هذا في لتدخل الانترنت استخدام في والمهارة المسبقة والدراية الخبرة توافر ضرورة. 
 شديد يصبح أن إلى يميل حر طريق كأي للمعلومات السريع فالطريق للغاية مزدحمة أصبحت الانترنت شبكة 

 .عليه الناس تكدس كلما الزحام
 المختلفة الويب  مواقع على المبذولة ،والجهود الثمن باهظة تكون أن يمكن الانترنت شبكة في المبذولة الجهود 

 ... والردود الأخبار موعاتلمج والتتبع بالتصميم والخاصة
 الانترنت مع للتعامل محددة قدرات لهم الذين العملاء خاصة الجميع، إلى يصل لا الانترنت عبر التسويق. 
 الخطوات سريعة الانترنت عبر التسويق بيئة لأن وذلك التسويق، على الضغط يزيد الانترنت عالم. 
  اصعبً  اأمرً  يعتبر التسويقية النفقات أثر قياس أن حيث ،بالانترنت المرتبطة الجهود تكلفة تبرير صعوبة . 
 2 .مستقبلا الانترنت عبر التسويق ضمان عدم مع ،الانترنت على الأخطاء ارتكاب سهولة 

 

 

 

                                                           
 . 714، ص 5005، الوراق للنشر، الأردن، 7هاشم فوزي، التسويق الالكتروني، ط الطائي يوسف حجيم سلمان، العبادي  –1
 . 20 -45، ص5001محمد الصيرفي، التسويق الالكتروني، دار الفكر الجامعي،  - 2
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 : نجاح التسويق الالكترونيعوامل / ثالثا

المجتمعات له بل والاعتماد هناك مجموعة من العوامل الأساسية هي التي ساعدت على نجاح التسويق الالكتروني وقبول 
 : عليه بشكل كبير، فيما يلي نذكر أبرز هذه العوامل

 التواصل الدائم والمستمر بين المسوق والعميل. 
  الوقت المتفق عليه حتى باب المنزلالمنتجات في من خلال الصدق وإيصال الحصول على ثقة العملاء. 
  لحماية حقوق المستهلكالشروط قانونية صارمة التي تحكم عملية التسويق الالكتروني. 
 خصوصية حسابات مواقع التواصل الاجتماعي للمستهلك وعدم تمكين المسوق من الاطلاع عليها. 
 الحدود الجغرافية بين المستهلك والمسوق وإمكانية التواصل بينهم، والتوصيل الآمن من بلد إلى أخرى بعيدة  تخطي

 .عنها بسهولة وفي وقت وجيز
 التي لم يبدي المستهلك استحسانه لها تحديد السلع التي لاقت رواجًا مقارنة بالسلع. 
  المتزايدة بشكل مستمر توفير فرص عمل والحدّ من نسب البطالة. 
 1. تحقيق دخل مادي هائل في مدة زمنية قصيرة 

 : مهارات التسويق الالكتروني/ رابعا

الحصول على البيانات عن  -الإعلان -البيع: يمكن لرجال التسويق الاعتماد على الانترنت في عدة مجالات منها 
. التسعير -الشراء -التوزيع -بحوث التسويق* خدمة العملاء -الجديدبيانات عن سياسات المنتج  –الجديدة المنتجات 

 : وهذه الوظائف التسويقية تتطلب مهارات منها

  مع الوسائل التكنولوجية للانترنتالتعامل. 
 اللغة الالكترونية بسبب اتساع التعامل مع السوق الخارجي وإتقان. 
  من متابعة التطورات الفعل السريعة ليتمكن العاملون تتطلب ردة  لأحد المتخصصين فننّ هذه الوظيفةووفقا

أن التسويق التقليدي لا يتطور الحاصلة في المواقع الالكترونية مما لا يتطلبه التسويق التقليدي عادة ذلك 
 . بالشرعة التي يتطور بها التسويق الالكتروني بل العكس أنّ بقاءه على شكله عاملًا مهمًا لارتباط المستهلك به

                                                           
 . 5075أكتوبر  51ياسمين صالح، مقال عن التسويق الالكتروني، الانترنت والاتصالات، الموسوعة العربية الشاملة،   - 1
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  في عالم الانترنت للحصول على زائر مهارة التطوير بشكل سريع تفرضها عملية المنافسة الشديدة  إلىوالحاجة
 .للموقع وضرورة الحفاظ على العملاء القدامى

  فهم لاحتياجات المستهلكين كما هو الحال في التسويق التقليدي وذلك لبناء  إلىالمسوق الالكتروني ويحتاج
 .الخدمة التي يقدمها أوبمنتجه  قناعهبإالثقة معه وينجح 

  دلالات البيع والتسويق عبر الانترنت خاصة أن الشبكة منتشرة العامل بالتسويق الالكتروني أن يدرك كما أنه على
أن يكون جاهزاً للرد على الاستفسارات في الساعة فعلى العامل على التسويق عالميًا ويمكن الوصول إليها على مدار 

 إحدى الدراسات بأنه لا بد من ضرورة التعامل مع جوانب العمليةأكدت وقد في العالم،  أي فرد   منأي وقت 
من الحصول على أكبر عدد من الزبائن وإغراق أكبر عدد ممكن التسويقية بشكل  علمي ومدروس وليس مجرد 

 .الأشخاص بالرسائل
التسويق على التعريف الجيد بالمنتج أو الخدمة ومزاياها والثمن وطريقة الدفع، كما  إستراتيجيةبل لا بد من تركيز 

المتبعة بالتسويق والرؤية الواضحة للأسواق المستهدفة وأسلوب إدارة العلاقة مع  الاستخدام الجيّد للأدواتتتطلب 
عملاء والمتمثلة بالمعلومات المقدمة عن الجانب النفسي لل علىالشركات المسوقة الكترونيًا بالتأثير العملاء، وتهتم 

الشعور بالراحة والثقة السلعة كعدد المميزات والضمانات وغيرها، كما يتم التأثير على العاطفة التي تتمثل بمدّى 
  1 .نحو السلعة المستهلكالناتجة عن المعلومات المقدمة عن السلعة أو الخدمة، وهذا يؤثر على ميول 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .  44 -44، مرجع سبق ذكره، ص ص (في القرن الحادي والعشرين)علي فلاح مفلح الزغبي، أحمد صالح نصر، التسويق الالكتروني  - 1
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 التسويق الالكتروني سيرورة تطبيق : لمبحث الثانيا

لعمليات البيع أو الترويج عملية استخدام الانترنت أو البريد الالكتروني يعرف التسويق الالكتروني على أنه  
بهدف تسهيل مثل الهواتف المحمولة في ربط الشركات بعملائها للمساعدة لمنتجات، وتستخدم فيه مجموعة من التقنيات 

التي تتم وفق أساسيات التبادل التجاري بينهم، حيث لا يقتصر على تبادل السلع فقط بل يشمل العديد من الخدمات 
 . ليه في هذا المبحثإالتسويق الالكتروني وهذا ما سوف نتطرق 

  وأهميته المزيج التسويقي الإلكتروني، عناصره: المطلب الأول

 متوازن بشكل المؤسسة وتوظفها تستخدمها التي التسويقية العناصر من مجموعة هو التسويقي الالكتروني المزيج  
 1. المؤسسة أهداف الوقت نفس في وتحقق توقعاتها تفوق بل لا العملاء رغبات لتلبية ومخطط ومدروس

 نابع الاختلاف وهذا العناصر، هذه تقسيم حول الالكترونية الأعمال ميدان في والممارسين الكتاب اختلفلكن  
 المزيج عناصر أن على  تؤكد فئة فنجد .التقليدي التسويقي المزيج لعناصر عليه متفق موحد تقسيم وجود عدم من

 من وبينهم(. الترويج التوزيع، التسعير، المنتج،) 4ps التقليدي التسويقي المزيج عناصر مع متمحور الالكتروني التسويقي
 2(. التصنيف السعر، الترويج، الموقع، العميل، خدمات المنتج، تصميم( التجزئة تجارة مزيج لعناصريراه تطوراً 

 تجارة مزيج عناصر من اانطلاقً  التسويقي المزيج لعناصر وشاملاً  واضحاً  تقسيماً  2002 عام باحثان قدم حيث 
 المنتج، الأمن، الويب، موقع صميمت : هي العناصر وهذه.  P2C2S,24تسمية التصميم هذا على وأطلقا التجزئة،
   3 .الشخصية العملية الخصوصية، السعر، العميل، خدمات التوزيع، ضية،االافتر  المجتمعات الترويج،

 عبر التسويق أو الإلكتروني التسويق لقيام، 5001عام  تحدد التي العناصر من مجموعة أخرى هناك وأيضا 
 وهذه (7C,S) عليهوأطلق  المدخل ذلك تتبني التي للمنظمات التسويقية العملية نجاح لضمان) وذلك الإنترنت،

    4.  التجارة ،التقارب، التركيز، المجتمع، البناء، المحتوي، العقد :العناصر هي

                                                           
  . 01، ص 5074الأكاديمية العربية البريطانية للتعليم العالي، انتهى عصر الإنتاج وبدأ عصر التسويق،  -1
دراسة ميدانية على مكاتب مؤسسة الطيران العربية السورية،  -لالكتروني في تحسين فعالية التواصل مع العملاءسام عدنان سليمان، اثر تقنيات التسويق ا -2

، ص 5072، أيلول -قسم إدارة الأعمال -دكتوراه في إدارة الأعمال، اختصاص تسويق، جامعة دمشق، كلية الاقتصاد: أطروحة مقدمة للحصول على درجة
10. 

، ص ص 5001، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 05عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت، ط : د، التسويق الالكترونيأبو فارة يوسف أحم -3
747- 745 . 

 . 71أحمد المحرزي، حمادة فوزي، برنامج مهارات التسويق والبيع التسويق عبر الانترنت، كلية التجارة، التعليم المفتوح، ص - 4
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 به المتعامل فمن  ،الإلكتروني المزيج التسويقي لعناصر موحد وتقسيم محدد اتفاق يوجد أنه لا ما سبق وقلناك   
  : مفهوم كل شرح الآتي عناصر وفي (04) أربع هي المزيج التسويقي عناصر أن

 أنه المعنى مادي، توزيع إلى يحتاج لا فهو ثمة ومن تماما، آلي بشكل تبادله يمكن الذي المنتج هو :الإلكتروني المنتج/ لاو أ
 للحدود تأثير دون الانترنت شبكة عبر المنتج هذا تداول ويتم المنظمة، أو لالمنز  من كاملة والشراء البيع عملية إتمام يمكن

 نوآخرو  كيانج فيرى الانترنت، شبكة عبر بيعها يمكن التي المنتجات نوع تحديد حول الباحثون واختلف،  عليه الجغرافية
 2  : هما السلع من نوعين هناك أن

 الخارجية المعلومات باستخدام تقييمها يمكن التي السلع تلك هي  :البحث سلع. 
 للفرد الشخصية النواحي على تقييمها يعتمد التي السلع تلك في تتمثل  :الخبرة سلع. 

 : المنتج الالكتروني خصائص. 0

 وقت أي وفي العالم في منظمة أي من المنتج ءراش إمكانية . 
 شركات خدمات مثل( النقال والهاتف الانترنت كشبكة اتصال وشبكة والدفع التسليم نظم توفر إلى يحتاج 

 .)الاتصالات
 المنتج له لإيصال للمشترى الشخصية والمعلومات البيانات إلى يحتاج. 
 خارجية معلومات إلى تقييمها ويحتاج مرتفعة، إلى متوسطة أسعارها تكون. 
 المستهلك قبل من المدركة مخاطره انخفاض. 
 لنجاحه الأساسية الشروط أحد هو المطروح للمنتج تجارية علامة توفر . 
 البيانات جمع خلال من الجديد  المنتج وتطوير تصميم مدة وتقصير تسريع في المعلومات تكنولوجيا ساهمت 

 .الانترنت شبكة على سريعة بصورة أذواقه و ورغباته بالمستهلك الخاصة

  :يمر المنتج الالكتروني بأربعة مراحل مهمة هي: دورة حياة المنتج الالكتروني. 2

 المنتج إطلاق مرحلة .  
 المنتج نمو مرحلة. 

                                                           
 مصر، ، الإسكندرية،7الجامعية للطباعة والنشر والتوزيع، ط الدار ،(العملاء مع الجديدة التواصل آليات(الالكتروني التسويق النجا، أبو العظيم عبد محمد - 2

 . 544، ص 5075
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 المنتج استقرار مرحلة. 
 المنتج موت مرحلة.  

 التسويق نجاح أساسيات من المنتج لتطوير واضحة تيجيةاإستر  بناء إن :الالكتروني المنتج تطوير تيجيةاتر إس. 3
 : يمكن إيجازها فيما يليو  الالكتروني

 كليا جديد منتج إضافة إستراتيجية . 
 إنتاجها يسبق لم لمنتجات إنتاج خطوط إضافة إستراتيجية. 
 القائمة المنتجات خطوط توسيع إستراتيجية. 
 للمنتجات الضمنية الخصائص تعديل إستراتيجية . 
 السوق في المنتج مكانة إعادة إستراتيجية . 

 لأعمال والجوهرية الأساسيةالمبادئ  مع تنسجم أن ينبغي الإلكتروني التسعير إستراتيجية إن : الالكتروني التسعير/ ثانيا
 ينبغي آخر جانب ومن المستهلكين، تجاه نفسها على المنظمة تقطعها التي الوعود ومع الإستراتيجية أهدافها ومع المنظمة
 الأسعار حدود لمعرفة سوقية اختبارات وإجراء المستهدفة الأسواق عن والمعلومات البيانات لجمع مستمرة بعمليات القيام

 . التنافسي التسعير تحقيق على القادرة والتسعير الأسعار نظم اعتماد ينبغي كما الفاعلة،

 قد والأسعار ثابتة، وغير ومرنة ديناميكية عملية نهابأ الانترنت شبكة عبر تباع التي المنتجات تسعير عملية وتتسم
الجودة، دخل الشريحة  مثل متعددة لمتغيرات اوفقً وتتأثر  الأسعار وتتقلب الواحد، اليوم في تتغير قد وأحياناً  ايوميً  تتغير

 1 .المنتوج مبيعات وحجم الشراء عملية إجراء بعد للمشتري تتحقق التي والفوائد المزاياالمستهدفة الثقافة الاستهلاكية، 

  :يعتمد التسعير الالكتروني على طرق رئيسية تتمثل في: الطرق الرئيسية للتسعير. 0

 سهلة ربح محدد التكلفة وهي طريقة وتعني إضافة نسبة معينة أو هامش  :طريقة التسعير على أساس التكلفة
 .وتضمن تحقيق نسبة ربح محددة

 على حجم المطلوب والمعروض من السلعة في تحديد السعر بناءًا وتعني  :طريقة التسعير على أساس الطلب
تخفيض الأسعار للحصول مقارنة بالطلب فيجب كبيراً فنذا كان العرض  ( أي حسب العرض والطلب)السوق 

على أكبر قدر من هذه السوق المتاحة إمّا إذا كان الطلب اكبر من العرض فيمكن للمنشأة أن ترفع سعر 

                                                           
  .  75-71الأكاديمية العربية البريطانية للتعليم العالي، مرجع سبق ذكره، ص ص  -1
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دون أن يتأثر حجم المبيعات وضمن هذه الطريقة تحقيق أكبر ربح يمكن تحقيقه ولكنها تتطلب كمًا السلعة 
 .أكبر من المعلومات عن السوق

 المنافسين  أسعاروتعني تحديد والسعر على أساس يساوي أو أقل من  :المنافسةساس طريقة التسعير على أ
ولكنه لا تحقق الربح المطلوب للسلعة في السوق أمام السلع المنافسة تحقيق مركز تنافسي وتضمن هذه الطريقة 

 .للمنشأة
  نظر المستهلك  وجهة من المنتج قيمة يعكس سعر تحديد وتعني : المستهلكطريقة التسعير على أساس 

 على المستهلكنها تأخذ قدرة لأ نظراً  بالواقعية الطريقة هذه وتتميز (المستهلك قبل من للسلعة المتوقع السعر)
 .الاعتبار في الدفع

 اكونه( التكلفة أساس على التسعير طريقة) الأولى الطريقة هي الصغيرة المشاريع منتجات لتسعير طريقة وأفضل
 .الصغير للمشروع الإنتاجية الطاقة مع وتتناسب وواضحة بسيطة

 : أهداف التسعير. 2

 ربحي هامش الحصول على محاولة خلال من الأرباح تعظيم في التسويقية السياسة هدف تحقيق يمكن :الأرباح تعظيم. أ
  :مبررات أهمها الهدف هذا ولاعتماد (الكبيرة الكميات على الاعتماد بدل) مرتفع

 ممكن بأسرع وقت المستثمر رأسمالها استرجاع في ورغبتها للسوق المستقبلية التطورات يخص فيما المؤسسة قلق. 
 للسعر بالنسبة المرونة عديم الطلب. 
 المنافسة المنتجات عن المؤسسة منتجات تمايز. 
 والمنافسين المستهلكين من كبير جمهور قبل من معروفة غير المنتجات تكاليف. 
 محدودة ؤسسةللم الإنتاجية الطاقة.   

 الأسعار سياسة المؤسسة إتباع خلال من المبيعات تعظيم في التسويقية السياسة هدف تحقيق يمكن :المبيعات تعظيم. ب
 السوق من حصتها وتعظيم المستهلكين من ممكنة شريحة أكبر إلى الوصول في المؤسسة رغبة تعكس حيث المنخفضة

 عندما السياسة هذه إتباع ويفضل الكبيرة الكميات على بالاعتماد الأرباح تحقيق إلى تسعى كماتها  وسيطر  تحكمها لزيادة
 .للسعر بالنسبة الطلب في مرونة هناك تكون
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 اعتماد وتحاول للمستهلكين الشرائية القدرة وتطور المنافسة المنتجات أسعار مراقبة إلى المؤسسة تلجأ :قالسو  مسايرة. ج
 حرب تجنب المؤسسة تحاول وبذلك المبيعات بتطوير يسمح وبشكل المنافسة المنتجات أسعار من قريب أسعار مستوى
 .قبلهم من مقبول أسعار مستوى على الحفاظ خلال من بزبائنها الاحتفاظ تحاول وكذلك المنافسين مع الأسعار

 إدارة دفته حيث إلكترونية تجارة أي لنجاح الأساسية العناصر من التوزيع قنوات سلسلة إدارة تعتبر :التوزيع/ ثالثا
حيث ، تكلفة وبأقل المناسب الوقت في الملائمة بالكميات المناسبة المواقع إلى المناسبة المنتجات توصيل إلى التوزيع قنوات

 : أهمها اتجاهات عدة الالكترونية البيئة في التوزيع أخذ 

 لمثل مكان يوجد لا المثالية الالكترونية الأعمال بيئة وفي التقليديين، الوسطاء وانتشار عدد في واضح تقلص 
 . الوسطاء هؤلاء

 ضيةاالافتر  التجزئة ومتاجر الالكتروني المتجر ظهور. 
 والمال الوقت في راتوف لهم يحقق مما المنتجين، مع المباشر للتعامل المستهلكين توجه. 
 وهؤلاء مقابل، دون المنتجة والمنظمة للمستهلك خدمات يقدمون الذين الالكترونية المعرفة وسطاء ظهور 

 . بطبيعتهم إلكترونيون

 :هما الالكترونية التوزيعية تيجياتاالاستر  من رئيسيين نوعين وهناك

  المنظمة تدخل خلال من وتتم ا،استخدامً  الأكثر تيجيةاالإستر  وهي :المباشر الرقمي التوزيع تيجيةاإستر 
 .المباشر البيع عملية تحقيق بعد المستهلك إلى مباشرة المنتج لإيصال

  ارض على مواقع لديهم أو ضييناافتر  وسطاء تدخل خلال من يتم :المباشر غير الالكتروني التوزيع تيجيةاإستر 
 1 .العالم أنحاء عبر طالبه إلى الالكتروني المنتج لإيصال الواقع

 

 

 

                                                           
،  مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماجستير في -دراسة تقييمية للمواقع الالكترونية للناشرين –، إستراتيجية التسويق الالكتروني للكتاب في الجزائر إبراهيم مرزقلال -1

 .41،  ص 5070 -5005قسنطينة،  –علم المكتبات، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، قسم علم المكتبات، تخصص تسويق،  جامعة منتوري 
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 التسويق وظائف بين من المؤسسة لثقافة اتأكيدً  الأكثر والوظيفة رؤية الأكثر هو الترويج: الالكتروني الترويج/ رابعا
 تنهض الترويجية الوظيفة في بينما سلبية، أكثر وبأسلوب دوءبه بالسوق المؤسسة تتصل الأخرى الوظائف ففي الأخرى،

 أفراد " الآخرين قبل من ومرئية مسموعة تكون أن في رغبة " والدولية الوطنية " الخارجية للبيئة صوتها وتسمع الشركة
  ."وشركات

 وإقناع المنظمة منتجات عن للترويج الأدوات من العديد استخدام والاتصال المعلومات تكنولوجيا أتاحت لقد
، البحث محركات، الإلكتروني الموقع :يلي ما نذكر الإلكترونية الترويجية الأدوات أهم ومن ،باقتنائها المستهدفين المستهلكين

،  النقال الهاتف، الالكتروني البريد، الاجتماعي التواصل مواقع، الفورية المحادثةة، الالكتروني الأخبار مجموعات، الفهارس
 1 .التفاعلي التلفزيون، أخر منظمات أو أشخاص مواقع، ضياالافتر  المجتمع، المدونات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .41،  مرجع سبق ذكره،  ص -دراسة تقييمية للمواقع الالكترونية للناشرين –إبراهيم مرزقلال، إستراتيجية التسويق الالكتروني للكتاب في الجزائر  -1
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 الالكتروني التسويق متطلبات: لمطلب الثانيا

 1: هي المستلزمات من مجموعة توفير الالكتروني التسويق يتطلب

 أنواع كافة إلى (ITC) والمعلومات الاتصال تكنولوجيا تشير  :والمعلومات الاتصال لتكنولوجيا التحتية البنية /أولا
 احاسبً  كان اسواءً  والاتصال، بالحاسب المتعلقة (Hardware) والمعدات وأجهزة  (Software) البرمجيات وأنماط

 .ةكبير  إدارية معلومات أنظمة طريق نم أو اهاتفً  أو اشخصيً 

 خلال من الاتصال وتكنولوجيا المعلومات تكنولوجيا بين الدمج عن والاتصال المعلومات تكنولوجيا ونتجت
 :من والاتصال المعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية وتتكون .الانترنت شبكة

 الهاتف ،ليالآ الحاسب منها كثيرة مادية مكونات على الالكتروني التسويق يعتمد   :والبرمجيات المادية المكونات.  أ
 .الخ...الطرقات في المضاءة الالكترونية الإعلانية الألواح التيلكس، والمحمول، الثابت

 حيث الالكتروني، التسويق مستلزمات أهم من المعلومات نظام يعتبر :التسويقية البيانات وقواعد المعلومات نظام .ب
 اتخاذ لتدعيم معلومات شكل على واسترجاعها ومعالجتها البيانات بجمع تقوم التيراءات الإج من متكاملة مجموعة يشكل

، المتعاملين عن بياناتالصفقة،  عن بيانات عام بشكل التسويقية البيانات قواعد وتوفر، والرقابة والتنسيق راراتالق
  .المنافسين عن بيانات، فيةاديموغر  بيانات، المنتج عن بيانات، ترويجية بيانات

، (Internet) الانترنت: هي  الاتصال لشبكات مختلفة مسميات ثلاث بين التمييز يمكن: الاتصال شبكات .ت
 . (Extranet) نتاستر كالإ ،  (Intranet) نتاالانتر 

 بقية مع التكامل من بحالة يعمل وهو الالكتروني، التسويق عمل في مهما عصبا الإمداد نظام يعد : الإمداد نظام.  ث
 وتعزيز للتكاليف وتخفيض للوقت توفير من الالكتروني التسويق بها يتمتع التي النسبية يازاالم تحقيق لضمان الأخرى العناصر
 الوقت في المطلوبة وبالكميات الحاجة بحسب المناسبة المواقع إلى المنتجات توصيل على الإمداد نظام فيعمل للفعالية،
 . تكلفة وبأقل المناسب

                                                           
محند أولجاح                   باية وقنوني، محاضرات في مقياس التسويق الالكتروني موجهة إلى طلبة السنة الثالثة، تخصص تسويق وتسويق الخدمات، جامعة أكلي -1
 .77، ص 5075/5050،  "البويرة" 
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 الالكترونية التجارة أعمال في ويةاالز  حجر الالكترونيين والسداد الدفع نظم شكلت :الآمن الالكتروني الدفع نظام .ج
 .الالكترونية التجارة ومتطلبات لطبيعة وملائمة آمنة دفع وسائل توفر على نجاحهما اعتمد حيث الالكتروني، والتسويق

 من العديد في تغيرات ءار جإ ضرورة الالكتروني التسويق تيجيةاإستر  تقتضي :الهيكلة وإعادة البشرية المستلزمات .ح
 في الالكتروني التسويق وأساليب أدوات استثمار على قادرة وجعلها تهيئتها يمكن حتى المنظمة، داخل الأداء جوانب
 .وزبائنها أسواقها خدمة

 :يلي ما توفر الالكتروني التسويق عمل بيئة تتطلب  :العمل بيئة متطلبات / ثانيا

 ملائمة وتشريعية قانونية بيئة توافر . 
 الالكترونية الدفع بوسائل تتعامل بنوك وتوفير المصرفية النظم تطوير. 
 الإلكترونية المعاملات في والأمان السرية . 
 التسويقية التعاملات في الالكترونية الوسائل بأهمية كراوالإد الوعي نشر. 
 الشحن ووكالات والجمارك ئباالضر  قطاع في العمل وطرق أساليب تطوير. 
 الالكتروني الإمداد طرق تطوير. 
 المناسب الوقت في التسويقية المعلومة لتوفير مالية متطلبات. 

 :الأتي في الالكتروني للتسويق التسويقي النشاط متطلبات تلخيص يمكن: التسويقي النشاط متطلبات /ثالثا

 التسويقي المزيج عناصر. 
 الالكترونية الأسواق. 
 البائع. 
 1  .المستهلك أو المشتري 

 

 

 

                                                           
 . 72باية وقنوني، محاضرات في مقياس التسويق الالكتروني موجهة إلى طلبة السنة الثالثة ، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
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 التسويق الالكتروني  وظائف ومجالات: المطلب الثالث

. تواجهه وتحديات يخدمها مجالاتوظائف و  له جعل المنظمات في وتطبيقه حديثاً مصطلحا الإلكتروني التسويق يعتبر
  :يلي فيما سنوضحه ما وهذا

 وظيفة فهناك مختلفة مهام لها ومتنوعة عديدة وظائف الالكتروني التسويق يضم: وظائف التسويق الإلكتروني/ أولا
 ،معينة أشياء من مضمون أو محتوى توفير ووظيفة الالكتروني البيع ووظيفة ،العملاء مع مستمرة علاقة وإقامة الاتصال

 الالكتروني البريد ومنها للعملاء تقدمها خدمات وهناك الالكتروني التسويق شركات لموقع وفقا أعمال شبكة توفير وظيفة
 ،الانترنت عبر محتملين للزبائن وإرسالها وتقديمها للجمهور الايمل رسائل طريق عن المنتج أو الخدمة عرض خلاله من ويتم
 أصبح الالكترونية الثورة وعصر الالكتروني بالبريد الدعائية الحملة نتائج بخصوص والإحصاء للتحليل حلولا تعرض كما

 إليه الوصول ويمكن الوريد حبل من اقرب والإقناع المطلوب التصرف أو السلوك على ظ وإرضائه المستهلك إلى الوصول
 لا عادي أمر مباشرة العملاء مع التخاطب وأصبح والناس المنتجين بين المالية الحواجز سقطت لقد الفارة طريق عن

 وأصعب اخطر التسويق وظيفة أصبحت المنطق هذا ومن والمشاركين المتخصصين والوكالات بالوسطاء الاستعانة يستلزم
 في العمل دينامكية يستوجب المستهلكين نطاقات وتجدد المشاعر متحرك عنصر أو متغير عامل مع الاحتكاك لان

 1  .المتبعة التسويقية والطرق والإجراءات الأساليب في مستمرة وحركة دائم تغيير ثم نوم التسويقية والإستراتيجية التفكير

 1 :الإلكتروني التسويق مجالات/ ثانيا

 ييل فيما البيع بأعمال القيام الانترنت عبر كنمالم من  :البيع :  
 فيةاالجغر  وتوزيعاتهم المحليين العملاء بأسماء كشوف إعداد. 
 فيةالجغرا وتوزيعاتهم المرتقبين العملاء بأسماء كشوف إعداد. 
 الترويجية والعروض للعملاء البيع أسعار إرسال. 
 العملاء من ءاالشر  طلبات استقبال. 
 بأول أولا جديد هو ما بكل العملاء إطلاع. 
 العملاء من استقبالها تم التي ءاالشر  طلبات من تنفيذه تم ما متابعة. 

                                                           
كالة مستغانم ، مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر أكاديمي، كلية بوهدبي جيلاني، تأثير التسويق الالكتروني على سلوك المستهلك دراسة حالة اتصالات الجزائر و  - 1

 .05، ص 5072-5074، -مستغانم-تسويق، جامعة عبد الحميد ابن باديس: العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم التجارية، تخصص
 . 45دراسة ميدانية بوكالات أم الباقي، مرجع سبق ذكره، ص  -ؤسسة موبيليسمريم بن شيخة، نهاد قراح، دور التسويق الالكتروني في ترويج مبيعات م -1
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 يلي فيما البيع بعد ما بخدمة للقيام الانترنت استخدام يمكن :البيع بعد ما ةمخد : 
 لتهااإز  وسرعة العملاء وشكاوى طلبات استقبال 
 الانترنت شبكة على بها الاتصال ووسائل البيع بعد ما خدمة إدارة متابعة 
 المنتج لاستخدام المثلى الطريقة على العملاء وإرسال توجيه 
 فيها تم وماذا وأسبابها بالعملاء الخاصة الشكاوى تسجيل. 

 في الانترنت استخدام يمكن :الإعلان: 
 الجنسية الخبرة، سنوات عدد المال، أسر  بها، العاملين عدد تها،اخبر  ،تاريخها( المؤسسة عن الإعلان(. 
 على منتج بكل الخاصة والمواصفات يااوالمز  الشركة منتجات عدد يبين( المؤسسة منتجات عن الإعلان 

 )حدا
 العبوة، في التعديلات ءالإجر  اللازمة البيانات على الحصول الانترنت خلال من يمكن: المنتجات سياسة 

 .)بها المتعلقة الملائمة تقراراال لاتخاذ تمهيدا بتقييمها القيام الضمان، الخدمة العلامات، الأسماء، الغلاف،
 لسرعة تمهيدا الخدمة بشأن العملاء مطالب تلقي في الانترنت شبكة على الاعتماد يمكن :ءالعملا خدمة 

 في للمنظمة طيبة ذهنية صورة إيجاد فيها تم وماذا وأسبابها وشكاويهم بالعملاء المتعلقة البيانات تسجيل تلبيتها،
 .بذلك يهتم من لكل وإرسالها مجتمع

 مواقع لديها التي( المنافسة الشركات عن الثانوية البيانات جمع الانترنت شبكة خلال من يمكن :التسويق بحوث 
 والبحوث ساتراالد وخارجيا، محليا القومي الدخل السكان، عن المختلفة الإحصائيات ،)الانترنت على

 الإجابات على والحصول الانترنت خلال من الأسئلة قوائم إرسال المختلفة الموضوعات عن السابقة والإحصائية
 البحوث وتقارير عروض ،مناقشة للبيانات قاعدة تكوين الجماعية، والمقابلات المتعمقة المقابلات تنظيم عليها

 .النهائي شكلها في إعدادها قبل وتعليقاتهم مقترحاتهم وتلقي العملاء مع الانترنت شبكة خلال من
 المستهلك إلى المباشر التوزيع على تعتمد التي التوزيع قنوات أشكال أحد الانترنت خلال من البيع يعتبر :علتوزيا 

 .المنظمة أو الأخير
  العروض تلقي ،اتوقيتً  ،ا، كمًانوعً  الاحتياجات لتحديد بالموردين الاتصال يمكن الانترنت خلال من :ءاالشر 

 1 .وتقييمها

 
                                                           

 .40دراسة ميدانية بوكالات أم الباقي، مرجع سبق ذكره، ص  -مريم بن شيخة، نهاد قراح، دور التسويق الالكتروني في ترويج مبيعات مؤسسة موبيليس -1
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 1  :لتسويق الالكترونيالمختلفة لصور ال/ لثاثا

 من أنواع تسعة يوجد بحيث ،)كوبل) قدمها التي بالمصفوفة الإلكتروني لتسويقلالمختلفة  صورال تمثيل يمكن
 :التالية المصفوفة في توضيحها يمكن التجارية المجالات في الإنترنت تطبيقات

 الإلكتروني التسويق مجالات مصفوفة(: 12)رقم شكل 

 مستهلك منظمة حكومة 
 G2G G2B G2C حكومة
 B2G B2B B2C منظمة

 B2G C2B C2C مستهلك
 . 07، مرجع سبق ذكره، ص (دراسة ميدانية)الاتصالات نور الصباغ، أثر التسويق الالكتروني على رضا الزبون في قطاع : المصدر

 : في التعاملات هذه وتتمثل الانترنت، شبكة استخدام خلال من تتم أن يمكن كثيرة تعاملات هناك أن الشكل يوضح

 الحكومية الأجهزة بين التعاملات G2G  :الحكومية الجهات بين والتنسيق المعلومات تبادل إطار في. 
 والمنظمات الحكومية الأجهزة بين التعاملات G2B   :مثل المنظمات مع الحكومة تعاملات إطار في وذلك 

 .ئبراالض تحصيل
 والمستهلكين الحكومية الأجهزة بين التعاملات G2C  :مجاالبر  أو الوظائف عن الإعلان خلال من 

 .التعليمية
 الحكومية والأجهزة المنظمات بين التعاملات B2G  :الأجهزة من المنظمات تطلبها التي كالمعلومات 

 .الحكومة تجريها التي المناقصات في والمشاركة كالرخص الحكومية
 ببعض بعضها المنظمات بين التعاملاتB2B   :عبر القيمة وسداد والتوريد التجارية الصفقات تبادل مثل 

 .الإنترنت
 والمستهلكين المنظمات بين التعاملاتB2C  :طريق عن والموسيقى الفيديو وأفلام الحاسوب مجابر  كبيع 

 .الإنترنت

                                                           
، بحث مقدم لنيل درجة ماجستير إدارة الأعمال التخصصي، (دراسة ميدانية)ون في قطاع الاتصالات نور الصباغ، أثر التسويق الالكتروني على رضا الزب – 1

 .  75 -71، ص ص 5071الجامعة الافتراضية السورية، 
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 الحكومة إلى المستهلك من التعاملات B2G   :الكهرباء وفواتير والرسوم ئباالضر  كسداد. 
 والمنظمات المستهلكين بين فيما التعاملات C2B  :بعض وسلع وخدمات الأسعار على التعرف خلال من 

 .العنكبوتية الشبكة على مواقعها خلال من المنظمات
 أنفسهم المستهلكين بين فيما التعاملات C2C  :دون مباشر بشكل والخدمات السلع تبادل خلال من 

 .الوسطاء تدخل
 

 1: الالكتروني التسويق تحديات / رابعا

الى الاقتصاد والتحول نحو العولمة الاتجاه بقدر ما يوفر التسويق الالكتروني من فرص كبيرة ومتنوعة في ظّل 
ويمكن تحديد أهم هذه منه،  ستفادةمن استخدامه والاوالصعوبات التي تحد بعض التحديات الرقمي، إلّا  أنهّ يواجه 

  : يلي فيماالتحديات 

 البنية في جوهريةات تغير  إحداث إلى يحتاج الالكتروني التسويق خلال من الأعمال تنمية إن :التنظيمية التحديات. 0
 الأنشطة ودمج هياكلها تنظيم إعادة إلى ماسة حاجة فهناك ،شركاتلل التنظيمية الفلسفةو  المسارفي الهيكل و  التحتية

 بما بها العمل تاءاإجر  تحديث مع التقليدية تيجياتهاابإستر  الالكتروني بالتسويق الخاصة التسويقية الاتصالية والفعاليات
 .المتجددة التكنولوجية تراالتطو  مع يشيتم

 موقع وبناء بإنشاء يكون ما أشبه الانترنت على إلكتروني موقع إنشاء إن  :الإلكتروني الموقع إقامة تكاليف ارتفاع. 2
 الكفاءة من عالية درجة وعلى متخصصين ءاخبر  إلى يحتاج الإلكترونية المواقع وتطوير وإنشاء تصميم أن حيث مادي،
 جذب على قادر بشكل ومصممة جذابة ةالإلكتروني المواقع ذلك تكون بحيث وفنية تسويقية اتراسد إلى الحاجة وكذلك

 تنافسية ميزة شركةلل يحقق بما للعميل إضافية قيمة لتقديم مؤهل الموقع يكون أن يجب كما اهتمامهم، وإثارة ليالعم انتباه
 .الآخرين عن

 الالكترونية المواقع وتطوير تصميم مجال في التكنولوجية تراالتطو  سرعة إن :الإلكتروني المواقع تكنولوجيا تطوير. 3
 من الالكتروني التسويق ونجاح المواقع هذه ريةااستمر  تواجه التي التحديات أهم من يعد التنافسية وقدرتها فعاليتها وتعزيز
 .خلالها

                                                           
 . 771-771، ص ص 5070مصطفى يوسف الكافي، التسويق الالكتروني في ظل المتغيرات التكنولوجية، دار رسلان، سلسلة الاقتصاد الالكتروني،  - 1
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 من العديد وبين العملاء من كثير بين التفاعل تعوق التي التحديات أهم من والثقافة اللغة إن :والثقافة اللغة عوائق .4
 لغات إلى النصوص ترجمة في نوعية نقلة إحداث نهاأش من برمجيات لتطوير ملحة حاجة فهناك لذا الالكترونية، المواقع

المواقع نحو استخدام عائقا والتقاليد والقيم بحيث لا تكون ضرورة مراعاة العوائق الثقافية والعادات العملاء، كذلك  يفهمها
 . التجارية

 لفكرة العملاء بعض تقبل على وتؤثر تعوق التي التحديات أهم من والخصوصية السرية تعد :والأمن الخصوصية. 1
 مثل  الاسم، العملاء من البيانات بعض على الحصول إلى تحتاج الالكتروني التبادل عملية أن وخاصة الالكتروني التسويق

 سرية على للحفاظ خاصة برمجيات لاستخدام ضرورة فهناك ولذا. وغيرها السداد، طريقة العنوان، الجنسية، النوع،
  .الالكترونية التجارية التعاملات وخصوصية

 أشكال أكثر هو الانترنت عبر الائتمان بطاقات بواسطة الدفع أسلوب إن :الالكترونية الدفع وسائل في الثقة عدم. 6
 أكثر من الانترنت عبر تجارية معاملات أي صلب في النقود تحويل عملية وتعتبر ، الإلكتروني بالتسويق اارتباطً  السداد

 السداد وسائل لتأمين خاصة برمجيات استخدام نحو اتجاه هناك أصبح لذا الالكتروني، التسويق تواجه التي التحديات
  . بها لاءالعم ثقة وترسيخ الالكتروني

 من العديد الإلكتروني التسويق آليات تطبيق عملية فتواجه النامية الدول أما: النامية بالدول خاصة تحديات. 7
   :هي التحديات

 .الحديثة التجارة من النوع لهذا الضرورية التحتية البنية غياب . أ
 .المنظمات مدراء لدى الالكتروني للتسويق المستقبلية الرؤية وضوح عدم . ب
 .الالكتروني التسويق إلى للتحول المادية التكلفة ارتفاع . ت
 فحصها في ورغبتهم السلع بجودة المتعلقة بالمخاطر لإحساسهم الانترنت عبر ءار شال لفكرة العملاء تقبل عدم . ث

 . ءار شال قبل
 . النامية الدول في المواطنين من كبيرة نسبة لدى الكمبيوتر أجهزة توفر عدم . ج
 .النامية الدول بعض في كبيرة بصورة الانترنت انتشار عدم . ح
 1  .النامية الدول بعض في الالكترونية المواقع عبر التنقل وصعوبة الانترنت شبكة بطء . خ

                                                           
 . 775مصطفى يوسف الكافي، التسويق الالكتروني في ظل المتغيرات التكنولوجية، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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 التسويق الالكتروني  استراتيجيات: المطلب الرابع

 تدعيم: مثل الإستراتيجية الناحية من التسويقية الأنشطة بقية وإسناد لدعم متعددة اأدوارً  المباشر التسويق يلعب
 الأسواق اختبار الترويجية، للحملات المناسب التوقيت اختيار الوسطاء، إلى تستند التي المباشر غير التوزيع قنوات

 المباشر الطلب تحقيق  :مثل الوظائف من بالعديد يقوم كما .الخ...العملاء مع الشخصية الاتصالات تحسين والمنتجات،
 يتسنى وحتى. السوق نطاق وزيادة البيع قوة تدعيم وبالتالي العملاء إلى الوصول معدل زيادة المعلومات، توفير للمنتجات،

 أن يجب كما ميدانيا، للتطبيق وقابلة وواضحة دقيقة إستراتيجية خطط وتصميم إعداد عليها يجب للمؤسسات ذلك
 .المباشر التسويق أنشطة تنفيذ وراء من المتحققة الاستجابة ومتابعة تقييم قياس، من التخطيط عملية تسمح

  : إعداد إستراتيجية التسويق الالكتروني مبادئ/ أولا

 ومحددات الصناعة وحجم السوق نوع مع ،تتناسب واضحة مبادئ على يرتكز إعداد إلى إستراتيجية أية تحتاج 
 أساسه على ستوضع التي لمبادئه واضح تحديد إلى يحتاج متميزا تسويقيا أسلوبا باعتباره المباشر والتسويق التنافسية، القوى

 1  :  المبادئ تلك بين ومن الإستراتيجية

 كمجموعات وتحديدهم المستهلكين على التركيز . 
 عميل لكل والرغبات الحاجات على التعرف . 
 العملاء مع للتعامل طريقة أفضل تحديد . 
 التعاملات لتنظيم التكنولوجيا استغلال . 
 النهائي العميل نظر وجهة من العمليات تصميم . 

 :الالكتروني التسويق إستراتيجية إعداد على المؤثرة العوامل/ ثانيا

 الاستراتيجي التخطيط منظومة ضمن المباشر التسويق استخدام من العامة الأهداف تتحقق أن أجل من
  2 :الإستراتيجية هذه إعداد على تؤثر التي العوامل معرفة من المؤسسة على لابد للتسويق

 توجهاتها المستقبلية المحتملة ومعرفة الحالية الإستراتيجية تقييم . 

                                                           
، "دراسة ميدانية لبعض المؤسسات الاقتصادية بولاية سطيف" سفيان مسالتة، دور سياسات التسويق المباشر في تحسين أداء الخدمات وتحقيق الميزة التنافسية  -1

 . 775، ص  5071-5071، كلية الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 7أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية، جامعة سطيف 
 . 771سفيان مسالتة، مرجع نفسه، ص  -2
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 الصناعة طبيعة فهم . 
 المنظمة داخل العلاقات تحديد . 
 الشراء عمليات بعد العملاء بمساعدة المرتبطة تلك مثل المنظمة داخل المختلفة الأنشطة تحديد . 
 جديدة حياة تكنولوجيا بروز بعد تظهر التي الفرص ومعرفة . 

 : المستهدف السوق إستراتيجية اختيار في المؤثرة العوامل/ ثالثا

 بالسوق المرتبطة : العوامل من مجموعة هناك المباشر التسويق إستراتيجية على تؤثر التي السابقة العوامل إلى بالإضافة
 1:  يلي فيما توضيحها يمكن والتي المستهدف

 المعمم، التسويقالحاجات متشابهة ففي الحالة ننتهج المؤسسة سياسة  هذه تكون قد : نالزبائ ورغبات حاجات 
 .المباشر التسويق سياسة انتهاج الأفضل فمن ومتباعدة مختلفة كانت إذا أما

 السوق، حجم وكذلك الخدمة هيكل تعقد درجة أو بساطة مدى على يعتمد :السوق وحجم الخدمة هيكل 
 المعقد السوق أن حين في التسويق استعمال توجب بسيطا الخدمة وهيكل صغيرا السوق حجم كان فكلما

 بصدد هنا نحن وبالتالي محددة سوقية المعمم mass marketing فئة على التركيز إستراتيجية يناسبه والكبير
 .المباشر التسويق استعمال

 السوقية الحصة. 
 المنافسة حدة. 
 المؤسسة وإمكانات موارد. 
 الخدمة وتسويق إنتاج متطلبات . 

 

 

 

 

                                                           
 . 20، ص  5075، إستراتيجيات التسويق منظور متكامل، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، محمد عواد الزيادات، محمد العوامرة -1
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  : الخطوات ذات  التسويق إستراتيجية/ رابعا

 1 :هما أساسيتين إستراتيجيتين بين الحالة هذه في التمييز يمكن

  : الواحدة الخطوة إستراتيجية .0

 بسيط  مباشرة المستهدفين العملاء استجابة على للحصول المباشر التسويق أدوات استخدام على تعتمد
 للشراء الطرق من الكثير وتوفير عرضك يكون عندما وتستعمل، قوي واقتراح واحدة رسالة تقديم يمكن حيث ومباشر،
 الفوري الاتصال العملاء جميع من ويطلب التلفزيونية الاستجابة إعلانات عبر يذاع أو الإلكتروني البريد عنوان وإعطاء

 .المعروضة الهاتف بأرقام

  : الخطوتين إستراتيجية  .2

 أو الاستعمال معقدة مبتكرة، أبعاد ذات أو جديدة الخدمة أو المنتج يكون عندما الإستراتيجية هذه تستعمل
 المباشر للتسويق ترويجية أداة من أكثر على تعتمد لذلك بيعها، أجل من تحديات إلى تحتاج وبالتالي مرتفعة أسعار ذات
 بينما العملاء، من المؤسسة إلى المقدمة الطلبات ترشيح أو تصفية في الأولى تستخدم حيث أكثر، أو مرحلتين على

 .منهم المطلوبة الاستجابة توليد في الثانية تستخدم

 هذا داخل استمارة بملأ تقوم حيث مقصودة، أخرى صفحة إلى ارابطً  يتضمن امميزً  اإلكترونيً  ابريدً  تتلقى  :مثال 
 . الشراء عملية قبل المنتج حول والتفاصيل المعلومات من المزيد على الحصول أجل من الرابط

 

 

 

 

 

                                                           
، "دراسة ميدانية لبعض المؤسسات الاقتصادية بولاية سطيف" سفيان مسالتة، دور سياسات التسويق المباشر في تحسين أداء الخدمات وتحقيق الميزة التنافسية  - 1

 . 775مرجع سبق ذكره، ص 
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 : خلاصة الفصل

 بيئة في تتم تنظيمية عملية هو الالكتروني التسويق أن القول يمكننا الفصل هذا في إليه التطرق تم ما خلال من
أرباح للمؤسسات تحقيق هدفه الأساسي ، الأولى بالدرجة المعلومة على تعتمد التي الرقمية التقنيات على تقوم ضيةاافتر 

 في والتأثير ومنتجاتها بخدماتها للتعريف تنافسي كمورد المؤسساتإليه تلجأ بأقل تكاليف وفي وقت قياسي، حيث 
 . للطرفين الكافية المنفعة لتحقيق ءاالشر  راقر  لاتخاذ المستهلك

 ومختلف الإلكتروني الموقع وتصميم جودة مدى على المؤسسة في الإلكتروني التسويق عملية نجاح يتوقف حيث
 ذلك في بما المؤسسة أهداف تحقق التي المختلفة المبيعات ترويج ووسائل والمنتجات الخدمات جودة تحسين كذلك ،طرقها
 .عليها الطلب وزيادة المبيعات ترويج



 

 ثانيالفصل ال 

التأ صيل النظري ل داء  

 المؤسسة الاقتصادية
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 : تمهيد

 استقطبّالتطبيقيّأو ظريالنّ  الجانب في سواء المنظمة فأداء المنظمة، تسيير مجال في قديم موضوع الأداء موضوع إن
ّالمصطلح،ّلهذا عليه ومتفقّمحدد مفهوم هناك ليس أنه إلاّمفهومه، تحديد قصد وهذا والأبحاث الدراسات من العديد
 يستخدمونّوالآخرون ابهّالقيامّمنهمّمطلوبة النتائج بتحقيق الأفراد قيم خلال من البشري بالبعد الأداء يربط من فمنهم

 مصطلحّلمفهوم التطرق إلى سنسعى الفصل هذا في. الإنتاجية الفعالية، ،الكفاءة مثل عنه يربللتع عديدة مصطلحات
مؤشراتّوّّتقييمه مراحلبه،ّّلمؤثرةا،ّالعواملّمتعددة معايير حسبتصنيفاتهّ بعض إلى التعرض كذلك خصائصه،ّالأداء
ّ.قياسه

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ
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 أساسيات حول الأداء : المبحث الأول

 أن يمكن المصطلح هذا أن يعني التعبير وهذا المعاني، متعددة مصطلحاتمنّّعائلة إلى تنتمي الأداءكلمةّ
ّعلىاعتمادّ  التفسيرات من واسعة مجموعة بإعطاء يسمح  الأداء إلى يشير فقد فيه، استخدامه يتم الذي السياق ا

ّتمامّ مختلفّ  معنى تأخذ أداء فكلمة والرياضي، والتنظيمي والاجتماعيّالاقتصادي  يتم التي الحالات على ااعتمادّ  اا
ّّ.ّفيه استخدامها

 ومستوياته خصائصهمفهوم الأداء، : الأول المطلب

ّمنّ ّالكثير ّالاهتمام ّهذا ّعن ّتولد ّوقد ّوالممارسين، ّالباحثين ّاهتمام ّالمؤسسات ّفي ّالأداء ّموضوع يشغل
كّثيرةّبينهمّوسنحاولّفيّهذاّالمطلبّالتطرقّلبعضّمنّالأداء،ّمم اّأدىّإلىّالد راساتّلتحديدّمفهومّ حدوثّاختلافات

ّ.ّّهذهّالمفاهيم

 : مفهوم الأداء/ ولاأ

 اللغوي المفهوم : 

ّليسّ"ّّإلىّ "أدى" للفعل اللغوي المعنى ويشير ، "أدى" الفعل من مشتقةّ "أداء "ّكلمة معنىّالمشيّمشي ا
ّلوقتها، بها قامّأي الصلاة، فلان وأدى قضاه، بمعنى الدين، فلان أدى ويقال به، قام الشيء وأدى بالبطيء، ولا بالسريع

ّقضاء هو أداء لكلمةّالعربية ةغالل في الدقيق المعنى فإن وبهذا. إليه هأوصل الشيء إليه وأدى بها، أدلى أي الشهادة وأدى
 ّ.ّ"ّبه القيام أو الشيء،

 الإصلاحي المفهوم: 

ّويرىّوالأبعاد، المعاني متعدد امصطلحّ  منه جعل ما والمجالات، الميادين من عدد في الأداء اصطلاح يستخدم 
ّالعمل إنجاز بمعنى محكمنموذجّ تقديم"ّّويعنيّالماليةّحقلّعنّمأخوذّالتسييرّمجالّفيّالمصطلحّهذاّاستخدامّأنّالبعض

1ّّ."دةّمحد ومعايير وقواعد لأسس وفقا

ّ

                                                           
،ّمذكرةّ"قسنطينةّّ-(CPG)والرافعاتّ المجارف بمركب ميدانية دراسة"الاقتصاديةّ المؤسسة البشريّفي للمورد الوظيفي الأداء تسيير عزّالدينّهروم،ّواقعّ-1

ّ.72ّ-77،ّصّص7002ّّ-7002قسنطينة،ّّي،التسيير،ّجامعةّمنتورّ علوم في الماجستير شهادة على الحصول لمتطلبات استكمالا مقدمة
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  تعريف الأداء : 

ّبينّالتفاعلّ"أنهّّيعني1ّّ"ّبالأنشطةّوالمهامّالمختلفةّالتيّيتكونّمنهاّعملهقيامّالفردّ"ّالأداءّعلىّأنهّّيعرف
 2"ّمعاّّتحققتّالتيّوالنتائجّالسلوكّمجموعّأنهّأيّوالإنجاز،ّالسلوك

كّذلكّوّ  المحدد الوقت أو العملّالمطلوب وجودة كمية ناحية من سواء الفرد، يحققه الذي المستوى"ّبأنهّيعرف
ّوالتيّالمؤسسةّبهاّتقومّالتيّوالممارساتّالأنشطةّعنّالمترتبةّالنتائجّمنّمجموعة"ّّّأنهّعلىّكذلكّعرفي3ّ"ّّبه للقيام
4ّّ"ّوالمرسومةّالموضوعةّالأهدافّمقابلّتكونّأنّتتوقع

 مفهوماّيعد أنه كما طبيعتها، أو نوعها عن النظر بغض التنظيمية الأهداف إنجازّ"ّأنه على اهّأيضّ تعريف تم
5ّ"ّّالتنظيمية المؤسسة أهداف لتعدد وذلك الأبعاد متعدد

كّذلكّبأنهّوّ  على ذلك ويتوقف بنجاح، له المخصص الهدف أو المهمة انجاز من الفرد يمكن نشاط "يعرف
كّذلكّّّ"ّالمتاحةّ للموارد المعقول العاديةّّللاستخدام القيود  ومدى فيه، ومسلكه لعمله العامل أو الفرد كفاءة"ّوهو

 6"ّلمسؤولياتهّ وتحمله بعمله القيام في صلاحيته

 7ّ"أحكامّحولّإنجازّالعمل،ّفيّضوءّمتطلباتّالوظيفةّعمليةّإصدارّ"ّعلىّأنهّّاأيضّ ويعرفّ 

يقومّبهاّالعاملّالذيّيتميزّ التصرفات من مجموعة في يتمثل الأداء أن يتبين المتعددة التعاريف هذه خلال من
ّ.نتيجة إلى به يقوم الذي السلوك هذا ويؤدي سلوكه، تحدد (ّذاتية وخصائص شخصية، اتسّ )بخصائصّمعينةّ

                                                           
ّ.28ّ،ّص7002ّجامعةّمحمدّخيضرّبسكرة،ّالعددّالأول،ّنوفمبرّّ-عبدّالمليكّمزهودة،ّالأداءّوالفعاليةّمفهومّوتقييم،ّمجلةّالعلومّالإنسانيةّ-1
ّ-(CPG)والرافعاتّ المجارف بمركب ميدانية دراسةّ-الاقتصاديةّ المؤسسة في البشري للمورد الوظيفي الأداء هروم،ّتسيير الدين بوخمخم،ّعز الفتاح عبدّ-2

ّ.68،ّّص08ّ،7020ّوالمجتمع،ّالعدد الاقتصاد قسنطينة،ّمجلة
ّّ.130 ،ّص 2007 للنشر،ّالقاهرة، الفجر ،ّدار1 البشرية،ّط الموارد تنمية وآخرون، إساعيل قيرة -3
 ،7022 عمان،ّالأردن، والتوزيع، للنشر صفاء دار للمصارف، الاستراتيجي المالي والأداء المؤسسية الحوكمة الشهداني، شيحان إيمان طالب، فرحان علاءّ-4

ّ.86ّصّ
ّ.206،ّص2ّ،7022ّطّ مصر، القاهرة، الحديث، الكتاب دار الأعمال، منظمات في الشامل الأداء كواشي، مراد ّ-5
إفريقيا،ّ شمال اقتصاديات ،ّمجلة-وهران لوحدة للدهن الوطنية بالمؤسسة ميدانية دراسة-العاملينّ أداء بمستوى التحفيز بلقايدّبراهيم،ّبوريّشوقي،ّعلاقةّ-6

ّ.762ّ،ّص7022ّ الثانيّ السداسي ، 17 العدد
دراسةّمسحيةّعلىّالعاملينّبالأجهزةّالأمنيةّفيّمطارّالملكّ)ساميّبنّعبدّالرحمانّالسويلم،ّمجالاتّاستخدامّتقويمّالأداءّالوظيفيّفيّالأجهزةّالأمنيةّّ-7

كّليةّالدراساتّالعليا،ّ(خالدّالدولي أكاديميةّنايفّالعربيةّللعلومّالأمنية،ّ،ّدراسةّمقدمةّاستكمالا ّلمتطلباتّالحصولّعلىّدرجةّالماجستيرّفيّالعلومّالإدارية،
ّ.02ّ،ّص7002ّجامعةّالملكّسعود،ّالرياض،ّ
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 : الأداءمفهوم خصائص / انيثا

ّنتيجةّلصعوبةّتحديدّّالخصائصّمنّمجموعةّيضمالأداءّّأصبح الباحثينّبفعلّاختلافّآراءّمفهومه
1ّّ:ّجمالهاّفيّالنقاطّالتاليةوالممارسينّله،ّوالتيّيمكنّإ

ّيختلفّمدلولّالأداءّباختلافّالجماعاتّوالأفرادّالذينّيستخدمونه،ّفبالنسبةّلمالكيّالمؤسسةّّ:الأداء مفهوم واسع. 1
ّللقائدّالإداريّق ّبالنسبة ّأم ا ّالتنافسيةفقدّيعنيّدّيعنيّالأرباح، ّوالقدرة ّالمردودية ّالعاملّفقدّيعنيّالأجورّ، ّللفرد أم ا

نوعيةّالخدماتّوالمنتجاتّالتيّتوفرهاّلهّالمؤسسة،ّلذاّيبقىّالأداءّّوّمناخّالعملّالملائم،ّفيّحينّقدّيعنيّللزبونأالجي دةّ
ّ ّإمسألة ّيطرحّإشكاليةّصعوبةّضبطهّدراكّيختلفّمنّفردّلآخرّومنّجماعةّلأخرى، ّما ّوهذا ومنّمؤسسةّلأخرى،

ّ.وقبولهّوفقاّلمعاييرّمعتمدةّمنّجميعّالفاعلينّداخلّوخارجّالمؤسسة

ّسواءّّّ:الأداء مفهوم متطور. 2 ّالأداءّعلىّأساسها ّأنّالمعاييرّالتيّيتحدد ّإذ ّتتطورّعبرّالزمن، ّمكوناتّالأداء إن 
كانتّمعاييرّداخليةّللمؤسسةّأوّتلكّالتيّتحددهاّالبيئةّالخارجيةّتكونّمتغيرة،ّفالعواملّالتيّتتحكمّفيّنجاحّالمؤسسةّ

للحكمّعلىّأداءّمؤسسةّتمرّبمرحلةّالنموّئمةّيمكنّأنّتكونّغيرّملاّ-الانطلاقّ–فيّالمرحلةّالأولىّلدخولّالسوقّ
كّماّأنهّقدّتوجدّتوليفةّ معينةّمنّالعواملّالبشرية،ّالتقنية،ّالماليةّوالتنظيميةّتجعلّالأداءّمرتفعاّفيّموقفّأوّوالنضج،

ّالتوليفاتّمتعددةّومتغيرةّعبرّالزمن،ّّ،أخرىظروفّّأوذلكّموقفّكونّيدونّأنّظرفّمعينّ ّهذه لذلكّفإن ّلأن 
ّ.ّالتوليفةّالمناسبةّلتحقيقّالأداءّالمرتفعهوّإيجادّّالإداريينالذيّيواجهّالقادةّّالأساسيالتحديّ

يفضلّبعضّالباحثينّاستخدامّمدخلّشاملّعندّدراسةّالأداء،ّلذلكّيقترحونّعلىّالقادةّّ:الأداء مفهوم شامل. 3
ّلقياسه، ّالمتكاملة ّالمؤشرات ّمن ّواسعة ّمجموعة ّّالإداريين ّعلاقة ّذات ّوهي ّالبعض، ّبعضها ّيوضح ّبالأهدافحيث

كّاملةّوغيركّافيةّلتعبيرّعنّأداءّالمؤسسة،ّلذلكّعلىّالقادةّالإداريينّالعديدةّللمؤسسة،ّإذّأن ّالمعاييرّالماليةّوحدهاّ غير
النجاحّفيّّأساسكلّأنّيستخدمواّإلىّجانبهاّمعاييرّغيرّماليةّوخاصةّالمعاييرّالبشريةّوالاجتماعيةّلتكملها،ّوالتيّتش

ّ.المستقبلّلكونهاّتوفرّن ظرةّشاملةّوضروريةّعنّالأداءّفيّمجالاتّمتعددة

كّانتّالنتائجّالمحققةّّ:الأداء ذو أثر رجعي على المؤسسة. 4 يؤثرّأداءّالمؤسسةّعلىّسلوكياتّالقادةّالإداريين،ّفإذا
البرامجّوالخططّوحتىّفيّالخياراتّالإستراتيجية،ّلذلكّبعيدةّعنّالأهدافّالمسطرة،ّفإن هّيتوجبّعليهمّإعادةّالن ظرّفيّ

ّّّّّّّ.ّّفمعرفةّمستوىّالأداءّعنّطريقّتقويمهّيهدفّإلىّاتخاذّالإجراءاتّالتصحيحيةّلبلوغّالأداءّالمستهدف
                                                           

،ّمذكرةّمقدمةّضمنّمتطلباتّالحصولّ(-أمّالبواقيّ-دراسةّحالةّمؤسسةّمطاحنّسيديّأرغيس)زوايّوفاء،ّإشكاليةّتقويمّالأداءّالشاملّفيّالمؤسسةّّ-1
ّ.02ّّ-02،ّصّص،7022ّّ-7027،ّ-بواقيّأمّ–علىّشهادةّالماستر،ّجامعةّالعربيّبنّمهيديّ
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 : مستويات الأداء/ ثالثا

مجموعةّمنّالمستوياتّللأداءّيمكنّللمؤسسةّالاقتصاديةّمنّخلالهاّالتعرفّعلىّمستوىّأدائها،ّتوجدّ
كّماّأشرناّلاختلافّالمعاييرّوالمقاييسّالتيّيتبناهاّالباحثينّبهذاّالمجال،ّوتتمثلّهذهّ ولعلّهذهّالاختلافّيعود

1ّ:ّالمستوياتّفي

 ّالالتزامّيبينّالتفوقّفيّالأداءّضمنّالصّ:الأداء الاستثنائي ّالمربحة،ّوكذا ّعلىّالمدىّالبعيدّوالعقود ناعة
 .وازدهارّالوضعّالماليّللمؤسسةالواضحّمنّقبلّالأفرادّووفرةّالسيولةّ

 كّبيرة،ّامتلاكّأفرادّذويكّفاءة،ّامتلاكّمركزّووضعّماليّمتميزبالحصولّعلىّعقودّّ:الأداء البارز  .عمل
 الأداء الجيّد جدّا :ّ ّصلابة ّمد ى ّالماليّيبين ّبالوضع ّالتمتع ّجانب ّإلى ّالمستقبلية ّالرؤية ّواتضاح الأداء،

 .الجي د
  أوّ/توازنّنقاطّالقوةّوالضعفّفيّالمنتجاتّوّالسائدةّمعالمعدلاتّّيكونّفيهّتميزّللأداءّوفقّ:الجيّدالأداء

 .الخدماتّوقاعدةّالعملاء،ّمعّامتلاكّوضعّماليّغيرّمستقر
 أوّ/يمثلّسيرورةّأداءّدونّالمعدل،ّوتغلبّنقاطّالضعفّعلىّنقاطّالقوةّفيّالمنتجاتّوّ:المعتدل الأداء

 .الخدماتّوقاعدةّالعملاء،ّمعّصعوبةّفيّالحصولّعلىّالأموالّاللازمةّللبقاءّوالنمو
 الذيّيمثلّالأداءّدونّالمعدلّبكثير،ّمعّوضوحّلنقاطّالضعفّفيّجميعّالمحاورّتقريبا،ّّ:الأداء الضعيف

الإطاراتّالمؤهلة،ّمعّمواجهةّمشاكلّخطيرّفيّالجوانبّعنّوجودّصعوباتّخطيرةّفيّاستقطابّّفضلاّ 
 ّ.ّالمالية

 

 

 

 

 

                                                           
ّ.228ّ-226،ّصّص،7002ّخالدّمحمدّبنّحمدان،ّوائلّمحمدّصبحيّإدريس،ّالإستراتيجيةّوالتخطيطّالاستراتيجي،ّدارّاليازوري،ّعمان،ّالأردن،ّّ-1
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 مفاهيم مرتبطة بالأداء : المطلب الثاني

 التباس وجود إلى أد ى  وهذاّما الأداء، مصطلح من مضمونها في تقترب كثيرة مصطلحات الأداء بمفهوم ترتبط
ّ:نجد المصطلحات هذه ومن الأداء، مصطلح وبين بينها

 : كفاءةال /أولا

"ّوهيّأيضاّ"ّّالوسائل بأقل المنتظرة والعمليات الأهداف وانجاز تحقيق على القدرة "تعرفّالكفاءةّعلىّأنهاّ
1ّّ.(ّ"المدخلات)ّللموارد استخدام بأقل (المخرجات) المحددة النتائج انجاز

ّوّ ّبأنها كّذلك ّتعرف ّوالمدخلاتّالمخرجاتّبينّالنسبةّوهيّتكلفةّبأقلّالمتاحةّللمواردّالأمثلّالاستغلال"
2ّّّ."ّصحيحةّبطريقةّالأشياءّعملّتعنيّفهيّالمستخدمة،ّوالوسائلّعليهاّالمتحصلّالنتائجّبينّتمثلّوأيضا

ّّ ّالنتائجّكميةّوبينّكمدخلاتّالمنظمةّفيّالمستخدمةّالمواردّكميةّبينّبالتوازنّيتصلّالكفاءةّمفهومإذاّفإن 
ّإلى المخرجات من معين لمستوى المخططة الموارد نسبة " عن الأحيان غالب فيّالكفاءة عن يعبر،ّوّ"المخرجاتّفيّالمحققة
 كل تخضع أنّويجب للقياس، الخاضعة العملية من المدخلات جانب علىّتركز فهي وبذلك المستعملة، الفعليةّالموارد

3ّّّ."ّالكفاءة لقياس العمليةّمدخلات

 :  وتصاغ معادلة الكفاءة كما يلي

 قيمة المدخلات/ قيمة المخرجات = الكفاءة 

 أي منها،ّالمرجوة الأهداف تحقيق لغرض الموارد استخدام طريقة على تركز الكفاءة بأن القول يمكننا سبق مما
ّ.المؤسسةّأهداف تحقيق أجل من والعقلانية المثلى الطرق أنسب عن والبحث الأعمال، تأدية طريقة

 

 

                                                           
بسكرة،ّرسالةّمقدمةّلنيلّ –كابل جنرال فرع – الكوابل ةصناع مؤسسة : حالة المؤسسةّالاقتصاديةّدراسة أداء لتحسين البشرية الموارد بومجان،ّتأهيل عادلّ-1

ّ.62ّ،ّّص7026/7026ّبسكرة،ّ خيضر، محمد شهادةّدكتوراهّعلومّفيّعلومّالتسيير،ّجامعة
 .282،ّص7008ّ،ّدارّأسامةّللنشرّوالتوزيع،ّعمان،02ّزيدّمنيرّعبوي،ّالتنظيمّالإداريّمبادئهّوأساسياته،ّطّّ-2
ّ.772ّ ص ، 7002 الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر اليازوري دار الشاملة، الجودة إدارة قدادة، عيسى الطائي، الله عبد رعد -3
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 : يةلعاالف /ثانيا

أي1ّّّّ"ّالمناسبة أداءّالأنشطة تحسين خلال من المؤسسة أهداف تحقيق على القدرة"ّأنهاّعلىّيةّلعاالفّتعرف         
3ّ"ّّالبيئة في والتحكم والاستمرار البقاء على القدرةّ "بماّمعناه2ّّ"درجةّقدرةّالمنظمةّعلىّتحقيقّأهدافهاّ"ّأنهاّ

4ّ"ّّالمرسومة والأهداف المحققةّالنتائج بين بالعلاقة تقاس فهي وبالتالي الأهداف تحقيق ىمدّ "ّبأنهاّّكذلكوتعرفّّ

       :وتصاغ معادلة الفاعلية كما يلي

 المسطرة الأهداف  /  النتائج المحققة= الفاعلية 

 منّالمتوقعة النتائج وبلوغ أهدافها، تحقيق على المؤسسة قدرة بمدى تتعلق ليةعالفا بأن القول يمكن سبق مما
 النتائج إلى الوصولّدرجة ومعرفة حدا على المؤسسة عمليات فاعلية قياس يمكن كما بذاتها، عملية أو معين نشاط

ّ.العملية تلك من فيها المرغوب

 : التنافسية /ثالثا

 كفاءة أكثر بشكل وخدمات بمنتجات المستهلك تزويد على القدرة "ّانهبأ المنشأة صعيد على التنافسية تعرف
ّ"ّ.ّالآخرين المنافسينّّمن وفعالية

 إنتاج وعادلة حرةّسوق شروط وفي وفقها يمكن التي الدرجة "ّانهبأ الاقتصاد مستوى على التنافسيةتعرفّوّ
 للشعبّّالحقيقية الدخولوّ توسع على فيه تحافظ الذي الوقت في الدولية الأسواق أذواق تواجه التي والخدمات السلع
5ّ".ّّالطويل المدى على

ّ

                                                           
 ولاية- أوريدواّ النقال الجزائرّللهاتف اتصالات حالة دراسة -المؤسسة أداء تحسين في (الياباني الأنموذج)كايزنّ أسلوب شهيد،ّدور بوسالم،ّهدى بكر أبوّّ-1

ّ.872ّ،ّص2017ّ ديسمبر -الثامن والإدارية،ّالعدد والمحاسبية المالية الدراسات مجلة،ّ-بشار
ّ.26ّ،ّص7002ّ،ّدارّالنشرّوالتوزيع،ّعمان،02ّعاطفّزاهرّعبدّالرحيم،ّالمنظماتّالهيكلّالتنظيميّللمنظمة،ّطّّ-2
ّ.201ّ ص ، 2004 مصر، القاهرة، الجامعية، الدار الأداء، توازن صادقّبحيري،ّإدارة سعد -3
 الاقتصادية المؤسسات من عينة على دراسة -المؤسسةّالاقتصادية أداء تحسين في ودوره الداخلية الرقابة مخاطر تقييم على القائم دحو،ّالتدقيق حاج عامرّ-4

ّ.268ّ،ّص7022/7022ّ،ّ أدرار دراية، أحمد التسيير،ّجامعة علوم في الثالث الطور دكتوراه شهادة لنيل مقدمة معسكر،ّأطروحة بولاية
،7006ّمارس02ّّ-02يوسفّمسعداوي،ّالقدراتّالتنافسيةّومؤشراته،ّالمؤتمرّالعلميّالدوليّحولّالأداءّالمتميزّللمنظماتّوالحكومات،ّجامعةّورقلة،ّّ-5

ّ.276صّ
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ّّتعنيّفهيّالقطاعّصعيدّعلىّالتنافسيةّاأمّ  ّنجاحّتحقيقّعلىّماّدولةّفيّمعينّصناعيّقطاعّشركاتّقدرة"
ّالربحيةّخلالّمنّمعينةّصناعةّتنافسيةّوتقاس.ّالحكوميةّوالحمايةّالدعمّعلىّالاعتمادّدونّالدوليةّالأسواقّفيّمستمر
ّبالتكلفةّمتعلقةّمقاييسّإلىّإضافةّوالخارج،ّالداخلّالمباشرّالأجنبيّالاستثمارّومحصلةّالتجاري،ّوميزانهّللقطاع،ّالكلية

1ّّ".ّالصناعةّمستوىّعلىّلمنتجاتّوالجودة

ّفيّومساهميهاّلعملائهاّبجاذبيتهاّالاحتفاظّفيّالاستمرارّعلىّالمنظمةّمقدرة"ّّأنهاّعلىّككلّالتنافسيةّتعرفوّ
2ّّّ."ّالطويلّالأجل

 

ّّ:تكونكلمةّالإنتاجيةّتحملّمعانيّمتعددةّفقدّ : الإنتاجية/ رابعا

اّلكفاءةّالعملّوللبعضّالأخرّتعنيّالمخرجاتّالمطلوبّتحقيقهاّمنّمجموعةّمنّ"ّبأنهاّّالإنتاجيةتعرفّ مقياس 
ّأوّقدّتكون ّهّالموارد، ّفإن  ّالرفاهية،ّوفيّحالاتّنادرة ّارتبطتّبعاملّالزمنّّالإنتاجيةيّمرادفةّلكلمة أوّبمعنى3ّّّ"

4ّّ.معينة زمنية فترة خلال ومخرجاتها المؤسسة مدخلات بين للعلاقةّمقياس"ّأوضحّّ

ّإذّ  ّالإنتاجية ّفإن ّا  المخرجات علاقة علىّتتركز فهي وذلك المدخلات، إلى المخرجات نسبة عن عبارة"
 بينما والمعدات، الآلات وتكاليفّالإنتاج وتكاليف تكلفتها، أو العمل ساعات المدخلات تشمل حيث بالمدخلات،

 5ّ"ّالتسويقية الحصة الدخل، :المبيعات على المخرجات تشمل

 :يلي كما  الإنتاجية معادلة وتصاغ

  المدخلاتنسبة / المخرجات نسبة = الإنتاجية 

 

 
                                                           

ّ.276ّيوسفّمسعداوي،ّالقدراتّالتنافسيةّومؤشراته،ّمرجعّسبقّذكره،ّصّّ-1
دراسةّتطبيقيةّعلىّالمؤسسةّالعامةّللضمانّالاجتماعيّفيّالأردن،ّالمجلةّ:ّعليةّنظامّتقييمّالأداءّالمؤسسيّوأثرهاّفيّالتميزّالتنظيميمحمدّذيبّالمبيضين،ّفاّ-2

ّ.827،ّص06ّ،7022ّ،ّالعدد02ّالأردنيةّفيّإدارةّالأعمال،ّالمجلدّ
كّاظمّحمود،ّإدارةّالجودةّالشاملة،ّدارّمسيرةّلعمان،ّالأردن،ّطّّ-3 ّ.66ّ،ّص02ّ،7002ّخيضر
ّ.28ّ،ّص02ّ،7020ّالأردن،ّط الحامد دار الإنتاجية، العمليات إدارة منصور، نصر كاسر -4
ّ.772ّ،ّص7002ّن،ّالأرد عمان، للنشر، اليازوري دار الشاملة، الجودة إدارة قدادة، عيسى الطائي، الله عبد درعدّ-5



 النظري ل داء المؤسسة الاقتصادية التأ صيل                           الفصل الثاني 
 

 

55 

  العوامل المؤثرة في الأداء: ثالثلمطلب الا

 1:ّيتأثرّالأداءّبعدةّعواملّمنهاّخارجيةّوأخرىّداخليةّتتمثلّفي

  :وهيّالعواملّالتيّلاّتملكّالمؤسسةّالقدرةّعلىّالتحكمّأوّالسيطرةّعليهاّوتتمثلّفي : العوامل الخارجية/ أولا

 : العامل السياسي .1
 وجودّسياساتّحاكمةّلأعمالّالمؤسسة. 
 مد ىّملائمةّالسياساتّمعّأعمالّالمؤسسة. 
 طبيعةّالنظامّالسياسيّفيّالدولة. 
 المناخّالسياسيّالعامّوأثرهّعلىّالمؤسسة. 

 : العامل الاقتصادي .2
 المواردّالاقتصاديةّللمؤسسة. 
 العمالةّوالبطالةّوأثرهاّعلىّالمؤسسة. 
 الاقتصادّالمحليّوالإقليميّوالعالميّوأثرهّعلىّالمؤسسة. 
 النظامّالاقتصاديّللدولةّوآثارهّعلىّالمؤسسة. 

 : الاجتماعيالعامل  .3
 مصالحّوقضاياّوحاجاتّالمؤسسةّوالمجتمع. 
 مستوىّالأخلاقّوالقيمّوالسلوكّالعام. 
 توجهاتّالمجتمعّونمطّحياتهّوطبيعةّسكانه. 
 ّالإنسانيةطبيعةّالعلاقات. 

 : العامل التكنولوجي .4
 مدىّالمواكبةّللتقدمّالتقني. 
 أثرّالتقنيةّعلىّأداءّالمؤسسة. 
 ّفّالتقنيةّلحياةّأفضلتوظيالاهتمامّفيّمدى. 

                                                           
معّدراسةّحالةّمديريةّالتموينّبفرعّانتبيوتيكالّالتابعّلمجمعّّ–بوعرارّأحمدّشمسّالدين،ّّمدىّفعاليةّمراجعةّالعملياتّفيّتحسينّأداءّالمؤسسةّالاقتصاديةّّ-1

ّ.62ّ،ّّص7002ّّ-7008المدية،ّّصيدال،ّمذكرةّمقدمةّضمنّمتطلباتّنيلّشهادةّالماجستيرّفيّعلومّالتسيير،ّجامعةّالدكتورّيحيّفارس،
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 مدىّتوفرّالتقنيةّالحديثةّفيّالسوق. 
 : العامل البيئي .5

 طبيعةّالمناخّوالبيئةّالداخليةّللمؤسسة. 
 ّوالقيمّوالمعاييرّللمؤسسةالسياساتّنوعية. 
 الموقعّالجغرافيّوالاستراتيجيّللمؤسسة. 
 المجالّالذيّتتحركّفيهّالمؤسسة. 

 : العامل القانوني .6
 ّوالمجتمعوجودّدستورّينظمّشؤونّالدولة. 
 ّوالقوانينوضوحّالتشريعات. 
 ّالمدنيةّللمواطنينالحقوق. 
 المحاكمّواستقلاليةّالقضاء. 

العواملّالتيّتخضعّلإدارةّالمؤسسةّوسيطرتهاّوهيّبذلكّتشكلّنطاقّلمراجعةّالعملياتّوهيّ: العوامل الداخلية/ ثانيا
ّ:ّنذكرّمنها

ّجميعّّيشكل: العنصر البشري .1 ّفي ّالمؤثر ّالديناميكي ّالعامل ّباعتباره ّالمؤسسة ّفي ّعنصر ّأهم ّالبشري المورد
ّ ّالإنتاججوانبّعملية ّفيها ّ ّالتيّيتحكم ّالعواملّالأخرىّفهيّتؤثرّبالدرجة ّأم ا ّالبشري،ّحيثّأ، نّالعنصر

كّم اّأنّّوكميتهّالإنتاجوالعملّالذيّيؤديهّهوّالأساسّفيّتحديدّجودةّّالإنسانيتخذهّالقرارّالذيّ وتكلفته،
ّومعارفهاّ ّفيّمهاراتها ّمتميزة ّبشرية ّعلىّترغيبّواستقطابّعناصر ّمرهونّبمدىّقدرتها ّالمؤسسة نموّوتنافسية
واتجاهاتها،ّومدىّالأهميةّوالعنايةّالتيّتوليهاّللتنميةّوتطويرّالعنصرّالبشريّوالعملّعلىّتلبيةّطموحاتهّوأهدافهّ

 .ّمعّالأهدافّالكليةّللمؤسسة

بينّأكبرّالتحدياتّالتيّتواجهّمؤسساتّاليومّإنماّهيّتحدياتّإنسانيةّوالتيّلاّيمكنّالتغلبّعليهاّإلاّ ومنّ
ّ ّللعنصر ّالاعتبار ّالعملّمنّعواملّعدمّبإعادة ّالوظائفّوتطهيرّبنية ّتنظيم ّمنّاستراتيجيات، ّيرتبطّبه ّوما البشري،

1ّّ.الرضاّوالعملّعلىّتحقيقّالوفرةّفيّعواملّالدافعية

ّ
                                                           

ّ.62ّبوعرارّأحمدّشمسّالدين،ّّمدىّفعاليةّمراجعةّالعملياتّفيّتحسينّأداءّالمؤسسةّالاقتصاديةّ،ّمرجعّسبقّذكره،ّصّّ- 1
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الإدارةّعلىّجميعّالأنشطةّفالإدارةّهّالتخطيط،ّالتنظيم،ّالتنسيق،ّالقيادةّوالرقابةّوأنّتؤثرّأساليبّّ:الإدارة .2
كّكل  .أيّضعفّأوّقصورّفيّأيّدعامةّإداريةّسيكونّسبب اّفيّعجزّوتفويضكّفاءةّوفعاليةّالإدارة

ّللتخصصات،ّوإحداثّالتغيراتّوالمسؤوليات،ّوتقسيمّالعملّيشملّعلىّتوزيعّوتحديدّالمهامّّ:التنظيم .3 وفق ا
ّ ّوأساليب ّنظم ّفي ّالجديدة ّللمستجدات ّونفع ا ّوالتنميةّاللازمة ّالحوافر ّومنظومة ّالتوظيف ّأن كّما العمل،

ّأنّتؤثرّعلىّالأداءّوتحقيقّالأهدافّبكفاءةّوبمستوياتّأعلى،ّونظر اّوالتدريبّ كّذلكّعواملّمنّشأنها هي
ّ ّالمرونةّلعدم ّإدخال ّوجب ّوالمتغيرات، ّالظروف ّجميع ّتحت ّعالية ّبكفاءة ّتعمل ّجيدة ّنظم ّأو ّتنظيم وجود

 .قابلّللتغييرّوفق اّللمتطلباتّالمستجدةوالديناميكيةّفيّأيّتنظيمّبشكلّيجعلهّ
جتماعيةّالابعدةّعواملّداخليةّوالتيّتتمثلّفيّالعلاقاتّتتحددّأداءّالفردّفيّالمؤسسةّبشكلّعامّّ:بيئة العمل .4

 .،ّدرجةّالاتصالّوالعلاقاتّالعامةّوكذلكّنظامّالأجورّوالحوافز(والرأسيةّالأفقية)التنظيميةّ
التيّيشغلهاّالعاملّأوّالموظفّفيّالمؤسسة،ّومقدارّتتحددّطبيعةّالعملّفيّمدىّأهميةّالوظيفةّّ:العملطبيعة  .5

ّّوالإشباعوالتيّتتمحورّبشكلّأساسيّفيّالنموّوالترقيةّالفرصّالتيّيملكهاّ الفردّّإنتاجيةالوظيفيّالمتوقع،ّإذّأن 
 .تتحددّبعدةّعواملّأهمهاّدرجةّالدافعيةّللعملّوولائهّللمؤسسة

اّأيض اّفيّالتأثيرّعلىّعاملا ّتعدّالعواملّالفنيةّّ:العوامل الفنية .6 العاملّالذيّينعكسّعلىّأدائهّّالإنتاجيةمهم 
ّوتوفر ّوالمعدات ّالآلات ّاستخدام ّفمعرفة ّتحسينّّالعام، ّفي ّتساهم ّأن ّشأنها ّمن ّعوامل ّهي ّالعمل مقومات

 1ّّ.واستمرارّالعملّوتحسنّالأداءّالإنتاجية

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
ّ.80ّبوعرارّأحمدّشمسّالدين،ّمدىّفعاليةّمراجعةّالعملياتّفيّتحسينّأداءّالمؤسسةّالاقتصاديةّ،ّمرجعّسبقّذكره،ّصّّ-1
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 تصنيفات الأداء : لمطلب الرابعا

 الأداء،ّمصدر معيار المعايير، هذه أهم ومن معايير، عدة إلى استنادا تصنيفه ويمكن للأداء تصنيفات عدة توجد
 1ّ:الوظيفي والمعيار الشمولية معيار

ّّ:المصدر معيار حسب/ أولا

 :خارجي وأداء داخلي أداء إلى المؤسسة أداء تقسيم يمكن المعيار لهذا وفقاّ

 متمثلةّالأداءاتّالجزئية مختلف أي للمؤسسة الفرعية الأنظمة أداءات مختلف تفاعل من وينتجّ:الداخلي الأداء .1
 والأداء الاستثمارات، يتعلقّبجانب الذي التقني والأداء المنظمة، في البشرية الموارد أداء أي البشري الأداء في

ّ.المستعملة المالية بالإمكانيات الخاص المالي
 الخارجيّللمؤسسة، المحيط عن ينتج فهو بالمؤسسة المحيطة البيئة تغيرات عن الناتج الأداء وهوّ:الخارجي الأداء .2

 عليها تتحصل جيدة فيّنتائج الأداء هذا يظهر قد حيث الأداء، هذا في التحكم يمكنها لا المؤسسة فإن وبالتالي
 نتيجة أو الاقتصادية الأوضاع تحسنّفي بسبب المؤسسة مبيعات حجم يزيد قد المثال سبيل على المؤسسة،

 يجب وبالتالي سلبا، أو إيجابا الأداء على قدّتنعكس التغيرات هذه أن حيث الدولة، طرف من تحفيزية إعانات
 الحال هو كما فيه تتحكم لا فهي لها تهديدا يشكل أن لأنهّيمكن الأداء، هذا وتحليل قياس المؤسسة على

ّ.الداخلي للأداء بالنسبة

  :الشمولية معيار حسب/ ثانيا

 :ّجزئي وأداء كلي أداء إلى المعيار هذا حسب الأداء تقسيم يمكن

دونّ تحقيقها في للمؤسسة الفرعية والأنظمة الوظائف كل ساهمت التي الإنجازات في يتجسدّ:الكلي الأداء .1
 تحقيقّالمؤسسة مدى على الحكم يمكن الكلي الأداء خلال ومن تحقيقها، في لوحدة عنصر أو جزء انفراد

  .والربحية والنمو كالاستمرارية العامة لأهدافها وبلوغها

                                                           
 شهادة متطلباتّنيل ضمن تدخل بالمسيلة،ّمذكرة الحضنة ملبنة مؤسسة :حالة المؤسسةّدراسة أداء تحسين على وأثره التسويقي سليماني،ّالابتكار محمدّ-1

ّ.222ّّ-222،ّصّص7002-7008المسيلة،ّ التسيير،ّجامعة علوم في الماجستير



 النظري ل داء المؤسسة الاقتصادية التأ صيل                           الفصل الثاني 
 

 

59 

الأساسية،ّ والوظائف للمؤسسة الفرعية الأنظمة مستوي على يتحقق الذي الأداء به ويقصدّ:الجزئي الأداء .2
 أو فكرة يعزز وهوّما (الجزئية الأداءات) الفرعية الأنظمة أداءات تفاعل عن عبارة هو الحقيقية في الكلي والأداء

 .المؤسسة في الأهداف بين والتسلسل التكامل مبدأ

ّّّ:الوظيفي المعيار حسبّ/ثالثا

 التسويقّالمالية،ّالإنتاج، وهي المؤسسة في الأساسية الوظائف أداء إلى الأداء يقسم المعيار هذا حسب
 :إلى الأداء تقسيم ويتم البشرية والموارد

إلىّ بالإضافة فعال، مالي هيكل وبناء المالي، التوازن تحقيق على المؤسسة قدرة في ويتمثلّ:المالية الوظيفة أداء .1
ّللأداء البعدّالمالي فإن لذا المؤسسة، أهداف أهم أحد باعتباره الاستثمار على العائد وتعظيم تحقيقّالمردودية

ي الممنوحة ربطّالمكافآت فكرة طرح مم ا وتعظيمها، المردودية تحقيق خلال من للمؤسسةّيتحقق الكلي ّلمسير 
ّلدى يرس خ أن شأنه من ما وهذا معها متناسبةّطرديا تكون أي تحقيقها، في التيّساهموا المردودية بحجم المؤسسة
ين وليسوا فيها أيّمساهمين المؤسسة في مستثمرين أنهم فكرة المسيرين ّتعظيم على سيعملون وبالتالي فقط، مسير 

 .فأكثر أكثر مردوديتها
ّحجم منها التسويق بوظيفة المتعلقة مؤشرات من مجموعة خلال من الأداء هذا يتحددّ:التسويق وظيفة أداء .2

 .الخ ...المستهلكين ذهن في تموقعها ومدى العلامة شهرة العملاء، رضا السوقية، المبيعات،ّالحصة
إنتاجّ خلال من الأخرى بالمؤسسات مقارنة مرتفعة إنتاجية المؤسسة تحقق عندما يتحققّ:الإنتاج وظيفة أداء .3

ّعن التعطلات تخفيض إلى بالإضافة بالمنافسة، لها تسمح أقل وبتكاليف عالية بجودة منتجات ّتوقف الناتجة
 .الطلبيات تلبية في التأخر أو الآلات

وتوجيههاّ الأخرى الموارد تحريك يتم خلاله ومن المؤسسة في مورد أهم البشري المورد يعتبرّ:الأفراد وظيفة أداء .4
 وهذاّفيها العاملّالبشري بأداء مرهون المؤسسة واستمرار بقاء أن يعني وهذا المؤسسة، أهداف بتحقيق يسمح بما

 كانّإذا إلا تكون لا البشري فعاليةّالمورد أن حيث العالية المهارات ذوي واختيار الكفاءات على ينبني الأداء
1ّّ.المناسب والوقت المناسب المكان في المناسب الشخص

 

                                                           
ّ.222ّمؤسسةّملبنةّالحضنةّبالمسيلةّ،ّمرجعّسبقّذكره،ّصّ:ّمحمدّسليماني،ّالابتكارّالتسويقيّوأثرهّعلىّتحسينّأداءّالمؤسسةّدراسةّحالةّ- 1
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 : حسب معيار الطبيعة/ رابعا

ّالمعيارّ إلىّأهدافّاقتصادية،ّاجتماعية،ّتكنولوجيةّوأهدافّتقسمّالمؤسسةّأهدافهاّإلىّأهدافّتبعاّلهذا
ّ:ّالأداءّإلىّأداءّاقتصادي،ّأداءّاجتماعي،ّأداءّتكنولوجي،ّأداءّسياسيسياسيةّوبذلكّيمكنّتصنيفّ

يعتبرّالأداءّالاقتصاديّالمهمةّالأساسيةّالتيّتسعىّالمؤسسةّالاقتصاديةّإلىّبلوغهاّويتمثلّّ:الاقتصاديء ادالأ .1
،ّالربح،ّالقيمةّالمضافة،ّرقمّالأعمال،ّالإنتاج)قتصاديةّالتيّتجنيهاّالمؤسسةّمنّوراءّتعظيمّنواتجهاّفيّالفوائضّالا

 ...(.،ّالتكنولوجياالأوليةرأسّالمال،ّالعمل،ّالمواردّ)وتدنيةّاستخدامّمواردهاّ...(ّحصةّالسوق،ّالمردودية
المؤسسةّأثناءّعمليةّالتخطيطكّانتّقبلّذلكّقيود اّأوّإن ّالأهدافّالاجتماعيةّالتيّترسهاّّ:الأداء الاجتماعي .2

معّالخارجيّثانيا،ّتحقيقّهذهّالأهدافّيجبّأنّيتزامنّّالمجتمعفرضهاّعليهاّأفرادّالمؤسسةّأولا،ّوأفرادّشروط اّ
بتحقيقّالأداءّّالأخرىّوخاصةّمنهاّالاقتصاديةّفلاتحقيقّالأهدافّ  .الاجتماعييتحققّالأداءّالاقتصاديّإلاّ 

ّالتخطيطّّ:التكنولوجي لأداءا .3 ّعملية ّأثناء ّحددت ّقد ّتكون ّعندما ّتكنولوجي ا ّأداء ّللمؤسسة ّالداء يكون
التكنولوجيةّالتيّّالأهدافكالسيطرةّعلىّمجالّتكنولوجيّمعين،ّوفيّأغلبّالأحيانّتكونّّّتكنولوجيةأهداف اّ

 .نظر اّلأهميةّالتكنولوجياّإستراتيجيةهداف اّأترسهاّالمؤسسةّ
ّتحصلّّ:السياسي الأداء .4 ّالتيّقد ّالسياسية ّأهدافها ّالسياسيّفيّبلوغّالمؤسسة ّالأداء ّعلىّمزاياّيتجسد بها

1ّ.ّمتنوعة

 

 

 

 

 قياس، تقييم وتحسين الأداء : المبحث الثاني

                                                           
ّالجزائريةّّ-1 ّالمؤسساتّالاقتصادية ّالتسييرّعلىّأساسّالأنشطةّفيّتحسينّأداء ّالحالة–بكوشّلطيفة،ّمساهمة ّدراسة ّدكت: ّأطروحة ّعلومّّمجمعّصيدال، وراه

ّالمنظمات،ّتخصص ّالتطبيقيّوإدارة ّالدكتوراهّفيّالاقتصاد ّالتسييرّفيّإطارّمدرسة ّالمعومات،ّجامعةّمحمدّخيضر: ّونظم ّّ-بسكرةّ-محاسبة ّ-7028الجزائر،
ّ.28ّ،ّص7022ّ
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الأداءّ قياس يسمح كما للمؤسسة، العملية الأهداف تجاه أوّالتقدم الأداء لقياس وسيلةمؤشراتّالأداءّ تعتبر
ّيمد المقياس فإن ذلك كل إلى بالإضافة كذلك، وماّليس مناسب ا، أداءّ  يعتبر ما لتوصيف عمليةّطريقة بتحديدّللمؤسسة

ّالجوهري المقياس هو ويعتبر كما .الوظيفة مهام فيّانجاز وقدراتهم وأعمالهم أفعالهم لتقييم يحتاجونهاّالتي بالمعلوماتّالأفراد
ا المؤسسة، في المختلفة والأنشطة لعملياتلّالصحيحّللفهم  اعتبارّعلى المدى طويلة تكون ما المؤشراتّعادة هذه أن علم 

 .سريع ا لاّيتغير عادة وتحديدهاّتعريفهاّأن

 مؤشرات قياس الأداء : المطلب الأول 

 : قياس الأداءّ/أولا 

  : تعريف قياس الأداء  .1

1ّّّّ"ّّنةالمعل الغايات ضوء فيّالإنمائي ة التدخلات أداء لتقدير نظام"ّّعلىّأنهّيعرفّمقياسّالأداءّ  

ّّّ،"مناسب اّ أداءّ  يعتبر ما للمؤسسة، العملية الأهداف تجاه التقدم أو الأداء لقياس وسيلة "بأنهّاّأيضّ ّيعرفوّّ
2ّّ"ّالمؤسسةّ في المختلفة والأنشطة للعمليات الصحيح للفهم الجوهري المقياس"ّّأيضا يعتبر كما

ّّّ  كلّمقياس من البعد/القرب طريق عن الفشل أو النجاح يتحدد خلاله من الذي القياس هو"ّكذلكّيعرفّّكماّّّّ
4ّ"ّقياسّدرجةّالكفاءةّفيّإنجازّالأعمالّباستخدامّمعاييرّمتنوعةّتتناسبّمعّالشيءّالمرادّقياسهّ"ّّأيّأنه3ّّّ"ّّمنهم

العمليةّالتيّيتمّفيهاّقياسّماّتمّتحقيقهّفيّضوءّالأهدافّوالأولوياتّالمعتمدةّبغرضّتحسينّالأداءّ"ّأيض اّهوّوّ
5ّ"ّورفعكّفاءتهّللوصولّإلىّالأهدافّ

ّ

ّ

 : أهمية قياس الأداء .2
                                                           

ّ.72،ّص7022ّالنتائج،ّ على القائمة التقييمّوالإدارة في الأساسية المصطلحات معجمّ-1
ّ.02ّ،ّص7028ّيوليو22ّّالخليج،ّ أخبار الأداء،ّجريدة مؤشرات وفوائد أنواعخنجي،ّ زكرياّ-2
ّ.222ّ،ّص7002ّ الأردن،ّ والتوزيع، للنشر أسامة دار المعاصرة، الإدارة سيكولوجيا ثابت، عادل -3
ّ.220،ّص02ّ،7026ّوالتوزيع،ّطمحمدّالقدومي،ّمحمدّهانيّمحمد،ّزيدّعبوي،ّالمفاهيمّالإداريةّالحديثة،ّدارّالمعتزّللنشرّّ-4
ّ.272ّ،ّص02ّ،7026ّمحمدّفتحيّعبدّالهادي،ّالجودةّوقياسّالأداءّفيّمرافقّالمعلوماتّالعربية،ّدارّالجوهرةّللنشرّوالتوزيع،ّمصر،ّالطبعةّّ-5
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1ّّ:ّإن ّعمليةّقياسّالأداءّتؤديّإلىّتحقيقّفوائدكّثيرةّلمؤسسةّوذلكّمنّخلالّماّيلي 

  ّّّتوفرّمدخلا ّالقياسّّالإستراتيجيةللتركيزّعلىّالخططّواضح ا ّأن  كّما للبرامجّفضلا ّعنّغايةّومستوىّأدائه،
 .يوفرّآليةّمعينةّلرفعّالتقاريرّحولّأداءّبرنامجّالعملّإلىّالإدارةّالعليا

 ّةّالقياسّمنّتركيزّالاهتمامّعلىّماّيجبّانجازهّويحفزّالمؤسساتّعلىّتوفيرّالوقتّوالمواردّوالطاقةّاللازميمكن
كّانتّالتغذيةّكماّأنّالقياسّيوفرّلتحقيقّالأهداف،ّّ العكسيةّحولّمجرباتّسيرّالتقدمّنحوّالأهداف،ّوإذاّما

ّالمؤسسةّأنّتعملّعلىّتحليلّالفجواتّالموجودةّفيّالأداءّوإجراءّ النتائجّتختلفّعنّالأهدافّيكونّبمقدرة
 .التعديلاتّالتيّتعيدهاّإلىّمسارهاّالمنشود

 ّيؤديّإلىّتحسينّإدارةّالمنتجاتّوالخدماتّوعمليةّإيصالهاّإلىّالعملاءإن ّقياسّالأداء 
 ّالخارجيةّبينّالمؤسسةّوعملائهاّالاتصالاتّالداخليةّبينّالعاملين،ّفضلا ّعنّالاتصالاتّإن ّقياسّالأداءّيحسن

جميعّالمؤسساتّّفالتأكيدّعلىّقياسّوتحسينّالأداءّيؤديّإلىّإيجادّمناخّجديدّمنّشأنهّالتأثيرّفيومتعامليها،ّ
 .الهادفةّوغيرّالهادفةّللربح

 إن ّقياسّالأداءّيساعدّعلىّتبريرّتنفيذّالبرامجّوتكاليفها. 
 ّالتقدمّنحوّتحقيقّّإحرازلقياسّالأداءّأنّيبينّمد ىّقياسّالمؤسسةّبمعالجةّاحتياجاتّالمجتمعّمنّخلالّيمكن

 .الغايات
 ّ ّنحو ّبناء ّبشكل ّالتوجه ّعلى ّيشجع ّالأداء ّقياس ّحقيقيةّإن  ّبيانات ّيوفر ّالقياس ّأن ّحيث ّالمشاكل، حل

 .ملموسةّيمكنّالاستنادّإليهاّفيّاتخاذّقراراتّسليمةّحولّعملياتّالمؤسسة
 ّإلىّالاهتمامّوالتركيزّويجعلّالقياسّيزيدّمنّتأثيرّالمؤسسة،ّحيثّيتمّالتعرفّمنّخلالهّعلىّالمحاورّالتيّتحتاج

 .كّالمحاورالايجابيّفيّتّالتأثيرمنّالممكنّتحقيقّ
 ّكّانت ّما المؤسسةّلاّتعلمّأينّهيّالآنّمنّحيثّوقعّلاّيمكنّأنّيكونّهناكّتحسينّمنّدونّقياس،ّفإذا

 .وبالتأكيدّفإنهاّلنّتتمكنّمنّالوصولّإلىّحيثّتريدمنّمعرفةّمستقبلهاّعملياتها،ّفإنهاّلنّتتمكنّ
 تحسينّعمليةّتوصيلّالخدماتوّّتعزيزّالمسائلة. 
 للمتعاملينّإيصالّجهودّالمؤسسة. 
 ّتحديدّالغاياتّوالمعاييروّّتعاملينالمإعلام. 

                                                           
-20،ّ،ّصّص02ّ،7002الأردن،ّطّ،وائلّللنشروائلّمحمدّصبحيّإدريس،ّطاهرّمحسنّمنصورّالغالبي،ّأساسياتّالأداءّوبطاقةّالتقييمّالمتوازن،ّدارّّ-1

22ّ.ّ
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 اكتشافّالمشاكلّومعالجتها. 
 ّوتحسينهاّوتوثيقّالانجازاتإدارةّالعمليات. 
 الحصولّعلىّصورةّواضحةّحولّفعاليةّوكفاءةّالبرامجّوالعملياتّوالأفراد. 
 كّانتّالمؤسسةّتنفذّرأيتهاّوتلبيّغايتهاّالإسترا  .تيجيةّالتيّتركزّعلىّالعملاءتحديدّمسألةّماّإذا
 توفيرّنتائجّقابلةّللقياسّلغرضّإظهارّسيرّالتقدمّنحوّالغاياتّوالأهداف. 
 1ّّّ.ّتحديدّفاعليةّالمؤسسة 

ّ
 : مستويات قياس الأداء .3

التيّترميّإليها،ّعلىّالرغمّمنّتعددّوتنوعّتصنيفّمستوياتّقياسّالأداءّسواءّمنّحيثّالأهدافّوالغاياتّ
أنهّيمكنّتمثيلهاّبثلاثّمستوياتّوهي 2ّ:ّأوّمنّحيثّمستوىّشموليتهاّوعموميتها،ّإلاّ 

 المستوى الأول :ّ ّالعام، ّقياس ّمستوى ّوهو ّمعين ّقطاع ّأداء ّقياس ّإلى ّأوّويهدف ّالتعليم ّقطاع مثل
 .الاقتصاد،ّوالدولةّهناّهيّالمسؤولةّعنّهذاّالقياس

 المستوى الثاني :ّ ّالمؤسسي، ّالأداء ّقياس ّمستوى ّالفرعيةّوهو ّالإدارية ّالوحدات ّأداء ّقياس ّإلى ويهدف
 .هيّوحدةّالقياسّالمتبعةداخلّالمؤسسات،ّويكونّأداءّالوحدةّالإداريةّ

 المستوى الثالث :ّ ّويهدفّإلىّقياسّأداء ّالفردي، ّالعاملينّداخلّالوحداتّمستوىّقياسّالأداء الأفراد
  .كلّفردي،ّوهناّيصبحّالفردّداخلّالوحدةّالإداريةّهوّوحدةّالقياسّالمتبعةالإداريةّفيّالمؤسسةّبش

 

 

 

 : مؤشر الأداء/ اثاني

                                                           
ّ.27وائلّمحمدّصبحيّإدريس،ّطاهرّمحسنّمنصورّالغالبي،ّمرجعّسبقّذكره،ّصّّ-1
كّنوّراميّإبراهيمّعبدّالرحمانّالشقران،ّمحمدّعليّذيبّعاشور،ّنظمّالمعلوماتّالإداريةّالمستخدمةّفيّالجامعاتّودورهاّفيّتحسينّالأداءّالمّ-2 زّؤسسي،ّدار

ّ.82ّّ،ّص02ّ،7027ّالمعرفةّللنشرّوالتوزيع،ّالأردن،ّط
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 : تعريف مؤشر الأداء .1

 بالنسبة إنمائي تَدخُّل عن تنجم التي التغيرات من التحقق يتيح نوعي أو ميك مُتغير ّ "بأنهّ الأداء مؤشرعرفّي
1ّّ"ّمخططاّ  انك ما إلى

ّ كّذلكّعلىّأن ه ّويعرف ّالتوقعاتّالتيّتنتجّعنّ" ّتسمحّبمتابعة ّتكونّفيّشكلّرقمي، ّعامة ّبصفة معلومة
 تحققه ما مدى لتحديد النتائج أو المخرجات لقياس تستخدم مميزة صفةّأو قيمة عن عبارة"ّأيّأنهّّّ"ّّتسييرّالمؤسسة

2ّّ "أهدافهاّمن الاقتصادية الوحدة

ّالمؤشرّهوّأداةّلقياسّالأداء،ّيكونّعادةّفيّشكلّرقميّليسمحّلمسؤوليّّالسابقةّريفامنّالتع نستخلصّبأن 
ّ.ّالمؤسسةّمقارنةّنتائجهاّبالمعاييرّالمرجعية

ّ

 : خصائص المؤشر .2
 فيّ نرغب التي النتيجة أو الظاهرة دقيقة بكيفية تعكس المؤشر يقدمها التي المعلومة أن ابه ويقصد: المؤشر معنوية

 .ملاحظتها
 يعنيهّ ذا ما يعرف المؤشر يقرأ الذي فالشخص الجميع، طرف من فهمه سهولة يعني المؤشر وضوح: الوضوح

 .يعنيه لا وما بالضبط
 المناسب الوقت وفي اللازمة بالتصحيحات القيام للمؤسسة ليضمن هذاّ:المؤشر على الحصول سرعة. 
 بعضّ على المؤسسة اعتماد المستحسن ومن المؤسسة، جوانب جميع تغطي المؤشرات أن تعنيّ:الشمولية

الماليّّ الأداء مؤشرات بعض ذلك ومثال المؤسسة نشاط عن إجمالية صورة بتقديم تسمح التي الشاملةّالمؤشرات
 3ّّ.المضافة الاقتصادية كالقيمة

ّ

 : مؤشرات قياس الأداء/ ثالثا
                                                           

ّ 365 ،ّص7006الرياض،ّ العملي، والتطبيق النظرية الأسس الصحية الرعاية جودة نياز، الله حبيب العزيز عبدّ-1
ّ.200ّ،ّمجلةّالدنانير،ّالعددّالخامس،ّصّ(مدخلّن ظري)الاستراتيجيّ الأداء لقيم مدخل المتوازن الأداء بطاقةّ-2
ضمنّ مقدمة تخرج ،ّمذكرة(2000 -2002)ببسكرةّ الكوابل صناعات مؤسسة حالة وتقييمّدراسة قياسّ:الاقتصادية للمؤسسة المالي عشي،ّالأداء عادلّ-3

ّ.20ّ،ّص7007ّّ-7002خيضر،ّبسكرة،ّ محمد ،ّجامعة التسيير علوم في الماجستير شهادة نيل متطلبات
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 : تعريف مؤشرات قياس الأداء .1

ّمؤشرات"ّبهّ الأداءّالفعلي مقارنة يتم والذي الأداء من متوقع مستوى"ّمؤشراتّقياسّالأداءّهيّ  إذاّفإن 
ّ".ّّإليهّ المؤسسةّالوصول على يجب ما لتحديد أداة عبارة "الأداءّ قياس

 وتحلل تحدد وحينما ،الوحدة أو للمنظمة العملية الأهداف تجاه التقدم أو الأداء لقياس وسائل"ّوتعرفّبأنهاّ
ّ".ّّّالأهدافّ هذه نحو تقدمها مد ى لقياس إلىّطريقة تحتاج فإنها أهدافها المنظمة

ّ

 :تصنيفات مؤشرات قياس الأداء .2

1ّّ:وهي فئات خمس ضمنّأداء مؤشرات قياسات تصنيف يمكن 

 بها المحيط والمجتمع المؤسسة وتتناول : للإدارة الأداء مؤشرات قياس . 
 وأصحاب بهاّوالمستفيدين والعاملين المنظمة متطلبات وتتناول :الخدمة أو للمنتج الأداء مؤشرات قياس 

 . والمنافسين المنفعة
 للضبط وفاعليتهاّوقابليتها ومردودها العمليات مقدرة وتتناول :للعمليات الأداء مؤشرات قياس . 
 ّومدّ  ومردودها الإدارة مقدرة وتتناول :للإدارة الداخلية الأداء مؤشرات قياس  استجابتها ىوفاعليتها

 .ذلك وغير العمل ومحيط يراتللتغيّ 
 ّالعاملين وتطوير والقدراتّوالتحفيز والمعارف المهارات وتتناول :البشرية للموارد الأداء مؤشرات قياس.ّ 

ّ
ّ
ّ
ّ
ّ

 1 : الأداء قياس مؤشراتأنواع  .3

                                                           
ّ.76ّ،ّص7022ّ،ّالقاهرة،ّمصر،2ّعائشةّيوسفّالشميلي،ّبرنامجّتحسينّالأداء،ّدارّالفجرّللنشرّوالتوزيع،ّطّّ-1
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 : مؤشرات قياس الأداء التقليدية . أ
 التوليفة إيجادّعلى الأداء تقييم في ومتابعتها مراقبتها في ترتكز ،(المالية المؤشرات) التقليدية الأدوات كانت لقد

 أخرى، جهة من الخ... والتكنولوجياّالمال رأس من المدخلات استخدامات وكذا جهة من التكاليف تدنئة بين المثلى
 الهدف بلوغ مدى عن تعبر أرقام صورة في تترجم الأخيرةّهذه و عامة بصفة الأهداف وتحقيق الأرباح تعظيم بغية وذلك

 خمسة إلى تقسيمها يمكن والتي المؤشرات من عدد على ذلك في معتمدةّالاقتصادية، المؤسسة طرف من المسطر
ّ:ّهي رئيسية مجموعات
 والقيمة الإنتاجيةّالطاقة استغلال الإنتاج، تطور الإنتاجية، الخطط تحقيق مؤشرات وتشمل :الإنتاج مؤشرات 

 .المضافة
 الخام الموادّوإنتاجية الأجر وإنتاجية المال رأس وإنتاجية العمل إنتاجية وتشمل: الإنتاجية مؤشرات. 
 منها المالي بالوضعّتتعلق مؤشرات إلى إضافة الاستثمار، عائد الربحية، مؤشرات وتشمل  :المالية المؤشرات 

 .الخ... الملكية صافي إلى الديون ونسبةّالأصول، دوران ومعدل ( والخصوم الأصول بين ) الجارية النسبة
 الخ...والصادرات المبيعات تطور مؤشرات وتشمل :البيع مؤشرات.ّ
 توفير في الخارجّعلى الاعتماد ودرجة التكنولوجيا مستوى التصنيع، درجة مثلّ:مختلفة أخرى مؤشرات 

 .أعلاهّالمذكورة المؤشرات لبعض شرح يلي وفيماّ .الخ... الإنتاج مستلزمات
ّ

 الإنتاج مؤشرات : 
 التطور ومستوى الإنتاجيةّللخطط المحقق النجاح مدى وبالخصوص بالإنتاج علاقة ماله كل المؤشرات هذه تستهدف

 المضافة القيمة ثم القائمة الإنتاجية الطاقاتّاستغلال مستوى جانب إلى المختلفة، السنوات عبر الإنتاج في الحاصل
ّ:ّهي المؤشرات هذه وأهم الاقتصادية المؤسسة طرف من المحققة

ّ
 الإنتاجية الخطة تحقيق نسبة  = 

ّ

                                                                                                                                                                                                 
،ّمذكرةّ(7022-7002)للفترةّ (بوعريريج برج)كوندور مؤسسة حالة الصناعيةّدراسة المؤسسة أداء تحسين في التنويع إستراتيجية تيمجغدين،ّدور عمرّ-1

صّ،ّص7027/7022ّ،ّ-الجزائر – بسكرة خيضر محمد صناعي،ّجامعة اقتصاد:ّالاقتصادية،ّتخصص العلوم في الماجستير شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة
88-ّ82ّ.ّ

 المتحقق بالأسعار الإنتاجقيمة ّّّ

 المخطط  الإنتاجقيمة     
× 111 
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 دل كلماّالنسبة هذه ارتفعت فكلما للإنتاج، المخططة الأهداف تحقيق درجة على للدلالة المؤشر هذا ويستخدم
ّ.صحيح والعكس للمؤسسة الإنتاجية الخطط تحقق مستوى ارتفاع على ذلك

 
 الإنتاج تطور نسبة  = 

 
 ارتفعت وكلما،ّالسابقة السنة مع بالمقارنة المعنية السنة في الإنتاج تطور درجة على للدلالة المؤشر هذا ويستخدم

 .الإنتاج قيمة في وزيادة تطور حدوث على ذلك دل كلما النسبة هذه
 الإنتاجية مؤشرات : 
 كفاءة مدى يعكسّالمؤشر فهذا ،"الإنتاج عناصر من عنصر لكل بالنسبة الإنتاج كمية " أنها على بالإنتاجية ويعنى

 العملية في المستخدمة الموارد كمية وبينّالإنتاج بين العلاقة تمثل لأنه ،الاقتصادية الموارد استغلال في الصناعية المؤسسة
 .الإنتاجية

 بنسبةّيتعلق إذ كلي الأول ، لقياسها مؤشرين يظهر الإنتاجية مفهوم أن نجد التعريف، خلال من ومنه
ّ.المدخلاتّعناصر أحد إلى المخرجات نسبة يمثل جزئي والثاني المدخلات عناصر كل إلى المخرجات
 العمليات فيّالمستخدمة ومستلزماته الإنتاج عناصر كافة بين العلاقة قياس بموجبها يتم والتيّ:الكلية الإنتاجية 

 يمكن الكلية الإنتاجية وبالتالي الأعمال، مشروع بها يقوم التي الإنتاجية العمليات من المتحقق والإنتاج الإنتاجية،
 1ّّ:التالية الصيغة خلال من قياسها

 المخطط  الإنتاجقيمة /    المتحقق بالأسعار الإنتاجقيمة =   الكلية الإنتاجية     ّّّّّّّّّّّّّّّّّ

 قدرة عنّيعبر مقياسا وتعد الإنتاج عناصر وأحد (المخرجات ) الإنتاج بين العلاقة عن وتعبر :الجزئية الإنتاجية 
 ّ .ّالوسيط أو النهائي الإنتاج تكوين على الإنتاج عناصر أحد

 (كمية أو قيمة)أحد مدخلات الانتاج ( /  كمية أو قيمة)المخرجات =  الجزئية الإنتاجية 

 : يلي ما الجزئية الإنتاجية مؤشرات ومن

 عدد العمال( /  كمية أو قيمة)المخرجات =  العمل إنتاجية 

                                                           
ّ.82ّ-82عمرّتيمجغدين،ّدورّإستراتيجيةّالتنويعّفيّتحسينّأداءّالمؤسسةّالصناعية،ّمرجعّسبقّذكره،ّصّص،ّّ-1

 المتحقق بالأسعار الإنتاجقيمة ّّّّ

 المخطط  الإنتاجقيمة        
× 111 
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 ّّ.الإنتاجية مستوى ارتفاع على ذلك لدّ  المعدل هذا ارتفع كلما حيث

 قيمة المكائن والمعدات( /  كمية أو قيمة)المخرجات =  رأس المال الثابت إنتاجية 

 .والمعدات المكائن على مصروفة نقدية وحدة لكل الإنتاج قيمة على للدلالة المؤشر هذا ويستخدم

 رأس المال المستثمر( /  الانتاج قيمة)المخرجات =  ستثمررأس المال الم إنتاجية 

 إجمالي الاجور والرواتب( /  الانتاج)المخرجات =  الأجر إنتاجية 

ّ.الإنتاج في الأجور مساهمة أي الأجور، إنتاجية ارتفاع على ذلك دل كلما النسبة ارتفعت كلما حيث

 المالية المؤشرات : 
 مثل عديدة لجوانب موضوعياّتقييما الاقتصادية المؤسسة أداء قييمتّهو المالية، المؤشرات استخدام من الرئيسي الهدف إن
ّفعال بشكل التزاماتها مواجهة على قابليتهاّوكذلك استثماراتها من والعوائد الأرباح تحقيق على قابليتها قوة   فهاته.

 :ّ هي معايير 04 ّإلى عموما وتصنف ومتشعبة متعددة المؤشرات
 التشغيل معايير - المال رأس قوة معيار - السيولة معيار  - الربحية معيار

 فشلّأوّنجاح بمدى المباشر لارتباطه نظرا الاقتصادية، للمؤسسات الأداء مؤشرات ابرز من يعتبرّ:الربحية معيار 
 أقصى تحقيق وهوّالاقتصادية، النظرية في عليه المتعارف الاقتصادية للمؤسسة الرئيسي الهدف تحقيق في المؤسسة

 .ّممكن ربح
 :ّأهمها للربحية ومختلفة متعددة معايير هناك أن بالذكر جدير

ّ
       المحققة الأرباح إجمالي تحقق نسبة  = 

ّ
ّّّّّّّ
       الأرباح إجمالي تطور نسبة = 

ّ
ّ.السابقةّّالسنة مع بالمقارنة معينة سنة في الأرباح حجم في الحاصلة الزيادة نسبة المؤشر هذا يقيس حيث

 

 جمالي الربح المحققإ    

 إجمالي الربح المخطط  
×  111 

 الأرباح المحققة للسنة الحالية جمالي إ    

 الأرباح المحققة للسنة السابقة إجمالي   
×  111 
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ّّّ
      المال رأس عائد معدل  = 

ّ
 . المستثمر عليه يحصل الذي المردود أو العائد معدل بوضوح المؤشر هذا ويعكس

 ّشاطنّّإلى نشاط من تختلف النسب وهذه مالية، سيولة تحقيق على المشروع قدرة مدى لنا يبين: السيولة معيار
ّالمنتظر منفّّالمثال سبيل على المؤسسة، مشروعات تطور لمراحل وكذلك المؤسسة نشاط طبيعة إلى كثيرا ترجع
ّ هذه تتحسن ثم،ّعملاق مشروع تنفيذ بداية عند ضعيفة سيولتها تكون أن المقاولات لشركات بالنسبة مثلا

 هما مؤشرين خلال من السيولة درجة وتقاس،ّّوحداته بيع في والشروع المشروع هذا تنفيذ فيّالتقدم مع لسيولةا
 :ّّالسريعة الأصول ونسبة الجارية النسبة

 الخصوم الجارية/ الأصول المتداولة =    الجارية النسبة 
 الإدارةّنظر وجهة من ولكن الدائنين، نظر وجهة من أفضل ذلك كان كلما أعلاه النسبة ارتفعت كلما حيث

ّ.الحاجة من أكثر سائلة أصول لتجميع حكيما ذلك يكون لا قد
 الخصوم الجارية/ ( المخزونات – الأصول المتداولة)=  صول السريعة الأ نسبة 

 وهي بسيطةّالنسبة هذه ففكرة ، الاقتصادية المؤسسة لدى السيولة وضع على واضحة صورة يعطي المعيار فهذا
 من لديها متوفر هو ما خلال منّالجارية التزاماتها لمواجهة لديها الإمكانية هي ما اليوم، هذا في المؤسسة حالة في أنه

 من المخزونات يستبعد لا ولهذا وقتا يستغرق قد نقدّإلى وتحويله المخزونات في التصرف لأن وذلك ،اليد تحت أموال
 .الحالية النسبة
 ّإضافية أموال على الحصول على المشروع قدرة تحدد لأنها الاقتراض، بنسب يهتم المعيار هذاّ:المال رأس معيار

 وهو الملاكّثروة تعظيم على المشروع قدرة تحدد أنها كما،ّّالملكية مصادر من أو الاقتراض مصادر من سواء
 :ّ يلي ما النسب هاته ومن المالية، للإدارة الرئيسي الهدف
 رأس المال المستثمر/ ( طويلة وقصيرة الأجل)إجمالي القروض =    الأصول إلى الديون نسبة 

 أن إلى الإشارة وتجدرّالمدفوع، المال رأس زائدا الاحتياطات زائدا القروض إجمالي من المستثمر المال رأس ويتكون
ّ.للمقترضين الأمان هامش من يقلل والذيّكبير ديون عبء لديها المؤسسة أن يعني الأصول إلى الديون نسبة ارتفاع

 رأس المال المستثمر( / طويلة وقصيرة الأجل)إجمالي القروض =  الملكية حقوق إلى الدين نسبة 

 (أو الصافية) الأرباح الإجمالية 

 رأس المال المستثمر
×  111 
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 ومن ، يومية بصفة المؤسسة وإدارة تشغيل في الاقتصادية المؤسسة كفاءة عامة بصفة لنا يبينّ:التشغيل معيار 
 :ّييل ما النسب هاته

 صافي المبيعات/ مصروفات الإدارة =  الإدارة كفاءة 
ّ

 ذلكّيشير كلماّالوحدة نصيب انخفض فكلما الإدارية، المصروفات من المباعة الوحدة نصيب النسبة هذه وتوضح
ّ.الإداريةّالتكاليف من ممكن قدر بأقل مبيعات تحقق لأنها الإدارة كفاءة مستوى ارتفاع إلى

 صافي المبيعات/  والتوزيع المبيعات تكلفة=  والتوزيع البيع تكلفة معدل 
 تكاليف بأقلّالمنتجات وبيع توزيع في الإدارة كفاءة مستوى ارتفاع على ذلك دل كلما النسبة هاته انخفضت فكلما

 .ممكنة
 ّأهمها ومن المبيعات التطور مستوى تعكس التي المؤشرات من العديد هناك: البيع مؤشرات: 

 
 المبيعات خطة تحقيق نسبة  =  
 

 عكستّكلما النسبة هاته ارتفعت كلما حيث المبيعات، خطة تنفيذ مستوى على للدلالة النسبة هذه تستخدم
ّ.المرسومة الخطة وتنفيذ الإنتاج تسويق على المؤسسة قدرة

ّ
 المبيعات تطور نسبة=  

 
ّ.السابقة السنة مع بالمقارنة معينة سنة خلال المبيعات تطور مدى النسبة هذه وتعكس

ّ

ّ

ّ

ّ

 

 

 

 
المخططة  بالأسعار المتحققة المبيعات قيمة

 المخططة المبيعات قيمة
 

المخططة  بالأسعار المتحققة المبيعات قيمة

 المخططة المبيعات قيمة

×   111 

×   111 
 الحالية للسنة المبيعات قيمة

 السابقة للسنة المبيعات قيمة
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 (: المتوازن الأداء بطاقة محاور ) الحديثة الأداء قياس مؤشرات . ب
 تزايد إلى أدى ، بالاختزاليةّاتسامها وكذا البحتة المالية بنظرتها التقليدية الأداء مقاييس به اتسمت الذي التصور إن

 .التقليدية المقاييسّمع لتتكامل المالية غير المقاييس استخدام نحو الاتجاه بضرورة الاهتمام
 لان ،(المالية وغير المالية المؤشرات )امعّ  الصنفين علىّمثلّالباحثين من وهنا،ّالمؤسسة في القيادة لوحة احتواء ضرورة يرون

 الضروري من كان لذاّالأبعاد متعددة رؤية لهم تكون حتى المؤشرات لهذه متوازن عرض وجود إلى بحاجة المسيرين
 رضا جديدة، خدمات أو/و جديدة منتجاتّإطلاق التسليم، كآجال مختلفة بمجالات تعنى جديدة مقاييس استحداث
 عليها أطلق واحدة وثيقة في المالية المقاييس جانب إلى المجالاتّهاته بلورة تم وقد .الخ... والعمال العملاء المساهمين،

 .المتوازن الأداء بطاقة اسم
 المتوازن الأداء بطاقة تعريف : 

 1990 عامّبداية إلى،ّالمؤسسة أداء قياس في للأداء المتوازن التقييم أسلوب باستخدام الاهتمام بداية ترجع
 الاستشاري KPMG ذلك تم ولقد .الجنسيات متعددة مؤسسة أداء تقييم حول كاملة سنة لمدةّمؤسسة قررت عندما
 شامل أداء مؤشرّبإيجاد سح مما ،متعددة وبدول مختلفة مجالات في المؤسسة لتلك الاستراتيجي البعد ضوء فيّالعالمي
 . المؤسسة نشاط حول وكاملة سريعة نظرة للمسيرين يعطي

 العليا الإدارات لمدراء تقدم التي المالية وغير المالية المقاييس من مجموعة " أنها على المتوازن التقييم بطاقة وتعرف
 طرفين عن بارةع بطاقة في المنجز الرقم ويعني بأنها فيعرفها العمري مأمون أما . منظماتهم أداء على وشاملة واضحة صورة
 في المسجلة للدرجات القائم والتقييم ، والنتائج للأهداف الموضوعة المعايير وفق القياس والتسجيل الدرجة، هو منها الجزء

 عرفها كما الفعال الأداء عملية تحقيق في المشاركة المؤسسة في الأنشطة عناصر من العديد بين التوازنّ.يعكس البطاقة
 بها. الأداء لقياس نظام الخاصة الرؤية إيضاح من المؤسسة يمكن والذي للإدارة نظام" بأنها يوسف محمود محمد

ّ. "تنفيذية وأنشطة خطط إلى الإستراتيجية الرؤية هذه ترجمة كيفية بيان مع واستراتيجياتها
  المتوازن الأداء لبطاقة الأساسية المحاور : 

 لتحقيق منها، كل بين السببية العلاقات خلال من معا تعمل أساسية أربعة محاور المتوازن الأداء بطاقة تتضمن
 الأداء لبطاقة المكونة الأساسية المحاور لهذه العام الإطار عرض ويمكن .لها المحددة الأهداف ضوء في المؤسسة إستراتيجية

ّ: الآتي الشكل في
ّ
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   المتوازن التقييم بطاقة هيكل(: 11-12)شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

للفترةّ (بوعريريج برج)كوندور مؤسسة حالة الصناعيةّدراسة المؤسسة أداء تحسين في التنويع إستراتيجية تيمجغدين،ّدور عمر: المصدر
،ّ-الجزائر – بسكرة خيضر محمد الاقتصادية،ّجامعة العلوم في الماجستير شهادة نيل متطلبات ضمن ،ّمذكرةّمقدمة(7002-7022)

ّ.26،ّص7027/7022ّ
 

 للمؤسسةّيجب المالي النجاح تحقيق يمكن وحتى المتغيرات، لكافة النهائية المحصلة المحور هذا يعتبرّ:المالي المحور 
 الهامة أهدافها،ّالنقطة تحقق أن يمكن وكيف الهدف هذا لتحقيق تعمله أن المطلوب هو ما بدقة تحدد أن عليها

 المتوازن الأداء بطاقةّأن من الرغم وعلى الأهداف، هذه تحقيق في النجاح تقيس أن للمؤسسة يمكن كيف هي
 بدمج تقوم أنها إلا المستقبل في الخاصةّبالمؤسسة الأداء محركات تعتبر والتي المالية غير الأوجه قياس على تركز
 .والمرتقب للمستثمرّالحالي ضرورية تعتبر لأنها بها والاحتفاظ المقاييس هذه

 

 الرؤية

 الإستراتيجية

 المالي المحور

 العملاء محور

 الداخلي التشغيل عمليات محور

 والنمو التعليم محور

 المحصلات

 النشاطات
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 ماّهيّ تحديد يجب الخدمة هذه ولتطوير حاجاته، لتنوع نتيجة معقدة عملية العميل خدمة تعتبرّ:العملاء محور
 هو هذهّالإستراتيجية وهدف توقعاته، تحقيق على العميل خدمة إستراتيجية وترتكز.ّالعميل يريدها التي الأشياء
 التي والمقاييس فانّالمؤشرات ثم ومن العميل رضا تحقيق خلال من وفعالية، بكفاءة المؤسسة أهداف تحقيق

 الاحتفاظ درجة حول مؤشراتّ الجدد العملاء وحجم عدد عن مؤشراتّ عن تفصح قد المجال هذا في تستخدم
 .ّبالمؤسسة الخاصة السوق شريحة في التحسن للمؤسسةّمدى وولائهم بالعملاء

 بالمؤسسة التشغيل لعمليات الداخلية والأنشطة العناصر على المحور هذا يركزّ:الداخلي التشغيل عمليات محور، 
برفعّ عليها التغلب ومحاولة ،الإنتاج أثناء والمشاكل الصعوبات من نوع فيها يحدث التي المراحلّالداخلية لتحديد
 .والإنتاج التشغيل عمليات وكفاءات مهارات

 من وذلك للعميل، فعالية أكثر قيمة وتحقيق خلق المؤسسة تعلم كيفية على المحور هذا يركزّ:والنمو التعليم محور 
 .للمؤسسة الداخلية العمليات وفعالية كفاءة تحسين نتيجة جديدة، وخدمات منتجات خلالّتقديم

ّ
 المتوازن الأداء بطاقة أهمية : 

 التطرق ويمكنّ.للمؤسسة الأداء قياس في والمهمة الحديثة الإستراتيجية الأدوات إحدى المتوازن الأداء بطاقة تعتبر
 :ّالتالية النقاط في لأهميتها

 ّالتي المقاييس عكس ،للمؤسسة والمستقبلي الحالي للنجاح الأساس الحجر بمثابة البطاقة تعمل  بما تفيد المالية
 ّ.مستقبلا الأداء تحسين في منها الاستفادة كيفية إلى تشير ولا الماضي في حدث

 المدىّ القريبة نشاطاتها مع المدى البعيدة المؤسسة إستراتيجية ربط من تمكن 
 المستهلك لتحقيقّأهداف المؤسسة بها تتميز أن ينبغي جديدة مجالات عملية بصورة وتحديد تشخيص من تمكن 

 .والمؤسسة
 وتربط العكسيةّللإستراتيجية التغذية وتوفر للأهداف تسلسلا تضع ،الأداء تحسن ،الإستراتيجية الرؤية توضح 

 1ّ.الأداء بمعايير المكافآت
ّ

 

                                                           
ّ.28ّ-26عمرّتيمجغدين،ّدورّإستراتيجيةّالتنويعّفيّتحسينّأداءّالمؤسسةّالصناعية،ّمرجعّسبقّذكره،ّصّص،ّّ-1
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 تقييم الأداء في المؤسسة : لمطلب الثانيا

 سنحاول يلي وفيما المجال، هذا في والمتخصصين الباحثين نظرة حسب زوايا عدةّمن الأداء تقييم تعريف يمكن
 .الأداء تقييم بعملية الخاصةّالتعاريف أهم إعطاء

 : تقييم الأداء تعريف/ أولا

ّالعاملينّومدّ "ّعرفّعلىّأنهّحيثّ كّفاءة ّقياس ىّمساهمتهمّفيّانجازّالأعمالّالمنوطةّبهم،ّوكذلكّعملية
كّذلكّّ"ّالحكمّعلىّسلوكهمّوتصرفاتهمّأثناءّالعمل عنّطريقّالأفرادّالإجراءّالذيّيهدفّإلىّتقييمّمنجزاتّ"ّوهو

كّلّفردّفيّإنجازّالأعمالّالتيّتوكلّإليهّوسيلةّموضوعيةّللحكمّعلىّمد ىّ 1ّ"ّمساهمة

ّّكذلكّّعرفوّ ّوالأنماطّبالأهداف والمنتجات العمليات بنتائج الصلة ذات المعلومات ومقارنة تقييمّ"بأنه
فهّتعري يمكن2ّّ"ّ المصالحّأصحاب باهتمام تحظى التي النتائج على والتركيز أخرى، ومنتجات وبعمليات السابقة والنتائج
ّّبأنه كذلك ّمن والتي المؤسسة داخل الأنشطةّبأداء المعلومات تقديم الإدارة تستطيع خلالها من التي العملية تلك"
ّ أنه على اأيضّ  تعريفه يمكن كما3ّّّ"ّالمعايير من مجموعة بواسطة الأداء على الحكم يمكن خلالها ّالعمليات كل"

ّالفرق دراسة خلال من ذلك ويظهر استخدامها في والكفاءةّالمتاحةّالموارد بين العلاقة معرفة إلى تهدف التي والدراسات
4ّ"ّّّله التخطيط تم وماّأهداف من تحقيقه تم ما بين

ّبمسؤوليات والقيام واجباته أداء في الموظف قدرة على موضوعي حكم إصدار من يمكن سلوبأ"ّّكذلكوهوّّ
ّلواجبات أدائه على طرا الذي التحسن مدى ومن العمل، أثناء وتصرفاته سلوكه من كذلك والتحققّوظيفته،

5ّّّ"ّإضافية ومسؤوليات واجبات تحمل على وقدرته وظيفته، ومسؤوليات

 على الحكم يتمّخلالها من التي والمعايير المؤشرات من مجموعة إلى يستند الأداء تقويم بأن القول يمكن سبق مما
ّ.المختلفةّالأنشطة انجاز وكفاءة الموارد استخدام كفاءة مدى دراسة يتم حيث المؤسسة أداء

                                                           
ّدّ-1 ّعلى ّالحصول ّلمتطلبات ّاستكمالا ّمقدمة ّرسالة ّعلاجها، ّوسبل ّالفلسطينية ّالجامعات ّفي ّالعاملين ّأداء ّتقييم ّمعوقات ّماضي، ّأبو ّماضي رجةّخالد

كّليةّالتجارة،ّعمادةّالدراساتّالعليا،ّالجامعةّالإسلاميةّ ّ.27ّ،ّص7002ّغزة،ّّ–ماجستيرّفيّإدارةّالأعمال،ّقسمّإدارةّأعمال،
،ّّدارّصفاءّللنشرّوالتوزيع،ّعمان،ّالأردن،ّّ-نظرياتّمداخلّأمثلةّوقضاياّمعاصرةّّ-الطائي،ّالإدارةّالإستراتيجيةّ حسون علي القيسي، محمد فاضل -2

ّ.814ّ ص ، 7026
ّ.76ّ-72صّصّّ،2ّ،7002 ط عمان، والتوزيع، للنشر الحامد دار ،-معاصرة قضايا– الإدارية المحاسبة وآخرون، التكريتي يخيى إساعيلّ-3
 "صيدال" مؤسستي حالة دراسة -المتوازن الأداء بطاقة مدخل -الإداريةّ المحاسبة أساليب باستخدام الاقتصادية المؤسسة أداء الكريم،ّتقييم عبد زرفاويّ-4
ّ.227ّ،ّص7028ّ ديسمبر 11 الصناعي،ّالعدد الاقتصاد ،ّمجلة"رويبة"و
ّ.217ّ ص ،7006 عمان، الصفاء، دار ة،البشري الموارد إدارة نادر، شيخه أبو -5
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ّالباحثونّاختلفّقدّوّالعامل،ّأداءّتقييمّعمليةّفيّتتبعّأنّينبغيّالمراحلّمنّمجموعةّهناك : مراحل تقييم الأداء/ ثانيا
1ّّ:يليّفيماّتحديدهاّيمكنّوّالمراحل،ّهذهّوضعّعمليةّفي

 :الأداء توقعات وضع .1

 الاتفاق وبالتالي الأداء،ّتوقعات وضع على والعاملين المؤسسة بين التعاون يتم حيث الأداء، عملية خطوات أولى تعد
 .تحقيقها ينبغي التي والنتائج المطلوبة المهام وصف حول بينهم فيما

 :الأداء في التقدم قبةامر   .2

 خلال من مسبقا، الموضوعةّالمعايير إلى قياسا و العامل بها يعمل التي الكيفية على التعرف إطار ضمن المرحلة هذه تأتي
 بشكل تنفيذهّوإمكانية العمل إنجازّكيفية عن المعلومات توفير يتم حيث التصحيحية، ءاتاالإجرّ اتخاذ يمكن دلك

 .أفضل

  :الأداء تقييم  .3

 منها الاستفادة يمكنّالتي الأداء مستويات على والتعرف المؤسسة، في العمال جميع أداء تقييم المرحلة هذه في يتم
 .المؤسسة داخل الكفاءات وتوزيع بالترقية، الخاصة المختلفة تاارّرّالق اتخاذ عملية في

 العكسية التغذية  .4

 التغذية وتعتبر لعمله، أدائه في تقدمهّودرجة حققها، التي والنتائج أدائه، بمستوى العامل تعريف عملية في وتتمثل  
 لعملهّالمستقبلي أدائه كيفية في العامل الفرد تمكن لأنها ضرورة العكسية

 .الاستغناء أو الأداء وتطوير والتعيين والنقل بالترقية والمتعلقة  :الإدارية القرارات اتخاذ .5
 التطويرية الخططّوضع يتم حيث الأداء، تقييم حلارمّ من الأخيرة المرحلة وتتمثل : الأداء لتطوير خطط وضع .6

 إنجاز في منها والاستفادةّالعامل، الفرد يحملها التي والمعارف ت،اوالقدرّ ت،االمهارّ على التعرف خلال من
 .متميز أداء تحقيق على ينعكس مما وتطويرها تعزيزها، محاولة أو الأعمال

 
                                                           

 أمّبواقي،ّمذكرةGPLّوحدةّ نفطال بمؤسسة حالة سةادرّّ-المؤسسةّ الأداءّداخل تحسين في البشرية الموارد إدارة إستراتيجية الشريف،ّدور محمد فاروقّ-1
ّ.66ّ-66صّص،ّ،7022ّ-7028بواقي،ّّأممهيدي،ّ بن العربي التسيير،ّجامعة علوم في أكاديمي ماستر شهادة نيل متطلبات ضمن مكملة
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 1  :الأداء تقييم معايير /ثالثا
ّوالشكلّنوعيةّومعاييرّكميةّمعاييرّإلى المعايير هذه وتصنف للتقييم كركائز تستخدم التي العناصر تلك وهي

 ّ.ّونوعيةّكميةّلكونهاّاوفقّ ّالأداءّمعاييرّتصنيفّويعرضّالتالي
ّالعمل،ّتحليلّعمليةّعلىّالاعتمادّمنّلابدّالمنظمةّفيّالأعمالّمنّعملّولكلّللأداء،ّمعينةّمعاييرّلبناء

ّفالمعيارّمحدد،ّلعملّالعاملينّالأفرادّقبلّمنّالأداءّلفاعليهّكمؤشرّيعدّمتغيرّأوّعاملّأيّإلىّيشيرّللأداءّالمحددّفالمعيار
ّعليهاّيحصلّالتيّالمعلوماتّفإنّولذلكّوشروطه،ّالعملّمواصفاتّباختلافّيختلفّإذنّالفعالّللأداءّوالمناسبّالملائم

ّالممكنّمنّأنهّالمجالّهذاّفيّذكرهّالجديرّومنّالفعال،ّللأداءّالمناسبةّالمعاييرّبناءّفيّتساعدناّالعملّتحليلّعمليةّفي
ّأبعادّوتتضمنّمعقدةّالمنظماتّفيّالأعمالّمعظمّأنّإلىّنظراّ ّعملّكلّأداءّفيّللفاعليةّمتعددةّمعاييرّعلىّالاعتماد
ّنافعاّ ّيكونّلكيّالمحددّالمعيارّفيّتوافرهاّيجبّالتيّالخصائصّمنّعددّتحديدّالممكنّغيرّفمنّولذلكّعديدةّوجوانب

 .ّّالأداءّتقييمّعمليةّفي

 

 : الآتية الشروط أو الصفات هذه ومن

ّأوقاتّفيّالمأخوذةّالمعيارّقياساتّأنّعلىّينطويّفالاستقرارّوالتوافق،ّالاستقرارّجانبينّيضمّالمقياسّوثباتّ:الثبات. أ
ّأفرادّقبلّمنّالمأخوذةّالمعيارّقياساتّأنّعلىّفينطويّالتوافقّأماّمتساوية،ّنتائجّأوّالنتائج،ّنفسّعنهاّيتبعّمختلفة

 .أخرىّإلىّطريقةّومنّآخرّإلىّشخصّمنّمتساويةّأوّمتقاربةّنتائجّعنهاّينجمّمختلفين

ّالعاملينّالأفرادّأداءّلتقييمّالأساسيّالهدفّأنّحيثّلأدائهم،ّوفقاّالأفرادّبينّيميزّوأنّبدّلاّالجيدّالمعيارّ:التمييز. ب
ّوفيّوالرواتب،ّالأجورّوتوزيعّبناءّفيّالتمييزّهذاّعلىّالمترتبةّالنتائجّاستخدامّلغرضّوذلكّالجهود،ّتمييزّهوّالمنظمةّفي

 .التدريبيةّالبرامجّوتحديدّالأفراد،ّترقية

ّهوّهذاّالمقبولّوالمعيارّالعاملين،ّالأفرادّقبلّمنّمقبولةّالأداءّتقييمّفيّالمستخدمةّالمعاييرّتكونّأنّبدّلاّ:القبول. ج
 .العاملينّللأفرادّالفعليّالأداءّويعكسّالعدالةّإلىّيشيرّالذيّالمعيار

 

                                                           
،ّمذكرةّمقدمةّضمنّ-بسكرةّ–مؤسسةّصناعةّالكوابلّالكهربائيةّ:ّدراسةّحالةّ–العاملينّفيّتحديدّاحتياجاتّالتدريبّّأداءعمارّبنّعيشي،ّدورّتقييمّّ-1

ّ.77ّ-72صّصّ،7008ّ-7006متطلباتّنيلّشهادةّالماجستيرـّجامعةّمحمدّبوضيافّبالمسيلة،ّ
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 : وهي أخرى خصائص هناك السابقة الخصائص إلى بالإضافة

 الواقعّتمثيلّودقةّالأداءّتطابقّضرورةّأيّ:الواقعية. 
 والتحيزّالشخصيةّالتقديراتّأثرّتجنبّ:الموضوعية. 
 كافةّتقييمهاّالمرادّالأداءّجوانبّالقياسّيتضمنّأنّأيّ:الشمول. 
 لتطبيقهّوالأفرادّوالأجهزةّوالجهدّالوقتّمنّالمعقولّأوّالأدنىّالحدّيتطلبّأنّ:الاقتصاد. 

 : لدينا فيكون التقييم في المستخدمة العوامل حسب أقسام ثلاثة إلى الأداء معايير تقسم كما

 .الأداءّجودةّالأداء،ّكميةّ:الأداء نواتج معايير . أ
 ّالإنتاجّونوعيةّلكميةّوليسّالفردّلسلوكّالمعاييرّلهذهّوفقاّالأساسيّالاعتبارّويكونّ:الأداء سلوك معايير

ّفيّالمواظبة،ّالتقاريرّكتابة،ّّالاجتماعاتّإدارة،ّالعملاءّشكاوىّمعالجةّ:يليّماّالمعاييرّهذهّومنّيقدمه،ّالذي
 .المرؤوسينّقيادة،ّالزملاءّمعّالتعاون،ّالعمل

ّلإنتاجهّوليسّالعاملّللفردّالشخصيةّللصفاتّالمعاييرّلهذهّوفقاّالأساسيّالاعتبارّيكونّ:شخصية صفات معايير. ج
 .الانفعاليّالاتزانّ-ّالعاليةّالدافعيةّ-ّنتباهالاّ-ّالمبادأة:ّّالمعاييرّهذهّومنّسلوكه،ّأو

ّهذهّوتتميزّالمباشرّبشكلّالأداءّتمسّلاّالتيّهيّالشخصيةّالصفاتّمعاييرّأنّهوّالتقسيمّهذاّوخلاصة
ّالسلوكّمعاييرّأماّالذاتيّالجانبّعلىّالكبيرّاعتمادهاّبسببّدقتهاّعدمّجانبّإلىّوالقياسّالتحديدّبصعوبةّالمعايير
ّالوثيقّلارتباطهاّكبيرةّبموضوعيةّتتميزّفهيّالنتائجّمعاييرّأماّمعين،ّأداءّإلىّأدتّالتيّوالممارساتّبالسلوكياتّتتعلق
1ّّّ.البشريةّالمواردّبأداء

 المعايير استخدام في الأساسية المبادئ: 
 الجوانب تغطية بهدف يمارسهاّالمرؤوسون التي الأنشطة لتعدد وذلك المعايير من انسبيّ  كبير بعدد الاستعانة يجب .1

 ّ.للأداء المختلفة
 نواتج معايير تعتبر حيث طبيعةّالعمل، تستلزمها التي الأساسية المقومات عن تعبر أي موضوعية، تكون أن يجب .2

 .غيرها من موضوعية الأكثر الأداء

                                                           
،ّمرجعّسبقّذكره،ّ-بسكرةّ–مؤسسةّصناعةّالكوابلّالكهربائيةّ:ّدراسةّحالةّ–عمارّبنّعيشي،ّدورّتقييمّأداءّالعاملينّفيّتحديدّاحتياجاتّالتدريبّّ-1

ّ.76ّّ-72صّص،ّ
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 التي الخصائص عن بصدق أنّتعبر يجب المعيار في المدرجة العوامل جميع تكون أن يعني والذي المعيار، صدق .3
 .العمل وتحليل خلالّدراسة من ذلك إلى الوصول ويتم الأداء يتطلبها

 درجات باختلاف ثابتةّتختلف مقاييس خلال من الأداء نتيجة تكون أن يجب أين المعيار، أو المقياس ثبات .4
ّ.الأداء ومستويات

 أداء بين فيمز بسيطة كانتّمهما الأداء مستويات في الاختلافات لإظهار المعيار حساسية ذلك ويعني التمييز .5
 .الأفراد من مجموعة أو الفرد

 .التقييم عنّالمسؤول قبل من الاستعمال في الوضوح يعني وهذا المعيار، استخدام في السهولة .6
ّّّ.الفرد فيّقياسها المراد الخاصية تلك أو المعيار هذا قياس إمكانية يعني وهذا القياس، قابلية .7

 

 : تقييم الأداء نجاحمتطلبات / رابعا

 من التي الأساسيةّالشروط بعض توفر تتطلب الاقتصادية، المؤسسة في الأداء تقييم عملية نجاح ضمان قصد
 تصحيح في السليمة القراراتّاتخاذ على يساعد الذي ،الدقة من مقبول مستوى إلى التقييم بدرجة الوصول شأنها

 1 :ّيلي ما الشروط هذه ومن المرغوبة، المستويات إلى بالنتائج الارتقاء وكذا المسؤوليات وتحديد الانحرافات،

 مدير والصلاحياتّلكل المسؤوليات دقة فيه تتحدد اواضحّ  الاقتصادية للوحدة التنظيمي الهيكل يكون أن .1
 .بينهم تداخل أي بدون ومشرف

 .سهولة بكل للتنفيذ قابليتها قصد الإنتاجية الخطة أهداف وواقعية وضوح .2
 قوة من النظامّيضعف هذا مثل غياب لأن معنوية، أو مادية الحوافز هذه كانت سواء فعال حوافز نظام وجود .3

 . المرسوم إلىّالمستوى بها والارتفاع الإنتاجية العملية في المسار تصحيح بشأن المتخذة القرارات وجدية
 بحيث الأداء،ّلتقييم اللازمة والتقارير والبيانات للمعلومات متكاملا فعالا نظاما الاقتصادية للوحدة يتوفر أن .4

 القرار اتخاذ من الإداريةّمستوياتهم اختلاف على المسؤولين تساعد ومنتظمة، سريعة المعلومات انسيابية تكون
ّ.الإنتاجية العمليةّفي الخسائر وتفادي الأخطاء لتصحيح ، المناسب الوقت وفي والسريع السليم

 

                                                           
ّ.67ّ،ّص2ّّ،2007ّعمان،ّط والتوزيع، للنشر المناهج دار المالية، النسب باستخدام الأداء تقويم الكرخي، مجيدّ-1
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 ودوافعهالأداء تحسين : المطلب الثالث

اّتؤديّإلىّتعزيزّوتطويرّوتنميةّنشاطّالمؤسسةّضمنّالقطاعّالذيّ كّبيرةّّلأنه  ّعمليةّتحسينّالأداءّذوّأهمية إن 
ّ.ّّتنشطّفيه

 : تعريف تحسين الأداء/ أولا

عمليةّإداريةّترتكزّعلىّالمخرجاتّالكليةّللمؤسسةّمنّخلالّتنفيذّجهودّمستمرةّ"ّعرفّتحسينّالأداءّبأنهّيّ 
لضبطّوتحسينّالعملياتّوالبحثّعنّالأخطاءّالتيّقدّتقعّأثناءّالعملّلتقليلّالفجوةّبينّماّيجبّأنّيكونّوماّهيّ

1ّ"ّّةّبينّالأداءّالحاليّوالنتائجّالمرغوبّفيهاّعليهّالآن،ّوهيّعمليةّمستمرةّومنهجيةّومنتظمةّلتقليصّالفجوّ

استخدامّجميعّالمواردّالمتاحةّلتحسينّالمخرجاتّوإنتاجيةّالعملياتّوتحقيقّالتكاملّبينّّ"ّعلىّأنهّكذلكويعرفّّ
ّّ.ّ"ّالتكنولوجياّالصحيحةّالتيّتوظفّرأسّالمالّبالطريقةّالمثلى

كّالتاليالم أداء ينلتحس التعريفات من العديدهناكّ  ّ:ّؤسساتّالاقتصاديةّوسوفّنلخصّأهمها
 ّجاتينّالمخرّلتحس تاحةلما للموارد الأمثل مالاستخدا وه. 
 ّالمواردّالمستخدمةّلتحسينّأداءّالمؤسسة ميعلج الكامل التوظيف وه. 
 ّالمخ اجل من مكانها فيّؤسسةالم قبل من ستغلةالم للموارد الصحيح هالتوج وه  بصورتها رجاتتحسين

2ّ.الصحيحة
 :ومن المبادئ الأساسية لتحسين الأداء نذكر ما يلي   
 ّخارجي/ّداخليّ(الوعيّبتحقيقّاحتياجاتّوتوقعاتّالزبون(. 
 إزالةّالحواجزّوالعوائقّوتشجيعّمشاركةّجميعّالعاملينّوخاصةّذويّالكفاءةّوالمهارةّوالإبداع. 
 التركيزّعلىّالنظمّوالعمليات.  
 ّ3ّ.ّالأداءالقياسّالمستمرّومتابعة

 
                                                           

ّ.62ّبكوشّلطيفة،ّمساهمةّالتسييرّعلىّأساسّالأنشطةّفيّتحسينّأداءّالمؤسساتّالاقتصاديةّالجزائريةّ،ّمرجعّسبقّذكره،ّصّّ-1
 علوم،ّجامعة دكتوراه شهادة لنيل مقدمة الاقتصادية،ّأطروحة المؤسسة أداء تحسين ىلع(ERPّ)المؤسسةّ موارد تخطيط نظام استخدام كمال،ّاثر ديدهّ-2

ّ.66ّئر،ّصّازّالج -ةلورق مرباح، قاصدي
ّنبيلة،ّلبرشّسارة،ّّ-3 ّالتسييرّفيّتحسينّأداءّالمؤسسة،ّشطارة كّآليةّلحوكمةّالمؤسساتّوتفعيلّالإبداع،ّجامعةّدورّمراقبة ّالتسيير ملتقىّوطنيّحولّمراقبة

ّ.02ّ،ّص07ّالبليدةّ
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  : دوافع تحسين الأداء/ ثانيا

ّت ّبالمؤسسات ّيؤدي ّالتي ّالعوامل ّمن ّالعديد ّإوجد ّتحسين ّأدائهالى ّّإلىّقسمت، ّداخلية ّوأخرىأسباب
1ّ:خارجية

ّأدائها،ّ: الداخلية الأسباب. 1 ّمستوى ّانخفاض ّإلى ّتؤدي ّداخلية ّومشاكل ّعوائق ّمن ّالمؤسسات ّمن ّالكثير تعاني
ّ:ّتطلعاتّالعملاءّومنّأبرزّمظاهرّهذهّالمشاكلّماّيليوبالتاليّعدمّقدرتهاّعلىّمواجهةّالمنافسةّوالوصولّإلىّمستوىّ

 ّوالمنجزةالمخططةّّالأداءبينّمستوياتّّبالعمالمعّتلكّالخاصةّالمؤسسةّتناقصّأهداف. 
 ّالمؤسسةّادرّوأفبسببّتشتتّالمسؤولياتّبينّمستوياتّّالأداءضعفّالنظمّالمحاسبيةّفيّقياسّنتائج. 
 ّالفرصّأوّتجنّالمخاطربطءّالاستجابةّلتغيراتّالسوقّوبالتاليّعدمّالقدرةّعلىّالاستثمار. 
 ّالعملياتّالمترابطةّالمنتجةّبالمؤسسةعدمّالاعتمادّعلىّمعاييرّحديثةّلبناءّالهياكلّالتنظيميةّالقائمةّعلىّأساس. 
 عدمّالاستعدادّالكافيّللمستقبلّوالتركيزّفقطّعلىّمشاكلّفيّالمدىّالقصير. 
 فيّالوقتّالمناسبّالأسواقلعملياتّمماّيخفضّفرصّبلوغّهدرّالوقتّفيّا. 
 ّدونّتفعيلها(ّالمعلومات،ّالاتصالاتّوالحاسوبات)الاستخدامّالشكليّللتقنياتّالجديدة. 
 فّالتوجهّالتسويقيّوالافتقارّإلىّآلياتّإرضاءّالعملاءّوبالتاليّتضاؤلّالقدراتّالتنافسيةضع. 
 ضعفّالوعيّبالمصادرّالقوةّالتنافسيةّمماّيؤديّإلىّعدمّقدرتهاّعلىّتحقيقّالتميزّوالتفوقّعلىّالمنافسين. 

 :ّفيّعواملّالمحيطّالخارجيةّالمؤثرةّعلىّأداءّالمؤسسة،ّمنّأهمهاّالأسبابهذهّّثلتمّ:الأسباب الخارجية. 2

 الاتجاهّنحوّالتكتلاتّالاقتصاديةّالتيّتسمحّبزيادةّالقدرةّالتنافسيةّوالسيطرةّعلىّالأسواق. 
 عولمةّالسوقّالتيّتوفرّفرص اّومخاطرّتؤثرّمباشرةّعلىّواقعّوتطورّالمؤسسة. 
 بزيادةّالحصةّالسوقيةّالتطورّالتكنولوجيّالسريعّالذيّيسمح. 
 ظهورّالشركاتّمتعددةّالجنسياتّالعابرةّللقاراتّالتيّسيطرتّعلىّالأسواقّالعالمية.ّ

 

 

 1 خطوات تحسين الأداء  : المطلب الرابع

                                                           
،ّعمان،ّالأردن،02ّمفيدةّعيسىّيحياوي،ّإلهامّعيسىّيحياوي،ّعزيزّسطحاوي،ّالمفاهيمّالحديثةّلإدارةّالإنتاجّوالعمليات،ّدارّأسامةّللنشرّوالتوزيع،ّطّ-1

ّ.22ّ-26،ّصّص،7026ّ



 النظري ل داء المؤسسة الاقتصادية التأ صيل                           الفصل الثاني 
 

 

81 

  :الأداء تحليل الأولى، الخطوة 

 .للمؤسسة والمتوقع الحالي للوضع تعريفّوتحليل وهو وقدراتها، أولوياتها ضمن المؤسسة باختبار الأداء تحليل يتم

 :المسببات جذور عن البحث الثانية، الخطوة 

 ،لأن الأداء مشاكل معالجة في الفشل يتم ما وعادة المرغوبّوالواقعي، الأداء بين الفجوة في المسببات تحليل يتم هنا 
 معالجة تتم عندما ولكن للمشكلة، الحقيقية المسببات وليست فقط الخارجية الأعراضّةمعالج إلى تهدف المقترحة الحلول

ّفذلك من المشكلة  الأداء في الفجوة بين مهم رابط هو المسببات تحليل فإن لذا أفضل، نتائج إلى سيؤدي جذورها
 .الأداء لتحسين الملائمةّوالإجراءات

 :المعالجة أو التدخل وسيلة اختيار الثالثة، الخطوة 

 من مجموعة الاستجابة تكون ما وعادة ومسبباته، الأداء لمشاكلّللاستجابة وشاملة منتظمة طريقة هو التدخل 
 المتوقعة والتكلفة المالي ولوضعها للشركة الملائمة الإجراءات تشكيل ويتم لتحسنّالأداء، وسيلة من أكثر تمثل الإجراءات

 أن يجب لذا،ّالمؤسسة في مهمة نتائج وإلى التغيير إلى الشامل التدخل يؤدي ما وعادة الفائدةّالمرجوة، ىعل اعتمادا
 نّقبولها لضما الإستراتيجية تطبيق قبل المؤسسة أهداف تغيير الاعتبار بعين آخذة الأداء لتحسين أيّإستراتيجية تكون

 .المستويات كل في وتطبيقها

  :التطبيق الرابعة، الخطوة 

 تريدها التي التغيير مفاهيم تضمين ومحاولةّة للمتابع ا نظام يصمم ثم للتنفيذ، حيزا يوضع الملائمة الطريقة اختيار بعد
 المؤسسة فعالية تحقيق لضمان للتغيير، بالنسبة المباشرة وغير الأمورّالمباشرة بتأثير الاهتمام محاولة مع اليومية الأعمال في

ّ.وفعالية بكفاءة أهدافها وتحقيق

ّ

 

   :الأداء وتقييم مراقبة الخامسة، الخطوة 
                                                                                                                                                                                                 

 من كجزء ،ّمذكرةّمقدمة-باتنة للمصبرات نقاوس مؤسسة حالة دراسةّ-ّالاقتصاديةللمؤسسةّ الأداء تحسين في بالعمليات الإدارة الدين،ّدور شرف منوّمّ-1
ّ.62-62،ّصّص،7027ّ-7022،ّ-سطيف -عباس فرحات التسيير،ّجامعة علوم في شهادةّالماجستير نيل متطلبات
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 الأداء،ّوتطوير تحسين على مباشرة آثار لها تكون الأساليبّوالحلول بعض لأن مستمرة، العملية هذه تكون أن يجب
 تلك لنتيجةاّومبكرة مرجعية تغذية لتوفير ،الحاصل التغيير قياس على تركز مراقبةّومتابعة وسائل هناك تكون أن يجب كما

الأداءّ بينّالتقييم مع مستمر وبشكل المقارنة يجب الأداء، في الفجوة سد محاولة على الحاصل ولتقييمّالتأثير الوسائل،
 تقييم فيّعمليات منها والاستفادة استخدامها يمكن التقييم من معلومات على الحصول على يساعد مما والمرغوب الفعلي
 .جديد من أخرى

 التنظيمية العواملّوتحليل،ّومستوياته لعناصره الشاملة الدراسة خلال من إلا يتحقق لا الأداء تحسين هدف إن
 عامة سياسة تمثل الأداءّتحسين وفلسفة العوامل، تلك وتطوير لتحسين الفعالة الأساليب عن والبحث فيه، المؤثرة

 التي المنظمة في المتبعة التنظيمية العواملّلكافة المستمر التحسين بضرورة الاقتناع يسود حيث الحديثة المنظمات تنتهجها
ّ. النشاط مجالات كل في التنظيمية بالمستويات ّوانتهاء العليا بالقيادات بدء فيها، العاملين أداء على تؤثر

 

 1 :المؤسسي الأداء لتحسين ملائمة لتطوير منهجية المقترحة الخطوات من ونستعرض أيضًا مجموعة 
 وكذلك الداخلية والعواملالخارجيةّ العوامل ذلك في بما الأداء، في تؤثر التي للعوامل تفصيلية بدراسات القيام .1

 .المؤسسي عليهاّالأداء يشتمل التي والأنشطة والإجراءات والقوانين اللوائح
 النسبية المزايا تشمل القوة،ّوالتي نقاط من الاستفادة تعظيم أجل من المؤسسة، لدى والضعف القوة نقاط تحديد .2

 لهذه السلبية الآثار تخفيض بهدف الضعف نقاط على واضحةّللتغلب إستراتيجية ووضع المؤسسة، بها تتمتع التي
 .الأداءّالمؤسسي على الجوانب

 المؤسسي للأداء الحديث الإداريةّبالمفهوم المستويات جميع على بالمؤسسة العاملين لتوعية تفصيلية برامج إعداد .3
 .للأداءّالمؤسسي الكلي بالمفهوم داخلية ثقافة خلق بهدف

 تشمل واضحة لّمنهجيةلاخ من وذلك المؤسسي الأداء تواجه التي والتحديات للمشاكل شامل حصر إجراء .4
 .المؤسسة أداء بشأن الرقابية الجهات فيهاّوآراء العاملين وآراء المؤسسة، مع المتعاملين آراء استقصاء

 .المختلفة فيّالمجالات المؤسسة تواجهها التي المتنوعة المشاكل لتحليل الخبراء من فريق تشكيل .5

                                                           
كّمتطلبّ قطاع في النسوية المؤسساتّالأهلية بأداء وعلاقته الاستراتيجي التخطيط صيام،ّتطبيق حسن نمر آمالّ-1 تكميليّللحصولّعلىّغزة،ّبحثّمقدم

ّ.60ّ،ّصّص،7020ّبغزة،ّ  الأزهر درجةّماجستيرّفيّإدارةّالأعمال،ّجامعة
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ّالمفهوم اللازمة والمعلومات البيانات توفير أجل من بالمؤسسة المعلومات نظم تطوير .6  للأداء الحديث لتطبيق
 .المؤسسي

ّالأساسية تغطي المؤسسي للأداء المختلفة الأبعاد لقياس مؤشرات مجموعة تطوير .7  الخدمات، جودة الجوانب
 المؤسسة تقدمها التي البرامج وملائمة الأهداف، قيقفيّتح والفعالية الاقتصادية، الموارد استخدام في والكفاءة

 .المستفيدين لاحتياجات
 .السابقة الخطوة إليهاّفي التوصل تم التي المؤشرات باستخدام القياس بعمليات للقيام مناسبة آليات تطوير .8
 :ذلك في بما المؤسسي الأداء كفاية على للحكم متعددة مقارنات إجراء .9

 السابقة الفترة في تحقق الذي بالأداء الحالي الأداء مقارنه. 
 المخطط بالأداء الفعلي الأداء مقارنة. 
 بمرجعيةّالأداء يعرف ما باستخدام المناظرة المؤسسات بأداء الفعلي الأداء مقارنة.ّ

 .الخطوةّالسابقة في تمت التي المقارنات ضوء على والتطوير التحسين مجالات تحديد .11
 التام الالتزام إلى استنادا الأداءّالمؤسسي وتطوير لتحسين محددة بخطوات والقيام واضحة، برامج تطبيق .11

1ّّ.ّالمؤسسي وتطويرّالأداء بتحسين بالمؤسسة العاملين جانب من

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
ّ.62ّآمالّنمرّحسنّصيام،ّتطبيقّالتخطيطّالاستراتيجيّوعلاقتهّبأداءّالمؤسساتّالأهليةّالنسويةّفيّقطاعّغزة،ّمرجعّسبقّذكره،ّصّّ-1
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 : خلاصة الفصل

 مفاهيمه، زاإبرّّتم حيث الأداء، تخص التي جوانب بعدة الإلمام حاولنا الفصل هذا في إليه ماّتطرقنا خلال من
ّبإمكانهاّالتيّهيّالأداءّذاتّفالمؤسسةّوالتميز،ّالتفوقّإلىّالوصولّبهّيقصدّالأداءّفمفهومومؤشراته،ّّتحسينه،ّتقييمه

ّالكفاءة: التاليةّبالأبعادّبالاهتمامّإلاّذلكّيتمّولاّوالنمو،ّالبقاءّفيّالمفكرينّبإجماعّوالمتمثلةّالأجلّطويلةّأهدافهاّبلوغ
ّركزتّالتيّالسابقةّالتعاريفّكلّأكدتهماّبحيثّوالمفكرين،ّالباحثينّكلّامعليهّاتفقاّاللذانّمصطلحانّهذانّوالفعالية،

 مؤسسة أي تحرص التي الغايات أهم من تحسينه وعملية الأداء يعتبر نإذّ.الأداءّيتحققّلكيّامعّ ّتوفرهماّضرورةّعلى
 .ّإليها الوصول على
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دراسة تحليلية لدراسات 
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 : تمهيــــــــــــد

زود الباحث بالعديد من تلطرق باب البحث كونها الأساسية والمنهجية تعتبر الدراسات السابقة من بين عناصر البحث 
على المشكلات التي تمت معالجتها من قبل أو المشكلات والنتائج، حيث تكمن أهميتها في أنها تدل الباحث  عطياتالم

في حاجة إلى دراسة، ويعتبر التسويق الالكتروني من المواضيع التي نالت اهتمام العديد من الدراسات التي لا زالت 
الحالة، لذلك التي لها صلة وثيقة بالدراسة والبحوث التي تناولت هذا الموضوع، إلّا أننا اخترنا بعضًا من تلك الدراسات 

إلقاء الضوء على عدد من الدراسات السابقة تتمثل في مؤسسات خدمية وصناعية ودراسات في يسعى هذا الفعل إلى 
المصارف والعمل على توضيح مشكلة البحث لكل  دراسة مع بيان أهم نتائجها وتوضيحها، وكل ذلك بهدف تحقيق 

 . بار صحة الفرضياتأهداف الدراسة والإجابة عن الإشكال المطروح واخت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الالكتروني التسويق حول سابقة لدراسات تحليلية دراسة                  الفصل الثالث
 

 

87 

 : السابقة استعراض الدراسات/ أولا

  (8102-8102) كلتوم كيحل من إعداد الطالبة، بسكرة – موبيليس اتصالات لمؤسسة حالةدراسة 
 1  .للمؤسسة الذهنية الصورة تشكيل في الالكتروني التسويق دور عنوانب

 ؟ للمؤسسة الذهنية الصورة تشكيل في الالكتروني التسويق دور يبرز فيما : إشكالية الدراسة

 : هدفت هذه الدّراسة إلى

 ومدى جماهيرها لدى موبليس مؤسسة حول ذهنية صورة تشكيل في الالكتروني التسويق دور عن الكشف 
 .أهدافها تحقيق في فعاليته ومدى الالكتروني التسويق على ليسيموب مؤسسة اعتماد

  موبليس مؤسسة حول ذهنية صورة تشكيل في الالكتروني التسويق يلعبه الذي الدور زاإبر. 
 للمؤسسة الذهنية بالصورة وعلاقته للمؤسسة بالنسبة الالكتروني التسويق أهمية توضيح. 

 مؤسسة في العاملين"في  البحث مجتمع تمثلفي حين ، " القصدية العينة" في  تمثلت عينة هذه الدراسةو   
 . " حالة سةادر  منهج" وفق لجمع البيانات،  " المقابلة"استخدمت أداة و  ،"موبليس

 الدراسة نتائج :   
 الحصة زيادة إلى بالإضافة المتعاملين وزيادة السوق في المؤسسة منتجات عرض إلى يهدف الالكتروني التسويق أن 

 . والبقاء ريةار مالاست وضمان السوقية
 حيوية أكثر بطرق لخدماتها التسويق في المؤسسة تساعد التي الطرق أهم احد الالكتروني التسويق يعتبر . 
 المستخدم انتباه جذب إلى بالإضافة أسرع، وبشكل واسعة خدمة تقديم الالكتروني التسويق خصائص أهم من 

 . المعلومات عرض في ريةاوالاستمر  الالكترونية الرسائل خلال من
 سةاالدر  توصيات : 
 على والعمل الحاليين زبائنها على الحفاظ على موبليس تعمل أن يجب الزبائن ولاء وكسب النجاح لتحقيق 

 . جدد زبائن وكسب إرضائهم

                                                           
 ماستر في العلوم ، مذكرة- بسكرة– للمؤسسة دراسة حالة لمؤسسة اتصالات موبيليس الذهنية الصورة تشكيل في الالكتروني التسويق كلتوم، دور كيحل  - 1

  . 8102-8102بسكرة،  خيضر محمد جامعةعامة،  وعلاقات والاتصال اتصال والاجتماعية الإعلام الإنسانية
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 هذه إنجاح في مسؤوليتهم ومدى التسويقي النشاط بأهمية وتحسيسهم تسويقية ثقافة وذوي مؤهلين موظفين انتقاء 
 . والبقاء ريةاالاستمر  وتحقيق عليها والمحافظة صورتها وترسيخ المؤسسة نشاط سير اجل من الوظيفة

 المهام وتسهيل  أدائهم من والرفع فيها الفعال ودوره الالكتروني التسويق بأهمية بالمؤسسة العاملين وتوعية تحفيز . 
 
  بعنوان (8102 -8102) كريمة جلامالطالبة  إعداد، من الجزائر في التجارية البنوك بعض حالةدراسة ،

 1.  العميل رضا وتحقيق البنوك أداء تحسين في الإلكتروني التسويق دور

 العميل؟ رضا وتحقيق البنوك أداء تحسين في الإلكتروني التسويق دور ما :الدراسة إشكالية

 : هدفت هذه الدراسة إلى

 بأقل الإلكترونية المعاملات ذي أصبح ضرورة لاتصال البنوك ببيئتها وتسهيلال الإلكتروني التسويق دور إبراز 
 .الجودة حقيقلت ووقت جهد
 البنوك أداء تحسين في الإلكتروني التسويق دور معرفة . 
 التعرف على مدى إدراك العملاء للخدمات الالكترونية المقدمة إليهم . 
 التعرف على الدور الذي يلعبه التسويق الالكتروني في تحقيق رضا العملاء . 

عملاء البنوك جميع  في مجتمع البحث، في حين تمثل "عشوائية العنقوديةالعينة ال"في  عينة الدراسةوتمثلت 
بهذه البنوك من المدراء العامون، مدراء الفروع، المكلفين بالدراسات، رؤساء  جميع العاملينبالإضافة إلى ، التجارية

، وفق الفرضيات لاختبار إحصائية كأداة وتقنية المقابلة الإستبانة تقنية، واستخدمت الأقسام وغيرهم من المسئولين
 .  التطبيقي الجانب في الحالة دراسة استخدام إلى بالإضافة ،التحليلي المنهج ثم الوصفي المنهجاستخدام 

 نتائج الدراسة : 
 العملاء اــــــــورض الإلكترونية المصرفية الخدمة جودة بين إحصائية علاقة هناك . 

                                                           
الجزائر، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات  في التجارية البنوك بعض العميل دراسة حالةرضا  وتحقيق البنوك أداء تحسين في الإلكتروني التسويق كريمة، دور جلام -1

 . 8102-8102، -مستغانم–بن باديس  الحميدنيل شهادة الماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية، وعلوم التسيير، جامعة عبد 
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 الحصة)البنوك  أداء في حسنوالت الإلكتروني التسويق استخدام مزايا بين إحصائية دلالة ذات تأثيرية علاقة توجد 
 .( فالتكالي المردودية، ،العملاء ورضا البنك صورة السوقية،

 العملاء اـــورض البنك صورة على خاصة التجارية البنوك في الإلكتروني التسويق استخدام مزايا تؤثر . 
 
  الدراسةتوصيات: 
 في منها يعانون التي للمشاكل السريعة الحلول إيجادعلى  والعمل العملاء مع أكثر بالتواصل الاهتمام ضرورة 

من خلال توظيف طاقم هذا النوع  من مشاكل أية أو البنكية البطاقات أوذاتي ال الصرف آلات مع تعاملهم
 .مختص موجه خصيصًا لهذا الغرض

  خدمات إلكترونية مميزة، دقيقة وجوب كسب ثقة العميل المصرفي ورسم انطباع جيد للبنك، من خلال تقديم
 .ومتنوعة، وبذل مزيدًا من الجهود من أجل التعامل مع كل عميل بحسب طباعه ومستوى تفكيره

  عبر مختلف وسائل التواصل، لتوعية المواطن وتنبيهه على المزايا تخصيص ميزانيات أكبر للقيام بحملات إشهارية
 .  التوزيع الإلكترونية والفوائد المتحصل عليها عند استخدامه لقنوات

 

 (8102-8102) جيلالي الطالب بوهدبي إعدادمستغانم ، من  وكالة الجزائر اتصالات حالة دراسة ،
 1 .المستهلك سلوك على الالكتروني التسويق تأثيربعنوان 

 ؟ المستهلك سلوك على الالكتروني التسويق تأثير ىما مدّ  : إشكالية الدراسة

 : هدفت هذه الدراسة إلى

 التنافسي المركز تعزيز أجل من والاتصال المعلومات تكنولوجيا في التحديث ضرورة. 
 الخدمة جودة لتحقيق الداخلي التسويق دور. 
 ثقته وكسب بالزبون التوجه طريق عن القيادة. 
 الزبون مع الالتزام مجال تطوير. 

                                                           
أكاديمي،  ماستر شهادة لنيل تخرج مذكرة، -مستغانم وكالة الجزائر اتصالات حالة دراسة -المستهلك  سلوك على الالكتروني التسويق جيلالي، تأثير بوهدبي -1

 . 8102-8102، -مستغانم-باديس ابن الحميد جامعة عبد
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 والعينة الزبائن هي الأولى العينة عينتين، في الدراسة تمثل مجتمعو  ،"العينة العشوائية"تمثلت عينة الدراسة في و 
 المتعلقة والمعلومات البيانات لجمع كأداة  "الاستبيان"اتصالات الجزائر، حيث استعمل  مؤسسة عمال في تمثلت الثانية

 .والتحليلي الوصفي المنهجبالدراسة، وفق 

 نتائج الدراسة : 
 المدى على معهم طويلة علاقات ببناء عليهم والمحافظة الزبائن جذب إلى دفته وسيلة الالكتروني التسويق يعتبر 

  .الطويل
 من  غيرها عن للمؤسسة فعالة طرق اكتشاف جلأ من الزبون يدركها التي القيمة أنها على التنافسية الميزة تعتبر

 .المنافسين
 الثقة والأخير الاتصال يليها ثم التنافسية الميزة على التأثير حيث من العناصر أكثر الرضا عنصر يعتبر. 

 
 توصيات الدراسة : 
 وذلك الشرائح باقي مراعاة مع مميزة وخدمات ابه خاص تسويقي برنامج بوضع مربحة الأكثر بالشرائح الاهتمام 

 .حاجاته وحسب الزبائن من نوع لكل ممركزة خدمات بتقديم
 والتعريف العملاء ستقطاباو  جذب جلأ من المزيج عناصر مختلف بين والتنويع الترويجي بالجانب أكثر الاهتمام 

 .المؤسسة بخدمات الجيد
 على عناصر التركيز وضرورة الجزائر اتصالات واقع على الالكتروني التسويق عناصر تجسيد أهمية مراعاة ضرورة 

 .الزبون انتباه جلب في أهمية الأكثر
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 الجزائر، من إعداد  الدكتور  -مصر -ماراتالإ: راسة تجارب تطبيق التسويق الالكتروني في بعض الدولد
وترقية  خدمات  لتفعيل كآلية الالكتروني عنوان التسويق، ب(8102)عيسى  بوراوي والأستاذ عامر عيساني

 1 .السياحية المؤسسات

 ؟ السياحية المؤسسات خدمات تفعيل في الالكتروني التسويق يساهم أن يمكن كيف: إشكالية الدراسة      

 بعض تجارب ضوء على وآفاقها لواقعها ودراسة الالكتروني التسويق عوامل تحليل إلى البحث يهدف
 :التالية النقاط على الدراسة ترتكز سوف اوتحديد   الدول،

 الالكتروني والتسويق الالكترونية للسياحة العام الإطار. 
 السياحية المؤسسات مبيعات تنمية في الالكتروني التسويق دور. 
 السياحية للخدمات الالكتروني التسويق تطبيق تجارب. 

السفر والمؤسسات  كالاتموظفي و في وتمثل مجتمع البحث  ،"العينة العشوائية"عينة الدراسة في وتمثلت 
 .النتائج استعراض وتحليل وفق منهج، السياحية

 

 نتائج الدراسة : 
 التجارية  الأبعاد ذات التكنولوجية الظواهر أحدث من خاصة الالكتروني والتسويق الالكترونية السياحة تعتبر

 .خاصة والتجارة الاقتصادية الممارسات في المعلومات تكنولوجيا استخدام تفعيل بقوة تجسد والتي والاقتصادية
 في فلا غرابة ثم ومن الظاهرة لتلك المختلفة المفاهيم بين الكبير التباين في بوضوح يتجسد الظاهرة تلك حداثة أن 

 نطاق، أوسع في بها يتسع أخر تعريف نجد حين في الحدود أضيق في يحصرها الالكترونية السياحة تعريف نجد أن
 . المتباينة والمفاهيم التعريفات من جملة وذاك هذا بين
 يكون مفهوم أن يجب بل معين قطاع أو معين، مجال في نحصره ألا يجب الالكتروني للتسويق مفهوم نعطي لكي 

 جانب معين في حصرناها إذا أما التخصصات، وحتى والقطاعات المجالات لجميع شاملا الالكترونية السياحة
 .منها معين جانب وإنما الالكترونية السياحة جوانب كافة عن يعبر لا مفهوم هذا فان

                                                           
دراسة تجارب تطبيق التسويق الالكتروني في  -السياحية وترقية  خدمات المؤسسات لتفعيل كآلية الالكتروني عيسى، التسويق بوراوي والأستاذ عامر عيساني -1

 . 8102، المجلد الثاني، 02العدد الاقتصادي الجزائر، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية،  -مصر -الإمارات: بعض الدول
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 توصيات الدراسة : 
 دور لتعزيز الوطنية شاملة التعليم وخطط برامج وصياغة إعداد في المعلومات وتقنية العلوم لقطاع الأولوية إعطاء 

 تعزيز خلال من شرائح السياح مع السياحية المؤسسات بين وحتى دولة في الأفراد وبين المجتمع في المعلوماتية
 يتماشى بما السياحية وترقية الخدمات الاستثمار حجم وزيادة الاتصالات منظومة وتطوير التحتية البنية

 .الخاص القطاع وتشجيع وحفز المجالهذا  في العالمية والتطورات
 القطاع  في والتطوير البحوث دور وتعزيز والاتصالات، المعلومات تقنية مجال في وطنية وهيئات مراكز إنشاء

 خلال من وذلك أفراد، بين المعلومات تقنية واستخدام التكنولوجي التثقيف سياسة وتبني السياحي التسويق
 والأكاديمية التعليمية المؤسسات في الوعي بنشر الاهتمام مع والإدارية، المهنية المؤسسات في برامج التدريب

 منهج إدخال حول العالي التعليم وزارة مع بالتنسيق وذلك التكنولوجية والبيئة يتناسب بما وتحديث مناهج
 .الجامعات في والتجارة والفنادق السياحة كليات مناهج من" التسويق الالكتروني"
 وأن للخدمات السياحية، الإلكتروني التسويق بأهمية الدولة في السياحة قطاع إدارة على القائمين إيمان ضرورة 

 وأن التأخير في تطبيق منها، لابد ضرورة بل فقط السياحة لقطاع خياراً  يعد لم للمجاا هذا في الدخول
حجم  فيه تتزايد عالمي اقتصاد ظل في السياحي القطاع التهميش إلى فقط لا يؤدي متكاملة استراتيجيات

نصيب  تناقص وبالتالي النشاط هذا في التدهور من المزيد إلى وإنما السياحة، قطاع في الإلكترونية المعاملات
 .العالمية السياحة صادرات من السياحة صادرات

 

 قندوز  أحمد من إعداد الدكتور طارق، للتأمين الوطنية الشركة وكالة زبائن من عينة لآراء مسحية دراسة
 1. التنافسي الامتياز صناعة في الإلكتروني التسويق ، بعنوان تأثير(8102)إبراهيم  بلحيمر والأستاذ

 ؟ التنافسية الميزة اكتساب في الإلكتروني يسهم التسويق أن يمكن مدى أي إلى: الدراسة شكاليةإ       

 : هدفت هذه الدراسة إلى

 التسويق في تستخدم التي والوسائل الأساليب الإلكتروني، وتحديدا بالتسويق المتعلقة المفاهيم مختلف توضيح 
  . أونلاين

                                                           
-للتأمين الوطنية الشركة وكالة زبائن من عينة لآراء مسحية دراسة -التنافسي  الامتياز صناعة في الإلكتروني التسويق إبراهيم، تأثير قندوز، بلحيمر أحمد طارق -1

 . 8102، 08والاقتصادية، العدد  القانونية للدراسات الاجتهاد ، مجلة
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 بيئة الإلكتروني في التسويق نحو المتزايد التسويق والتوجه عملية هندسة إعادة يشهد الحالي الوقت أن إبراز 
 . الجديدة الأعمال

 المعلومات والاتصالات تكنولوجيات زاوية من المؤثرة  فيها العوامل مختلف وتحديد التنافسية الميزة ماهية معرفة . 
 الحداثة ومتطلبات العصرنة مقتضيات كأحد التسويق في وسائل التأمين شركات تحكم مدى معرفة . 

في حين  ،"العينات تقنيات اختبار" للتأمين، وتمثلت عينة البحث في  الوطنية الشركة ثل مجتمع البحث في زبائنتم        
، MS EXCELوبرنامج SPSSاستعمل كل من برنامج  الإحصائيقياس وللتحليل  كأداة" الاستبيانة"استخدم 

 .لفهم وتحليل وعرض نتائج الدراسة الوصفي التحليليوفق  المنهج 

 

 نتائج الدراسة : 
  ّوأوسع أصح بشكل أو الانترنت شبكة التسويقية عبر الخطط وتنفيذ لتخطيط وسيلة الإلكتروني التسويق يعد 

 . الرقمي الفضاء عبر
 على الخبرة نوعية أو العدد في سواء والكوادر الفنية الخبرات في شديد نقص من للتأمين الوطنية الشركة تعاني 

 . والاتصالات بتكنولوجيا المعلومات تحكمهم مستوى
 إلا المعلومات بتجديد تقوم ولا ترويجية، على مواد يحتوي لا فالموقع الإلكتروني، موقعها باستغلال الشركة تقوم لا 

 . فقط الفرنسية باللغة وجوده عليه يعاب الذي آخر، والشيء إلى حين من

 

 توصيات الدراسة : 
 والمماطلة التأخير تحتمل ولا ضاغطة وفوائده فالضرورة الإلكتروني التسويق حول الشركة إطارات جميع تدريب . 
 الإلكتروني التسويق تبني إنجاح التكنولوجية من البيئة في التغيرات مسايرة لها يمكن التي الكفاءات توفير . 
 الشركة جذاب لزبائن محتوى تقديم في الانترنت لشبكة المتنوعة الخدمات استغلال . 

 



 الالكتروني التسويق حول سابقة لدراسات تحليلية دراسة                  الفصل الثالث
 

 

94 

 سكيكدة  للولاية ينائيةلما حالة المؤسسة دراسةE.P.S 8102)عداد الطالب خالد فزاز إ، من-
 1. الاقتصادية في المؤسسة الترويجي المزيج على الالكتروني التسويق بعنوان تأثير، (8102

 ؟ الاقتصادية المؤسسة في الترويجي المزيج عناصر في الالكتروني التسويق يلعبه الذي الدور ما: إشكالية الدراسة

 : راسة إلىهدفت هذه الد

 تمكنها بصفة الزبائن مع علاقاتها تسيير في تتمثل منهجية بوضع إلا يتم لا المؤسسة ستمراريةاو  نجاح بأن الإدراك 
 .جدد زبائن جلب و عليهم الحفاظ من
 المؤسسة في للمعلومات الأول المورد يكون قد الزبون مع الحوار بأن الإدراك. 
 شبكة باستعمال الترويجي المزيج عناصر بتطوير الإلكتروني التسويق على تعتمد التي المؤسسات إقناع في الرغبة 

  .الانترنت
 

 بمديريةمكان التربص  وظفين فيالممجتمع البحث في ، وتمثل "عشوائيةالعينة ال"عينة البحث في وتمثلت 
تضمنت التي  "المقابلة"م ااستخدتم ، حيث E.P.S سكيكدة المينائية لمؤسسةبا الآلي والإعلام والتسويق الدراسات

 . لعرض نتائج الدراسة "النّظري المنهج التحليل"وفق البيانات،  لجمعكأداة مجموعة من الأسئلة  

 نتائج الدراسة : 
 المزيج على عناصر إيجابي أثر لديه الالكتروني التسويق أن على معهم التحدث خلال من العمال أراء أظهرت 

 .فيها والأفراد العاملين للمؤسسة بالنسبة الالكتروني التسويق أهمية إلى يشير الذي الأمر الترويجي،
 دوره يدركون أن العمال من بالرغم هذا الالكتروني، والتعليم التكوين يلعبه الذي الدور إهمال المؤسسة في يظهر 

 . الايجابي
 ككثرة النظام الكلاسيكي، عن المتربة العمل ضغوطات بعض على القضاء في الالكتروني التسويق ساعد 

 صعوبة نتيجة المهام تأدية الأحيان في بعض في الغموض الرفوف، كثرة بسبب العمل أماكن ضيق الأوراق،
 هذه تفادي يمكن المعلومات تكنولوجيا التي أتاحتها والمزايا التسهيلات فبفضل اليوم أما المعلومة، على الحصول

 .بشكل أفضل العمل تأدية في يساهم مما الصعوبات،
                                                           

  ، مذكرة مقدمة -E.P.Sسكيكدة  للولاية المينائية حالة المؤسسة دراسة -الاقتصادية  في المؤسسة الترويجي المزيج على الالكتروني التسويق خالد فزاز، تأثير -1
 . 8102-8102، -بسكرة -جزء من متطلبات نيل شهادة الماستر في العلوم التجارية، تخصص تجارة دولية، جامعة محمد خيضرك
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 توصيات الدراسة : 
 الالكتروني، بالتسويق  المتعلقة الإستراتيجية القرارات في بقوة البشري العنصر مشاركة المسيرين على المفروض من 

 ما مبتورة تبقى المؤسسة تصنعها التي أو الاستراتيجيات الجهود فكل منه، المرجوة الأهداف بتحقيق يسمح وهذا
 .الأفراد صنعها في يشارك لم
 من للرفع فعالة هو أداة ما بقدر لهم تحدي ليس وأنه الالكتروني، التسويق بأهمية العاملين الأفراد وتوعية تحفيز 

 . يجهله مما يخاف بطبعه فالإنسان مهامهم، وتسهيل أدائهم
 العمل مراعاة خصوصيات مع المؤسسة داخل المعلوماتية التطبيقات مختلف إرساء المشرفين على المستحسن من 

 المؤسسة لاحتياجات استجابة أكثرالتطبيقات  هذه تكون حتى المعلوماتية والنظم البرامج لهذه تصميمهم في
 والإقبال استخدام على يشجع ما وهذا العمال، وبالتالي حاجة خاص، بشكل الالكتروني التسويق ولاحتياجات

 .به والوثوق الالكتروني التسويق على

 

  ربيري رابح الأستاذطاهر نادية و  من إعداد طالبة الدكتوراهرويبة، " أن سي أ"دراسة حالة مؤسسة 
 1 .بعنوان التسويق الإلكتروني في المؤسسة الاقتصادية، (8102)

 ؟ رويبة" أ سي أن"ما هو واقع استخدام التسويق الالكتروني في مؤسسة : إشكالية الدراسة

 : هدفت هذه الدراسة إلى

  وتقييم مدّى، لمفهوم التسويق الالكتروني في أنشطتها وممارستها التسويقية رويبة" أ سي أن"واقع تبني تقييم 

  . إسهامه في تحقيق أهداف المؤسسة وضمان صمودها واستمرارها

" أ سي أن"وتمثل مجتمع البحث في مسؤول قسم التسويق لمؤسسة  ،"القصدية"في العينة  عينة الدراسةوتمثلت 
الوصفي  المنهج وفق البيانات، لجمع كأداة الأسئلة من مجموعة تضمنت التي "المقابلة" استخدام تم حيث، رويبة

 .الدراسة نتائج لعرض حالة دراسة منهجبالإضافة إلى  التحليلي
                                                           

، ديسمبر 08مجلة جديد الاقتصاد، عدد رقم  -رويبة" أن سي أ"دراسة حالة مؤسسة  -طاهر نادية، ربيري رابح، التسويق الإلكتروني في المؤسسة الاقتصادية -1
8102. 
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  الدراسةنتائج: 
 التسويق الالكتروني المفهوم الحديث والمتطور للتسويق التقليدي، وهو أكثر قدرة على الاتصال والتفاعل مع  يعد

 .الزبائن، من خلال استخدام الوسائل الالكترونية للقيام بالوظائف التسويقية
  ا، فضلا عن توسيع الذهنية للعلامة رويبة، والرفع من حجم مبيعاتهيسهم التسويق الالكتروني في تحسين الصورة

 . ومضاعفة حصتها السوقيةأسواقها 
  على رويبة مزايا عديدة تمكنها من تحسين تنافسيتها، والحفاظ " أ سي أن"لمؤسسة يوفر التسويق الالكتروني

 مع الزبائن والمحافظة عليها، من خلال، وأهم تلك المزايا، ميزة بناء علاقات متينة (مرتبة الريادة)مكانتها السوقية 
 . تسيير هذه العلاقاتاستغلال إمكانات شبكة الانترنت في ميدان 

 
 توصيات الدراسة : 
  جميع أقسام المؤسسة في القرارات التي تؤخذ بشأن التسويق الالكتروني، فالتكامل مسألة حتمية لصنع إشراك

 . أفضل القرارات وأنجعها
  أهميته في جميع أقسام المؤسسةالتسويق الالكتروني وإدراك ضرورة تقديم الدعم لمفهوم. 
 ضرورة توفير بنية صلبة من شبكة الاتصالات ومعالجة جميع النقائص المتواجدة بها حاليا . 
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 أوجه الاتفاق والاختلاف بين الدراسات السابقة/ ثانيا

  وتوضيح أهميته، إبراز والكشف عن دور التسويق الالكتروني على هدف مشترك وهو اتفقت الدراسات السابقة
 الزبون مع الحوار بأن الإدراكإلى  تلتي هدفا E.P.S سكيكدة للولاية المينائية المؤسسة باستثناء دراسة حالة

 الإلكتروني التسويق على تعتمد التي المؤسسات إقناع في الرغبةو  المؤسسة في للمعلومات الأول المورد يكون قد
 وكالة زبائن من عينة لآراء سحيةالم راسةدال وكذلك  الانترنت شبكة باستعمال الترويجي المزيج عناصر بتطوير
 الأساليب الإلكتروني، وتحديد بالتسويق المتعلقة المفاهيم مختلف توضيحالتي هدفت إلى  للتأمين الوطنية الشركة

 من فيها المؤثرة العوامل مختلف وتحديد التنافسية الميزة ماهية معرفةو  أونلاين التسويق في تستخدم التي والوسائل
 . المعلومات والاتصالات تكنولوجيات زاوية
  لمؤسسة حالةالعشوائية، استثناء دراسة عينة التم تطبيق الدراسة على تها حيث افي عيناتفقت الدراسات السابقة 

 زبائن من عينة لآراء سحيةالم دراسةالتمثلت عينتها في العينة القصدية، وكذلك بسكرة التي  – موبيليس اتصالات
 . والتي تمثلت عينتها في تقنيات اختبار العينات للتأمين الوطنية الشركة وكالة
  مستغانم  وكالة الجزائر اتصالات حالة دراسةالمقابلة لجمع البيانات باستثناء أداة استخدمت الدراسات السابقة

 . حيث استخدمت أداة الاستبيان للتأمين الوطنية الشركة وكالة زبائن من عينة لآراء سحيةالم والدراسة
 بسكرة – موبيليس اتصالات لمؤسسة حالة دراسة نهج الوصفي التحليلي، باستثناءوظفت الدراسات السابقة الم 

 . التي استخدمت منهج دراسة حالة
  على مزايا وخصائص التسويق الالكتروني في مختلف القطاعات والميادين في نتائجها الدراسات السابقة اتفقت

ودوره في زيادة المتعاملين وتقديم خدمة واسعة والأفراد وأهميته في تحسين جودة الخدمات بالنسبة للمؤسسة 
 . وبشكل أسرع للزبائن والمحافظة عليهم

  ودوره الالكتروني التسويق بأهمية والعاملين واطنينالم وتوعية تحفيزاتفقت الدراسات السابقة في توصياتها على 
 عند عليها المتحصل والفوائد المزايا على وتنبيهه المواطن المهام وتسهيل أدائهم من والرفع تحسين في الفعال

التي ركزت في  مستغانم وكالة الجزائر اتصالات حالة، باستثناء دراسة الإلكترونية التوزيع لقنوات استخدامه
 . رضاه كسبالميزة التنافسية وكيفية جذب الزبون و حقيق توصياتها على 

 عن بقية الدراسات الجزائر  -مصر -الإمارات: الدول بعض في الالكتروني التسويق تطبيق سة تجارباختلفت درا
 . في أنها تناولت مشكلة الدراسة من جانب نظرّي مستخدمة منهج استعراض وتحليل محتوى

 الدراسة الحالية تمثل نقطة انطلاق للدراسات اللاحقة لتجنب تكرار معالجة نفس المشكلات المطروحة سابقًا . 
  هدفت الدراسة الحالية إلى تعزيز أهمية التسويق الالكتروني وكذلك اكتشاف المعوقات التي تواجهه في تحسين أداء

 . المؤسسات الاقتصادية
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 الاختلاف بين الدراسات السابقةأوجه (: 10-12)جدول رقم 

 الدراسة الحالية الدراسات السابقة 
 12دراسة  10دراسة  12دراسة  12دراسة  12دراسة  18دراسة  10 دراسة 

 التسويق دور موضوع الدراسة
 الالكتروني

 تشكيل في
 الصورة
 الذهنية

 للمؤسسة

 التسويق دور
 الإلكتروني

 تحسين في
 البنوك أداء

 رضا وتحقيق
 العميل

 التسويق تأثير
 الالكتروني

 سلوك على
 المستهلك

 التسويق
 الالكتروني

 لتفعيل كآلية
  وترقية

 خدمات
 المؤسسات
 .السياحية

 تأثير
 التسويق

 الإلكتروني
 صناعة في

 الامتياز
 التنافسي 

 التسويق تأثير
 على الالكتروني

 الترويجي المزيج
 المؤسسة في

 الاقتصادية

 التسويق
 في الإلكتروني
 المؤسسة

 الاقتصادية

التسويق الالكتروني 
ودوره في تحسين 
أداء المؤسسات 

 الاقتصادية

إبراز  الدراسة هدف
والكشف 
عن دور 
التسويق 

الالكتروني 
وتوضيح 

 أهميته

 دور معرفة
 التسويق
 في الإلكتروني

 أداء تحسين
 البنوك

 التسويق دور
 الداخلي

 جودة لتحقيق
 الخدمة

 التسويق دور
 في الالكتروني

 مبيعات تنمية
 المؤسسات
 السياحية

 توضيح
 مختلف
 المفاهيم
 المتعلقة

 بالتسويق
 الإلكتروني

 بأن الإدراك
 الزبون مع الحوار

 المورد يكون قد
 الأول

 في للمعلومات
 المؤسسة

تقييم واقع 
تبني           

" أ سي أن"
رويبة لمفهوم 
التسويق 
 الالكتروني

التعرف على أثر 
الالكتروني التسويق 

ودوره في تحسين 
أداء المؤسسات 

 .الاقتصادية

 العينة الدراسة عينة
 القصدية

العينة 
العشوائية  

 العنقودية

العينة 
 العشوائية

العينة 
 العشوائية

تقنيات 
 اختبار
 العينات

العينة 
 العشوائية

العينة 
 القصدية 

-  

 -8102 الدراسة فترة
8102 

8102- 
8102 

8102-
8102 

8102 8102 8102- 
8102   

8102 2019 – 
8181  

 دراسة منهج منهج الدراسة
 حالة

 المنهج الحالة دراسة
 الوصفي
 .التحليلي

استعراض 
 .وتحليل النتائج

المنهج 
الوصفي 
 .التحليلي

المنهج التحليل 
 النّظري

 المنهج
الوصفي 
 التحليلي

 

 التسويق الالكتروني  المتغير الثابت 
 الصورة المتغير التابع

 الذهنية
 للمؤسسة

 أداء تحسين
 البنوك

 رضا وتحقيق
 العميل

 سلوك 
 المستهلك 

 لتفعيل كآلية
  وترقية

 خدمات
 المؤسسات
 .السياحية

 صناعة
 الامتياز
 التنافسي

 الترويجي المزيج
 المؤسسة في

 الاقتصادية

  المؤسسة
 الاقتصادية

تحسين أداء 
المؤسسات 
 الاقتصادية

 بالاعتماد على الدراسات السابقةعداد الطالب إمن : المصدر

 



 الالكتروني التسويق حول سابقة لدراسات تحليلية دراسة                  الفصل الثالث
 

 

99 

 جوانب الاستفادة من الدراسات السابقة / ثالثا

مما سبقها من دراسات، حيث حاولت أن توظف كثيراً من لا شك فيه أن الدراسة الحالية استفادت كثيراً مما  
دقيق للمشكلة ومعالجتها بشكل شمولي، ومن جوانب الاستفادة العلمية للدراسات الجهود السابقة للوصول إلى تشخيص 

 : السابقة ما يلي

 التسويق" البحثي الدراسات السابقة في الوصول إلى صياغة دقيقة للعنوان استفادت الدراسة الحالية من جميع  .0
 . " الالكتروني ودوره في تحسين أداء المؤسسات الاقتصادية

 وإطاربإعطاء خلفية معرفية  ريإطارها النظّ  إثراء فيها توجيه في السابقة الدراسات الدراسة الحالية مناستفادت  .8
ما سهل الطريق في بناء منهجية الدراسة من وذلك بتحديد إشكالية الدراسة  سةات الدر امفاهيمي لمتغير 

 . من الناحية اللغوية والإجرائية وضبطها، بالإضافة إلى صياغة الأسئلة الخاصة بالدراسة وتحديد المفاهيم
 . لائمفي الوصول إلى المنهج الم السابقة الدراساتجميع  مناستفادت الدراسة الحالية   .2
 في القراءة التحليلية لتكوين أفكار واضحة لما يجب أن يقوم به السابقة الدراسات من الحالية الدراسة استفادت .2

  . وكيفية عمل البحث وعلى النقطة التي يبدأ من خلالها البحث
 . الذي تناولناه من خلال الدراسات السابقة اطلعنا أكثر عن أهمية وحساسية البحث .2
 . ومناقشة نتائج الدراسة الحاليةالسابقة في توضيح وتسهيل طريقة رصد  الدراسات تساهم .0
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 : خلاصة الفصل

تعددت أهداف ونتائج الدراسات يعد التسويق الالكتروني من المواضيع المهمة في عصرنا الحديث، حيث   
السابقة بتنوع المواضيع التي عالجتها ولهذه الدراسات دور كبير في إثراء الإطار النظري ومن خلال عرض هذه الدراسات 

التسويق الالكتروني في  الالكتروني ومتطلباته والتعرف على واقعيتضح أنها تمحورت حول المفاهيم المرتبطة بالتسويق 
أخرى تناولت تأثير التسويق الالكتروني على عدة ميادين مثل التنافسية المؤسسات خاصة الجزائرية وتوجد دراسات 

يق الالكتروني في وتشكيل الصورة الذهنية وتحسين جودة الخدمات، إلّا أن موضوع الدراسة الحالي والمتمثل في دور التسو 
   . أداء المؤسسة الاقتصادية تميز بقلة وندرة الدراساتتحسين 
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 أوجه الاختلاف بين الدراسات السابقة(: 30-30)جدول رقم 

 الدراسة الحالية الدراسات السابقة 
 30دراسة  30دراسة  30دراسة  30دراسة  30دراسة  30دراسة  30 دراسة 

موضوع 
 الدراسة

 التسويق دور
 تشكيل في الالكتروني
 الذهنية الصورة

 للمؤسسة

 الإلكتروني التسويق دور
 البنوك أداء تحسين في

 العميل رضا وتحقيق

 التسويق تأثير
 سلوك على الالكتروني

 المستهلك

 الالكتروني التسويق
  وترقية لتفعيل كآلية

 المؤسسات خدمات
 .السياحية

 التسويق تأثير
 صناعة في الإلكتروني
  التنافسي الامتياز

 على الالكتروني التسويق تأثير
 المؤسسة في الترويجي المزيج

 الاقتصادية

 الإلكتروني التسويق
 الاقتصادية المؤسسة في

التسويق الالكتروني ودوره 
في تحسين أداء 

 المؤسسات الاقتصادية

إبراز والكشف عن  الدراسة هدف
التسويق دور 

وتوضيح  الالكتروني
 أهميته

 التسويق دور معرفة
 تحسين في الإلكتروني
 البنوك أداء

 الداخلي التسويق دور
 الخدمة جودة لتحقيق

 الالكتروني التسويق دور
 مبيعات تنمية في

 السياحية المؤسسات

 المفاهيم مختلف توضيح
 بالتسويق المتعلقة

 الإلكتروني

 الزبون مع الحوار بأن الإدراك
 الأول المورد يكون قد

 المؤسسة في للمعلومات

           تقييم واقع تبني
رويبة " أ سي أن"

لمفهوم التسويق 
 الالكتروني

التعرف على أثر التسويق 
الالكتروني ودوره في 

تحسين أداء المؤسسات 
 .الاقتصادية

 العينة العشوائية  القصدية العينة الدراسة عينة
 العنقودية

 تقنيات اختبار العينة العشوائية العينة العشوائية
 العينات

  - العينة القصدية  العينة العشوائية

  0303 – 2019 0300   0300 -0300 0300 0300 0300-0300 0300 -0300 0302 -0302 الدراسة فترة
 لوصفيا المنهج الحالة دراسة حالة دراسة منهج منهج الدراسة

 .التحليلي
استعراض وتحليل 

 .النتائج
المنهج الوصفي 

 .التحليلي
الوصفي  المنهج التحليل النّظري المنهج

 التحليلي
 

 التسويق الالكتروني  الثابت المتغير 
 الذهنية الصورة التابع المتغير

 للمؤسسة
 البنوك أداء تحسين
 العميل رضا وتحقيق

  سلوك
 المستهلك 

  وترقية لتفعيل كآلية
 المؤسسات خدمات

 .السياحية

 الامتياز صناعة
 التنافسي

 المؤسسة في الترويجي المزيج
 الاقتصادية

  المؤسسة
 الاقتصادية

تحسين أداء المؤسسات 
 الاقتصادية

 بالاعتماد على الدراسات السابقة ينعداد الطالبإمن : المصدر
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التطور الكبير والمتسارع لتكنولوجيا المعلومات خلال السنوات الأخيرة كان لها أثر بالغ على تسيير المؤسسات إنّ 
وقد ساعدتها على التطور وتحسين أدائها وعلاقتها مع الزبائن وهذا ما شكل نوع من التنافسية بين المؤسسات الاقتصادية 

الاقتصادية، ويعتبر التسويق الالكتروني من بين الأدوات الفعالة في السوق العالمية وإلغاء الحدود الجغرافية وتحسين وتوفير 
لية والظهور إلى العالمية ويعد أحد المحركات الأساسية للمنافسة، وتعد الخدمات الأساسية وتعزيز فرص التنمية المح

المؤسسات الاقتصادية من بين المؤسسات التي تأثرت بهذه التكنولوجيا ولذا يجب عليها تطوير نشاطها التسويقي من 
 . إلى الحديث بمختلف أدواتهالأسلوب القديم 

 

 : نتائج الدراسة/ أولا

 : والتحليل النّظري لموضوع البحث أمكن لنا الخروج بالنتائج التاليةالدراسة من خلال  :النتائج النّظرية. 1

 تأثر نشاط التسويق كغيره من أنشطة المؤسسة بالتطورات التكنولوجية عامة وتطور شبكة الانترنت خاصة . 
  تسويقية واضحة تضع من لإستراتيجية ببنائها المؤسسات الاقتصادية في ميدان التسويق الالكتروني مرهون نجاح

 . خلالها الأهداف التي تصبو إلى تحقيقها والسياسات المتبعة لبلوغ هذه الأهداف
  والمحافظة على مكانتها يوفر التسويق الالكتروني المؤسسة الاقتصادية مزايا عديدة تمكنها من تحسين تنافسيها

 . 30السوقية وهذا ما يثبت صحة الفرضية الثالثة 
 تغلال من خلال اسالتسويق الالكتروني على جذب العملاء وبناء علاقات متينة معهم والمحافظة عليها  يساعد

 .إمكانيات الانترنت في ميدان تسيير العلاقات
  أهدافها وهذا للدور وظيفة التسويق من أهم الوظائف الإدارية لأي مؤسسة اقتصادية تريد النجاح وتحقيق

كافة المؤسسات سواء تلك التي تقدم سلعًا ومنتجات مادية أو التي تقدم ة  الأساسي الذي يلعبه في أنشط
 .خدمات

  إنّ تبني المؤسسة للتسويق الالكتروني يجعلها أكثر مرونة واستجابة للتغيرات الحاصلة في البيئة العالمية وذلك
 .على بعض القيود والاستفادة من بعض الفرصللتغلب 
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  احتفظت مما ينشأ لديه حالة الرضا والولاء، وكلما زبون منافع ومزايا عديدة للإنّ التسويق الالكتروني يحقق
علاقة طويلة المدّى مع الزبون حققت مزايا تنافسية مقارنة على المؤسسات المنافسة المؤسسة بهذا الولاء وأقامت 

 .ما يثبت صحة الفرضية الثانيةفي السوق وهذا 
  تعزيز استخدام التسويق الالكتروني وزيادة مزاياه المتعددة وأيضا تعزيز الثقة في الخدمات لتحقيق الخصوصية

والأمن، إضافة إلى مراعاة خصوصية الزبون في المنتجات والخدمات المقدمة له، لذا وجب على المؤسسات الأخذ 
 . يز وحتى أراء عمالهاوالتم الإبداعزبائنها باعتبارهم مصدر بعين الاعتبار لأراء 

 

 : النتائج التطبيقية. 2

 السجلات على اليومية معاملاتها تنفيذ في وتستند التعامل في التقليدي الأسلوب للتأمين الوطنية الشركة اعتماد 
 .المعلومات تبادل في الالكتروني البريد استعمال عن فضلا الورقية، والوثائق

 التسويق الإلكتروني في واستخدامها لاستغلالها ملائمة تكنولوجية بنية توفر عدم. 
 الكلاسيكي، ككثرة  النظام عن المتربة العمل ضغوطات بعض على القضاء في الالكتروني التسويق ساعد

 صعوبة نتيجة المهام تأدية في الأحيان بعض في الغموض الرفوف، كثرة بسبب العمل أماكن ضيق الأوراق،
 هذه تفادي يمكن المعلومات تكنولوجيا أتاحتها التي والمزايا التسهيلات فبفضل اليوم أما المعلومة، على الحصول

 .أفضل بشكل العمل تأدية في يساهم مما الصعوبات،

 تكريس في أكثر يساعد وهذا المؤسسة، داخل العمال حركة تقليل إلى المعلوماتية الشبكات عبر العمل أدى 
 طرف من موافقة أو مثلا معلومة على الحصول لأجل لآخر مكتب من التنقل عوض العمل، في البشري الجهد

 ودون وقت بأسرع الحاسوب عبر الأنشطة بمعظم القيام يمكن الشبكة على العمل وبفضل اليوم أما المسؤول،
 .التنقل إلى الحاجة

 سياحة  الطائرات، تذاكر الفنادق، :مثل الصلة ذات المختلفة الأنشطة طبيعة من الالكتروني التسويق غير لقد
 حيث ظهر التقليدية، بالصورة مستخدم هو عما مختلفة جديدة أساليب استخدام إلى أدى مما ،...المؤتمرات
 السوقباتجاه  مرجحة الكفة لأن عليه هو ما على يبقى لن الأمر أن إلا إلكتروني، والثاني تقليدي الأول سوقان

لالكتروني على حساب التقليدي وبالتالي فإن ضرورة  النمو والبقاء تحتم على  المؤسسات  السياحية خاصة ا
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والخدمات  الأداء تحسين فبهد وذلك الإلكترونية السياحة على التركيز خلال من الجديد السوق مع لتكيفا
 .العالمية السياحة صناعة في السريع التقدم لمواكبة المتعاملين بين الاتصال وتسهيل

 الذهنية والصورة (والتوزيع والترويج والسعر الخدمة) بـ ممثلا الالكتروني التسويقي المزيج عناصر بين علاقة وجود. 
 والمنفعة التي القيمة تحديد في العميل أو للمستهلك الرئيسي الدور بادراك الالكتروني التسويق أنشطة تساهم 

 .الخدمة واستهلاك اختيار عملية خلال من تحقيقها في يرغب
 البنوك  أداء في حسنوالت الإلكتروني التسويق استخدام مزايا بين إحصائية دلالة ذات تأثيرية علاقة وجدت

 (. ءالعملا ورضا البنك صورة السوقية، الحصة المردودية، التكاليف،)
 ءالعملا ورضا البنك صورة على خاصة التجارية البنوك في الإلكتروني التسويق استخدام مزايا تؤثر . 
 الإلكتروني التسويق واستخدام العملاء رضا بين إحصائية علاقة توجد . 
 كان وإن العمال،  إلى ونقلها المعلومات من مسبوق غير تدفق من الالكتروني التسويق يتيحه ما استغلال عدم 

 .نسبي الاستغلال هذا فيبقى استغلال هناك
 يعني لا ، وفعالية الأنشطة بكفاءة مختلف تأدية في الالكتروني التسويق منحها التي الايجابية المزايا عن الحديث إن 

 تعود ما بقدر ذاته حد في للتسويق الالكتروني تعود لا السلبيات هذه لكن السلبيات، بعض على تنطوي لا أنها
 والتي المعلوماتية، البرامج بعض تصميم في أو لقصور واستخدامه، التسويق هذا تجاه الأفراد معارف قصور إلى

 .المجال ذلك المتخصصين في استشارة لعدم الغالب في تكون
  في تصميم مزيج التسويق الالكترونيرويبة العوامل الديمغرافية " أن سي أ"تراعي . 
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  :الاقتراحات والتوصيات/ ثانيا

درجة وفعالية ضوء هذه النتائج يمكننا تقديم مجموعة من الاقتراحات والتوصيات التي تساهم في رفع وزيادة  على
 : ممارسة التسويق الالكتروني في المؤسسات الاقتصادية وتتمثل فيما يلي

  التطورات الحاصلة  لمواكبةالتسويق وتأهيل الموارد البشرية الاقتصادية تعزيز الاهتمام بإدارة ينبغي على المؤسسات
في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وذلك للاستفادة منها في أداء أنشطتها التسويقية وتنمية المهارات 

 .التقنية والخبرات الإدارية
  الاهتمام بالتسويق وتوفير جميع الشروط الضرورية لممارسته بدءًا بتبني مفهومهزيادة. 
 كتروني، تحدد المؤسسة من خلالها الأهداف التي تصبو إلى تحقيقهابناء استراتيجيات التسويق الال . 
 ؤسسات الاقتصادية رقابة أو تأثير على أقسام لضمان نجاعة التسويق وتحقيق الهدف المراد منه يجب أن تمارس الم

 . ومصالح المؤسسة لضمان تحقيق رضا الزبون والاحتفاظ به
  تعزيز استخدام التسويق الالكتروني وزيادة مزاياه المتعددة وأيضًا تعزيز الثقة في الخدمات لتحقيق الخصوصية

 . والأمن

 



 

قائمة المصادر 

 والمراجع
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 : المعاجم والقواميس/ أولا
 .32 ص ،3102 النتائج، على القائمة والإدارة التقييم في الأساسية المصطلحات معجم 

 
 : الكتب/ ثانيا

 
 .3112 عمان، الصفاء، دار البشرية، الموارد إدارة نادر، شيخه أبو .1

 للنشر وائل دار ،13 ط الانترنت، عبر التسويقي المزيج عناصر: الالكتروني التسويق أحمد، يوسف فارة أبو .2
  .3112 الأردن، عمان، والتوزيع،

 .3102 السعودية، المعرفة، كنوز دار الالكتروني، التسويق مبادئ أمجدل، أحمد .3
، 0 ط عمان، والتوزيع، للنشر الحامد دار ،-معاصرة قضايا– الإدارية المحاسبة وآخرون، التكريتي يخيى إسماعيل .4

3112. 

  .3101 الأردن، والتوزيع، للنشر العلمية اليازوري دار الالكتروني، التسويق العلاق، عباس بشير .5
 .3112مدخل شامل، عمان، الأردن، : عبد النبي الطائي، الأسس العلمية للتسويق الحديث حميد .6
خالد محمد بن حمدان، وائل محمد صبحي إدريس، الإستراتيجية والتخطيط الاستراتيجي، دار اليازوري، عمان،  .7

 . 3112الأردن، 

 .3112  عمان، ، المعرفة كنوز دار ، الالكترونية التكنولوجيا ، محمود محمد الخالدي .8
 . 3112، 12خيضر كاظم حمود، إدارة الجودة الشاملة، دار مسيرة لعمان، الأردن، ط  .9

 دار ،(والعشرين الحادي القرن في) الالكتروني التسويق نصر، صالح أحمد الزغبي، مفلح فلاح علي .11
 .3102 الأردن، عمان، اليازوري،

الأردن،  عمان، للنشر، اليازوري دار الشاملة، الجودة إدارة قدادة، عيسى الطائي، الله عبد درعد .11
3112. 

رامي إبراهيم عبد الرحمان الشقران، محمد علي ذيب عاشور، نظم المعلومات الإدارية المستخدمة في  .12
 .  3103، 10الجامعات ودورها في تحسين الأداء المؤسسي، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، الأردن، ط
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بين النّظرية والتطبيق، دار الميسرة للنشر والتوزيع، : وآخرون، مبادئ التسويق الحديثكريا أحمد عزام ز  .13
  .3103الأردن، 

، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، 10زيد منير عبوي، التنظيم الإداري مبادئه وأساسياته، ط  .14
3112. 

 وموزعون، ناشرون لفكرا دار الالكتروني، التسويق قنديل، سيد محمد علا عامر، المطلب عبد سامح .15
 .3103 عمان، ،0ط

 .  2004 مصر، القاهرة، الجامعية، الدار الأداء، توازن صادق بحيري، إدارة سعد .16

 .3101 ، والتوزيع للنشر العلمي الإعصار دار ،0 ط ، الإلكتروني التسويق صبرة، توفيق سمر .17
  .3103 الأردن، والتوزيع، للنشر حامد دار المعاصر، التسويق موسى، نظام سويدان .18
 .3102 ،10 ط الأردن، والتوزيع، للنشر الراية دار المباشر، التسويق عرفة، سالم سيد .19
  2008عمان، العلمية، البازوري الحديث، دار للتسويق العلمية ، الأسس وآخرون حميد الطائي .21
 الأردن، للنشر، الوراق ،0ط الالكتروني، التسويق فوزي، هاشم العبادي سلمان، حجيم يوسف الطائي .21

3112. 
 . 2006الإسكندرية، الجامعي، الفكر الإلكترونية، دار والتجارة بالانترنت التسويق طارق، طه .22
 . 3112 الأردن،  والتوزيع، للنشر أسامة دار المعاصرة، الإدارة سيكولوجيا ثابت، عادل .23
، دار النشر والتوزيع، عمان، 10عاطف زاهر عبد الرحيم، المنظمات الهيكل التنظيمي للمنظمة، ط  .24

3112. 
، القاهرة، مصر، 0عائشة يوسف الشميلي، برنامج تحسين الأداء، دار الفجر للنشر والتوزيع، ط  .25

3102. 
، 3112الرياض،  العملي، والتطبيق النظرية الأسس الصحية الرعاية جودة نياز، الله حبيب العزيز عبد .26

  365 ص
 للمصارف، الاستراتيجي المالي والأداء المؤسسية الحوكمة الشهداني، شيحان إيمان طالب، فرحان علاء .27

 .3100 عمان، الأردن، والتوزيع، للنشر صفاء دار

 .3102 ،0ط والتوزيع، للنشر الميسرة دار ، التسويق إدارة الزغبي، فلاح علي .28
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نظريات مداخل أمثلة وقضايا معاصرة  -الطائي، الإدارة الإستراتيجية  حسون علي القيسي، محمد فاضل .29
 .3102،  دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  -

 . 2007 للنشر، القاهرة، الفجر ، دار1 البشرية، ط الموارد تنمية وآخرون، إسماعيل قيرة .31
 .3101، 10الأردن، ط الحامد دار الإنتاجية، العمليات إدارة منصور، نصر كاسر .31
،  0عمان، ط والتوزيع، للنشر المناهج دار المالية، النسب باستخدام الأداء تقويم الكرخي، يدمج .32

2007. 

  .3112 الجامعي، الفكر دار الالكتروني، التسويق الصيرفي، محمد .33
، 10المعتز للنشر والتوزيع، طمحمد القدومي، محمد هاني محمد، زيد عبوي، المفاهيم الإدارية الحديثة، دار  .34

3102. 

 .3112 الأردن، والتوزيع، للنشر المسيرة دار الالكتروني، التسويق أحمد، سمير محمد .35
 الجامعية الدار ،(العملاء مع الجديدة التواصل آليات( الالكتروني التسويق النجا، أبو العظيم عبد محمد .36

 .3103 مصر، الإسكندرية، ،0ط والتوزيع، والنشر للطباعة
 ،0 ط والتوزيع، للنشر والإيمان العلم دار والالكتروني، الإعلاني التسويق إلى مدخل العلا، أبو علي محمد .37

 .32 ص ،3102 مصر،
 عواد الزيادات، محمد العوامرة، إستراتيجيات التسويق منظور متكامل، دار الحامد للنشر والتوزيع، محمد .38

 . 3103عمان، الأردن، 
فتحي عبد الهادي، الجودة وقياس الأداء في مرافق المعلومات العربية، دار الجوهرة للنشر والتوزيع،  محمد .39

 .3102، 10مصر، الطبعة 

 ،0ط والتوزيع، للنشر المناهج دار ،-استراتيجي مدخل -الإعلامي التسويق الصميدعي، جاسم محمود .41
3102. 

 والتوزيع للنشر المسيرة دار الالكتروني، التسويق يوسف، عثمان ردينة الصميدعي، جاسم مودمح .41
  .3103 الأردن، عمان، والطباعة،

، 0ط  مصر، القاهرة، الحديث، الكتاب دار الأعمال، منظمات في الشامل الأداء كواشي، مراد .42
3102. 
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 ظل في الالكتروني التسويق التكنولوجية، المتغيرات ظل في الالكتروني التسويق الكافي، يوسف مصطفى .43
   .3101 الالكتروني، الاقتصاد سلسلة رسلان، دار التكنولوجية، المتغيرات

مفيدة عيسى يحياوي، إلهام عيسى يحياوي، عزيز سطحاوي، المفاهيم الحديثة لإدارة الإنتاج والعمليات،  .44
 . 3102، عمان، الأردن، 10دار أسامة للنشر والتوزيع، ط

المعرفة والإدارة الإلكترونية، دار صفاء للنشر والتوزيع، الوادي محمود حسين، الوادي محمود بلال،  .45
 .3100الأردن، 

وائل محمد صبحي إدريس، طاهر محسن منصور الغالبي، أساسيات الأداء وبطاقة التقييم المتوازن، دار وائل  .46
 .3112، 10للنشر، الأردن، ط

 
 : المذكرات الجامعية/ نياثا

دراسة تقييمية للمواقع الالكترونية  –، إستراتيجية التسويق الالكتروني للكتاب في الجزائر إبراهيم مرزقلال .1
مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماجستير في علم المكتبات، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، قسم علم   -للناشرين

 .3101 -3112قسنطينة،  –المكتبات، تخصص تسويق،  جامعة منتوري 
غزة،  قطاع في النسوية المؤسسات الأهلية بأداء وعلاقته الاستراتيجي التخطيط صيام، تطبيق حسن نمر آمال .2

 .3101بغزة،   الأزهر بحث مقدم كمتطلب تكميلي للحصول على درجة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة
دراسة –الجزائرية  بكوش لطيفة، مساهمة التسيير على أساس الأنشطة في تحسين أداء المؤسسات الاقتصادية .3

مجمع صيدال، أطروحة دكتوراه علوم  التسيير في إطار مدرسة الدكتوراه في الاقتصاد التطبيقي وإدارة : الحالة
 .3102 -3102الجزائر،  -بسكرة -محاسبة ونظم المعومات، جامعة محمد خيضر: المنظمات، تخصص

 الاقتصادية المؤسسات في التنافسية الميزة لتحقيق خلكربالي بغداد، التسويق الالكتروني  كمد.بن نامة نورية، د .4
مذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستير في إدارة مستغانم،  مديرية -الجزائر إتصالات شركة حالة الجزائرية دراسة

، تأثير بوهدبي جيلاني. 3102 -3103جامعة وهران،  جامعة وهران، الأعمال، تخصص إستراتيجية، 
التسويق الالكتروني على سلوك المستهلك دراسة حالة اتصالات الجزائر وكالة مستغانم ، مذكرة تخرج لنيل شهادة 

تسويق، جامعة : ماستر أكاديمي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم التجارية، تخصص
 .3102-3102، -مستغانم-عبد الحميد ابن باديس
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مع دراسة حالة  –وعرار أحمد شمس الدين،  مدى فعالية مراجعة العمليات في تحسين أداء المؤسسة الاقتصادية ب .5
مديرية التموين بفرع انتبيوتيكال التابع لمجمع صيدال، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في 

 .3112 -3112علوم التسيير، جامعة الدكتور يحي فارس، المدية، 
خالد ماضي أبو ماضي، معوقات تقييم أداء العاملين في الجامعات الفلسطينية وسبل علاجها، رسالة مقدمة  .6

استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة ماجستير في إدارة الأعمال، قسم إدارة أعمال، كلية التجارة، عمادة 
 .3112غزة،  –الدراسات العليا، الجامعة الإسلامية 

دراسة تقييمية  -لتسويق الالكتروني وتفعيل التوجه نحو الزبون، من خلال المزيج التسويقيالخنساء سعادي، ا .7
لمؤسسة بريد الجزائر، مذكرة تخرج تندرج ضمن  متطلبات نيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، فرع التسويق، 

 -3112وسف خدة، الجزائر، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة بن ي
3112. 

 الاقتصادية، أطروحة المؤسسة أداء تحسين على( ERP)المؤسسة  موارد تخطيط نظام استخدام كمال، اثر ديده .8
 .الجزائر -ورقلة مرباح، قاصدي علوم، جامعة دكتوراه شهادة لنيل مقدمة

-أم البواقي -سسة مطاحن سيدي أرغيسدراسة حالة مؤ )زواي وفاء، إشكالية تقويم الأداء الشامل في المؤسسة  .9
، -أم بواقي –، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماستر، جامعة العربي بن مهيدي (

3103- 3102 . 

دراسة  -سام عدنان سليمان، اثر تقنيات التسويق الالكتروني في تحسين فعالية التواصل مع العملاء .11
دكتوراه في إدارة : العربية السورية، أطروحة مقدمة للحصول على درجةميدانية على مكاتب مؤسسة الطيران 

 .3102، أيلول -قسم إدارة الأعمال -الأعمال، اختصاص تسويق، جامعة دمشق، كلية الاقتصاد
دراسة )سامي بن عبد الرحمان السويلم، مجالات استخدام تقويم الأداء الوظيفي في الأجهزة الأمنية  .11

، دراسة مقدمة استكمالًا لمتطلبات الحصول (بالأجهزة الأمنية في مطار الملك خالد الدوليمسحية على العاملين 
على درجة الماجستير في العلوم الإدارية، كلية الدراسات العليا، أكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية، جامعة 

 . 3112الملك سعود، الرياض، 
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دراسة " ، دور سياسات التسويق المباشر في تحسين أداء الخدمات وتحقيق الميزة التنافسية سفيان مسالتة .12
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم "ميدانية لبعض المؤسسات الاقتصادية بولاية سطيف

 .3102-3102، كلية الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 0الاقتصادية، جامعة سطيف 
الجزائر، مذكرة  اتصالات حالة الجزائر دراسة في تفعيله وشروط الالكتروني احي منال، التسويقسم .13

 التسيير، جامعة وعلوم التجارية الاقتصادية العلوم الاقتصادية، كلية العلوم ماجستير في شهادة على للحصول
 .3102-3102، 2 وهران

 صناعة مؤسسة : حالة لمؤسسة الاقتصادية دراسةا أداء لتحسين البشرية الموارد بومجان، تأهيل عادل .14
 محمد بسكرة، رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في علوم التسيير، جامعة –كابل جنرال فرع – الكوابل
 . 3102/3102بسكرة،  خيضر،

 الكوابل صناعات مؤسسة حالة وتقييم دراسة قياس :الاقتصادية للمؤسسة المالي عشي، الأداء عادل .15
،  التسيير علوم في الماجستير شهادة نيل ضمن متطلبات مقدمة تخرج ، مذكرة(2000 -2002)ببسكرة 

 .3113 -3110خيضر، بسكرة،  محمد جامعة
المؤسسة  أداء تحسين في ودوره الداخلية الرقابة مخاطر تقييم على القائم دحو، التدقيق حاج عامر .16

 دكتوراه شهادة لنيل مقدمة معسكر، أطروحة بولاية الاقتصادية المؤسسات من عينة على دراسة -الاقتصادية
 . 3102/3102،  أدرار دراية، أحمد التسيير، جامعة علوم في الثالث الطور

 ميدانية دراسة"الاقتصادية  المؤسسة البشري في للمورد الوظيفي الأداء تسيير عز الدين هروم، واقع .17
 شهادة على الحصول لمتطلبات استكمالا ، مذكرة مقدمة"قسنطينة  -(CPG)والرافعات  المجارف بمركب

 .3112-3112التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة،  علوم في الماجستير
مؤسسة : دراسة حالة –عمار بن عيشي، دور تقييم أداء العاملين في تحديد احتياجات التدريب  .18

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستيرـ جامعة محمد -بسكرة –الكهربائية  صناعة الكوابل
 . 3112-3112بوضياف بالمسيلة، 

 مؤسسة حالة الصناعية دراسة المؤسسة أداء تحسين في التنويع إستراتيجية تيمجغدين، دور عمر .19
 في الماجستير شهادة نيل متطلبات ضمن ، مذكرة مقدمة(3100-3112)للفترة  (بوعريريج برج)كوندور

 .3103/3102، -الجزائر – بسكرة خيضر محمد صناعي، جامعة اقتصاد: الاقتصادية، تخصص العلوم
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 حالة دراسة -المؤسسة  الأداء داخل تحسين في البشرية الموارد إدارة إستراتيجية الشريف، دور محمد فاروق .21
 علوم في أكاديمي ماستر شهادة نيل متطلبات ضمن مكملة أم بواقي، مذكرة GPLوحدة  نفطال بمؤسسة

 .3102-3102مهيدي، أم بواقي،  بن العربي التسيير، جامعة

كريري عقيلة، التسويق الالكتروني وواقعه في المؤسسة الاقتصادية، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر في  .21
ة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير العلوم التجارية، تخصص تسويق الخدمات، جامعة عبد الحميد ابن باديس، كلي

 .3102-3102والعلوم التجارية، قسم العلوم التجارية، مستغانم،  
 الحضنة ملبنة مؤسسة :حالة المؤسسة دراسة أداء تحسين على وأثره التسويقي سليماني، الابتكار محمد .22

-3112المسيلة،  جامعةالتسيير،  علوم في الماجستير شهادة متطلبات نيل ضمن تدخل بالمسيلة، مذكرة
3112. 

دراسة ميدانية  -مريم بن شيخة، نهاد قراح، دور التسويق الالكتروني في ترويج مبيعات مؤسسة موبيليس .23
بوكالات أم الباقي، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام والاتصال، تخصص اتصال وعلاقات 

سم العلوم الإنسانية،  جامعة العربي بن مهيدي أم بواقي، عامة، كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية، ق
3102/3102. 

 حالة دراسة -للمؤسسة الاقتصادية  الأداء تحسين في بالعمليات الإدارة الدين، دور شرف مومن .24
التسيير،  علوم في شهادة الماجستير نيل متطلبات من كجزء ، مذكرة مقدمة-باتنة للمصبرات نقاوس مؤسسة
 .3103-3100، -سطيف -عباس فرحات جامعة

، بحث مقدم (دراسة ميدانية)نور الصباغ، أثر التسويق الالكتروني على رضا الزبون في قطاع الاتصالات  .25
   .3102لنيل درجة ماجستير إدارة الأعمال التخصصي، الجامعة الافتراضية السورية، 
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  :العلمية والموسوعات  المقالاتالمجلات، / ثالثا

 حالة دراسة -المؤسسة أداء تحسين في (الياباني الأنموذج)كايزن  أسلوب شهيد، دور بوسالم، هدى بكر أبو .1
 والإدارية، العدد والمحاسبية المالية الدراسات ، مجلة-بشار ولاية- أوريدوا  النقال الجزائر للهاتف اتصالات

 .2017 ديسمبر -الثامن
 .، مجلة الدنانير، العدد الخامس(مدخل نظّري)الاستراتيجي  الأداء لقيم مدخل المتوازن الأداء بطاقة .2
 للدهن الوطنية بالمؤسسة ميدانية دراسة-العاملين  أداء بمستوى التحفيز بلقايد براهيم، بوري شوقي، علاقة .3

 .3102 الثاني  السداسي ، 17 إفريقيا، العدد شمال اقتصاديات ، مجلة-وهران لوحدة
 الأداء بطاقة مدخل -الإدارية  المحاسبة أساليب باستخدام الاقتصادية المؤسسة أداء الكريم، تقييم عبد زرفاوي .4

 .3102 ديسمبر 11 الصناعي، العدد الاقتصاد ، مجلة"رويبة"و "صيدال" مؤسستي حالة دراسة -المتوازن
 .3102يوليو  02الخليج،  أخبار الأداء، جريدة مؤشرات وفوائد خنجي، أنواع كرياز  .5

 لآراء مسحية دراسة(التنافسي  الامتياز صناعة في الإلكتروني التسويق دوز، بلحمير إبراهيم، تأثيرطارق احمد قن .6
 الجامعي والاقتصادية، المركز القانونية للدراسات الاجتهاد ،  مجلة)الوطنية للتأمين الشركة وكالة زبائن من عينة

 .3102، جوان 03الجزائر، العدد  – لتامنغست
 ،رويبة" أ سي أن" مؤسسة حالة دراسة – الاقتصادية المؤسسة في الالكتروني التسويق رابح، زبيري نادية، طاهير .7

 .3102 ديسمبر ،03 رقم عدد الاقتصاد، جديد مجلة
 دراسة -الاقتصادية  المؤسسة في البشري للمورد الوظيفي الأداء هروم، تسيير الدين بوخمخم، عز الفتاح عبد .8

 .3101، 12والمجتمع، العدد الاقتصاد قسنطينة، مجلة -(CPG)والرافعات  المجارف بمركب ميدانية
جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد  -عبد المليك مزهودة، الأداء والفعالية مفهوم وتقييم، مجلة العلوم الإنسانية .9

  .3110الأول، نوفمبر 
رف في شمال إفريقيا، مجيد مصطفى منصور، علاقة الترويج الالكتروني بالحصة السوقية لدّى المصا .11

 . 3100، غزة، 02سلسلة العلوم الإنسانية، مجلة الأزهر، المجلد 
دراسة تطبيقية على : محمد ذيب المبيضين، فاعلية نظام تقييم الأداء المؤسسي وأثرها في التميز التنظيمي .11

، 12، العدد 12لد المؤسسة العامة للضمان الاجتماعي في الأردن، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، المج
3102. 
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 32  الشاملة، العربية الموسوعة والاتصالات، الانترنت  الالكتروني، التسويق عن مقال صالح، ياسمين .12
 .3102 أكتوبر

 

 : المحاضرات/ رابعا

 المملكة ومجالاته، الالكتروني التسويق: الأولى الوحدة الالكتروني، التسويق المناهج، وتطوير لتصميم العامة الإدارة .1
 .هـ 0232 طبعة والمهني، التقني للتدريب العامة المؤسسة السعودية، العربية

 التعليم التجارة، كلية الانترنت، عبر التسويق والبيع التسويق مهارات برنامج فوزي، حمادة. د المحرزي، أحمد. د .2
  .المفتوح

 وتسويق تسويق تخصص الثالثة، السنة طلبة إلى موجهة الالكتروني التسويق مقياس في محاضرات وقنوني، باية.د .3
 .3102/3131  ،"البويرة"     أولجاح محند أكلي جامعة الخدمات،

 

 : يات والمؤتمرات العلميةتقالمل/ خامسًا

شطارة نبيلة، لبرش سارة، دور مراقبة التسيير في تحسين أداء المؤسسة، ملتقى وطني حول مراقبة التسيير كآلية  .1
 .13المؤسسات وتفعيل الإبداع، جامعة البليدة  لحوكمة

 للمنظمات المتميز الأداء حول الدولي العلمي المؤتمر ومؤشراته، التنافسية القدرات مسعداوي، يوسف .2
 .3112 مارس 12-12 ورقلة، جامعة والحكومات،

 


