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 مقدمةال        

سواء  اصبح العالـ اليوـ اكثر ديناميكية عف السابؽ اذ يشيد حركة تغير كبيرة عمى جميع الأصعدة          

اجؿ  كانت اجتماعية، اقتصادية،تكنولوجية وقد فرض ىذا التطور و التحوؿ التعايش معو و مسايؤتو مف

عمى المؤسسات خاصة في ظؿ التغير التكنولوجي الحاصؿ و المتسارع اوجب تحقيؽ الاستمرارية و النجاح، 

استخداـ تكنولوجيا المعمومات في تسير اعماليا اذ الخدماتية منيا وعمى اختلبؼ مجالاتيا و نشاطتيا عموما 

و تطوير و تصميـ و تفعيؿ و دعـ إدارة المعمومات و دراسة   بمعالجة وة المتعمق تتمتع ىذه الأخيرة بالتقنيات

محركات تعتمد عمى بحوث و تطبيقات عديدة وقد أصبحت مف أىـ الالأنظمة التي تعتمد عمى الحواسيب ىي 

تعكس ت ل، فالعمؿ عمى تطويرىا يساعد عمى  زيادة الإنتاجية في معظـ  المجالاالأساسية  للئنتاج والنمو

لؾ مف خلبؿ تحقيؽ الأىداؼ ذة المؤسسة عمى النجاح أو الفشؿ و درجة وقدر الذي يبيف  الأداء التسويقي 

البقاء والتطور والتكييؼ مع متغيرات أو تحديات البيئة وخاصة في الوقت الراىف  تتمثؿ في تيال المنشودة و

حجـ الطمب و تنوعو وكذلؾ  وفي الذي تتـ فيو بيئة الأعماؿ بالتعقيد و التغيير السريع في متطمباتيا ومواردىا

 استراتيجيا لتطوير تقنياتيا جيياشدة المنافسة في الأسواؽ، الأمر الذي يفرض عمى ىذه  المؤسسات تو 

ستجابة لتحديات البيئة إمكانياتيا وذلؾ بالاعتماد عمى تكنولوجيا المعمومات والتقنيات المتطورة كذلؾ لضماف الا

انعكاسات كثيرة فاف عممية قياسو لا تتـ إلا مف خلبؿ مقاييس كبيرة و  يتمتع بأىمية فيذا الأخير  ؛المختمفة

تعتبر مؤسسة اتصالات  فيـ لمعلبقات المتداخمة للؤنشطة التسويقية المختمفةمحددة تركز عمى مستوى ال

الجزائرفرع تبسة مف بيف المؤسسات التي اتبعت المنيج وبنت سياياتيا المستقبمية عمى الأىداؼ التي تتحقؽ 

يقي بشكؿ مف جراء استخداـ تكنولوجيا المعمومات ومدى مساىمتيا في تحقيؽ الأداء بشكؿ عاـ والأداء التسو 

 خاص.
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 الإشكالية-1

 يمكف توضيح اشكالية الدراسة مف خلبؿ التساؤؿ التالي:    

ما مدى تأثير استخدام تكنولوجيا المعمومات عمى الأداء التسويقي لوكالات الاتصال بشكل عام وعمى 
 اتصالات الجزائر بشكل خاص؟

 الأسئمة الفرعية التالية: وتندرج تحتيا
اتصالات الجزائر  علبقة بيف شبكات الاتصاؿ وجودة الخدمات المقدمة في المؤسسة توجدىؿ  :السؤال الأول

 ؟فرع تبسة
 الثاني السؤال
 علبقة بيف الاجيزة والمعدات التكنولوجية وكفاءة العمميات التسويقية ؟ توجدىؿ 

 الثالث السؤال
 الانترنت ورضا وولاء العميؿ؟ ىؿ توجد علبقة بيف خدمات

 الرئيسةالفرضية -2
عند يقي لاتصالات الجزائر فرع تبسة يوجد تأثير ذو دلالة احصائية بين تكنولوجيا المعمومات والأداء التسو 

 α ≤ 0.05 معنويةمستوى 
 الفرضيات الفرعية-3

 الفرضية الأولى
 المقدمة عند مستوى معنوية بيف شبكات الاتصاؿ وجودة الخدمات علبقة ذات دلالة احصائيةتوجد 

 0.05  ≥ α 
 الفرضية الثانية

 عند مستوى معنوية توجد علبقة ذات دالة احصائية بيف الأجيزة والمعدات التكنولوجية وكفاءة العمميات التسويقية

 0.05 ≥ α 
 الفرضية الثالثة
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   α ≤ 0.05عند مستوى معنوية توجد علبقة ذات دلالة احصائية بيف خدمات الأنترنت ورضا وولاء العميؿ

 
 الدراسةنموذج -4
في ضوء اشكالية الدراسة وأىدفيا تـ تصميـ نموذج مقترح لتمثيؿ وتشخيص العلبقة بيف تكنولوجيا المعمومات    

 والأداء التسويقي وقد اشتممت الدارسة عمى متغيريف ىما:
جيزة تمثؿ في تكنولوجيا المعمومات وتـ قياسو مف خلبؿ ثلبثة أبعاد ) شبكات الاتصاؿ، الأالمتغير المستقل: 

 والمعدات، الأنترنت(.
وتمثؿ في الأداء التسويقي وتـ قياسة مف خلبؿ ثلبثة أبعاد أيضا تمثمت في) جودة الخدمات  المتغير التابع:

 المقدمة، كفاءة العمميات التسويقية، ولاء ورضا العميؿ(
 ( : نموذج الدراسة.01وقد تم توضييا في الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

المصدر: من إعداد الطالبين

 تكنولوجٌاالمعلومات

 

 شبكات الاتصاؿ

 الأجيزة والمعدات

 الأنترنت

 الأداءالتسوٌقً

 

 المقدمة جودة الخدمات

 التسويقية كفاءة العمميات

 ولاء ورضا العميؿ
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 الموضوع.ات اختيار ر بر م-5
أف تبني عمى أساس  لابد في كؿ دراسة لذا  يعتبر اختيار موضوع بحث مف أىـ عناصر البحث العممي    

ويخضع  وضوع الدراسة، موضوعي ويصاغ بصياغة عممية وموضوعية مف أجؿ تحديد المجاؿ والاطار العاـ لم
موضوع الدراسة لجممة مف الاعتبارات الذاتية والموضوعية التي تجعؿ الباحث يختار موضوعا بإمكانو دراستو 

 وأىـ ىذه الاعتبارات مايمي:
عرفة تأثيرىا عمى الأداء التسويقي في المؤسسة، مالرغبة الشخصية في دراسة موضوع تكنولوجيا المعمومات و  -

 خصص العممي.بالإضافة إلى أنو في نطاؽ الت
القيمة العممية لموضوع تكنولوجيا المعمومات إذ أصبحت لغة العصر وأسموب معتمد في شتى المجالات ولا  -

 يمكف الاستغناء عنيا.
 التعرؼ عمى واقع استخداـ تكنولوجيا المعمومات داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر. -
 قابمية الدراسة لمبحث الميداني. -
 ىداف الدارسةأ-6

دراسة لابد أف  يعد تحديد الأىداؼ مف الأمور الأولية والأساسية  في عممية البحث العممي وىذا لأف أي    
 ريد الباحث الوصوؿ إليو مف خلبؿ دراستو وعميو فإف الدراسة الراىنة تيدؼ إلى:توضح بشكؿ جمي ما ي

 اثبات مدى صحة الفرضيات المصاغة. -
داخؿ المؤسسة والكشؼ عف الدور الذي تمعبو في تحقيؽ أداء  معرفة أثر استخداـ تكنولوجيا المعمومات -

 تسويقي فعاؿ.
 لمزبوف. التعرؼ عمة نوعية الخدمات المقدمة  -
في تعاملبتيا مع الزبائف اتصالات الجزائر مف طرؼ مؤسسة  ةالمعتمد ةالتعرؼ عمى الأساليب التكنولوجي -

فعالية ومردودية لممؤسسة وىؿ تواكب التطورات إلييـ وىؿ ىذا يساىـ في تحقيؽ  المعمومات توصيؿ ةيوكيف
 يثة في مجاؿ تكنولوجيا المعموماتالحد

 أىمية الدراسة-7
تحقيؽ التي تعمؿ عمى تكمف أىمية الدراسة في الدور الذي تمعبو تكنولوجيا المعمومات في قطاع الاتصالات     

في أحسف صورىا  الى تقديميا تسعى المؤسسةالأىداؼ التسويقية ومف خلبؿ الخدمات المقدمة لمعملبء والتي 



 انًمديت 

 ج
 

ولضماف جودتيا ليـ كما تعمؿ عمى امكانية البحث عف أساليب ومناىج جديدة تساعدىا في التطوير مف 
  .بالتالي تحقيؽ رضا وولاء الزبائفخدماتيا مف أجؿ تحقيؽ أداء تسويقي فعاؿ و 

 حدود الدراسة-8
 تكوف نطاؽ الدراسة عمى النحو الآتي:

 ةالحدود الموضوعي-8-1
اقتصرت الدراسة الراىنة عمى معالجة موضوع تكنولوجيا المعمومات و محاولة معرفة أثرىا عمى الأداء         

إلى بعض  وتـ التعامؿ معيـ كزبائف، بالاضافة الطاقـ الإداريىذا الأثر مف وجية نظر سيتـ معرفة و التسويقي 
 . الزبائف الذيف تواجدوا في المؤسسة إذ أجابوا عمى بعض الأسئمة المتعمقة بالعملبء

 المكانية الحدود-8-2
 -تبسة –جراء تربص ميداني في مؤسسة اتصالات الجزائر إللئجابة عمى الاشكالية المطروحة تـ      

موظفي المؤسسة محؿ الدراسة, أما خارجيا  بالإضافة إلى طرح استبياف عمى المستوييف الداخمي والمتمثؿ في
 ما تقدمو ليـ المؤسسة  مف خدمات.تمثؿ في العملبء وذلؾ لمعرفة رضاىـ ع

 الحدود الزمنية-8-3
 2021/03/31إلى  2021/03/15كانت مف الدارسة  لإنجازالمدة الزمنية التي استغرقت     

 وقد مرت ىذه المدة بمرحمتيف كالتالي:
: خصصت لجمع المعمومات والوثائؽ التي تخص المؤسسة وتـ اخذىا كميا تقريبا مف المرحمة الأولى 8-3-1

 مؤسسة اتصالات الجزائر الموقع الخاص ب
 في مؤسسة اتصالات الجزائرخصصت لتوزيع الاستبياف عمى موظالمرحمة الثانية:  8-3-2
 الدراسات السابقة-9

مساعدة  أىمية كبيرة في البحوث العممية ذلؾ لما ليا مف دور وفائدة كبيرة فيتعتبر الدراسات السابقة ذات     
الباحث في دراستو لبناء خمفية نظرية عمى الموضوع الذي يريد أف يعالجو وفيما يمي بعض الدراسات التي 

 تناولت المتغيريف ) تكنولوجيا المعمومات والأداء التسويقي(.
 ر المستقل) تكنولوجيا المعمومات(.أولا: الدراسات المتعمقة بالمتغي

( حول أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في ترقية تسويق الخدمات 2016)دراسة أسماء دردور 
دراسة مقدمة لنيل شيادة  -وكالات قسنطينة -المصرفية والمالية دراسة حالة مصرف سوسيتي جنرال الجزائر

ورات والاتجاىات الحديثة في مجاؿ تطبيؽ أنظمة وتكنولوجيا ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى التطدكتوراه، 
المعمومات والاتصالات في الأعماؿ المصرفية مف خلبؿ تسميط الضوء عمى العلبقة بيف ىذه الاتجاىات مف 
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منظور نظـ المعمومات ودراسة امكانية وتنوع الخدمات المصرفية المقدمة لمعملبء نتيجة استخداـ تكنولوجيا 
إلى معرفة أثر استخداـ تكنولوجيا المعمومات  بالإضافةوالاتصاؿ وأثرىا عمى المزيج التسويقي  المعمومات

والاتصاؿ في تحيؽ الأداء التسويقي داخؿ الوكالات المصرفية وقد خمصت الدراسة إلى جممة مف النتائج أىميا 
ة المؤسسة المصرفية وتقميؿ تكاليفيا أف لتكنولوجيا المعمومات دور فعاؿ في تحسيف الأداء التسويقي وزيادة ربحي

إلى أنيا تمكف المؤسسات المصرفية مف تجميع وفرز البيانات الضرورية واللبزمة لتحديد اقتصاديات  بالإضافة
 جذب العملبء والاحتفاظ بيـ وتقديـ قيمة دائمة ومضافة ليـ.

( عمى التسيير NTICالحديثة)حول أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصالات ( 2013) دراسة صباح بمقيدوم 
ىدفت الدراسة إلى ابراز أىـ الأدوار  الاستراتيجي لممؤسسات الاقتصادية دراسة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه

الاستراتيجية لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تحقيؽ الميزة التنافسية والتطوير التنظيمي وتحقيؽ الجودة 
ستراتيجية والوقوؼ عمى واقع المؤسسة الجزائرية ومدى استفادتيا مف تطبيقات الشاممة وىندسة التكاليؼ الا

 مف المدراء يمكف والاتصالات المعمومات تكنولوجيا استخداـ أفتكنولوجيا المعمومات والاتصالات وتوصمت إلى 
 الثقافية الخصائص المستيمكيف، أذواؽ تغير المنافسيف، قوة حجـ السوؽ، عف اليامة المعمومات عمى الحصوؿ
  المؤسسات طرؼ المستخدمة مف التكنولوجية الوسائؿ لممجتمع،
 المنافسةالمناسبة؛  رسـ الاستراتيجيات التنافسية في الاستراتيجية الإدارة تفعيؿ وبالتالي ذلؾ، غير إلى المنافسة
 الاتصالات سوؽ في الناشطة المؤسسات مف MOBILIS وغيرىا النقاؿ الياتؼ بيف مؤسسة لخدمات القائمة

بالإضافة إلى  وطنية لاعتبارات يخضع عاـ قطاع بيف منافسة نياكو  خاصة طبيعة ذات منافسة الجزائرية ىي
وروح  التنظيمية الثقافة في تغير يستدعي الأىداؼ تغير مع الاستراتيجية وتطور السوؽ تشيدىا التي المنافسة أف

 غياب ىو MOBILIS لمؤسسة بالنسبة تمت ملبحظتو ما لكف المنشودة، الأىداؼ تحقيؽ إلى لموصوؿ الفريؽ
 العمؿ. في الاندماج في الجدد العامميف ومساعدة الجماعي العمؿ إرادة

 ثانيا: الدراسات المتعمقة بالمتغير التابع) الأداء التسويقي(
حول استراتيجية الجودة الشاممة ودورىا في تحسين الأداء التسويقي (2016صونية كيلاني ) دراسة

ىدفت إلى لممؤسسات الاقتصادية دراسة مقارنة بين الجزائر والأردن، رسالة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه وقد 
 التسويقي الأداء قياس مؤشرات أىـ وضيحتمف خلبؿ  التسويقي الأداء و الشاممة الجودة استراتيجية عمى التعرؼ

 في الجزائر الاقتصادية بالمؤسسة التسويقي الأداء تحسيف في الشاممة الجودة استراتيجية مساىمة إبرازو 
 بالأردف الدواء دار وشركة بالجزائر صيداؿ مجمع في التسويقي الأداء مستوىوتوصمت الدراسة إلى أف  والأردف
 ومحاولة الشاممة الجودة استراتيجية تطبيؽ إلى الدواء دار وشركة مجمعال يسعى إذ بالتطور الايجابي اتسما

 الشاممة الجودة استراتيجية لتطبيؽ الايجابية الآثاربالإضافة إلى أف  المنافسة المؤسسات أماـ تحقيؽ تفوقيما
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 الحصة زيادة خلبؿ مف بالجزائر صيداؿ مجمع مف اكبر الدواء بالأردف دار لشركة التسويقي الأداء عمى
 .متفاوتة بنسب ولكف الزبائف ولاء زيادة زيادة أرباحو، تنافسية، السوقية،

 دراسة لممؤسسة التسويقي الأداء عمى التسويقية البيئة تدقيق ( حول تطبيق2017) دراسة ليمى مصباح  
 البيئة متغيرات وتحميؿ دراسةوىدفت الدراسة إلى  الجزائر في النقال الياتف خدمة سوق لمتعاممي ميدانية

 معرفة و عاـ بشكؿ التسويقي التدقيؽ تطبيؽ عممية في تساىـ والتي النقاؿ، الياتؼ سوؽ لمتعاممي التسويقية
 خلبؿ مف التسويقي أداءىـ لتحسيف كنظاـ ضروري التسويقية البيئة تدقيؽ استخداـ عمى الثلبث المتعامميف قدرة

 التسويقية البيئة تدقيؽالزبائف بالإضافة إلى تحميؿ تأثير  ورضا المبيعات حجـ السوقية، الحصة :مؤشرات
 الأداء مؤشرات عمى ايجابي التسويقية البيئة ت تأثيروقد توصم التسويقي الأداء مؤشرات عمى الثلبث لممؤسسات
في  التسويقية البيئة لتدقيؽتأثير  يوجدكما أنو  الزبوف ورضا المبيعات السوقية، نمو الحصة) مجتمعة التسويقي

 زيادة فعالية الأداء التسويقي لمتعاممي خدـ الياتؼ النقاؿ في الجزائر .
 الدراسات السابقةعمى التعقيب 

لقد تنوعت الدراسات التي تـ التطرؽ إلييا أذ تـ عرض كؿ متغير عمى حدا وقد تنوعت الدراسات مف حيث     
اختلبؼ النتائج التي تـ التوصؿ إلييا ومف جانب آخر تختمؼ بالضافة إلى أىدافيا والمشكلبت التي عالجتيا 

 الدراسة الحالية عف الدراسات السابقة مف حيث الأىداؼ وموضوع الدراسة.
 وقد تمت الاستفادة مف الدراسات السابقة في:

 التعرؼ عمى الجانب النظري لكؿ مف تكنولوجيا المعمومات والأداء التسويقي وضبطيما بالشكؿ  -
 اسب الدراسة.الذي ين

 كما ساعدت ىذه الدراسات في صياغة الفرضيات. -
  ىيكل الدراسة-10
 :كالآتيبيدؼ الاجابة عمى الاشكالية المطروحة، تـ تقسيـ الدارسة إلى فصميف فصؿ نظري وآخر تطبيقي     

مف خلبؿ مبحثيف إذ تـ  تـ فيو عرض التأصيؿ النظري لتكنولوجيا المعمومات والأداء التسويقي الفصل النظري:
التطرؽ في المبحث الأوؿ إلى ماىية تكنولوجيا المعمومات أما المبحث الثاني تكمـ عف أساسيات الأداء التسويقي 

 وعلبقتو بتكنولوجيا المعمومات.
فخصص لمدراسة الميدانية وتـ عرضيا مف خلبؿ مبحثيف أيضا فخصص المبحث الأوؿ  الفصل التطبيقيأما 

لعرض نبذة عف مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تبسة ) محؿ الدراسة( والمبحث الثاني تـ فيؼ التطرؽ إلى 
الطريقة والأدوات المستخدمة في عممية جمع البيانات ونتائج الدراسة.
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 تمييد

تيجيا تعتمد عميو في مواجية اتكنولوجيا عنصرا ىاما في المؤسسات إذ اصبحت موردا استر التمثؿ          
ظروؼ المنافسة خاصة في ظؿ مايشيده العالـ مف تغيرات مستمرة وسريعة مست مختمؼ المجالات فأضحت 

عمى مدى اعتمادىا عمييا وكذا  المؤسسة اليوـ بحاجة ماسة إلى ىذه التكنولوجيا إذ يتوقؼ نجاحيا واستمرارىا
النمو والتقدـ فيي تساىـ  الفشؿ إلى مرحمة نوعيتيا، لأنيا تعد الوسيمة الأىـ في نقؿ المؤسسات مف مرحمة

الأمر  يتكيؼ مع موجة ىذه التغيرات التي مست مختمؼ المجالات،بطريقة مباشرة في بناء ىيكؿ جديد لممؤسسة 
يـ والتوجيات عامة والاقتصادية والخدماتية بصفة خاصة، فمف بيف ما أفرزتو الذي أدى إلى ضرورة تغيير المفاى

التطورات العممية والتكنولوجية نجد تكنولوجيا المعمومات بمختمؼ تقنياتيا وأدواتيا، وىي أحد مخرجات الثورة 
صوؿ المادية إلى العممية؛ اذ كاف ليا الفضؿ في تغيير ونقؿ التوجو الاقتصادي العاـ مف اقتصاد قائـ عمى الأ

اقتصاد قائـ عمى الاصوؿ المعنوية، وقد استطاعت تكنولوجيا المعمومات أف تبرىف عف قوة الدور الذي تمعبو في 
تعد فنجد أف المؤسسة الاقتصادية  بيف الموظفيف والاقساـ المختمفة، تحقيؽ أىداؼ المؤسسة وتسييؿ التواصؿ

يي الأف تعيش في بيئة عالمية تتميز بالتغير السريع في حجـ فوة لخمؽ الثر  صدرالركيزة الأساسية لأي بمد وم
المعاملبت الاقتصادية والاجتماعية مف جية وشدة المنافسة مف جية أخرى وبناءا عميو يعد تحسيف الأداء عامة 
 أمرا ضروريا لأي مؤسسة عمى اختلبؼ نشاطيا وباعتبار أف التسويؽ يشكؿ نشاطا حيويا في المؤسسة والوظيفة
الأكثر اتصالا بمحيط المؤسسة فمزـ عمييا تحسيف أداء ىذه الوظيفة التي أصبحت تعتبر ورقة رابحة لتحقيؽ 

 سطرة.تحقيؽ كفاءة وفعالية تضمف بيا الوصوؿ للؤىداؼ الم التاليبو ميزاتيا التنافسة 
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 ت.لأول: ماىية تكنولوجيا المعموماالمبحث ا

اختلبؼ طبيعة نشاطاىا سواء كانت  متسارعة عمىوتطورات  غيراتت في الآونة الأخيرة بيئة العمؿ شيدت     
حتى  ضرورة تبني أفكار وأساليب إدارية حديثة؛ الأمر الذي أوجب عمى المؤسسات  اقتصادية... خدماتية أو

، بشكؿ خاصتستطيع بذلؾ مواكبة التغيرات الحاصمة في العالـ عامة وفي المجاؿ العممي والتكنولوجي 
فتكنولوجيا المعمومات بمختمؼ أدواتيا وأساليبيا أحد أىـ مخرجات التطور العممي فنجد أف أغمب المؤسسات 

بينيا في وضع استراتيجيات خاصة جديدة فييا تساعدىا في عمميا ومع ظيور الحواسيب الألية  ماتتنافس في
يا إذ أصبحت ىذه الأخيرة ضرورة حتمية في جميع توجب عمييا التماشي مع ىذه التطورات الحاصمة والتأقمـ مع

 المؤسسات عمى اختلبؼ نشاطيا ومجالاتيا.
 المعمومات تكنولوجياونشأة   المطمب الأول: مفيوم

 لمتطورات وىذا نتيجة  مختمفة نظر وجيات وذلؾ حسب المعمومات تكنولوجيال قدمتتعددت المفاىيـ التي      
 استخداميا إنتاجيا، معالجتيا، المعمومات، تخزينيا، جمع طرؽ في الحديثة التقنيات عرفتيا التي المستمرة
 ؛ وفيما يمي عرض لأىـ المفاىيـ:وتطبيقيا

 . المعمومات تكنولوجياأولا: تعريف 
 تعريؼ تكنولوجيا المعمومات يجب الإشارة إلى تعرؼ التكنولوجيا أولا: إلىقبؿ التطرؽ     

 أو ميارة وتعني ((Technoاليونانية الكممة إلى تقنيات مف ترجمت والتي  (Technology)تكنولوجيا كممة اشتقت"
  .1"أو دراسة فنا أو عمما وتعني (Logos)والكممة صنعة، أو حرفة

 ذات وسائؿ خلبؿ مف وخبرتو الإنساف لمعرفة والمؤثر الفعاؿ والاستخداـ التنظيـ" بأنيا التكنولوجيا كما عرفت
 2"الأفضؿ الأداء وتحقيؽ التطوير بغرض الكامنة والقوى الاكتشاؼ وتوجيو عالية، كفاءة تطبيقية

 منيا يستفيد التي والمخترعات العممية المبادئ عمى وتطمؽ فف الإنتاج" أنيا عمى مذكور ابراىيم يعرفيا حيف في
 مف عمييا يطرأ أف يمكف ما الصناعية، والعمميات القوة مصادر فتشمؿ المجيود الصناعي، تطوير في الإنساف
 3"والخدمات السمع شأف مف ويرفع الإنتاج يفيد ما كؿ باختصار وسائؿ الإنتاج، تحسيف

 تركز ىذه التعاريؼ عمى الجانب العممي لمتكنولوجيا والذي يستفيد منو الانساف في مجالات حياتو المختمفة.

                                                           
1
 عًبٌ، ،وانتىشٌع نهُشس  انعهًٍت انٍبشوزي داز ،والٌوعً الكوًً العلو البحث ، انمُدٌهجً إبساهٍى عبيس انسًسائً، فبضم إًٌبٌ

 .:206 ص ، 2009
 .15:ص ، 1990 وانتىشٌع، انمبهسة، انعسبً نهُشس ،الاتصال الجواهٍري الوعلوهاث وصٌاعت تكٌولوجٍا اندٌٍ، عهى يحًىد 2
 :176ص ، 1975 انمبهسة، نهكتبة، انًصسٌت انهٍئت ،الاجتواعٍت العلوم هعجن يركىز، إبساهٍى 3



 لتكنولوجيا المعلومات والأداء التسويقي يالفصل الأول                                          التأصيل النظر  

4 
 

 مف الوسائؿ مجموعة" :أنيا عمى النجار رضا وحسن قندليجي إبراىيم عامرتكنولوجيا المعمومات فعرفيا  أما 
 ذلؾ ويشمؿ المختمفة، المؤسسات وبيف  المؤسسة داخؿ وتبادليا المعمومات نقؿ تسيؿ التي وبرامج وخبراء أجيزة

 خضر أما 1"المناسب الوقت في استخداميا لسيولة والتخطيط تحميميا، مقارنتيا، تخزينيا، جمع المعمومات،
  التقنيات استخداـ عف عبارة :بأنيا يعرفيا الطيطي إسماعيل مصباح
المراقبة  وأجيزة الخموية الأجيزة الضوئية، والماسحات الإنترانت الحاسوب والطابعة، :مثؿ؛  2المتطورة

 كبيرة ودقة بسرعة وبثيا توزيعيا معالجتيا، حفظيا، جمع البيانات، عمميات في الوسائؿ مف وغيرىا والبرمجيات
 .3البيانات المشاكؿ وتحميؿ وحؿ القرارات اتخاذ عممية في المساعدة أجؿ مف

جمع البيانات المتعمقة  في تساعد يالأدوات التقنيات المستعممة والتالسابقيف عمى المعدات و  التعرفيفيركز 
 بالمؤسسة.

 العناصر أو والمكونات القدرات مف واسع نطاؽ " أنيا عمى المعمومات تكنولوجيا فيعرؼ ياسين غالب أما
 4المعرفة. خمؽ في دورىا إلى بالإضافة البيانات وتوزيع وخزف معالجة في المتنوعة المستخدمة

 في المستخدمة الإدارية والأساليب واليندسية والتكنولوجية العممية المعرفة مجموعة :أنيا عمى وعرفت أيضا
 5 .والتطبيقات المعمومات ومعالجة تداوؿ
تتضمف " بأنيا المعمومات تكنولوجيا الدولي النقد صندوؽ يصدره الذي  الاقتصادي الدولي التقرير يعرؼ

 6.بعد عف الاتصاؿ ومعدات الجاىزة والبرامج الآلية الحاسبات
جمع بأنيا مجموعة مف الوسائؿ والمعارؼ والبرامج التي تساعد في  المعمومات تكنولوجياتعريف مما سبؽ يمكف 

أي وقت واستخداميا فيما يخدـ الموظفيف والعملبء لتسييؿ نقؿ وتخزيف البيانات وحفضيا واسترجاعيا في 
 المعمومات مما يساىـ في توفير الوقت والجيد عمييـ.

 وتطورىا المعمومات تكنولوجيا نشأة ثانيا:
وذلؾ بفعؿ التغيرات أو التقنيات بعدة مراحؿ متداخمة فيما بينيا  لقد مرت نشأة وتطور تكنولوجيا المعمومات    

 أف  P.Musso حيث أوضح "حتى مف ناحية الأبحاث والدراسات التي تناولت ىذا الموضوع،  أووالابتكارات، 
 مياديف ثلبث بيف التزاوجو    التطور خلبؿ مف أولا خمت عشريف سنة منذ ظير قد المعمومات تكنولوجيا مفيوـ

                                                           
1
 .88ص:2015. ،، داز انًسٍسة،عًبٌ، والتقٌٍاثظن الٌ الوعلوهاث نعلانُجبز،ب ٍ زضإبساهٍى لُدنٍجً،حس عبيس

 .4،ص:2014 الأردف، المناىج، دار ،المعمومات تكنولوجيا السالمي، محمد الرازؽ عبد علبء  2
 .13ص:  ،2011الحامد، عماف، دار ن،المعاصري لممدراء والاستراتيجيات التحديات :التغيير إدارة الطيطي خضر، مصباح اسماعيؿ، 3
 .30: ص ، 2006 الأردف،   عماف، ،الطبعة الأولى المناىج، دار ،المعمومات وتكنولوجيا الإدارية المعمومات نظم أساسيات ياسيف، غالب سعد 4
 .15 :ص ،مرجع سابق ،عمـ الديف محمود 5
، صباح 6  قسنطينة منتوري، جامعة ، دكتوراه، أطروحة ،"الاقتصادية لممؤسسات الاستراتيجي التسيير عمى والاتصالات المعمومات تكنولوجيا أثر" بمقيدوـ

 132 ص: ، 2013
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 ىذا أف غير ؛1"المتعددة الوسائط في اجتماعيا ثـ المعموماتية و البصري السمعي بعد، عف الاتصالات :تقنية
 في لممفيوـ استعماؿ واسع و مكثؼ بتواجد تتعمؽ الأولى :بحداثتو مرتبطتيف خاصيتيف يثير يبقى المفيوـ

 استعماؿ  دوجو  يفسر ما ىذا ؛دقيقة بصفة محدد غيرو  مبيما يبقى المفظ ىذا أف ىي والثانية الحديثة، النقاشات
 التكنولوجيا،  الاتصاؿ و الحديثة لممعمومات التكنولوجيا الاتصاؿ، و المعمومات تكنولوجيا :منيا ألفاظ عدة

 المعمومات تكنولوجيا " تسمية تحت 1975-1974بيف ما الفترة في وجدت سمسمة ، أوؿ لممعمومات الحديثة
(Technologie information) ظيورف ،*التميماتيؾ تطور أفاؽ يسجؿ الذي و بمعموماتية المجتمع المتعمقة 

 و المعمومات مف الكـ اليائؿ تضـ التي تفجرىاؿ و الاتصا و المعمومات لثورة نتيجة كاف المعمومات تكنولوجيا
 ىذا ما أدى إلى المستخدمة ليا الجيات و المعمومات مصادر زيادةل بالإضافة طبيعتيا تغير و أنواعيا تزايد

 عف التقميدية عجز الوسائؿ إلى أدى ما وىو تذكرىا؛ و استيعابيا عمى المختمفة الييئاتو  الأفراد قدرة استحالة
 .استرجاعيا و تخزينيا و معالجتيا و المعمومات مف الاحتياجات تمبية
 استخدامو كافة دعـ قد المعمومات استرجاع و معالجة و تخزيف و لتجميع متقدمة تقنية و كجياز الحاسوب و

 2.المصارؼ و التجارة ، الأعماؿ في سواء الاقتصاد مجالات
 وفي  متداخمة، مراحؿ خمس إطار في الأعماؿ مجاؿ في المعمومات تكنولوجيا نشأة إلى النظر يمكف

 3مايمي ذكر لياتو المراحؿ:
 مثؿ المنفصمة التعاملبت أتمت في ساىمت والتي المبكرة المعمومات تكنولوجيا نظـ مرحمة :الأولى المرحمة -1

 .والمحاسبة الطمبية إدخاؿ
 منفردة لنشاطات الوظيفية الجوانب تعزيز عمى علبوة كاممة أتمت تحقيؽ في ساىمت والتي :الثانية المرحمة -2

 .المنتج وتصميـ البيعية القوى وعمميات البشرية الموارد إدارة مثؿ
    سمسمة كامؿ عبر النشاطات تكامؿ عمى لتركز خطاىا، تسريع في الانترنت تساىم :الثالثة المرحمة -3

  .الطمباتبمعالجة  المبيعات نشاطات ربط مثؿ التقاطعي بالتكامؿ يسمى ما أو *القيمة

                                                           
 دراسة حالة الشركة ذ م م-دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسن تنافسية المؤسسات الصغيرة والمتوسطةبف بوزيد شيرزاد،  1

 .69ص: ،2012 الجزائر، بومرداس، ، مذكرة ماجستير، جامعة أمحمد بوقرة، لمخدمات العامة والتجارة آل دوداح
مصطمح يستخدـ في مجاؿ ادارة الأعماؿ لمتعبير عف سمسمة النشاطات التي  )سمسمة القيمة(، الاتصاؿ عف بعد) التيتالميك( *

 تساىـ في قيمة المنتج أكثر مف تكمفتو.
.70، ص: مرجع سابقزيد شيرزاد، بف بو  2
 .47،ص:2006 الإدارية، الأردف، لمتنمية العربية المنظمة ،الرقمي والاقتصاد الانترنت عصر في التسويق العلبؽ، بشير 3
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 يعني الأخير وىذا القيمة نظاـ كامؿ مع القيمة سمسمة تكامؿ مف حالة تحقيؽ تستيدؼ والتي :المرحمة الرابعة -3
 بدأت كما .والعملبء والقنوات المورديف بيف ما الروابط عمى تشتمؿ والتي برمتيا الصناعة في السلبسؿ مجموعة

دارة التوريد سمسمة إدارة نظـ بيف ما الاندماج حالة  وتداخؿ تنامي تطبيقاتيا أبرز ومف العميؿ، مع العلبقة وا 
 وغيرىا الخدمات وتقديـ والتدبير التصنيع نشاطات وبيف مف جية، والعملبء والقنوات المورديف مابيف العلبقات

 التكامؿ حالة ستتحقؽ كما .واحدة بوتقة في انصيرت قد ىذه المكونات جميع أف يبدو بصورة أخرى، جية مف
 المعقدة بيف المنتج نماذج تبادؿ عممية ستتـ حيث طويمة، لفترة منفصلب كنشاط ظؿ والذي المنتج تطوير في

 .المعنية الأطراؼ
 نظاـ في والفاعميف النشاطات مختمؼ لربط فقط ليس المعمومات تكنولوجيا استخداـ يتـ :الخامسة المرحمة-5

نما القيمة  مختمؼ مف التي ترد المعمومات عمى استنادا ستتـ فالخيارات .الحقيقي بالوقت أدائيا تفعيؿ في أيضا وا 
 في كعامؿ آلي ستدخؿ بشكؿ مثلب الإنتاج فقرارات .المؤسسات مستوى عمى التنظيمية والفعاليات النشاطات

 ليذه ذلؾ مف أعمؽ عمى مستويات الاستخداـ وىنالؾ التسييلبت، مختمؼ في المتوفرة الاستيعابية الطاقة
 .العملبء عمى أيضا التصميـ ستستند مراحؿ أف إذ نفسو، المنتج تصميـ نصيب مف ستكوف التطبيقات

 المعمومات تكنولوجيا ثالثا: خصائص
 حؿ مف تمكنيا التي الخصائص مف بمجموعة الأخرى التكنولوجيات مف كغيرىا المعمومات تكنولوجياتتميز         

 :1يمي فيما الخصائص ىذه  تتمثؿ ،التي تعترضيا  بعض المشاكؿ
 .متجاورة إلكترونيا الأماكف كؿ تجعؿ فالتكنولوجيا البيانات معالجة عممية في خاصة :الوقت تقميص -1
 والتي المخزنة المعمومات مف ىائلب حجما تستوعب التي التخزيف وسائؿ تتيح :)المساحة( المكان تقميص -2

 .بيسر إلييا الوصوؿ يمكف
 والنظاـ. المستخدـ بيف والحوار التفاعؿ نتيجة :الآلة مع الفكرية الميام اقتسام -3
 وتمؾ ىي وتيرة تطور منتجات المعمومات. :معا واحد وقت في والسرعة الكمفة في قميمة -4
 ص تدريب فر وتقوية المعرفة تطوير ىو المعمومات تكنولوجيا يميز ما أىـ :الاصطناعي الذكاء -5

 .المعمومات إلى الوصوؿ في والتحكـ الشمولية أجؿ مف المستخدميف

                                                           
 مذكرة ،السوداني والبناء المقاولات شركات بعض دراسة الإداري الأداء عمى المعمومات تكنولوجيا أثر جلبؿ، عبيد آماؿ 1

 .61، ص: 2014ماجستير، جامعة السوداف لمعموـ والتكنولوجيا، السوداف، 
 



 لتكنولوجيا المعلومات والأداء التسويقي يالفصل الأول                                          التأصيل النظر  

7 
 

 شبكات تشكيؿ أجؿ مف المعمومات تكنولوجيا عمى المستندة التجييزات مجموعة تتوحد :الاتصال شبكات تدريب
 بقية مع المعمومات بتبادؿ ويسمح العاممة والقوى المستخدميف بيف المعمومات تدفؽ مف يزيد ما وىذا الاتصاؿ،
  .الأخرى النشاطات

 فالمشاركيف الوقت، نفس في ومرسؿ مستقبؿ يكوف أف يمكف التكنولوجيا المستعمؿ ليذه أف أي :التفاعمية -6
 الأنشطة بيف التفاعؿ مف عنو  بخمؽ يسمح ما وىو الأدوار، تبادؿ يستطيعوف الاتصاؿ عممية في
 مطالبيف غير فالمشاركيف المستخدـ، يناسب وقت أي في الرسالة استقباؿ إمكانية وتعني :زاميةتالإل -7

 .الوقت نفس في النظاـ باستخداـ
 كؿ في   عمميا باستمرارية تتمتع مثلب رنتتفالأن المعمومات، تكنولوجيا باستقلبلية تسمح وىي :اللامركزية -8

 .بأكممو العالـ مستوى عمى الانترنت تعطؿ أف جية لأي يمكف فلب الأحواؿ،
 الشركة عف النظر بغض الصنع، المتنوعة الاتصالية الأجيزة بيف الربط إمكانية وتعني :التوصيل قابمية -9
 .الصنع فيو تـ الذي لبمداأو 

 عف مكاف أي مف التنقؿ أثناء خدماتيا مف يستفيد أف لممستخدـ يمكف أنو أي :والحركية التحرك قابمية -10
 الياتؼ النقاؿ...الخ الحاسب الآلي النقاؿ،  :مثؿ كثيرة اتصاؿ وسائؿ طريؽ
 أو مطبوعة رسالة إلى الرسالة كتحويؿ آخر، إلى وسيط مف المعمومات نقؿ إمكانية وىي :التحويل قابمية -11

  .مقروءة
 توجيييا بدؿ معينة جماعة أو واحد فرد إلى الاتصالية الرسالة توجيو إمكانية وتعني :اللاجماىيرية-12

 المستيمؾ، إلى المنتج مف مباشرة تصؿ حيث فييا التحكـ إمكانية يعني وىذا ضخمة، جماىير إلى بالضرورة
 جية أومف واحد، شخص إلى واحد شخص مف سواء للبتصالات، المختمفة عالأنواع بيف تسمح بالجمع أنيا كما

 .1مجموعة إلى مجموعة أومف الكؿ، إلى الكؿ أومف إلى مجموعات، واحدة
 بحيث العالـ مف محدودة غير مساحات فأكثر أكثر لتشمؿ لمتوسع الشبكة قابمية وىو :والانتشار الشيوع-13

 .المرف لنمطيا المنيجي الانتشار ىذا مف قوتيا تكتسب
 مختمفة مسارات المعمومات تأخذ حيث التكنولوجيات، فيو تنشط الذي المحيط وىو :والكونية العالمية-14

 سيولة إلى بالنظر خاصة الكترونيا يتدفؽ بأف الماؿ لرأس تسمح وىي العالـ، مناطؽ مختمؼ عبر تنتشر ومعقدة
 الحدود عبر والانتقاؿ المكاف ليا بتخطي عائؽ فيسمح المعموماتي، الماؿ رأس يحركيا التي المعاملبت التجارية

  .الدولية

                                                           
 .64-62 :، ص صمرجع سابقعبيد جلبؿ،  ؿأما 1
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 :  1بمايمي العشريف القرف في قبميا سادت التي التكنولوجيا مف غيرىا عف المعمومات تكنولوجيا تتميز    
 .وخطيرة مفيدة والانتشار، التأثير سرعة ممتنعة، سيمة التطور، سرعة -
 في في المؤسسات المكونات أىـ أحد باعتبارىا المعمومات تكنولوجيا دور تبرز النقاط، ىذه مف وانطلبقا ىنا مف

 حيث ىذه التكنولوجيا، بيا تتميز التي الخصائص عف ناتجة وتسييلبت مزايا مف توفره لما نظرا الحالي، عصرنا
 وتسييؿ ،بيا العمؿ ظروؼ وتحسيف بأدائيا والارتقاء المؤسسات وتطوير تحديث في كبيرا دورا تؤدي نياأ

 المعمومات تكنولوجيا بيا تساىـ التي المياـ بعض إلى وبالإضافة ىذا ؛المؤسسة داخؿ التعاملبت مختمؼ
 اتخاذ لدعـ الدقيؽ المعمومات توفير تكمفة، وأقؿ كفاءة وأكثر الاتصاؿ أسرع وجعؿ الإنتاج تكاليؼ كخفض
 .لممؤسسات والتطور بالرقي تساىـ كميا المخزوف استغلبؿ كفاءة والجيد، زيادة الوقت ىدر عمى القضاء القرار،

    ات ومتطمبات تكنولوجيا المعمومات: مكونالثانيالمطمب 
المعمومات بمجوعة ومف المكونات والمتطمبات الأساسية والتي تساىـ في تسييؿ النشاطات  تتسـ تكنولوجيا 

 وفيما يمي شرحيا: نشاطاتياالادارية داخؿ المؤسسات عمى اختلبؼ 
 أولا: مكونات تكنولوجيا المعمومات.

، البيانات وقواعد المعاصر، البرمجيات الحاسوب : ىي أساسية، عناصر ثلبثة تتكوف تكنولوجيا المعمومات مف 
 لتكنولوجيا قوية تحتية بنية توفير "خلبؿ مف وذلؾ ؛تكنولوجيا المعمومات لصناعة الأساسية المكونات تعتبر التي

 3التالية: العناصر مف تتكوف 2"المعمومات

 يقوـ بمعالجة و .سمفا محددة لتعميمات طبقا يعمؿ إلكتروني جياز عف عبارة وىو : المعاصر الحاسوب -1
 ؛بتشغيمو المتكفّؿ الإنساف دوف تدخّؿ وكثيرة، دقيقة ومنطقية حسابية عمميات باستعماؿ و ىائمة، بكمّيات البيانات

 محدّدة، وظيفة منيا كؿّ  يؤدّي واحد، آف في ومترابطةمستقمّة  جزئية أجيزة مف مركّب جياز ىو الأخير ىذا
 الطريقة تمؾ تدعى و (HARDWARE)المعدّات ، : ب الأجيزة تدعى تمؾ .ومتناسقة منظّمة بطريقة

 يتكوّف نظاـ الحاسوب و : ب يسمّى ما معا يشكّلبف العنصراف ىذاف و  (SOFTWARE)بالبرمجيات 
 : التالية الأساسية العناصر مف المعاصر الحاسوب

  أمثمة و مف الحاسوب، إلى المعمومات و البيانات إدخاؿ يت ّـ بواسطتيا التي و : الإدخال وحدات -1-1
                                                           

 74،ص: 2009 الإسكندرية، ، الأولى الجامعي، الطبعة الفكر دار ،المعمومات تكنولوجيا إدارة الصيرفي، محمد 1
 169، ص:2011 ، اليازوري، عماف دار ، الإدارية القرارات اتخاذ في المعمومات تكنولوجيا و نظم دور الشوابكة، دعوا عدناف 2
 اتصالات لمؤسسة العامة المديرية حالة : الأعمال بمنظمة المعرفة إدارة تفعيل في ودوره التكنولوجي التطور حسيف، طو نوي 3

 .99 -98ص ص:، 2011 ،3الجزائر جامعة ، ، أطروحة دكتوراهالجزائر
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 ...الضّوئي القمـ الأسطوانات، قارئ المفاتيح، لوحة :ذلؾ
 تمثيؿ في تتمثّؿ وظيفتيا و لمحاسوب، الذّكية المكوّنات عمى تحتوي ىي و المركزية المعالجة وحدات -1-2

 : ىي الوحدات ىذه .اخراجيا ث ّـ معالجتيا الحاسوب، داخؿ والتّعميمات المعطيات
 التنّفيذية إلى البرامج التّشغيؿ، إضافة برنامج محتوى و البيانات بحفظ تقوـ التي الرّئيسية الذّاكرة وحدة  1-2-1

 .المستخدـ يستعمميا التي
 ...والطّرح مثؿ الجمع الحسابية العمميات إنجاز عف المسؤولية ىي و المنطؽ، و الحساب وحدة 1-2-2

 ...مف أصغر و مف أكبر : مثؿ المنطقية والعمميات
 يبدأ عندما مكوّنات الحاسوب، جميع في التّحكّـ و رقبة ا الـ ميمّتيا و السّيطرة، أو التّحكّـ وحدة  1-2-3

 وحدات بواسطة المعطاة تقوـ بتحميؿ التّعميمات لأنّيا لمحاسوب، العصبي الجياز بمثابة ىي و النّظاـ، تشغيؿ
 .والمنطؽ لوحد الحساب الأوامر تعطي ث ّـ مف و الإدخاؿ،

 تقوـ التي الثانوية أو المعالجة، أثناء البيانات بتخزيف تقوـ التي الرئيسية منيا سواء : التخزين وحدات -1-3
 .1 والضوئية الممغنطة والأشرطة الأقراص مثؿ المعالجة لغير بالتخزيف

 أو/و الصّوتية أجيزة التّسجيؿ للؤوراؽ، الطّابعات : منيا نذكر متنوّعة، و عديدة ىي و الإخراج: وحدات -1-4
 وغيرىا العرض شاشات المرئية،

 مف الاتصاؿ وبيف شبكات جية، مف الحاسوب بيف الربط تؤمف التي الوسائؿ وىي : الاتصال وسائل -1-5
 .أخرى جية

  البرمجيات - 2
 الحاسبات استخداـ بعد انتشار كبيرة بدرجة تطورت و الآلي، الحاسب ظيور مع البرمجيات صناعة ظيرت    

العشريف  القرف نياية في المضافة قيمتيا وصمت حيث المضافة، القيمة عالية الصناعات مف صناعتيا وتعتبر ،
 :2وتتكوف مف البشري العنصر عمى إنتاجيا في أساسية بدرجة تعتمد إذ ، 80% مف أكثر إلى

  النّظام برامج -2-1

                                                           
1
 98-100، ص، ص:سابقمرجع ، حسيف طو نوي
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 و الخمسينات، بداية استعماليا في بدأ لقد و التّكاليؼ، تخفيض مع النّظاـ إنتاجية تعظيـ إلى تسعى ىي و
 المتخصّصة و البرمجة مؤسّسات و ؛صانعي الحواسيب قبؿ مف تعدّ  و تكتب ىي و الحواسيب، بتطوّر تطوّرت
 :أىمّيا مف وظائؼ، البرامج عدّة ىذه تؤدي
 المخرجات المعالجة، التّخزيف، المدخلبت، ( الحاسوب موارد إدارة) . 
 المعمومات و لمبيانات التّخزيف مساحات تخصيص. 
 المستفيد يرتكبيا التي الأخطاء إلى التنّبيو و المخزّنة المعمومات سرّية عمى المحافظة. 
 لغة ) الدّنيا برامج المّغة إلى ( البازيؾ أو الباسكاؿ كمغة المبرمج لغة ) عميا بمغة المكتوبة البرامج تحويؿ 

 .الأوامر خلبليا مف ينفّذ و الحاسوب يفيميا التي المغة ىي و ،( الآلة
 التّطبيقية البرامج -2-2

 الحاسوب، المختمفة عمى تطبيقاتو أداء أجؿ مف النّيائي، المستفيد يستخدميا التي البرامج ىي      

 ...الرّواتب محاسبة تسيير المخزونات، المالية، و المحاسبة : مثؿ معيّف، نشاط بمجاؿ تتعمّؽ والتي 

 تالبيانا قواعد-3
 تمثّؿ أنّيا إذ الضّرورية، نظر استخداماتيا وجية مف إنّما و لمحاسوب، بالنّسبة ليس العناصر، أى ّـ مف ىي

 تعريفات، عدة إعطاؤىا ويمكف .تطبيقي عمؿ أيّ  والمعمومات في البيانات منيا تستخرج التي الخاـ المادّة
 :1أىميا
 ما، بمد أو منظّمة أو حدث أو نشاط أو بفرد الخاصّة والمعموماتالبيانات  يحتوي الذي الافتراضي الوعاء ىي
 .بيةحاسو  ليزرية أو إلكترونية أو مغناطيسية حاسوبية أوعية في محفوظة البيانات والمعمومات تكوف ما غالبا

 ثانيا: متطمبات تكنولوجيا المعمومات

 2 التالي النحو عمى وذلؾ المعمومات تكنولوجيا لتطبيؽ توافرىا يمزـ التي والمتطمبات الإمكانات مف العديد ىناؾ 
 البدني والمجيود اليدوي العمؿ بتقميؿ يسمح بما العمؿ إجراءات وتبسيط المكتبي العمؿ بيروقراطية مف الحد 

 .والابتكار لمتجديد والعامميف للؤفراد الفرصة تتيح جديدة وظائؼ محمو ليحؿ
 والتحفيز كالتعييف البشرية الموارد سياسات مختمؼ في والمعاصرة الحديثة الأساليب تطبيؽ. 

                                                           

 
 . 100 -99 ص ص: سابق،رجع محسيف،  طو نوي، 1
 .233 ص ، 2007،رةِالقا ،العصرية المكتبة ،البشرية الموارد لتنمية السموكية الميارات مغربي، الفتاح عبد الحميد عبد 2
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 تكنولوجيا مجاؿ في العامميف أماـ الوظيفية المسارات وتطوير الكفاءات وتنمية لمترقية الفرصة إتاحة 
 .والاتصاؿ المعمومات

 المنظمة مستوى عمى المعمومات تكنولوجيا لتطبيؽ العميا الإدارة وتأييد تدعيـ. 
 الوسائؿ إلى العامميف أداء تقييـ في التقميدية الوسائؿ مف لمعامميف الانتقاؿ والأجور لممزايا فعاؿ نظاـ تنمية 

 .العمؿ فرؽ أساس عمى التقييـ في المعتمدة المداخؿ عمى تعتمد التي الحديثة
 في وتطبيقيا  المعمومات تكنولوجيا تبني في والرغبة والإصرار الاستعداد ذات البشرية الكوادر وجود تدعيـ 

 .النشاط قطاعات مختمؼ

 تكنولوجيا المعمومات. ومؤشرات المطمب الثالث: وظائف
 مايمي: تتسـ تكنولوجيا المعمومات بجممة مف الوظائؼ والمؤشرات يمكف ايجازىا في    

 أولا:  وظائف تكنولوجيا المعمومات.
 تعددت آراء الباحثيف حوؿ وظائؼ تكنولوجيا المعمومات وفيما يمي شرح لوجيات نظرىـ:    
  1:يمي بما المعمومات تكنولوجيا وظائؼ حصر يمكف أنو(Seen) سين يرى
 النشاطات سجلبت أو تفاصيؿ جمع. 
 المعمومات أو البيانات جميع وحساب وتحميؿ تحويؿ. 
 صورة أو صوت أو كتابة كانت سواء واحد وقت في لممعمومات المعالجات مف أنواع إجراء عدة. 
 غيرىا؛ أو أصوات أو صورة كانت إف طبيعتيا حسب مفيد بشكؿ المعمومات تنظيـ 
 رساليا إضافية عمميات لإنجاز واسترجاعيا والمعمومات البيانات تخزيف  .آخر مستفيد إلى وا 
 غيرىا أو الصوتية الرسائؿ أو الالكتروني الإيميؿ باستخداـ لآخر موقع مف والمعمومات البيانات إرساؿ. 

 خلبؿ  مف وظائؼ عدة تؤدي والاتصالات المعمومات تكنولوجيا بأف القوؿ إلى  (Curtin) ذىب بينما    
 2 :ىي الوظائؼ وىذه أدواتيا

 مفيدة؛ معمومات إلى لتحويميا البيانات معالجة -1
 الأخرى؛ المعالجة خطوات في كبيانات واستخداميا المعمومات معالجة إعادة -2
 .المستخدـ قبؿ مف فيميا يسيؿ بحيث المعمومات تبسيط -3

                                                           
1
437 :ص ، 2000 الأردف، عماف، الثانية، ةعالطب المناىج، ردا ،المعمومات كنولوجيات، السالمي الرازؽ عبد علبء

 قاصدي ماستر، جامعة مذكرة ،الاقتصادية لممؤسسة المالي الأداء عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا أثرتوامي،  يعقوب 2
 .8ص: ، 2013 ورقمة، مرباح،
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 ثانيا: مؤشرات تكنولوجيا المعمومات. 

لتكنولوجيا المعمومات مؤشرات عديدة لكف مف خلبؿ ىذه الدراسة سيتـ التركيز عمى ثلبث مؤشرات متمثمة     
 : 1فيما يمي

 زائرالج في الاتصالات شبكة تغطية -

 خلبؿ تطورت التي الشبكة بفضؿ وىذا الوطني، التراب مجمؿ الجزائر في الاتصالات شبكة تغطية تشمؿ      
 بداية مع كمـ 65000إلى 2000 سنة كمـ 7000 مف البصرية الألياؼ خطوط طوؿ قفز فقد الأخيرة، السنوات

؛ البصرية الألياؼ مف خلبؿ شبكات مف بعضيا مع متصمة الوطف مناطؽ معظـ أصبحت وبيذا  2010 عاـ
 ريفي، نظاـ 100 و أرضية محطة 50إلى 2000 سنة كمـ 28000 مف انتقمت فقد اليرتزية الخطوط أما

 ووصمت 1992 سنة منذ استغلبليا بدأ التي 2007 سنة كمـ 58000 ، شبكة الجزائر تمتمؾ ذلؾ إلى بالإضافة
 وتكنولوجيا الإعلبـ وزارة تمتمؾ كما ، 2000 سنة بالجممة المعطيات لإرساؿ (DZPAC) في ربط 4500 إلى

 البريدية بالصكوؾ الخاصة المؤسساتية الشبكة إلى بالإضافةؿ رسالئل أخرى شبكة الخاصة لاحتياجاتيا الاتصاؿ
.(MEGAPAC)  

 مع البحرية والخطوط وتونس ليبيا مع المغرب، البصرية الألياؼ كخطوط مشتركة دولية أوعية الجزائر وتمتمؾ
 .وايطاليا اسبانيا فرنسا،
 قد السمكية واللبسمكية الاتصالات قطاع في والنقاؿ الثابت الياتؼ خطوط كثافة فاف الاتصالات يخص فيماأما 

 ومع ، 2005 سنة 7.8% كثافتيا لتبمغ 2004 سنة % 7.6 كثافة بمغت حيث الأخيرة، السنوات في ارتفعت
 13.35 نسبة 2008 نياية سنة مع لتبمغ % 8.64 نسبة الثابت الياتؼ خطوط كثافة بمغت 2006 سنة حموؿ
 % 15.3 كثافتو بمغت فقد لمياتؼ النقاؿ بالنسبة أما ،بطيء ولكف تدريجيارا تطو  ىناؾ أنو عمى يدؿ مما %
 وىي 2008 نياية مع % 97.9 نسبة إلى وصولا ، 2006 سنة % 63.6 إلى الكثافة نسبة لترتفع 2004 سنة
 وىذا عامة، بصفة مقبولة الجزائر في الاتصالات أسعار وتعد، المتقدمة الدوؿ لدى عادة تسجؿ كثافة نسبة

 الواسع الاستغلبؿ عدـ إلى ىذا ويؤدي نسبيا، غلبء تعرؼ الخارج مع المكالمات أما الداخمية لممكالمات بالنسبة
                                                           

أطروحة دكتوراه، جامعة  ،-باتنة -الأوراسمساىمة تكنولوجيا المعمومات في تنمية الكفاءات دراسة حالة مطاحن عمي عماري،  1
 .55،ص:2018محمد خيضر،بسكرة،الجزائر،
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 معدؿ وصؿ حيث ممحوظا، تحسنا الخدمات نوعية شيدت بينما الأخرى، الدوؿ مع مقارنة الخدمات لياتو
 2005 لسنة وىذا عطؿ 3.5 خط 100 لكؿ الأعطاؿ

 
 والاتصال الآلي الإعلام تزاتجيي مؤشر -2

 ب سنويا المستوردة الحواسيب عدد وقدر شركة، 5000 الجزائرية السوؽ في لمحاسوب المسوقيف عدد وصؿ    
 التكنولوجيا لاستعماؿ الفئات بعض توجو يبيف ما وىذا ،را مستمرا تطو  الطمب يعرؼ حيث حاسوب، 50000
 معدؿ أضعاؼ  أربعة إلى الوصوؿ تكمفة إلى معدلو وصؿ الذي الحاسوب سعر إلى التطرؽ يجب لكف الحديثة،
 بينت فقد .عميو عبئا تمثؿ الدخؿ طرؼ المتوسط مف الحديثة التكنولوجيات تزاؿ تكمفة فلب الشيري، الدخؿ

 عائمة مئة إلى بالنسبة حاسوب ليا التي العائلبت نسبة أف الإعلبـ والاتصاؿ وتكنولوجيا البريد وزارة إحصائيات
 بالنسبة أما 2008 ديسمبر شير مف الفترة نفس في تمفاز جياز يمتمكوف ممف 93.1 بنسبة مقارنة 12.31 ىي
 عالية، بشرية كفاءات  وجود مف الحاسوب فبالرغـ برامج إلى
 إلى ىجرتيا شجع مما جزئيا مستغمة الطاقات المحاولات فياتو بعض مف إلا ميما تطورا المجاؿ ىذا يعرؼ فلب

 تقؼ التي العوائؽ أىـ البرامج قرصنة عممية وتبقى لاستغلبؿ كفاءتيا، بالنسبة أوفرا اىتماما تمقى أيف الخارج
 .1القرصنة لعممية نتيجة ىيالجزائر  في المستعممة البرامج معظـ أف إذ الحاسوب برامج تطوير أماـ
 الانترنت إلى النفاذمؤشر  -3
 خلبؿ مف 1993عاـ مف مارس شير في الانترنت شبكة طريؽ عف بالعالـ الاتصاؿ في الجزائر مشوار بدأ

 نحو تدريجيا تقدما الحيف ، ذلؾ منذ رلجزائا عرفت حيث (CERIST)والتقني العممي الإعلبـ في البحث مركز
 9.6 ب تقدر جدا بسيطة بسرعة ايطاليا طريؽ عف بالأنترنت اتصاؿ أوؿ بدأ حيث وتعميميا، الانترنت تبني
ko إلى ليصؿ الخط سرعة رفع ذلؾ بعد ليتـ 1996 سنة في ko64 الجزائر ربط تـ 1998 سنة ، وفي 

في  الجزائر في الانترنت قدرة لترتفع في الثانية ميغابيت1 إلى تصؿ بقدرة الصناعي القمر طريؽ عف بواشنطف
 .الثانية في ميغابيت 2 إلى 1999مارس شير
  ىيئة، 130 ب تقدر والتي الييئات عمى يقتصر الاشتراؾ كاف الجزائر إلى الانترنت دخوؿ مف سنتيف بعد

 قطاع و العمومي القطاع مف اغمبيا ىيئة 800 إلى 1999 سنة في المشتركة الييئات عدد ليصؿ ذلؾ تطور ثـ
 (ADSL)السرعة فائقة الانترنت أف عمما ،2 الاقتصادية القطاعات وبعض الطبي والقطاع العالي، التعميـ

                                                           

 جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، دكتوراه،  أطروحة ،الجزائر دراسة حالة التسويق مجال في وتطبيقاتو الإنترنت دور بختي، ابراىيـ 1 
 .19،ص:2002 الجزائر،
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 أطمقت 2007 سنة بداية في انو إلى ، ونشيرEEPAD مؤسسة بمساىمة 2003 سنة بالجزائر في انطمقت
 Athir اسـ تحت Wimaxتكنولوجيا  تستعمؿ فييا السرعة فائقة للؤنترنت جديدة خدمة الجزائر اتصالات مؤسسة
 في الانترنت مستخدمي تطور عف أما المتطورة التكنولوجيا ىذه تستعمؿ إفريقيا في دولة أوؿ الجزائر تعتبر

 وبيذا ، 2011 سنة منتصؼ مستخدـ  4700000إلى 2000 سنة مستخدـ 50000 مف انتقؿ فقد الجزائر
 بمغ حيف في ، 2009 سنة % 12 إلى 2000 سنة 0.2%مف السكاف عدد إلى الانترنت إلى النفاذ نسبة تنتقؿ
 نشرتو رسمي تقرير بو أفاد ما عمى التاريخ نفس في ألؼ ADSL770 شريط خلبؿ مف منيـ المشتركيف عدد
 مف العديد إلى الانترنت مستخدمي عدد في التطور ىذا ويعود   2010 مارس في لجزائريةا الأنباء وكالة

 أسعار انخفاض إلى بالإضافة ADSL السرعة فائقة الانترنت خدمة لتقديـ متعامميف جدد دخوؿ منيا العوامؿ
 في الإنترنت إلى النفاذ أسعار تمثؿ حيث البسيط، الياتفي الاتصاؿ طريؽ عف الانترنت ، خدمة عمى الحصوؿ
 الوطني الأجر % 4.91 و المضموف، الأدنى الوطني الأجر مف % 3.33 المحدود بالعرض المحمية السوؽ

 1محدود الغير لمعرض بالنسبة الأدنى المضموف
 تكنولوجيا المعمومات اتاستخدامالمطمب الرابع: 

 2:مف بينيا والمياديف المجالات جميع في عديدة استخدامات المعمومات لتكنولوجيا    
 التسيير مجال في المعمومات تكنولوجيا استخدام :أولا
 ىذه مبادلة وحجـ ناحية، مف المنظمة داخؿ لمعالجتياالماسة  والحاجة لممعمومات المتزايد التدفؽ إف     

 بيف مف فكانت بيا، المعمومات تكنولوجيا لتطوير بالمنظمة أخرى، دفعت ناحية مف المصالح بقية مع المعمومات
 تكنولوجيا وتطور المحيط تعقد فمع المتطورة، بالبمداف خاصة التسيير لحؿ مشاكؿ الموجية الناجعة الوسائؿ

 الروتينية العمميات لتسير خاصة استعمالو مجالات وتوسعت الإدارة في ىامة مكانة أحتؿ الحاسوب المعمومات
 .الخ...ناتو المخز  تسيير المحاسبة، الأجور، مثؿ تسيير

 الصناعي المجال في المعمومات تكنولوجيا استخدام :ثانيا
 دفع المحيط، في التغيرات الكبيرة أما المنافسة شدة وازدياد لتكنولوجيا المعمومات المتزايد التطور ظؿ في     

 واستمرارىا، بقائيا عمى تحافظ حتى المعمومات لتكنولوجيا جديدة واستخداـ تقنيات استعماؿ إلى بالمنظمة
 :3ومنيا

                                                           
 أطروحة الجزائرية، المؤسسة حالة دراسة العالمي الاقتصاد في للاندماج المؤسسة وتأىيل الانترنت تكنولوجيا حديد، ؿنوف1

 193 ص: ، 2007 الجزائر، جامعة دكتوراه،
 13-12-9 ،ص:، ص صمرجع سابقيعقوب توامي،  2
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 منيا، الخطيرة والمتعبة خاصة المياديف كؿ في تعوضو التي الآلة في القدـ منذ الإنساف فكر لقد :الآلية -1
 الآلي الإنساف تصميـ مف لأنيـ تمكنوا موفقة البداية فكانت الحمـ ىذا تحقيؽ أجؿ مف بجيد الباحثوف وعمؿ

 الحركات ببعض إلا القياـ يستطيع لا آلة فيو مجرد الإنساف، سموؾ عف البعد كؿ بعيدا كاف الذي الحديدي
 تمكف الذي الآلي، الرجؿ تطوير مف الباحثوف تمكف و الإلكترونيؾ التكنولوجيا في التطور مع ولكف البسيطة،

 عمميات في تستعمؿ أصبحت ولقد الكفاءة، بنفس أدائيا الإنساف يعجز لمغاية معقدة وسريعة بحركات القياـ مف
  الخ...والتصميـ الإنتاج الفضائية، التجارب الحرب، :منيا .عدة
 ممكف اقؿ وقت وفي التكاليؼ وبأقؿ صغير أو مجسـ أو نموذج بإنجاز يسمح الذي :المعموماتي البرنامج - 2

 ىذه أدخمت ولقد اقتصاديات التصميمات، يسمى ما بظيور يسمح ما وىذا أبعاد، بثلبثة الشاشة عمى ليعرض
 أف قبؿ المجسـ أو النموذج رؤية يمكف الإنجاز بحيث بصدد ىي التي والمشاريع الإنتاج عممية في التقنيات
 .التكاليؼ سيولة وبأقؿ بكؿ عميو التعديلبت إجراء مع ينجز

 مياميا أداء مف الآلات ىذه تتمكف وحتى الإنتاج، في العامؿ محؿ حمت أجيزة ىي :رقميا الموجية الآلات -3
 المعالج ظيور أف إلا بطريقة مركزية مسيرة وكانت أسلبؾ خلبؿ مف الكترونية بطريقة الأوامر تتمقى فإنيا

 .حدا عمى آلة كؿ أوامر ببرمجة سمح الصغير
 والأعمال المال قطاع في المعمومات تكنولوجيا استخدام :ثالثا
 والأعماؿ فيما يمي: الماؿ قطاعي في المعمومات تكنولوجيا استخدامات أىـ توضيح يمكف

 عمى البنوؾ المالية الرقابة مساندة الحسابات، ضبط سرعة الخدمة، تحسيف البنوك: أعمال أتمتة -1
 البنوؾ بيف لمعمميات الورقي العمؿ تقميؿ الخدمة، سرعة الكترونيا: الأموال تحويل -2
 الاستراتيجيات وتقييـ الاقتصادية النظـ أداء تحميؿ الاقتصادية: النماذج إقامة -3
 المخاطر تحميؿ الاستثمارات، عائد تعظيـ الاستثمارات: إدارة -4
 السلبسؿ إحصائيات استخراج  لممتعامميف، المعمومات بث فورية الأوراق المالية: أسواق معمومات نظم -5

 الأخرى الاقتصادية والمؤشرات والسندات الأسيـ أسعار الزمنية لتغير
 مف خلبؿ بعد التصميـ ما جيد وتوفير التصميـ تجارب وتعدد التعديؿ سرعة الكمبيوتر: بمساعدة التصميم -6

 . فيو الداخمة والمواد المكونات قوائـ بتحديد الآلي النظاـ قياـ
  تكنولوجيا المعمومات في مجال التسويق.رابعا: استخدامات 
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تمعب تكنولوجيا المعمومات دورا رئيسيا في التسويؽ والمبيعات بصفة خاصة وذلؾ مف خلبؿ تسييؿ التعاوف     
بيف وحدات الأعماؿ، ومف الأمثمة البارزة عمى المبيعات والتسويؽ تقنية نظاـ علبقات العملبء حيث يستخدـ 

 ات وبيانات العميؿ ومف الممكف أف تساعد ىذه المعمومات فرؽ المبيعات عمى فيـ كمورد واحد لجمع معموم
 

 1 أفضؿ لكيفية قياـ العميؿ بدور فعاؿ.
عمى سبيؿ المثاؿ قد تحتوي علبقات العملبء عمى معمومات حوؿ مصدر العميؿ المتوقع مثؿ المعرض التجاري 

تساعد في تتبع العملبء المتوقعيف طواؿ دورة المبيعات  أو الإعلبف عبر الأنترنت ومف منظور التسويؽ يمكف أف
ومف الممكف أف توفر ىذه المعمومات ملبحظات قيمة لفرؽ التسويؽ حوؿ القنوات التسويقية التي تنشئ أكثر 

 العملبء المتوقعيف مبيعات أو المبيعات الفعمية أو أطوؿ مدة لكسب العميؿ
كبيرة بالنسبة لممؤسسات وذلؾ لمدور الذي تمعبو فييا إذ تعتبر  المعمومات تشكؿ أىمية تكنولوجياأصبح     

أو  الموارد البشريةمعموماتيا فيي تساعد  في تخزيف المعمومات التي تخص  لانسياببمثابة المحرؾ الأساسي 
استرجاع ومعالجة المعمومات   لةتي تخص العملبء فيي تعمؿ عمى سيو المعمؿ في حد ذاتو أو المعمومات ال

 انسيابي. بشكؿ
  المبحث الثاني: أساسيات الأداء التسويقي وعلاقتو بتكنولوجيا المعمومات.

في  الإدارييفأىـ المواضيع الميمة لدى الباحثيف  أحد بالرغـ مف وجود انواع عديدة للؤداء الا انو يعتبر     
جميع المجالات وذلؾ لما يمعبو ىذا الأخير في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة المسطرة مف قبؿ والذي يضمف ليا  

 وظٍفت أهداف تحمٍك، فنجد مف بيف ىذه الانواع الأداء التسويقي الذي يعمؿ عمى بقائيا واستمراريتيا في السوؽ

لعملبىا ويضمف يذلؾ مدى ولائيـ  انسىلٍت حصتهب زفع يبٍعبتهب، شٌبدة خلال يٍ وفعبنٍت، كفبءة بأكثس انتسىٌك
 ليا.

 ماىية الاداء التسويقيالمطمب الاول :
يعد الأداء مف أىـ المفاىيـ الأساسية بالنسبة لمؤسسات الأعماؿ بشكؿ عاـ إذ يعمؿ عمى  تحديد درجة     

والارتقاء بيا، محققة بذلؾ  تطور وتنظيـ الاقتصاد ليا ويحرص عمى تقييميا باستمرار لمرفع مف مستوى أدائيا
 أىدافيا المسطرة.

 تعريف الأداء -1

                                                           
1  ،  ، متاح عمى الرابط:ماىو دور التكنولوجيا في قسم التسويق والمبيعاتاسلبـ عتوـ

https://e3arabi.com,10/05/2021,21:43. 
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 مجالات أخرى، إلى انتقؿ ثـ التسيير، مراقبة مجاؿ في الأداء مصطمح لاستعمالات الأولى الأصوؿ تعود     
والتي تعني , التي performerاللبتيني  مختمفة "فالاشتقاؽ المغوي للؤداء يرجع لمفظ بمعاني يستخدـ كاف ولكف

 أو العمؿ انجاز تعني التي performance المفظة الانجميزية منيا اشتقت والتي 1تنفيذ ميمة أو تأدية عمؿ
 .2تحقيقيا تـ التي بالنتائج يقاس الأداء أف أىدافو التنظيـ  بيا يبمغ التي الكيفية

أو العقمية أو  لإمكاناتو الجسميةوحسب معجـ عمـ النفس والتربية فالأداء عبارة عف انجاز يتـ باستخداـ الفرد 
 .3النفسية

أما معجـ المصطمحات الإدارية فيرى أنو القياـ بأعباء الوظيفة مف مسؤوليات وواجبات وفؽ لممعدؿ المفروض 
 .4أداؤه مف العامؿ الكؼء والمدرب

مكانية الإدارة في تحويؿ القواعد الخاصة بيا إلى مجموعة ال عرؼ أيضا أنو و ؛  5ياـمكما يقصد بو مدى قدرة وا 
 .6تحويؿ المدخلبت الخاصة بيا إلى مخرجات بمواصفات محددة وبأقؿ تكمفة ممكنة

لسموؾ النتائج نجاز أي أف مجموع لإيف السموؾ واعمى أنو تفاعؿ ب "tomas gelbert"توماس جمبرتعرفو "
 .8ويختمؼ ىذا مف وظيفة إلى أخرى7التي تحققت معا

ريؼ أداء المؤسسة مف خلبؿ العلبقة بيف عناصر، نتائج، موارد ،أىداؼ عتأنو يمكف " "BARTOLIبينما يرى
 ويمكف تمخيصيا في الشكؿ التالي: والأبعاد، الكفاءة، الفعالية والموازنة الملبئمة

 مفيوم الأداء :(02)الشكل رقم
 
 
 
 

دار المحمدية مراقبة التسيير والأداء في المؤسسة الاقتصادية،  ،ناصر دادي عدوف، عبد الله قويدر الواحدالمصدر: 
 .13:ص، 2010،الجزائر،العامة

                                                           
1 ECCLES.R.G.THE PERFOMANCE MEASEUREMENT.HARVARD BUSINESS REVIEW,VOL,N01,1999,P31. 

  .125، ص:1969السعودية،  ،ىلبؿ لمنشر عمي ، مركزالأداء ميارات والأداء التنظيمي السموك حنفي، سميماف محمود2
 .78،ص:2003الييئة العامة لشؤوف المطابع الأميرية، مصر،  ،1ج ،والتربيةمعجم عمم النفس شوقي ضيؼ،  3
 .20، ص:1984، بيروت، 1بناني، طمدار الكتاب ال ،معجم المصطمحات الإدارية بدوي أحمد زكي، 4
 .19،ص:1970، دار الجامعات المصرية، الإسكندرية، السموك التنظيمي والأداءسمماف حنفي محمود،  5
 .19المرجع،ص:نفس  6
 .125،ص:2005الدار الجامعية،مصر، ،الموارد البشرية من الناحية العمميةصلبح الديف محمد عبد الباقي،  7
 .49، ص:1994، مكتبة الجامعة الحديثة، لمطباعة والنشر، جدة،الأمانة في الأداء محمد ميدي، 8

       الفعالية                                                                                            الكفاءة
 

                                                       
 
 

 الموازنة
  

 النتائج

 الأهداف
 الموارد
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عمؿ ما  لإنجازنستخمص مف ىاتو التعاريؼ أف الأداء عبارة تفاعؿ سموؾ الأفراد أو الموظفيف فيما بينيـ 
 المؤسسة إلى مخرجات محققيف بذلؾ أىدافيا المسطرة مدخلبتوتحويؿ 

 خصائص الأداء 2
 :1مة مف الخصائص والتي يمكف إجماليا فيما يميميتسـ الأداء بج     

 أي يمكف بموغو وتحقيقو. الواقعية: -1
أف يكوف كميا قابلب لمقياس مما يسيؿ عممية التقييـ ومع ذلؾ يمكف أف تكوف بعض الأىداؼ نوعية غير  -2

 كمية مثؿ ىدؼ تحسيف صورة المنظمة في أذىاف جماىيرىا أو كسب تأييد الرأي العاـ.
 أف يركز عمى النتيجة المستيدفة وليس عمى كيفية بموغيا. -3
 أساسا لتنظيـ الأنشطة اللبزمة لبموغو.أف يصمح  -4
 عناصر الاداء- 3

 2 يتكون الأداء من عنصرين كالتالي:
 .الخ...ودوافع وخصائص وميارات خبرات مف يمتمكو ما إلى بالإضافة العامؿ، أو:الموظف -1
 الوظيفة ىذه تكوف أف بد ولا المنظمة داخؿ بدوره تتعمؽ ووظائؼ مياـ مف الموظؼ يؤديو ما وىي :الوظيفة -2

 مياراتو وققدراتو. وحسب الموظؼ تخصص حسب
 تصنيفات الأداء -4

 يصنؼ الأداء وفقا لعدة معاير فيما يمي شرحيا:    
 3وحسب ىذا المعيار فالأداء يقسـ إلى نوعيف أداء داخمي وأداء خارجي: حسب معيار المصدر: -4-1
الأنظمة الفرعية لممسؤولية أي مختمؼ الأداءات  : وينتج مف تفاعؿ مختمؼ أداءاتالأداء الداخمي 4-1-2

الجزئية متمثمة في الأداء البشري أي أداء الموارد البشرية في المنظمة ، والأداء التقني الذي ييتعمؽ بجانب 
 الاستثمارات والأداء المالي الخاص بالإمكانيات المالية المستعممة.

وىو الأداء الناتج عف تغيرات البيئة المحيطة بالمؤسسة ينتج عف المحيط الخارجي  الأداء الخارجي:4-1-2
لممؤسسة وبالتالي فإف المؤسسة لا يمكنيا التحكـ ي ىذا الأداء ، حيث يظير ىذا الأداء في نتائج جيدة تتحصؿ 

الاقتصادية أو عمييا المؤسسة ،عمى سبيؿ المثاؿ قد يزيد حجـ مبيعات المؤسسة بسبب تحسف في الأوضاع 

                                                           
 .126،ص:2002العربية، الطبعة الأولى،مصر، النيضة ، دار"العولمة تحديات و المدير مصطفى، سيد أحمد 1
 .273،ص: 1999 الصباغ، زىير مرسي، محمود:جمةتر  ،الفعال للإشراف شامل دليل الأفراد إدارة:ىانير ماريو 2
 جامعةمذكرة ماستر، ،BADRدراسة حمة بنك-دور إدارة التسويق في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسةبف عيسى الياس،  3

 .45،ص:2017عبد الحميد، بف باديس،مستغانـ،
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وبالتالي  حيث أف ىذه التغيرات قد تنعكس عمى الأداء ايجابيا أو سمبا، نتيجة إعانات تحفيزية مف طرؼ الدولة،
يجب عمى المؤسسة قياس وتحميؿ ىذا الأداء لأنو يمكف أف يشكؿ تيديدا ليا فيي لا تتحكـ فيو كما ىو الحاؿ 

 بالنسبة للؤداء الداخمي.
 مولية:حسب معيار الش -4-3

 ينقسـ الأداء حسب ىذا العيار إلى نوعيف أداء كمي والأخر جزئي.    
يتجسد في الانجازات التي  ساىمت كؿ الوظائؼ والأنظمة الفرعية لممؤسسة في تحقييا  الأداء الكمي: 4-3-1

دوف انفراد جزءا أو عنصرا لوحدة في تحقيقيا ، ومف خلبؿ الأداء الكمي يمكف الحكـ عمى مدى تحقيؽ المؤسسة 
 وبموغيا لأىدافيا العامة كالاستمرارية والنمو والأرباح.

 1لأداء الذي يتحقؽ عمى مستوى الأنظمة الفرعية لممؤسسة ويقصد بو ا الأداء الجزئي: 4-3-2
  حسب المعيار الوظيفي:-4-4

 حسب ىذا المعيار يقسـ الأداء إلى أداء الوظائؼ الأساسية في المؤسسة وىي : الإنتاج، المالية، التسويؽ    
 والموارد البشرية ويتـ تقسيـ الأداء إلى:

ويتمثؿ في قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ التوازف المالي وبناء ىيكؿ مالي فعاؿ  :المالية الوظيفة أداء-4-4-1
 بالإضافة إلى تحقيؽ المردودية وتعظيـ العائد عمى الاستثمار باعتباره أحد أىـ أىداؼ المؤسسة.

مؤشرات المتعمقة بوظيفة التسويؽ اليتحدد ىذا الأداء مف خلبؿ مجموعة مف  أداء وظيفة التسويق:-4-4-2
 2شيرة العلبمة ومدى تموقعيا في ذىف المستيمكيف. ا حجـ المبيعات، الحصة السوقية، رضا العملبء،مني
يتحقؽ عندما تحقؽ المؤسسة الإنتاجية المرتفعة مقارنة بالمؤسسات الأخرى  أداء وظيفة الإنتاج:-4-4-3

 مف خلبؿ إنتاج منتجات بجودة عالية وبتكاليؼ أقؿ تسمح ليا بالمنافسة بالإضافة إلى 
 .تخفيض التقمصات الناتجة عف توقؼ الآلات أو التأخر في تمبية الطمبات

شري أىـ مورد في المؤسسة ومف خلبلو يتـ تحريؾ الموارد يعتبر المورد البأداء وظيفة الأفراد: -4-4-4
واستمرارا لمؤسسة مرىوف بأداء العامؿ  بقاء الأخرى وتوجيييا بما يسمح بتحقيؽ أىداؼ المؤسسة، وىذا يعني أف

                                                           
 بسكرة، جامعة  محمد خيضر، الأوؿ، العدد :الإنسانية العموـ :مجمة ، الفعالية و الكفاءة بين الأداء مزىودة، المميؾ عبد 1

 .89 ص: ، 2001 الجزائر،
، مذكرة ماجستير، جامع أبي -سوناطراكدراسة حالة مؤسسة  -التعمم التنظيمي كمدخل لتحسين أداء المؤسسةعيشوش خيرة،  2

 .84،ص:2011بكر بمقايد،، تممساف الجزائر،



 لتكنولوجيا المعلومات والأداء التسويقي يالفصل الأول                                          التأصيل النظر  

21 
 

 البشري فييا وىذا الأداء ينبني عمى الكفاءات واختيار ذوي الميارات  العالية حيث أف فعالية المورد البشري لا
 1تكوف إلا إذا كاف الشخص المناسب والوقت المناسب.

 أبعاد الأداء -5
 2:يمي فيما الأبعاد ىذه تتمثؿ     
في المجاؿ  المؤسسة تعتمدىا التي والكيفيات الطرؽ التنظيمي بالأداء يقصد : للأداء التنظيمي البعد-5-1

 فعالية قياس أساسيا عمى يتـ معايير المؤسسة مسيري لدى يكوف ثـ ومف تحقيؽ أىدافيا، بغية التنظيمي
 التنظيمية بالييكمة مباشرة يتعمؽ القياس ىذا أف إلى مع الإشارة الأداء؛ عمى وأثرىا المعتمدة التنظيمية الإجراءات

 إلى تصؿ أف المؤسسة أنو بإمكاف يعني وىذا الاقتصادية، الاجتماعية الطبيعة ذات المتوقعة بالنتائج وليس
 التنظيمية بالفعالية المتعمؽ ذاؾ عف يختمؼ والاقتصادية الاجتماعية المعايير عف ناتج أخر فعالية مستوى

 عمى المؤسسة أفراد عند الرضا تحقيؽ مدى إلى للؤداء الاجتماعي البعد يشير : للأداء الاجتماعي البعد-5-2
لأف مستوى رضا العامميف يعتبر مؤشرا عمى وفاء الأفراد لمؤسستيـ وتتجمى أىمية ىذا  مستاوياتيـ اختلبؼ

الجانب في كوف أف الأداء المؤسسة قد يتأثر سمبا عمى المدى البعيد إذ اقتصرت المؤسسة عمى تحقيؽ الجانب 
 الاقتصادي أو أىممت الجانب الاجتماعي لمواردىا البشرية.

 يقيثانيا: مفيوم الأداء التسو 
 تعريف الأداء التسويقي. -1-1

وفيما يمي سنعرفيـ بالنسبة لتعريؼ الأداء تـ  والتسويؽ الأداء ىما مصطمحيف التسويقي الأداء مفيوـ يشمؿ     
 .سابقاالتطرؽ إليو 

 اللبتيني المصطمح مف مشتقة كممة وىي :Marketingالإنجميزية  الترجمة لمكممة ىو كمصطمح التسويقأما 
Meratus اللبتينية الكممة مف تشتؽ السوؽ، وكذلؾ يعني والذي  Meracri  3المتجر .تعني التي 

  الخاصة الأعماؿ أنشطة ممارسة أف عمى 1960عاـ AMAؽيالأمريكية لمتسو  الجمعية وعرفتو
 4 .المستعمؿ أو المستيمؾ إلى المنتج مف وتوزيعيا   والخدمات السمع تدفؽ بتوجيو

ركز ىذا التعريؼ عمى الجانب المادي في التسويؽ؛ وعميو يمكف القوؿ أف التسويؽ عبارة  مزاولة وممارسة نشاط 
 توجيو وتوزيع منتجات ومخرجات المؤسسة إلى المستيمكيف. لطبيعة نشاط المؤسسة والعمؿ عمى معيف وفؽ 

                                                           
1
 .74، صهرجع سابقبٍ عٍسى انٍبض،  
 .219، ص:2010، الجزائر جامعة ،7الباحث، عدد ، مجمةالأداء لمفيوم النظرية الأسس تحميل الداوي، الشيخ 2

دراسة ميدانية بشركة الاسمنت عين  لممؤسسات الصناعية الجزائرية، الإنتاجي الأداء لتحسين كمدخل الجودة يحياوي، إلياـ 3
 .47ص:  ،2007مجمة الباحث، جامعة ورقمة،باتنة، -توتة

 .26،ص:2004.عماف، وائؿ، دار ،التسويق استراتيجيات زنجي، البر فيمي محمد أحمد 4
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 ات:المؤسس في التسويق دور-1-2
بأىمية بالغة فييا وذلؾ لما يقدمو  جعمو يتميز ما وىذا المعاصرة المؤسسة داخؿ مكانة كبيرة التسويؽ تحتؿ    

 1التالية: النقاط في ذلؾ تمخيص مف مميزات تساعدىا في الترويج لسمعيا وخدمتيا  في الأسواؽ ويمكف
ثناءىا الإنتاج عممية قبؿ ما إلى التسويؽ وظيفة مياـ تمتد -  وبعدىا؛ وا 
 المؤسسات؛ لمستقبؿ المحددة الاستراتيجية القرارات اتخاذ في التسويؽ وظيفة عمى الاعتماد -
 المؤسسة؛ تكاليؼ ميزانية مف كبيرا جزءا تمثؿ الحديث، التسويؽ وظيفة تكاليؼ- 

 التي الكاممة بصورتيا المنظمة أنشطة خلبؿ مف إلييا تـ التوصؿ التي النتائج" فعرف بأنو الأداء التسويقيأما 
 لممنظمة التسويقية الأىداؼ تحقيؽ مدى"بأنو آخروف وصفو بينما "واستمراريتيا المنظمة بقاء عمى تنعكس
بقاء كسب في ونجاحيا   2الزبوف تفضيؿ وا 
 وفعالية كفاءة وتحميؿ لوصؼ مجاؿ التسويؽ في المتخصصيف قبؿ مف يستخدـ مصطمح عمى أنو كما عرؼ

  .واستراتيجيات مخرجات بيف المواءمةعمى  التركيز طريؽ عف ذلؾ وينـ التسويقية، العممية
 3الأنشطة والاستراتيجيات وقياس  الأداء التسويقي. لتمؾ المطموبة الأىداؼ وبيف التسويؽ

 التكيؼ  خلبليا مف لممؤسسة يمكف التي للآلية تطوير ،"البيئي التكيؼ و التغير بيف وعرؼ بأنو الوسيط 
 4."الأىداؼ تحقيؽ أجؿ مف الخارجية البيئة مع متغيرات

عف المخرجات أو النتائج التسويقية التي تسعى وظيفة التسويؽ  عبري عمى أنو تسويؽ الغرباوي وآخرونوعرفو 
 تسويقي يعكس درجة نجاح المنظمة إلى تحقيقيا خلبؿ فترة زمنية معينة؛ وىـ يروف أف الأداء ال

 . 5فشميا وذلؾ مف خلبؿ سعييا لتحقيؽ الأىداؼ الخاصةو أ
  تقابؿ أف يتوقع منيا والتي المنظمة بيا تقوـ التي والممارسات الأنشطة عمى المترتبة النتائج مجموع" بأنويعرؼ 

 1"والموضوعة المخططة الأىداؼ

                                                           
دراسة مقارنة بين –التسويقي لممؤسسة الاقتصادية استراتيجية الجودة الشاممة ودورىا في تحسين الأداء صونية كيلبني،  1

 . 125،ص: 2016،أطروحة دكتوراه، جامعة باتنة، والأردن  الجزائر
دور أبعاد استراتيجية المحيط الأزرق في الأداء التسويقي بالتطبيق عمى الشركة العامة لصناعة الأدوية رعد عدناف رؤوؼ،  2

 .325،جامعة الموصؿ، العراؽ ،ص: 32،2010،مجمد 98تنمية الرافديف،العدد، مجمة تينوي -والمستمزمات الطبية

أثر استراتيجية النمو عمى الأداء التسويقي لدى شركات التأمين الكويتية ودور التوجو السوقي كمتغير ناصر شافي الدوسري،  3
 .28، مذكرة ماجستير، جامعة الشرؽ الأوسط، د.ب.ف، ص:وسيط، دراسة ميدانية

بين  البواقي أم وكالة موبيميس، الجزائر اتصالات حالة التسويقي دراسة الأداء تحسين في بالعلاقات اثر التسويق، سالـ إقموزاف 4
 .41،ص:2014، البواقي أـ -مييدي بف العربي جامعة ،2012-2013

  :269.ص ، 2007 مصر، الإسكندرية، الأولى، الطبعة الجامعية، الدار ،المعاصر التسويق آخروف، و الغرباويعلبء  5
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ثبات ووصؼ فيـ عمى المنظمة قدرة" بأنو التسويقي الأداء ,يرى مف ىناؾ  لمجيود الأداء وا 
 .2"المنظمة أعماؿ نجاح في ودورىا المبذولة التسويقية

النتائج المتحصؿ عمييا مف مخرجات المؤسسة التسويقية ومدى  مما سبؽ يمكف تعريؼ الأداء التسويقي بأنو
 تحقيقيا لأىدافيا المسطرة مسبقا .

 يوضح مفيوم الأداء التسويقي والمراحل التي مر بيا: (:03الشكل )
 

                                                                                                    .326، صمرجع سبق ذكرهرعد عدناف رؤوؼ،  :المصدر
 عناصر الأداء التسويقي -1-2

تي والعمميات التعمؿ إدارة التسويؽ في المؤسسات عمى رفع مستوى كفاءتيا وفعاليتيا مف خلبؿ الأنشطة     
 ناجح ومف أجؿ الوصوؿ  يتحقيؽ أداء تسويق وبالتاليإلى تحقيؽ أىدافيا  تقوـ بيا والتي تسعى مف خلبليا
  3تتمثؿ في مايمي: العناصرإلى ىذا ينبغي توفير جممة مف 

التي  العوامؿالتسويؽ، وتتضمف مجموعة متكاممة ومتداخمة مف  لإدارةتشخيص المتطمبات الوظيفية  1-2-1
تمكف وظيفة التسويؽ مف أداء ميمتيا عمى الوجو المطموب بتفاعميا مع بعضيا البعض تنتج تركيبة متجانسة 

 وتشمؿ ىذه المتطمبات المعارؼ والمعمومات ،الخبرات الادارية والفنية ذات العلبقة بأنشطة والعمميات التسويقية.
 والخبرات الفنية والادارية العالية.الموارد البشرية الكفؤة والمتدربة ذات الميارات - 1-2-2
تحديد المياـ وىنا يتـ تحديد المياـ والأنشطة اللبزمة لتحقيؽ الأىداؼ التي ترغب ادارة التسويؽ  -1-2-3

 بموغيا فضلب عف تحديد الميارات اللبزمة لإنجاز ىذه المياـ.
المطموبة والتي تـ تحديدىا تحديد التوقيت للبزـ لإنجاز المياـ والأنشطة التي تمكف مف بموغ النيايات  -1-2-4

 مسبقا ضمف خطة المؤسسة.
التدريب والتمكيف التسويقي لممعامميف بغية اكسابيـ المزيد مف الميارات اللبزمة لإنجاز المياـ،  -1-2-5

 وبالتالي التحقيؽ الكؼء للؤىداؼ التسويقية.

                                                                                                                                                                                                 
دراسات العموـ الإدارية،  ،اثر إدارة المعرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في الأداء التسويقي ليث سمماف الربيعي وآخروف، 1

 .281،ص:2014،،2، العدد41المجمد
.326-325ص ص  ،مرجع سابق رعد عدناف رؤوؼ، 2
، مجمة أبعاد اقتصادية، استخدام تكنولوجيا المعمومات في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسةأىمية ممود حواس، ىدى حفصي، 3

 .72،ص:،2020 ،1(،العدد10المجمد)

 تقارير إدارة ومراقبة الأداء إثبات الأداء
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حمى بيا جميع العامميف المصداقية والموثوقية والأمانة والمباشرة والتفاني والاخلبص التي ينبغي أف يت -1-2-6
 في ادارة التسويؽ والذيف يعكسوف صورة ايجابية عف الأداء التسويقي للآخريف.

 أىمية الأداء التسويقي بالنسبة لأداء المؤسسة. -1-3
يعتبر بعض الباحثيف أف المؤسسة ذات الأداء الجيد ىي المؤسسة القادرة عمى إنشاء القيمة لزبائنيا أولا     

 ، وىذا ما يمثؿ أىـ ىدؼ تسعى أغمب لإنشائياأفرادىا باعتبارىـ مصدرا لمقيمة وسيمة لمساىمييا و 

 1وتتمثؿ الأىمية فيمايمي: يقوإلى تحق المؤسسات

 .ارضاء حاجات العملبء 
 .تحقيؽ أعمى عوائد عمى الاستثمار 

 أىمية الأداء التسويقي.: (04رقم)والشكؿ التالي يوضح ىذا: الشكؿ 
 

 

 .334،ص2006،دار المناىج،الأردف،1،طالتسويق المعاصرعبد العزيز مصطفى أبو نبعة،  المصدر:

 التسويقي الأداء أىداف : -1-3

 .2التسويقية البيئة عمى التأثير في لتحقيقو التسويؽ وظيفة تسعى الذي الأساسي اليدؼ يتمثؿ    

 الأىداؼ مف مجموعة اليدؼ ىذا يتضمف و ، مقبولة تبادلية علبقات بالإضافة إلى أنو يسعى لموصوؿ إلى
 3:أىميا الفرعية

 رارية.والاستم والبقاء والنمو المبيعات و بالربحية المتعمقة الأىداف مجموعة -1-3-1
 عائد معدؿ بتحديد الإدارة تقوـ عندما الأمثؿ الربح ىدؼ تحقيؽ حوؿ تدور والتي :الربحية أىداف-1-3-1-1

 استخدامو يمكف بعائد المؤسسة يمد أف يمكف كما مقبوؿ بعائد المؤسسة ملبؾ يزود بحيث لمتحقيؽ وقابؿ مثالي
 مف المناسب الحجـ تحقيؽ اعتبار ويمكف الطويؿ، الأجؿ في المطموب النمو عمى لمحصوؿ الاستثمار إعادة في

 لمتسويؽ. الرئيسية الأىداؼ أحد ىو ومستقبلب حاليا الأرباح زيادة عميو يترتب والذي المبيعات

                                                           
 .334،ص:2006، دار المناىج، الطبعة الأولى، الأردف، التسويق المعاصرعبد العزيز أبو نيعة،  1
 .8،ص:2002المناىج، الطبعة الثانية، عماف، الأردف،دار  ،مبادئ التسويق، عةيأبو نعبد العزيز مصطفي  2
 .43-42،ص ص: مرجع سابقاقموزاف سالـ،  3

 إرضاء الحاجات

 

 الاستثمارتحقيق عوائد على                                      

 المؤسسات العلاء
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 زيادة :مثؿ التسويؽ لوظيفة تخصص مياـ إلى النمو ىدؼ ترجمة ويتـ :التسويقية النمو أىداف -1-3-1-2
 النمو وىو الأساسي اليدؼ ضوء في ذلؾ ويتحقؽ السوؽ، في والتوسع السوقية الحصة وزيادة المبيعات حجـ
 .مربح حجـ عند
لإدارة  والأوؿ الرئيسي اليدؼ ىو الكثيريف نظر في اليدؼ ىذا يعتبر :البقاء و الاستمرار أىداف -1-3-1-3

 عبء إدارة التسويؽ عاتؽ عمى أنو إلا اليدؼ ىذا تحقيؽ في تشترؾ كميا المؤسسة أف مف وبالرغـ التسويؽ
 في ولائيـ واستمرار العملبء رضا عمى والحفاظ الجديدة التسويقية الفرص عف المستمر التنقيب في كبير

 .المستقبؿ

 :الذىنية بالانطباعات المتعمقة الأىداف - 1-3-2
كؿ  أف ولاشؾ والمتوقعيف الحالييف عملبئيا لدى المؤسسة سمعة أو شيرة الذىنية بالانطباعات يقصد     

 منافسييا في مف إيجابية أكثر عملبئيا لدى الذىنية الانطباعات تكوف أف إلى تسعى المؤسسات مف مؤسسة
 ىذه الأىداؼ وتختمؼ والمستقبؿ الحاضر في عملبئيا رضا تحقؽ التي والخدمات السمع تقييـ خلبؿ مف السوؽ
 والتعبير لمقياس الكمي قابميتيا حيث مف والنمو والربحية بالمبيعات والمتعمقة إلييا الإشارة السابؽ الأىداؼ عف
 .والاتجاىات الميوؿ قياس أساليب مثؿ كمية غير وصفية بأساليب عنيا

 مؤشرات الأداء التسويقي.مسببات و المطمب الثاني: 

 :للؤداء التسويقي مؤشرات كثيرة لكف مف خلبؿ ىذه الدارسة سيتـ التطرؽ إلييا فيمايمي    

 الأداء التسويقي. سببات: مأولا
 1أبرزىا: مسببات إلى تعود التسويقي الأداء أف مؤشرات Kotlerحسب     
 .ومصادر وجيد وقت إلى تحتاج إنيا .-1
 .التسويقية المتغيرات لبعض الأداء قياس صعوبة .-2
 .الأمد قصيرة المالية النتائج تناسب أف يمكف الحالية المقاييس -3
 والتسويؽ المالية نشاط بيف والمواءمة التوفيؽ صعوبة .-4

تعتبر ببحوث التسويؽ الأداة الرئيسية التي تستخدميا الإدارة  لممساعدة في حؿ المشاكؿ و اتخاذ القرارات 
التسويقية كما تعتبر مكونا أساسيا في نضـ المعمومات  التسويقية و إحدى القرارات و الأدوات المستخدمة لتوفير 

                                                           
 .326،ص: مرجع سابقرعد عدناف رؤوؼ،  1
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و يرجع ذلؾ الى الدور ؛ اذ تعتبر مف مؤشرات الأداء التسويقي الضرورية عف الأسواؽ و خصائصيا تالمعموما
 الفعاؿ التي تؤديو ىذه البحوث في ترشيد  القرارات التسويقية.

  عرؼKOTLER&DUBOIS الاستغلبؿ لمبيانات و تسويؽ بأنيا عممية الأعداد لجمع التحميؿ و بحوث ال
 1بحالة تسويقية. المعمومات  المتعمقة

ؿ و تحميؿ الإحصاءات عف و تسجيأنيا الطريقة العممية في تجميع  عمىفتيا الجمعية الأمريكية لمتسويؽ وعر 
 المتعمقة بتسويؽ السمع و الخدمات.المشاكؿ 

فيعرؼ بحوث التسويؽ بأنيا الوظيفة الإدارية التي تتعمؽ بجمع المعمومات اللبزمة لتطوير  CHISNALLأما 
 جات و تحديد السوؽ و تحقيؽ امثؿ الطرؽ لمبيع و التوزيع و الترويج  و خدمات ما بعد المنت

  2البيع لتحقيؽ الإشباع الكافي لممستيمؾ.

 التسويقي الأداء مؤشرات :ثانيا
 3:أىميا عمى زيركالت سيتـ التسويقي، الأداء لقياس مؤشرات عدة توجد    
 لقياس الأعماؿ رقـ بيا يساىـ التي الأرباح مستويات عف المؤشر ىذا يعبر :الأعمال رقم ربحية مؤشر -1

 .والتوسع النمو في ىدفيا يعكس كما المؤسسة، فعالية
 الأعماؿ رقـ مقارنة خلبؿ مف بالمؤسسة التسويؽ وظيفة فعالية دراسة يمكف :التسويق وظيفة فعالية مؤشر -2

 .بالمنجز المخطط
  .الأساس سنة أعماؿ رقـ عمى المقارنة لسنوات الأعماؿ رقـ بقسمة المؤشر ىذا يحسب :التنافسية مؤشر -3
يتـ استخدميا في  ولكف التسويقي الأداء كفاءة قياس مؤشرات تعددت لقد :التسويقي الأداء كفاءة مؤشرات -5

 المؤسسات الاقتصادية ذات الطابع الصناعي.

 .التسويقية والمدخلات المخرجات مقاييس: المطمب الثالث
 ومساىمة الزبوف وولاء رضا شممت والتي المالية غير مقاييس المخرجات الأعماؿ مؤسسات واعتمدت    

 يمكف وسيطة تسويقية أصولا المدخلبت بوصفيا عدت إذ التسويقية المدخلبت العلبمة مقاييس )أسيـ(

                                                           
 .302، المكية العربية الحديثة،مصر،ص:التسويقمحمد سعيد عبد الفتاح،  1

 .62،ص:1997،دار النيضة العربية،القاىرةنط،التسويق وتدعيم القدرة التنافسية لمتصدير  توفيؽ محمد عبد المحسف،  2
 .102-99ص ص:  ، بقامرجع سكيلبني صونية،  3
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 تحقيؽ عمى وقدرتيا المؤسسة إلى فاعمية الوصوؿ وكذلؾ متفوؽ مالي أداء إلى لموصوؿ استخداميا 
 1وفي مايمي شرح ليذه المقاييس:.أىدافيا

 . )غير المالية( النوعية المخرجات مقاييس :أولا
 متفوؽ موضحا كالاتي: مالي أداء إلى (المالية غير النوعية) المخرجات تؤدي مقاييس    

 السوقية. الحصة -1
 تسعى عامة بصورة فالمؤسسات .لممؤسسة التنافسي المركز تعزز التي والفاعمة الميمة المؤشرات تمثؿ    

 أنشطتيا وتطوير ،وأسعار جودة منتجات مناسبة تقديـ خلبؿ مف زيادتيا أو السوؽ في حصتيا عمى لممحافظة
 نجاح مدى لقياس فاعلب مؤشرا  تمثؿ السوقية فالحصة الزبائف ، وتوقعات السوؽ وحاجات يتناسب بما وفعاليتيا
 مقياس تمثؿ السوقية الحصة أف يرى مف وىناؾ ؛ السوؽ في الانفراد والربح تحقيؽ عمى قدرتيا و المؤسسة
 أىدافيا، تحقيؽ عمى وقدرتيا المؤسسة ربحية عمى خلبليا يتعرؼ مف والتي الأعماؿ، لمؤسسات التسويقي الأداء

 .والربحية النقدي قويا لمتدفؽ مؤشرا بكونيا تعرؼ السوقية فالحصة
 يكف ميما و 2مرتبط بمقدار الأعماؿ المنجزة مع عملبئيا وتنوعيا بالنسبة لكؿ عميؿفمقدار الحصة السوقية 

 الحصة بدقة تحركات و يوضحوا أف المؤسسات مدراء عمى يتوجب فإنو الأمر
 لممعادلة التالية: الأربعة المكونات إطار في يتـ الذي ىو السوقية

  
 :الآتي خلبؿ مف تتحقؽ أف ويمكف
 المعنية؛ المؤسسة منتجات يشتروف الذيف الزبائف لكؿ المئوية النسبة :اختراق الزبون 
 مئوية نسبة بوصفيا معبرا عنيا زبائنيا بواسطة المؤسسة مف المشتريات :الزبون ولاء 
 المنتجات؛ لتمؾ مجيزاتيا كؿ مف لمشترياتيا    
 متوسط حجـ إلى مئوية نسبة بوصفو عنو المؤسسة معبرا مف الزبوف مشتريات متوسط حجـ :الزبون انتقاء 

 متوسط؛ مؤسسة مف الزبوف مشتريات
 الذي السعري لممتوسط المئوية بالنسبة عنو معبرا المؤسسة تفرضو الذي المتوسط السعر :السعر انتقاء 

  المنافسة المؤسسات كؿ تفرضو
 )التسويق إبداعية ( الكيفية -2

                                                           
 100،ص:49، ص: بقامرجع ساقموزاف سالـ:  1
 ،-دراسة حالة مؤسسة ترافل لمحميب ومشتقاتو بالبميدة-البشرية الموارد خلال من الخارجي العميل رضا تحقيق بكوش، كريمة2

 .96،ص:2006 البميدة، دحمب جامعة ماجستير رسالة

 انتقاء السعر. ×انتقاء الزبون  ×ولاء الزبون  ×اختراق الزبون = الكلٍت السوقٍت الحصت
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 أساسا يعتمد وبقائيا ونموىا المؤسسة نجاح وأف المجتمع، بحاجات لتفي المعاصرة الأعماؿ مؤسسات جدتو     
 المختمفة، المتغيرات البيئية ومع معيا والتفاعؿ التكيؼ ومحاولة المحيطة بالظروؼ التحكـ عمى قدرتيا عمى

 الأداء قياس خلبلو يمكف مف مقياسا وبوصفيا الكيفية استخدمت ولقد بيا، وتتأثر تؤثر البيئة مف جزء فالمؤسسة
 لتحسيف البيئية المتغيرات أو التطورات مع التكيؼ محاولة إلى دوما المؤسسات تسعى إذ لممؤسسة، التسويقي
 عمى والأقدر بؿ المختمفة، البيئة المتغيرات مع التكيؼ عمى الأقدر ىي الكفاءة ذات المؤسسات أف حيث أدائيا،
شباع زبائنيا عمى الحفاظ مف المختمفة، لتتمكف خلبؿ استراتيجياتيا مف ومتغيراتيا البيئة مع التعامؿ  حاجاتيـ وا 
بداعاتيـ رغباتيـ، وتمبية  .السوؽ في المؤسسات المنافسة عف الإمكاف قدر وا 

 التسويقي الإبداع -3
 فعمييا لمسوؽ، جديدة منتجات وتقديـ العمؿ مجاؿ في والتفرد الإبداع حالة تحقيؽ مف المؤسسات تتمكف لكي    

 تكنولوجية إدخاؿ إبداعات أجؿ مف العمؿ وكذا القائمة، منتجاتيا وتطوير تحسيف نحو باستمرار جاىدة السعي
 عللئبدا أف إذا خدماتيا، مف و المستفيديف معيا المتعامميف ثقة لكسب لمسوؽ، جديدة منتجات تقديـ اجؿ مف
 واف لمفشؿ المؤسسات يقود قد التي الأعماؿ بالطرائؽ التقميدية أداء كافيا يعد لـ وانو الأعماؿ، أداء في كبير دور
 الإبداع يكوف بأف ذلؾ، مف أبعد ىو ما إلى الاندفاع بؿ يجب 1والفعالية الكفاءة حدود عند بعمميا تكتفي لا

 بزيادة يتسموف العملبء في جديدة زيادة كسب في واضح دور لو والذي سيكوف ليا، المميزة السمات مف والتغيير
 2التسويقي. أدائيا وتطوير تحسيف وبالتالي حصتيا وأربحيا، وزيادة لممؤسسة ولائؾ

 الزبون رضا -4
 المخرجات مقاييس وأحد الأعماؿ، لأداء مقياسا بوصفو المؤسسات تبنتو التي الموضوعات مف الزبوف رضا    
 المؤسسات واف المؤسسة، لاسيما تقدميا التي العروض عف الزبائف تصورات الزبوف رضا ويعكس المالية، غير
 جميع عف معبرة حالة رضا الزبائف إلى يضطرىا مما التغيير، وسريعة المنافسة، حادة بيئة في تعمؿ اليوـ

 عدـ أو الزبوف رضا انخفاض المطموب، واف الرضا مستوى قرارلا  وتحميميا قياسيا يمكف التي والجوانب الأوجو
 3 .التسويقي لممؤسسة الأداء عمى ينعكس إنما المنافسوف يقدمو ما بمعدؿ تناميو

 الزبون ولاء -5
المدافعوف  حظ لا وقد التسويقي للؤداء جيدا مقياس بوصفيا الاىتماـ مف المزيد الزبوف ولاء مقاييس أثارت    
 الزمف. مرور مع المعينة المؤسسة مف الزبائف مدى تكرار شراء عموما يعكس المالي الأداء بأف ولاء عف

                                                           
 54-.53:،ص،صمرجع السابق اقموزاف سالـ، 1
 .196، ص:2000 الأردف، عماف، والتوزيع، لمنشر اليازوري دار ،معاصرة ومفاىيم أسس التسويق البكري، ثامر  2
 .196ص: نفس المرجع،  3
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 العلامة مساىمة -6

 وآخر موقفيا سموكيا عنصرا  ىناؾ أف كما العلبمة، لتمؾ السوقية لمحصة انعكاس العلبمة اف لمساىمة    
والصور  القناعات تمثؿ والتي المختمفة المكونات لعدد قياس تمثؿ العلبمة مساىمة وأف لمفيوـ العلبمة،

  مزايا أذىانيـ في تنطبع المستيمكيف أف إذ معينة، بعلبمات تتعمؽ التي لممستيمكيف الجوىرية والتصورات
 .1التسويقية الاتصالات تحسيف في تسيـ لمعلبمة معينة ومواصفات

 جات الكمية) المالية(مقايس المخر ثانيا:
 بالتحويؿ ثلبث تمثمت وجيات في الأداء قياس نحو التسويقي المجاؿ في والميتميف الباحثيف أنظار توجيت    
 مقاييس إلى لمؤسسات الأعماؿ التسويقي الأداء قياس في معتمدة كانت التي المالية المخرجات مقاييس مف

 المبيعات عمى والعائد الاستثمارعمى  العائد عمى المالية المخرجات مقاييس اشتممت إذ المالية غير المخرجات
 غير أو المالية المخرجات مقاييس بوصفيا أحد الآراء اختمفت التي السوقية الحصة عف فضلب النقدي والتدفؽ
 إبداعية( والكيفية السوقية الحصة عمى مقاييس مالية غير المخرجات مقاييس اشتممت ذاتو، وقت في المالية

 المالية المخرجات مقاييس مف التحويؿ وكذلؾ .اسياـ العلبمة عف فضلب وولائو، الزبوف ورضا والإبداع )التسويؽ
 التسويقية لمبيئة النظامي الشامؿ الاختيار عمى يؤكد الذي كالتدقيؽ التسويقي التسويقية المدخلبت مقاييس الى

 مف المستفادة المعمومات عمى بالاعتماد وذلؾ ،)الزبوف نحو التوجو( توجو السوؽ عف فضلب لممؤسسة، الداخمية
.2المؤسسة أداء في تطوير منيا والاستفادة السوؽ

أصبح الأداء التسويقي عاملب ميما اذ يعكس مدى نجاح أو فشؿ المؤسسات؛ فيو يعكس صورة عمميـ مف 
 خلبؿ تحويؿ مدخلبتيـ ومخرجاتيـ التي تقدـ لمعملبء .

 التسويقية المدخلات مقاييس ثالثا:
 التدقيؽ بمفيوـ متفوؽ أداء إلى تؤدي التي الأساسية التسويقية المدخلبت لتقييـ المحاولات إحدى وتتمثؿ    

 .السوؽ توجو وكذا التسويقي
 التسويقي التدقيق-1

                                                           
 197-196:،صص،  مرجع سابق اقموزاف سالـ،   1
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لمبيئة التسويقية  دوري نظامي مستقؿ شامؿ اختيار كونو عف يخرج لا مفيوما بوصفو التسويقي فالتدقيؽ    
 المشكلبت تحديد وتشخيص يتـ خلبلو ومف التسويقية والأنشطة والاستراتيجيات التسويقية والأىداؼ لممؤسسة،
 وتحسيف تعزيز في يسيـ التسويقي التدقيؽ أف القوؿ ويمكف .الأداء لتحسيف مقترحة عممية خطة ووضع والفرص

 تحقيؽ عمى قدرتيا عمى يركز لأنو الكفاءة والفاعمية ىما لممؤسسة التسويقي مؤشرات الأداء مؤشرات مف أىـ
 .1الصحيح بالشكؿ إنجازىا عف فضلب المطموبة، الأىداؼ

 السوق توجو-2
عمى  كبيرا تأكيد ويعطي الداخمية، المؤسسة قضايا عف بعيدا الاىتماـ يوجو السوؽ توجو مفيوـ إف    

 وزبائنيا أسواقيا مع دائـ اتصاؿ عمى تبقى لأف المؤسسات حاجة مف الرغـ وعمى الخارجية، النشاطات
 المطموبة لمبقاء العوائد تحقيؽ حساب عمى يكوف أنما الخارجية القضايا عمى الكبير التركيز لكف ومنافسييا،

 .الأمد طويؿ

 الأبعاد هتعذدة الوقاٌٍس :رابعا

 تكان أف وبعد التسويقي، أدائيا في قياس الأبعاد متعددة المقاييس استخداـ إلى الأعماؿ مؤسسات لجأت    
 مقاييس اعتمدت أنيا إذ ، السوقية الحصة أو مقياس المالية كالمقاييس الواحد البعد ذات المقاييس عمى تعتمد
أصبح  ولكف مع مرور الوقت وتغير النظرة لمسوؽ خاصة مع زيادة المنافسة بيف المؤسسات والفاعمية، الكفاءة

. وفيما يمي شرح ليذه لممؤسسةتسويقي اذ تعد اسيؿ وأضمف لقياس الأداء ال الأبعاد ةمتعدديعتمد عمى المقاييس 
 المقاييس:

 الكفاءة. -1
 ، فيي تعبر2المنفعة" أىداؼ لتحقيؽ استغلبؿ أفضؿ الموارد استغلبؿ عمى القدرة" أنيا عمى الكفاءة تعرؼ    

 مع  التسويقي البرنامج مواءمة ضرورة عمى شدد ولكنو النتائج، إلى نسبة المبذوؿ الجيد كمية ىي عف
 المدخلبت، أي مف يمكف ما بأقؿ المخرجات مف يمكف ما أكثر تحقيؽ أو .لممؤسسة القائمة التسويقية اليياكؿ
 والمالية والبشرية المادية بالموارد المدخلبت تتمثؿ إذ ومخرجاتو، التسويؽ مدخلبت بيف العلبقة مدى تعكس

 واف التسويقي، الأداء إلى الوصوؿ في الأعماؿ مؤسسات عمييا تعتمد التي والاجراءات والأنشطة والمعموماتية
 نجاح تعكس التي المخرجات المطموبة إلى الوصوؿ أجؿ مف الأفضؿ ىو الموارد مف القميؿ أف عمى تأكيد ىناؾ

                                                           
 .145ص: ، 2001 فمسطيف، والنشر، لمطباعة الأدبية الخميؿ جامعة والاقتصاد، الإدارة كمية ،التسويقي التدقيق يوسؼ، فارة أبو 1
 .136: ، ص2012 عماف، والتوزيع، لمنشر العممية اليازوري دار ،المنظمة وظائف الحديثة الأعمال إدارة دوديف، يوسؼ أحمد 2
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 الكفاءة تحقيؽ أجؿ مف الجيود إلييا نتيجة كثيرة مجالات ىناؾ واف .أىدافيا تحقيؽ عمى وقدرتيا المؤسسة
 1وىي: التسويقية

 :يمي ما بحساب البيعية القوى كفاءة قياس ويتـ :البيعية القوى كفاءة-1-1
الفترة؛  خلبؿ الجدد العملبء اتصاؿ؛ عدد لكؿ الأداء متوسط ،اليوـ في بيع رجؿ لكؿ الاتصالات عدد متوسط )

 (.الإجمالية المبيعات مف كنسبة البيعية القوى تكاليؼ ،الفترة خلبؿ مف المفقوديف العملبء عدد
 :يمي ما تحديد خلبؿ مف الإعلبف كفاءة تحديد ويتـ :الإعلاى كفاءة - 0-2
 لمف وسيمة كؿ في المشاىدوف نسبة ،المشاىدوف معينة؛ نسبة وسيمة في مشاىد ألؼ لكؿ الإعلبف تكاليؼ)

 .(الإعلبف مشاىدة بعد تمت التي الاستعلبمات عدد ،الإعلبف رأى أو قرأ أو لاحظ
 :يمي ما بتحديد المبيعات تنشيط كفاءة وتقاس :الوبٍعاث تٌشٍط كفاءة - 0-3
 استيرادىا، تـ التي الكربونات نسبة ،المبيعات إلى المبيعات تنشيط برامج خلبؿ مف تمت التي المبيعات نسبة)

 .(منيا المتحققة بالمبيعات مقارنة المبيعات تنشيط برامج تكاليؼ
 :الفاعلٍت -2

  المؤسسة، في التسيير مراقبة أدوات مف أداة عمى الفعالية مصطمح إلى التسيير عمـ في الباحثوف ينظر    
 2المسطرة الأىداؼ تحقيؽ درجة يعكس معيار ىي" الفعالية أف مف منطمؽ ىذا

 والشكؿ التالي يوضح فيما يستخدـ ىذاف المقيسيف.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .208: ص ، 2004  الاسكندرية، والتوزيع، والنشر لمطبع الجامعية الدار ،التسويق مبادئ عباس، نبيمة الصحف، فريد محمد 1
 .219:ص ، بقاس مرجع ،الأداء لمفيوم النظرية الأسس تحميل الشيخ، الداوي  2



 لتكنولوجيا المعلومات والأداء التسويقي يالفصل الأول                                          التأصيل النظر  

30 
 

 
 
 
 

 والفاعمية في الاداء التسويقي.(: يوضح استخدامات الكفاءة 05الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

دارسة حالة عينة من الجامعات  -أثر استراتيجية تنمية الموراد البشرية عمى أداء الأفراد في الجامعاتالمصدر: مانع صبرينة، 
 .210، ص:2015أطروحة دكتوراه، جامعة محمد خيضر، بسكرة، -الجزائرية

:الوتوازًت تقٍٍن بطاقت -3
 1 

 كابمف وزميموالتسويقي  أدائيا قياس في منظمات عمييا اعتمدت جديدة ( آليةBSCالمتوازنة ) التقييـ بطاقة    
 الاعتماد ضد ثورة موجية بمثابة ظيورىا وكاف ،1992 عاـ المتوازنة التقييـ بطاقة حوؿ كتاب أوؿ تأليؼ في

 طويمة الدراسات عمى التقييـ المتوازنةبطاقة  ركزت المحاسبية المبادئ وفؽ )القوائـ( الكشوفات عمى التقميدي
 نظاـ يقوـ إذ أعماؿ، مف المنظمة بو تقوـ ما لقياس نظـ لإيجاد وميدت الأمد قصيرة الأىداؼ عف فضلب الأمد،
 نجاحيا وبعوامؿ برؤيتيا لاىتماـ المنظمات .مف والطب بالمقاييس المنظمة استراتيجية ربط عمى المتوازنة التقييـ

                                                           
 .62، ص:مرجع سابق اقموزاف سالـ:  1

 خمق القيمة الداخمية والخارجية

 الفعالية الكفاءة

 بالأىدافترتبط  ترتبط بعوامل انتاج

 أمثمة في استخدام الموارد

 تبين كيفية استخدام الموارد

 البشرية المادية، المالية،

 أمثمة في تحصيل النتائج

 تعظيم النواتج المحققة من أرباح

 ) انتاجية: منافسة، حصة سوقية(
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 يوضح أكثر ىذه المقاييس.والشكؿ التالي 
 
 
 

 (: مقاييس المخرجات والمدخلات التسويقية.06الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الجسائر اتصالاث حالت التسوٌقً دراست الأداء تحسٍي فً بالعلاقاث اثر التسوٌق، سبنى إلهىشاٌ :المصدر

 .78،ص4107، انبىالً أو -يهٍدي بٍ انعسبً جبيعت ،2103-2102بٍي  البواقً أم وكالت ،هوبٍلٍس
 

 علاقة تكنولوجيا المعمومات بالأداء التسويقي المطمب الرابع:

لتكنولوجيا المعمومات دور فعاؿ عمى الأداء بصفة عامة وعمى الأداء التسويقي بصفة خاصة يمكف     
 توضيحو فيما يمي:

  لممنظمة الاقتصادي الأداء عمى والاتصالات المعمومات تكنولوجيا أثر أولا:

 مقاييس المخرجات الغير مالية
 رضا الزبون ،الحصة السوقية

 مساىمة)أسيم( العلامة، ولاء الزبون
 

 مقاييس المخرجات المالية
 ايراد المبيعات. ،الربح

 الحصة السوقية ،التدفق النقدي
 

 مقاييس متعددة الأبعاد
 الكفاءة الفعالية ،التدقيق

 التحميل متعدد المتغيرات

 مقاييس المدخلات
 التدقيق التسويقي
 التوجو التسويقي
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 زيادة في إسياميا خلبؿ مف الاقتصادية عمى الناحيةعمى الأداء  إيجابيًّا تأثيرًا المعمومات لتكنولوجيات    
 العمميات معالجة لبرامج استخداميا خلبؿ مف وذلؾ إنجاز المياـ ووقت التكاليؼ في والتحكـ العامميف إنتاجية
 لإنجاز اللبزمة الزمنية المدة وتقميؿ الإنتاج ومراقبة وتخطيط عمى المخزوف والسيطرة المكتبية الأعماؿ ومكننة
 بأقؿ المطموبة المخرجات لتوليد المختمفة مواردىا استغلبؿ في المنظمة كفاءة وبالتالي زيادة والعمميات المياـ
يولد  مما والخدمات المنتجات نوعية تحسيف في يسيـ مما وأنشطتيا عممياتيا أتمتة خلبؿ مف ممكنة وذلؾ كمفة
 عمى ويعودىـ .المشتري مفاوضة قوة مف سيقمؿ بالتالي وىذا التوريد، لسرعة بالإضافة، تنافسية ميزة لخمؽ فرص
 1.منافسة أخرى مؤسسات مع التعامؿ في راغبيف غير يجعميـ مما مزاياىا، مف والانتفاع التقنيات ىذه 
 أثرىا عمى الأداء المالي لممؤسسة ثانيا:
إف حرص المؤسسات إلى التوصؿ إلى أفضؿ الطرؽ الممكنة لإدارة الأصوؿ والسعي نحو ترشيد الأنفاؽ     

استثماراتيا وخفض التكاليؼ وزيادة الربحية تعتبر مف أىـ العوامؿ التي تدفع ىذه المؤسسات إلى زيادة 
 .المخصصة لتكنولوجيا المعمومات 

وقد أوضحت بعض الدراسات أف ىناؾ علبقة عكسية بيف الاستثمارات المخصصة لتكنولوجيا المعمومات وبيف 
تكاليؼ الانتاج بمعنى أف زيادة انتاجية العامميف والتحكـ في التحكـ في العمميات ووقت انجاز المياـ وذلؾ مف 

وتخطيط ومراقبة الانتاج وتقميؿ المدة الزمنية  خلبؿ استخداميا لبرامج معالجة العمميات والسيطرة عمى المخزوف
اللبزمة لإنجاز المياـ والعمميات وتوفير المعمومات التي يمكف مف خلبليا تحسيف نوعية قرارات الاستثمار ؛ 
بالإضافة إلى مساىمتيا في زيادة قدرة المؤسسة لموصوؿ إلى الأسواؽ بسيولة ويسر وفي زيادة نصيبيا مف 

 2س عمى زيادة الأرباح وبالتالي زيادة المبيعات مع زيادة حصتيا في الأسواؽ.الأسواؽ مما ينعك
 الووردٌي قوة على والاتصالاث الوعلوهاث تكٌولوجٍا تأثٍر ثالثا:

 أرباح مف مف تقمؿ وبالتالي التكاليؼ، زيادة إلى تؤدي لأنيا المنافسة العوامؿ مف المورديف قوة تعد    
 المشتراة، السمع نوعية تخفيض أو الأسعار رفع عمى قدرتيـ خلبؿ مف التنافسية قوتيـ وتظير .المؤسسات
 بنفس الخاـ المواد توفر وعدـ البدائؿ توفر وعدـ المورديف، صناعة عمى المؤسسات مف قميمة مجموعة وسيطرة
 تمجأ وىنا .المنتج مدخلبت مف رئيسيا عنصرا الخاـ المواد تكوف عندما خاصة المورديف، مف المقدمة الجودة

 إلى بالإضافة جللئنتا المناسبة المعمومات نظـ عمى الاعتماد خلبؿ مف المورديف قوة مف ميصقلمت المؤسسات

                                                           
 لمياتف الجزائرية الشركة حالة تنافسية دراسة ميزة المؤسسة إكساب في والاتصالات المعمومات تكنولوجيا دور عبداوي، ىناء 1

 .178، ص:2016، أطروحة دكتوراه، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، موبيميس النقال
، مجمة أبعاد أىمية استخدام تكنولوجيا المعمومات في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسةد حواس،ىدى حفصي، ولو م 2

 .76ص: ،10،2020اقتصادية، المجمد
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 انظمة واعتماد وخدماتيـ وأسعارىـ المورديف عف معمومات عمى لمحصوؿ متقدمة معمومات انظمة عمى الاعتماد
 .المورديف أنشطة مف الكثير عمى السيطرة إلى يؤدي امم القرارات لاتخاذ مساعدة

 المشترين قوة عمى والاتصالات المعمومات تكنولوجيا تأثير :رابعا
 لذلؾ ،أرباح المؤسسات مف التقميؿ إلى تؤدي التي الميمة العوامؿ مف المشتري بيا يتمتع التي القوة تعد    
 والتحكـ القوة ىذه تقميص المؤسساتىذه  تستطيع والاتصالات المعمومات تكنولوجيا عمى الاعتماد خلبؿ ومف
 ىو إف المشتري يتحمميا التي التكاليؼ عف عبارة وىي التحوؿ، تكاليؼ أسموب اعتماد خلبؿ مف وذلؾ فييا،
 مشتري لكؿ متطور معمومات نظاـ فاعتماد .المنافسة إلى المؤسسات التجارية تعاملبتو في الانتقاؿ حاوؿ

 والتخزيف الشراء تكاليؼ تخفيض وبالتالي وسرعة، بسيولة ـالنظا ىذا خلبؿ مف ومعالجتيا الطمبيات لإدخاؿ
 ىذه عمى ويعودىـ .المشتري مفاوضة قوة مف سيقمؿ بالتالي وىذا التوريد، لسرعة بالإضافة المشريف، ليؤلاء

 .1منافسة أخرى مؤسسات مع التعامؿ في راغبيف غير يجعميـ مما مزاياىا، مف والانتفاع التقنيات
 أثر تكنولوجيا المعمومات عمى الأنشطة والعمميات خامسا:

يكمف دور تكنولوجيا المعمومات مف خلبؿ تحسيف وتطوير الأداء مف خلبؿ مساىمتيا الفعالة في اعادة     
تصميـ الأنشطة والعمميات وزيادة قدرة المؤسسة عمى تطوير نماذج وأساليب جديدة العمؿ وىذا بالإضافة إلى 

غيير نوعية وطريقة أداء الأنشطة والأعماؿ وتحسف عمميات الاتصاؿ داخؿ المؤسسة وتحقؽ درجة دورىا في ت
ويعتبر قطاع الاتصالات بالياتؼ النقاؿ ىو أحسف مثاؿ عمى  ؛عالية مف التنسيؽ والتكامؿ بيف الأنشطة الداخمية

كانت داخمية ) عمميات داخؿ ربط العمميات والاجراءات اليومية باستخداـ المعمومات والاتصالات سواء 
المؤسسة( أو كانت خارجية ) مع العملبء أو المورديف( حيث يتـ ربط عممياتيـ مع ضمف شبكة مف أنظمة 

واختصار الوقت في تنفيذىا وبالتالي تقميؿ التكاليؼ وتحقيؽ الكفاءة  المعمومات فتزداد صحة المعمومات ودقتيا
 لتميز. المالية العالية مما يقود نحو تحقيؽ ا

 أثرىا عمى رضا العملاء وولائيم سادسا:
لقد أتاحت تكنولوجيا المعمومات والاتصالات امكانية الوصوؿ إلى العميؿ والتعرؼ عمى حاجاتيـ ورغباتيـ     

مف خلبؿ جمع المعمومات الخاصة بيـ وىذا بكؿ سيولة وسرعة ومعالجتيا وتخزينيا واسترجاعيا وقت الحاجة 
فاءتو عمى قدرتو عمى الاستجابة لمتطمبات وفي مثؿ ىذه البيئة الجديدة سيكوف التسويؽ معتمدا في فعاليتو وك

ومتغيرات سوقية جديدة ومبتكرة مثؿ: الاتصالات في عصر الأنترنت يعمموف بدرجة عالية في عمميات التسويؽ 

                                                           
 .195-194ص ص  ،مرجع سابقىناء عبداوي،  1
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المختمفة فالمسوقوف في عصر الأنترنت يعمموف بدرجة عمية في عمميات التسويؽ المختمفة فالمسوقوف في عصر 
 اشباع الحاجات والرغبات مف الأنترنت يعمموف باتجاه 

 1خلبؿ تقديـ حزـ سمعية وخدمية متنوعة ذات قيمة مضافة يدركيا ويقدرىا العملبء.
 

 
 خلاصة 

تشكؿ تكنولوجيا المعمومات قاعدة انطلبؽ اساسية لنظـ المعمومات الحديثة، التي غزت كؿ نواحي الحياة      
اليومية لكثير مف البمداف وخاصة الصناعية منيا، وأصبح الاقتصاد اللبمادي سمة العصر في ىذه البمداف 

؛ ولعؿ المؤسسات تعد مف أكبر ومحور اىتماـ أصحاب الماؿ والأعماؿ سواءا عمى المستوى الجزئي أو الكمي
المستفديف مف ىذه التكنولوجية، حيث سخرت ىذه الأخية خدمات لتسييؿ حركة التبادلات وتحسيف العلبقات، 

واء فيما بينيا أو مع متعاممييا ؛ وباعتبار أف النشاط التسويقي في المؤسسات يستيدؼ بالدرجة الأولمى اشباع س
خدمات وتحقيؽ أىداؼ المؤسسة وحيازة مكانة سوقية وميزة تنافسية؛ حاجات ورغبات المستيمؾ مف سمع و 

فالأداء التسويقي مف أىـ المداخؿ الذي يعمؿ عمى تحقيؽ التميز وتنمية القدرات التنافسية التي تمكف المؤسسة 
مطمبا حيويا مف الحفاظ عمى استمراريتيا، وقد أصبح التوجو نحو تطبيؽ مفاىيـ وتقنيات إدارة العمميات التسويقية 

في المؤسسات لاسيما الخدماتية منيا  فيذا الأخير يمثؿ مخرج ونتائج العممية التسويقية التي تسعى الوظيفة إلى 
تحقيقيا خلبؿ فترة زمنية معينة بكفاءة وفعالية، وىذه العممية التسويقية بعد تخطيطيا وتنفيذىا وجب عمى 

قيؽ متطمبات المؤسسة مف خلبؿ نظاـ متكامؿ يعمؿ عمى تقييـ المؤسسة مراقبة مدى نحاعتيا وفعاليتيا في تح
 ومراقبة مخرجات العممية التسويقية.

 

                                                           
 192-.79-78ص ص ،مرجع سابقمولود حواس،  1
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 تمييد

تصػػػػػػاؿ دورا ىامػػػػػػا فػػػػػػي بيئػػػػػػة الأعمػػػػػػاؿ منػػػػػػذ مطمػػػػػػع الألفيػػػػػػة الجديػػػػػػدة أخػػػػػػذت تكنولوجيػػػػػػا المعمومػػػػػػات والإ      
مسػػػػتجد فػػػػي ىػػػػذا المجػػػػاؿ سػػػػعيا منيػػػػا لإحػػػػداث  مواكبػػػػة كػػػػؿ مػػػػاىوعمػػػػى العالميػػػػة ، ذلػػػػؾ مػػػػا ألػػػػزـ المؤسسػػػػات 

بعػػػػد التطػػػػرؽ إلػػػػى الجانػػػػب النظػػػػري الػػػػذي تضػػػػمف أىػػػػـ المفػػػػاىيـ الخاصػػػػة ف قفػػػػزة نوعيػػػػة فػػػػي ميػػػػداف عمميػػػػا ، 
التسػػػػػػويقي والعلبقػػػػػػة بينيمػػػػػػا سػػػػػػيتـ فػػػػػػي ىػػػػػػذا الفصػػػػػػؿ اسػػػػػػقاط المفػػػػػػاىيـ عمػػػػػػى  اءبتكنولوجيػػػػػػا المعمومػػػػػػات والأد

، حيػػػػػث إنتيجػػػػػت الجزائػػػػػر سياسػػػػػة الانفتػػػػػاح والإصػػػػػلبح جزائػػػػػرحػػػػػدى المؤسسػػػػػات الجزائريػػػػػة وىػػػػػي اتصػػػػػالات الإ
،وقػػػػػد خصصػػػػػنا بالدراسػػػػػة مؤسسػػػػػة إتصػػػػػالات الجزائػػػػػر  2001لترقيػػػػػة قطػػػػػاع الإتصػػػػػالات منػػػػػذ سػػػػػنة  الشػػػػػامؿ 

محفػػػػػػاظ عمػػػػػػى حصػػػػػػتيا ل سػػػػػػعيا منيػػػػػػاالتػػػػػػي تنشػػػػػػط فػػػػػػي بيئػػػػػػة تتميػػػػػػز بػػػػػػالتغير والتطػػػػػػور السػػػػػػريع  -تبسػػػػػػة–فػػػػػػرع 
 ؿرضػػػػػا زبائنيػػػػػا وبالتػػػػػالي الوصػػػػػوؿ إلػػػػػى أداء تسػػػػػويقي فعػػػػػاؿ بفضػػػػػالسػػػػػوقية وزيػػػػػادة نسػػػػػبة مبيعاتيػػػػػا وتحقيػػػػػؽ 

.استخداماىا لتكنولوجيا المعمومات
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 –تبسة  –: واقع تكنولوجيا المعمومات في مؤسسة اتصالات الجزائر الأول المبحث 
مف خلبؿ ىذا المبحث سيتـ تعريؼ بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع تبسة والتي تعتبر مف أىـ المؤسسات     

الناشطة عمى المستوى الوطني لما ليا مف أىمية بالغة في مجاؿ الاتصالات وذلؾ في ظؿ المنافسة مع باقي 
 المؤسسات في نفس القطاع.

 الأول: تعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر المطمب
 تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر مف المؤسسات الرائدة عمى المستوى الوطني في مجاؿ الاتصالات    
 مؤسسة حديثة النشأة تيدؼ أساسا لموصوؿ إلى تكنولوجيا احدث في ميداف الاتصاؿ  وىي

 نشأة المؤسسة و تطور المؤسسة : أولا

 : 1نشأة المؤسسة -1
في المؤرخ  03/2000بموجب المرسوـ رقـ   Algérie Télécomلقد نشأة المؤسسة اتصالات الجزائر      

المواصلبت و التي أدت إلى تقسيـ البريد و  قطاع البريدفي إطار الإصلبحات التي مست  2000أوت  05
بريد الجزائر و اتصالات الجزائر و تعتبر مؤسسة اقتصادية بدأت مزاولة  : و المواصلبت إلى قسميف ىما

 : وىي مف الناحية  القانونية عبارة عف شركة ذات أسيـ برأسماؿ قدره 2003جانفي  01نشاطيا في 
وحدة موزعة عمى  48و تشمؿ   18083B02يدة في السجؿ التجاري برقـ دج المق 61.275.180.000

 . التراب الوطني تقوـ بتقديـ مجموعة مف المنتجات الخدمية بشكؿ طبيعي أو معنوي
 :تطور المؤسسة  -2

 لمدولة و انشاءة عبر  %100يتمثؿ تطور مؤسسة اتصالات الجزائر في أنيا شركة ذات أسيـ ممكيتيا     
تقسيـ وزارة البريد و المواصلبت سابقا و بدأت ببيع الياتؼ الثابت و ثـ توفير شبكة الانترنت لمزبائف و 

 .توفير شبكات الانترنت الداخمية لمؤسسات الدولة 
   أىداف مؤسسة اتصالات الجزائر -3

إلى تحقيقيا عف ادارة مؤسسة اتصالات الجزائر وضعت في برنامجيا ثلبثة أىداؼ أساسية تسعى دوما     
 2بالاضافة إلى مجموعة مف الأىداؼ الأخرى المتثمة في: وىي الجودة، الفعالية، ونوعية الخدمات،

 عف طريؽ التعريؼ بالمؤسسة والمشاركة في الممتقيات وتكثيؼ  العمؿ عمى كسب زبائف جدد وذلؾ
 الحملبت الاعلبنية.

                                                           
1
 -تبسة-معلوماتمقدمةمنمؤسسةاتصالاتالجزائر
2
 .10.52:.52/52/5552تارٌخالاطلاع www.algerietelecomme.dz .بناءاعلىموقعاتصالاتالجزائر،

http://www.algerietelecomme.dz/
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 .العمؿ عمى توفير منتجات ذات جودة عالية 
  تحقيؽ أكبر معدؿ ربح ممكف.السعي إلى 
 .تحسيف القدرات التسويقية مف خلبؿ تطبيؽ المفيوـ الحديث لمتسويؽ 
 .تمبية حاجات ورغبات السوؽ المحمي 
 .تقديـ خدمات اتصاؿ تسمح بنقؿ وتبادؿ المكممات، الرسائؿ المكتوبة والمعطيات الرقمية 
   حصتيا السوقية وحيازة مكانة مميزة فيو.العمؿ عمى زيادة 
  الوصوؿ إلى مستوى عالي مف التطور التكنولوجي والاقتصادي والاجتماعي لاثبات وجودىا وضماف

 بقائيا في الوسط التنافسي.
 اتصالات الجزائر وحدة تبسو الخدمات التي تقدمياالمطمب الثاني: 

 1تتميز اتصالات الجزائر فرع تبسة بعدة منتجات يمكف ادراجيا في مايمي:    

 2المؤسسة: منتجاتأولا: 
 الياتف الثابت:  -1
اتصالات الجزائر تعرض عميكـ وتمنحكـ شبكة اتصالات مثالية، وتضمف لكـ جودة عالية في نوعية  -

 مكالمتكـ، وىذا بفضؿ شبكة الياتؼ الثابت السمكي
بكة الياتؼ الثابت السمكي تتألؼ مف المعايير الدولية العمومية، وتغطيتيا الجغرافية تسع كامؿ التراب  -

 الوطني عرض ترويجي" أحكي"
  دينار جزائري بدوف رسوـ لكؿ شيريف 800رصيد 
  دينار جزائري، بدوف رسوـ لكؿ شيرييف ) عندما  4000مكالمات غير محدودة نحو الشبكة الوطنية  بتكمفة

 دينار جزائري تكمفة المكممات تحسب حسب الفوترة الأصمية( 4000تتجاوز التكمفة 
 الاشتراؾ مجاني 
 المكالمات نحو باقي الشبكات ىي التسعيرة الأصمية. تسعيرة 
 :دينار جزائري مع حساب كؿ الرسوـ + دليؿ ىاتفي مجاني 400تكمفة الاشتراؾ في الخدمة 

 2009نوفمبر  01تاريخ العرض الترويجي لممكالمات الغير محدودة نحو الشبكة المحمية ابتداء مف  ملاحظة:
 2009ديسمبر 31إلى غاية 
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 اتؼ الثابت: اتصالات الجزائر تعرض خدمات متعددة مف خلبؿ الياتؼ الثابتخدمات الي
إعلبـ بنداء في الانتظار: ىذه الخدمة تسمح لممشترؾ في حالة المكالمة ) النداء( بإخباره بأف ىناؾ مشترؾ آخر 

 يحاوؿ الاتصاؿ بو وذلؾ بإشارة سمعية.
 المشترؾ يستطيع أف:

 ديدلا يبالي ) أو يترؾ( النداء الج -
 يحرر النداء الأوؿ و يأخذ الجديد -
 يحتفظ بالنداء الأوؿ مع أخذ النداء الثاني -

ؾ عند النداء بدوف ترقيـ : ىذه الخدمة تسمح بالحصوؿ عمى رقـ أوتوماتيكيا دوف تشكيمو والذي تـ برمجتو وذل
 واف يتـ تشكيؿ ىذا الرقـ أوتوماتيكيا، ىده الخدمة موجية إلى: ث 05رفع السماعة وبعد مرور 

 الأطفاؿ الصغار -
 الأشخاص المعاقيف وحادي البصر -
 الأشخاص المسننيف -
 خدمة المنبو: -2

ىذه الخدمة تسمح لممشترؾ أف يبرمج بنفسو، نداء أو نداءات )التنبيو( ويمكنو أف يمغي أحدا أو كؿ النداءات     
 المبرمجة

 1إلى تذكيركـ وتنبييكـ لمواعدكـ الميمة بالإضافة -
 المحاضرة الثلاثية: -3

ىذه الخدمة تسمح بالنداء لثلبثة مشتركيف في نفس الوقت، المستعمؿ يمكنو أف يحتفظ بأحد مكالميو أو     
 الربط بينيما .

 ( عمى الياتؼ المستعمؿRيجب توفر الزر ) -
 المدىبفضؿ ىذه الخدمة يمكنكـ إجراء اجتماعات بعيدة 

 تحويل النداء: -4
ىذه الخدمة تسمح لممشترؾ أف يحوؿ كؿ النداءات التي تأتيو إلى رقـ آخر يختاره ىو الموجود داخؿ نفس     

 المقاطعة .حولوا مكالمتكـ حتى في تنقلبتكـ لأداء ميامكـ 
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 ترقيم مختصر: -5
أرقاـ( برقـ واحد .  10ىذه الخدمة تسمح باستبداؿ الأرقاـ الياتفية التي عادة ما تستعمؿ بكثرة ) تصؿ إلى     

 تجنبوا الأخطاء في تشكيؿ رقـ مراسمكـ 
 تعريؼ برقـ طالب المكالمة:

 ىذه الخدمة تسمح بكشؼ رقـ الطالب لممكالمة الواردة إلى جياز ىاتفكـ
وذلؾ مف جيازه،  00الخدمة تسمح لممشترؾ بإف يتحكـ أو يحرر استعماؿ الدولي إقفاؿ الاستعماؿ الدولي: ىذه 

والتحرير يتـ عف طريؽ إدخاؿ الرقـ السري والذي يتحصؿ عميو مف الوكالات التجارية لاتصالات الجزائر. فضؿ 
 ىذه الخدمة يمكنكـ التحكـ أكثر في استعماؿ خطكـ الياتفي

ح لممشترؾ بالحصوؿ  في نياية كؿ فترة عمى قائمة الاتصالات المنجزة مف الفاتورة المفصمة: ىذه الخدمة تسم
عمى كؿ الكممات التي قمتـ بيا وىذا مف أجؿ تسيير  الاطلبعجيازه  في نفس الفترة بفضؿ ىذه الخدمة يمكنكـ 

 1عقلبني
 الياتف النقال -6

" فرع اتصالات الجزائر مختصة في مجاؿ الياتؼ النقاؿ والرائدة في ىذا المجاؿ  موبميساتصالات الجزائر"     
 (BTSمحطة بث لا سمكي ) 4200تقترح: ىياكؿ قاعدية وخدماتية الأنجع في الجزائر أزيد مف 

  وكالة تجارية موبميس  85شبكة تجارية متطورة تتعدى اؿ 
  ملبييف مشترؾ 10أزيد مف 
  معتمدةنقطة بيع  35.000أزيد مف 

؛ لبـ والاتصاؿ المتطورة والجديدة موبميس تفرض نفسيا دائما كمؤسسة رائدة ومتطورة في مجاؿ تكنولوجيات الإع
 : موبميس كذلؾ تطور منتجاتيا وخدماتيا

 ، موبي كونثروؿ، قوسطو، موبميس كارث، موبي+ موبي كوناكث، سمكني جي بي ياراس،الجيؿ061" عرض
 الثالث وكذا خدمات التعبئة الكترونية"  أرسمي" و" رسيمو"

 (DIDالإتصال المباشر الوافد: ) -7
خدمة الأرقاـ الافتراضية أو ما يعرؼ بالإتصاؿ المباشر  Direct INWARD Dialling   )DIDوىي خدمة

اف الاروبية(،التي الوافد تعرؼ رواج تجاري كبير خارج الجزائر وبشكؿ أخص في كؿ مف )أمريكا،كندا، والبمد
خدمة الأرقاـ الافتراضية  DIDقامت بتفعيميا اتصالات الجزائر بالشراكة مع متعامؿ أجنبي وذلؾ مف خلبؿ 
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إرساليا ليذا المتعامؿ حزمة أرقاـ ىواتؼ عادية مع التعريؼ البسيط ليا . عمى أف يتـ تشغيؿ ىذه الأرقاـ خارج 
الجزائر. بصفة عامة، مثلب ىناؾ جزائري مقيـ في موريال بكندا، يممؾ الجزائر إذا أراد شخص الاتصاؿ مف داخؿ 

دينار جزائري  4.50رقـ ىاتفي جزائري يسمح لعائمتو في الجزائر بالاتصاؿ بو في كندا بتسعيرة  حددت ب 
 . أيف يتـ استقباؿ المكالمات الياتفية مف ىاتؼ ثابت أو ىاتؼ نقاؿ شريطة أف 1لمدقيقة بدوف حساب الرسوـ

مجموعة مف الأرقاـ الياتفية،  لإتماـ العممية، سممت شركة الاتصالات الجزائرية يتواجد ىذا الشخص بموريال بكندا
مف أجؿ أف يرف الياتؼ وتتـ العممية بنجاح. وىذه الأرقاـ  الضرورية ويتكفؿ المتعامؿ الأجنبي بوضع التجييزات

 لبتيـ  الذيف يعيشوف في الجزائر.المكالمات مف عائ تستخدـ مف قبؿ المياجريف المقيميف في الخارج لتمقي
 :  WLL الياتف الثابت اللاسمكي -8

بالإضافة إلى الربط بالخيوط لمياتؼ الثابت، اتصالات الجزائر توفر اليوـ تقنية تسمح بتحقيؽ اتصالات بيف 
 ، وىيكؿ الاتصالات " لاتصالات الجزائر" لكافة التقنيات والمعروؼ " بالدائرة المحمية راديو  WLLالمشتركيف 

ونظرا لميونة التي تتمتع بيا ىذه التقنية مف حيث القدرة عمى إدماج الحموؿ دوف خيوط واستدراؾ التأخر المسجؿ 
اتصالات الجزائر اعتمدت عمى في مجاؿ الكثافة الياتفية عمى مستوى المناطؽ الحضرية والريفية، فإف 

تكنولوجيا، ونظرا لممزايا التي يتضمنيا فإف التكنولوجيا تشكؿ الحؿ الذي يسمح لاتصالات الجزائر بتوفير أكثر 
  CDMA-WLLفعالية وتنمية وتحقيؽ مرد ودية كبيرة لمشبكة 

  WLLخصائص الياتف الثابت اللاسمكي  -9
 سرعة الانتشار وسيولة الشبكة  -
 الصيانة خاصة في موسـ الشتاء وىذا لأنو لا يحتوي لا عمى الخيوط ولا عمى الأعمدة. السيولة في -
 سرعة كبيرة في التدخؿ مف أجؿ إصلبح الأعطاب الناجمة -
 مكالمات مؤمنة -
 جودة الخدمات مضمونة -
 تكنولوجية متطورة -

 الخدمات المتاحة"-10
 ية ، طاكسيفوف...الخ(الخدمات الأساسية لمياتؼ ) الصوت، الفاكس، المحاضرة الثلبث -
 كيموبات ساعي 14.4خدمة الولوج في الشبكة عبر الدائرة المحمية بتدفؽ يصؿ إلى  -
 كيموبات ساعي( 153.6خدمات الانترنت والفيديو )بتدفؽ يصؿ إلى  -
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 خدمات متممة -
كما اتصالات الجزائر نعمؿ عمى تطوير خدمة " أثير" الذي يستخدـ التكنولوجيا اللبسمكية التي تسمح بالحصوؿ 

 EVDO 2000عمى القدرة عمى الإبحار في الشبكة بتدفؽ عالي عبر شبكة دائرة محمية راديو واستخداـ تقنية 
CDMA  :وتتعامؿ المؤسسة ببطاقات التعبئة مف أىميا 

 ىي بطاقة تعبئة تقو المؤسسة ببيعيا ومف أىـ مزاياىا.بطاقة أماؿ: 
 التحكـ في ميزانيتكـ ورصيد حسابكـ مبيف عند بداية كؿ مكالمة -
 بطاقات ىاتفية تحتوي عمى أرصدة مختمفة وفقا لاحتياجاتكـ -
 دج200دج، و100دج، 50ثلبث أنماط مف الأرصدة -
، نقاؿ، وطني أو دولي، مف أي خط ىاتفي مع بطاقات أماؿ بإمكانكـ الاتصاؿ بأي متعامؿ  ثابت كاف -

 لاتصالات الجزائر
 1501بالاتصاؿ بالرقـ  -
 . عف طريؽ اليواتؼ العمومية1517بالاتصاؿ بالرقـ  -

 خدمة الأنترنت: -10
اتصالات الجزائر" جواب" فرع مجمع اتصالات الجزائر، ميمتيا ىي وضع خبراتيا وطموحيا ، وكذا قدراتيا     

والتجديد ، الذي يعمؿ عمى تنوير وتطوير الخدمات المتعمقة بالمشاريع، وكذا مسايرة في خدمة الابتكار 
 ، تسمح بحرية الإبحار في شبكتيا طموحات زبائنيا مف خلبؿ العمؿ عمى تقديـ تكنولوجيات حديثة عالية الجودة

ؿ عمميات التطوير وفي كؿ يوـ يممس متعاونوا اتصالات الجزائر " جواب" المجيودات التي تقوـ بيا مف خلب
 والتسويؽ لخدماتيا التي تسيؿ عممية الولوج والإبحار بتقنية الانترنت ذات التدفؽ العالي.

 : 1اتصالات الجزائر" جواب" تعمل عمى
 المساىمة في تطوير المجتمع المعموماتي مف خلبؿ وضع قاعدة أساسية لتقنيات الانترنت ذات التدفؽ العالي. -
تشجع عمى استعماؿ خدمة الانترنت في الجزائر مف خلبؿ رفع عدد مشتركييا, وترفع قدرة تواجدىا بتقنياتيا  -

عمى مستوى القطر الوطني, مع تخفيض تكمفة الاشتراؾ مف السماح لاكبر عدد ممكف مف الزبائف الابحار في 
 تكنولوجية الانترنت.

تترنت وكذا تسويقيا مثؿ,"محاضرات الفيديو"," الصوت عبر العمؿ عمى تطوير الخدمات الجديدة المرتبطة بالا -
 الانترنت", "الصوت والصورة", الانترنت في النقاؿ..الخ
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تضمف تكوينا عاليا في مجاؿ التكنولوجيات الحديثة بصفة عامة, وفي مجاؿ الاتصالات السمكية والاسمكية  -
 وكذا الاعلبـ الالي بصفة خاصة.

 :صانيس بموس لممشتركين الخوا
عمى اخر  اتصالات الجزائر"جواب", مستندانيس بموس ىو خدمة الانترنت عريضة النطاؽ, فائقة السرعة مف 

متوفر بصيغات مختمفة مف حيث السرعة (NETWORK NGN NEW Génératio ,) التكنولوجيات الحديثة
 الفائقة وتكمفة الخدمة.

 وىذا حسب فئات العملبء:
نقترح عميكـ  Anis Eliteو    Anis Homeبالنسبة لمعملبء الخواص والعملبء المينييف الاحرار, ىناؾ خدمة  -

 ميغابايت. 8كيموبايت/ثانية حتى  512الانترنت بتدفؽ ما بيف 
  20ميغابايت حتى  1ويوفر لكـ الانترنت فائؽ السرعة مف  Anis Proبالنسبة لممينييف المحترفيف, ىناؾ خدمة 

ىذه التقنية متوفرة في المناطؽ الكبرى لموطف عمى غرار الجزائر, وىراف, سطيؼ,والشمؼ, وقسنطينة  ،غابايتمي
 عمى إف تشمؿ التغطية بيذه الخدمة كؿ مناطؽ الوطف في الفترة القادمة.

". العرض : اطمؽ مجمع اتصالات الجزائر عرض جديد يعرؼ تحت تسمية"سيمي SEHELLIعرض سيمي
الاستثنائي يسمح لزبائف اتصالات الجزائر باعادة تنشيط او تفعيؿ خطوطيـ المقطوعة لعدـ تسديد الفواتير, حيث 

 يتـ اقتراح مجموعة مف الحموؿ والبدائؿ لمتسديد, فضلب عف مزايا اضافية.
دة الخط بالاستقباؿ في تمنح اتصالات الجزائر مف خلبؿ عرض"سيمي" عددا مف المزايا مف بينيا امكانية استعا

مرحمة اولى, ثـ تمنح لمزبوف امكانية الحصوؿ عمى بطاقة"امؿ" بعد تسديد القسط الاوؿ, ثـ تمنح لو وسيمة الدفع 
الجزئي بالاقساط موازاة مع الحصوؿ عمى اشتراؾ في عرض"ويفي" للبنترنت ذات التدفؽ العالي "جواب", وتقوـ 

وط مخففة ومرنة وىذا عبر كامؿ وكالاتيا التجارية في الوطف. وتيدؼ اتصالات الجزائر باقتراح تسديد بشر 
اتصالات الجزائر مف خلبؿ ىذا الاجراء الجديد الى رفع رقـ اعماليا, وكذلؾ ايضا التخفيض مف حظيرة اليواتؼ 

مزبوف. غير المستغمة واستعادة الديوف الياتفية وابراز بعد المواطنة لممؤسسة مف خلبؿ توفير اخر الخدمات ل
, WLLويشمؿ ىذا العرض كؿ الزبائف الذيف تـ قطع خطوطيـ الياتفية الارضية باستثناء الياتؼ اللبسمكي 

والزبائف الذيف استفادوا مف صيغة او نظاـ "غايا" ورزنامة سابقة لـ يتـ احتراميا. وىذا العرض "سيمي" 
مع تحديد  2011والى غاية الفاتح مارس  2010سبتمبر 28لاتصالات الجزائر صالح ابتداء مف يوـ الثلبثاء  

رزنامة بالاتفاؽ مع الزبوف. حيث إف ىذا العرض يخضع لشروط منيا إف تكوف الخطوط قد قطعت منذ ستة 
 اشير عمى الاقؿ وتوقيع للبلتزاـ بالتسديد الشيري الى غاية دفع كامؿ الديف.
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 :مزايا عرض سيمي 
 بعد تسديد القسط الاوؿ.امكانية الحصوؿ عمى بطاقة "اماؿ" مجانية  -
يمنح ىذا العرض لمزبوف وسيمة الدفع الجزئي بالاقساط موازاة مع الحصوؿ عمى اشتراؾ في عرض "ويفي"  -

 للبنترنت ذات التدفؽ العالي "جواب".
 امكانية استعادة الخط بالاستقباؿ في مرحمة اولى. -
 تسديد الديوف بشروط مخففة. -
 ىذا العرض خاضع لشروط: -

المعنييف ىـ كؿ الذيف تـ قطع خطوطيـ الياتفية الارضية باستثناء الياتؼ الاسمكي, والزبائف ائف حيث إف الزب
الذيف استفادوا مف صيغة "غايا" ورزنامة سابقة لـ يتـ احتراميا. ويبقى العرض صالحا الى غاية الفاتح مارس 

 حديد رزنامة بالاتفاؽ مع الزبوف.مع ت 2011

  تبسة وحدةالجزائر  التنظيمي لمؤسسة اتصالات: الييكل الثالث المطمب 

 لمديرية بمختمؼ مستوياتيـ، ويكمفيعتبر الييكؿ التنظيمي الاطار الموزع والمحدد لمسؤليات الأفراد با    
 1 الشكؿ التالي في توضيح ذلؾ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                           

 معمومات مقدمة مف قسـ الموارد البشرية. 1



 -تبسة –الفصل الثاني          واقع تكنولوجيا المعلومات و الأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر 

46 
 

-تبسة  –(: الييكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجوائر 07الشكل رقم )  
 

 



 مكتبالشؤونالقانونٌةال

 خملٌةالدعم

 الدائرةالتجارٌة

 التقارٌروالرقابةالادارة

 خلٌةالاتصال

دائرةالموارد

 البشرٌة
دائرةالممتلكات الدائرةالمالٌة الدائرةالتقنٌة دائرةالشركات

 والوسائل

مصلحةالمسار

 الوظٌفً

مصلحةالعلاقات

الاجتماعٌة

 والمهنٌة

مصلحةشبكات مصلحةالتكوٌن

 المؤسسات

مصلحةالعلاقامع

 الزبائن

 مصلحةالمبٌعات

 التطٌةمصلحة

مصلحةالصٌانة

واستغلالالخٌوط

 الهاتفٌة

مصلحةالصٌانة

 واستغلالالأجهزة

مصلحةالهندسة

 والتخطٌط

 مصلحةالنشر
مصلحةتسٌر

الشؤون

 الاجتماعٌة

 مصلحةالممتلكات

مصلحةاللوجستٌة

 والوسائل

مصلحة

 المشترٌات

مصلحةأمٌن

 الخزٌنة

 مصلحةالمحاسبة

 مصلحةالمٌزانٌة

 مفتشٌةمحلٌة

رئٌس

  4G LETمشروع

 رئٌسمشروع

MSAN 

وحدةالأشغال

 القاعدٌة

مفتشمحاسبةو

 مالٌة
 مفتشتقنً

 المدٌرالعلمًللاتصالات

 الجزائر
 مساعد النظافةوالأمنمصلحة
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 الييكل التنضيمي لممؤسسة   توصيف ميام:  أولا

مديرية اتصالات الجزائر مؤسسة اقتصادية  ذات طابع تجاري خدمي تعمؿ عمى توفير و تسييؿ  إف    
المبادلات و الاتصالات بيف أفراد المجتمع وتنقسـ مديرية اتصالات الجزائر الى اربعة خلبيا و اربعة دوائر 

 .و كؿ دائرة تنقسـ بدورىا الى مصالح 
وأوكمت لكؿ مصمح مياـ ووظائؼ خاصة في مجموعة مكاتب تعمؿ فيما بينيا و تنسؽ المياـ لإكماؿ 
العممية الإدارية في أحسف الظروؼ و يشرؼ عمى كؿ مصمحة رئيس يعمؿ عمى إتماـ ميامو و التنسيؽ 

وذلؾ بغية بيف المكاتب لتحسيف خدمات المصمحة و ىو مكمؼ بتنفيذ الأوامر الصادرة مف رئيس الدائرة 
 .تحقيؽ أىدافيا المنشودة مف خلبؿ الوسائؿ المتاحة لدييا 

توجد في مؤسسة اتصالات الجزائر أربعة خلبيا مختمفة المياـ وىي تقوـ بتنفيذ الأوامر  : الخلايا -1
الصادرة مف مدير مديرية العممية وذلؾ بغية تحقيؽ أىداؼ المنشودة مف خلبؿ الوسائؿ المتاحة لدييا و 

 :1ؿ في ما يمي تتمث
 : الخمية التفتيشية: وتقوم بالوظائف التالية -1-1
 فتح التحقيقات مثؿ فتح التحقيؽ حوؿ  سرقة الكوابؿ  
 تطبيؽ القانوف 
 : وتقوم بالوظائف التالية :خمية العلاقات الخارجية  -1-2
 تحسيف صورة المؤسسة أماـ الزبائف او المستثمريف 
  تمثيؿ المؤسسة 
 : وتقوم بالوظائف التالية : خمية امن الداخمي لممؤسسة -1-3
  توفير الوسائؿ اللبزمة لحماية المكاتب 
  تحديد فرقة حراسة تسير عمى امف الإدارة و جميع ىياكميا 
 : وتقوـ بالوظائؼ التالية : الخمية النوعية -1-4
  مراقبة مخطط عمؿ المؤسسة المبرمج 
  السعي وراء الأىداؼ المسطرة 

                                                           
1
 معلوماتمقدمةمنقسمالمواردالبشرٌة.
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التي الاوامر  توجد في مؤسسة اتصالات الجزائر أربعة دوائر مختمفة المياـ وىي تقوـ بتنفيذ :الدوائر -2
تتمقاىا  مف مدير مديرية العممية وذلؾ بغية تحقيؽ أىداؼ المنشودة مف خلبؿ الوسائؿ المتاحة لدييا و 

 :تتمثؿ في ما يمي 
 :الدائرة المالية و المحاسبة الشؤون القانونية و التأمينات  -2-1
 :مصمحة المالية  -2-1-1

 تقوـ ىذه المصمحة بتسديد الفاتورات الخاصة بالمشاريع و الضرائب المختمفة     
 مصمحة المحاسبة: -2-1-2

 –دفاتر يومية  (ىذه المصمحة بتسجيؿ مختمؼ العمميات المحاسبية بالتسمسؿ في دفتر المحاسبة  تقوـ    
كما تعمؿ عمى تسوية وضعية الزبائف مف خلبؿ استلبـ المستحقات و دفع الالتزامات  )نتائج  –جدوؿ حسابات 

 عمى مستوى الولاية و الإدارة المركزية بالعاصمة
 :مصمحة الشؤون القانونية و التأمينات  -2-1-3
  مصمحة التامين: 

تقوـ ىذه المصمحة بتاميف ممتمكات و العقارات و الاعلبف اي نوع مف اضرار التي تمس اتصالات الجزائر     
 تقيميا ىذه المؤسسة لتعطي الاضرار 

  مصمحة الشؤون القانونية: 
مف او الدرؾ الوطني و اعطاء اوامر لمصالح الامف مف اجؿ تقوـ ىذه المصمحة بتقديـ الشكوات لمصالح الا    

 الدفاع عف ممتمكات المؤسسة  
 : مصمحة الميزانية: من وظائفيا ما يمي -2-1-4
  استلبـ ممفات الاستلبـ بالنفقات مف مختمؼ المصالح و الأقساـ 
 جميع الوثائؽ المكونة لممؼ النفقة و التأكد مف صحة العمميات المحاسبية  فحص و مراقبة 
  إعداد وضعية إقفاؿ جميع الحسابات و إرساليا إلى كؿ مف المديرية المركزية العاصمة 
  :دائرة الموارد البشرية  -2-2

تتكوف ىذه الدائرة مف ثلبثة مصالح وأوكمت لكؿ مصمح مياـ ووظائؼ خاصة في مجموعة مكاتب تعمؿ     
فيما بينيا و تنسؽ المياـ لإكماؿ العممية الإدارية في أحسف الظروؼ و يشرؼ عمى كؿ مصمحة رئيس يعمؿ 

الأوامر الصادرة مف  عمى إتماـ ميامو و التنسيؽ بيف المكاتب لتحسيف خدمات المصمحة و ىو مكمؼ بتنفيذ
  .رئيس الدائرة او مف مدير المؤسسة وذلؾ بغية تحقيؽ أىدافيا المنشودة مف خلبؿ الوسائؿ المتاحة لدييا 
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 مصمحة الموارد البشرية -2-2-1
 :ىذه المصمحة تنقسـ إلى ثلبثة مكاتب وىي عمى النحو التالي     

 مكتب تسير المستخدمين:  -2-2-1-1
تقوـ ىذه المصمحة بتسيير الموارد البشرية وذلؾ بتطبيؽ الموائح او القوانيف الخاصة  بالعمؿ كما تقوـ بقضاء     

شؤوف العمؿ الاجتماعية كالتاميف مف حوادث العمؿ كما تقوـ بتقسيـ أصناؼ الأجور حسب العماؿ و تدرس 
مكتب التسيير  ,مصمحة المستخدميف إمكانية التوظيؼ و التسريع و تعمؿ بالتنسيؽ مع مصالح أخرى وتضـ 

 ومكتب الأجور  
 : ويقوم بالوظائف التالية :مكتب الأجور -2-2-1-2
 القياـ بعمميات دفع المنح الجزافية ذات المنفعة العامة 
 معالجة المنازعات و الشكاوي 
  تسوية الأجور و العلبوات ذات الطابع الاجتماعي 
  مطالبة مكتب المحاسبة بإرساؿ كؿ وثائؽ المحاسبة شيريا 
 العمؿ عمى حؿ المشاكؿ الخاصة بالعماؿ و المتعمقة بالأجور العمومية كالمنح 
 : مكتب تسير: ويقوم بالوظائف التالية -2-2-1-3
 تسيير ممفات التوظيؼ بجميع فروعيا 
 تسيير كؿ ما يتعمؽ بالحياة المينية لمموظفيف 
 ابعة العقود الإدارية الخاصة بالعماؿ مت 
 تسيير ممفات الترقية المختمفة 
   تسيير نفقات التكويف لممستخدميف عند مختمؼ الييئات 
 : مصمحة تسير الممتمكات: ويقوم بالوظائف التالية -2-2-2
  تسير المخزف 
 تعداد و إحصاء ممتمكات المؤسسة 
 :مصمحة الموجيستية  -2-2-3

تعتبر مف اىـ المصالح في مديرية اتصالات الجزائر حيث تقوـ بالتجييز و الصيانة و ىي تنقسـ الى ثلبثة     
 : مكاتب
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 : ويقوم بالوظائف التالية :مكتب النقل  -2-2-3-1
  نقؿ الأجيزة و العتاد 
  صيانة و تجييز الأجيزة الإدارية 
 : ويقوم بالوظائف التالية :مكتب البناء  -2-2-3-2
  تجييز كؿ المكاتب بالوسائؿ و الأدوات لتسير المصالح 
  إرساؿ الموظفيف لمقياـ بالميمة الإدارية 
  تاميف الأجيزة و خاصة تجييزات الإدارة 
 : ويقوم بالوظائف التالية :مكتب الإمداد  -2-2-3-3
  شراء احتياجات المؤسسة 
 تسيير وسائؿ المؤسسة 
 :الدائرة التقنية  -2-4
 مصمحة الشبكة  -2-4-1

 :تقوـ ىذه المصمحة بتسيير شبكات  الاتصاؿ و تنقسـ الى ثلبث مكاتب     
 تركيب الخطوط -2-4-1-1
 مكتب دراسة المراجع  -2-4-2-2
 مكتب مراقبة الانتاج  -2-4-2-2
 مصمحة الممتمكات القاعدية -2-4-2

تقوـ ىذه المصمحة بإعداد الدراسات و المختطات الياتفية لمشبكة وذلؾ بصيانة و استغلبؿ و بناء كؿ     
 : المراكز الياتفية و تظـ ىذه المصمحة مايمي

 مكتب الإرسال و الاستبدال  -2-4-2-1
 مكتب دراسة المحيط و معطيات الشبكة  -2-4-2-1
 مصمحة شبكات الانترنت  -2-4-3

 تقوـ ىذه المصمحة بمتابعة و الصيانة الاتصالات و التكنولوجيا     
 الدائرة التجارية: -2-3
 مصمحة علاقات الزبائن  -2-3-1

 تقوـ ىذه المصمحة بمعالجة شكاوي الزبائف     
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 مصمحة الفوترة و ما قبل المنازعات -2-3-2
 لمزبائف و تدرس ممفات الزبائف المدينوف ثـ تحوليـ الى المنازعات  تقوـ ىذه المصمحة باعداد الفاتورات    

 مصمحة متابعة المبيعات عمى مستوى الوكالات التجارية -2-3-3
 تقوـ ىذه المصمحة باحصائيات اسبوعية و الشيرية و السنوية لكؿ انواع الممتمكات     

 تبسةتوزيع الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر   :الرابعالمطمب 

رة وطريقة تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة في توزيع  خدماتيا  عمى طريقتيف ) طريقة توزيع مباش    
حتى  يسيؿ عمييا تقديـ  خدماتيا  في اقؿ  وقت و اختصار المسافة و  الجيد  وبالتالي توزيع غير  مباشرة  ( 

 يمكف  أف تحقؽ  رضا  الزبوف

 اولا: التوزيع المباشر

تيتـ  مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة  بتطوير حجـ نشاطيا  و المشاركة في تنمية مجتمع إعلبمي     
بتغطيتيا الجغرافية ومقرىا في وسط مدينة تبسة  وليا ثلبثة فروع  أخرى ىي وكالة بئر العاتر، الونزة ، الشريعة  

الأخرى  8لخدمة مباشرة لتبقى الدوائر البمديات ليا وىذا مف أجؿ تسييؿ توزيع ا،  وككؿ  وكالة مسؤولة عف  
 1وبمدياتيا تابعة لوكالة تبسة،...

 ثانيا : التوزيع الغير مباشر

تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة في توزيع  خدماتيا خارج الوكالات التجارية وذلؾ  مف  خلبؿ     
تقديـ خدمات الاتصاؿ وتوزيع بطاقات   الاعتماد عمى  الأكشاؾ المتعددة  لمبيع  بطاقات  التعبئة واليواتؼ عف

 التعبئة الخاصة بالياتؼ اللبسمكي

 ر تبسةئالترويج لمخدمات  في مؤسسة  اتصالات  الجزاثالثا: 

يمعب الترويج  دورا  ىاما في التعريؼ بخدمات مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة لذلؾ اىتـ مسؤولوا المؤسسة     
التأثير عمى الزبوف ، وتجدر  الإشارة إلى أف مؤسسة اتصالات الجزائر   بيذا العنصر لـ  لو  مف  أىمية في

تيتـ ببعض الأنشطة الترويجية مثؿ الإشيار و العلبقات العامة عمى حساب  الأنشطة الترويجية الأخرى و في 
 ما يمي سيتـ عرض أىـ  عناصر  الترويجية مف طرؼ المؤسسة

                                                           
 معمومات مقدمة مف قسـ الموارد البشرية. 1
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 لإعلان في  مؤسسة اتصالات الجزائر تبسةا -1

تستعمؿ مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة عددا مف وسائؿ الإشيار  لمتعريؼ بمنتجاتيا و خدماتيا المقدمة     
مف طرؼ الوكالات وخاصة الخدمات التي تتـ إضافتيا مف اجؿ التعريؼ بيا أكثر لمزبوف وتوضيح الصورة 

 1المبيمة لو اتجاه الخدمة

 سة تنشيط المبيعات مؤسسة اتصالات الجزائر تب   -2

تعتبر ترقية مف الأنشطة الاتصالية الفعالة والتي  تحقؽ أىداؼ و نتائج مشجعة  حيث تساىـ في زيادة     
المبيعات و تقوـ اتصالات الجزائر بطرح العديد مف العروض الترقوية مف حيف   وذلؾ مف اجؿ تحفيز أكثر 

 لسوقية.لزبائف عمى شراء  الخدمات، وفي محاولة منيا توسيع نطاؽ حصتيا ا

 البيع  الشخصي في مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة  -3

كؿ موظؼ في مؤسسة الاتصالات ىو في الحقيقة رجؿ مف رجاؿ البيع لخدمة  الاتصاؿ  سواء كانت     
المشاركة تتـ  بشكؿ  مباشر آو غير  مباشر إلا أف ميمة البيع الشخصي يتـ إسنادىا  لأفراد يعمموف عمى 

باؿ  حيث يتـ  تدريبيـ إعدادىـ  لمتقديـ  الخدمات و مقابمة الزبائف، و  الرد عمى مستوى مصمحة الاستق
 استفساراتيـ والتعرؼ عمى رغباتيـ وشرح المزايا التي تعود  عييـ مف استخداـ خدمات الاتصاؿ المعروضة

ؿ عمى خبرتيـ و ومف خلبؿ الملبحظة انو ىناؾ موظفيف يتميزوف بالباقة و حسف  التعامؿ مع الزبائف ىذا دلي
كفاءتيـ المينية وىذا ما يؤدي إلى خمؽ صورة ايجابية لدى الزبوف. ففي حييف  البض تنقصو الخبرة و الكفاءة 
في التعامؿ الجيد مع الزبائف ومف  ما يجب عمى المؤسسة أف تقوـ بإعادة تأىيميـ و  إقامة دورات  تدربيو 

 ائف  لتحقؽ حصة سوقية جيدةلتحسيف كفاءتيـ و قدرتيـ في التعامؿ مع  الزب

 الفضاءات الإعلانية الحرة  لمؤسسة اتصالات الجزائر تبسة  -4

ىي  الإعلبنات المنتشرة في شوارع المدف الجزائرية حيث  في  مدينة تبسة نجدىا بالقرب مف السور     
باعتباره وسط المدينة و تكوف عؿ شكؿ لافتات و ممصقات موجودة  في   البيزنطي المعروؼ باسـ كركالا

 .الأماكف العمومية و أيضا الموجودة ففي الملبعب

 

                                                           
 مف اعداد الطالباف بالاعتماد عمى المعمومات المقدمة مف طرؼ قسـ الموارد البشرية. 1
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 الترويج الالكتروني  لمؤسسة اتصالات الجزائر تبسة  -5

رنت تعتمد مؤسسة  اتصالات الجزائر أسموب  حديث لمترويج خدماتيا وىو الترويج الالكتروني أي عبر الانت    
أيضا البريد الالكتروني الخاص  و روني الرسمي لمختمؼ خدماتياوذلؾ مف خلبؿ الترويج عبر موقعيا الالكت

بالأشخاص الافتراضييف المذيف يممكوف حساب وذلؾ مف خلبؿ ظيور إعلبنات و أشكاؿ  خاصة بخدمات 
    1التواصؿ الاجتماعيالمؤسسة عند دخوليـ إلى بريدىـ الالكتروني وأيض عبر صفحاتيا في مواقع 

 المزيج الإضافي في مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة: رابعا

يعتبر المزيج الإضافي  مف أىـ  العناصر في تسويؽ  الخدمات لما لميا مف اثر كبير  عمى ذىنية الزبوف     
أفراد  ذات نظرا لعدـ ممموسية الخدمة  فاف مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة تعتمد عمى  توظيؼ و  تكويف 

 كفاءة لكي يقوـ  بتقديـ الخدمات بأحسف وجو والاىتماـ الدائـ  بالديكور والتغيير باستمرار  فيو. 

 : الأفراد في مؤسسة اتصالات الجزائر تبسةخامسا

يعتبر الجميور الداخمي )العامميف( والجميور الخارجي )الزبائف( ىما الأفراد المكونيف للبتصالات الجزائر     
يتـ التفاعؿ فيما بينيـ، وكلبىما  في الأساس يعتبراف زبائف مستيمكيف لمخدمات مؤسسة  اتصالات حيث 

 الجزائر، حيث  يمكف تحديد  العامميف المكونيف لاتصالات  الجزائر تبسة و إعطاء  بعض الإحصائيات لمزبائف

 الاطار المنيجي لمدراسة وتحميل الاستبيان المبحث الثاني:

 : الاطار المنيجي لمدراسة.المطمب الأول 
مف البحث لتحميؿ الدراسة الميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر ولاية تبسة،  المبحثلقد تـ تخصيص ىذا     

الموزعة عمى عينة الدراسة قمنا بإجراء دراسة  حيث عف طريؽ البيانات المتحصؿ عمييا مف الإستبيانات
إحصائية، تحميؿ البيانات سيسمح لنا بوصؼ معمؽ لمضاىرة المدروسة، وستكوف محاولة لتجسيد ما تـ دراستو 
نظريا، حيث سيتـ توضيح مختمؼ مراحؿ إعداد الاستبياف وكيفية اختيار مجتمع البحث بالإضافة إلى عرض 

راسة، وفي الأخير سيتـ اختبار فرضيات الدراسة لموصوؿ إلى النتائج التي يمكف الخروج وتحميؿ إجابات أفراد الد
 بيا مف ىذه الدراسة.

                                                           
1
 مف اعداد الطالباف بالاعتماد عمى المعمومات المقدمة مف قسـ الموارد اليشرية.
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لكؿ بحث عممي إطاره المنيجي الذي مف خلبلو يقوـ الباحث بحصر جوانب البحث في مجموع مف المراحؿ 
عمى مختمؼ التساؤلات في ىذا البحث لتسييؿ تتبع ىذه الدراسة ولعرض النتائج والتحميلبت اللبزمة والإجابة 

 والتحقؽ مف الفرضيات المقدمة.    
 منيج الدراسة وأدوات جمع المعمومات:  أولا:
يبيف منيج الدراسة الأسموب الذي يستخدمو الباحث في دراستو لظاىرة معينة بيدؼ  منيج الدراسة: -1

ذه الدراسة ىو المنيج الوصفي والتحميمي، الوصوؿ إلى نتائج عامة محددة، والمنيج الذي سيتـ استخدامو في ى
عمى اعتبار أف ىذا الأخير لا يقتصر عمى جمع المعمومات والحقائؽ، بؿ يتعداه لإيجاد حموؿ لممشكمة موضع 

 البحث.
: ىناؾ مجموعة مف الأدوات التي يتـ الاعتماد عمييا لمحصوؿ عمى البيانات، ونظرا أدوات جمع البيانات -2

لتعدد مصادر جمع ىذه البيانات فقد تـ الاستعانة بمجموعة مف الأدوات لجمع البيانات الأولية والثانوية وتتمثؿ 
 في الآتي: 

 الوثائق والسجلات:2-1
تتعمؽ بالييكؿ التنظيمي لممؤسسة كذا التعريؼ بيا وأىـ عروضيا تـ الاستعانة بمجموعة مف الوثائؽ التي     

 وخدماتيا المقدمة لمزبائف.
 المقابمة: 2-2

استخدمت المقابمة تدعيما للبستبياف في جمع المعمومات للبزمة لموضوع الدراسة، وذلؾ لتفسير بعض     
 العبارات مف العامميف.

وذلؾ مف خلبؿ الدراسة الميدانية وجمع المعمومات اللبزمة عف طريؽ توزيع الاستبياف  :البيانات الأولية: 2-3
وىي عبارة عف مجموعة مف الأسئمة التي تتعمؽ بمشكمة البحث، يعدىا الباحث وتكوف موجية لممبحوثيف مف 

الإحصائية لمعموـ أجؿ الإجابة عمييا مف مجتمع الدراسة، ومف ثـ تفريغيا وتحميميا باستخداـ برنامج الحزمة 
( واستخداـ الاختبارات الإحصائية المناسبة بيدؼ الوصوؿ لدلالات ذات قيمة SPSS V.25الإجتماعية )

 إحصائية ومؤشرات تدعـ موضوع الدراسة.
وذلؾ مف خلبؿ مراجعة الكتب والمنشورات التي تتعمؽ بموضوع البحث لإثراء الدراسة  :البيانات الثانوية: 2-4

 بشكؿ عممي.
 : مجتمع وعينة الدراسة3

مف أجؿ القياـ بالدراسة التطبيقية تـ تحديد مجموعة مف عماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر ولاية تبسة مف أجؿ     
التعرؼ عمى دور اثر استخداـ تكنولوجيا المعمومات عمى الأداء التسويقي لمؤسسة اتصالات الجزائر ولاية تبسة 
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موظؼ، حيث تـ التفاعؿ مع عينة الدراسة عبر  34وشممت ىذه العينة مجموعة مف الزبائف يقدر عددىـ ب
 مف أجؿ جمع البيانات الضرورية. الاستبيافاستعماؿ 

 أدوات الدراسة  :4
ؼ سيتـ خلبؿ ىذا المطمب التعرؼ عمى الأداة التي استخدمناىا في الجانب التطبيقي مف الدراسة وكذا التعر     

 عمى الوسائؿ الإحصائية التي تـ استعماليا.
 أداة جمع البيانات الميدانية:4-1

بعد مراجعة الأدبيات والدراسات ذات العلبقة وجدنا أف أنسب طريقة لجمع المعمومات ىي الاستبياف، وقد تـ     
 تصميـ استبياف أولي بما يتوافؽ مع أىداؼ الدراسة كالتالي: 

 سؤاؿ مف أجؿ استخداميا في جمع المعمومات. 24إعداد استبياف يتضمف  -
 عرض الاستبياف عمى الأستاذ المشرؼ مف أجؿ اختبار مدى ملبئمتو لجمع البيانات.  -
 توزيع الاستبياف عمى أفراد العينة لجمع البيانات اللبزمة لمدراسة. -
 محتوى الاستبيان  :4-2

باعتبار أف الاستبياف مف أكثر الأدوات استعمالا في جمع البيانات، تـ الاستعانة بو في جمع أكبر عدد     
 ممكف مف المعمومات حوؿ موضوع الدراسة، وقد اشتممت عمى: 

 محور البيانات الشخصية. المحور الأول: -
 تكنولوجيا المعمومات في المؤسسة. المحور الثاني: -
 لتسويقي.الأداء ا المحور الثالث: -

 : الوسائل الإحصائية المستعممةثانيا
لدراسة العلبقة بيف متغيريف أو أكثر، يتـ الاعتماد عمى الطرؽ الإحصائية حتى يتـ وصؼ المتغيرات     

وتحديد نوعية العلبقة الموجودة بينيما، ومف أجؿ دراسة الاستمارة وتحميؿ البيانات التي تـ جمعيا، كاف مف 
دخاليا لمحاسوب باستخداـ برنامج ا  SPSSV25لإحصائية الاجتماعية  الضروري القياـ بترميز البيانات وا 

 لمتحميؿ، وقد تـ اعتماد العديد مف الأساليب الإحصائية لمعالجة البيانات وتحميميا.
: وىو تعداد كؿ الإجابات المذكورة لأسئمة الاستبياف وتمخيصيا في جداوؿ، وذلؾ عند عرض التكرارات -1

 نتائج الاستبياف.
لمعرفة نسبة أفراد العينة الذيف اختاروا كؿ بديؿ مف بدائؿ الأسئمة وىي الوسيمة الإحصائية  :النسبة المئوية -2

التي تـ الاعتماد عمييا في تفسير خصائص أفراد العينة ومف ثـ تمثيميا في أشكاؿ إحصائية، وذلؾ مف أجؿ 
 الاستعانة بيا في تحميؿ نتائج محور الاستبياف.
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تكرار المجموعة    
اتالتكرار  المجموع الكمي 

 النسبة المئوية 

 يستخدـ لمتعرؼ عمى مستوى شدة الإجابة لأفراد عينة الدراسة. :المتوسط الحسابي -3
ويمكف مف خلبليا الحكـ عمى بقية قيـ المجموعة، فتكوف ىذه القيمة ىي  مجموعةىو قيمة تتجمع حوليا قيـ 

 .الوسط الحسابي
 :(، يعطى المتوسط الحسابي ليذه القيـ بالعلبقة(x1,x2,....,xiفرض أف لدينا المتغيراتن

 
 المتغيرات ىو عدد  nحيث أف 

: يستخدـ لبياف تركيز وتشتت إجابات أفراد عينة الدراسة عف العبارات المتعمقة بمحاور الانحراف المعياري -4
 الدراسة.

 صلبحية مف بعد والتأكد أو فقرة كؿ اتجاه الدراسة دراأف استجاباتراؼ انح مدى عمى التعرؼ أجؿ مف ذلؾ
 الصفر مف قيمتو اقتربت فكمما الدراسة درااستجابات أف في التشتت أيضا يوضح الفرضيات، لاختبار النموذج

 ترتيب في يفيد أنو كما وجودة، مصداقية أكثر النتائج تكوف تشتتيا، وبالتالي وعدـ الإجابات تركيز يعني فيذا
 .بينيا المرجح الحسابي المتوسط تساوي عند تشتتا الأقؿ العبارات

 :(، يعطى الانحراؼ المعياري ليذه القيـ بالعلبقة(x1,x2,....,xiفرض أف لدينا المتغيراتن

 
 .المتغيرات ىو عدد Nحيث أف 

 لقياس درجة الاتساؽ بيف فقرات الاستبياف. ويعبر عنو بالمعادلة:  معامل الثبات ألفا كرونباخ: -5

  
 

   
(  

∑  

  
) 

 حيث:
α: .يمثؿ ألفا كرونباخ 
n: .يمثؿ عدد الأسئمة 

:Vt .يمثؿ التبايف في مجموع المحاور للبستمارة 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AC%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%A9_(%D8%AA%D9%88%D8%B6%D9%8A%D8%AD)
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 Vi.يمثؿ التبايف لأسئمة المحاور : 
في  الاستخداـ الشائع الدلالة ومستوى محدد دلالة مستوى عمى الفرضية اختبار يتـ: 0.05الدلالة مستوى  -6

 الصفرية الفرضية اختبار يتـ أنو أي ألفا، بقيمة يعرؼ ما وىو 0.05 ىو والاجتماعية الإنسانية العموـ دراسات
 أو 0.05 عف يزيد ألا يجب المعاينة في الخطأ إحتماؿ أف ذلؾ ويعني ، 0.05 تساوي ألفا الدلالة مستوى عمى

 %. 5 عف يزيد لا النتائج صحة في خطأ مقدار يقبؿ آخر بمعنى
 (.α(0.05 =إختبار إحصائي لاختبار فرضية إحصائية عند مستوى دلالة  :Tاختبار -7

 ثبات الاستبيان: اختبار ثالثا
توجد عدة معادلات وطرؽ إحصائية لحساب ثبات الاستبياف، وفي ىذه الدراسة تـ التحقؽ  ثبات الاستبيان: -1

 مف ثبات عبارات محاور الاستبياف مف خلبؿ استخداـ طريقة معامؿ ألفا كرونباخ.
أكثر مقاييس الثبات استخداما مف طرؼ الباحثيف، حيث يقيس درجة ثبات  طريقة معامل ألفا كرونباخ: -2

اف، بمعنى نسبة الحصوؿ عمى نفس النتائج أو الاستنتاجات فيما لو أعيد تطبيؽ نفس الأداة وفؽ عبارات الاستبي
 ظروؼ مماثمة ومجالات مختمفة لدرجة الثبات لمعامؿ ألفا كرونباخ.

 ( : قيمة معامل الفا كرونباخ للإستبيان01الجدول رقم)
 محاور وأبعاد الاستبيان معامل ألفا كرونباخ نتيجة الاختبار

المحور الثاني: أىمية الإتصاؿ التسويقي  0.749 ثابت
 .في البنؾ

المحور الثالث: تحسيف الخدمات  0.735 ثابت
 .المصرفية لمبنؾ

 الإستبياف ككؿ 0.748 ثابت

 SPSS .V25مف إعدا الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 
عبارات  مرتفعة في جميع محاور الاستبياف، وأف القيمة الإجمالية لجميع اتضح أف قيمة معامؿ ألفا كرونباخ

 .مما يدؿ عمى ثبات أداة الدراسة 0.6وىي أكبر مف الحد الأدنى  0.748الاستبياف بمغت 
 دؿّ ذلؾ عمى أف قيمة الثبات مرتفعتة. 1تجدر الإشارة ىنا أف معامؿ ألفا كرونباخ كمما اقتربت قيمتو مف 
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 وتحميل الاستبيانعرض بيانات الدراسة وتحميميا : لثانيا المطمبا
سيتـ عرض وتحميؿ البيانات الأساسية والتي تمثؿ استجابات أفراد العينة نحو متغيرات  المبحثفي ىذا     

( SPSS.V25الدراسة الواردة في أداة الدراسة المتمثمة في الاستمارة، وقد تـ الاستعانة في ذلؾ ببرنامج )
 عمى المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والتكرارات والنسب البيانية والرسومات البيانية.لمحصوؿ 

 : تحميل الاستبياناولا
لوظيفية المحددة في أداة يتناوؿ ىذا المطمب وصفا احصائيا لعينة الدراسة وفقا لمخصائص الشخصية وا    

 .الدراسة
 تحميل محور البيانات الشخصية: ثانيا
في ىذا العنصر سيتـ عرض وتحميؿ البيانات الأساسية والتي تمثؿ استجابات أفراد العينة نحو متغيرات     

 ؛SPSSV25الدراسة الواردة في أداة الدراسة المتمثمة في الاستمارة، وقد تـ الاستعانة في ذلؾ ببرنامج )
EXCEL2010 .) 

 متغير الجنس -1
 : توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس (02) رقمالجدول 

 النسبة المئوية % التكرار الجنس
 50 17 ذكر
 50 17 أنثى

 100 34 المجموع
 SPSS. V25مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس :(08)رقم الشكل 

 
 SPSS .V25: مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

 ذكر
50% 

 انثى
50% 

 الجنس

 ذكر

 انثى
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كاف -تبسة-موظؼ في مؤسسة إتصلبت الجزائر  34مف خلبؿ الجدوؿ نلبحظ بأف أفراد العينة المكونة مف 
، %50موظؼ ذكور، أي ما يعادؿ نسبة  34مف  17تقسيميـ حسب الجنس متساوي بيف الجنسيف: حيث 

 .34مف أصؿ  17بعدد بمغ  %50وبنفس النسبة الإناث 
 .-تبسة-يتبيف أف التوزيع متساوي بيف الجنسيف في العينة مف عماؿ مؤسسة إتصلبت الجزائر 

 متغير السن:-2
 فئات سيتـ توضيحيا في الجدوؿ الموالي: 3تـ تقسيـ متغير العمر إلى     

 سن: توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير ال (03)الجدول رقم
 سفال التكرار المئوية %النسبة 

 سنة أو أقؿ 25 3 8.8
 سنة 36الى  26مف  17 50

 سنة 37مف  أكثر 14 41.2
 المجموع 34 100

 SPSS .V25مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

 عمر: توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير ال (09)رقمالشكل 

 

 SPSS. V25مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

( حيث 34تكرار مف أصؿ  17سنة ىي الاكثر تكرارا ) 36-26العمرية مف  ةأف الفئنلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ 
سنة  37، تمييا باقي الفئات العمرية بنسب أقؿ، الفئة العمرية أكثر مف %50تمثؿ نصؼ عينة الدراسة بنسبة 

الملبحظ أف ، %8.8سنة أو أقؿ في المركز الثالث بنسبة  25، ثـ الفئة العمرية %41الثاني بنسبة  في المركز
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 25 أقؿ مف أعمارىـ بيف تتراوحفأغمب الفئات العمرية في المؤسسة العمرية الأصغر ىي الأكثر تكرار،  الفئات
 مف العينة.% 58.8سنة حيث يمثموف  36سنة و

مع التركيز يفسر عمى أف المؤسسة تعمؿ عمى تنويع تركيبتيا البشرية مف حيث توظيؼ جميع الفئات العمرية 
، واضافة كفاءات بشرية مؤىمة مف سنة أكبر فئة مف العماؿ 37عمى الفئات الشبانية حيث الفئات أقؿ مف 

 عمرا. الفئات الأكبر

 المستوى التعميمي -3

 اد عينة الدراسة وفقا لمتغير المستوى التعميمي: توزيع أفر  (04)الجدول رقم

 المستوى التعميمي التكرار النسبة المئوية %
 متوسط 4 11.8

 ثانوي 5 14.7

 جامعي 12 35.3

 دراسات عميا 8 23.5

 تكويف ميني 5 14.7

 المجموع 34 100

 SPSS. V25المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 المستوى التعميميلمتغير : توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا  (10)رقم الشكل

 
 SPSS. V25مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

0

2

4

6

8

10

12

14

 تكوٌنمهنً دراساتعلٌا جامعً ثانوي متوسط

 التعليمي_المستوى



 -تبسة –الفصل الثاني          واقع تكنولوجيا المعلومات و الأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر 

60 
 

نسبة بأكبر جامعي المستوى النلبحظ أف لتوزيع العينة حسب المستوى التعميمي مف خلبؿ نتائج الجدوؿ 
 .%23.5بنسبة  الدراسات العميا في المركز الثانيفئة و ، في المركز الأوؿ 35.3%

بينما فئة التعميـ ، %14.7ثـ نجد فئتي تعميـ ثانوي وتكويف ميني في المركزيف الثالث والرابع بنفس النسبة 
 في المركز الخامس والأخير. %11.8المتوسط بأقؿ نسبة 

بمستوى تعميمي عالي حيث لدييـ مستوى جامعي أو دراسات  %55نلبحظ أف أكثر مف نصؼ العينة بنسبة 
 عميا.

 يمكننا القوؿ أف المؤسسة تعتمد عمى الكفاءات الجامعية بنسبة جيدة في التسيير.

 الأقدمية في العمل:-4

 في العمل الأقدمية حسبالعينة  توزيع: (05) رقمالجدول 

 النسبة المئوية % التكرار الأقدمية في العمل
 26.5 9 أو أقؿ سنوات 5

 35.3 12 سنوات 10سنوات الى  6مف 
 38.2 13 واتسن 10اكثر مف 

 100 34 المجموع
 SPSS. V25مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

 سنوات الخبرة حسبالعينة  توزيع:  (11) رقم البياني الرسم

 
 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد فم :المصدر
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 %38تشير نتائج الجدوؿ اف توزيع العينة حسب الأقدمية في العمؿ ىو متقارب بيف الفئات حيث نجد نسبة 
في المركز  %35سنوات بنسبة  10إلى  6سنوات في المركز الأوؿ، تمييا فئة أقؿ مف  10لدييـ خبرة أكثر مف 

يتبيف حسب متغير الأقدمية في العمؿ أف  ، %27بنسبة  الثالثسنوات في المركز  5مف  قؿأ، ثـ فئة الثاني
سنوات حسب العينة المدروسة وىذا يتوافؽ مع متغير  10لدييـ أقدمية أقؿ مف  %62المؤسسة لدييا نسبة كبيرة 

 العمر حيث الفئات الشبانية ىي أكبر فئة، مع وجود الفئة ذات الخبرة الكبيرة في المناصب العميا.
 المدنية:الحالة -5

 توزيع العينة حسب الحالة المدنية  : (06)مالجدول رق
 النسبة المئوية % التكرار الحالة المدنية

 32.4 11 أعزب
 52.9 18 متزوج
 11.8 4 مطمؽ
 2.9 1 أرمؿ

 100 34 المجموع
 SPSS.V25برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر

 الحالة المدنية حسب: توزيع العينة  (12)رقم  البياني الرسم

 
 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر

، ثـ فئة أعزب في المركز الثاني %53يتبيف مف نتائج الجدوؿ أف أكثر مف نصؼ أفراد العينة متزوجوف بنسبة 
 في المركز الرابع. %3تكرارا ىي أرمؿ بنسبة ، أما أقؿ فئة 1%2، وفئة مطمؽ في المركز الثالث بنسبة 32%
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 :الوظيفة في المؤسسة-6
 

 الوظيفة في المؤسسة حسبالعينة  توزيع:  (07)رقمالجدول 
 النسبة المئوية % التكرار الوظيفة في المؤسسة

 5.9 2 رئيس قسـ
 11.8 4 رئيس مصمحة

 5.9 2 سكرتير
 41.2 14 عوف

 8.8 3 متابع صندوؽ
 8.8 3 محاسب

 17.6 6 مدير أو نائب مدير
 100 34 المجموع
   SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد فم :المصدر

 الوظيفة في المؤسسة حسبالعينة  توزيع:   (13)رقم البياني الرسم

 
 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد فم :المصدر

عمى مستوى المديرية أف  -تبسة-تشير نتائج الجدوؿ توزيع أفراد العينة مف عماؿ مؤسسة إتصلبت الجزائر 
، ثـ فئة %17.6، تمييا فئة مدير أو نائب مدير في المركز الثاني بنسبة %41.2أكبر فئة ىي الأعواف بنسبة 

 %8.8وفئة محاسب بنفس النسبة في المركز الثالث، تمييا فئة متابع صندوؽ  %11.8رئيس مصمحة بنسبة 
 . %5.9في المركزيف الرابع والخامس، اما أقؿ الفئات تكرارا ىي رئيس قسـ وسكرتير بنفس النسبة 
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 تكنولوجيا المعمومات في المؤسسةثانيا: 
 ؟ىل لديك جياز حاسوب في منصبك-7

 استجابات أفراد العينة حول وجود حاسوب في منصب العمل :  (08)رقم الجدول
 
 
 

 
 

 SPSS .V25  برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطاباف إعداد مف :المصدر 
 أفراد العينة حول وجود حاسوب في منصب العمل استجابات : (14)رقم البياني الرسم

 
 SPSS .V25  برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر

لدييـ حاسوب في منصب العمؿ،  %82يتبيف مف نتائج الجدوؿ اف نسبة كبيرة مف الموظفيف مف عينة الدراسة 
 لا يتوفر لدييـ جياز حاسوب في منصب العمؿ وذلؾ لطبيعة بعض المناصب. %18بينما 

 إذا كانت الإجابة بنعم في ماذا تستخدمو
 
 
 
 

 نعم
82% 

 لا
18% 

 هل لديك جهاز حاسوب في منصبك

 نعم

 لا

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 نعـ 28 82.4
 لا 6 17.6
 المجموع 34 100
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 استخدامات الحاسوب في منصب العمل :  (09)رقم الجدول
  

 
 
 

 
 

 SPSS .V25  برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر
 الحاسوب في منصب العمل استخدامات : (15)رقم البياني الرسم

 
 SPSS .V25  برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر

 28والمقدر عددىـ ب حسب الجدوؿ نلبحظ انو بالنسبة لمموظفيف الذيف لدييـ جياز حاسوب في منصب العمؿ 
كأكثر الاستخدامات تكرارا بنسبة  واستقباؿ الممفات أكثر استخدامات الحاسوب لدييـ ىي لإرساؿ 34مف أصؿ 

الاتصاؿ بالزملبء الشركاء في العمؿ في ، أما %28.6، ثـ الاتصاؿ بالعملبء بنسبة %46.4تقارب النصؼ 
 .  %25تمثؿ نسبة  فروع أخرى

نة استخدامات أخرى ىي: إعداد الفواتير وتقديـ أرقاـ ومعمومات فورية لمزبائف وكذلؾ كذلؾ أضاؼ أفراد العي
 مراقبة سير العمؿ بالنسبة لمرؤساء.

 ؟بالإنترنتىل لديك ربط -8
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7 
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 ارسالواستقبالالملفات

 الاتصالبالعملاء

 الاتصالبالزملاءالشركاءفًالعملفًفروعأخرى

 إستخدامات الحاسوب في منصب العمل

 الحاسوب في منصب العمل استخدامات التكرار النسبة المئوية %
 ارساؿ واستقباؿ الممفات 13 46.4
 الاتصاؿ بالعملبء 8 28.6
الاتصاؿ بالزملبء الشركاء في العمؿ في فروع  7 25

 أخرى
 المجموع 28 100
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 ؟بالإنترنتىل لديك ربط  :  (10)رقم الجدول
  

 
 
 
 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر
 ؟بالأنترنتىل لديك ربط  : ( 16)رقم البياني الرسم

 
 SPSS .V25  برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر

لا يوجد لدييـ  %26بالإنترنت، بينما مف الموظفيف حسب العينة لدييـ ربط  %74يبيف الجدوؿ أنو نسبة كبيرة 
 ربط بالأنترنت.

 ىل لديك تكوين في مجال المعموماتية؟ -9
 ىل لديك تكوين في مجال المعموماتية؟ : (11) رقم الجدول

  
 
 
 
 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر
 
 

 نعم
74% 

 لا
26% 

 هل لديك ربط بالانترنت؟

 نعم

 لا

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 نعـ 25 73.5
 لا 9 26.5
 المجموع 34 100

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 نعـ 27 79.4
 لا 7 20.6
 المجموع 34 100
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 ىل لديك تكوين في مجال المعموماتية؟ : ( 17)رقم البياني الرسم

 
 SPSS .V25  برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر

لـ  %21مف الموظفيف لدييـ تكويف في مجاؿ المعموماتية، بينما نسبة  %79حسب بيانات الجدوؿ نسبة كبيرة 
 في مجاؿ المعموماتية. ايتكونو 

 بين الفروع الأخرى؟ ىل تستخدم المؤسسة تكنولوجيا المعمومات في إجراء اتصالاتيا بين الموظفين وما -10
بين  اتصالاتيا بين الموظفين وماىل تستخدم المؤسسة تكنولوجيا المعمومات في إجراء  :  (12)رقم الجدول

 الفروع الأخرى؟
  

 
 
 
 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر
 
 
 
 

79% 

21% 

 هل لديك تكوين في مجال المعلوماتية؟

 نعم

 لا

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 نعـ 32 94.1
 لا 2 5.9
 المجموع 34 100
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 في إجراء اتصالاتيا بين الموظفين وما ىل تستخدم المؤسسة تكنولوجيا المعمومات : ( 18)رقم البياني الرسم
 بين الفروع الأخرى؟

  
 SPSS .V25  برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر

تكنولوجيا المعمومات في  تستخدـ المؤسسةيؤكدوف أف  %94.1يتضح مف الجدوؿ اف أغمبية الموظفيف بنسبة 
 .الفروع الأخرىبيف  إجراء اتصالاتيا بيف الموظفيف وما

 المعمومات؟ىل تستخدم المؤسسة تقنيات وأساليب جديدة في مجال تكنولوجيا  -11
 ىل تستخدم المؤسسة تقنيات وأساليب جديدة في مجال تكنولوجيا المعمومات؟ : (13) رقم الجدول

  
 
 
 
 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر
 
 
 
 
 

هل تستخدم المؤسسة تكنولوجيا المعلومات في 
إجراء اتصالاتها بين الموظفين ومابين الفروع 

 الأخرى؟

 نعم

 لا

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 نعـ 20 58.8
 لا 14 41.2
 المجموع 34 100



 -تبسة –الفصل الثاني          واقع تكنولوجيا المعلومات و الأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر 

69 
 

 ىل تستخدم المؤسسة تقنيات وأساليب جديدة في مجال تكنولوجيا المعمومات؟ : ( 19) رقم البياني الرسم

 
 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر

تقنيات  تستخدـ المؤسسةأجابوا أف  %59نصؼ العينة مف الموظفيف بنسبة حسب بيانات الجدوؿ أكثر مف 
 بلب. اأجابو  %41المعمومات، بينما نسبة وأساليب جديدة في مجاؿ تكنولوجيا 

 ىذه الأساليب ىي: شبكات التواصؿ اللبسمكي، والقياـ بالاجتماعات عف طريؽ الفيديو.
 فائدة عمى خدمات المؤسسة؟ات ذات ىل ترى أن وسائل تكنولوجيا المعموم-12

 ىل ترى أن وسائل تكنولوجيا المعمومات ذات فائدة عمى خدمات المؤسسة؟ : (14) رقم الجدول
 
 

 
 

  
 SPSS .V25  برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيفإعداد مف :المصدر

 
 
 
 
 

59% 

41% 

هل تستخدم المؤسسة تقنيات وأساليب جديدة في 
 مجال تكنولوجيا المعلومات ؟

 نعم

 لا

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 نعـ 30 88.2
 لا 4 11.8
 المجموع 34 100
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 ىل ترى أن وسائل تكنولوجيا المعمومات ذات فائدة عمى خدمات المؤسسة؟ : (20) رقم البياني الرسم

 
 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر

المعمومات وسائؿ تكنولوجيا يروف أف  %88يتبيف مف نتائج الجدوؿ اف أغمبية الموظفيف مف عينة الدراسة بنسبة 
 فقط اجابوا بلب. %12، بينما ذات فائدة عمى خدمات المؤسسة

 إذا كانت الإجابة بنعم فيما تتمثل ىذه الفائدة
 فائدة وسائل تكنولوجيا المعمومات :  (15)رقم الجدول

  
 
 
 

 
 

 
 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالباف  إعداد مف :المصدر

 
 
 
 

 فائدة وسائل تكنولوجيا المعمومات التكرار النسبة المئوية %
 تحسيف الاتصاؿ بيف الموظفيف 11 36.7
 يساعد في انجاز الوظائؼ 10 33.3
 توفير الوقت والجيد 7 23.3
 دعـ العمؿ الجماعي 2 6.7
 المجموع 30 100
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 فائدة وسائل تكنولوجيا المعمومات : ( 21)رقم البياني الرسم

 
 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر

أف وسائؿ تكنولوجيا المعمومات ذات فائدة حسب الجدوؿ نلبحظ انو بالنسبة لمموظفيف الذيف أجابوا بنعـ حوؿ 
 كانت إجاباتيـ حوؿ فائدة استخداميا: 34مف أصؿ  30والمقدر عددىـ ب  عمى خدمات المؤسسة

 يساعد في انجاز الوظائؼفي المركز الأوؿ، ثـ  تحسف الاتصاؿ بيف الموظفيف مف العينة أجابوا أنيا 36.7%
في المركز الثالث، بينما  %23.3بنسبة  توفير الوقت والجيدمف العينة في المركز الثاني، أما  %33.3بنسبة 

 .%6.7في المركز الرابع بنسبة  دعـ العمؿ الجماعي
 لمموظفين لتمكنيم من استخدام الأساليب التكنولوجية المستحدثة؟ ةتكوينيىل تقوم المؤسسة بدورات -13

لمموظفين لتمكنيم من استخدام الأساليب التكنولوجية  ةتكوينيتقوم المؤسسة بدورات ىل  :  (16)رقم الجدول
 المستحدثة؟

  
 
 
 
 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتماد إعدادنا مف :المصدر
 
 
 

 ن ٌ س ح ت
 ن ٌ ب  ل صا لات ا

ن ٌ ف ظ و م ل  ا

 ً ف  د ع ا س ٌ
ف ئ ا ظ و ل ا  ز ا ج ن  ا

ت ق و ل ا  ر ٌ ف و ت
د ه ج ل ا  و

 ل م ع ل ا  م ع د
عً ا م ج ل  ا

11 10 
7 

2 

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 نعـ 18 52.9
 لا 16 47.1
 المجموع 34 100
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تقوم المؤسسة بدورات تكوينة لمموظفين لتمكنيم من استخدام الأساليب ىل  : ( 22)رقم البياني الرسم
 التكنولوجية المستحدثة؟

 
 SPSS .V25  برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر

 تقوـ بدوراتالمؤسسة أجابوا أف  %52.9الجدوؿ أكثر مف نصؼ العينة مف الموظفيف بنسبة حسب بيانات 
 بلب. اأجابو  %47.1، بينما نسبة لمموظفيف لتمكنيـ مف استخداـ الأساليب التكنولوجية المستحدثة ةتكويني
 م التعامل مع العملاء الكترونيا؟يتىل  -14

 العملاء الكترونيا؟م التعامل مع يتىل  :  (17)رقم الجدول
  

 
 
 
 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر
 
 
 
 
 

53% 
47% 

هل تقوم المؤسسة بدورات تكوينة للموظفين 
لتمكنهم من استخدام الأساليب التكنولوجية 

 المستحدثة؟

 نعم

 لا

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 نعـ 28 82.4
 لا 6 17.6
 المجموع 34 100
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 م التعامل مع العملاء الكترونيا؟يتىل  : ( 23)رقم البياني الرسم

  
 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر

يؤكدوف أنيـ يتعامموف مع العملبء إلكترونيا، بينما  %82يتضح مف الجدوؿ اف أغمبية الموظفيف بنسبة كبيرة 
 فقط اجابوا بلب. 18%

 أف ذلؾ يكوف مف خلبؿ 34مف أصؿ  28حيث وضح المجيبوف بنعـ والمقدر عددىـ ب 
 بنعم ىل يكون ذلك من خلالإذا كانت الإجابة 

 طريقة التعامل الالكتروني مع العملاء :  (18)رقم الجدول
  

 
 
 
 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر
 
 
 

 نعم
82% 

 لا
18% 

 م التعامل مع العملاء الكترونيا؟يتهل 

 نعم

 لا

 طريقة التعامل الالكتروني مع العملاء التكرار النسبة المئوية %
 رسائؿ الكترونية عبر الياتؼ 20 71.4
 رسائؿ الكترونية عبر البريد الالكتروني 8 28.6
 المجموع 28 100
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 طريقة التعامل الالكتروني مع العملاء : ( 24)رقم البياني الرسم

 
 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر

حسب الجدوؿ نلبحظ بالنسبة لمموظفيف الذيف أجابوا بنعـ عمى التعامؿ الالكتروني مع العملبء المقدر عددىـ ب 
، بينما عف %71بنسبة عالية  رسائؿ الكترونية عبر الياتؼأكثر أف ذلؾ يكوف عف طريؽ  34مف أصؿ  28

 .  %29فيو يمثؿ نسبة  الكترونية عبر البريد الالكتروني طريؽ رسائؿ
 ىل تساعد تكنولوجيا المعمومات في كسب زبائن جدد في المؤسسة؟ -15

 ىل تساعد تكنولوجيا المعمومات في كسب زبائن جدد في المؤسسة؟ :  (19)رقم الجدول
 
 
 
 
 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر 
 
 

رسائل الكترونية 
 عبر الهاتف

71% 

رسائل الكترونية 
عبر البريد 
 الالكتروني

29% 

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 نعـ 25 73.5
 لا 9 26.5
 المجموع 34 100
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 ىل تساعد تكنولوجيا المعمومات في كسب زبائن جدد في المؤسسة؟ : ( 25)رقم البياني الرسم

 
 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالباف إعداد مف :المصدر

تكنولوجيا المعمومات تساعد يروف أف  %74يتبيف مف نتائج الجدوؿ اف أغمبية الموظفيف مف عينة الدراسة بنسبة 
 اجابوا بلب. %26المؤسسة، بينما في كسب زبائف جدد في 

 الأداء التسويقي: الثالث المحور

 خدماتيا؟ىل تعتمد لممؤسسة عمى إستراتيجية معينة لتسويق  -16

 ىل تعتمد لممؤسسة عمى إستراتيجية معينة لتسويق خدماتيا ؟ : (20)رقم الجدول

 

 

 

 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر 

 

 

74% 

26% 

هل تساعد تكنولوجيا المعلومات في كسب زبائن 
 جدد في المؤسسة؟

 نعم

 لا

 الإجابات التكرار المئوية %النسبة 
 نعـ 24 70.6

 لا 10 29.4

 المجموع 34 100
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 ىل تعتمد لممؤسسة عمى إستراتيجية معينة لتسويق خدماتيا ؟ : ( 26)رقم البياني الرسم

 
 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر

أكدوا أف المؤسسة تعتمد عمى  %71يتبيف مف نتائج الجدوؿ اف نسبة كبيرة مف الموظفيف مف عينة الدراسة 
 مف أفراد العينة أجابوا بالنفي. %29معينة لتسويؽ خدماتيا، بينما  يةاستراتيج

 والفعالية المطموبة؟ىل يتم تأدية الميام في المؤسسة بالكفاءة  -17

 ىل يتم تأدية الميام في المؤسسة بالكفاءة والفعالية المطموبة؟ :  (21)رقم الجدول

  

 

 

 

 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر

71% 

29% 

هل تعتمد للمؤسسة على إستراتيجية معينة 
 لتسويق خدماتها ؟

 نعم

 لا

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 نعـ 12 35.3

 لا 2 5.9

 احيانا 20 58.8

 المجموع 34 100
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 ىل يتم تأدية الميام في المؤسسة بالكفاءة والفعالية المطموبة؟ : ( 27)رقم البياني الرسم

 
 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد فم :المصدر

والفعالية تأدية المياـ في المؤسسة بالكفاءة أجابوا بأف  %58.8يبيف الجدوؿ أنو أكثر مف نصؼ العينة بنسبة 
 أجابوا بلب. %5.9أجابوا بنعـ، في حيف نسبة صغيرة  %35.3يكوف أحيانا، بينما نسبة  المطموبة

 ىل ترى أن لتكنولوجيا المعمومات دور في تحسين نوعية وجودة الخدمات مع العميل؟ -18

 الخدمات مع العميل؟ىل ترى أن لتكنولوجيا المعمومات دور في تحسين نوعية وجودة  :  (22)رقم الجدول

  

 

 

 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر

 

 

12 

2 

20 

0

5

10

15

20

25

 احٌانا لا نعم

تأدية المهام في المؤسسة بالكفاءة والفعالية  يتمهل 
 المطلوبة؟

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 نعـ 32 94.1

 لا 2 5.9

 المجموع 34 100
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 ىل ترى أن لتكنولوجيا المعمومات دور في تحسين نوعية وجودة الخدمات مع : ( 28)رقم البياني الرسم
 العميل؟

 

 SPSS .V25  برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف  إعداد مف :المصدر

أف لتكنولوجيا المعمومات دور في تحسيف نوعية مف الموظفيف أكدوا  %94حسب بيانات الجدوؿ نسبة كبيرة 
 فقط أجابوا بلب. %6العميؿ، بينما نسبة صغيرة وجودة الخدمات مع 

  التكنولوجية المعتمدة في المؤسسة في تطوير الأداء المالي لياىل تساىم الأنظمة  -19

 ىل تساىم الأنظمة التكنولوجية المعتمدة في المؤسسة في تطوير الأداء المالي ليا :  (23)رقم الجدول

  

 

 

 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر

 

 

94% 

6% 

هل ترى أن لتكنولوجيا المعلومات دور في 
 تحسين نوعية وجودة الخدمات مع العميل؟

 نعم

 لا

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 نعـ 30 88.2

 لا 4 11.8

 المجموع 34 100
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  ىل تساىم الأنظمة التكنولوجية المعتمدة في المؤسسة في تطوير الأداء المالي ليا : ( 29)رقم البياني الرسم

 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادد الطالبينن إعدا من :المصدر

 الأنظمة التكنولوجية المعتمدة في المؤسسةيؤكدوف أف  %88بنسبة يتضح مف الجدوؿ اف أغمبية الموظفيف 
 أجابوا بلب. %12، بينما نسبة صغيرة في تطوير الأداء المالي ليا تساىـ

 إذا كانت الإجابة بنعم عن طريق ماذا-

 أف الأنظمة التكنولوجية افردا مف العينة المدروسة مف الموظفيف في مؤسسة إتصالات الجزائر أجابو  30
 حيث وضحوىا في المعتمدة في المؤسسة تساىـ في تطوير الأداء المالي ليا

 

 

 

 

 

 

 

88% 

12% 

هل تساهم الأنظمة التكنولوجية المعتمدة في 
 المؤسسة في تطوير الأداء المالي لها

 نعم

 لا
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 الأنظمة المعتمدة في المؤسسة : (24) رقم الجدول

  

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS. V25بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبيفمف اعداد : المصدر

 

 المؤسسة المعتمدة في الأنظمة :(30) رقم البياني الرسم

 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر

0 2 4 6 8 10

 الاعلانات

 مواقعالانترنت

 smsالرسائلالقصٌرة

 شبكاتالتواصلالاجتماعً

 مطوٌاتتقدمللزوار

 الأنظمةالمعتمدةفًالمؤسسة

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 الاعلبنات 9 30

 مواقع الانترنت 6 20

 sms الرسائؿ القصيرة 2 6.7

شبكات التواصؿ  5 16.7
 الاجتماعي

 مطويات تقدـ لمزوار 8 26.7

 المجموع 30 100
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حسب عينة الدراسة، ثـ  %30أكثر الوسائؿ رواجا ىي الإعلبنات حيث تمثؿ حسب بيانات الجدوؿ نجد 
، ثـ في %20، في المركز الثالث مواقع الإنترانت بنسبة %26.7مطويات تقدـ لمزوار في المركز الثاني بنسبة 

سائؿ الر في المركز الخامس  %6.7، بينما أقؿ نسبة %16.7بنسبة  شبكات التواصؿ الاجتماعيالمركز الرابع 
 .smsالقصيرة 

 ىل تقوم المؤسسة لمترويج لخدماتيا عن وسائل الكترونية؟ -20

 ىل تقوم المؤسسة لمترويج لخدماتيا عن وسائل الكترونية؟ : (25) رقم الجدول

  

 

 

 

 

 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر

 ىل تقوم المؤسسة لمترويج لخدماتيا عن وسائل الكترونية؟ : ( 31)رقم البياني الرسم

 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر

 نعم
56% 

 لا
3% 

 أحٌانا
32% 

 نادرا
9% 

 هلتقومالمؤسسةللتروٌجلخدماتهاعنوسائلالكترونٌة؟

 نادرا أحٌانا لا نعم

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 نعـ 19 55.9

 لا 1 2.9

 أحيانا 11 32.4

 نادرا 3 8.8

 المجموع 34 100
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طريؽ لترويج لخدماتيا عف تقوـ باالمؤسسة  أجابوا أف %56يبيف الجدوؿ أنو أكثر مف نصؼ العينة بنسبة 
 أجابوا بلب. %3أجابوا نادرا، بينما نسبة صغيرة  %9أجابوا أحيانا، في حيف  %32الكترونية، بينما نسبة وسائؿ 

 ىل الأداء التسويقي يساىم في تحقيق أىداف المؤسسة؟ -21

 أىداف المؤسسة؟ ىل الأداء التسويقي يساىم في تحقيق : (26) رقم الجدول

 

 

 

 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر 

 ىل الأداء التسويقي يساىم في تحقيق أىداف المؤسسة؟ : ( 32)رقم البياني الرسم

 

 
 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر

الأداء التسويقي يساىـ أكدوا أف  %82يتبيف مف نتائج الجدوؿ اف نسبة كبيرة مف الموظفيف مف عينة الدراسة 
 مف أفراد العينة أجابوا بالنفي. %18المؤسسة، بينما في تحقيؽ أىداؼ 

82% 

18% 

هل الأداء التسويقي يساهم في تحقيق أهداف 
 المؤسسة؟

 نعم

 لا

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 نعـ 28 82.4

 لا 6 17.6

 المجموع 34 100
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 إذا كانت الإجابة بنعم يكون ذلك من خلال 

 الأداء التسويقي في تحقيق أىداف المؤسسةمساىمة  : (27) رقم الجدول

  

 

 

 

 

 SPSS .V25  برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر

 مساىمة الأداء التسويقي في تحقيق أىداف المؤسسة : (33) رقم البياني الرسم

 
 

 SPSS .V25  برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر

 تحقيؽ أىداؼ المؤسسة الأداء التسويقي يساىـ فيحسب الجدوؿ نلبحظ انو بالنسبة لمموظفيف الذيف أجابوا أف 
وىو يمثؿ  %57أكدوا أف ذلؾ يكوف عف طريؽ تحقيؽ الأرباح بنسبة  34مف أصؿ  28والمقدر عددىـ ب 

زيادة الحصة السوقية والتوسع في أف ذلؾ يتـ عف طريؽ  اأكدو  %43أكثر مف نصؼ المجيبيف، أما نسبة 
 .السوؽ

زيادة الحصة 
السوقية والتوسع 

 في السوق
43% 

 تحقيق ارباح
57% 

زٌادةالحصةالسوقٌةوالتوسعفً
 السوق

 تحقٌقارباح

 التكرار النسبة المئوية %
مساىمة الأداء التسويقي في تحقيق أىداف 

 المؤسسة
 زيادة الحصة السوقية والتوسع في السوؽ 12 42.9

 تحقيؽ ارباح 16 57.1

 المجموع 28 100
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 التسويقي لممؤسسة؟ىل ساىمت تكنولوجيا المعمومات في تحسين الأداء  -22

 ىل ساىمت تكنولوجيا المعمومات في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسة؟ : (28) رقم الجدول

  

 

 

 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر

 ىل ساىمت تكنولوجيا المعمومات في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسة؟ : ( 34)رقم البياني الرسم

  

 SPSS .V25  برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر

في تحسيف تساىـ تكنولوجيا المعمومات يؤكدوف أف  %97يتضح مف الجدوؿ اف أغمبية الموظفيف بنسبة عالية 
 .لممؤسسةالأداء التسويقي 

 إذا كانت الإجابة بنعم فيما يتمثل ذلك-

 

97% 

3% 

هل ساهمت تكنولوجيا المعلومات في تحسين 
 الأداء التسويقي للمؤسسة؟

 نعم

 لا

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 نعـ 33 97.1

 لا 1 2.9

 المجموع 34 100
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 تحسين الأداء التسويقيفي  تكنولوجيا المعموماتمساىمة  : (29) رقم الجدول

  

 

 

 

 

 

 SPSS .V25  برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر

 مساىمة تكنولوجيا المعمومات في تحسين الأداء التسويقي : (35) رقم البياني الرسم

 
 

 SPSS .V25  برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر

 

13 

12 

8 

 خففتمنضغطالعمل جعلتالخدمةأكثرتنظٌما جعلتالخدمةأسرع

 التكرار النسبة المئوية %
مساىمة تكنولوجيا المعمومات في تحسين 

 الأداء التسويقي
 جعمت الخدمة أسرع 13 39.4

 جعمت الخدمة أكثر تنظيما 12 36.4

 خففت مف ضغط العمؿ 8 24.2

 المجموع 33 100
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في تحسيف الأداء تساىـ تكنولوجيا المعمومات حسب الجدوؿ نلبحظ انو بالنسبة لمموظفيف الذيف أجابوا أف 
بنسبة  جعؿ الخدمة أسرعأكدوا أف ذلؾ يكوف عف  34مف أصؿ  33لممؤسسة والمقدر عددىـ ب  التسويقي
 .%24.2بنسبة  مف ضغط العمؿ ، ثـ التخفيؼ%36.4بنسبة  جعؿ الخدمة أكثر تنظيما، ثـ 39.4%

 ىل العملاء راضون عن الخدمات المقدمة؟ -23

 ىل العملاء راضون عن الخدمات المقدمة؟ : (30) رقم الجدول

 

 

 

 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر 

 ىل العملاء راضون عن الخدمات المقدمة؟ : ( 36)رقم البياني الرسم

 
 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف إعداد مف :المصدر  

العملبء راضوف عف أجابوا أف  %88يتبيف مف نتائج الجدوؿ اف نسبة كبيرة مف الموظفيف مف عينة الدراسة 
 مف أفراد العينة أجابوا بالنفي. %12بينما المقدمة، الخدمات 

88% 

12% 

 هل العملاء راضون عن الخدمات المقدمة؟

 نعم

 لا

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 نعـ 30 88.2

 لا 4 11.8

 المجموع 34 100
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 رضا العميل؟و ىل ساىمت عروض الانترنت في كسب  -24

 ىل ساىمت عروض الانترنت في كسب ورضا العميل؟ : (31) رقم الجدول

  

 

 

 

 SPSS. V25 برنامج مخرجات عمى بالاعتمادالطالبيف  إعداد مف :المصدر

 ىل ساىمت عروض الانترنت في كسب ورضا العميل؟ : ( 37)رقم البياني الرسم

 

 SPSS .V25  برنامج مخرجات عمى بالاعتماد الطالبيف  إعداد مف :المصدر

، في كسب ورضا العميؿ ساىمت أف عروض الانترنتمف الموظفيف أجابوا  %74حسب بيانات الجدوؿ نسبة 
 أجابوا بلب. %26بينما نسبة صغيرة 

 

 

 

74% 

26% 

هل ساهمت عروض الانترنت في كسب ورضا 
 العميل؟

 نعم

 لا

 الإجابات التكرار النسبة المئوية %
 نعـ 25 73.5

 لا 9 26.5

 المجموع 34 100
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 ونتائج الدراسة اختبار فرضيات الدراسة: لثالمطمب الثا 

 ياتضأولا:اختبار الفر 

 تـ وضع الفرضية الرئيسية التالية    

  الرئيسيةالفرضية  -1

اتصالات الجزائر فرع في مؤسسة  التسويقي والأداءتكنولوجيا المعمومات  بيفر ذو دلالة إحصائية يثتأيوجد 
  .(α≤0.05عند مستوى معنوية ) تبسة

 ومنيا تنبثؽ الفرضيات الفرعية التالية.

 الفرضيات الفرعية 1-1

مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تبسة  توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف شبكات الإتصاؿ وجودة الخدمات في
  .(α≤0.05عند مستوى معنوية )

في مؤسسة توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف الأجيزة والمعدات التكنولوجية وكفاءة العمميات التسويقية 
 (. α≤0.05اتصالات الجزائر فرع تبسة عند مستوى معنوية )

في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف خدمات الانترنت ورضا وولاء العميؿ 
 .(α≤0.05توى معنوية )تبسة عند مس

 إختبار الفرضية الرئيسية

اتصالات الجزائر فرع في مؤسسة  التسويقي والأداءتكنولوجيا المعمومات  بيفر ذو دلالة إحصائية يثتأيوجد  
  .(α≤0.05عند مستوى معنوية ) تبسة

 نص الفرضية الإحصائية:

تأثير ذو دلالة إحصائية بيف تكنولوجيا المعمومات والأداء التسويقي في  دلا يوج الفرضية الصفرية )العدمية(:
 (.α≤0.05مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تبسة عند مستوى معنوية )

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بيف تكنولوجيا المعمومات والأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات  الفرضية البديمة:
 (.α≤0.05معنوية )الجزائر فرع تبسة عند مستوى 
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بيف تكنولوجيا ( الثنائي الذي يسمح لنا بإختبار وجود تأثير T-testلإختبار الفرضية الرئيسية نستعمؿ إختبار )
حيث  (α≤0.05المعمومات والأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تبسة عند مستوى معنوية )

 أعطى النتائج التالية:

 لمفرضية الرئيسية (T-test) معاملات إختبار : (32)الجدول رقم

 

 
 SPSS. V25بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبيف مف إعداد :المصدر

نلبحظ حسب الجدوؿ أف المتوسط الحسابي للؤداء التسويقي عندما يكوف مستوى تكنموجيا المعمومات مرتفع 
المعمومات  تكنموجياللؤداء التسويقي عندما يكوف مستوى ( وىو أكبر مف المتوسط الحسابي 3.6111يساوي )

 (.3.125نخفض )م
 Sigمستوى المعنوية وىي دالة احصائيا حيث أف قيمة  32 عند درجة حرية( 2.38تساوي ) Tنجد قيمة  كذلؾ

 ( المعتمد في ىذه الدراسة، وىذا يشير إلى معنوية إختبار0.05)وىي أقؿ مف مستوى الدلالة ( 0.023تساوي )
T. 

 المؤشرات                 

 

 الدرجة

 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

درجة 
 الحرية

قيمة 
T 

مستوى 
 المعنوية

(SIG) 

القرار 
 الإحصائي

  0.41722 3.6111 مرتفع

 

32 

 

 

 

 

2.38 

 

 

0.023 

 

وجود 
دلالة 

 إحصائية
 0.73807 3.125 منخفض
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الفرضية البديمة يوجد  ونقبؿ: نرفض الفرضية الصفرية الرئيسيةار الفرضية مف الإختبار السابؽ نستنتج قرار إختب
تأثير ذو دلالة إحصائية بيف تكنولوجيا المعمومات والأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تبسة عند 

 (.α≤0.05مستوى معنوية )
 ومنو نقبؿ الفرضية الرئيسية

 : اختبار الفرضيات الفرعيةثانيا
 إختبار الفرضية الفرعية الأولى:-1
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف شبكات الإتصاؿ وجودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع  -

 (.α≤0.05تبسة عند مستوى معنوية )
 نص الفرضية الإحصائية:

وجودة الخدمات في  الفرضية الصفرية )العدمية(: لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف شبكات الإتصاؿ
 (.α≤0.05مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تبسة عند مستوى معنوية )

الفرضية البديمة: توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف شبكات الإتصاؿ وجودة الخدمات في مؤسسة اتصالات 
 (.α≤0.05الجزائر فرع تبسة عند مستوى معنوية )

 تالية:حيث متغير شبكات الاتصاؿ تحدده العبارات ال
 ؟بالإنترنتىؿ لديؾ ربط 8-

 التعامؿ مع العملبء الكترونيا؟ يتـىؿ  -14

 ىؿ ساىمت عروض الانترنت في كسب ورضا العميؿ؟ -24

 متغير جودة الخدمات تحدده العبارات التالية:

 ىؿ ترى أف وسائؿ تكنولوجيا المعمومات ذات فائدة عمى خدمات المؤسسة؟ -12

 ىؿ تساعد تكنولوجيا المعمومات في كسب زبائف جدد في المؤسسة؟ -15

 خدماتيا؟ىؿ تعتمد لممؤسسة عمى إستراتيجية معينة لتسويؽ  -16

 ىؿ ترى أف لتكنولوجيا المعمومات دور في تحسيف نوعية وجودة الخدمات مع العميؿ؟ -18
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علبقة ذات ( الثنائي الذي يسمح لنا بإختبار وجود T-testلإختبار الفرضية الفرعية الأولى نستعمؿ إختبار )
دلالة إحصائية بيف شبكات الإتصاؿ وجودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تبسة عند مستوى 

 حيث أعطى النتائج التالية: (.α≤0.05معنوية )

  لمفرضية الفرعية الأولى (T-test) معاملات إختبار : (33)الجدول رقم

 

 
 SPSS. V25بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبيف مف إعداد المصدر:

مرتفع يساوي شبكات الإتصاؿ نلبحظ حسب الجدوؿ أف المتوسط الحسابي لجودة الخدمات عندما يكوف مستوى 
نخفض لجودة الخدمات عندما يكوف مستوى شبكات الإتصاؿ م( وىو أكبر مف المتوسط الحسابي 3.6429)
(3.1346.) 

 Sigمستوى المعنوية وىي دالة احصائيا حيث أف قيمة  32 عند درجة حرية( 2.37تساوي ) Tنجد قيمة  كذلؾ
 ( المعتمد في ىذه الدراسة، وىذا يشير إلى معنوية إختبار0.05)وىي أقؿ مف مستوى الدلالة ( 0.024تساوي )

T. 

 المؤشرات                 

 

 الدرجة

 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

درجة 
 الحرية

مستوى  Tقيمة 
 المعنوية

(SIG) 

القرار 
 الإحصائي

  0.5622 3.6429 مرتفع

 

32 

 

 

 

 

2.374 

 

 

0.024 

 

وجود 
دلالة 

 إحصائية
 0.67404 3.1346 منخفض
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الفرضية  ونقبؿلصفرية : نرفض الفرضية االفرعية الأولىمف الإختبار السابؽ نستنتج قرار إختبار الفرضية 
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف شبكات الإتصاؿ وجودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر  :البديمة

  (.α≤0.05فرع تبسة عند مستوى معنوية )
 ومنو نقبؿ الفرضية الفرعية الأولى.

 :ثانيةإختبار الفرضية الفرعية ال-2

الأجيزة والمعدات التكنولوجية وكفاءة العمميات التسويقية في مؤسسة توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف 
 (.α≤0.05اتصالات الجزائر فرع تبسة عند مستوى معنوية )

 نص الفرضية الإحصائية:

لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف الأجيزة والمعدات التكنولوجية وكفاءة  الفرضية الصفرية )العدمية(:
 (.α≤0.05في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تبسة عند مستوى معنوية )العمميات التسويقية 

توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف الأجيزة والمعدات التكنولوجية وكفاءة العمميات التسويقية  الفرضية البديمة:
 (.α≤0.05في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تبسة عند مستوى معنوية )

 تكنولوجية تحدده العبارات التالية:الأجيزة والمعدات المتغير حيث 

 ىؿ لديؾ جياز حاسوب في منصبؾ -7

 ىؿ لديؾ تكويف في مجاؿ المعموماتية؟ -9

 ىؿ تستخدـ المؤسسة تكنولوجيا المعمومات في إجراء اتصالاتيا بيف الموظفيف ومابيف الفروع الأخرى؟ -10

 المعمومات؟تكنولوجيا ىؿ تستخدـ المؤسسة تقنيات وأساليب جديدة في مجاؿ  -11

 ىؿ ترى أف وسائؿ تكنولوجيا المعمومات ذات فائدة عمى خدمات المؤسسة؟ -12

 ىؿ تقوـ المؤسسة لمترويج لخدماتيا عف وسائؿ الكترونية؟ -20

 متغير كفاءة العمميات التسويقية تحدده العبارات التالية:و 

 ة المطموبة؟ىؿ يتمـ تأدية المياـ في المؤسسة بالكفاءة والفعالي -17

 ىؿ الأداء التسويقي يساىـ في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة؟ -21
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 ىؿ ساىمت تكنولوجيا المعمومات في تحسيف الأداء التسويقي لممؤسسة؟ -22

علبقة ذات دلالة ( الثنائي الذي يسمح لنا بإختبار وجود T-testلإختبار الفرضية الفرعية ثانية نستعمؿ إختبار )
والمعدات التكنولوجية وكفاءة العمميات التسويقية في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تبسة إحصائية بيف الأجيزة 
 حيث أعطى النتائج التالية: (.α≤0.05عند مستوى معنوية )

 ثانية لمفرضية الفرعية ال (T-test) معاملات إختبار : (34)رقم الجدول 

 

 
 SPSS. V25بالاعتماد عمى مخرجات برنامج الطالبيف مف إعداد : المصدر

الأجيزة والمعدات التسويقية عندما يكوف مستوى  كفاءة العممياتنلبحظ حسب الجدوؿ أف المتوسط الحسابي ل
لكفاءة العمميات التسويقية عندما يكوف ( وىو أكبر مف المتوسط الحسابي 3.6538مرتفع يساوي )التكنولوجية 

 (.3.1667نخفض )مستوى الأجيزة والمعدات التكنولوجية م
مستوى المعنوية وىي دالة احصائيا حيث أف قيمة  32 عند درجة حرية( 2.035تساوي ) Tمة نجد قي كذلؾ
Sig ( 0.049تساوي ) ( المعتمد في ىذه الدراسة، وىذا يشير إلى معنوية 0.05)وىي أقؿ مف مستوى الدلالة

 .T إختبار

 المؤشرات                 

 

 الدرجة

 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

درجة 
 الحرية

مستوى  Tقيمة 
 المعنوية

(SIG) 

القرار 
 الإحصائي

  0.39419 3.6538 مرتفع

32 

 

2.035 

 

 

0.049 

 

وجود 
دلالة 

 1.02353 3.1667 منخفض احصائية
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الفرضية  ونقبؿرضية الصفرية : نرفض الفالفرعية الثانيةمف الإختبار السابؽ نستنتج قرار إختبار الفرضية 
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف الأجيزة والمعدات التكنولوجية وكفاءة العمميات التسويقية في  :البديمة

 (.α≤0.05مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تبسة عند مستوى معنوية )
 ومنو نقبؿ الفرضية الفرعية الثانية.

 :ثالثةإختبار الفرضية الفرعية ال-3

توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف خدمات الانترنت ورضا وولاء العميؿ في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع 
 (.α≤0.05تبسة عند مستوى معنوية )

 نص الفرضية الإحصائية:

الفرضية الصفرية )العدمية(: لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف خدمات الانترنت ورضا وولاء العميؿ في 
 (.α≤0.05اتصالات الجزائر فرع تبسة عند مستوى معنوية )مؤسسة 

الفرضية البديمة: توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف خدمات الانترنت ورضا وولاء العميؿ في مؤسسة 
 (.α≤0.05اتصالات الجزائر فرع تبسة عند مستوى معنوية )

 تحدده العبارات التالية: متغير خدمات الانترنتحيث 

 ىؿ لديؾ ربط بالانترنت؟ -8

 ىؿ تيـ التعامؿ مع العملبء الكترونيا؟ -14

 ىؿ تساعد تكنولوجيا المعمومات في كسب زبائف جدد في المؤسسة؟ -15

 ىؿ تساىـ الأنظمة التكنولوجية المعتمدة في المؤسسة في تطوير الأداء المالي ليا -19

 ىؿ ساىمت عروض الانترنت في كسب ورضا العميؿ؟ -24

 غير ورضا وولاء العميؿ تحدده العبارات التالية:متو 

 ىؿ العملبء راضوف عف الخدمات المقدمة؟ -23

 ىؿ ساىمت عروض الانترنت في كسب ورضا العميؿ؟ -24
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علبقة ذات ( الثنائي الذي يسمح لنا بإختبار وجود T-testلإختبار الفرضية الفرعية الثالثة نستعمؿ إختبار )
خدمات الانترنت ورضا وولاء العميؿ في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تبسة عند مستوى دلالة إحصائية بيف 

 أعطى النتائج التالية:  ث(. حيα≤0.05معنوية )

 لثالثةلمفرضية الفرعية ا (T-test) معاملات إختبار : (35)الجدول رقم

 

 
 SPSS. V25بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبيف مف إعدادالمصدر: 

مرتفع خدمات الانترنت عندما يكوف مستوى  العميؿرضا وولاء نلبحظ حسب الجدوؿ أف المتوسط الحسابي ل
لرضا وولاء العميؿ عندما يكوف مستوى خدمات الانترنت ( وىو أكبر مف المتوسط الحسابي 3.7692يساوي )

 (.2.3125نخفض )م
مستوى المعنوية وىي دالة احصائيا حيث أف قيمة  32 عند درجة حرية( 5.431تساوي ) Tنجد قيمة  كذلؾ
Sig ( 0.000تساوي ) ( المعتمد في ىذه الدراسة، وىذا يشير إلى معنوية 0.05)وىي أقؿ مف مستوى الدلالة

 .T إختبار
الفرضية  ونقبؿنرفض الفرضية الصفرية  الفرضية الفرعية الثالثة:مف الإختبار السابؽ نستنتج قرار إختبار 

ورضا وولاء العميؿ في مؤسسة اتصالات الجزائر  توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف خدمات الانترنت :البديمة
 (.α≤0.05فرع تبسة عند مستوى معنوية )

 المؤشرات                 

 

 الدرجة

 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

درجة 
 الحرية

مستوى  Tقيمة 
 المعنوية

(SIG) 

القرار 
 الإحصائي

  0.55192 3.7692 مرتفع

32 

 

5.431 

 

0.000 

 

وجود 
دلالة 

 0.9613 2.3125 منخفض احصائية
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 ومنو نقبؿ الفرضية الفرعية الثالثة.
 : النتائج والتوصياتثالثا

 : نتائج الدراسة1
 يمكف تمخيص نتائج الدراسة في النقاط التالية    

خلبؿ الدراسة تبيف أف تكنولوجيا المعمومات ىي مختمؼ  أنواع الوسائؿ المادية والبرمجية وشبكات  مف1-1
 المعمومات التي تستخدـ لانجاز المستمزمات الضرورية لممؤسسة؛

تساعد تكنولوجيا المعمومات في الوظيفة التسويقىة خاصة في مجاؿ رفع مستوى الأداء وتعمؿ عمى تقميص 1-2
 لإدارية والاستخداـ الأمثؿ لمموارد، وتوفير الوقت والجيد في انجاز المياـ والتعريؼ بخدماتيا؛الإجراءات ا

تساعد تكنولوجيا المعمومات في دقة المعمومات المقدمة إذ تشكؿ أفض مدخلبت لمعممية التسويقية، مما  1-3
 واستخداميا بشكؿ أفضؿ للبرتقاء بمستويات أداء مياميا؛ يسيؿ التعامؿ بيا مف طرؼ المسييريف

تتمتاز العممية التسويقية عبر تكنولوجيا المعمومات بكونيا بيئة مفتوحة وبالتالي يمكف توسيع الرقعة  1-4
مكانية الحصوؿ عميو في أي وقت ليجع التسويؽ عبارة عف عممية الحصوؿ  الجغرافية لاشيار وتوزيع الخدمة وا 

 معة والخدمات في أي زماف ومكاف؛عمى الس
تـ التوصؿ إلى أف مؤسسة اتصالات الجزائر تتمتع بأىـ الأجيزة والتقنيات الحديثة لتكنولوجيا  كما 1-5

العصرية، كأجيزة الحاسوب، الأنترنت، البريد الالكتروني، فيي تممؾ ما  المعمومات الواجب توفرىا بالمؤسسة
نظاـ معموماتيا مف أجؿ الحصوؿ عمى معمومات دقيقة وبطريقة سريعة يكفي مف ىذه التكنولوجيا لتحسيف 

 لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة مف جية ومواكبة التغيرات الحاصمة وكذا المؤسسات المنافسة ليا مف جية أخرى.
تساىـ تكنولوجيا المعمومات في مساعد المؤسسة في تحقيؽ إيجابيات أىميا سرعة التنفيذ وتخفيض  1-6

 طوير التسويؽ عف طريؽ الأنترنت.التكاليؼ وت
 كما بينت النتائج الاحصاية أف تكنولوجيا المعمومات أصبحت تمعب دورا ميما في تحسيف الأداء 1-7

 التسويقي.
 : التوصيات2

 عمى ضوء النتائج تـ طرح التوصيات التالية    
دعـ المؤسسات الجزائرية بكوادر متخصصة في العمؿ الالكتروني وخرجي الكميات والمعاىد المتخصصة  -1

واشراكيـ في دورات داخؿ وخارج القطر لرفع كفائتيـ العممية في مجاؿ العمؿ الالكتروني وفؽ التطورات 
 والاتجاىات الحديثة في تقديـ الخدمات بالتقنيات الحديثة..؛

 إلى أىمية الأداء التسويقي .فرع تبسة  الإدارة في مؤسسة اتصالات الجزائر توجيو نظر مسؤولي -2
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خمؽ ثقافة تكنولوجيا داخؿ المؤسسة مف خلبؿ توفير كؿ الظروؼ والوسائؿ المساعدة لتعزيز السموكيات  -3
 الثقافية التي تحسف مستوى أدائيا المؤسسي؛

للبستفادة مف الطاقات الكامنة لدييـ عف طريؽ استغلبؿ ضرورة اتباع أساليب عممية في اختيار رجاؿ لمبيع  -4
 مياراتيـ وقدراتيـ .
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 خلاصة

مف خلبؿ ىذا الفصؿ تـ اسقاط الجانب النظري عمى الجانب التطبيقي واختيار مؤسسة اتصالات الجزائر        
عتماد عمى تبوييا وتحمييا بالإمف ثـ كمحؿ لمدراسة وتـ جمع المعمومات مف موظفي المؤسسة و  -تبسة –

مف خلبؿ ىذه الدراسة  ووما تـ التوصؿ إلي ،وتحميؿ نتائج الدراسة التطبيقيةالبرامج الاحصائية مف خلبؿ مناقشة 
تكنولوجيا المعمومات عمى الأداء التسويقي لوكالات الاتصاؿ بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع  عف أثر استخذاـ

تبسة اف المؤسسة تستخدـ تكنولوجيا المعمومات بشكؿ كبير ويرجع ذلؾ لطبيعة نشاطيا الذي يحتـ عمييا 
تكامؿ بيف المتغيرات في يؽ القالتعامؿ مع الأدوات والأساليب التكنولوجية الحديثة وذلؾ لدورىا الفعاؿ في تح

لتكنولوجيا المعمومات  ةسالبيئة الخارجية وبيف احتياجات وقدرات المنظمة، ومف ىنا ظيرت ضرورة تبني المؤس
عنصر مف عناصر المنظمة مف تسويؽ خدمات، مالية، أو موارد بشرية؛ وبالتالي كونيا لا تقؿ أىمية عمى 

 معمومات بكفاءة وفعالية، وذلؾؽ تكنولوجيا البتمرار أف تطيجب عمى المؤسسة التي ترغب في البقاء والاس
 ميـ برامج عمؿ تمكنيا مف تحسيف أدائيا وزيادة قدرتيا التنافسية.ااستعماليا تصب
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 الخاتمة   

أصبحت تكنولوجيا المعمومات مطمبا أساسيا في العمؿ المؤسساتي، ناىيؾ عف دورىا في تحسيف محيط         
ما عزز مف حجـ استفادة المؤسسة منيا ىو وجود و ، العمؿ لما ليا مف فائدة في جعؿ العمؿ اكثر تنظيما 

تيا في زيادة مردودية العمؿ المورد البشري مف الموظفيف ذوي خبرة وكفاءة عالية مف الجنسيف بالإضافة لمساىم
مف تنوع  زادمف خلبؿ ما يقدمو مف خدمات متنوعة ىذا ما يؤكده الاستخداـ الكبير لو مف قبؿ الموظفيف وما 

ما تتسـ بو مف أىمية كبيرة في تسييؿ التواصؿ وتبادؿ المعمومات وتخزينيا والتي لىذه الخدمات وجود الانترنت 
لقرارات الإدارية عامة والقرارات التسويقية بشكؿ خاص ؛ كما تساىـ في تحسيف بدورىا تعمؿ عمى تسييؿ اتخاذ ا

الأداء التسويقي إذ توفر تكنولوجيا المعمومات الأدوات الجديدة التي أحدثت تحولا كبيرا في دور الأداء التسويقي 
تطرحيا بيئة الاعماؿ  باستخداـ الميارات الحاسوبية ومواجية المستجدات التي ذلؾبذلؾ أكثر فعالية و  فأصبح

ثر أمما ينعكس عمى نجاح المؤسسة وكفاءتيا التسويقية، وقد تـ اختيار ىذه الدراسة التي جاءت تحت عنواف 
بغية  -تبسة-أجريت داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر فرع استخداـ تكنولوجيا المعمومات عمى الأداء التسويقي و

براز دورىا في تحسيف الأداء التسويقي لموظفي المؤسسة المستخدمة بي اتالوقوؼ عمى اىـ التكنولوجي و ا وا 
 بعض الزبائف الذيف تواجدوا بيا 

وأكدت ىذه الدراسة أف مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تبسة تيتـ ، و كذا معرفة الأثر الذي تؤديو داخؿ المؤسسة 
الزماف  بذلؾ فاءتيا وفعاليتيا وتجاوزتطبيقيا في مجاؿ الاتصالات يزيد مف كفبشكؿ كبير بتكنولوجيا المعمومات 

أجيزة وتقنيات حديثة كأجيزة الحاسوب، مف والمكاف، حيث عمدت المؤسسة إلى تسخير أدوات تكنولوجية حديثة 
الأنترنت، البريد الالكتروني، لتحسيف نظاـ معموماتيا مف أجؿ الحصوؿ عمى معمومات دقيقة وبطريقة سريعة 

تحسيف أدائيا لتحقيؽ أىدافيا مف جية ومواكبة التغيرات الحاصمة وكذا المؤسسات المنافسة ليا، كما تعمؿ عمى 
قدمو مف خدمات متنوعة تفة إلى مساىمتيا في زيادة مردودية العمؿ مف خلبؿ ما التسويقي لمعماؿ بالإضا

الوظيفة التسويقية خاصة في مجاؿ رفع مستوى الأداء تساعد في تحسيف نشاطيا ورفع مستوى أدائيا  كما تسيؿ 
نجاز المياـ وتعمؿ عمى تقميص الإجراءات الإدارية والاستخداـ الأمثؿ لمموارد، وتوفير الوقت والجيد في ا

 وزيادة حصتيا السوقية. والتعريؼ بخدماتيا
 نتائج الدراسة -1
 :يمكف تمخيص نتائج الدراسة في النقاط التاليةوعميو     
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مختمؼ الوسائؿ المادية والبرمجية وشبكات  تمثؿمف خلبؿ الدراسة تبيف أف تكنولوجيا المعمومات  -
 .المستمزمات الضرورية لممؤسسة المعمومات التي تستخدـ لانجاز

تساعد تكنولوجيا المعمومات في الوظيفة التسويقىة خاصة في مجاؿ رفع مستوى الأداء وتعمؿ عمى تقميص  -
 .الإجراءات الإدارية والاستخداـ الأمثؿ لمموارد، وتوفير الوقت والجيد في انجاز المياـ والتعريؼ بخدماتيا

لمعممية التسويقية، مما  مدخلبت ؿقة المعمومات المقدمة إذ تشكؿ أفضتساعد تكنولوجيا المعمومات في د -
 .عامؿ بيا مف طرؼ المسييريف واستخداميا بشكؿ أفضؿ للبرتقاء بمستويات أداء مياميايسيؿ ال

تتمتاز العممية التسويقية عبر تكنولوجيا المعمومات بكونيا بيئة مفتوحة وبالتالي يمكف توسيع الرقعة الجغرافية  -
مكانية الحصوؿ عميو في أي وقت ليجعلبل التسويؽ عبارة عف عممية الحصوؿ عمى  ؿشيار وتوزيع الخدمة وا 

 .السمعة والخدمات في أي زماف ومكاف
تـ التوصؿ إلى أف مؤسسة اتصالات الجزائر تتمتع بأىـ الأجيزة والتقنيات الحديثة لتكنولوجيا المعمومات  كما -

الواجب توفرىا بالمؤسسة العصرية، كأجيزة الحاسوب، الأنترنت، البريد الالكتروني، فيي تممؾ ما يكفي مف ىذه 
ات دقيقة وبطريقة سريعة لتحقيؽ أىداؼ التكنولوجيا لتحسيف نظاـ معموماتيا مف أجؿ الحصوؿ عمى معموم

 المؤسسة مف جية ومواكبة التغيرات الحاصمة وكذا المؤسسات المنافسة ليا مف جية أخرى.
المؤسسة في تحقيؽ إيجابيات أىميا سرعة التنفيذ وتخفيض التكاليؼ  ةتساىـ تكنولوجيا المعمومات في مساعد -

 وتطوير التسويؽ عف طريؽ الأنترنت.
 نت النتائج الاحصاية أف تكنولوجيا المعمومات أصبحت تمعب دورا ميما في تحسيف الأداء التسويقي.كما بي -

 التوصيات         -2
 عمى ضوء النتائج تـ طرح التوصيات التالية    

             دعـ المؤسسات الجزائرية بكوادر متخصصة في العمؿ الالكتروني وخرجي الكميات والمعاىد المتخصصة   -
واشراكيـ في دورات داخؿ وخارج القطر لرفع كفائتيـ العممية في مجاؿ العمؿ الالكتروني وفؽ التطورات 

 والاتجاىات الحديثة في تقديـ الخدمات بالتقنيات الحديثة.
 توجيو نظر مسؤولي الإدارة في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تبسة إلى أىمية الأداء التسويقي .  -

وجيا داخؿ المؤسسة مف خلبؿ توفير كؿ الظروؼ والوسائؿ المساعدة لتعزيز السموكيات خمؽ ثقافة تكنول -
 .الثقافية التي تحسف مستوى أدائيا المؤسسي

ضرورة اتباع أساليب عممية في اختيار رجاؿ لمبيع للبستفادة مف الطاقات الكامنة لدييـ عف طريؽ استغلبؿ -
 مياراتيـ وقدراتيـ .

 والعناوين المقترحةآفاق الدراسة  -3
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اقتراح  ارتأينالذلؾ  تعد تكنولوجيا المعمومات مف المواضيع الواسعة والكثيرة التشعب في ارتباطاتيا وتأثيراتيا ،
 مف قبؿ الدارسيف والباحثيف نذكر منيا:مستقبلب بعض العناويف عمى اف يتـ التطرؽ ليا 

 لممؤسسة . أثر تكنولوجيا المعمومات عمى الاستراتيجية التسويقية -
 دور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تحقيؽ الريادة لمؤسسات الأعماؿ. -
 قيات التسويؽ في ظؿ تكنولوجيا المعمومات.لبأخ -
 تأثير تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عمى البيئة التنظيمية لممؤسسة. -

 

 
 



 قائوت الوصادر والوراجع
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 أولا: المراجع بالمغة العربية

 المعاجم والقواميس -1
 1975 القاىرة، لمكتاب، المصرية الييئة ،الاجتماعية العموم معجم مذكور، إبراىيـ  
 ،1984، بيروت، 1بناني، طمدار الكتاب ال ،معجم المصطمحات الإدارية بدوي أحمد زكي. 
  ،2003الييئة العامة لشؤوف المطابع الأميرية، مصر،  ،1ج ،معجم عمم النفس والتربيةشوقي ضيؼ،. 
 الكتب  -2
 فمسطيف، والنشر، لمطباعة الأدبية الخميؿ جامعة والاقتصاد، الإدارة كمية ،التسويقي التدقيق يوسؼ، فارة أبو 

2001 
 2002العربية، الطبعة الأولى،مصر، النيضة ، دار"العولمة تحديات و المدير مصطفى، سيد أحمد، 
 2004.عماف، وائؿ، دار ،التسويق استراتيجيات زنجي، البر فيمي محمد حمدأ 
  ،الحامد،  دار المعاصرين، لممدراء والاستراتيجيات التحديات :التغيير إدارةالطيطي خضر، مصباح اسماعيؿ

 .2011 عماف،
 العممية اليازوري دار ،والنوعي العممي الكمي البحث ، القنديمجي إبراىيـ عامر السمرائي، فاضؿ إيماف  

 .2009 عماف، والتوزيع، لمنشر
 الإدارية، الأردف، لمتنمية العربية المنظمة ،الرقمي والاقتصاد الانترنت عصر في التسويق العلبؽ، بشير 

2006. 
 2012 عماف، والتوزيع، لمنشر العممية اليازوري دار ،المنظمة وظائف الحديثة الأعمال إدارة دوديف، يوسؼ أحمد. 
  ،1997النيضة العربية،القاىرةنط،دار  ،التسويق وتدعيم القدرة التنافسية لمتصديرتوفيؽ محمد عبد المحسف. 

 2000 الأردف، عماف، والتوزيع، لمنشر اليازوري دار ،معاصرة ومفاىيم أسس التسويق البكري، ثامر 
 الطبعة الأولى، المناىج، دار ،المعمومات وتكنولوجيا الإدارية المعمومات نظم أساسيات ياسيف، غالب سعد 

 . 2006 الأردف،   عماف،
  ،1970، دار الجامعات المصرية، الإسكندرية، السموك التنظيمي والأداءسمماف حنفي محمود، 
  ،2005الدار الجامعية،مصر، ،الموارد البشرية من الناحية العمميةصلبح الديف محمد عبد الباقي. 
 2015. عماف، ، ، دار المسيرة،والتقنياتظم الن المعمومات عمم النجار،ا حسف رض إبراىيـ قندليجي، عامر 
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 ص: ،2000الأردف، عماف، الثانية، الطبعة المناىج، دار ،المعمومات تكنولوجياالسالمي،  الرازؽ عبد علبء 
437 
 2007 ، العصرية، القاىرة المكتبة ،البشرية الموارد لتنمية السموكية الميارات مغربي، الفتاح عبد الحميد عبد  
  ،2006، دار المناىج، الطبعة الأولى، الأردف، المعاصرالتسويق عبد العزيز أبو نيعة. 
  ،2002، دار المناىج، الطبعة الثانية، عماف، الأردف،مبادئ التسويقعبد العزيز أبو نيعة. 
 اليازوري، عماف دار ، الإدارية القرارات اتخاذ في المعمومات تكنولوجيا و نظم دور الشوابكة، دعوا عدناف . 
  2007 مصر، الإسكندرية، الأولى، الطبعة الجامعية، الدار ،المعاصر التسويق آخروف، و الغرباويعلبء 

 .2014 الأردف، المناىج، دار ،المعمومات تكنولوجيا السالمي، محمد الرازؽ عبد علبء
  ،اثر إدارة المعرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في الأداء التسويقيليث سمماف الربيعي وآخروف ،

 .2014،،2، العدد41العموـ الإدارية، المجمددراسات 
 1999 الصباغ، مرسي، زىير محمود:، ترجمةالفعال للإشراف شامل دليل الأفراد إدارة:ىانير ماريو. 
 2009 الإسكندرية، ، الأولى الجامعي، الطبعة الفكر دار ،المعمومات تكنولوجيا إدارة الصيرفي، محمد  
 والتوزيع، القاىرة، العربي لمنشر ،الاتصال الجماىيري المعمومات وصناعة تكنولوجيا الديف، عمـ محمود 

1990 . 
 1969السعودية،  ،ىلبؿ لمنشر عمي ، مركزالأداء ميارات والأداء التنظيمي السموك حنفي، سميماف محمود. 
  ،المكية العربية الحديثة،مصرالتسويقمحمد سعيد عبد الفتاح ،. 
 الاسكندرية، والتوزيع، والنشر لمطبع الجامعية الدار ،التسويق مبادئ عباس، نبيمة الصحف، فريد محمد  

.2004 . 
 ،1994، مكتبة الجامعة الحديثة، لمطباعة والنشر، جدة،الأمانة في الأداء محمد ميدي. 
 دار المحمدية، مراقبة التسيير والأداء في المؤسسة الاقتصادية، ناصر دادي عدوف، عبد الله قويدر الواحد 

 .الجزائر العامة،
 المجلات -3
 2010، الجزائر جامعة ،7الباحث، عدد ، مجمةالأداء لمفيوم النظرية الأسس تحميلالداوي،  الشيخ. 
 الإنتاجي لممؤسسات الصناعية الجزائرية، دراسة ميدانية  الأداء لتحسين كمدخل الجودة يحياوي، إلياـ

 .2007ورقمة، مجمة الباحث، جامعةباتنة، -بشركة الاسمنت عين توتة
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  ،دور أبعاد استراتيجية المحيط الأزرق في الأداء التسويقي بالتطبيق عمى الشركة رعد عدناف رؤوؼ
،،جامعة 32،مجمد 98، مجمة تنمية الرافديف،العددتينوي -العامة لصناعة الأدوية والمستمزمات الطبية

 2010 ،الموصؿ، العراؽ
 جامعة  محمد  الأوؿ، العدد :الإنسانية العموـ :مجمة ، الفعالية و الكفاءة بين الأداء مزىودة، المميؾ عبد

 .2001. الجزائر، بسكرة، خيضر،
 ،أىمية استخدام تكنولوجيا المعمومات في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسةىدى حفصي،  مولود حواس ،

 .2020، 10مجمة أبعاد اقتصادية، المجمد
 الرسائل والاطروحات الجامعية -4
 دكتوراه، جامعة   أطروحة ،الجزائر دراسة حالة التسويق مجال في وتطبيقاتو الإنترنت دور بختي، ابراىيـ

 ،2002قاصدي مرباح، ورقمة، الجزائر، 
 والبناء المقاولات شركات بعض دراسة الإداري الأداء عمى المعمومات تكنولوجيا أثر جلبؿ، آماؿ عبيد 

 .2014لمعموـ والتكنولوجيا، السوداف، ماجستير، جامعة السوداف  مذكرة ،السوداني
  دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسن تنافسية المؤسسات الصغيرة شيرزاد، بف بوزيد

، مذكرة ماجستير، جامعة أمحمد دراسة حالة الشركة ذ م م لمخدمات العامة والتجارة آل دوداح-والمتوسطة
  .2012بوقرة،  بومرداس، الجزائر، 

  ،دراسة حمة بنك-دور إدارة التسويق في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسةبف عيسى الياسBADR ،
 .2017مذكرة ماستر،جامعة عبد الحميد، بف باديس،مستغانـ،

 الاقتصادية لممؤسسات الاستراتيجي التسيير عمى والاتصالات المعمومات تكنولوجيا أثر" بمقيدوـ، صباح"، 
 2013 قسنطينة منتوري، جامعة ، دكتوراه، أطروحة

  ،استراتيجية الجودة الشاممة ودورىا في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسة الاقتصادية صونية كيلبني–
 .2016،أطروحة دكتوراه، جامعة باتنة، والأردن  دراسة مقارنة بين الجزائر

 دراسة حالة مؤسسة ترافل لمحميب -البشرية الموارد خلال من الخارجي العميل رضا تحقيق بكوش، كريمة
 ،2006 البميدة، دحمب جامعة ماجستير رسالة ،-ومشتقاتو بالبميدة

  ،مذكرة -دراسة حالة مؤسسة سوناطراك -التعمم التنظيمي كمدخل لتحسين أداء المؤسسةعيشوش خيرة ،
 .2011ماجستير، جامع أبي بكر بمقايد،، تممساف الجزائر،

  ،باتنة -تكنولوجيا المعمومات في تنمية الكفاءات دراسة حالة مطاحن الأوراسمساىمة عمي عماري- ،
 ،2018أطروحة دكتوراه، جامعة محمد خيضر،بسكرة،الجزائر،
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  ،دارسة حالة عينة من  -أثر استراتيجية تنمية الموراد البشرية عمى أداء الأفراد في الجامعاتمانع صبرينة
 2015، جامعة محمد خيضر، بسكرة، أطروحة دكتوراه-الجامعات الجزائرية

  ،أىمية استخدام تكنولوجيا المعمومات في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسةممود حواس، ىدى حفصي ،
 .2020، 1(،العدد10مجمة أبعاد اقتصادية، المجمد)

  ،ودور أثر استراتيجية النمو عمى الأداء التسويقي لدى شركات التأمين الكويتية ناصر شافي الدوسري
 .28، مذكرة ماجستير، جامعة الشرؽ الأوسط، د.ب.ف، ص:التوجو السوقي كمتغير وسيط، دراسة ميدانية

 المؤسسة حالة دراسة العالمي الاقتصاد في للاندماج المؤسسة وتأىيل الانترنت تكنولوجيا حديد، نوفيؿ 
 2007 الجزائر، جامعة دكتوراه، أطروحة الجزائرية،

 حالة تنافسية دراسة ميزة المؤسسة إكساب في والاتصالات المعمومات تكنولوجيا دور عبداوي، ىناء 
 2016، أطروحة دكتوراه، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، موبيميس النقال لمياتف الجزائرية الشركة
 ماستر،  مذكرة الاقتصادية، لممؤسسة المالي الأداء عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا أثرتوامي،  يعقوب

 . 2013 ورقمة، مرباح، قاصدي جامعة
 العامة المديرية حالة : الأعمال بمنظمة المعرفة إدارة تفعيل في ودوره التكنولوجي التطور حسيف، طو نوي 

 .2011 ،3الجزائر جامعة ، ، أطروحة دكتوراهالجزائر اتصالات لمؤسسة
 المواقع الالكترونية -5
  ،متاح عمى الرابط:دور التكنولوجيا في قسم التسويق والمبيعات ماىواسلبـ عتوـ ، 

https://e3arabi.com,10/05/2021,21:43. 
 

 ثانيا: المراجع بالمغة الأجنبية

 ECCLES.R.G.THE PERFOMANCE MEASEUREMENT.HARVARD BUSINESS 
REVIEW,VOL,N01,1999,P31. 
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(: استبيان01ممحق رقم)  

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 
LARBI TEBESSI UNIIVERRSTY – TEBESSA تبسة -جامعة العربي التبسي  

 UNIVERSITE LARBI TEBESSI – TEBESSA                       كلٍت  العلوم الاقتصادٌت التجارٌت وعلوم التسٍٍر

التجارية قسم العموم  
 استبيان 

 

 

 

 
في اطار تحضير مذكرة تخرج لنيؿ شيادة الماستر تخصص تسويؽ خدمي بعنواف أثر استخداـ تكنولوجيا 

، نرجو منكـ مد يد المساعد بالإجابة -تبسة–المعمومات لوكالات الاتصاؿ دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 
 نكـ في البحث العمميعمى أسئمة ىذا الاستبياف بعناية وصراحة وموضوعية، وذلؾ خدمة ومساىمة م

نتعيد باحتفاظنا بالسرية التامة لممعمومات المقدمة وسنستخدميا لأغراض البحث العممي لا غير وأف الأجوبة 
ستأخذ بعيف الاعتبار دوف تحريؼ أو تغير مضمونيا نشكركـ عمى إثراء بحثنا بمشاركتكـ    تقبموا فائؽ التقدير 

 والاحتراـ .
 شكرا عمى تعاونكـ مسبقا.                                                                      

 إشراف الأستاذة* سماعمي محمد اسلبـ.                                   إعداد الطمبة:
 * منصوري محمد الأميف.                                  *زمولي ىدى.                  

 
 

 السنة الجامعية
2020/2021 

 
 

 اثر استخدام تكنولوجيا المعمومات عمى الأداء التسويقي لوكالات الاتصال
 -تبسة –دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 
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 في الإجابة التي توافؽ رأيكـ... Xنرجو منكـ وضع علبمة  ملاحظة:

 المحور الأول: البيانات الشخصية.
 أنثى        الجنس:   ذكر              -1
 37أكثر مف                 36-26مف          سنة         25السف: أقؿ مف   -2
  ثانوي            جامعي         دراسات عميا           المستوى التعميمي:   متوسط      -3

 تكويف ميني                     
 سنوات 10سنوات        أكثر مف  10-6ممف               سنوات  5الاقدمية في العمؿ: اقؿ مف  -4
 مطمؽ)ة(         أرمؿ)ة(              متزوج)ة(                الحالة المدنية: عازب)ة(   -5
 ماىي وظيفتؾ في المؤسسة؟........ -6

 المحور الثاني: تكنولوجيا المعمومات في المؤسسة.
 لا                  ىؿ لديؾ جياز حاسوب في منصبؾ؟         نعـ       -7

 إذا كاف الإجابة ب ) نعـ( في ماذا تستخدمو؟....
 إرساؿ الرسائؿ واستقباؿ الممفات

 الاتصاؿ بالعملبء
 الاتصاؿ بالزملبء الشركاء في العمؿ في فروع أخرى

 إذا كانت ىناؾ استخدامات أخرى اذكرىا........
 ىؿ لديؾ ربط بالانترنت؟  -8
 نعـ              لا                          
 ىؿ لديؾ تكويف في مجاؿ المعموماتية؟   -9

          لا        نعـ                                    
             ىؿ تستخدـ المؤسسة تكنولوجيا المعمومات في إجراء اتصالاتيا بيف الموظفيف وما بيف الفروع الاخرى؟    -10

 نعـ                    لا                         
 المعمومات ؟ ىؿ تستخدـ المؤسسة تقنيات وأساليب جديدة في مجاؿ تكنولوجيا -11

 لا                  نعـ                          
 إذا كانت الإجابة بنعـ فماىي ىذه الأساليب؟..........

 ىؿ ترى أف وسائؿ تكنولوجيا المعمومات ذات فائدة عمى خدمات المؤسسة؟ -12
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 لا                   نعـ               
 ىذه الفائدة؟ إذا كانت الإجابة بنعـ فيما تتمثؿ

 يساعد في انجاز الوظائؼ تحسيف الاتصاؿ بيف الموظفيف                    
 دعـ العمؿ الجماعي   توفير الوقت والجيد                                 

 ىؿ تقوـ المؤسسة بدورات تكوينة لمموظفيف لتمكنيـ مف استخداـ الأساليب التكنولوجية المستحدثة؟ -13
 نعـ                  لا                       

 ىؿ تيـ التعامؿ مع العملبء الكترونيا؟ -14
 نعـ             لا                            

 إذا كانت الإجابة بنعـ ىؿ يكوف ذلؾ مف خلبؿ؟
 رسائؿ الكترونية عبر الياتؼ    
 رسائؿ الكترونية عبر الياتؼ    

 تكنولوجيا المعمومات في كسب زبائف جدد في المؤسسة؟ىؿ تساعد  -15
 لا                 نعـ           

 المحور الثاني: الأداء التسويقي.
 ىؿ تعتمد المؤسسة عمى إستراتيجية معينة لتسويؽ خدماتيا؟ -16

 نعـ              لا                       
 الفعالية المطموبة؟ىؿ يتـ تأدية المياـ في المؤسسة بالكفاءة  -17

 نعـ              لا                     
 ىؿ ترى اف تكنولوجيا المعموممات  دور في تحسيف نوعية وجودة الخدمات مع العميؿ ؟ -18

 نعـ             لا               
 ىؿ تساىـ الأنظمة التكنولوجية المعتمدة في المؤسسة في تطوير الأداء المالي ليا؟ -19

 نعـ             لا               
 إذا كانت الإجابة بنعـ عف طريؽ ماذا؟

 مواقع الانترنت               الإعلبنات     
 شبكات التواصؿ الاجتماعي                   smsالرسائؿ القصيرة 

 مطويات تقدـ لمزوار
 ىؿ  تقوـ المؤسسة لمترويج لخدماتيا عف وسائؿ الكترونية ؟ -20
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 نادرا            نعـ            لا                   أحيانا                             
 

 ىؿ الأداء التسويقي يساىـ في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة؟ -21
 نعـ            لا                  

 إذا كانت الإجابة بنعـ يكوف ذلؾ مف خلبؿ؟
 زيادة الحصة السوقية والتوسع في السوؽ 

 تحقيؽ أرباح
 ىؿ ساىمت تكنولوجيا المعمومات في تحسيف الأداء التسويقي لممؤسسة؟ -22

 نعـ            لا                   
 إذا كاف الإجابة بنعـ فيما يتمثؿ؟؟

 جعمت الخدمة أسرع       
 جعمت الخدمة أكثر تنظيما       
 مف ضغط العمؿخففت       

 ىؿ العملبء راضوف  عف الخدمات المقدمة ؟ -23
 لا           نعـ                           

 ىؿ ساىمت عروض الانترنت في كسب ورضا العميؿ؟ -24
 لا       نعـ                     
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  SPSS V.25 الاجتماعية لمعموم الاحصائية الحزمة برنامج مخرجات :(02رقم )  الممحق

 

 يعبيم انفب كسوَببخ

 

تكنولوجيا المعمومات في المؤسسةالمحور الثاني:  . 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.749 8 

 

 الأداء التسويقي.المحور الثالث: 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.735 8 

 

 الإستبيان ككل
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.748 17 

 

 التكرارات و الإحصاء الوصفي

 محور البيانات الشخصية:
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 50.0 50.0 50.0 17 ذكر

 100.0 50.0 50.0 17 انثى

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 8.8 8.8 8.8 3 سنةأوأقل 25

سنة32الى22من  17 50.0 50.0 58.8 

سنة33اكثرمن  14 41.2 41.2 100.0 

Total 34 100.0 100.0  
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 المستوى_التعليمي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 11.8 11.8 11.8 4 متوسط

 26.5 14.7 14.7 5 ثانوي

 61.8 35.3 35.3 12 جامعً

 85.3 23.5 23.5 8 دراساتعلٌا

 100.0 14.7 14.7 5 تكوٌنمهنً

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 الأقدمية_في_العمل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 26.5 26.5 26.5 9 سنواتأوأقل 5

سنوات10الى2من  12 35.3 35.3 61.8 

سنوات10اكثرمن  13 38.2 38.2 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 الحالة_المدنية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 32.4 32.4 32.4 11 أعزب

 85.3 52.9 52.9 18 متزوج

 97.1 11.8 11.8 4 مطلق

 100.0 2.9 2.9 1 أرمل

Total 34 100.0 100.0  

 

 
Job 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5.9 5.9 5.9 2 رئٌسقسم

 17.6 11.8 11.8 4 رئٌسمصلحة

 23.5 5.9 5.9 2 سكرتٌر

 64.7 41.2 41.2 14 عون

صندوقمتابع  2 5.9 5.9 70.6 

 79.4 8.8 8.8 3 محاسب

 82.4 2.9 2.9 1 مدٌر

 85.3 2.9 2.9 1 مدٌرمركز

 88.2 2.9 2.9 1 مشرف

 100.0 11.8 11.8 4 نائبمدٌر

Total 34 100.0 100.0  
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 تكنولوجيا المعمومات في المؤسسةالمحور الثاني: 
 

 هل لديك جهاز حاسوب في منصبك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 82.4 82.4 82.4 28 نعم

 100.0 17.6 17.6 6 لا

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 إستخدامات الحاسوب في منصب العمل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 46.4 46.4 38.2 13 ارسالواستقبالالملفات

 75.0 28.6 23.5 8 الاتصالبالعملاء

الاتصالبالزملاءالشركاءفًالعملفً

 فروعأخرى

7 20.6 25.0 100.0 

Total 28 82.4 100.0  

Missing System 6 17.6   

Total 34 100.0   

 

 
VAR00002 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 31 91.2 91.2 91.2 

 94.1 2.9 2.9 1 إعدادالفواتٌر

 97.1 2.9 2.9 1 تقدٌمارقامللزبائن

 100.0 2.9 2.9 1 مراقبةاعمالالقابض

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 هل لديك ربط بالانترنت؟ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 73.5 73.5 73.5 25 نعم

 100.0 26.5 26.5 9 لا

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 هل لديك تكوين في مجال المعلوماتية؟ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 79.4 79.4 79.4 27 نعم

 100.0 20.6 20.6 7 لا

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 هل تستخدم المؤسسة تكنولوجيا المعلومات في إجراء اتصالاتها بين الموظفين ومابين الفروع الأخرى؟
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 94.1 94.1 94.1 32 نعم

 100.0 5.9 5.9 2 لا

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 هل تستخدم المؤسسة تقنيات وأساليب جديدة في مجال تكنولوجيا المعلومات ؟ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 58.8 58.8 58.8 20 نعم

 100.0 41.2 41.2 14 لا

Total 34 100.0 100.0  

 

 
خدمات المؤسسة؟هل ترى أن وسائل تكنولوجيا المعلومات ذات فائدة على    

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 88.2 88.2 88.2 30 نعم

 100.0 11.8 11.8 4 لا

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 إذا كانت الإجابة بنعم فيما تتمثل هذه الفائدة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 36.7 36.7 32.4 11 تحسٌنالاتصالبٌنالموظفٌن

 70.0 33.3 29.4 10 ٌساعدفًانجازالوظائف

 93.3 23.3 20.6 7 توفٌرالوقتوالجهد

 100.0 6.7 5.9 2 دعمالعملالجماعً

Total 30 88.2 100.0  

Missing System 4 11.8   

Total 34 100.0   

 

 
تكوينة للموظفين لتمكنهم من استخدام الأساليب التكنولوجية هل تقوم المؤسسة بدورات  

 المستحدثة؟

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 52.9 52.9 52.9 18 نعم

 100.0 47.1 47.1 16 لا

Total 34 100.0 100.0  
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 هل تيم التعامل مع العملاء الكترونيا؟ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 82.4 82.4 82.4 28 نعم

 100.0 17.6 17.6 6 لا

Total 34 100.0 100.0  

 

 
VAR00005 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 71.4 71.4 58.8 20 رسائلالكترونٌةعبرالهاتف

البرٌدالالكترونًرسائلالكترونٌةعبر  8 23.5 28.6 100.0 

Total 28 82.4 100.0  

Missing System 6 17.6   

Total 34 100.0   

 

 
 هل تساعد تكنولوجيا المعلومات في كسب زبائن جدد في المؤسسة؟ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 73.5 73.5 73.5 25 نعم

 100.0 26.5 26.5 9 لا

Total 34 100.0 100.0  

 

 

  الأداء التسويقي.الثالث المحور

 
 هل تعتمد للمؤسسة على إستراتيجية معينة لتسويق خدماتها ؟ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 70.6 70.6 70.6 24 نعم

 100.0 29.4 29.4 10 لا

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 هل يتمم تأدية المهام في المؤسسة بالكفاءة والفعالية المطلوبة؟ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 35.3 35.3 35.3 12 نعم

 41.2 5.9 5.9 2 لا

 100.0 58.8 58.8 20 احٌانا

Total 34 100.0 100.0  
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المعلومات دور في تحسين نوعية وجودة الخدمات مع العميل؟هل ترى أن لتكنولوجيا    

 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 94.1 94.1 94.1 32 نعم

 100.0 5.9 5.9 2 لا

Total 34 100.0 100.0  

 

 
المالي لهاهل تساهم الأنظمة التكنولوجية المعتمدة في المؤسسة في تطوير الأداء    

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 88.2 88.2 88.2 30 نعم

 100.0 11.8 11.8 4 لا

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 إذا كانت الإجابة بنعم عن طريق ماذا

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 30.0 30.0 26.5 9 الاعلانات

 50.0 20.0 17.6 6 مواقعالانترنت

 sms 2 5.9 6.7 56.7 الرسائلالقصٌرة

 73.3 16.7 14.7 5 شبكاتالتواصلالاجتماعً

 100.0 26.7 23.5 8 مطوٌاتتقدمللزوار

Total 30 88.2 100.0  

Missing System 4 11.8   

Total 34 100.0   

 

 
لخدماتها عن وسائل الكترونية؟ هل تقوم المؤسسة للترويج   

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 55.9 55.9 55.9 19 نعم

 58.8 2.9 2.9 1 لا

 91.2 32.4 32.4 11 أحٌانا

 100.0 8.8 8.8 3 نادرا

Total 34 100.0 100.0  

 

 
المؤسسة؟هل الأداء التسويقي يساهم في تحقيق أهداف    

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 82.4 82.4 82.4 28 نعم

 100.0 17.6 17.6 6 لا

Total 34 100.0 100.0  
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VAR00008 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 42.9 42.9 35.3 12 زٌادةالحصةالسوقٌةوالتوسعفًالسوق

 100.0 57.1 47.1 16 تحقٌقارباح

Total 28 82.4 100.0  

Missing System 6 17.6   

Total 34 100.0   

 

 
 هل ساهمت تكنولوجيا المعلومات في تحسين الأداء التسويقي للمؤسسة؟ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 97.1 97.1 97.1 33 نعم

 100.0 2.9 2.9 1 لا

Total 34 100.0 100.0  

 

 
VAR00006 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 39.4 39.4 38.2 13 جعلتالخدمةأسرع

 75.8 36.4 35.3 12 جعلتالخدمةأكثرتنظٌما

 100.0 24.2 23.5 8 خففتمنضغطالعمل

Total 33 97.1 100.0  

Missing System 1 2.9   

Total 34 100.0   

 

 
 هل العملاء راضون عن الخدمات المقدمة؟ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 88.2 88.2 88.2 30 نعم

 100.0 11.8 11.8 4 لا

Total 34 100.0 100.0  

 

 
ورضا العميل؟هل ساهمت عروض الانترنت في كسب    

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 73.5 73.5 73.5 25 نعم

 100.0 26.5 26.5 9 لا

Total 34 100.0 100.0  
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 الوتوسطاث والاًحراف الوعٍاري لعباراث الاستبٍاى

 

 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

aa7 34 1.00 4.00 3.4706 1.16086 

aa8 34 1.00 4.00 3.2059 1.34343 

aa9 34 1.00 4.00 3.3824 1.23128 

aa10 34 1.00 4.00 3.8235 .71650 

aa11 34 1.00 4.00 2.7647 1.49866 

aa12 34 1.00 4.00 3.6471 .98110 

aa13 34 1.00 4.00 2.5882 1.51992 

aa14 34 1.00 4.00 3.4706 1.16086 

aa15 34 1.00 4.00 3.2059 1.34343 

bb16 34 1.00 4.00 3.1176 1.38749 

bb17 34 1.00 4.00 3.2353 .74096 

bb18 34 1.00 4.00 3.8235 .71650 

bb19 34 1.00 4.00 3.6471 .98110 

bb20 34 1.00 4.00 3.4118 .78306 

bb21 34 1.00 4.00 3.4706 1.16086 

bb22 34 1.00 4.00 3.9118 .51450 

bb23 34 1.00 4.00 3.6471 .98110 

bb24 34 1.00 4.00 3.2059 1.34343 

AAA11 34 1.00 2.00 1.6471 .48507 

BBB22 34 1.00 2.00 1.8529 .35949 

 76159. 3.2843 4.00 1.33 34 تكنولوجٌاالمعلوماتفًالمؤسسة

 53966. 3.4967 4.00 2.00 34 الأداءالتسوٌقً

 64778. 3.4485 4.00 1.75 34 جودة_الخدمات

 1.05971 3.2941 4.00 1.00 34 شبكات_الاتصال

 60163. 3.5471 4.00 2.00 34 الأجهزة_والمعدات_التكنولوجٌة

 61963. 3.5392 4.00 1.00 34 كفائة_عملٌات_تسوٌقٌة

 77273. 3.3471 4.00 1.60 34 خدمات_الانترنت

 90564. 3.4265 4.00 1.00 34 رضا_وولاء_العمٌل

Valid N (listwise) 34     

 

 (T-test)اختبار 

 

 الفرضية الرئيسية:
 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean تكنولوجٌاالمعلوماتفًالمؤسسة 

 الأداءالتسوٌقً
>= 3.00 26 3.6111 .41722 .08182 

< 3.00 8 3.1250 .73807 .26095 

 

 

t-test for Equality of Means 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

2.380 32 .023 .48611 .20423 .07011 .90211 
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:10الفرضٍت الفرعٍت   

 
Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean شبكات_الاتصال 

 جودة_الخدمات
>= 3.10 21 3.6429 .56220 .12268 

< 3.10 13 3.1346 .67404 .18694 

 

 

t-test for Equality of Means 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

2.374 32 .024 .50824 .21406 .07222 .94427 

 

 

:12الفرضٍت الفرعٍت   

 
Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الأجهزة_والمعدات_التكنولوجٌة 

 كفائة_عملٌات_تسوٌقٌة
>= 3.10 26 3.6538 .39419 .07731 

< 3.10 8 3.1667 1.02353 .36187 

 

 

t-test for Equality of Means 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

2.035 32 .049 .48718 .23938 -.00042 .97478 

 

:13الفرضٍت الفرعٍت   

 
Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean خدمات_الانترنت 

 رضا_وولاء_العمٌل
>= 3.10 26 3.7692 .55192 .10824 

< 3.10 8 2.3125 .96130 .33987 

 

 

t-test for Equality of Means 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

5.431 32 .000 1.45673 .26822 .91038 2.00309 

 

 

 

 



 الملاحق

022 
 

                                                 تمسٌس َهبٌت انتسبض: (13هلحق رقن )
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تبٍبٌلبئًت الأسبترة انًحكًٍٍ نلإس: (04ممحق رقم )  

  

-تبست–جاهعت العربً التبسً   

 

 كلٍت العلوم الاقتصادٌت التجارٌت وعلوم التسٍٍر

 

 قسن العلوم التجارٌت

 

 

 الاسن واللقب  الرتبت الجاهعت  القسن

 حفُبوي أيبل أستبذ يحبضس أ جبيعت تبست لسى انعهىو انتجبزٌت

لسى عهىو انًبنٍت 

 وانًحبسبت 

 يدفىًَ يهٍكت  أستبذ يحبضس ة جبيعت تبست 

انتجبزٌتلسى انعهىو   انعسوق حُبٌ أستبذ يسبعد أ جبيعت تبست  
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 ممخصال

ي بنفي ظؿ المتغيرات المتسارعة  التي طرأت عمى بيئة العمؿ وما يصاحبيا مف منافسة عالمية تسعى المؤسسات إلى ت
وأساليب إدارية حديثة، خاصة تمؾ التي تدخؿ ضمف مجاؿ تكنولوجيا المعمومات فأصبحت بذلؾ تسعى جاىدة إلى مفاىيـ 

تبني ىذا المفيوـ والذي يمكنيا مف وضع استراتيجيات تساعدىا في تحقيؽ أىدافيا المسطرة، فالحصوؿ عمى المعمومات 
ت الخدماتية بصفة عامة ووكالات الاتصاؿ بصفة خاصة  والبيانات يساعد الموظؼ في تحسيف أدائو ؛ وتعتبر المؤسسا

يا فيي تبحكـ طبيعة نشاطيا بحاجة لاستخداـ تكنولوجيا المعمومات لتسيؿ بذلؾ خدماتيا والعمؿ عمى تحسيف نوعيتيا وجود
نيا، وقد بحاجة إلى استخداـ أجيزة ومعدات تساىـ في تحقيؽ كفاءة وأداء تسويقي فعاؿ لممؤسسة وضماف رضا وولاء زبائ

طبقت الدراسة عمى مجموعة مف عماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تبسة بغرض التعرؼ عمى أثر استخداـ تكنولوجيا 
موظؼ موزعيف عمى مختمؼ المصالح وخمصت الدراسة إلى أنو  34المعمومات عمى الأداء التسويقي إذ شممت الدراسة 

 تسويقي.توجد علبقة بيف تكنولوجيا المعمومات والأداء ال

 -تبسة -: تكنولوجيا المعمومات، الأداء التسويقي، اتصالات الجزائر الكممات المفتاحية

 

Résume                                                                                                             

Étant donné l'évolution rapide dans l'environnement du travail ainsi que la concurrence 

mondiale, cherchent à adopter des concepts et des méthodes de gestion modernes, en 

particulier ceux qui relèvent du domaine de la technologie de l'information, cependant elle 

s'efforce d'adopter ce concept qui lui permet de développer des stratégies pour l'aider à 

atteindre ces objectifs fixés, l'obtention d'informations et des données aidé l'employé à 

améliorer ses performances, Les institutions de service en général et les agences de 

communication en particulier, dans le cadre de leurs activités ont besoins d'utiliser les 

technologies de l'informations pour faciliter leur services et veiller à améliorer leur 

qualité.Elles ont besoin d'utiliser des dispositifs et des services des équipements qui 

contribuent à atteindre l'efficacité et la performance de marketing nécessaire pour 

l'organisation et assurer la satisfaction et la fidélité de ses clients, L'étude a été appliquée à 

un groupe des employés de la société Algérie Télécom et section Tebessa.dans le but 

d'identifier l'impacte de l'utilisation des technologies de l'information sur la performance de 

marketing, L'étude à inclus 34 employés répartis sur divers services L'étude à conclu qu'il 

existe une relation étroite entre les technologies de l'information et la performance de 

marketing. 

Mots clés : technologies de l'information, performance,, marketing, Algérie Télécom, 

Tebessa. 

 


