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 المقدمة:

 

 ب 

 

 يشهد عالمنا اليوم مرحلة غير مسبوقة من التسارع و التطور الذي مس كل اـالات خاصـة اـال التكنولـوجي 

  ثيراأهمية و تأ ةورات التكنولوجيثر التطأك نمو بحديثنا عن هذا اال تبقى تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات    

 اكتســحت ة العولمـة الـتيطراب و التغـير السـريع خاصــة مـع ظـاهر تتسـم بالاضـ مـال اليـوم يعـيش حركيــةعفعـالم الأ 

م انتقلـــت مـــن فكــــرة ن المنظمــــات اليـــو ا المعلومـــات و الاتصـــالات خاصـــة و أات تطـــور تكنولوجيــــعكاســـنلعـــالم و اا

صــول هميــة عــن الألمنظمــات وأصــلا لا يقــل ألى مــورد هــام لالمــال و الأرض إلى تحــول المعلومــة إالاعتمــاد علــى رأس 

  المالية.و المادية 

ثيرهــا كــان لــه الانعكــاس الكبــير علــى الات و تنــوع اســتخداماا و قــوة تأتطــور تكنولوجيــا المعلومــات و الاتصــف 

جـل تبـني هـذه التكنولوجيـات مـن أنشاط المنظمات خاصـة مـع اشـتداد ظـاهرة المنافسـة الـتي فرضـت علـى المنظمـات 

ة الانتقـال مـن يـما مع حتملاسي الأعمالمن لها الاستمرار و الريادة في عالم تحقيق قيم مضافة و ميزات تنافسية تض

  وفعاليتها. داء المنظماتعند ملاحظة ألاقتصاد المعرفي فهذه النقلة المتباينة برزت بوضوح لى االاقتصاد الصناعي إ

لتكــاليف والجهــد وزيــادة تســريع العمــل وتقلــيص ا إلىدى والبرمجيــات و شــبكات الاتصــالات  أ فتطــور الحواســيب

تعــاملات  وأصــبحت العملــة المعلومــة أســاس كــل ال فيــه  فعاليــة الأداء بدرجــة كبــيرة خاصــة وأن عــالم اليــوم أصــبحت

زادت  عمال وكلما زادت درجة  تحكم المنظمة في المعلومـات و درجـة الحصـول عليهـا كلمـا الأكثر تداولا في عالم الأ

صـبحت تأشـيرة التعامـل مـع  البيئـة الخارجيـة ومفتـاح وفعاليتها وقدرا على تحقيق التفوق والنفوذ فالمعلومـة أ كفاءا

الإســتراتيجية صــبحت  اليقظــة صــها لاســتغلالها ومــن هــذا المنطلــق أو اكتشــاف فر  ب عليهــا معرفــة التهديــدات للتغلــ

    ي تغيــير لمناســب لضــمان التــأقلم الســريع مــع أجــل الوصــول للمعلومــة المناســبة في الوقــت اضــرورة لكــل منظمــة مــن أ

باتخـــاذ قـــرارات مناســـبة وفعالـــة ،لأن نجـــاح عمليـــة القـــرار  و مفاجـــآت إســـتراتيجية  و الاســـتعداد لمواجهـــة أيـــة مخـــاطر

ســـتراتيجية ضـــرورة لتوقـــع  أو مواجهـــة صـــداقيتها  وـــذا أصـــبحت اليقظـــة الإدقتهـــا و ميعتمـــد علـــى كفـــاءة المعلومـــة و 

ة أداة  لرسـم الخطـط المسـتقبلي  الإسـتراتيجيةتقلبات البيئة و تصميم السلوك الاستراتيجي  المناسب  لـذلك فاليقظـة 

  .للمنظمة  و تكييف ردة فعلها حسب المعطيات المستخلصة  من المعلومات الواردة من البيئة الخارجية

رفــع رقــم  و باحهــا مــن خــلال زيـادة حصــتها الســوقيةلتعظــيم أر  صــبحت كــل منظمــة  تسـعىوفي مجـال التســويق  أ

مثـل لهـم وهـو مـا يعـرف بالسـوق الخلفيـة ومعرفـة مسـتهلكيها لا بمعرفة مورديها والاختيـار الأإى مبيعاا و هذا لا يتأت

صــبحت اليقظــة التجاريــة ضــرورة في رغبــام وهــو مــا يعــرف بالســوق الأماميــة ومــن هــذا المنطلــق أحاجــام و لتلبيــة 

ســـواق الحاليــة و المرتقبــة ومـــع تنــامي اســـتخدام الانصــهار مـــع كــل تغـــير يطــرأ علــى الأعــالم التســويق لخلـــق التكيــف و 
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  هـــم التقنيـــات المســـتخدمة لتحديـــد المـــوردين  لوجيـــا المعلومـــات والاتصـــالات أصـــبحت هـــذه التكنولوجيـــات مـــن أتكنو 

ــــة الو عروضــــهم  و  ــــام و الإزبــــائمعرف ســــوقية  المختلفــــة فتطــــور في القطاعــــات ال لمــــام بكــــل صــــغيرة وكبــــيرة ن و رغب

ل مــع المــورد صــبح  وســيلة للتعامــالتســويقية بــل و أه علــى التطبيقــات قــى ظلالــالمعلومــات والاتصــالات  أل اتكنولوجيــ

 والسوق.   والزبون

ل ن تحذو حذو الشركات المختلفة في كل دو ح لزاما على المؤسسات الجزائرية أصبوفي خضم هذه التحولات أ

ناجحة وقادرة على تحقيق وصياغة استراتيجيات تسويقية  دراك ما يدور حولهاالعالم للتكيف مع هذا التطور وإ

ما دور تكنولوجيا هذا البحث والتي يمكن صياغتها كالتالي : إشكاليةومن هنا تراءت لنا معالم  أهدافها

في المؤسسات  وتسارعها لمواجهة تغيرات البيئة المعلومات والاتصالات في تفعيل اليقظة التجارية

  ؟الجزائرية

  الفرعية التالية: الأسئلةقمنا بطرح  الإشكاليةعلى  هذه  جابةوللإ

  هميتها في المنظمات المعاصرة؟لوجيا المعلومات والاتصالات وما أالمقصود بتكنو  ما - 

  ؟هم تأثيرات هذه التكنولوجيات على الأداء التسويقي للمنظماتهي أ ما - 

  نواعها وسبل اكتشافها؟ما المقصود بالبيئة وما أ - 

  ومراحلها؟نواعها ما هي اليقظة الإستراتيجية وما أهميتها وما أ - 

  ساسية ؟ ا محاورها الأمهي اليقظة التجارية  و  ما - 

  ما العلاقة بين اليقظة التجارية والمزيج التسويقي للمنظمة ؟ - 

  يات اليقظة التجارية؟ وجيا المعلومات والاتصالات ضمن آلدور تكنول ما - 

  الفرضيات:

إلى الفرضيتين الأولى والثانية ثلاثة فرضيات رئيسية و قمنا بتقسيم كل  شكالية قمنا بطرحللإجابة على هذه الإ

  :فرضيات فرعية كما يلي 

  المختلفة . لاتخاذ القراراتيوجد علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ومعرفة البيئة -1

  الفرضيات الجزئية التالية: إلىفرعنا هذه الفرضية 
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  يوجد علاقة موجبة بين المعلومات ومعرفة البيئة لاتخاذ القرارات  �

  يوجد علاقة موجبة بين وجود نظام معلومات تسويقي ومعرفة البيئة لاتخاذ القرارات  �

  القراراتيوجد علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات ومعرفة البيئة لاتخاذ  �

  القراراتة البيئة لاتخاذ يوجد علاقة موجبة بين تكنولوجيا الاتصالات ومعرف �

يوجد علاقة موجبة بين اليد البشرية المؤهلة في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ومعرفة البيئة  �

 القراراتلاتخاذ 

  ليات اليقظة التجارية .كنولوجيا المعلومات والاتصالات وآيوجد علاقة موجبة بين ت-2

  الفرضيات الجزئية التالية: إلىوفرعنا هذه الفرضية 

  ن ورغبام. ومات والاتصالات ومعرفة الزبائتكنولوجيا المعل قة موجبة بينعلايوجد  �

  يوجد علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ومعرفة الموردين و عروضهم .  �

 .تغيراايوجد علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ومعرفة السوق و  �

  عملية اتخاذ القرار. إلىلاقة موجبة بين وجود خلية يقظة وفعالية المعلومات المؤدية يوجد ع-3

  : الدراسات السابقة

ن هذه مو  الإستراتيجية  و بالنسبة لليقظةوالاتصالات أ عدة دراسات سواء بالنسبة لتكنولوجيا المعلومات هناك

  الدراسات:

تطور التكنولوجي  ودوره في ال"طروحة دكتوراه تحت عنوانوهي أ 2011دراسة الباحث نوي طه حسين  - 

" حيث قام الباحث بالإجابة الجزائرلات دراسة حالة المديرية العامة لاتصا، عمالتفعيل إدارة المعرفة بمنظمة الأ

التطور  وجهمن  أ و كيف يمكن لها الاستفادة  المعرفة لإدارةعمال ما مدى تطبيق منظمة الأشكالية التالية:على الإ

 بإسقاطاقتصاد المعرفة و قام  إلى نتقالالاتصالات في همية تكنولوجيا المعلومات والاالتكنولوجي وبين الباحث أ

  ذلك على شركة اتصالات الجزائر .



 المقدمة:

 

 ه 
 

وهي مذكرة ماجستير تحت عنوان "دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  2010مال دراسة الباحثة  وهبة أ- 

دور تكنولوجيا  و همية"وحاولت الباحثة إبراز ألرفع القدرة التنافسية للمؤسسات الجزائرية  الإشهارفي تفعيل 

  خاصة لتحقيق ميزات تنافسية. شهارالإ و عامة  في عملية التسويق والاتصالات المعلومات

    في المؤسسات التونسية  لإستراتيجيةاو التي تناولت اليقظة  )2010(تونس  يناس بوليفة طمبورةدراسة إ - 

 همية وجود خلية يقظة للتعامل مع تغيرات البيئة الخارجية ومخاطرها المختلفةكما بينت أو شروط فعاليتها ونجاحها   

              وشروط تفعيل خلية اليقظة حتى تحقق الأهداف المسطرة من طرف المنظمة                                  

بداع في المؤسسات عنوان "اليقظة الإستراتيجية والإ الباحث قادري محمد  جامعة تلمسان تحتدراسة  - 

لى وحاول الباحث إبراز أهمية اليقظة الإستراتيجية في الوصول إ"نة مؤسسات جزائرية الاقتصادية دراسة عي

المؤسسات الجزائرية   عينة بداع ومدى تطبيق ذلك فيعملية خلق الإالمعلومات التي تكون نقطة انطلاق في 

التي قام باختيارها وتوصل إلى أن هذه المؤسسات لازلت متأخرة في مجال تطبيق اليقظة الإستراتيجية  المدروسة

من مصادر الإبداع                                                                                                 وأيضا استخدامها كمصدر

و مفاهيم اليقظة الإستراتيجية في تطبيقات  تكنولوجيا المعلوماتتطبيق   هميةأالدراسات لمسنا  وانطلاقا من هذه  

                                                                  . دائهاالمنظمات لتستطيع الوصول  إلى تحقيق أهدافها ورفع كفاءة أ

  :الموضوع أهمية

  .داء المنظمات المعاصرةنولوجيا المعلومات والاتصالات  وأهميتها في أالاهتمام الكبير بمجال تك - 

و تطبيقاا مقتصرة على  الأولىفي الجزائر حيث لازالت في مراحلها  الإستراتيجيةحداثة موضوع اليقظة  - 

 .جدا من المؤسسات الجزائرية  عينة قليلة

ليات عند ربطه بآلاسيما الموضوع من قبل  تجارية خاصة مع ندرة التطرق لهذاالرق لموضوع اليقظة التط - 

 .تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات 

وجيا المعلومات و الاتصالات  من ليات سريعة تعتمد على تكنولاكتشافها بآ أهمية معرفة البيئة و إبراز - 

 . دراك المخاطر لتجنبهاجل معرفة الفرص لاستغلالها و إأ

 براز مدى تطبيق تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في المؤسسات الجزائرية إ - 

 .امة و التجارية خاصةع الإستراتيجيةالجزائرية لمفهوم اليقظة  براز مدى تطبيق المؤسساتإ - 
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اليقظة التجارية في المؤسسات  أنشطةتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ضمن  إدماجمدى  إبراز - 

 .الجزائرية

  : همية كبيرة يمكن إبرازها في جانبين هما أ هذه الدراسة تكتسيأهمية الدراسة :

  الجانب العلمي :

تطبيقات المؤسسات الجزائرية كاليقظة الإستراتيجية محاولة إسقاط الضوء على مفاهيم لازالت غائبة في  - 

  واليقظة التجارية التي لازلت تعتبر من المفاهيم الجديدة في الجزائر.

محاولة نقل مفهوم اليقظة الإستراتيجية من ثوبه النظري إلى الواقع التطبيقي لتصبح إحدى الوسائل الهامة  - 

  البيئية.التي تمكن المنظمة من مواجهة التحديات 

روبي ،و الإنضمام و المرتقبة كعقود الشراكة مع الإتحاد الأ ات البيئيةير المؤسسات الجزائرية لمواجهة التغيئة  - 

قتصادي و الدخول إلى اقتصاد السوق كلها ر التجارة الخارجية والانفتاح الاالمرتقب لمنظمة التجارة العالمية ،وتحري

أكثر خبرة و أكثر وعيا لتستطيع مواجهة ذلك بطريقة ذكية تكون أن عوامل تتطلب من المؤسسات الجزائرية 

  تمكنها من الحفاظ على مكانتها في السوق الجزائرية أو إحراز تطورات جديدة .

إبراز أهمية المعلومات في المنظمات اليوم إذ أصبحت أصلا هاما يضاهي أو تفوق أهميته الأصول المالية  - 

  والمادية الأخرى .

بين تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و آليات اليقظة للحصول على ة خلق نوع من التزاوج إبراز ضرور  - 

  النتائج المطلوبة .

لتصبح أكثر  ضرورة إدراج تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في علاقات المؤسسات مع زبائنها و مورديها - 

  و تفاعلية لتدعيم وتقوية هذه العلاقات . دقة

  تبي بموضوع جديد غاية في الأهمية .إثراء الرصيد المك - 

  الجانب العملي : 

ف التطبيقات الإدارية توعية المنظمات بأهمية استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في مختل - 

  .والتسويقية
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خلق يد عاملة واعية بأهمية اليقظة و قادرة على تجسيد اليقظة الإستراتيجية في ممارسات المنظمات التي  - 

  و تنشط فيها .تنتمي إليها 

  خلق نوع من الوعي لدى المسؤولين و العمال بضرورة إدراج نشاطات اليقظة وربطها بعملية اتخاذ القرار . - 

 الجامعيين و إطارات المؤسسات المدروسة مما يسمح ذلك بتبادل خلق نوع من التبادل المعرفي بين الباحثين - 

 الأفكار و المعارف والخبرات حتى تزول الفجوة بين ما يدرس أكاديميا وما يطبق واقعيا .

  منهجية الدراسة :

متكاملين للوصول إلى النتائج المرتقبة  ففي الجانب النظري اعتمدنا  لقد اعتمدنا في دراستنا هذه على أسلوبين 

طريق المسح الأدبي و ذلك عن  على المنهج الوصفي التحليلي من خلال الإلمام بكل المعلومات النظرية المتاحة 

متغيرات النظري والإطلاع على مختلف الكتب ، الات ،المقالات ،التقارير  والبحوث المختلفة وذلك لفهم 

   .الدراسة فهما جيدا والربط بينها من خلال علاقات

كما اعتمدنا في الجانب التطبيقي  على المنهج التحليلي من خلال تحليل مختلف الأرقام والإحصائيات المحصل 

نات امعة من خلال توزيع وجمع  ضافة إلى الاعتماد على التحليل الوصفي الإحصائي لتحليل البيا،إعليها 

للوقوف على حقيقة المفاهيم المدروسة نظريا في تطبيقات المؤسسات  على عدد من المؤسسات الجزائرية بانةستإ

    المدروسة.الجزائرية إضافة إلى تحليل واستنباط المعلومات والعلاقات الموجودة بين المتغيرات 

  :العمل خطة

  تطبيقي  ين شق نظري و شقشق إلىقمنا بقسيم العمل    

  : ثلاثة فصول إلىقسمناه : و النظريالجانب 

 الأولتكنولوجيا المعلومات والاتصالات بين المفهوم والتطبيق ويتكون من ثلاثة مباحث ،المبحث  :الأولالفصل 

لى اتمع المعرفي ونظام المعلومات إ علوماتيالمالانتقال من اتمع همية علومات والمفاهيم الخاصة ا  و أيتناول الم

، أما  ومكوناا واشكالها نولوجيا المعلومات والاتصالاتالتسويقي،المبحث الثاني خاص بكل المفاهيم المتعلقة بتك

المنظمة  إستراتيجيةالات على تكنولوجيا المعلومات والاتص هم تأثيراتالمبحث الثالث فخصصناه لعرض أ

  ستراتيجيات التنافسية ،وعلى عمليتي التسويق والتجارة.الإ
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حلقة الوصل بين البيئة واتخاذ القرار ويتكون من ثلاث مباحث ،المبحث  الإستراتيجية:اليقظة  الفصل الثاني    

 ،تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ومظاهر التعقيد فيها وكيفية مواجهتها باستخدام وأنواعهايئة بخاص بال الأول

 أما ها،تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في ساليبها ودوروأمراحلها المبحث الثاني  يتناول عملية اتخاذ القرار و 

  (المفهوم ،الأهمية ،الأنواع....) ستراتيجيةهم المفاهيم الخاصة باليقظة الإالمبحث الثالث فكان لعرض أ

ويتكون من ثلاث مباحث المبحث واليقظة التجارية : تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  الفصل الثالث    

ما المبحث الثاني ،أ،المورد، السوق(الزبون)  المستهلك هم محاورهاوأ خاص بمفهوم وأهمية اليقظة التجارية الأول

ليقظة و العلاقة بين نشاطات ا تناولنا معلومات اليقظة ودورها في اقتناص الفرص التسويقية وتجنب التهديدات

ثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على آليات لتأ المبحث الثالث فخصصناه أما ، التجارية والمزيج التسويقي

  ومراحلها.،محاورها ،اليقظة التجارية 

  : يتكون من فصلين الجانب التطبيقي :

ويتكون من  - KCAدراسة حالة شركة- :واقع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات واليقظة في الجزائرالأولالفصل 

حصائيات علومات والاتصالات في الجزائر وأهم الإالم ول خاص بواقع تكنولوجياثلاث مباحث المبحث الأ

ما المبحث ،أ و مراحل تطورها ستراتيجية في الجزائرالإواقع اليقظة  تناول  الثاني  المبحث ،ومقارنتها بدول أخرى

 وواقع اليقظة فيها  KCA الثالث فكان دراسة حالة شركة خنثر لصناعة المكونات الالكترونية للسيارات

وتوضيح  الإستراتجيةنموذج اقتصادي ناجح استطاع تبني تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات واليقظة  باعتبارها

  انعكاسات  تطبيق ذلك .

تناول  الأول:الدراسة الميدانية لعينة من المؤسسات الجزائرية ويتكون من ثلاثة مباحث المبحث  الفصل الثاني

المبحث  أماصفي لنتائج الاستبيان ،المبحث الثاني خاص باختبار الفرضيات السياق العام للدراسة والتحليل الو 

لنختم بحوصلة عامة عن نتيجة الفرضيات  الاستكشافي لعامليوالتحليل   ANOVAلتحليل  الثالث كان

  .المطروحة

  



  

  

  

  

  

  الفصل الأول: تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات بين المفهوم و التطبيق

 -المبحث الأول: المعلومات، المعرفة و نظام المعلومات التسويقي  

 -المبحث الثاني: تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات  

 -  المبحث الثالث: أهم تأثيرات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على

  المنظمات المعاصرة
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  تمهيد: 

إن أهم ما يميز العقود الأخيرة هو التطور الهائل الذي يشهده قطاع تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات الذي     

الأعمال، فتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات شكل ثورة رقمية اجتاحت كل مجالات الحياة المعاصرة أهمها قطاع 

أحدثت تغيرات جذرية و عميقة في عالم الأعمال تجسدت من خلال تغيير نمط الأعمال التقليدي الى نمط 

الأعمال الرقمي الذي يتميز بالسرعة في جمع البيانات و تحليلها و تحويلها الى معلومات توزع و تنشر لتستخدم في 

تها يقاس من خلال درجة امتلاكها هميت الهامة فأصبح تطور المنظمات و أختلفة و اتخاذ القراراعمليات التسيير الم

  و استخدامها لتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات.أ

كثر االات تأثرا ذه التكنولوجيا خاصة مع تطور شبكات الاتصالات العالمية عتبر مجال التسويقي من أو ي    

علي في تطوير و نشر التسويق الالكتروني و التجارة الالكترونية للانصهار مع مقتضيات التي ساهمت بشكل ف

ظاهرة العولمة و لهذا سنتطرق في هذا الفصل لعرض أهم المفاهيم المتعلقة بالمعلومات التسويقية ثم التكنولوجيا 

ا بعدها سنتطرق إلى أهم تأثيراا على المنظمات الاقتصادية عامةالمعلومات و الاتصالات و أشكالها و تطورا    

  و الأعمال التسويقية خاصة.  
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  .، المعرفة و نظام المعلومات التسويقية  المعلوماتالمبحث الأول: 

رأسمال حقيقي بالنسبة لمنظمات المعلومة أصبحت أن  سنتناول في هذا المبحث موضوع المعلومات باعتبار  

قرار دون وجود معلومة كما لا يمكن لأي منظمة الاستمرار في بيئة متغيرة ومتساوية عمال فلا يمكن اتخاذ أي الأ

 .أساسها المعلومة المناسبة في الوقت المناسب

  ، المفهوم ، الخصائص و الدور الاقتصادي المطلب الاول:المعلومات

 .مفهوم الاصطلاحيلللابد من التطرق المفهوم العملي للمعلومة  إلى  قبل التطرق : تعريف المعلومات .1

وعربيا مشتقة من الفعل علم ومصدرها العلم وهو الادراك  informeكلمة معلومات الانجليزية مشتقة من كلمة 

وكما يتوافق مع  ن المفهوم الاصطلاحي لكلمة معلوماتإحاطة والدراية وعليه فوالإز يوالمعرفة والقدرة على التمي

المعلومة سلعة يتم انتاجها وتعبئتها بأشكال متفق عليها ويتم الاستفادة أن  عصر اليوم عصر المعلومة ينص على

 .1منها في مجالات مختلفة كالتعليم والاعلام والاقتصاد واتخاذ القرارات المختلفة

تعددت التعاريف التي تناولت مفهوم المعلومات وهذا يدل على عمق المصطلح : ي للمعلومةلمالتعريف الع  

 .2وسنتعرض لبعض هذه التعاريفوأهميته البالغة 

المعلومات هي ناتج تشغيل للبيانات بمعنى أا تنشأ من جمع وتحليل وتلخيص واستنتاج علاقات من  -

 .بيانات معينة في شكل مفيد

جمل لا أو  عباراتأو  رموزأو  والبيانات هي المواد الخام التي تعتمد عليها المعلومات والتي تشكل أرقام -

أو  معلومة إلى  حول تلتع بعضها البعض بشكل منطقي مفهوم ذا تمت معالجتها وارتبطت مإإلا  معنى لها

 .معلومات ويكون ذلك عادة عن طريق البرمجيات والأساليب الفنية

معينة بالعناصر عليها من عملية مقابلة عناصر مشكلة صل عبارة عن القيمة الصافية التي نحالمعلومات  -

 .الملائمة

 .البيانات المرتبة والمعدة للاستخدام في غرض معين بواسطة شخص معين وفي وقت محددهي مجموعة من  -

                                                           

 14-15، بحث مقدم الى المؤتمر التاسع للمعلومات، الجمعية العراقية للمكتبات والمعلومات "مييهاقضايا في علم المعلومات عرض مف"زكي الوردي ،1

 .44بغداد، ص  ،1995يناير،
ة، كلية التجارة جامعة عين شمس مصر ارسالة دكتور  "ة للتخطيط ورقابة الانفاق الاستثماري،يميم نظم المعلومات المحاسبصت"أحمد حلمي الخطيب،  2

 .2، ص1972
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وهي عبارة عن مجموعة من الحقائق ، هي البيانات التي تمت معالجتها وأصبحت ذات دلالة وذات قيمة -

لال القراءة الحصول عليها من خوالمفاهيم والأراء التي تتعلق بموضوع ويكون الهدف منها زيادة المعرفة ويمكن 

 )1(...السمع ،الرؤية،

 )2(تنظيمها وتبادلها "بيانات يتم "بأا  M.Porlatيعرفها  -

غير محسوس أو  أي شيء محسوسأو  إدراكأو  ملاحظة، تعبر عن حقيقة على أاLucas: ويعرفها -

 )3(.اموعةأو  حدث معين ويضيف معرفة للفردأو  أكد بالنسبة لحالةيستعمل في تحقيق عدم الت

أو  تشخص ديداأو  ظرف محددأو  بأا حقائق وبيانات منظمة تشخص موقفChirstalيعرفها  -

 )4(.ن المعلومات هي نتيجة معالجة البياناتإفرصة محددة وتبعا لذلك ف

 : دلالة على أهمية المعنى وعليه يمكننا الخروج بعدة نتائجإلا  نها ماهويال اختلاف هذه التعاريف وتبعول -

 .هي المصدر والمنبع الرئيسي للمعلومات البيانات •

 .ةهي أداة لاكتشاف البيئة الخارجيالمعلومات  •

 .هي وسيلة هامة لاكتشاف فعلي لفرصة معينةالمعلومات  •

 .المعلومة هي ناقوس خطر يبين عن وجود ديد •

 .المعلومة هي الأداة التي تقلل من حالات عدم التأكد •

  .ارع البيئة المحيطةديناميكية وتسالمعلومة هي المورد الحقيقي لأي منظمة خاصة مع  •

 : خصائص المعلومات .2

لكي تؤدي المعلومات الوظيفة التي وجدت من أجلها لابد من توفر بعض الخصائص والتي اختلفت من كاتب 

 :5لأخر ومن مرجع لأخر ومن هذه الخصائص

                                                           

 .31، ص2008، الوراق للنشر والتوزيع، عمان، "نظم المعلومات المحاسبة وتكنولوجيا المعلومات"سليمان مصطفى الدلاهمة،  1
2 Louis Quére "Au juste ،qu’est ce que l’informateur "Revue Resaux volume 18 ،numéro 100 ،

Her Més science Publication2000 P ،342  
3 H-C Lucas "L’information ,systéme, concepts for Management Mc Graw-Hill Book ،New 

york 1982 P 12 . 
 .43، ص2008ة "، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، مصطفى عليان، "ادارة المعرف4
   .81-80،ص2005"، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر،  نظم المعلومات الادراية"د ثابت عبد الرحمان ادريس،  -5
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متخذا القرار المعلومات في الوقت الذي يحتاجها فيه وهذا يعني يتلقى أن  ذ يجبإ: الوقت المناسب �

  . مهاليها بفترة طويلة لاحتمالات تقادإقبل الحاجة أو  عدم وصول المعلومات بعد

الحساب والناتجة عن التعامل مع  أو  أي درجة خلو المعلومات من أخطاء النقل: الدقةأو  الصحة �

تكون أن  ن عدم توفر المعلومات هو أفضل بكثير منإالرقمية ومن الواضح فأو  كميات كبيرة من البيانات النصية

  .مضللة نظرا لما يترتب على ذلك من أثار سلبية على عملية اتخاذ القرارأو  خاطئة

التعبير عن المعلومات المنتجة من نظام المعلومات بالأرقام والنماذج  إمكانيةوهي :قابلية القياس الكمي �

  .مرلزم الأأن  الكمية

عندما يتفحصون نفس المستخدمين المختلفين  بينوهذا يعني درجة الاتفاق فيما : التحقق إمكانية �

  .المعلومات

  .أي درجة اليسر والسرعة في الحصول على المعلومات اللازمة: االحصول عليه إمكانية �

تحقيق ل متخد القرارأثير على التقصد تحريف المعلومات بأو  نية في تعديلبمعنى غياب ال: عدم التحيز �

  .أغراض خاصة

ذا كانت إم على كافة المعلومات الضرورية و عملية اتخاذ القرار تتطلب حصول المستخد نإ:الشمول �

  .ن ذلك سيخفض حتما من قيمتهاإمة من مجموعة المعلومات مفقودة فالأجزاء الها

 ي المعلومات غير الملائمة تؤدأن  ذإبمتطلبات متخذ القرار مدى ارتباط المعلومات  إلى  وتشير : الملائمة �

مة المعلومات الملائأن  بالذكر ع وقت متخذي القرار ومن الجديرضييعلى القضايا الهامة وتابتعاد التركيز  إلى 

 .ةخر والذي يتحمل مسؤوليات مختلفآد لا تكون كذلك بالنسبة لمستخدم لمستخدم معين ق

من ذا كانت المعلومات موجودة في كميات ضخمة إي مدى خلو المعلومات من الغموض فأ: الوضوح �

ن متخذ القرار إاظهارها في شكل بياني ف ت الرقمية في جداول وكان من الأفضلحصاءاوضعت الإن إأو  التقارير

  .للمعلومات لى المساعدة الضرورية في فهمهإتاج لن يح

غالبا مايكون من الصعوبة بمكان مقارنة الفوائد الفعلية من استخدام المعلومات مع تكلفة : فعالية الكلفة �

 والذي لا تظهرستخدم في اتخاذ القرار التي تانتاجها لأن التكاليف تدفع مباشرة من أجل الحصول على المعلومات 

  .تصعب المقارنةبعد فترة من الزمن لذلك إلا  نتائجه
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  1.المعلومات على التكيف لاستخدام أكثر من مستخدم في أكثر من تطبيققابلية : المرونة �

المعلومات فكلما   إلى  تشير هذه الخاصية إلى سهولة وسرعة الوصول: استرجاع المعلومات إمكانية �

  2.كلما زادت احتمالات اتخاذ القرارات في الوقت المناسبالاسترجاع كبيرة  كانت سرعة 

علومات مشكل أساسي على نظم بد هذه الخصائص يعتمد يستجأن  نستخلصوبناء على هذه الخصائص    

 .ميم ناجحذات تص

بين بعض الخصائص مثلا تعارض خاصة  بعض التعارضوجود إلى  التمعن في هذه الخصائص يقودنا أن  كما  

من هذا أنه يمكن التخلص إلا  وتعارض خاصية الشمول مع خاصية الوضوح، الوقت المناسب مع خاصية الدقة

  .فقا لاحتياجات المستخدمو  ل خاصية على أخرىيتفضالتعارض ب

  3:ال لابد منجل استغلال المعلومات بشكل فعومن أ       

  .م بالسهولة وسرعة الاسترجاعحصائيات في جداول متكاملة تتسوالإ وضع المعلومات -

 .يز والتفريق بين المتغيراتيالتم -

 المعلومات.لنسب المئوية في توضيح استخدام ا -

  : دور المعلومات .3

خارجية ومن خلال هذه الحاجة أو  المنظمة للمعلومات مستمرة سواء كانت هذه المعلومات داخليةتبقى حاجة   

 4: يمكن تبيان دور المعلومات في المنظمات

توفر  أي منظمة يقتضي اتخاذ مجموعة كبيرة من القرارات المتنوعة ولهذا يرتسي: المعلومة أساس القرار •

درجة  فهي تساهم في التخفيض من، عتبر أساس عملية اتخاذ القرارذ تإمر ضروري اعلومات ذات الجودة الم

 .خطاءالتالي تقلل من خطر الوقوع في الأوب، القرار ذعدم التأكد التي تواجه متخ

                                                           

 .27، ص 2004ن الفاصل السمرائي، هيثم محمد الزغبي، "نظم المعلومات الادارية "، دار الصفاء، الأردن، اايم 1
 .22البنوك التجارية "، الدار الجامعية للنشر، مصر، ص و ة في شركات التأمين ياسبني شحاتة، "نظم المعلومات المحأحمد بسيو  2
 .13، ص2000علاء السالمي ،"تكنولوجيا المعلومات "،دار النشر والمناهج ،الطبعة الثانية، الأردن، 3

4
 Jean –François Dhenin ،Brigitte Fournie ،50 Thèmes d’intiation à  l’économie d’entreprise 

,Paris ،1998 P166. 
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أن  كماتزود بمعلومات حتى يمكن تنفيدها  أن  ير يجبكل عملية تسي: ر واتصاليسيتالمعلومة عنصر  •

منظمة بأن  تبقى على نما تسمح للإو  المنظمة وليس هذا فقطاتصال داخلية بين مختلف أفراد المعلومة أداة 

 .ة المحيطة بالمنظمةلمحيط فهي وسيلة للتعرف على البيئفالمعلومة تسمح بالتكيف مع ا، حيطهااتصال دائم بم

 للمعلومات بين مختلف المستويات الاداريةيجري في المنظمة تبادل : اليةالمعلومات وسيلة تنسيق وفع •

فالمعلومة تربط مختلف وظائف ، في نفس المستوى وهذا مايسمح بالتنسيق بين مختلف نشاطات أفراد المنظمةأو 

  .الادارة فيما بينها

فراد فهي تزودهم بعض أنواع المعلومات تعد مصدر لتحفيز الأ: المعلومات عامل تحفيز واشراك •

وهي تعطي ، على فهم نمودج التنظيم الذي يعملون فيهوتساعدهم ، كفاءم في أداء العملير عن درجة  بتقر 

وهي أيضا تساعدهم على التعرف على .فات في الأداء تتطابق والحدود المسموح اانحر راحة عندما تكون الإ

 .بذل المزيد من الجهد إلى  نتائج قرارم وتصرفام مما يدفعهم 

 : لمعلوماتل الاقتصاديةهمية الأ .4

شكل المصدر الحيوي الذي المعلومات تأن  على اعتبار الإداريةللمعلومات أهمية بالغة في العديد من المنظمات     

مات في تزايد مستمر أهمية المعلو أن  من القيام بوظائفها المختلفة بكفاءة وفاعلية ومن المحللين من يرى الإدارةيمكن 

 إذاوفشلها قويا وعامل مقرر يفصل بين نجاح منظمات الأعمال  واستراتيجياسلاحا تنافسيا تصبح أا سوف و 

          كما ،  في التنسيق والتخطيط والمتابعة للإدارةفهي الوسيلة الأساسية للربط بين أجزاء التنظيم والوسيلة الرئيسية 

ة في يمثلها مثل الموارد البشرية والمالية والماد الإدارةتشكل موردا من الموارد الهامة التي تعمل على تحقيق أهداف 

  1.المنظمة الحديثة

والتي  الإنتاج غير ملموس عن عناصر وتكمن أهمية المعلومات من الناحية العملية على اعتبارها تشكل عنصرا   

وتبرز أيضا أهمية المعلومات في مدى قدرا على  ،المختلفة الإداريةتلعب دورا رئيسيا في تسيير العمل في المنظمات 

شر على سير العمل في المنظمة والتي لها تأثيرا مبا، بالإدارةالأنشطة الخاصة  في أداء كافةالقرار  متخذيمساعدة 

القرار مطالبون بضرورة تقديم تقرير عن ماهية المعلومات التي يحتاجوا  متخذين إفمن جهة ومن جهة أخرى 

سد الفجوة الفاصلة مابين من خلال العمل على ، ذها لتحقيق الأهدافااللازم اتخ القراراتبالاعتماد على نوعية 

لذي يشغله في ا الإداريالأهداف المراد تحقيقها والأوضاع الفعلية المحيطة بظروف القرار كل حسب المستوى 
                                                           

1
 .62ص ، 1997أنطون فريد، "دوامة التغيير في عصر المعلومات الرقمية، مجلة الاداري، حزيران،  
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على فعالية  إيجاباأو  تؤثر سلبا القراراتمة المعلومات ونوعية طبيعة العلاقة التي تربط بين قي لأنالتنظيم وذلك 

 1.سين القرارات في المنظمةمن أجل تح المتخذالقرار 

المستوى الخارجي فالمعلومات  إلى  ولا تقتصر أهمية المعلومات على المستوى الداخلي للمنظمة فقط بل تمتد    

تعتمد وسيلة ربط وحلقة وصل بين المنظمة ومحيطها فبفضل المعلومات يمكن للمنظمة معرفة كل ما يدور في بيئتها 

قرارت الخارجية من أحداث وتطورات وفرص وديدات وبالتالي تساعدها على عملية التأقلم والتكيف واتخاذ ال

  المناسبة في الوقت المناسب.

والتي أصبحت من سمات العصر ، ق الأساسي للحصول على المعرفة التي سنتطرق لها لاحقالوتعتبر المعلومة المنط   

 إلى  اقتصاد المعرفة لابد من تأشيرة المرور  إلى  الحالي ومن أساسيات التميز التنافسي وفي ظل مايعرف بالانتقال 

الحلول للمشكلات  إيجادعليها وكذلك القدرة على وهي كفاءة المعلومات وسرعة الحصول لا أ هذا اال الواسع

  2.المطروحة

صناعة المعلومات هي من أسرع إلى  أن  ونظرا لأهمية المعلومة في العملية الادارية يشير علماء المعلومات 

ل الصناعي أي قب امي اتمع فف، الصناعيللمعلومات دور كبير في اتمع ما بعد أن  أ كما.م.الصناعات في و

أما في ، والجهد البشريمع الزراعي كان الاعتماد على المواد الأولية والطاقة الطبيعية كالرياح والماء والحيوانات تا

 الغاز الصناعي والطاقة النووية أما في، البترول، اتمع الصناعي أصبح الاعتماد على الطاقة المولدة مثل الفحم

لية الآ الحاسبات يزيد اعتماده في تطوره بصفة أساسية على المعلومات وشبكاتاتمع مابعد الصناعي سوف 

  3.ونقل البيانات وكل تطور تكنولوجي معلوماتي

القرار الناجح ويؤكد ثل نسبة كبيرة من مستلزمات تم المعلومات الموثقة والوافية أن  إلى وتشير الدراسات الحديثة    

من المعلومات يقابلها نسبة أقل من نسبة كبيرة إلى  ومستوياا تحتاج بمختلف أنواعها  القراراتأن  ىن علالباحثو 

  ة وغيرها من المهارات الفردية لمتخذ القرارالمتمثلة في الذكاء واليقظة والفطنالقدرات الفردية الذاتية و 

                                                           

 .91عمان، ص ازوري للنشر والتوزيع، ي اتحاذ القرارات الإدارية "، العدنان عواد الشوابكة، "دور نظم وتكنولوجيا المعلومات في1
2
 Isabelle Bourdon « Le management des connaissance un enjeu majeaur » Dossier économie 

et    Management N16 Université Montpellier 2 France juin ،2005 ،P22 

 .51، ص1994عرفة، الكويت، ، عالم الم"العرب وعصر المعلومات"نبيل علي، 3 
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  .والانتقال من المجتمع المعلوماتي الى المجتمع المعرفي  المعرفة : المطلب الثاني

المعرفة باعتبارها حصيلة مهمة وائية لاستثمار  إلى  المعلومات فلا بد من التطرق  إلى  ما دمنا قد تطرقنا     

معرفة وعمل مثمر يخدمهم  إلى  المعلومات من قبل صناع القرار والمستخدمين الآخرين الذين يحولون المعلومات 

  الاهتمام ذا المفهوم ؟ إلى  ويخدم أعمالهم ومنظمام فما المقصود بالمعرفة وما هي العوامل التي أدت 

  لماذا الاهتمام بالمعرفة:

 في ظل الظروف والتغيرات المتسارعة التي يعرفها العالم اليوم بسبب التطور الهائل في التكنولوجيا أصبحت المعرفة   

الأصل الجديد وعامل الإنتاج الأكثر حداثة وتطورا لخلق الميزة التنافسية ففي الاقتصاد التقليدي كانت الميزة 

توحدت طرق الإنتاج ومقاييس الأسعار أصبحت المعرفة اال الأكثر عصرنة أن  بعدو التنافسية في الإنتاج السعر 

اقص كتناقص الفوائد مع الزمن فان المعرفة تعمل على أساس لخلق ميزة تنافسية وخلافا للماديات التي تخضع للتن

  تنامي الاهتمام ذا المفهوم الشائك. إلى  تزايد الفوائد لجعلها موردا لاائيا وهذا ما أدى 

  ي:يل يمكن تعريف المعرفة كما تعريف المعرفة:  .1

 1معلومات محللة ومطبقة.المعرفة هي معلومات منظمة قابلة للاستخدام في حل مشكلة معينة وهي  �

 2المعرفة هي الخبرة التي يمكن توصيلها وتقاسمها. �

المعرفة تتكون من البيانات، المعلومات التي يتم تنظيمها ومعالجتها لنقل الفهم والخبرة وتعلم المتراكم  �

 3النشاط الراهن.أو  والتي تطبق في المشكلة

ب والحقائق والأحكام والقيم التي تعمل مع بعضها  المعرفة هي مجموعة من المعلومات الممتزجة بالتجار  �

 4التغيير. إلى  كتركيبة فريدة تسمح للأفراد والمنظمات بخلق أوضاع جديدة تؤدي 

المعرفة هي حصيلة استخدام البيانات والمعلومات والتجربة التي يتم الحصول عليها عن طريق التعلم  �

ب مع المستجدات التي تواجهه وتجعله أكثر قدرة على والممارسة وهي التي تمكن من يمتلكها من التجاو 

                                                           

1
  .25ص الاردن ،،2008الوراق للنشر والتوزيع،  المفاهيم الاستراتيجيات ،العمليات"إدارة المعرفة،" نجم عبود 

  .25، صنفس المرجع المفاهيم ،الاستراتيجيات العمليات" إدارة المعرفة "نجم عبود 2
  . 488الترجمة اللواء محمد عبد الكريم، الدار الدولية للنشر والتوزيع، القاهرة، ص  "الإدارة ر"اكر  دبيتر 3
  .63، ص2003دار قنديل للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان،  "الاعمالالحاسوب في ادارة "  فيير محمد الص 4
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ومن خلالها يستطيع الفرد تشخيص المشاكل  تهحلول أفضل للمشاكل التي تقع في مجال معرف إلى  الوصول 

  )1(.حلول جيدة إلى  وتحديد البدائل لها والوصول 

معلومات والتي  إلى  المعرفة تقوم على أساس وجود البيانات التي تعالج أن  ومن هذه التعاريف نستخلص     

  تعتبر المادة الخام لخلق المعرفة.

 ح العلاقة بين البيانات والمعلومات والمعرفة بالمخطط التالي.يضومن هذا يمكننا تو   

 العلاقة بين البيانات ،المعلومات،المعرفة. :)01- 01(رقم  لشكلا

  

  

  

  

  

  

  

  على المفاهيم السابقة. ااعتمادمن إعداد الطالبة المصدر: 

  أن: نتجومنه نست 

 المعلومات  =  بيانات  + دراسة ومعالجة.  

  المعرفة = المعلومات + القدرة على استخدامها واتخاذ القرارات الهامة. 

                                                           

  .15، ص2003نعيم ابراهيم الطاهر، إدارة المعرفة على الكتب الحديثة، الطبعة الأولى، عمان، -1

  

 معرفة معلومات

معالجة بواسطة 

 الحاسوب

تكنولوجيا 

 المعلومات

مصادر من داخل 

 مةوخارج المنظ

قرارات تتعلق بالمنتجات 

 والخدمات

 بيانات
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  لعاملين أساسيين هما:تزايد الاهتمام بالمعرفة يعود ن إ أسباب الاهتمام بالمعرفة:. 2

التسعينات ونحو المزيد من الخدمات العالية  في تطور اقتصاديات الدول المتقدمة نحو اقتصاد الخدماتأولا: 

اقتصاد قائم على المعرفة ومن دلائل هذا الاقتصاد القائم  إلى  التخصص وكثيفة المعرفة وهذا يعني تحول الاقتصاد 

  على المعرفة:

 .صناعة التكنولوجيات العالية الالكترونيات الفائقة -

 لنمو الاقتصادي.صناعة تكنولوجيا المعلومات والتي تعتبر المحرك ل -

 تزايد الطلب على العاملين ذوي المهارات الفنية العالية. -

  تزايد أهمية رأس المال المعرفي. -

وفرة في المعلومات وسهولة الحصول  إلىتطور أنظمة الاتصالات والتكنولوجيا الرقمية والشبكية التي أدت ثانيا: 

  اسع.عليها وجمعها، تصنيفها، معالجتها، وتوزيعها على نطاق و 

دد عدة تصنيفات من قبل المتخصصين في إدارة المعرفة المعرفة أنواع وقد قدم في هذا الص نإ تصنيف المعرفة:. 3

في الستينات حيث ميز بين المعرفة الصريحة   M.Polanyميشال بولانيولعل أقدم تصنيف هو ما قدمه 

الاهتمام لهذا  عادأو I.Nonakaجاء ايكا جيرونوناكا إلى  أن  والضمنية ولم يلق هذا التصنيف الاهتمام الكافي 

في مجلة هارفرد للأعمال حيث صنف  1991واخرأفي  "الشركات الخلاقة للمعرفة"الريادية  التمييز في دراسته

  .1نوعين  إلى  المعرفة 

المعبر عنها كميا وقابلة للنقل والتعلم  ،النظامية ،المرمزة ،القياسية ،وهي المعرفة الرسمية:المعرفة الصريحة �

الملكية الفكرية المحمية قانونيا   أشكالنجدها في  خارج المنظمة إلى  المعرفة المتسربة لإمكانية تسرا تسمى أيضا و 

ات إجراء ةوخدماا،كما نجدها مجسدة في منتجات المنظم  الأسرار التجارية ،حقوق النشر ،كبراءات الاختراع

  أعمال.يم طها ومعايير تقيالعمل وخط

                                                           

  .42نجم عبود نجم، ادارة المعرفة، المفاهيم ،الاستراتيجيات ،العمليات، مرجع سابق، ص-1
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القابلة للنقل  عنها بالطرق النوعية والحدسية غيرهي المعرفة غير الرسمية الذاتية المعبر : المعرفة الضمنية �

لمعرفة هي التي تعطي ة وهذه اوالفرق داخل المنظم الأفرادوالتعليم وتشمل المعرفة الملتصقة والتي توجد في عمل 

  .المعرفة إنشاءفي قدرا على  الأساسة وهي نظمخصوصية الم

ت القائمة على المعرفة حيث لمنظمااللمعرفة في  آخريف نصت MH.Zack كما قدم ميشال زاك �

  .أصنافثلاثة  إلى  قسمها 

لصناعات وهذا النوع لا من المعرفة والذي يكون مطلوبا في ا الأدنىوهي النطاق المعرفة الجوهرية   �

لخاصة ا الأساسيةن هذه المعرفة تمثل المعرفة إومع ذلك ف الأمدة قابلية بقاء تنافسية طويلة يضمن للمنظم

  ة لدخول الصناعة.بالصناعة لتقوم بدورها كسم

المنظمة تملك أن  وهي النطاق الذي يجعل المنظمة تتمتع بقابلية بقاء تنافسية مع: المعرفة المتقدمة �

ها في يتختلف عن منافس أاإلا  الجودة من المعرفة التي يملكها المنافسون،النطاق  ،شكل عام نفس المستوىب

ة فة المتقدمالمنظمة ذات المعر أن  قدرا على التمييز في معرفتها لكسب ميزة تنافسية من هذا التميز وهذا يعني

  في قطاع سوقي من خلال معرفتها المتقدمة.أو  سعى لتحقيق مركز تنافسي في السوق عموما

تقود صناعتها ومنافسيها وتميز نفسها بشكل  أن  وهي المعرفة التي تمكن المنظمة منالابتكارية: معرفة ال �

  كبير عليهم هذا النوع من المعرفة يجعل المنظمة قادرة على تغيير قواعد اللعبة نفسها في مجال صناعتها.

في تقسيم المعرفة ولم تقف الدراسات عند هذين التقسيمين فقد جاءت  تهلكل كان وجهأن  فكما نلاحظ

 نه يدل على اتساع المفهوم وعمقه. إشيء ف علىدل ن إ في هذا اال وهذا أخرىمحاولات 

  خصائص المعرفة: .4

للمعرفة خصائص ومميزات تميزها عن الأنشطة الأخرى وقد تشعبت خصائصها تبعا لاختلاف وجهات النظر     

خمس خصائص تتميز ا المعرفة عن سائر مظاهر النشاط  إلى   يجملها الباحثون فمثلا أشار زكريا فؤاد التي

  1الإنساني وهي:

تبقى كذلك في أن  : فالمعرفة تظل صحيحة وتنافسية في المرحلة الراهنة لكن ليس بالضرورةالتراكمية �

  المعرفة القديمة. إلى  ضافة المعرفة الجديدة إالمعرفة متغيرة، ولكن بصيغة أن  مرحلة قادمة وهذا يعني

                                                           

  .21، ص 2014دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى،  "اتجاهات معاصرة في إدارة المعرفة "د. محمد عواد الزيادات 1
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  الجزء المقصودة منها. نتقاءيح للمستفيد الوصول اليها واالمعرفة المتولدة ترتب بطريقة تت التنظيم: �

 إلى  تعليل كل شيء و  إلى  اشباع رغبة الانسان  إلى  : التسبيب والتعليل يهدفان البحث عن الأسباب �

  نتحكم فبها بشكل افضل.أن  ذلك يمكننا منن معرفة أسباب الظواهر لأ

التي تبحثها فحسب  بل على العقول التي  شمولية المعرفة لا تسري على الظواهر الشمولية و اليقين: �

أن  تنتقل لكل الناس و اليقينية لا تعنيأن  تتلقاها فالحقيقة تفرض نفسها على الجميع بمجرد ظهورها وهي قابلة

  تعلو على التغيير.أن  دلة مقنعة و دامغة لكن لا تعنيألاعتماد على رفة ثابتة بل تعني االمع

 الدقة تعني التعبير عن الحقائق رياضيا فما يميز المعرفة هو اللاملموسية  القياسية حيث: الدقة و التجرد �

كافية للسماح  المعرفة كمنتوج غير ملموس ماديا بدرجة كافية يحد من المتاجرة ا كسلعة ،ولكنها قياسية بدرجة  أن 

ملموسية القياسية هي محور اهتمام المنظمات بالتنافس ا ،لذا يتم المتاجرة ا على نطاق واسع ،وهذه اللا

  .المعتمدة على المعرفة

  :)1(عدة مزايا للمعرفة وهي  إلى 1998سنة   Mc.Dermottوأشار    

  المعرفة هي فعل إنساني. -

  المعرف تنتج عن التفكير.  -

  المعرفة تتولد في المرحلة الراهنة.  -

  الجماعات.  إلى  المعرفة تنتمي  -

  المعرفة تتولد تراكميا في حدود القيم.  -

 المعرفة أثيرية بمعنى قدرا على تخطي الحدود و المسافات.  -

آخر مما يعني إمكانية وجودها عددا لاائيا دون  إلى  متواصلة البقاء لا تقتنى بالانتقال من شخص  -

 .اعادة انتاجها من جديد إلى  الحاجة 

 .قوالب اجتماعية دف تعميقها في ذهن الانسان إلى  ذات نزعة لتحويل ذاا أو  اجتماعية -

 .واحدأن  شخصية وبالتالي فهي موضوعية وذاتية في -

 .اتلافهاتولد لا يمكن ن إ سلعة قابلة للتوليد ولكن ما -

                                                           

  .22المرجع السابق، ص  " اتجاهات معاصرة في إدارة المعرفة "د. محمد عواد الزيادات 1 
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 .إن صدرت للغير تبقى لدى المصدر الذي صدرها -

  .الكلفة الزهيدة لنسخها ونقلها -

  : هرم المعرفة.5

يتحدث الباحثون في المعرفة عما يسمى رم المعرفة وهو شكل هرمي يصور عالم المعرفة الذي يبنى من      

 Bekhman et)البيانات الخام، وهناك عدة تصورات في هذا الخصوص أهمها الذي وضعه كل من العالمين 

Liebuit )  بيانات والرموز غير المفسرة ثم أسموه بالسلسلة المتصلة للمعرفة حسب الشكل الموالي التي تبدأ بال

ثم المعرفة التي تمثل المستوى الثالث تشتمل على هياكل ، تليها المعلومات وهي البيانات التي وضع لها معنى وسياق

المعلومات والمبادئ والخبرات واتخاذ القرار وحل المشكلة وتمكن المعرفة الناس من إيجاد معنى البيانات وتوليد 

جل تحقيق النتائج وتحسين الأداء وأخيرا أدام الملائم والفعال للمعرفة من ك الخبرة وهي الاستخالمعلومات بعد ذل

ستوى عال من الأداء ،فالقدرة هي عملية على مأو  خدمة ورة هذه المعرفة على توليد منتج أتأتي القدرة أي قد

والشكل الموالي يوضح هذه المراحل في  كثر من كوا مجرد أداء بل هي القدرة على التعلم والابتكار والتوليدأ

  تكوين المعرفة.

  (Bechman et Liebuit )  هرم المعرفة كما صوره: )01-02(الشكل 

  

Source :Marquer D، Michael J" Building the Learning organization   "  David –

Black Publishing Company.USA. 2002.p33 
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  .مجتمع المعرفةإلى  المعلوماتالانتقال من مجتمع .6

ثــــير مــــن ممارســــي الأعمــــال الكأن  مجتمــــع المعلومــــات ومجتمــــع المعرفــــة مصــــطلحان حــــديثان وعميقــــان لدرجــــة 

ن المعلومـات إه  فـالمعرفة في حـد ذاـا معلومـات وعليـأن  وجدوا صعوبة في التفريق بين المفهومين وذلكوالأكاديميين 

 إلى  اقتصــاد المعلومــات ثم يتحــول أو  نســلط الضــوء علــى مجتمــع المعلومــاتأن  المعرفــة فكــان لزامــا إنتــاجهــي بدايــة 

  .)1الاقتصاد المعرفي مع مراعاة التسلسل المنطقي الذي وضحناه في الشكل(أو  اتمع المعرفي

  : مجتمع المعلومات . 6-1

 من القـرن العشـرين خاصـة في الـدول الصـناعيةبعد العصر الصناعي الذي ميز تطور اتمع في النصف الأول 

وقـد وصـف الكتـاب اتمـع الـذي نعيشـه ، والاعتمـاد علـى نظـم المعلومـات، ظهرت اهتمامـات جديـدة كالمعلومـات

فهـو يعتمـد علـى التوسـع في ، المؤثرة على النمـو الاقتصـادي والأنماطمجتمع معلوماتي يتصف بتغير في الأساليب  بأنه

  .نية على المعلومات ونظم المعلومات بتكنولوجياا المتقدمةالاقتصاديات المب

بإنتــاج المعرفــة والمعلومــات وكيفيــة  أصــبحالاهتمــام فيــه أن  الاقتصــاد الأمريكــي كنمــوذج ســنجد أخــذنافمــثلا لــو  

ـــــ  1955حيــــث قــــدر الإنتــــاج المعلومــــاتي عــــام ، توزيعهــــا  1965الإنتــــاج القــــومي وفي عــــام  إجمــــاليمــــن  % 25ب

مـن النـاتج القـومي وقـد تحـول نمـط الاقتصـاد الأمريكـي مـن اقتصـاد السـلع  % 75أصـبحت صـناعة المعلومـات تمثـل 

  )1(.اقتصاد المعلومات المبني على نظم المعلوماتإلى  الذي كان مبني على السلع حتى الحرب العالمية الثانية

 أولمليار دولار لتكون  ألفبـ  2000عام  ألصناعة المعلومات في و.م.وقدر بعض العلماء الناتج الكلي 

  )2(.صناعة في العالم تحقق رقم التريليون

  وعليه يمكن إعطاء عدة تعاريف تمع المعلومات :

هو مجتمع وليد الفيض الكثيف من المعلومات وتطبيقات المعلوماتية التي تسري داخل  مجتمع المعلومات •

 )3(أداءه.اتمع لدعم أنشطته وتفسير ظواهره وحل مشكلاته وتصويب 

                                                           

1 Druker Peter, The Age of discontinuity , Harper  and Row, New york, 1969, P269 . 
  .18، ص 1994نبيل العرب، "العرب وصناعة المعلومات"، عالم المعرفة، الكويت،  2
  .22،ص  2005نبيل علي،نادية حجازي، "الفجوة الرقمية"، سلسلة عالم المعرفة، صادرة عن الس الوطني للثقافة والفنون والآداب،الكويت، 3
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هو " مجتمع يستطيع كل فرد فيه استحداث  2005حسب التعريف الذي تبناه مؤتمر جنيف  •

في النهوض  إمكانيامواتمع تسخير كامل  للأفرادها بحيث يمكن واستخدامها وتقاسم إليهاالمعلومات والنفاذ 

 )1(.بتنميتهم المستدامة  وتحسين نوعية حيام

 مبدأالاقتصادية على  آليتهاعتبار هذا الاصطلاح وصفا للمجتمع الذي ترتكز  إلى آخرونوقد ذهب  •

جميع أنواع السلع والخدمات عن طريق توزيع الرموز الالكترونية عبر  لإنتاجتوظيف تكنولوجيا المعلومات 

 .شبكات المعلومات بدلا من السلع التقليدية

  .وهكذا أصبحت المعلومات المحرك والقلب النابض للنمو الاقتصادي العالمي

  :2أبرزهايتسم عصر المعلومات بالعديد من الصفات لعل : ع المعلوماتمجتمخصائص 

في كل تاريخ الحقبة  أنتجبكثير مما  أكثرتعد المعلومات المنتجة في الحقبة المعاصرة :المعلوماتانفجار  �

المعلومات تتزايد بمعدلات كبيرة نتيجة التطورات الحديثة التي يشهدها العالم وبزوغ التخصصات أن  كما،  البشرية

المعلومات لا أن والمستفيدة من المعلومات كماالجديدة وتداخل المعارف البشرية ونمو القوى المنتجة والمستهلكة 

مهما في  أصبحتراكمها أن  تتناقص بل تتراكم معا مكونة ظاهرة انفجارها التي توضح معالم الحقبة المعاصرة،كما

  المال. رأسحد ذاته مثل تراكم 

بدون  الإنسانلا يوجد أي نشاط يواجه  :خل في النظم وموردا أساسيازيادة أهمية المعلومات كمد �

المال والمواد الخام والطاقة وأصبحت تتخلل كل  رأسحلت محل الأرض والعمالة و  اإمدخل المعلومات بل 

نطلق أن  تمثل المادة الخام لقطاعات كبيرة من قطاعات اتمع المعاصر مكونة ما يمكنو ، الأنشطة والصناعات

 وأهميةفائدة  أكثريصبح أن  أشياء يمكنأو  إمكانيات صناعة المعرفة فما هو متوافر منأو  عليه صناعة المعلومات

تصبح عمالة ماهرة ومنتجة عند تعليمها أن  ، فمثلا العمالة غير الفنية يمكنإليهعن طريق إضافة المعلومات 

 .وامتلاكها للمعلومات

قيمة   للمعلومات أهمية وأن  وهكذا أصبحت المعلومات موردا أساسيا يباع ويشترى ومن هنا يمكن القول �

  .كبيرة فهي بحد ذاا أصبحت ثروة يمكن استثمارها

                                                           

  .22،ص2008لزيادات ،"اتجاهات معاصرة في ادارة المعرفة"، دار الصفاء ،عمان،محمد عواد ا 1
 79،ص 1999جاسم محمد جرجيس، صباح كلو،"مقدمة في علم المكتبات والمعلومات"،  دار الفكر المعاصر،صنعاء،اليمن  2
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وتشمل كل التطورات المعاصرة في تقنيات ظهور المبتكرات التكنولوجية في معالجة المعلومات : �

الذي يختلف عما سبقه من وسائل   الآليب لسنوات الأخيرة من تطور في الحاسلا سيما ما عرفته ا، المعلومات

الوسيلة الوحيدة  الآليكالتلفاز والراديو... في قدرته الفائقة على تحويل المعلومات وتخزينها وعرضها ويعتبر الحاسب 

  .التي بإمكاا تمثيل نموذج لعملية  الفكر البشري

المعتمدة كليا على  ظهور المنظماتن إ:نمو المجتمعات والمنظمات المعتمدة كليا على المعلومات �

الإدارات ، مينأه المنظمات في البنوك وشركات التالمعلومات أصبحت ظاهرة تميز اتمع المعاصر وتتمثل هذ

.. وأصبحت هذه المنظمات تعتمد بشكل كلي على تكنولوجيا المعلومات في المعالجة واتخاذ .الحكومية المختلفة

 .القرارات المختلفة

فمع الإمكانيات اللاائية للعقل البشري والتطورات في :والبشرية ليةالآظهور نظم معالجة المعلومات  �

 الإنسانأي النظم التي تعتمد على  والآليةفي ظهور نظم معالجة المعلومات البشرية  أبد الآليةسعة وقدرة الحاسبات 

نظم  إطارمعا في  تكاملها إلى  كل منها يعد معالجا للمعلومات ثم التوصل أن   واحد على أساسن آ في والآلة

 .معالجة المعلومات التي أصبحت مخرجاا معارف وقرارات يمكن تطبيقها مباشرة

يتميز عصر المعلومات بوجود فئات كبيرة تتعامل مع المعلومات :تعدد فئات المتعاملين مع المعلومات �

 : ت التاليةنميز فيها الفئاأن  ويمكن

 .تعمل على خلق المعلومات وتتضمن العلماء والمتخصصين والمفكرين:فئة صغيرة نسبيا -

 .. .تعمل في نقل وتوصيل المعلومات والمعارف وتتمثل في العاملين في البريد والهواتف: فئة كبيرة من البشر -

فئة تعمل في تخزين المعلومات واسترجاعها وقت الحاجة كاختصاصي المعلومات ومبرمجي الحاسب  -

 ...الآلي

فئة المهنيين الذين يقومون بتقديم حصيلة معلومام التي اكتسبوها لعملائهم نظير مقابل مادي مثل  -

 ...الأطباء والمحاسبين

في استقبال المعلومات والتزود ا  أوقامفئة الطلبة: التي لا تدخل ضمن القوى العاملة بل يقضون معظم  -

 متفرغون لتلقي المعلومات فقط. أمأي 

            فئة المديرين وأصحاب الخبرات التي تستعمل المعلومات في الأمور المالية والمحاسبية والتخطيطية -

 .و التشريعية
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 الآليةالحاسبات  مع انتشارف :غير مطبوعةأو  لا ورقية أوعيةمية المعلومات المعروضة في تزايد ك �

لا ورقية   أوعيةكميات المعلومات المنتجة والمخزنة على شكل    أيضاتزايدت الشخصية في المنظمات والمنازل 

 .(online).. التي يمكن الحصول عليها عن طريق التواصل المباشر .الممغنطة والأقراص كالأشرطة

 : مع المعرفةتمج .2- 6

نه يصعب التمييز بين مجتمع المعلومات ومجتمع المعرفة باعتبار الأول بداية الثاني وهذا أشرنا سابقا أكما    

صعوبة التمييز في الكثير من الأحيان بين  إلى  التداخل بين مجتمع المعلومات ومجتمع المعرفة يعود تفسيره 

يمثل مرحلة  لأنهشمولية من مجتمع المعلومات  أكثرمجتمع المعرفة أن  المعلومات والمعرفة ولكن بالتمعن جيدا نجد

حدث بينها وبين المعاصر خاصة بعد التزاوج الذي  وتعتبر المعرفة أساس الاقتصاد .النضج التام تمع المعلومات

في تصدر كل  والأسبقيةعالية الدقة  فمنحها ذلك الأفضلية  بذلك المعرفة رقمية فأصبحتيا المعلومات تكنولوج

  : عوامل الإنتاج الأخرى وهناك عدة تعاريف تمع المعرفة منها

مورد لتنمية جميع القطاعات الاقتصادية  كأهم" هو اتمع القائم على استغلال المعرفة  : مجتمع المعرفة •

 )1(والنماء الاجتماعي بصفة عامة علاوة على كون صناعة المعرفة قطاعا اقتصاديا قائما بذاته "

في جميع النشاط  بكفاءةوتوظيفها  وإنتاجها" نشر المعرفة : بأنهالإنمائي  المتحدةوعرفه برنامج الأمم  •

السياسة والحياة الخاصة وصولا لترقية الحالة الإنسانية ويتطلب ذلك بناء ، اتمع المدني، كالاقتصاد اتمعي

 2القدرات البشرية الممكنة والتوزيع الناجح لهذه القدرات " 

ونشر  إنتاجالاقتصاد المبني أساسا على أو  اتمع بأنه" : وعرفته منظمة التعاون للتنمية الاقتصادية •

 3واستخدام المعرفة والمعلومات "

مجتمع المعرفة هو مجتمع يحسن استخدام التكنولوجيا الحديثة للمعلومات والاتصالات بحيث يكون أن  ومنه نجد

  .المعلومة ونشرها إنشاءقادرا على 

                                                           

  .22نبيل علي ،نادية حجازي "الفجوة الرقمية"، مرجع سابق، ص  1
  .26-25،ص2006الهاشمي عبد الرحمان ،العزاوي فائزة،"المنهج و الاقتصاد المعرفي"، دار الميسرة للنشر و التوزيع والطباعة ،الأردن، 2
 2009للنشر و التوزيع ،الأردن ، "إدارةرأس المال الفكري في إدارة منظمات الأعمال" دار اليازوري العلمية حمد علي صالحأسعد علي العنزي ، 3

  .443ص



تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بين المفهوم والتطبيق              الفصل الأول:                            

 

19 

 

تمييز بين خصائص مجتمع المعلومات ومجتمع المعرفة نظرا لتداخل المفهومين اليصعب : خصائص مجتمع المعرفة

  : 1ولكن يمكن تمييز بعض الخصائص نذكر منها 

 الإنتاجفقد أصبحت المعرفة عامل  و إنتاجياأتعتبر المعرفة في اتمع الجديد أساس التعاملات سواء إداريا  �

المال في الاقتصاد  ورأسالرئيسي عكس ما كان في الفترات السابقة حيث كانت الأرض في الاقتصاد الزراعي 

 .المعرفي الاقتصادالمعرفة عامل الإنتاج الأول في  وأصبحتالصناعي 

يركز مجتمع المعرفة على اللاملموسيات بدلا من الملموسيات وهذا يعني من حيث المخرجات هيمنة  �

علامات من اللاملموسيات هي الأفكار واللى السلع ومن حيث المدخلات كانت الأصول الرئيسية الخدمات ع

نسبة القيمة السوقية للعديد من الشركات  1999والأصول المالية ففي عام  والآلاتالتجارية بدلا من الأرض 

 .مرة من قيمتها الدفترية 12ما يعادل  إلى  وصلت 

ظلاله على  ألقىالمعلومات والاتصالات  تكنولوجيافالتطور الهائل في : شبكييعتبر مجتمع المعرفة مجتمع  �

الصناعية والانترنت والتلفاز التفاعلي كلها كانت وسائل توسيع دائرة  والأقماراتمع ككل فالهواتف الخلوية 

 .المعرفة وانتقالها بسرعة البرق عبر هذه الشبكات المختلفة

) على عصرنا عصر الرمل  D. Tapscotسكوتب( دان تا أطلققمي وقد يعتبر مجتمع المعرفة مجتمع ر  �

 رقمنةن إالبصرية القائمة على الرمل و  والأليافن المكونات الأساسية للتكنولوجيا هي رقائق السليكون لأ

 .كبير على سعة نقل وخزن ومعالجة المعلومات  تأثير االمعلومات له

منه حقيقي  أكثراتمع اليوم افتراضي   أصبحيعتبر مجتمع المعرفة مجتمع افتراضي فمع الرقمنة والشبكات  �

 إلى تلاشي الحدود بين العالم الحقيقي والخيالي إلى .. مما أدى .الصفقات افتراضية، النقود افتراضية فأصبحت

 قد دخلنا عصرا حيث كل شيء يمكن اأننيرى W. Wacker وات ريكرالحد الذي جعل عالم المستقبليات 

  .نقوم بهأن  نحلم به يمكنأن 

 فألغيت الأعمالفالانترنت على وجه الخصوص غيرت عالم ، الاستخدام المكثف للتكنولوجيات الحديثة �

 .قيود المكان والزمان وتضاءلت المسافات وتقلصت التكاليف بشكل بائن

                                                           

  .193نجم عبود نجم،"ادارة المعرفة"، مرجع سابق ،ص 1
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ماكن التجارة التقليدية لما يميزها الجديدة أصبحت بديل لألكترونية الإ فالأسواق: ظهور الأسواق الجديدة �

 .. .من سرعة تدفق المعلومات حول الأسعار والمنافسة

كبر بالقضايا الأخلاقية ألشبكات العالمية ينشئ حسا ووعيا التدفق الحر للمعلومات والمعرفة عبر ا إن �

  .اتوالمنظم الأفراداتمعية لدى 

  التسويقي وماتالمطلب الثالث: نظام المعل

وسنعطي لمحة شاملة عن نظام المعلومات، ولكن سنركز  التسويقي سنتطرق في هذا المطلب إلى نظام المعلومات   

  على نظام المعلومات التسويقي باعتباره جزء من دراستنا القادمة.

 مفهوم نظام المعلومات:.1

بالمعلومات المناسبة لعمليات اتخاذ القرار الإداري الرشيد، تعد نظم المعلومات المصدر الأساسي لتزويد الإدارة 

فنظام المعلومات أصبح ضرورة ملحة في كل عملية إدارية باعتباره الوسيلة التي تساعد على اتخاذ القرار المناسب 

  في الوقت المناسب.

  ولقد تعددت التعاريف التي تناولت مفهوم نظام المعلومات منها:   

هو مجموعة من العاملين والإجراءات والموارد التي تقوم بتجميع البيانات ومعالجتها ونقلها نظام المعلومات  -

لتتحول إلى معلومات مفيدة وإيصالها إلى المستخدمين بالشكل الملائم وفي الوقت المناسب من أجل مساعدم في 

 )1(أداء الوظائف المسندة إليهم.

عبارة عن مجموعة  من العناصر المؤلفة من الأفراد والبيانات والآلات التي « بأنه  Wostonويعرفه -

  )2(»تعالج البيانات وتحولها إلى معلومات تخدم أغراض الإدارة

ومن هذه التعاريف نجد أن نظام المعلومات هو الوسيلة التي تحول البيانات إلى معلومات مفيدة يمكن    

 استغلالها في اتخاذ القرار

 

 

                                                           

  .15، ص 2006عبد الرزاق محمد قاسم، "تحليل وتصميم نظم المعلومات المحاسبية"، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان،   1
  .18، ص 2003فية للنشر والتوزيع، ، عمان، الدار العلمية والدار الثقا1قاسم عبد الرزاق، "نظم المعلومات المحاسبية الحاسوبية،" ط 2
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  )1( : لنظام المعلومات جملة من الأهداف يمكن تلخيصها فيما يلي:هداف نظام المعلوماتأ

معناها القيام بأداء المهام بأسرع طريقة وبأقل تكلفة، وذلك يكون من خلال  والكفاءة تحقيق الكفاءة: �

البيانات) وبذلك تقليل السجلات تحقيق أوتوماتيكية العمل الروتيني بدلا من الطريقة اليدوية (استخدام قواعد 

 وتسهيل عملية الرقابة.

ويكون ذلك من خلال مساعدة المدراء في اتخاذ قرارات ذات  الوصول إلى الفعالية في اتخاذ القرار: �

 جودة أفضل بطريقة سهلة كجدولة أوامر الإنتاج أو استعراض المواد. 

عدة المنظمة في تقديم خدمات ذات حيث يهدف نظام المعلومات إلى مسا تحسين أداء المنظمة: �

مستوى أفضل لعملائها، وذلك عن طريق توفير كل المعلومات لهؤلاء العملاء بالشفافية المطلوبة وبالحجم 

الكافي إضافة إلى تكوين وصف تاريخي لأحوال المنظمة وذلك بالرقابة المستمرة التي تسهل من اكتشاف 

 الأخطاء التي قد تقع فيها المنظمة.

فالمنظمات اليوم تعيش في مناخ سريع التغيير الأمر الذي يتطلب  رف على الفرص واستغلالها:التع �

منها ضرورة الترصد لكل الفرص التي قد تتاح لها واستغلالها بسرعة للتأقلم مع كل التغيرات ولهذا يحتوي نظام 

ات في المنظمة ك مختلف الادار في ملفات تشتر  المعلومات على قاعدة تقوم بجمع البيانات وتصنيفها وتبويبها

 باستخدامها.

فالمنظمة تعيش في بيئة متغيرة ومتجددة باستمرار وهذا ما يجعل  اكتشاف التهديدات وتجنبها: �

الأخطار تحوم حولها فنظام المعلومات يساعد المنظمات على معرفة هذه التهديدات ومحاولة تجنبها وتفادي 

 نتائجها غير المحمودة.

لتخفيض : وذلك باغير المحددة المعلومات الضرورية لاتخاذ القرارات الإستراتيجية الصعبةتوفير  �

من حالات عدم التأكد من خلال كميات كبيرة من المعلومات وذلك بحساب النتائج المتوقعة لمختلف 

 الإستراتيجيات البديلة عن طريق تشغيل وتحليل كل البيانات المخزنة لدى المنظمة.

                                                           

1
  .35، ص 2002معالي فهمي حيدر، "نظم المعلومات مدخل لتحقيق الميزة التنافسية"، الدار الجامعية، الإسكندرية،  -
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ولتحقيق هذه الأهداف  المذكورة، فلا بد على نظام المعلومات أن يستوفي بعض الشروط كالثقة، الفعالية، 

ة الأشخاص الذين يقومون بدراستها خبر السرعة، سرية المعلومات والتنظيم الجيد لها ولمصادرها، إضافة إلى 

  م معه.وكذا الوعي الكافي لدى المستفيدين من نظام المعلومات ومدى تفاعله

  أبعاد نظام المعلومات في المنظمة:

معظم المنظمات تعمل على دمج نظم المعلومات مع البيئة الداخلية للعمليات والأنشطة  لقد أصبحت   

الإدارية وغير الإدارية دف تعزيز المنافسة المستندة على القرارات، وذلك من خلال إدراج نظام المعلومات لإسناد 

في المنظمة والتي من شأا تحقيق رضا العميل من خلال تقديم منتجات بمواصفات عالية، وهذا العمليات الرئيسية 

يعني أن نظم المعلومات أصبحت ضرورة إستراتيجية لزيادة تنافسية المنظمات وهذا الفهم لنظم المعلومات يقودنا 

  )1(يلي:إلى تأكيد الأبعاد الجوهرية لنظام المعلومات في المنظمة والمتمثلة فيما 

ويقصد ا مختلف الأدوات والتقنيات التي تستخدمها نظم  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات: -

وتطبيقاا، وتكنولوجيا الاتصالات لربط نظم  المعلومات لتنفيذ الأنشطة الحاسوبية على اختلاف أنواعها

المعلومات والاتصالات تشكل قاعدة الحاسوب وبناء الشبكات بأنواعها المختلفة، فالبيئة التحتية لتكنولوجيا 

 انطلاق تقنية لجميع النظم الموجودة في  المنظمة.

ونقصد هنا بالمنظمة بيئتها التنظيمية ونظمها الوظيفية الفرعية المتمثلة بمجالات الأنشطة  المنظمة: -

لومات ضمن هذه المع .. وغيرها من الوظائف ويقع نظامالرئيسية مثل العمليات ،التسويق، الموارد البشرية.

 البنية ويعمل في  إطارها، فنظام المعلومات لايوجد في فراغ، ولكن ضمن بيئة تنظيمية ووظيفية محددة.

معلومات المنظمة على  ظم المعلومات ويتوقف نجاح نظام تعتبر الإدارة العنصر الأهم في توليفة ن الإدارة: -

تكوين القيمة من خلال المعلومات التي يقوم بإنتاجها كفاءة الإدارة في استثمار موارده واستخدامه في عملية 

 والدعم المقدم للأنشطة والعمليات الإدارية في المنظمة.

  ويمكن التعبير عن هذه الأبعاد لنظم المعلومات من خلال الشكل الموالي:

                                                           

-44، ص 2009، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1سعد غالب ياسين، أساسيات نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلومات، ط 1
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  ): الأبعاد الجوهرية لنظم المعلومات.1-3الشكل رقم (

  

  

  

  

  

 

  

  

، ص 2006فريد النجار وآخرون، التجارة والأعمال الالكترونية المتكاملة في مجتمع المعرفة، الدار الجامعية، مصر،  المصدر:

16.  

  )1(لمنظمة مايلي:د نظام المعلومات السابقة الذكر يتحقق لوبتكامل أبعا       

 تنفيذها.أداء الوظائف الرئيسية من خلال توصيفها لكافة العمليات والإجراءات وكيفية  �

الإنتاجية للعاملين، وتحسين الخدمات  لمؤسسة من خلال رفع الكفاءةلتحسين وزيادة الكفاءة التشغيلية  �

 المقدمة للعملاء.

 تخفيض تكاليف إنجاز الأعمال في المنظمة. �

 تقديم المعلومات التي تساعد الإدارة في صنع القرارات بفاعلية عالية. �

 خدمات تنافسية تساعدها في اكتساب ميزة إستراتيجية.تمكين المنظمة من تطوير منتجات و  �

المعلومات لكن ما يهمنا في دراستنا هذه هو التقسيم الوظيفي لنظم هناك عدة تقسيمات وتصنيفات  و        

نظام المعلومات ،نظام معلومات التموين: çقسم نظم المعلومات إلىحيث سويقي الذي تناول نظام المعلومات الت

 .، نظام المعلومات التسويقي نظام معلومات الموارد البشرية ،نظام معلومات المالية والمحاسبية ،الإنتاجي

                                                           

  .20-19عبد الرزاق محمد قاسم،" نظم المعلومات المحاسبية"، مرجع سابق، ص  1

  التكنولوجيا                المنظمة 

  نظام

  المعلومات

  

                   

  الإدارة                

وظائف المنظمة، طرق العمل، 

 العاملون بالمعرفة

الأجهزة، البرمجات، الاتصالات، 

 البنية المعلوماتية والشبكات

 الإدارة العليا والوسطى والاشتراكية
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  :نظام المعلومات التسويقي . 2  

كما أشرنا سابقا فنظام المعلومات التسويقي هو أحد أنواع أنظمة المعلومات الوظيفية فما  المقصود ذا      

 النظام.

  وردت عدة تعاريف لهذا المصطلح منها: التسويقي:تعريف نظام المعلومات .2-1

ويعرف هذا النظام على أنه النظام الذي  يساهم في تزويد إدارة التسويق بالمعلومات التي تمكنها من اتخاذ  

القرارات المهمة، ونستطيع القول أن هذا النظام من خلال الاتصال بمديري التسويق يتولى عملية توفير 

 1.المطلوبة لتلبية احتياجات مستعملي هذه المعلوماتالمعلومات 

نظام المعلومات التسويقي هو هيكل متداخل من الأفراد والأجهزة والإجراءات المصممة لتوليد تدفق «

المعلومات امعة من المصادر الداخلية والخارجية لكي تستخدم كأساس لاتخاذ القرارات في مجالات محددة 

  2»في ميدان التسويق

ذلك يعود إلى عدة عوامل أدت  فاستخدامات نظام المعلومات التسويقي أصبحت تتزايد يوما بعد يوم ولعل      

إلى فكرة تبني نظام معلومات تسويقي كعجز الأساليب التقليدية في البحوث التسويقية عن تلبية حاجات الإدارة 

ف بالتسويق الدولي نتيجة العولمة وانفتاح الأسواق التسويقية، وتوسع الأنشطة التسويقية عبر الحدود وهو ما يعر 

نتيجة رغبة المنظمات في اقتناص المزيد  لى اشتداد المنافسة يوما بعد يومإضافة إلقيود المكانية والزمانية بينها وإلغاء ا

المنتجات  من الفرص، واتخاذ القرارات التسويقية السريعة والدقيقة في الوقت المناسب لاسيما مع قصر دورة حياة

مقارنة بما كانت عليه في السنوات الماضية ،إضافة إلى استخدام التكنولوجيات الحديثة للمعلومات والاتصالات وفي 

  مقدمتها الانترنيت التي شجعت وسرعت استخدام نظام المعلومات التسويقي .

نظام  نيالحاجة إلى تبل أدت إلى ازدياد هناك عدة عوام أسباب الحاجة إلى نظام معلومات تسويقي :.2-2

  تسويقي ومن هذه العوامل نذكر : معلومات

الانتقال من الأسواق المحلية إلى الأسواق الدولية :إن قيام أي منظمة بخدمة الأسواق المحلية والدولية أدى  -

هذه  إلى اتساع الفجوة بينهما وبالتالي فهو يحتاج إلى كم أكبر من المعلومات التي تساعدها على دراسة وخدمة

 الأسواق واتخاذ القرارات التي تتلاءم مع ظروفها .
                                                           

1
  .253، ص 2004التسويق"، منشأة المناهج، الأردن، د. ردينه عثمان يوسف، محمد جاسم الصميدعي، "تكنولوجيا  

  .243، ص 2005محمد إسماعيل جلال، "نظم المعلومات الإدارية"، الدار الجامعية الجديدة، الإسكندرية،  2
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ين: إن زيادة رفاهية اتمع أدت إلى زيادة شتر المشترين إلى إشباع رغبات الم التحول من إشباع حاجات -

رغبات الأشخاص في اقتناء المنتجات التي تشبع رغبام بخلاف الحاجات الأساسية وهذا يعطي أهمية كبيرة لتفهم 

 ت الكامنة والرغبات المتزايدة لدى المستهلكين والعمل على إشباعها .الحاجا

التحول من المنافسة السعرية إلى أنواع أخرى من المنافسة: يعتمد المنتجون في الوقت الحالي على جوانب  -

ت، وطرق تسويقية متعددة بخلاف السعر لمواجهة المنافسة في السوق مثل تمييز المنتجات، الإشهار، تنشيط المبيعا

التوزيع وبطبيعة الحال يحتاج مدير التسويق إلى كم هائل من المعلومات التي تفيد في معرفة مدى فعالية هذه 

 الأدوات التسويقية في تحديد مركز تنافسي جيد .

تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، وما يترتب عنه من سرعة انتقال المعلومات بين التقدم الهائل في  -

وتعزز هذا التقدم بالتجارة الالكترونية وهذا ما يلزم المنظمات ليس فقط بإنشاء نظام معلومات تسويقي المنظمات 

  1ولكن أيضا بتفعيل هذا النظام لمواكبة التطورات التي أفرزا ثورة المعلومات .

  العناصر المكونة لنظام المعلومات التسويقية:.2-3

  يتكون نظام المعلومات التسويقية من:   

وهي كافة البيانات التي يتم جمعها لتوفير المعلومات والتقارير التسويقية مثل الإنتاج،  المدخلات: •

لك وطبيعة التدفقات النقدية المخزون، المبيعات، الأفراد، التمويل، وبيانات السوق والمنافسين والعملاء والمسته

 د النظام المحاسبي بدرجة كبيرة في هذه الأمور.عويسا

وتشمل كل عمليات التحليل والمعالجة التي تطرأ على البيانات من  المعالجة وتشغيل البيانات:طرق  •

 أجل استخراج المعطيات اللازمة.

وهي ناتجة عن المدخلات وهي ما يتم استخراجه من بيانات تم إدخالها إلى النظام ثم  المخرجات: •

 رير إلى ثلاثة أقسام:استخراجها بشكل منتظم وعلى شكل تقارير وتنقسم هذه التقا

تقارير خاصة بالعمليات وهي ما يتم استخراجه من معلومات يومية عن سير العمل التسويقي  �

 بالمنظمة مثل تحليل المبيعات اليومية عن طريق كشف المبيعات اليومية ونوعية السلع المباعة.

                                                           

.308ص 2002د معالي فهمي حيدر" نظم المعلومات مدخل لتحقيق الميزة التنافسية ،" الدار الجامعية ، الاسكندرية ، مصر ،   1 
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وتشمل تقارير عن  معلومات تكتيكية: وهي المعلومات التي تساعد على وضع الخطط قصيرة الأجل �

وضع تحليل المبيعات الإجمالية من السلع المختلفة وتقييم نشاط منافذ التوزيع في المناطق المختلفة ونتائج 

 الإشهار والحملات الترويجية وتقارير التحصيل وكفاءة البيع.

دارة في م لمساعدة  الإاويقية المستخلصة من النظمعلومات إستراتيجية: وهي خلاصة المعلومات التس �

وظيفة التخطيط طويل الأجل ودراسة إمكانيات تقديم سلع وخدمات جديدة للسوق والتنبؤ وتحليل نقاط 

المعلومات أهم مكونات نظام  حوضيوالشكل الموالي .قوة وضعف المنظمة في كل منتوج على حدى 

  . التسويقي

 لعناصر نظام المعلومات التسويقي ): نموذج01-04(الشكل

 

  

 -   

 -  

 -  

 -   

  

  

  

 -   

  

، 2002،دار الحامد، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  نظم المعلومات التسويقية ""تيسير العجارمة، محمد الطائي،  المصدر:

  .38ص 

البيئة الخارجية:  .

المدخلات من 

 المصادر الخارجية:

 المنافسون. -

 المستهلكون. -

 المساهمون. -

 المنظمات الحكومية. -

 الموردون. -

 الاتجاهات. -

 .اتمع -

الداخلية للمنظمةالبيئة   قرارات المزيج التسويقي 

أنظمة المعلومات الفرعية الإدارية 

 الأخرى

  المدخلات:

 بيانات عن:

 الموارد المتاحة. -

 التكاليف. -

 المبيعات. -

 ظروف البيئة. -

 الخارجية العامة. -

 .سلوك المستهلك -

  عمليات المعالجة:

 تجميع البيانات. -

 تصنيف البيانات. -

 فهرسة البيانات. -

 إعداد المعلومات. -

 تخزين المعلومات. -

 تحديث المعلومات. -

 استرجاع. -

المخروجات: 

  معلومات عن

 المنتج.مزيج  -

 مزيج التسعير -

 مزيج الترويج. -

 مزيج التوزيع. -

 التغذية العكسية

المستخدمون 

من خارج 

 لمنظمةا
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 نظام المعلومات التسويقي: مكونات.2-4

العديد من الكتاب على أن نظام المعلومات التسويقي يتكون من أربعة أنظمة فرعية  مترابطة ومتفاعلة أجمع 

  ومتكاملة فيما بينها وهي على التوالي:

يعتبر نظام المعلومات المحاسبي من أقدم الأنظمة استخداما من طرف مدراء  النظام المحاسبي والتجاري: -

ا النظام في مساعدته في تحديد نشاط المنظمة الحالي وطريقة أدائها التسويق والمنظمات وتكمن أهمية هذ

فهو يسجل أوامر العملاء والطلبيات والمبيعات والمخزونات وأوراق الدفع وأوراق القبض وغيرها من 

المعلومات التي تؤدي إلى تحقيق المنظمة لمركز تنافسي أفضل وتقدم لها منافع فيما يتعلق بإنتاج وتسويق 

 ات الجديدة.المنتج

 ويقية، نظام الذكاء التسويقي وهيكما يطلق عليه نظام الاستخبارات التسنظام اليقظة التسويقية:  -

" نظام اليقظة التسويقية بأن مجموع الوسائل التي kotlerمفاهيم سنتطرق إليها لاحقا ويعرف كوتلر "

  )1( التجارية للمنظمة. تسمح للمدراء بالاستغلال المتواصل عن التصورات الطارئة في البيئة

وعليه يتمثل دور نظام اليقظة في جمع المعلومات عن الزبائن والموردين والموزعين والممثلين التجاريين 

  .والمنافسين، وكل التطورات التي تحدث في البيئة الخارجية للمنظمة (سنتطرق لهذا في المباحث القادمة)

وهو نظام يختص بإجراء دراسات وبحوث في حال وقوع مشكل  نظام الدراسات والبحوث التسويقية: -

معين أو احتمالات تغيرات معينة ،هنا يقوم هذا  النظام بالتدخل لمعرفة ما يحدث عن طريق إجراء 

دراسات وبحوث تسويقية، ويمكن تعريف هذه الأخيرة بأا جمع وتحليل المعلومات دف مواجهة وضعية 

  تجارية محدد.

 نجاز البحث التسويقي بخمسة مراحل حسب الشكل الموالي:وعادة يمر ا

 ): مراحل إنجاز دراسة أو بحث تسويقي05-01الشكل (

  

Source : Kotler et Dubois « Marketing Management » ، op ،cit ، p142. 
                                                           

1-Kotler Philips et Dubois Bernard, «  Marketing Management  » 11eme édition ,Edition 

Dunod ,Paris ,2003 ,p139. 

تحديد 

المشكلة 

المراد حلها

وضع مخطط 

الدراسة
جمع البيانات

تحليل 

البيانات
تقييم النتائج
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يعتبر تحديد المشكلة الفعلية أساس نجاح البحث التسويقي لأن كل المراحل الموالية  تحديد المشكلة: . أ

ي حتما إلى نتائج فعالة والعكس تعتمد على نوع وطبيعة المشاكل، فإذا كانت عملية تحديد المشكلة دقيقة سيؤد

 صحيح.

لتسويقي وهي  ويقصد ذه المرحلة وضع النقاط الأساسية للقيام بالبحث ا وضع مخطط الدراسة: . ب

 كالتالي:

 تحديد مصادر البيانات التي سيعتمد عليها في القيام بالبحث. �

 تحديد أدوات البحث التسويقي (الاستبيانات، أدوات التحليل، مخطط المعاينة). �

 تحديد العينات ومجتمعات الدراسة. �

والمراسلة أو بواسطة تحديد طرق ووسائل جمع البيانات والمعلومات (الاستقصاء بواسطة الهاتف، البريد  �

 الانترنت، المقابلات الشخصية).

تعد هذه المرحلة ذات أهمية بالغة في البحث التسويقي نظرا لصعوبة جمع المعلومات  جمع البيانات: . ت

والبيانات من جهة وارتفاع تكلفتها من جهة أخرى وقد تعترض هذه المرحلة عدة مشاكل كرفض الرد من طرف 

وهنا كان لتكنولوجيا المعلومات التأثير الكبير في تسهيل هذه المرحلة عن طريق استخدام المستقصيين أو غيام، 

 أجهزة متطورة، وبرمجيات سريعة لتسريع هذه المرحلة والوصول إلى بيانات ذات صلة فعلية بالمشكل التسويقي.

وهو ما يستوجب  وتتمثل هذه المرحلة في إعطاء معنى حقيقي للبيانات المحصل عليها تحليل النتائج: . ث

اللجوء إلى استخدام الأساليب الرياضية والطرق الإحصائية، لحساب معدلات التشتت، الجداول المتقاطعة، 

 الرسوم البيانية، معدلات الارتباط من أجل أن يكون التحليل منطقي وخالي من أي احتمالات خاطئة.

وهي آخر مرحلة من مراحل البحث التسويقي وتتعلق بتحرير التقرير النهائي، والنتيجة  تقييم النتائج: . ج

النهائية للمراحل السابقة، وتتضمن هذه التقارير مشكلة البحث والوسائل التي تم استخدامها فيه وأخيرا نتائج 

 البحث المتوصل عليها والتوصيات اللازمة.

  ظم دعم القرار التسويقي):النظم المساعدة على القرار التسويقي(ن -

وتعرف النظم المساعدة على ، يعتبر هذا النظام من النظم التي تساعد المنظمات في اتخاذها لقراراا التسويقية    

اتخاذ القرار التسويقي بأا مجموعة متكاملة من البيانات والإجراءات والوسائل والتقنيات (معدات وبرمجات) التي 
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وشرح المعلومات لتسهيل النشاط التسويقي، وهناك الكثير ممن يستخدم مصطلح نظام تسمح للمنظمة بجمع 

 التحليل بدل النظم المساعدة على اتخاذ القرار التسويقي.

 أسس نظام المعلومات التسويقي: . 2-5

يقوم نظام المعلومات التسويقي على خمس أسس أساسية من أجل تحقيقه للأهداف التي وضع من أجلها    

  نوجز هذه الأسس الخمسة في النقاط التالية:وس

وتتضمن هذه المرحلة القيام بالتحديد الدقيق لاحتياجات تحديد الاحتياجات من المعلومات:  �

المسؤولين التسويقية من المعلومات من حيث الكم والشكل فكل مصلحة في الإدارة التسويقية إلا ولها احتياجات 

معينة من المعلومات فمثلا المصلحة التجارية تحتاج لمعلومات عن التكاليف والمبيعات وتطور الأسواق ومصلحة 

لإشهار عن طبيعة الزبائن ونوع اوزيع تحتاج لمعلومات عن الموزعين والوسطاء وقنوات التوزيع المختلفة ومصلحة الت

الرسالة الإشهارية الأكثر فعالية.وتعتبر هذه المرحلة عملية صعبة ومعقدة نظرا لتداخل المشاكل التسويقية وصعوبة 

  تحديدها.

المعلومات تأتي عملية جمع المعلومات عن طريق تحديد بعد تحديد الاحتياجات من جمع المعلومات:  �

مصادرها والأدوات التي تسمح بجمعها وفي جمع المعلومات هناك مصادر داخلية ومصادر خارجية، فمثلا المصادر 

الداخلية تشمل الإحصائيات حول المبيعات، تحليل التكاليف، أما المصادر الخارجية مثل دراسات السوق، 

  كومية والتحقيقات والبحوث...الخ.الإحصائيات الح

يتم الحصول على البيانات في شكل عام وكما عرفنا مقدما إن البيانات معالجة البيانات (المعلومات):  �

في حد ذاا ليس لها معنى وفائدة ولكي تكون كذلك يجب أن تحول إلى صور أشكال توصلنا إلى معرفة معينة عن 

ت لنحصل على معلومات سهلة الاسترجاع وسهلة الاستخدام لمستعمليها، طريق عمليات تصنيف وتخزين البيانا

وهنا تدخل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتجعل هذه المرحلة أكثر دقة وكفاءة وفاعلية عن طريق استخدام 

  الإعلام الآلي، قواعد البيانات، البرمجيات...الخ.

يات التي تسمح بإيصال وتدفق المعلومات من يقصد بنشر المعلومات تلك العمل. نشر المعلومات:  �

وإلى المنظمة وبدون عملية نشر المعلومات لمستحقيها تصبح المراحل السابقة لا معنى لها.ويجب نشر هذه 

  المعلومات بصفة دورية أوتوماتيكية أو حسب طلبات المسؤولين وفقا لمشاكل ومواقف معينة.
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عد معالجة المعلومات ونشرها يتم اتخاذ القرار المناسب بوضع بعض الميكانيزمات لاتخاذ القرارات:  �

ويمكن في يوم ما أن يحل نظام المعلومات التسويقي محل المسؤولين في المنظمة في اتخاذ القرار بدلا عنهم، وتتجسد 

اتخاذ هذه الفكرة عندما يقوم نظام المعلومات التسويقي بإجراء التصحيحات الأتوماتيكية عند القيام بالمراقبة و 

ويجعلها اكثردقة وفعالية لتحقيق  الانحرافات عن طريق مقارنتها بمعايير معينة وهذا ما يسرع من عملية اتخاذ القرار

  .الاهداف المسطرة

  أهمية نظام المعلومات التوسويقي في العملية التسويقية:. 2-6

  :)1(تتجلى أهمية نظام المعلومات التسويقية من خلال النقاط التالية   

أنه يحدد للإدارة الطريق الذي يجب إتباعه عند المفاضلة بين البدائل المتوفرة لاتخاذ القرار التسويقي الخاص  -

 بالمنظمة إذ أنه كلما توفرت معلومات كافية كلما تمكنا من تحقيق أفضل النتائج.

كأجزاء منفصلة، حيث تتميز نظم المعلومات التسويقية بأا تنظر إلى أعمال المنظمة ككل متكامل وليس   -

المنتوج  تربط نظم المعلومات سياسة المنظمة الخاصة بالإنتاج والتمويل والشراء والتخزين بالسياسات التسويقية (

 الترويج)، وتحليلها بشكل متكامل. التوزيع،التسعير،،

على  تمكن نظم المعلومات التسويقية من استرجاع مجموعة ضخمة من المعلومات بشكل تلقائي يساعد -

حساب نصيب كل عملية وكل سلعة وكل فرد في أرباح المنظمة، وبالتالي يمكن من تحديد اتجاهات وسياسات 

 الإدارة.

إمكانية تعديل المعلومات دون جهد والإجابة عن أي أسئلة تتعلق بالعملاء، المنافسين، السلع، بشكل  -

 فيا أو طبقا لنوعية العملاء.فوري كما يمكن أن تستخدم في تحليل النشاط اليومي موزعا جغرا

إمكانية تطبيق الطرق الحديثة في بحوث العمليات في اتخاذ القرارات والتي من خلالها يمكن تحديد مسارات  -

 رجال البيع وطرق التوزيع الأفضل.

يساعد في استخدام الحاسبات الالكترونية وبرامج الحاسوب وطرق الاتصال الحديثة والاستفادة منها في  -

 لمعلومات.مجال ا

                                                           

  .232، ص 1999محمد عبد المحسن، عزة الشربيني، "بحوث التسويق ونظم المعلومات التسويقية"، دار النهضة العربية، مصر  1



تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بين المفهوم والتطبيق              الفصل الأول:                            

 

31 

 

للعملية التسويقية إذ أنه يقوم فنظام المعلومات التسويقي بعناصره ومكوناته أصبح من أهم الادوات التسييرية 

  بتنظيمها وجعل المعلومات المتداولة فيها أكثر دقة لتحقق الهدف من ايجادها.

  : تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتالمبحث الثاني

تكنولوجية كبيرة ومتسارعة ولعل أهمها ما يحدث في قطاع تكنولوجيا المعلومات يعرف عالمنا اليوم تطورات 

والاتصالات بفضل التزاوج الذي حدث بين تكنولوجيا المعلومات بأنظمتها الرقمية الحاسوبية ذات القدرة الهائلة 

ققت إمكانية نقل على معالجة كم هائل من البيانات بكفاءة وسرعة عالية وبين تكنولوجيا الاتصالات التي ح

البيانات والمعلومات بمختلف أشكالها المكتوبة والمسموعة والمرئية إلى أي مكان في العالم بفضل نظم وشبكات 

الاتصال وتمثل الانترنت قمة هذا التزاوج والاندماج باعتبارها أكبر مستودع للمعلومات وأسرع طريقة لنقلها مما 

فراد والمنظمات ولم ينحصر هذا التأثير في مجال دون آخر بل امتد إلى كل ألغى الحدود والمسافات بين الدول والأ

 مجالات  الحياة أهمها الجانب الاقتصادي.

  فما المقصود بتكنولوجيا المعلومات والاتصالات، وما أبعادها وأهميتها؟   

 عن تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات  عامةالمطلب الأول: مفاهيم 

لمفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات كان لابد من إعطاء لمحة عن التكنولوجيا ثم تكنولوجيا قبل التطرق  

  صل إلى مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.لات لنالمعلومات، ثم تكنولوجيا الاتصا

 تعريف التكنولوجيا: .1

م 17لغة الانجليزية قد بدأ في القرن أشارت دائرة المعارف البريطانية إلى أن ظهور مصطلح تكنولوجيا في ال   

  حيث يعني الدراسة العلمية للفنون التطبيقية ولذلك تعتبر دراسة التكنولوجيا من الظواهر الحديثة نسبيا.

وهي تعبر عن الفن أما الكلمة الثانية  Technoوتتكون كلمة تكنولوجيا لغويا من كلمتين يونانيتين هما:     

logos سة العلمية وعليه فهذا المصطلح يعني في اللغة اليونانية الدراسة العلمية للفنون.   وهي تعبر عن الدرا  

وتعني في اللغة اليونانية تكنوسي أي التقنية أو فن Techno ويرى البعض أن أصل كلمة تكنولوجيا هو    

تيك أو التقنية أو العلم تعني العلم او المنهج  وعليه فكلمة تكنولوجيا تعني علم التكLogosالصناعة والتشغيل و

  التطبيقي للفنون الصناعية.
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أما في اللغة العربية فيلاحظ كثرة استخدام هذا اللفظ بالشكل الذي اكسبه بمرور الوقت لفظا عربيا مميزا وقد    

شابه في حدد مجمع اللغة العربية بأن لفظ تكنولوجيا يقابله في اللغة العربية لفظ التقنية بكسر التاء وذلك لوجود  ت

  اللفظ والمعنى بين الكلمتين العربية والأجنبية.

  وتوالت التعاريف التي خصت هذا المفهوم ومنها:

التكنولوجيا: "هي المعرفة العلمية والهندسية والإدارية التي يمكن بواسطتها تصور وتصميم وتطوير إنتاج مواد 

 .)1(وخدمات مختلفة"

المعارف المكتسبة والتي تحقق في إطار اجتماعي معين إنتاج سلعية معينة التكنولوجيا: "هي عبارة عن مجموعة من 

 .)2(أو تقديم خدمة ما"

التكنولوجيا: تمثل إطار المعارف والخبرات والمهارات والجوانب المادية اللازمة لتصنيع المنتجات وإنشاء المشروعات 

 .)3(لضمان استمرارها في العمل بكفاءة"

ريفات نستنتج أن التكنولوجيا هي المفهوم الذي يشير إلى استخدام وتطبيق نتائج ومن كل ما سبق من تع   

الأبحاث العلمية في مختلف االات المرتبطة بتنظيم وإدارة وتشغيل العملية الإنتاجية، فهي عملية متكاملة تشتمل 

ل تمتد لأبعد من ذلك على عدد من المتغيرات بالإضافة إلى عدم اقتصارها على العملية الإنتاجية فحسب ب

  لتشمل الكثير من الجوانب الإدارية الملائمة لها.

 تكنولوجيا المعلومات والاتصالات:مفهوم  .2

تعتبر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات من أهم دعائم وأسس الإدارة المعاصرة وتبني هذه التكنولوجيا يزيد من    

العكس إهمال هذه التكنولوجيا قد يؤدي إلى تأخرها وصعوبة تلبيتها تقوية أدائها التنافسي وعلى في فرص المنظمة 

لحاجات العصر وللإلمام الدقيق لمفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لابد من الفصل بين المفهومين تكنولوجيا 

  المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات.

                                                           

  .10، ص 1981الشارقة، ،كنولوجيا في الدول النامية"، صوت الخليج فوزي عبد االله التعش، "إدارة الت 1
  .01،   ص 1978القومي، القاهرة،  تخطيطفي الدول النامية"، معهد ال أسامة أمين الخولي، "بعض مشكلات نقل التكنولوجيا 2
سالة دكتوراه، كلية هالة عبد االله الخولي، "التقييم المحاسبي لعمليات نقل واستخدام التكنولوجيا في الدول النامية،" دراسة تحليلية بالتطبيق على مصر، ر  3

  .19-18، ص 1985التجارة، جامعة القاهرة، 
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ا المعلومات من المصطلحات الشائكة في لقد أصبح مصطلح تكنولوجي تعريف تكنولوجيا المعلومات: .   2-1

  :قد وردت عدة تعاريف لهذا المفهومالإدارة المعاصرة و 

هي الطرق الالكترونية الحصول على المعلومات ومعالجتها وتخزينها ونقلها  :تكنولوجيا المعلومات - 

ونات الحاسبات بالإضافة إلى الخدمات المساعدة التي تدعم هذه الأنشطة وتشمل تكنولوجيا المعلومات مك

 )1(المادية، البرمجيات، معدات الصناعات التي تعتمد بصفة أساسية على الإعلام الآلي.

تكنولوجيا المعلومات مصطلح يشمل كل الصور التكنولوجية التي تستخدم لخلق وتخزين وتبادل  - 

 .)2(واستخدام المعلومات في أشكالها المختلفة

  مراحل تطور تكنولوجيا المعلومات:

  :)3(يةلقد مرت تكنولوجيا المعلومات بثلاثة مراحل أساس   

وهي مرحلة معالجة البيانات وبدأت هذه المرحلة مع منتصف الخمسينات من القرن  المرحلة الأولى: - 1

الماضي وتميزت بمحدودية الإمكانيات والتطبيقات التي تنتجها تكنولوجيا المعلومات واقتصرت على المعالجة الآلية 

دف الحصول على المعلومات التي تلبي احتياجات المستفيدين في الوقت المناسب وبالتكلفة المناسبة  للبيانات

ومن هذه التطبيقات التي أتاحتها تكنولوجيا المعلومات في هذه المرحلة: برامج حسابات العملاء، برامج حسابات 

 المرودين، برامج مراقبة المخزون، نظم النشر المكتبي...الخ.

م وشهدت 20وهي مرحلة معالجة المعلومات وبدأت من سنوات الستينات من القرن  المرحلة الثانية: - 2

تطورا ملحوظا في أجهزة الحسابات الآلية، وذلك دف تحقيق الترابط والتكامل بين االات الوظيفية المختلفة 

نظم معلومات التسويقية، نظم  داخل المنظمة وهو ما أدى إلى ظهور عدد من نظم المعلومات الوظيفية مثل

 المعلومات المحاسبية...الخ.

                                                           

1 -  The commit for Development policy, poverty amidst misks- the need for change 

departement of economies and social affairs, United  nation , New york 3-7 avril 2000, p 06 . 
2 - Departement of DES «Information Technology faculty of busness, administration, the 

chinese university of  Hong Kong, 2000, p03. 
، دراسة تطبيقية ي"المواصلات والنقل البر  للهيئات العاملة في مجال يا للمعلومات على الأداء المؤسسيخالد مصطفى بركات، "اثر استخدام تكنولوج 3

  .87-86، ص 2005على الهيئة القومية لسكك حديد مصر، رسالة دكتوراه، كلية الاقتصاد والعلوم السياسية، جامعة القاهرة، 
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مرحلة معالجة المعرفة، وبدأت من عقد الثمانيات من القرن العشرين وشهدت تطور  المرحلة الثالثة: - 3

ملحوظا في البرمجيات وظهور تطبيقات ذكاء الأعمال، والذكاء الاصطناعي والنظم الخبيرة مما ساهم في تحسين 

 مكانات التي تنتجها تكنولوجيا المعلومات وزيادة قدرا على محاكاة العنصر البشري.القدرات والإ

 تكنولوجيا الاتصالات:تعريف  .2-2

بعد التطور الذي أحدثته تكنولوجيا المعلومات في مجال تخزين ومعالجة البيانات والمعلومات كان هناك نطور    

موازي في قطاع الاتصالات وهو ما يعرف بتكنولوجيا الاتصالات والتي لا تقل أهمية عن تكنولوجيا المعلومات لما 

  والمعلومات والمعرفة وألغت الحدود والمسافات.حملته في طياا من وسائل سهلت كثيرا تناقل البيانات 

يمكن أن تعرف تكنولوجيا الاتصالات بالتطور الحاصل في أساليب ووسائل إرسال المعلومات والمعارف    

واستقبالها عبر مسافات متباعدة جغرافيا باستعمال معدات وإجراءات وبرامج متخصصة في هذا اال وأخرجت 

  تصالات الالكترونية.إلى الوجود ما يسمى بالا

ولقد تجاوز مفهوم الاتصالات الالكترونية مهمة نقل المعلومات لتصبح وسيلة للتعلم وإقامة المؤتمرات والندوات     

عن بعد وهكذا أصبحت الاتصالات الالكترونية بمثابة شبكات العلوم المستندة على الحاسوب لتحل محل االات 

  1والدوريات العلمية".

  لتكنولوجيا الاتصالات:التاريخي التطور 

سنة  75إذ بعد اكتشافه بـ جراهام بيل تعود أصول تكنولوجيا الاتصالات إلى اكتشاف الهاتف من طرف العالم   

أصبحت هناك شبكة ضخمة للاتصالات التليفونية تغطي العالم كله، وكان ظهور أول ربط بين الحاسب وأجهزة 

      خطوط التليفون في إرسال البيانات من كلية  ستيبترجورج عندما استخدام الدكتور  1940الاتصال عام 

ي لشبكات الاتصالات مع الحاسب سنة لمويورك وبدأ الاستخدام العفي ني بيلدار تموث في نيوهمبشر إلى معامل 

بواسطة الخطوط الجوية الأمريكية ثم بدأ استخدام الاتصالات ينمو سريعا بعد ذلك حتى أصبحت  1950

الحاسبات الشخصية تستطيع الارتباط بشبكات الاتصالات وتستفيد من المعلومات المخزنة بالحاسب المركزي 

                                                           

  .76امنة وطارق العلوش، "الحكومة الالكترونية وتطبيقاا في الوطن العربي"، المنظمة العربية للتنمية الادارية، مصر، ص محمد الطع 1
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جهزة الاتصالات المستخدمة مع الحاسب إلى إدخالها مع مكونات الحاسب حتى أصبح من الصعب وأدى إنشاء أ

  1 أن يميز بينها.

  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات:.2-3

  لقد تعددت التعاريف وتنوعت المفاهيم التي تناولت هذا المفهوم الشائك ومنها:   

هي اندماج ثلاثي الأطراف بين الالكترونيات الدقيقة والحواسيب  :تكنولوجيا المعلومات والاتصالات �

 2ووسائط الاتصالات الحديثة التي تشمل جميع الأجهزة والنظم والبرمجيات المتعلقة يتداول المعلومات آليا.
بينما يعرفها التقرير الاقتصادي الدولي الذي يصدره صندوق النقد الدولي بأا التقنيات التي تتضمن   

 .3الحاسبات الآلية والبرامج الجاهزة ومعدات الاتصال عن بعد

ادية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات: هي مجموعة من الأفراد والبيانات والإجراءات والمكونات الم �

 )   4(ن أجل الوصول إلى أهداف المؤسسة.موالبرمجيات التي تعمل سوية 

تقبال المعلومة ومعالجتها وتخزينها واسترجاعها وطباعتها أو هي مجموعة من الأحداث التي تساعدنا في اس �

 )5(ونقلها بشكل الكتروني سواء أكانت بشكل نص أو صوت أو صورة أو فيديو وذلك باستخدام الحاسب الآلي.

ومما سبق من تعاريف يمكننا القول أن تكنولوجيا المعلومات والاتصالات عبارة عن ذلك الاندماج والتزاوج    

ث بين تكنولوجيا المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات وبذلك أصبحت مزيجا من الأنشطة المعالجة الذي حد

للمعلومات إلى الأنشطة والمعدات التي تنقل وتبث هذه المعلومات فتطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

ذلك إرسال نتائج المعالجة إلى  تبدأ بالحصول على البيانات الضرورية من مصادرها المختلفة ثم معالجتها وبعد

  الجهات المعنية للاستفادة منها.

                                                           

1
  .54، ص 2009جمال داود سليمان، "اقتصاد المعرفة"، دار البازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  

  .54جمال داود سليمان، "اقتصاد المعرفة"، المرجع السابق، ص  2
والتوزيع، القاهرة، عبد االله فرغلي، علي موسى، "تكنولوجيا المعلومات ودورها في التسويق التقليدي والالكتروني" ،الطبعة الأولى، ابتراك للطباعة والنشر  3

  .25، ص 2008مصر، 
4-Szymanski AR, Szymanki DP, and Pulshen DM”, computer and information systemes”, 

Prentis hall, 1995, p 580. 
  .188، ص 2005دار وائل، عمان، الأردن،  "نظم المعلومات الاستراتيجية مدخل استراتيجي "حسين الزغبي وعلي الزغبي 5
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 التطور التاريخي لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات:

عند ذكر مصطلح تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تبادر لنا للوهلة الأولى حداثة هذا المفهوم ولكن    

 )1( الحقيقة أن هذا المصطلح ليس وليد الساعة بل مر بعدة مراحل تاريخية هي:

لكتابة وتتمثل في اختراع الكتابة ومعرفة الإنسان لها مثل ا مرحلة ثورة المعلومات والاتصالات الأولى: �

المسمارية والسومرية ثم الكتابة التصويرية إلى غاية ظهور الحروف والتي عملت على إاء عهد المعلومات الشفهية 

 ضعف قدراته الذهنية. وأالتي تنتهي بوفاء الإنسان 

وتطورها والتي ساعدت ظهور الطباعة بأنواعها المختلفة  تشملو  ثورة المعلومات والاتصالات الثانية: �

  .       مواقع جغرافية أكثر اتساعا نشرها عبر وإيصالها عن طريق كثرة المطبوعاتعلى نشر المعلومات 

وتتمثل بظهور مختلف أنواع وأشكال مصادر المعلومات المسموعة  ثورة المعلومات والاتصالات الثالثة: �

طة الصوتية، اللاسلكي إلى جانب المصادر المطوعة الورقية، والمرئية كالهاتف، المذياع، التلفاز، الأقراص، الأشر 

 وهذه المصادر وسعت في نقل المعلومات وزيادة حركة الاتصالات.

وتتمثل في اختراع الحاسوب وتطور مراحله وأجياله المختلفة مع   ثورة المعلومات والاتصالات الرابعة: �

 مات عبر وسائل اتصال ارتبطت بالحواسيب.كافة مميزاته وآثاره الايجابية على حركة تنقل المعلو 

وتتمثل في  التزاوج والترابط ما بين تكنولوجيا الحواسيب  ثورة المعلومات والاتصالات الخامسة: �

المتطورة وتكنولوجيا الاتصالات المختلفة الأنواع والاتجاهات والتي حققت إمكانية تتاقل كميات هائلة من 

 المعلومات وبسرعة فائقة وصولا إلى شبكات المعلومات وفي قمتها شبكة الانترنت.

 لمعلومات والاتصالات:أهمية استخدام تكنولوجيا ا.2-4

إن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات أصبح أمرا بالغ الأهمية فالعالم اليوم من أكبر المنظمات إلى   

أصغرها إلا وتستعمل هذه  التكنولوجيات الحديثة في مختلف الأعمال والأنشطة من إنتاج إلى تنظيم إلى توزيع 

ورغابتهم إضافة إلى ممارسة الأعمال التجارية الكترونيا  وتحديد أماكن تواجد الموردين، وكذا معرفة انطباعات الزبائن

تحت مسمى التجارة الالكترونية وخلق مزيج تسويقي متكامل على الشبكات المعلوماتية وهو ما يعرف بالتسويق 

                                                           

  .118، ص 2004إيمان فاضل  السمرائي، هيثم الزغبي، "نظم المعلومات الادارية،" الطبعة الأولى، دار صفاء والتوزيع، عمان، الأردن،  1
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 الالكتروني ولهذا أصبحت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات قاعدة لمختلف الأنشطة التسويقية والتجارية والإدارية

  والمعرفية.

كما تتجلى أيضا أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الانتقال من الاقتصاد المحلي إلى الاقتصاد     

) عنوان مختلف المعاملات وقضت على مصطلح المحلية وألغت mondialisation(العالمي فأصبحت العالمية 

  الحدود الجغرافية.

تكنولوجيا المعلومات والاتصالات أيضا أصبحت الصناعة الأكثر نموا في العالم فهي تقوده إلى تحقيق    

اقتصاد جديد قوامه التدفق السريع للمعلومات والاستجابة الأسرع للتغيرات المفاجئة وكذا القدرة على المنافسة مع 

تكرة للمشكلات المستعصية،  ولقد أصبح رقي الخيال الواسع والإبداع والتجديد والجرأة في طرح الحلول المب

اتمعات وازدهارها يقاس بقدرا على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بشكل يحقق لها قمة 

الاستفادة من مزاياها الوفيرة التي نلمسها في كل جزء من حياتنا اليومية. فالاستخدام الفعلي لتكنولوجيا المعلومات 

حياة الفرد سيعود بالنفع على اتمع ككل أي سيتحول من مجتمع ذو اقتصاد مستنزف للموارد  والاتصالات في

والتحول إلى مجتمع معلوماتي قادر على العطاء وتحقيق النمو والازدهار في ظل المعارف  ،إلى اقتصاد معلوماتي 

  المتبادلة.

نولوجيا المعلومات والاتصالات بكفاءة وفعالية  وعليه فاستمرار المنظمات اليوم بات يحتم عليها استخدام تك   

  .كجزء من أعمالها ووظائفها من أجل خلق ميزات تنافسية والتفاعل مع البيئة المحيطة بصورة ذكية

  مزايا استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في منظمات الأعمال:  .2-5

نولوجيا المعلومات منظمات الأعمال على استعمال تكمما لاشك فيه أن الإقبال الكبير والمتزايد من طرف    

زايا والقيم المحققة نتيجة استعمال هذه التكنولوجيات ومن الميأت صدفة بل كان نتيجة جملة من  والاتصالات لم

 )1( هذه المزايا نذكر:

مختلف التغلب على العوائق الجغرافية: بفضل استعمال هذه تكنولوجيات أصبح بالإمكان الحصول على  �

في مختلف بقاع العالم كاستخدام الانترنت والاكسترانات لنقل طلبيات  المعلومات عن مختلف الصفقات

 العملاء وتقديم أفضل خدمات لهم عن طريق تقليص الوقت والمسافات.

                                                           

1
ص ، 2007بشير عباس العلاق، "تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتطبيقاا في مجال التجارة النقالة،" المنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر  

  .بتصرف11
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التغلب على عوائق الوقت: وذلك عن طريق تزويد مواقع بعيدة بمعلومات فورية مباشرة عند طلبها  �

تعقد صفقات ضخمة وتدار استثمارات كبيرة في وقت قياسي عما كانت علية سابقا عند  وهكذا أصبحت

استخدام وسائل الاتصال التقليدية وأصبح بإمكان المنظمة بث أي معلومات في أي وقت تشاء والحصول 

 على أدق المعلومات أيضا متى تشاء.

مقارنة بما كانت عليه سابقا عند تقلصت التكاليف بشكل قياسي  : إذلى العوائق التكلفةالتغلب ع �

استخدام الوسائل التقليدية، عن طريق تقليص رحلات العمل المكلفة، واستبدالها بمؤتمرات الفيديو وأعمال 

 التعاضد ومختلف الاتصالات الحديثة.

التغلب على العوائق التنظيمية: فقد حققت هذه التكنولوجيات دعم الروابط لأغراض تحقيق ميزة  �

مما خلق علاقات سريعة وسهلة مع العملاء والموردين وتحسين العلاقة مع العميل وضمان التواصل تنافسية 

 الدائم بينهما.

زيادة المبيعات والأرباح: تعمل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على زيادة المبيعات من خلال   �

ة المبيعات تحسين الربحية خاصة في إشباع حاجات ورغبات المستهلكين ويترتب على زياد مساعدا للمنظمة

 .)1(مع تخفيض التكاليف الذي تحققه أيضا تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

الحصول على ميزات تنافسية: حيث تستخدم العديد من المنظمات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  �

في السوق وفي بيئتها التنافسية والحصول على مزايا تنافسية من خلال تصميم برامج  لتحسين وضعيتها

  )2( وتطبيقات مبتكرة تسمح لتلك المنظمة بالمنافسة بصورة أكثر فعالية.

: فلم يعد يهم أين تكون وأين تتواجد مادامت إمكانية تضاؤل أهمية المكان في نشاط المنظمات �

 ضل استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.الوصول إليها ممكنة وسهلة بف

إذ بإمكان المنظمة الصغيرة أداء الخدمات  :وقدرة المنظمات عدم أهمية الحجم الكبير في تحديد كفاءة �

بنفس كفاءة المنظمة الكبيرة باستخدام تقنيات المعلومات والاتصالات فكثير من المنظمات الناجحة لم يتعد 

 تلك بنية تحتية وتقنيات متطورة.حجمها بضعة أفراد لكن تم

                                                           

  .35- 33ص  ليدي والالكتروني،" مرجع سابق،  تكنولوجيا المعلومات ودورها في التسويق التق"عبد االله فرغلي، علي موسى،  1
  .35-33ص   "، مرجع سابق،عبد االله فرغلي، علي موسى، "تكنولوجيا المعلومات ودورها في التسويق التقليدي والالكتروني 2
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بين المنظمة والعاملين فيها والعملاء والموردين بغض النظر عن المسافات : سرعة وكفاءة التواصل �

 واختلاف التوقيت.

اللجوء إلى أنماط الإدارة المرنة ذات التقنيات الاتصالية العالية بدلا من الإدارة التقليدية ذات القواعد  �

 والنظم الجامدة.

 التحول من أنماط الرقابة الخارجية مع البشر إلى أنماط الرقابة الذاتية. �

انخفاض وقت العمل للفرد وزيادة أوقات الفراغ، في نفس الوقت الذي يستمر فيه العمل بالمؤسسات  �

 نتيجة سرعة الأداء ودقة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.

تتوفر على نطاق واسع وعملية تسويق هذه المنتجات عبر إمكانية طرح وتسويق المنتجات التي لا  �

الانترنت تتيح للمستهلك فرصة الوصول إليها وشرائها بصرف النظر عن مكان تواجد بصرف النظر عن قربه 

 .)1(أو بعده عن المنظمات التي نقوم بإنتاج هذه المنتجات

شكيلة واسعة جدا من السلع تحقيق مزايا كثيرة للمستهلك مثل إمكانية الإطلاع السريع على ت �

والخدمات من جميع أرجاء العالم والاطلاع السريع جدا على السلع والخدمات الجديدة وإمكانية شرائها 

 )2( بأسعار أقل وبفروق سعرية جوهرية كما تلبي المتطلبات الشخصية إلى حد أعلى.

سواق بسبب قدرة أي مشتري تقصير طول سلاسل التوريد أو إلغائها وتحقيق حضور عالمي واسع في الأ �

 .)3(من أي مكان في العالم من التسوق داخل محلات ومخازن هذه المنظمات

تحقيق مشاركة المستهلك في عمليات ابتكار وتطوير المنتجات الجديدة وهذا يمكن أن يتحقق بسهولة  �

 .)4(ة وزبائنهابسبب الطبيعة التفاعلية التي تحققها تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بين المنظم

 .)5(زيادة قنوات الاتصال الإداري بين مختلف المستويات الإدارية �

 )6( توفير قوة العمل فعلية داخل التنظيم. �

                                                           

  .15، ص 2007"التسويق الالكتروني عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت،" دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، يوسف أحمد أبو قارة،  1
  .16-15يوسف أحمد أبو قارة، التسويق الالكتروني عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت، المرجع نفسه، ص  2
  .16-15، ص نفسهلتسويقي عبر الانترنت، المرجع لتسويق الالكتروني عناصر المزيج اايوسف أحمد أبو قارة،  3
    .158، ص 2002لتنظيم وإجراءات العمل، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، اموسى اللوزي،  .4
  .158، ص نفس المرجعلتنظيم وإجراءات العمل، اموسى اللوزي،  5
  .158، ص 2002لتنظيم وإجراءات العمل، ، نفس المرجع، اموسى اللوزي،  6
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 )1( توفير الوقت للإدارة العليا والتفرغ لواجبات أكثر أهمية. �

ومات من تطوير وظيفة بحوث التسويق، إذ باتت القدرة أكبر وأسرع في الحصول على البيانات والمعل �

مصادرها المختلفة وصار بالإمكان الحصول على تغذية عكسية سريعة عن المستهلك بسبب أساليب الاتصال 

 )2(الالكتروني المتعددة التي توفرها شبكة الانترنت.

القدرة على دعم تنفيذ إستراتيجية الإشهار وزيادة كفاءا وفعاليتها من خلال تبني الأساليب  �

 )3( في الإشهار. الالكترونية الجديدة

  وهناك مزايا أخرى مثل:    

 ربحية أكبر وأكثر استدامة. امشعائد أعلى على  الاستثمار، وهو  �

 اتساع قاعدة العملاء الموالين والأكثر ربحية �

ميزة تنافسية مستدامة بالنسبة للمنظمات التي تقدم خدمات ومنتجات فريدة بفضل تبنيها لأحدث  �

 والاتصالات.تقنيات المعلومات 

 قدرة أكبر على استقطاب عملاء جدد والاحتفاظ بالعملاء الفعليين. �

 تقليص هائل في التكاليف التشغيلية وارتفاع كبير في مستويات الإنتاجية وتحسن ملاحظ في الأداء. �

  سلبيات وتحديات استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والمنظمات:.2-6

    فكما أن لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات عدد غير محدود من المزايا فهذا لم يكن ينف حقيقة وجود عدة    

  نقاط سلبية صاحبت استخدام هذه التكنولوجيات ومن بين هذه النقاط:

ود يرى البعض أن السيادة الوطنية للدول أصبحت مهددة نظرا لحرية تحريك المعلومات والأموال عبر الحد �

الوطنية، كما هو الحال للخصوصية الثقافية التي أصبحت مهددة بتفوق اللغة الانجليزية وبالتالي الولايات 

 المتحدة الأمريكية وهذا يمنحها سيادة ثقافية زيادة إلى سيادا الاقتصادية والسياسية.

 لي ارتفاع حجم البطالة.ستخدام الموسع لهذه التكنولوجيات قد يحد من فعالية العنصر البشري وبالتاالإ �

                                                           

  .158، ص 2002موسى اللوزي، التنظيم وإجراءات العمل،  نفس المرجع،  1
  .17- 16يوسف أحمد أبو قارة، التسويق الالكتروني عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت، المرجع السابق، ص  2
  .10ة،" مرجع سابق، ص بشير عباس العلاق، "تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتطبيقاا في مجال التجارة النقال 3
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القضاء على العلاقات الإنسانية نتيجة استخدام هذه التكنولوجيا كالجراحة عن بعد، والتسوق عن بعد،  �

 البيع عن بعد...

 لكترونية التي أصبحت تشكل خطرا على السيادة النقدية للدول.ظهور النقود الإ �

قع الالكترونية المنظمة مما من خلال المواسهولة التعرف على نقاط القوة والضعف من طرف المنافسين  �

 يشكل خطرا كبيرا عليها. بات

تتم بصورة فعالة في حالة نقص المعلومات لا الحمل المعلوماتي الزائد: إذا كانت عملية اتخاذ القرارات  �

حجم المعلومات الزائد عن القدرة  أيضا في المقابل سيؤدي دم إمكانية الوصول إليها بسهولة فوع

متخذي القرار  بالغرق  بالحمل المعلوماتي الزائد و يتمثل في شعور الى ما يعرف يعابية لمتخذ القرارالاست

 .و قد يعيق ذلك فعالية القرار فان المعلومات المتاحة لديهفي طو 

ة التسارع والتغير والديناميكية التي تفرضها تكنولوجيا المعلومات عدم قدرة المنظمات على مواكب �

مما سيعيق قدرة بعض المنظمات على الاستجابة لهذه التغيرات والتفاعل معها وذلك لأن والاتصالات 

 هذا التطور. درة المنظمة على استيعاب وتطبيق التطور التكنولوجي أسرع بكثير من ق

و تطوير في نظم ألعاملين في المنظمة لأي استحداث ا مقاومة الأفراد ا المقاومة التنظيمية ويقصد �

ت أو تطوير أي نظام قائم لأم يرون فيه ديد لدرجة حاجة المنظمة لهم، وهذه المقاومة ستعيق المعلوما

 .)1(إدراج التقنيات الحديثة في المنظمة

فتراضي، فتراضي، التوزيع الإفتراضي، التعليم الإإالافتراضية فأصبح كل شيء حولنا  طغيان مصطلح �

 فتراضي...اتمع الإ

لكترونية: وهي كل نشاط تستخدم فيه الحواسيب والشبكات كأداة أو هدف لممارسة النشاط الجريمة الإ �

الإجرامي كجرائم تستهدف سرية البيانات، وجرائم متعلقة بالحاسوب، وجرائم متعلقة بالمحتوى وحقوق 

 المؤلف...الخ.

يات الأقراص المضغوطة القرصنة التقنية وأمن المعلومات: وهي ديد لحقوق الغير وتتمثل في نسخ محتو  �

لحقوق الغير وتعدي على الملكية الفكرية فهي انتهاك  وبرامج الكمبيوتر وهي تشكل خطرا كبيرا يهدد

 ممتلكام الفكرية.

                                                           

1
  ,116، ص 2007طارق طه، نظم المعلومات الحسابات الآلية والانترنت، دار الفكر الجامعي الإسكندرية،  
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الفجوة الرقمية: ويقصد ا ذلك الفرق والهوة الموجودة بين من يملك التكنولوجيا ومن لا يمتلكها وعمليا  �

 المتقدمة والدول النامية. هي الهوة الموجودة بين الدول

فالتطور السريع لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات سيؤدي إلى توسيع الفجوة الرقمية، وخطورة هذه الفجوة 

لا تتعلق بانعكاساا التلقائية تعود بسلسلة من الانعكاسات السلبية المتصاعدة على الأمن والصحة والتعليم 

 )1( ك على الحق في الاستفادة من المعلومات.والعلاقات الإنسانية والدخول وكذل

التحديات المذكورة أن أكثر من يتضرر منها هو البلدان النامية أو بمعنى آخر  و فكما نلاحظ من هذه السلبيات

من لا يملك التكنولوجيا، وهذا ما يحتم ضرورة الالتحاق بركب التطور والتكنولوجيا الحديثة لأن من يتأخر أو 

  في عالم سمته الأساسية الرقمية والسرعة. هتكنولوجيا لا معنى لوجوديعادي هذه ال

  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات مكوناتالمطلب الثاني : 

تتكون تكنولوجيا المعلومات والاتصالات من مجموعة من العناصر التي تتفاعل مع بعضها البعض لتحقق    

  الأهداف المسطرة وتتمثل هذه المكونات في:

 الحاسوب ومكوناته. �

 البرمجيات. �

 قواعد البيانات. �

 شبكات الاتصال. �

 العنصر البشري. �

 الحاسوب: .1

أصبح استخدام الحاسوب ضروريا في حياتنا وما شهده اليوم من تطور هائل وسريع في تكنولوجيا الحاسوب ما  

 هو إلا دليل على أهمية استخدامه، إذ لم يعد هناك حقل من حقوق المعرفة إلا للحاسوب دور فيه.

  وقد وردت عدة تعاريف للحاسوب:

بيانات بإمكانه أداء حوسبة مقادير ضخمة تتضمن منها عرفته المنظمة العالمية للتقييس بأنه عبارة عن معالج   

 )2( عمليات حسابية ومنطقية كثيرة دن تدخل الإنسان القائم بتشغيله خلال عملية التنفيذ.

                                                           

  .202، ص 2010شعاع للنشر والعلوم ، حلب ، سوريا،  " اقتصاد المعرفة " باسم غدير غدير 1
  .85، ص 2002الطبعة الثانية، مؤسسة الوراق للنشر،  " مبادئ نظم المعلومات الإدارية " نية سليميالحس 2
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ة للتشغيل والسيطرة على هذه وعرف أيضا بأنه عبارة عن منظومة متكاملة من أجهزة الكترونية وخطوات مبرمج   

 )1( الأجهزة لتنفيذ عدد كبير جدا من العمليات الحسابية والمنطقية وفي زمن قصيرة جدا وبدقة متناهية.

  ومن هذه التعاريف نستنتج أن من أهم قدرات الحاسوب ما يلي:

الرئيسية أو الثانوية يملك الحاسوب ذاكرة قوية يستطيع أن يخزن البيانات والمعلومات في الذاكرة  �

 واسترجاعها في وقت يقاس بأجهزة من الثانية.

 معالجة الحاسوب للبيانات سرعة هائلة جدا. �

 إجراء العمليات الحسابية والمنطقية وبدون أخطاء في حالة تغذية بالمعلومات الصحيحة. �

التعليمات الأوامر  تنفيذ برامج مخزنة داخل الحاسوب والقيام بالعمليات المختلفة طبقا موعة من �

 والتحكم في الخطاء وتصحيحها.

وكذلك  ىخر ك من موقع لآخر أو من عملية لأتصال من خلال وسائل الاتصال المتاحة وذلالإ �

 لكتروني.نترنت والبريد الإتصال بين المستخدمين عن طريق الأالا

في مجموعات وترتيبها  إجراء عمليات تصنيف وفرز البيانات وذلك بتجميع عناصر البيانات المتشاة �

 منطقيا تصاعديا وتنازليا.

 تشغيل البيانات وتحليلها باستخدام نماذج التحليل الإحصائية البسيطة والمعقدة ونماذج التنبؤ. �

 تمثيل المعلومات وتقديمها في أشكال متنوعة مثل الجداول والرسوم البيانية. �

 )2( هناك عدة أنواع للحواسيب منها.أنواع الحواسيب:

دان الأعمال ويمكن الحواسيب الصغيرة: وهي عبارة عن حواسيب شخصية وهي الأكثر تطبيقا في مي •

هذه  تصففي شبكات الحواسيب الكبيرة وتلات للمعلومات أو كنهايات طرفية ذكية غاستخدامها كمش

 الحواسيب بإمكانية استعمالها في كافة الأغراض التجارية الشخصية.

                                                           

  .185، ص 2000الطبعة الثانية، دار المناهج،  "أساسيات نظم المعلومات الإدارية " السالمي علاء وآخرون 1
-329، ص 2005امعية، الطبعة الأولى، الإسكندرية، الدار الج " ارية في منظمات الأعمال المعاصرةنظم المعلومات الإد " إدريس عبد الرحمن 2

  .(بتصرف)335
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حواسيب متوسطة الحجم حيث تعمل كمشغلات معلومات في المنظمات الحواسيب المتوسطة: وهي  •

 المتوسطة وهي مخصصة لانجاز البحوث والتطبيقات الهندسية والتجارية.

الحواسيب الكبيرة الحجم: وتستخدم كمشغلات معلومات أو كنظم حاسوبية مركزية في شبكات  •

 ظمات الأعمال ذات الأنشطة غير المحدودة.الحاسوب الخاصة بالبنوك والمنظمات الاقتصادية الكبيرة ومن

محطات العمل والطرفيات: تقع محطات العمل بين الحواسيب الصغيرة الحواسيب الشخصية ويمكن أن  •

 تستخدم بواسطة الأفراد أو الجماعات وهي أكثر تعقيدا من الحواسيب الشخصية.

مختلفة تتمثل في  ة وهناك أنواعيففموعة الحواسيب المتنقلة والخم هذه اضالحواسيب المتحركة: وت •

 والحواسيب على شكل مذكرة... laptopوالمعروفة بـ الصغير ة ذات الحجمفيفالحواسيب الخ

يقاا وتصمم لتحقيق الحواسيب ذات الأغراض الخاصة: وهي فئة غير عادية في مكوناا وبرامجها وتطب •

 الية...عمعدل سرعات 

  ستعمال الحاسوب المختلفة عدة فوائد منها:ا فوائد إدخال الحاسوب في الإدارة:

 تقليل الوقت اللازم لإاء المهام الإدارية والروتينية المختلفة. �

 تقليل التكاليف المادية اللازمة لانجاز الأعمال الإدارية. �

 توفير المعلومات وسرعة استرجاعها. �

 ل لهذه الموارد.ستخدام الأمثاعلية الأفراد والآلات وتحقيق الإرفع مستوى وكفاءة وف �

 فة من أجل تحقيق الأهداف المسطرةتطوير الرقابة للكشف عن الانحرافات وتوجيه النشاطات المختل �

 البرمجيات: .2

كن الحاسوب من إدخال البيانات ومعالجتها بناء على تعليمات معينة بصورة وهي مجموعة من البرامج التي تم   

وسليم ولا يمكن للمكونات المادية للحاسوب أن تؤدي عملها بدون تؤدي إلى الحصول على النتائج بشكل دقيق 

  البرمجيات.

وتصنف عادة البرمجيات في فئتين واسعتين هما: برمجيات المنظومة التي تجعل الحاسوب مفيدا أكثر من خلال     

ات التطبيقية مثل توفير خدمات مطلوبة بغض النظر عن المهمة التي ينفذها الحاسوب، والفئة الثانية هي البرمجي
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إعداد الرواتب، تسيير المخزون ومعظم البرمجيات المستخدمة في منظمات الأعمال هي من نوع البرمجيات التطبيقية 

  التي تستخدم بكثافة عالية في وقتنا الحاضر.

  البرامج الخدمية، المترجمات. ،وتنقسم برمجيات المنظومة إلى ثلاثة فئات، هي: نظم التشغيل   

وهو الجزء الأهم من برمجات الحاسوب وهي مجموعة كبيرة ومعقدة من البرامج بعضها  التشغيل:نظم  �

يتواجد في الذاكرة الأولية ليراقب ما يجري في الحاسوب ويسمى هذا الجزء بالمشرف أو المراقب، أهم وظائفه، 

 هي إدارة العمل، إدارة الإدخال والإخراج المادي، وإدارة الملفات.

تقوم بالعديد من الوظائف منها ترتيب الملفات بيانات نقل محتويات الذاكرة الثانوية  لخدمية:البرامج ا �

 إلى ذاكرة ثانوية أخرى برامج التحرري.

ن وقواعد تحدد أسلوب صياغة جملة وهو أسلوب لترجمة اللغات يتكون من عدة ألس ات:المترجم �

سس تحدد ما الذي يفعله الحاسوب استجابة لحمله أيضا أغة التي يستعملها الحاسوب وهناك مقبولة في الل

 .للغةا

 قواعد البيانات: .3

تعتبر قواعد البيانات الوعاء الذي يحتوي على الملفات المخزونة على أجهزة الحاسوب والتي تشكل المادة     

لية ومسجلة الأولية التي تتم معالجتها وتخزينها واسترجاعها للوصول  إلى المعلومات وهي مجموعة بيانات هيك

  على وسط تخزين يمكن الحصول منها على معلومات بسهولة ويسر.

  :)1(يوجد عدة أنماط لهياكل قاعدة البيانات نذكر منها قواعد البيانات: عأنوا  -

مع نظم الحواسيب الكثيرة وقد ظهرت قواعد البيانات الهرمية  قاعدة البيانات الهرمية (هيكل هرمي): �

هياكلها من علاقات بين السجلات التي تشكل هيكل شجري مقلوب ومستويات هرمية تبدأ من  تصمم

قمة الهرم البيانات وهو الجذر وتنتهي بعناصر البيانات الأخرى وتعتبر هذه التركيبة عن نمط العلاقات واحد إلى 

 .الكثرة

                                                           

1
، ص 2009الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  "مات إدارية وتكنولوجيا المعلوماتأساسيات نظم المعلو  "سعد غالب ياسين 

154-156.  
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انات في صورة سلاسل مترابطة ويتم في هذا النوع تخزين البي كي):بكية (هيكل شبقاعدة البيانات الش �

 عن نمط علاقات الكثرة إلى الكثرة وبالتالي يمثل هذا الهيكل علاقات منطقية أكثر تعقيدا لبيانات وهي تعتبر

 بين السجلات.

وهي من أكثر قواعد البيانات استخداما وانتشارا  هيكل العلائقي):القاعدة البيانات العلائقية ( �

ة قواعد البيانات مع نظم الحواسيب الشخصية وهي تتكون من جداول م نظم إدار د ظهور حز خاصة بع

 .تمثل السجلات (ملفات) تسمى علاقات ويتكون كل جدول من أعمدة تمثل حقول وصفوف

وهو نموذج مشتق من النموذج العلائقي  قاعدة البيانات متعددة الأبعاد (الهيكل متعدد الأبعاد): �

يم وتصنيف البيانات والعلاقات الموجودة ضمنها ويفيد هذا النموذج في ويستخدم هياكل متعددة الأبعاد لتنظ

 والمعاجلة التحليلية الفردية. ،التنقيب عن البيانات ،تطبيقات تكنولوجيا مستودعات البيانات

 الشبكات: .4

لا يمكن الحديث عن تكنولوجيا الاتصال دون الحديث عن الشبكات المعلوماتية التي تعتبر أساس عملية    

  الاتصال في عصر اليوم.

  وردت عدة تعاريف من بينها: تعريف الشبكات المعلوماتية: -

طها باستخدام ربلبعض أو مجموعة من الأجهزة التي يتم هي مجموعة من أنظمة الحاسوب المتصلة مع بعضها ا    

أسلاك الاتصال ولا تقتصر الشبكة على المعدات والأجهزة المستخدمة فقط وإنما تحتاج إلى أنظمة البرمجة لإدارة 

 )1( هذه المعدات عند إجراء الاتصال.

وعرفت أيضا بأا مجموعة من الحواسيب المرتبطة مع بعضها البعض بطريقة معينة تساعد على تبادل البيانات     

 )2(فيما بينها. 

شاركة تجانسة تتفق فيما بينها على الموهي أيضا مجموعة من مراكز ومؤسسات المعلومات المتجانسة أو غير الم     

ائل الاتصال الحديثة فهي مشروعات تعاونية توفر فرصا لكافة في المصادر مستخدمة في ذلك الحواسيب ووس

                                                           

1
  .13، ص 2012الطبعة الثانية، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،  "مقدمة إلى الشبكات "شلبانة مراد، أبو مغلي وائل 

  .15، ص 1994الطبعة الأولى، بيروت، دار الرتب الجامعية،  "شبكات الحاسوب "ثائر يونس موسى  2



تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بين المفهوم والتطبيق              الفصل الأول:                            

 

47 

 

المشاركين فيها للحصول على المعلومات عن طريق التوزيع أو البث من خلال وسائل الاتصال عن بعد لتناقل 

 )1( المعلومات وتبادلها.

ح ذلك من خلال لاستعمال الشبكات أهمية بالغة في عالم الأعمال ويتض أهمية الشبكات المعلوماتية:    

  النقاط الثانية:

 ضمان تدفق المعلومات وتسهيل العلاقة مع شركاء الأعمال داخل المنظمة وخارجها. �

 تحقيق سلامة العمل وبالتالي زيادة الإنتاجية. �

تحقيق التواصل عن بعد بين المستخدمين في مواقع مختلفة فالعادات عن بعد تسمح بالتخاطب اللحظي  �

 المستخدمين عوضا عن عقد الاجتماعات بالطرق التقليدية، تجنب تكاليف النقل، السفر...بين مجموعة من 

تستطيع المنظمة باستخدام الشبكات تجهيز طلبيات الموردين وعرض منتجاا للزبائن عن طريق قوائم  �

 البيع التي لم تكن متاحة من قبل.

 ربط مصادر الموارد البشرية مع سوق العمل. �

المنظمة الحصول على المعلومات من أي مكان متواجدين فيه على  جميع الأعمال يمكن لأعضاء  �

التجارية، كذلك وجود الترابط الذي يؤدي إلى التناغم في العمل وسهولة الاتصال وتوفير الوقت، ويتم ذلك 

 )2(بسهولة متناهية في الشبكة مع الاحتفاظ بعامل الاستقلالية لكل مستخدم.

جة خطأ ما تمثل انقطاع التيار الكهربائي أو اختلاف الجهاز فجأة ولكن بوجود فقدان البيانات نتي �

 )3(شبكة يمكن استرجاع البيانات المفقودة كوا مخزنة بأكثر مكان على أجهزة الشبكة المختلفة.

  يمكن تصنيف شبكات المعلوماتية على النحو التالي: أنواع الشبكات المعلوماتية:   -

 : وتضم الأنواع التالية:وفقا للمناطق الجغرافية الشبكات المعلوماتية �

ندسي الهعهد المحسب تعريف  ) :local area networks )lanشبكات المناطق المحلية  �

ل  تقلة باتصالكتروني والكهرباء الأمريكي: هي عبارة عن نظام اتصالات البيانات يسمح لعدد من الأجهزة المسالإ

 )4( فيزيائية وبمعدل مرور بيانات معتدل.القنوات الاتصال مع الآخر في حيزه من خلال طرف كل 

                                                           

  .170، ص 2007، عمان، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة "نظم المعلومات الإدارية والتكنولوجية المعلومات"،هيثم محمد الزغبي 1
2

  .212دار البارودي العلمية للنشر والتوزيع، عمان، ص  "ومات في اتخاذ القرارات الإداريةدور نظم وتكنولوجيا المعل "عدنان عواد الشوابكة 
  .212المرجع السابق، ص " مات في اتخاذ القرارات الإداريةدور نظم وتكنولوجيا المعلو "،عدنان عواد الشوابكة 3
  .20المرجع السابق، ص  "شبكات الحاسوب" ثائر يونس موسى 4
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  :)1(وتتميز هذه الشبكات بـ   

 سرعة نقل البيانات والدخول إلى الشبكة. -

 الرقابة والسيطرة على الدخول للشبكة يكون بفعالية. -

 إمكانية ربط العديد من الحواسيب والمستخدمين. -

 نسبيا.تكاليف الأفراد والصيانة تكون منخفضة  -

وتستخدم الشبكات المحلية عادة في توصيل الحاسوبات الشخصية من إحدى المكاتب بالطابعات المشتركة 

وغيرها من نظام موارد نظم الحاسوب كما تستخدم أيضا في نقل كميات كبيرة من البيانات، وتعتبر هذه الشبكة 

كل مرة يتم تحريكها من مكان لآخر في   مكلفة نسبيا وغير مرنة حيث تتطلب توصيلات جديدة من الأسلاك في

  المنظمة.

 :wide aeea vetwroks (WANS)شبكة الاتصالات الواسعة  �

تقوم شبكة الاتصالات الواسعة بربط مناطق جغرافية متعددة مع بعضها البعض حيث تتجاوز هذه الشبكة 

المتصلة مع الشبكة الواسعة عن طريق الدول التي تعمل ا المنظمة إلى دول وقارات أخرى وترتبط الحواسيب 

  الوسائل السلكية واللاسلكية أو الألياف البصرية.

  :WANSشبكات المناطق المدنية  �

  40ة) تكون مساحتها بحدود ينلية ولكنها على مستوى منطقة (مدينطبق هذا النوع على الشبكات المح  

ف الضوئية بين بط عن طريق تكنولوجيا الألياس الر كيلو متر كمسافة بين أبعد نقاط الربط فيها، ويكون أسا

كات المناطق المدنية مليون بانت في الثانية ويكون عمل شب 100الي المواضيع المختلفة مزودة بسرعة نقل تقدر بحو 

  )2( أشبه ما يكون بالشبكة المحلية.

  وتضم الأنواع التالية: الشبكات المعلوماتية وفقا للشكل أو التركيب: �

والتي  نجمةتتكون من عدد من الحواسيب الصغيرة أو المحطات الطرفية على شكل  مية:الشبكة النج �

تتصل جميعها مع حاسوب مركزي وغالبا ما يوضع في مركز المنظمة كي يتحكم بعملية الاتصال مع الحواسيب 

                                                           

  .155، ص 1998مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان ، الأردن،  "نظم المعلومات الإدارة "سليم ابراهيم الحسنية 1
  .109، ص 2002الوراق للنشر والتوزيع، عمان، " تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاا "دلجيعامر ابراهيم قن 2
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الحواسيب  ر من خلاله ولهذا فإن عملأن جميع الاتصالات تمالأخرى الموجودة في فروعها من خلاله، بمعنى 

والمحطات الطرفية يتوقف عليه وهذه الشبكات تناسب المنظمات التي تحتاج إلى تحكم وتوجيه العمليات في فروعها 

 )1( .كلهال الحاسوب المركزي إلى تعطيل الشبكةكز الرئيسي مثل البنوك، ويؤدي تعطالموزعة من خلال المر 

د في هذا النوع من الشبكات جيو ولا سيب تتكون هذه الشبكة من عدد من الحوا الشبكة الحلقية: �

حاسوب مركزي وإنما تكون جميع الحواسيب في مركز المنظمة وتشارك في المعلومات على قدم المساواة وتتصل هذه 

الحواسيب فيما بينها مباشرة وبشكل متتالي على شكل حلقة عن طريق أسلاك التواصل بحيث تشكل دائرة مغلقة 

عبر هذه القنوات من حاسوب لآخر وتتدفق دائما باتجاه واحد ونظرا لعدم وجود مركز  تعمل على مرور البيانات

في هذه الشبكة فإن أي حاسوب يتعطل يؤثر على الحواسيب الأخرى، وسيخدم هذا النوع من الشبكات في 

مية الشبكة النجشبكة أكثر موثوقية من المنظمات التي لا تحتاج إلى تحكم مركزي لفروعها الموزعة، وتعتبر هذه ال

 )2( لعدم وجود تصادم في المراسلات بين الأجهزة المستخدمة.

وهذا النوع الشائع من شبكات المناطق المحلية حيث :Bus Networksشبكة الناقل (الحافلة)  �

الكبيل المرئي أو الكبيل ذو الموصلين يربط جميع الأجهزة مع  ه الشبكات كبيل مصنوع من السلك هوتستخدم هذ

بعضها البعض، حيث يتم إرسال جميع الإشارات ما بين الأجهزة في كل الاتجاهين، وذلك باستخدام برنامج 

خاص لتحديد المكون الذي يستقبل كل رسالة، وفي هذا النوع من الشبكات لا يوجد حاسوب مركزي للسيطرة 

ولذلك إذا تعطل أحد الأجهزة فإن باقي الأجهزة تبقى تعمل ولا تتأثر بالأجهزة وتحتاج شبكة الناقل على الشبكة 

إلى أسلاك أقل كمية من أسلاك الشبكة الحتمية وبالتالي فإن تكلفتها أقل، إلا أن البيانات المنقولة بين أجهزا 

لنوع من الشبكات تعمل على معالجة رسالة أكثر عرضة للتصادم من الشبكات الحلقية، ولكن القناة في هذا ا

واحدة في كل مرة وبذلك فإن الأداء يقل في حالة وجود درجة عالية من المرور في الشبكة وتستخدم الناقل في 

 )3( الشبكات المحلية.

  

                                                           

1
  .111، ص 1990ارودي العلمية، عمان، يالإدارية، الطبعة الأولى، دار السعد غالب ياسين، نظم المعلومات  

  .215عدنان عواد الشوابكة، دور نظم وتكنولوجيا المعلومات في اتخاذ القرارات الإدارية، المرجع السابق، ص  2
  .113سعد غالب ياسين، نظم المعلومات الإدارية، المرجع السابق، ص  3
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 العنصر البشري: .5

استمرار أي نشاط دون وجود و لا يمكن اصر الواجب توافرها في المنظمات يعتبر العنصر البشري من أهم العن     

ولة عن خلق القيمة و الكفاءات في المنظمة ، و يعتبر ؤ هي المس هذا العنصر و كما يرى بورتر إن الموارد البشرية

        العنصر البشري أهم عنصر من عناصر الإنتاج بل يفوق العناصر الأخرى في القيمة و الأهمية لأنه بقدراته 

و ينميها و يطورها و أصبح اليوم الاستثمار في المورد البشري هو لق الموارد المختلفة  و كفاءاته و يستطيع أن يخ

الاستثمار الحقيقي و ضرورة لتطوير المنظمات، فالعنصر البشري إذا ما أحسن تكوينه و تزويده بالمعرفة سيسهم 

   فسية.ذلك في تحقيق الأهداف الإستراتيجية للمنظمة بل و يمكنها من تحقيق ميزات تنا

و لذلك على المنظمة أن تكون لها نظرة معمقة في اختيار العنصر البشري الذي يكون لها وسيلة لتحقيق 

الأهداف عن طريق اختيار العاملين الذين يملكون القدرة على الابتكار و التطوير و الأداء الجيد لمهامهم كما لابد 

  للعمليات من اجل زيادة إنتاجية العمل. من إعداد العاملين للتعامل مع التكنولوجيات الحديثة

فالتحكم في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات اليوم أصبح أكثر من ضرورة للعمال خاصة مع انتقال  

ليس من لا يجيد القراءة و الكتابة بل  مية الالكترونية، و أصبح الأميية و هو الأالعالم لمفهوم جديد من الأم

لا يحسن استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات فهذه التكنولوجيات مهما بلغت الأمي هو الذي لا يجيد و 

من تطور و ازدهار لابد من وجود العنصر البشري المؤهل الذي يقوم بتسييرها و استعمالها و لهذا فالمنظمات 

ن سائل الإنتاج ......، لأثمار في و الذكية هي التي تقوم بالاستثمار في هذا المورد الهام لأنه يفوق أهمية الاست

المنظمة كلما امتلكت اليد العاملة المؤهلة في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات كلما ساعدها ذلك على تسريع 

العمل و تقليص الجهد و التكاليف كما يمكنها من التأقلم السريع مع تغيرات البيئة الخارجية، و لهذا أصبح تكوين 

يا المعلومات و الاتصالات و التطوير المستمر لمهاراته فيها أكثر من ضرورة في العنصر البشري في تكنولوج

ه يستحيل تعويض العنصر نأفي آليات العمل و الإنتاج إلا  المنظمات المعاصرة لأنه مهما بلغت المنظمة من تطور

  لية تكنولوجية.  وآخرى ات تنظيمية أالبشري بابتكار 

ن تعي جيدا أن إدراج هذه جيا المعلومات والاتصالات لابد وأتبني تكنولو ولهذا فالمنظمات التي تسعى إلى 

التكنولوجيات يستوجب وجود العنصر البشري المؤهل فمهما بلغ التطور في التقنيات الحديثة لابد و أن يرافقه يد 

  ين.عاملة مؤهلة قادرة على التحكم في التطورات التكنولوجية وتطبيق آلياا بمهارة و دقة عاليت
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  الانترنت (شبكة الشبكات)المطلب الثالث :

ات وتكنولوجيا الاتصالات وهي يلاندماج الحاصل بين مكونات الحاسوب المادية والبرمجإن الانترنت تتيح ا      

اهر الثورة الرقمية الجديدة، ظوأبرز م الرئيسية للعالم الالكتروني الشبكات وأوسعها وتعد من الدعائم من أكبر أنواع

فالانترنت هي الإبداع التكنولوجي الذي ساهم في تمكين الأفراد والمنظمات من التواصل والاتصال بكل الأشكال 

  وبأكثر فعالية وبأقل تكلفة.

  ودرت عدة تعاريف لهذا المفهوم منها: تعريف الانترنت: .1

عة الانترنت هي شبكة دولية واسعة النطاق غير خاضعة لأي تحكم مركزي تضم بداخلها مجمو  -

 )1( حاسبات آلية خاصة وعامة منتشرة في كل أنحاء العالم.

 )2(الانترنت. )∗(الانترنت هي حاصل جمع إجمالي الأجهزة المترابطة باستخدام بروتوكول -

فكرة احتكار المعلومات فهي  رات، لا تعترف بالحدود ولا تؤمن ا ولا تستسيغاإذن فالانترنت شبكة عابرة للق 

  تسعى إلى بث المعلومات للقاصي والداني في شتى بقاع الأرض.

  نترنت مجموعة من الخصائص تميزها عن باقي الشبكات منها:للأنترنت:خصائص شبكة الأ .2

نترنت هي الشبكة الأوسع والأكثر استخداما في العالم فهي أكبر مزود للمعلومات في الوقت الحاضر، الأ �

تعتبر أم الشبكات تضم عدد كبير من الشبكات المحلية والواسعة الموزعة على مستويات إقليمية  حيث

 وعالمية.

واسعة متنوعة  أو هي منظومة تكنولوجيةنترنت ليست تكنولوجيا واحدة إنما هي تكنولوجيا متنوعة لأا �

  تكنولوجيا المعلومات...و شبكات الاتصالات من مكونة 

عها واهتماماا، حيث كل شيء ئة الرقمية المتكاملة والمناظرة للبيئة المادية في تنو نترنت أوجدت البيالأ �

لمعادل للعالم المادي بكل يجعل الانترنت هي العالم الرقمي ا) مما éأصبح يحمل السمة الالكترونية (

 جوانبه.

                                                           

  ,462ف، ص لحقوق النشر للمؤ  "ات الآلية من منظور إداري معاصرةنظم المعلومات والحاسب "طارق طه 1
  البروتوكول هو مجموعة من الاتفاقيات الفنية، والمواثيق التي تحدد القواعد التي يتم بمقتضاها تكوين الخدمات. ∗
  .119ص المرجع السابق،  "بيقاا في مجال التجارة النقالةتكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتط" بشير عباس العلاق 2
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يد الالكتروني وتبادل لبر هي وسيلة لدة في تقديم الخدمة والمنفعة فتعدمد الانترنت على الوسائط المتتع �

ومزادات وصفقات...  ،أخبار كما أا وسيلة ألعاب وترفيهلكترونيا والعمل عن بعد،  إالبيانات 

 فالاقتصاد الرقمي (الالكتروني) أصبح يعد بالترليون بدل الملايين والبلايين...

نها فإن البقية شبكات عحذفت الانترنت تتصف بالمرونة العالية فإذا ما أضيفت شبكات جديدة أو  �

  مستمرة في عملها وأدائها.

  أهمية الانترنت في عالم الأعمال والتسويق:. 3

تحظى الانترنت بأهمية بالغة في عالم الأعمال اليوم وتتجلى هذه الأهمية من خلال القيم التي تحققها والتي    

  )1( نوجزها في النقاط التالية:

 حيث أن خدمات الانترنت متوفرة على مدار الساعة.سهولة وسعة ودقة الحصول على المعلومات  �

سواق العالمية والتعرف على ما يعرض في هذه الأسواق من ملايين الأصناف من الوصول إلى كافة الأ �

 السلع والخدمات.

 ملائمة وسهولة التسوق والحصول على المعلومات دون مغادرة الموقع. �

 الشراء (تقليص حالات عدم التأكد في الشراء). الحصول على المعلومات الدقيقة قبل اتخاذ قرار �

للموقع الشبكي والقائم على تقديم الخدمة أو السلعة وهذه العلاقة تعتبر  شخصية العلاقة بين الزائر �

 ام مع مقدم الخدمة أو السلعة.تهلكين الذين يرغبون في سرية علاقة بالنسبة للمسيضرورية وقيمة مضافة حقيق

السرعة في تقديم الخدمة  للسلع والخدمات والمعلومات حيث أنة تكوين قيم مضافت على نترنقدرة الأ �

يما ى أساسها يتم إتخاذ قرار الشراء كلها تعتبر قوالفعالية العالية ودقة المعلومات التي يوفرها الانترنت والتي عل

 مضافة للمستهلكين.

) فالانترنت تعتبر من الوسائل الفعالة يت الحقيقضمان تغذية عكسية فورية (في الوق نترنت علىقدرة الأ �

عندما يتعلق الأمر بوجود حاجة لرد فعل فوري سواء من المستهلكين أو من مورد الخدمة فبإمكان المستهلك 

 كما بإمكانه التعبير عن رأيه أيضا في نفس الوقت الحقيقي.ي،  الحصول على المعلومات اللازمة في الوقت الحقيق

)2( وهناك قيما أخرى:
  

                                                           

1
  .43- 42، ص 2002دار الوراق للنشر والتوزيع، الأردن،  "التسويق على الانترنت "بشير عباس العلاق 

  .32 ، ص2009ي للنشر والتوزيع، الأردن، ر و ياز دار الوالمعرفة الالكترونية "  الادارة " نجم عبود نجم 2
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نترنت أكبر مستودع للمعلومات والبيانات والمعارف والخبرات المتقاسمة يمكن أن يشارك فيه ويستفيد الأ �

لمعلومات وتبادلها وتوظيفها في الأنشطة ت كثيرة أكثر قدرة على الوصول الحر لمنه الجميع مما يجعل العالم في حالا

 المختلفة.

  وتطبيقاتها في المنظمات الاقتصادية:الخدمات الناتجة عن ظهور الانترنت .4

  لقد نتج عن ظهور الانترنت عدة خدمات وتطبيقات فرعية منها:   

نترنت مصغرة، فهي شبكة داخلية للمنظمات تمكنها من توفير وإتاحة أهي شبكة  نترانات:الأ •

الاتصالات الجماعية معلومات لموظفيها، وهي تسهل البحث عن المستندات واسترجاع وعرض المعلومات وتوفير 

 )1( بين الموظفين ويمكن توصيلها بقاعدة بيانات المنظمة وبالتالي تسهيل عملية استرجاع وتحديث المعلومات.

هي شبكة تربط بين المنظمة والأطراف الخارجية من موردين وموزعين وعملاء ويتم  كسترانات:الإ  •

 الدخول من خلال كلمات مرور سرية.

هي عبارة عن نظام متقن وشامل يمكن من تبادل المعلومات والبيانات باختلاف  ):wwwالواب ( •

أنواعها عبر شبكة الانترنت بسهولة ويسر وفعالية عالية وسرعة فائقة والتي تعتمد على عرض المعلومات في تشكيل 

 .Hypes textنصوص فائقة 

هم الخدمات الموجودة على شبكة أتعتبر خدمة البريد الالكتروني من  ):Emailالبريد الالكتروني ( •

نترنت وتقوم خدمة البريد الالكتروني بإرسال واستقبال رسائل الكترونية بين شخصيتين أو أكثر ويسمح البريد الأ

الالكتروني بإرسال أي نوع من الوثائق المخزنة على الحاسب الآلي، وذلك من خلال الاشتراك في إحدى الشركات 

 ... yahoo ، hotmailالتي تقوم خدمة البريد الالكتروني مجانا مثل 

  ويتميز البريد الالكتروني بعدة ميزات:

 توطيد العلاقة مع الزبائن الحاليين والمرتقبين. -

 سهولة تبادل المعلومات بين الأفراد والمنظمات. -

 تقليص التكاليف (غياب الأوراق...). -

                                                           

  128ص 2000 دارالميسرة للنشر والتوزيع واالطباعة ،الاردن ،  "التسويق الالكتروني"   محمد سمير احمد 1
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 سرعة الأداء. -

خر أيا كان ورة معا من شخص آهذا النظام التحدث كتابة أو بالصوت والص ويتيح نظم المحادثة: •

 في العالم وبذلك يتيح هذا النظام قدرا عاليا من التفاعلية مع المستهلكين بغض النظر عن الموقع الجغرافي. موقعه

ضد وهناك هي من الوسائل التي تساعد الناس والمنظمات على التواصل والتعا المؤتمرات الالكترونية: •

 : أنواع من هذه المؤتمرات

: تسمح بالتواصل بين الحواسيب المشبوكة على شبكة الانترنت مرات الصوتيةمؤتمرات البيانات والمؤت -

 سترانات واستعراض البيانات وبصورة الوثائق المعروضة في الوقت الحقيقي.كوالانترانات والا 

كن من عقد المؤتمرات السمعية بين ة لتحقيق التواصل بين المنظمات وتمأداة مهم : هيمؤتمرات الفيديو -

 الشخصية المشبوكة أو بين قاعات المؤتمر المشبوكة في مواقع مختلفة وتسمى بالمؤتمرات عن بعد.الحواسيب 

 على نت تمكن الشخص من استخدام حيز معيننتر : المواقع الالكترونية عبر الأالمواقع الالكترونية •

ذا الموقع سواء  يريدها على هالشبكة لقاء تكلفة قليلة ولمدة معينة، حيث بامكان المستخدم عرض المعلومات التي 

أو تعريفية، بما في ذلك الوسائط المتعددة، وعملية ربط المعلومات على هذا الموقع عن طريق  كانت أمور تسويقية

 لغة خاصة بالانترنت.

: هي منتديات تجمع بين أفراد مهتمين بنفس الموضوع منظمين في شكل خدمة فرق مجاميع الاخبار •

ديات ، هذه اموعات عبارة عن مقاهي أو منت)1(موعة تعالج وتناقش موضوع معينمجموعات اهتمام، كل مج

الإدارة باعتبارها أحد مجالات  و كار أو الآراء حول موضوعات معينةرض تبادل الأفبغافتراضية تقام على الشبكة 

ل اختصاصه مع الاهتمام يمكن لأي مسير أو مدير الدخول في هذه الملتقيات بغرض تبادل الخبرات في مجا

 أشخاص في العالم وأخذ الاستشارة منهم.

لقد أصبح بإمكان الباحثين الدخول إلى الآلاف من   خدمات استرجاع المعلومات على الانترنت: •

قواعد البيانات المتاحة للمستفيدين، إضافة إلى فهارس المكتبات العالمية على الخط المباشر حيث بإمكان أي 

ن مصادر المعلومات المختلفة واختيار تبة مهما كان بعدها الجغرافي وتصفح محتوياا مباحث الدخول إلى أي مك

                                                           

1
- Victor Sundova «  L es autoroutes de l’information ; edition shermés, Paris, France, 1995,   

p 70 . 
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مخرجات لكل العالم الانترنت اليوم أكبر مكتبة بلا جدران تقدم  او ما هو بحاجة إليه، وهكذا أصبحتريد ما ي

 ض النظر عن الزمان والمكان.بغ

بموجب هذا البروتوكول أصبح بالإمكان تناقل الملفات عن بعد ومن :FTPخدمة نقل الملفات  •

عرف الموقع الدفين للحواسيب التي تضم الملفات، وبعبارة أخرى مواقع حواسيب مترامية الأطراف بشرط أن ت

الباحث الدخول والبحث عن الملف المطلوب وحال تحديد  ة في تلك الحواسيب، حيث باستطاعةالملفات المخزن

 بكل سهولة وببساطة متناهية. اخر يمكن استرجاعه ونقله إلى حاسوب موقعه

ارس مهمة العمل على بموجب هذه الخدمة يكون باستطاعة الشخص أن يم: telnetخدمة التلينت  •

جهاز الحاسوب وفي نفس الوقت يؤدي مهمة أخرى على جهاز حاسوب آخر، وقد تم تحقيق هذه الخدمة من 

 يضمن للأشخاص الاتصال والربط السريع بدون أخطاء بين حاسوبين. خلال إيجاد بروتوكول خاص

تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي من الاستخدامات الكبيرة التي لاقت مواقع التواصل الاجتماعي:  •

وذلك لما تتيحه من إمكانية ووظائف إتصالية جديدة   ةانتشارا قويا جدا على ساحة المواضيع التكنولوجية الحديث

 تعريفها كما يلي: ويمكن

هي خدمة الكترونية تسمح للمستخدمين بإنشاء وتنظيم ملفات شخصية كما تسمح لهم بالتواصل مع  -

 )1( الآخرين.

نترنت وتكنولوجيا الهواتف النقالة لتحويل البريطانية أا استخدام شبكة الأوعرفتها موسوعة ويكيبيديا  -

 )2( عملية الاتصال إلى حوار تفاعلي.

آخرون بأا عبارة عن عملية تتألف من أدوات التواصل الاجتماعي عبر شبكة الانترنت والمحتوى وعرفها  -

 )3( أفراد، أفراد/منظمات، منظمات/ منظمات).المتبادل عبر تلك القنوات بين الجهات المختلفة (أفراد/

                                                           

1  Joon M,Reitz, on line dictionary for libray and information, disponible sur. 

http :www.abc-clio-com/ODLIS/ODLIS.F.aspx(consulté le 25-12-2016 .a 19 ;15. 
2
 http :www.en.wikipedia.org/wiki/social-media consulté le 25-12-2016 a 20 :30. 

3
-Jan H.kietzmann and.al « Social media ? Get serious ! Understanding the functional  

building blocks  of social  media”, business horizons, 2011,p241. 
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  شبكات التواصل الاجتماعي والتسويق:

ات التواصل الاجتماعي في مجال التسويق حيث أصبح تواجد الشركات فيها بكمن الاستخدامات الشائعة لش    

رض المنتجات وترسيخ العلامة التجارية وإدارة العلاقة وذلك لما فيها من أسواق متنوعة وتمكن من عشيئا معتادا 

 عمال ومحورفي مجال الأ ين والمختصينقو مة الأصعب وقد صار هذا التوجه يشغل كبار المسمع الزبائن، وهي المه

بكات  العديد من الملتقيات والندوات العلمية بل وبرزت أكاديميات تختص بالتدريب في مجال التسويق عبر هذه الش

  كالفايسبوك والتويتر وغيرها

  مبررات استخدام الانترنت من قبل منظمات الأعمال: .5

ت للنظر من قبل منشآت لافتخداماته بشكل ى اسلكترونيا، حيث تتنامإنت اليوم سوقا نتر لقد أصبح الأ 

  الأعمال على اختلاف أنواعها.

فالعديد من الشركات تستخدم الانترنت لأغراض الاتصالات الالكترونية ونقل البيانات وبحوث التسويق،  

نت لتسويق سلعها وتكوين واجهات المخازن الالكترونية، وهناك آلاف الشركات التي باتت تستخدم الانتر 

  :)1(ستخدام الانترنت لضمان التواجد في السوق الالكترونية مايليلاب ابز الأسبر أوخدماا، ومن 

ت العالمية يوفر الانترنت للشركات التي تتحرك باتجاه السوق الالكترونية شبكة من الاتصالا العولمة: �

بمتابعة أحجامها بمختلف  شركات لهذه الشركات، فالانترنت يسمح لل ية لضمان حضور كونيضرور التي تعتبر 

 العملاء على أساس عالمي.

 من العملاء ينأكبر على المنافسة بقوة عن طريق تزويد الملاينترنيت للمنظمات قدرة يتيح الأ المنافسة: �

جات والخدمات والتطورات التكنولوجية والبحوث وباللجوء إلى المحتملين والفعليين بأحدث المعلومات حول المنت

صائيات وإحها قواعد البيانات الحكومية يافبمات أكثر قدرة على الوصول إلى المعلومات الانترنت تصبح المنظم

 الصناعة وممارسات المنافسين.

كترونيا بأن تفعل ذلك بأقل إلات التي تتعامل يتيح الانترنت اال أمام المنظم احتواء التكلفة: �

نيها عن إجراء تعاملاا التجارية وفق لأنه يغ كنة، حيث إن الانترنت يوفر عليها أموالا طائلةالتكاليف المم

                                                           

  .42-41،  ص 2005، عمان،  المنظمة العربية للتنمية الإدارية " الانترنت والاقتصاد الرقمي عصر التسويق في "بشير العلاق 1
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الأساليب الورقية التي تكلف جهدا ومالا كبيرين، علاوة على ذلك فإن استخدام الانترنت يسهل على العملاء 

خدمات ما بعد البيع و  إمكانية الحصول على معلومات عن المنتجات والخدمات والإعلانات والأسعار والتسليم 

ات للوصول إلى شبكة الاتصالات الالكترونية الدولية التي تسهل لانترنت فرصة ذهبية للمنظمويوفر اوغيرها، 

  الاتصال وعمليات التفاعل بين العملاء والمشترين والمنافسين في أقصى بقاع العالم.

  هم تأثيرات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على المنظمات المعاصرةألمبحث الثالث :ا

وكل الوظائف الإدارية كل المنظمات   ثرت علىأقد  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات مما لاشك فيه أن   

وجيا المعلومات والاتصالات أصبح شريان فعلا أن تكنولتبين سلط الضوء على بعض النقاط التي المختلفة وسن

  المنظمة.من كل جزء   مهم في

  تالعامة للمنظما اتالإستراتيجي وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات المطلب الأول : 

  :تاثير تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات على استراتيجية المنظمة .1

كبيرة في المنظمات الحديثة حيث يمكن استخدامها في   ارا استراتيجيةدو أؤدي تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ت   

  )1(تحقيق الأهداف الإستراتيجية ويتمثل هذا الدور الاستراتيجي فيما يلي:

يساعد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تحقيق كفاءة عمليات وأنشطة المنظمة وتخفيض  �

الأنشطة الروتينية وتحسين الخدمات المقدمة للعميل نتيجة الاستخدام  اتممةتكاليف، وذلك من خلال 

 الأمثل للمعلومات.

يساعد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تحسين عملية التخطيط الاستراتيجي من خلال  �

 التخطيط المعتمد على الحاسب الآلي من خلال تطوير نظم دعم وتحليل سياسات المنظمة.

اد المنظمة على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات يساعدها في فتح أسواق جديدة من خلال إن اعتم �

 تكنولوجيا.التقديم سلع وخدمات تعتمد أساسا على 

التوازن بين الموردين  يؤدي استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في كثير من الأحيان إلى تغيير �

 صالح هذه الأخيرة.والمنظمة ل

                                                           

  .36، ص مرجع سابق " والالكترونيتكنولوجيا المعلومات ودورها في التسويق التقليدي " عبد االله فرغلي، علي موسى 1
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 كنولوجيا المعلومات والاتصالات في خلق التكامل بين جميع موارد المنظمة.تساعد ت �

  تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على إدارة الجودة الشاملة: .2

  تعتبر إدارة الجودة الشاملة عن المفاهيم الأساسية في الاقتصاد المعاصر ويمكن تعريفها كما يلي:   

تعاوني لأداء الأعمال، يعتمد على القدرات المشتركة لكل من الإدارة شكل إدارة الجودة الشاملة: هي  �

 )1( والعاملين دف التحسين المستمرة في الجودة والإنتاجية وذلك من خلال فرق العمل.

لنتائج العمليات  يل ورضائه وذلك بالتطوير المستمرأو هي التركيز القوي والثابت لاحتياجات العم �

 )2(ات العميل.النهائية لتقابل متطلب

  الجودة الشاملة ينحصر في ثلاث نقاط أساسية التكلفة، والوقت، والجودة.فهدف إدارة  �

أي تخفيض التكاليف أي عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة مع تعليل الأشياء التالفة وإعادة  �

 إنجازها لخفض التكاليف.

 اءات الطويلة والجامدة.تقليل الوقت لإنجاز المهمات للعميل والقضاء على الإجر  �

 تحقيق الجودة وذلك بتطوير المنتجات حسب رغبة العملاء. �

  دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تفعيل إدارة الجودة الشاملة:

بناءا على الأهداف المذكورة ينصح لنا أن تحقيق هذه الأهداف يتطلب وجود تكنولوجيا المعلومات    

والاتصالات في المنظمة، تقليل التكاليف وسرعة الإنجاز وتحقيق الجودة كلها من الميزات التي خلقتها تكنولوجيا 

  )3( شاملة في:المعلومات والاتصالات ويمثل دور هذه الأجهزة في إدارة الجودة ال

ت المناسب على الاتصال الفعال بينهم في الوقتساعد التكنولوجيا المعلومات والاتصالات أفراد المنظمة  -

 وبالكفاءة والفعالية المطلوبة في إدارة الجودة الشاملة.

تساعد تكنولوجيا المعلومات والاتصالات إدارة الجودة الشاملة في تحقيق عملية متابعة ومراقبة وجمع  -

 وتلخيص البيانات وإعداد التقارير المناسبة، وبالتالي تحقيق الهدف الثاني وهو سرعة إنجاز المهام.

                                                           

  .287، ص 2009لنشر والتوزيع، الأردن، نعيم ابراهيم الظاهر، الإدارة الإستراتيجية، عالم الكتب الحديث، ل 1
  .287نعيم ابراهيم الظاهر، الإدارة الإستراتيجية، المرجع السابق، ص  2

3
- Gordan judithr,steven Gordan, «Information système A management Approch »                  
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الهائل في برامج التصميم باستخدام الحاسوب جعل من الممكن تزامن الأعمال  إن التقدم التكنولوجي -

الحاسبات ا أن قواعد البيانات بأدائها، كم في في نفس الوقت دون الحاجة إلى التتابع المختلفة من خلال أدائها

الآلية تسمح لكل المشاركين في عملية التصميم بالوصول إلى كل المعلومات التي يحتاجوا بخصوص طرق 

 وإجراءات العمل.

جداول  ن تكنولوجيا المعلومات من زيادة كفاءة عملية جمع قياسات الأداء الفعلي ووضعها فيتمك -

 لعمل التعديلات المستمرة وتصحيح الأخطاء. هاحصفورسومات يستطيع العاملين ت

  تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على المنافسة: .3

تعتبر المنافسة السمة الأساسية للمنظمات المعاصرة فكل منظمة تسعى لتحقيق الصدارة في قطاعها، وكان     

المنافسة  ىتراتيجيات المنافسة، وقو على اس تثر أ قدفتكنولوجيا المعلومات والاتصالات نصيب من هذا الصراع ل

  وعلى الميزة التنافسية.

  تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الاستراتيجيات التنافسية:. 3-1 

أدى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات إلى ظهور استراتيجيين حديثين هما: إستراتيجية الصلة،    

  وإستراتيجية قيادة المعلومات إضافة إلى الاستراتيجيات التقليدية.

بمعنى أن تكون المنظمة قادرة على تقليص تكاليفها وتحسين إنتاجها دون  إستراتيجية قيادة التكلفة: �

 تحمل تكاليف إضافية.أن ت

استخدام نظم المعلومات المطورة وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات إلى تقليص تكلفة عمليات  أدىو 

التبادل التجاري ويوفر لها المعلومات الكاملة عن التكاليف مما يسمح لها بالرقابة الأفضل على هذه التكاليف 

  وهذا سيمنحها أفضلية تنافسية عمن لا تتوفر لهم هذه الإمكانيات.

فريدة إليه لتحسين صورته وجودته أو  مزاياج بإضافة قيمة أو تيتحقق التمييز في المنجية التمييز: إستراتي �

له، وهذا التمييز سيحتاج إلى معلومات دقيقة عن السوق والمنافسين ورغبات المستهلكين  ةالخدمة المرافق

ت الحصول على هذه المعلومات في الوقن ولا يمك قتصادية والاجتماعية والتكنولوجيةومختلف المتغيرات البيئية الا

 المناسب وبالشكل المناسب بدون استخدام تقنيات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.
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تتحقق هذه الإستراتيجية من خلال التركيز على سوق معينة أو جزء من قطاع  إستراتيجية التركيز: �

قطاعات سوقية  ربحيةالمعلومات اللازمة عن  سوقي فنظم المعلومات وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات توفر

الزبائن في  معينة لتمكين هذه المنظمات من تصميم وتسويق منتجات وخدمات تتوافق مع حاجات ورغبات

 .هذه القطاعات السوقية

تتضمن هذه الإستراتيجية الحصول على  ميزات تنافسية عن طريق بناء علاقات  إستراتيجية الصلة: �

المنافسين وهذا بطبيعة الحال سيتطلب معلومات تفصيلية عن كل فئة  والموردين وحتىقوية ومتينة مع العملاء 

ين اللذان بسذه المعلومات بالكم والشكل المناوهنا يأتي دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في توفير ه

 يساهمان في بناء هذه الصلة.

كما أشرنا في مبحث سابق أن المعلومة اليوم أصبحت هي رأس المال   إستراتيجية قيادة المعلومات: �

الفعلي للمنظمات وأشرنا أيضا أن من يملك المعلومة أولا يملك القوة والسلطة في السوق وعليه فإستراتيجية 

علومات اللازمة للعملاء عن مختلف المنتجات وهذا ما سيكتسبها ولاءهم قيادة المعلومات معناها توفير الم

وثقتهم وهذا لا يمكن تحققه دون استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات نظرا للعلاقة التفاعلية التي يمكن 

 أن تخلقها بين المنظمة وعملائها.

  :Porterتأثير تكنولوجيا المعلومات على القوة التنافسية لـ .3-2

لقد أثرت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بشكل كبير على نشاط المنظمات مما أدى كنتيجة حتمية إلى    

للقوى التنافسية سنجد أن كل  Porterق ولو عدنا لنموذج بورتر افسية القائمة في السو التأثير على العوامل التن

  عنصر كان له نصيب من التأثير حيث نجد ما يلي:

لقد أثرت تكنولوجيا  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات (الانترنت) على المنظمات التنافسية:تأثير  �

المعلومات والاتصالات لاسيما الانترنت على قوة المنافسين حيث أن هذه التكنولوجيا ساعدت المنظمات على 

ات على حصولها على شهرة تنويع منتجاا وخدماا بالشبكة، كما أن هذه التكنولوجيات ساعدت أيضا المنظم

لعلامتها التجارية وهذا ما يرفع من فرصتها وازدياد حظوظها في تسويق خدماا ومنتجاا على الشبكة مما يعزز 

  أيضا قدرا على المنافسة.
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كما أن هذه التكنولوجيا قد أتاحت للمنظمات العاملة في نفس القطاع من التعامل مع المنافسين بشكل 

 )1(ويساعدها على إرساء سعر السوق.أكثر فعالية 

كما أن هذه التكنولوجيا تساعد على توحيد معايير الإنتاج المتفق عليها مما يخلق نوعا من الشفافية والقدرة 

  على تحقيق الأرباح.

 تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات (الانترنت) على قوة الداخلين الجدد: �

أسباب وعوامل في دخول متعاملين جدد إلى السوق ومن بين هذه أدى ظهور الانترنت إلى وجود عدة 

  العوامل:

التجارية في  وا على سمعتهمافظلى الشبكة لكي يحن هؤلاء الداخلين الجدد يحاولون أن يجدوا لهم مكانا عإ

أصبح  الأسواق التقليدية والأسواق الافتراضية وكان هذا الأمر يسيرا وسهلا في بداية ظهور الويب لكن اليوم

السوق الالكتروني مكتظا بل هو شبه ممتلئ أكثر من السوق الواقعي ولهذا فعلى المنظمات التي تبحث عن الشهرة 

على الويب أن تستثمر بكثافة في ميدان الاتصال أما المنظمات ذات العلامة المعروفة فيمكنهم تعزيز ذلك من 

ة في نفس لمعلى جزء من أرباح المنظمات العا والداخلون الجدد بطبيعة الحال سيستحوذون )2(خلال الشبكة

القطاع ولهذا تلجأ هذه المنظمات إلى إعاقة دخول هؤلاء الداخلين من خلال عدة وسائل أهمها السمعة (الشهرة) 

دورا هاما في عدم تمكين ومستويات تقديم الخدمة وقنوات التوزيع وتلعب تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

 )3( الداخلين الجدد من الفوز بحصة سوقية أو منعهم أصلا من الدخول إلى الصناعة.

أثرت تكنولوجيا لقد :تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على قوة الزبائن ( المستثمرين)  �

   لتي تأثر على المنافسة في السوق المعلومات والاتصالات على القدرة التفاوضية للزبائن المتعلقة بالأسعار وا

  )4( حيث:

إعلام الزبون في الشبكة هو كامل وكاف لضمان دفع القدرة التفاوضية للزبون وتحديد مستوى المعاملات،  -

فالمعلومات المنشورة على الشبكة تسمح للزبون بتكوين فكرة شاملة عن العروض المقدمة في السوق،  وهناك أيضا 

                                                           

  .22سابق، ص مرجع  "مدخل تسويقي تكنولوجيا المعلومات في الأعمال تطبيقات "د. بشير العلاق 1
  .112ص  ،2005الجزائر ،،" ديوان المطبوعات الجامعية اهيم بختي، التجارة الالكترونيةد. ابر  2
  .21د. بشير العلاق، تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في الأعمال، مدخل تسويقي، المرجع السابق، ص  3
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خلال الشبكة في ميدان الاستشارة وتقوم بدراسة الأسعار والخصائص لمنتج معين ومقارنتها منظمات تنشط من 

 بما هو موجود في السوق،  من أجل مساعدة الزبون على اقتناء المنتوج المطلوب .

أيضا شهرة العلامة تؤثر في اختيار الزبون أثناء قراره باختيار منتوج معين أو خدمة معينة ولهذا تسعى  -

 ظمات لتلميع وظهور العلامة التجارية الخاصة ا وتلعب شبكة الويب دورا هاما في هذا .المن

اذن فتكنولوجيا المعلومات والاتصالات لها دورا كبيرا في التأثير على قوة الزبائن، وهنا يمكن للمنظمات أيضا 

 أساليب تكاليف التحول وهياستخدام هذه التكنولوجيا لتقليص القدرة التفاوضية للزبائن من خلال اعتماد 

ن هو حاول الانتقال في تعاملاته التجارية من مورد إلى آخر بديل (مثل إالتكاليف التي يتحملها المشتري 

 .)1(التكاليف المترتبة إلى إعادة هندسة الإنتاج،  تكاليف الآلات والمعدات وتكاليف خدمات ما بعد البيع )

 إن أهم ما يميز التسويق على ت على قوة المنتجات البديلة :تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالا �

سمح للزبون بالاطلاع على كل ما هو معروض في السوق من أسعار ي ذيالانترنيت هو عامل الشفافية ال

 ومواصفات واستعمالات وخدمات ما بعد البيع .

أجل التحكم في قوة المنتجات  وهنا بإمكان المنظمة أن تستخدم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  من   

وذلك من خلال المفهوم الجديد وهو التسويق التفاعلي (الاتصال التفاعلي) من أجل تلبية حاجات الزبائن 

وتقديم منتجات وخدمات تصرفهم عن التوجه لخدمات بديلة عن طريق الجودة في الإنتاج والجودة في الأداء 

  والتقديم .

ؤثر بشكل كبير على توجيهات الزبائن ولهذا فلا بد من استخدام هذه الوسيلة إذن فاستعمال الانترنيت ي   

 بالطريقة الصحيحة وفي المنحى الايجابي دائما .

كما رأينا سابقا فان ظهور هذه تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على قوة الموردين : �

بمورديها إذ قضت على كل أشكال الوساطة التكنولوجيات الحديثة قد أثر بشكل كبير على علاقة المنظمات 

التقليدية وأصبحت العلاقة ما بين المنظمة والموردين علاقة مباشرة وتفاعلية . كما أن المنظمة بفضل استخدام هذه 

التكنولوجيات استطاعت تحقيق دقة متناهية في الشحنات القادمة من مورديها وذا أصبحت تسيطر على قوة 

 )2(كمها في الكمية والطريقة التي تصلها ا هذه المواد.الموردين من خلال تح

                                                           

  .20 -19د. بشير العلاق، تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في الأعمال، مدخل تسويقي، المرجع السابق، ص  1
  .20 -19د. بشير العلاق، تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في الأعمال، مدخل تسويقي، المرجع السابق، ص  2
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إذن فكما نلاحظ أن تكنولوجيا المعلومات قد أثرت بشكل مكثف على كل عنصر من عناصر القوى التنافسية    

    للمنظمة .

  على الميزة التنافسية: والاتصالات تأثير تكنولوجيا المعلومات. 3-3

كما يمكن أن تكون تعتبر الميزة التنافسية مقصد وأداة لكل منظمة حيث يمكن أن تكون هدف تسعى لتحقيقه     

  ريف للميزة التنافسية من بينها:ايادة والبقاء، وهناك عدة تعر أداة لتحقيق ال

ل المنظمة إلى  اكتشاف طرق جديدة أكثر تنشأ الميزة التنافسية بمجرد توص :Porterحسب  -

فعالية مقارنة بتلك المستعملة من طرف المنافسين إذا أنه يكون بمقدورها تجسيد هذا الاكتشاف 

 .)2(. أو هي عنصر تفوق للمنظمة يتم تحقيقه من خلال إتباعها إستراتيجية معينة للتنافس)1(ميدانيا

  وتتميز الميزة التنافسية بخصائص منها:    

 بالمقارنة وليس المطلق.أا نسبية بمعنى أا تتحقق  -

 تبنى على الاختلاف وليس التشابه. -

 عادة ما تكون مركزة جغرافيا. -

 على المدى الطويل باعتبارها تختص بالفرص المستقبلية. هايتم تأسيس -

 إمكانية الدفاع عنها، أي يصعب محاكاا من طرف المنافسين. -

  :في تحقيق ميزات تنافسية للمنظمة عن طريقسببا  أن تكون ويمكن لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات   

تساعد تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تحسين جودة المنتجات عن طريق استخدام تقنيات  •

 ة أو التي تنقص جودا.قليص المنتجات المعيبالتصميم بالحاسب والرقابة الآلية، مما سيؤدي إلى ت

و إلغاء المنتجات الناقصة والمعيبة من جهة وتقليص أزيادة الربح من خلال تقليص التكاليف من جهة  •

 ر المعلومة اللازمة في الوقت المناسب من أجل اتخاذ قرارات سريعة وفعالة.أخرى لأا توف

                                                           
1

- Porter, « L’avantage concurrenciel des nations,», inter- édition, 1993, p 48 . 
 .61، ص 1996الدار الجامعية، " يزة التنافسية في مجال الأعمال،الم " نبيل مرسي خليل 2
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تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تسمح للمنظمة بالحصول على المعلومات فزيادة الحصة السوقية  •

ت واختيار القطاع المناسب، كما  أن تكنولوجيا المعلومات والاتصالا السريعة عن القطاعات السوقية المختلفة

كبر واكتساب قطاعات سوقية جديدة أعلى الشبكة مما سيمنحها شهرة  سمحت للمنظمة بالتواجد المستمر

 بصفة مستمرة.

الات إن من أهم مصادر الميزة التنافسية الإبداع والتجديد المستمر وتعد تكنولوجيا المعلومات والاتص •

من أهم العوامل المساعدة على ذلك من خلال استخدام تقنيات مطلوبة سواء في عملية التصميم أو التوزيع 

 أو البيع كالتجارة الالكترونية.

بإمكان تكنولوجيا المعلومات والاتصالات أن تحقق السرعة والفعالية  :الأداء في تحقيق الفعالية والسرعة •

أحسن أداء مقارنة  حقيقزيادة الأساليب المثالية لت في الأداء عن طريق تقليل الأخطاء وتقليص التكاليف و

 بمنافسيها.

ا استغلت لومات والاتصالات مصدرا للميزة التنافسية إذعومن كل ما سبق يمكن أن تصبح تكنولوجيا الم

 بالشكل والأسلوب المناسب.

 ومن خلال الشكل الموالي يتضح لنا كيف يمكن لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات تحقيق ميزة تنافسية.

  الميزة التنافسية. حقيقنجاح تكنولوجيا المعلومات في ت): عوامل 1-6الشكل (

  
Source : O’brien ، James A «  Management Information Systems »5 TH Mc 

gros ,Hill Irwin,2002 , p69 . 

ولها تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الأبعاد التي يمكن أن تح ويتضح لنا من خلال هذا الشكل االات و   

  لميزات تنافسية.

تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

تكوين الشراكة الافتراضية 

ربط الأشخاص (

)والموجودات والأفكار

النجاح الاستراتيجي 

المستدام متغيرات عمل 

الأداء/ البيئة

إعادة هندسة العمليات 

ادخال تحسينات، (

)السرعة جودة الخدمات

بناء الشركة المبدعة 

اكتساب المعرفة 

وتطبيقها

تعظيم قيمة الزبون 

الجودة، السعر، آراء (

)الزبائن
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  المزايا الإستراتيجية والتنافسية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات:.  3-4

اتيجية وتنافسية لنا جليا أن تكنولوجيا المعلومات والاتصالات يمكن أن تحقق مزايا إستر من كل ما سبق يتضح    

  والجدول الموالي يوضح ذلك بتبنيها قوم تللمنظمات التي 

  ): أبعاد المزايا الإستراتيجية والتنافسية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.1-1ول (الجد

  والتنافسية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالاتالمزايا الإستراتيجية   الأبعاد 

  بالنسبة المستهلكين
 عمل قواعد بيانات للخدمات والمنتجات متاحة محليا وعالميا.  -

  خدمة المستهلكين حسب الاحتياجات والرغبات المختلفة في أي مكان. -

  بالنسبة للمنافسين
 توفير بدائل المنتجات. -

  المنافسين (منتج، وخدمة جديدة). إعداد خطط وقائية ضد  -

  بالنسبة للموردين
 تحديد مصادر التوريد البديلة. -

  إعادة التوازن مع الموردين مع إقامة علاقات مميزة لصالح المنظمة. -

  بالنسبة للأسواق
 تحديد اتجاهات الأسواق. -

  لبيع منتجات المنظمة. إكتشاف أسواق جديدة ومربحة -

بالنسبة للمنتجات 

  والخدمات

 تدعيم جودة المنتجات والخدمات. -

 تسمح للمنظمات بإرسال وتوزيع معلومات عن منتجاا وخدماا. -

 تسمح للمنظمات بتطوير منتجاا وتقديم خدمات جديدة. -

  تدعم أنشطة وخدمات ما بعد البيع. -

بالنسبة للكفاءة 

التنظيمية والبحث 

  والتطوير

 تحسين التخطيط الاستراتيجي. -

 التنظيمي للمنظمة (منظمة حقيقة).سهولة التغيير  -

 تساعد تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في التنسيق بين مجهودات البحوث والتطوير. -

  تطوير نظم دعم القرار والنظم الخبيرة للمنظمة والنظم الإستراتيجية. -
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بالنسبة للكفاءة فيما 

بين المنظمات، 

تخفيض مخاطر 

الأعمال ومرونة 

  العمليات

 الاتصالات بالتنسيق والتعامل مع المنظمات الأخرى.تحسين  -

 تسهيل القيام بالاستثمارات المختلفة. -

 مساعدة المنظمة في تنويع العمل في أسواق جديدة عبر العالم. -

 تسمح تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بالمرونة في تحديد مواقع العمليات. -

 تصنيع الأجزاء المختلفة في أماكن مختلفة. -

 الإمدادات السريعة للمنظمة وشبكات التوزيع. توفير -

  تحقيق التكامل بين المنظمة عن جهة وبين الموردين والموزعين من جهة أخرى. -

  .37سابق، ص التسويق التقليدي والالكتروني، مرجع عبد االله فرغلي، علي موسى، تكنولوجيا المعلومات ودورها في المصدر:

ومن هذا الجدول يتضح لنا أن تكنولوجيا المعلومات بإمكاا أن تحقق ميزات تنافسية على مستوى المستهلكين    

ولهذا فاستخدامها و تبنيها لم يعد اختيارا بل أصبح ضرورة يفرضها  والموردين والأسواق، والمنتجات والمنظمات

  .الواقع الجديد 

    والإتصالات والأعمال الإلكترونيةتكنولوجيا المعلومات  المطلب الثاني :

وما دور تكنولوجيا  نقصد بالأعمال الإلكترونية في هذا المطلب الإدارة الإلكترونية والتجارة الإلكترونية   

  المعلومات والاتصالات في تجسيد المفهومين

     :والادارة الالكترونية  و الاتصالات تكنولوجيا المعلومات -

الالكترونية نتيجة حتمية لتطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الادارات المختلفة وإن تعتبر الادارة     

وسع من ذلك فهي أالعمل الاداري بل هي  بأساليبة نننية ليست مجرد مفهوم إدخال المكفكرة الادارة الالكترو 

ولوجيا الحديثة في توجيه سياسة المعلومات والتكنتكامل البيانات والمعلومات بين الادارات المختلفة واستخدام تلك 

  جراءات عمل المنظمة نحو تحقيق أهدافها .إو 

صورة تحقق تكامل باتية داخل المنظمة دارة الالكترونية هي تطوير البنية المعلوملإا تعريف الادارة الالكترونية :

    1عمال داء الأأ ثمالرؤية ومن 

                                                           

   290ص  2011تطبيقاا المعاصرة " دار صفاء للنشر والتوزيع ، عمان  ومحمود حسين الوادي ، بلال محمود الوادي " المعرفة والادارة الالكترونية  1
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لية آدارة إدوية الى يدارة إتحويل العمل الاداري العادي من  متكاملة دف الىو هي : منظومة الكترونية أ    

داري بشكل سريع  وبأقل ة قوية تساعد في اتخاد القرار الإباستخدام الحاسب وذلك بالاعتماد على نظم معلوماتي

  1نترنت.طريق الاستعانة بشبكات الحاسوب و الأ التكاليف عن

  لكترونية هي :ومنه نستخلص أن الادارة الا

الأدلة الالكتروني ، البريد الالكتروني ،  كالأرشيفساسيات  بلا ورق : فهي تشمل مجموعة من الأادارة  -

 سائل الصوتية .ر والملفات الالكترونية وال

 يعمل في الزمن الحقيقي صبح أإدارة بلا زمان ، إذا  -

 إدارة بلا تنظيمات جامدة  -

 دارة بلا مكان وتعتمد على وسائل الاتصال الحديثة إ -

  :الميزات منها لكترونية جملة من المكاسب ودارة الإتحقق الإأهداف ومكاسب الادارة الالكترونية :  -

 دارات المختلفة للمنظمة وكأا وحدة مركزية .دارة ومتابعة الإإ -

  .تجميع البيانات من مصادرها الأصلية بصورة موحدة -

 .اتخاد القرار عن طريق توفير البيانات وربطها معوقات تقليص  -

 .تقليل أوجه الصرف في متابعة عمليات الادارة المختلفة  -

 ة ايجابية لدى كافة العاملين .يجل دعم وبناء ثقافة مؤسسأتكنولوجيا المعلومات من  توظيف -

 توفير البيانات والمعلومات للمستفيدين بصورة فورية . -

  .وبناء المعرفة لدى المنظمة ولدى المتعاملين معهاالتعلم المستمر  -

 دراة كافة الموارد .إاملين والادارة العليا ومتابعة و زيادة الترابط بين الع -

احة الفرصة للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة لدخول المنافسة واستخدام تإقتصادي مثل تحسين التنافس الإ -

  الانترنت للتجارة العالمية .

 إنجاز الأعمال الإدارية.تقليص تكاليف  -

                                                           

 .208ص ،  2012 ، جمال يوسف بدير " اتجاهات حديثة في ادارة المعرفة والمعلومات " دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع : عمان1
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يجة عدة صدفة ولكن كان نت إن التحول للإدارة الالكترونيةلم يأتأسباب التحول للإدارة الالكترونية: 

 1سباب مختلفة منها:أتراكمات نتجت عن عوامل و 

 جراءات والعمليات المعقدة وأثرها على زيادة تكلفة الاعمال .الإ -

 ا إحداث عدم توازن في التطبيق .من شأرات والتوصيات الفورية والتي القرا -

 ضرورة توحيد البيانات على مستوى المنظمة . -

 داء .صعوبة الوقوف على معدلات قياس الأ -

 .التوجه نحو استخدام التطور التكنولوجي والاعتماد على المعلومات في اتخاد القرارات  -

 كل منظمة تسعى للتنافس .يات للتميز داخل  آلافسة بين المنظمات وضرورة وجود زيادة المن -

 حتمية تحقيق الاتصال المستمر بين العاملين على اتساع نطاق العمل . -

  ات تطبيق الادارة الالكترونية :وقمع  -

  دارة الالكترونية واجهته عدة عوائق منها :لإإن التحول الى تطبيق ا -

  .نتقاللإقدام على التغيير أو اتداخل مسؤوليات اتخاذ القرار للإ -

 .للازمة للتطبيقات الحديثة اعتمادات المالية قلة الإ -

 .ة ااورة يئة في البجحلكترونية ناإدارة إ نماذجطلاع على عدم الإ -

 عدم وجود ثقة كاملة بالتقنيات الحديثة وفي استمرار عملها . -

 .قلة الكفاءات البشرية لاستخدام التقنيات الحديثة  -

لتقليدية وبالتالي لم تقنع ا يةدار جراءات الإغير من الإقائمة على الحاسوب لم تالنماذج الحالية ال -

 .لكتروني إخرين بالانتقال الى نظام الآ

 .ة بسسيق وغياب التشريعات المناتنير وضعف اليمن التغالخوف  -

 2:وهناك عوائق أخرى 

                                                           

  . 55-54ص  2007معاصرة " دار السحاب للنشر والتوزيع ، مصر ،  ارق عبد الرؤوف عامر " الادارة الالكترونية ، نمادجط  1

  .293محمود حسين الوادي ، بلال محمود الوادي " المعرفة والادارة الالكترونية " وتطبيقاا المعاصرة " مرجع سابق ص  2
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 .الشخصية  عاملات من التأة وسرية و حمايعدم الثقة في  -

 .دارة حتى داخل المنظمة الواحدة اختلاف نظم الإ -

 .ادتالمنوطين ا العبء الاداري المعفراد الأاستمرارية عمليات تحديث البيانات مع تحمل  -

   ساسهم بأم جزء من عمليةنجاح عملية التحول وعدم احفراد لإعدم توافر الحافز القوي لدى الأ -

 .التحول

لكترونية لم تعد دارة الإن الإالامكانيات لتجاوز هذه العقبات لأكل  الحكومات تسخيرولهذا على المنظمات و 

  خيارا بل صارت حتمية تفرضها التغيرات التكنولوجية المتسارعة .

  : الإلكترونية التجارةو تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  -

كبر للتجارة الحظ الألقد أثرت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على كل االات الاقتصادية وكان      

  ظهرت التجارة الالكترونية . فهومينير وبانصهار المأثمن هذا الت

وجدت التجارة الالكترونية التي تعتمد على الحواسيب ووسائل أا المعلومات والاتصالات هي التي إذن فتكنولوجي

  دارة النشاط التجاري .إلوجيا لتنفيذ و الاتصال ومختلف وسائل التكنو 

ية دف استخدامها في ظهور التجارة الالكترونية الى بداية السبعينات في مجال البنوك والعمليات المصرفويعود     

لكتروني للبيانات هو وسيلة التبادل بين الشركات أصبح التبادل الإ وفي بداية الثمانيات والللأملكتروني التحويل الإ

صبح التبادل الالكتروني ألكترونيا ، ومع بداية التسعينات عمال افع كفاءة العمل من خلال تنظيم الأدف ر 

وسع أشار الأعمال التجارية على نطاق للبيانات جزء متمم للعمل لدى الشركات وقد ساعد ذلك على انت

 عمال بكفاءة وسرعة عالية .الأ متمالإلكترونية وسيلة رخيصة لإاصبحت التجارة أو 

  همها :أعدة تعاريف للتجارة الالكترونية وردت تعريف التجارة الالكترونية :

 1.: بأا عملية البيع والشراء المدعمة بوسائل الكترونية   Kotler Philip ,Armstrong Grayعرفها  �

                                                           
1
P.KOTLES ,G,Armstrong<<primciple of marketing>>Prentice Hall .I nc.N ew  Jery, 1999   

   p 19 
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و ما بين الشركات أاء ما بين المستهلكين والمنتجين التجارة الالكترونية هي نوع من عمليات البيع والشر  �

 1تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.بعضهم وبعض باستخدام 

و أ توالأنترن الأنترانتلي وتشغيل شبكة التجارة التي تتم عبر الحاسب الآ التجارة الالكترونية : هي تلك �

 2قمار الصناعية.عبر الأ شبكات الهواتف النقالة وقد تكون

تكنولوجيا عمليات البيع والشراء باستخدام ويتضح لنا هذه التعاريف ان التجارة الالكترونية تقتصر على 

ي نوع تجاري أداء أالشامل للتجارة الالكترونية هو  نترنت وعليه فالتعريفعلومات والاتصالات وعلى رأسها الأالم

 لكترونية .باستخدام الوسائط الإ

  ة :تاليالعناصر التجارة الالكترونية ساسية للتضم البنية الألكترونية :البنية التحتية للتجارة الإ

 .عمال مثل الكروت الذكية ، الكتالوجاتلبنية الخاصة بخدمات الأا -

  .EDTتوزيع المعلومات مثل البريد الالكتروني ، تبادل المستندات الكترونيا الرسائل و  بإرسالالبنية الخاصة  -

 ).JAVA ,www .html..…ر محتوى الوسائط المتعددة وشبكات المعلومات (نشالبنية الخاصة ب -

 نترنت تصالات اللاسلكية ، الأالإ بكات المعلومات والاتصالات مثلالبنية الخاصة بش -

 لتقاء : مثل البنوك وقواعد المعلومات لإلبنية الخاصة باا -

تحقق التجارة الالكترونية عدة مزايا وايجابيات للمستهلكين المزايا التي تحققها التجارة الالكترونية :  -

 وللمنظمات 

 3بالنسبة للمنظمات: �

 ستوى المحلي والعالمي .المسواق المنظمة على ألى توسيع إالتجارة الالكترونية  تؤدي �

 تخزين واسترجاع المعلومات . توزيع و وتشغيل و ق تكاليف خللى تخفيض إتؤدي التجارة الالكترونية  �

 .لى تخفيض التكاليف الاتصالات إلكترونية ؤدي التجارة الإت �
                                                           

  .140ص ،  1990  ،رأفت رضوان " عالم التجارة الالكترونية " المنظمة العربية للتنمية الادارية " القاهرة1
  .17محمود حسين الوادي ، بلال محمود الوادي " المعرفة والادارة الالكترونية " مرجع سابق ص 2
  132-131محمد سمير أحمد " التسويق الالكتروني مرجع سابق 3
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ة الحصول على المنتجات لحظفاق و تية الى تخفيض الوقت بين لحظة الإالتجارة الالكترونتؤدي  �

 والخدمات .

لغت الحدود والقيود أمام دخول الأسواق ألكترونية ة العالمية للتجارة الإالصففسواق التجارة أزيادة  �

  1مام المستهلك بغض النظر عن الموقع الجغرافي ألى سوق مفتوحة إلت التجارية وتحو 

  بالنسبة للمستهلكين: �

 ي موقع في العالم .أمن التسويق على مدار اليوم ومن  تمكن التجارة الالكترونية المستهلكين -

   ين ئعختيار بين العديد من البامن الإ ختيارات فتمكنهمكترونية للمستهلكين المزيد من الإتوفر التجارة الال -

 تشكيلة كبيرة للمنتجات . من بين و 

 فتراضية .لكين من المشاركة في المزادات الإتمكن التجارة الالكترونية المسته -

والقدرة على المستهلكين من التفاعل مع عملاء آخرين في اتمعات الإلكترونية  تمكن التجارة الالكترونية  -

 الأفكار و التجارب المختلفة  تبادل 

  : الموالي الجدول خلال من أخرى مزايا إضافة ويمكن

                                                           

 .21محمود حسين الوادي ، بلال محمود الوادي " المعرفة والادارة الالكترونية " مرجع سابق ص 1
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 ) : منافع التجارة الالكترونية1-2الجدول (

  غيرالملموسة  المنافع  المنافع الملموسة 

 زيادة المبيعات وزيادة الفوائد من خلال : -1

 سواق جديدة أ فتح -

 تكرار البيع للزبائن الموجودين  -

  توزيع البيع للزبائن الموجودين  -

 تحسين صورة اتصال المنظمة  -

 تحسين صورة العلامة التجارية  -

 سرعة الاستجابة للسوق  -

تسريع دورة حياة تطوير المنتوج استجابة  -

  لحاجات السوق 

  :نقص تكاليف التسويق -2

 ة الزبون خدمتقليل وقت  -

 بالانترنت بيعال -

  شهار تقليل تكاليف التوزيع و الإ -

 تحسين خدمة الزبون  -

 اب معارف جديدة إكتس -

وقعات الزبون من خلال المواقع مراقبة ت -

 لكترونية الإ
  

  :نقص تكاليف سلاسل الدعم -3

 مستويات المخزون  خفض -

 منافسة الموردين خفض -

  تقليل وقت اوامر الشراء  -

 التعرف على شركاء دائمون وجدد -

 إدارة أفضل لمعلومات الزبائن والسوق -

  الزبائن .الحصول على التغذية العكسية من قبل 

  :عمال الروتينيةالأ خفض -4

  التوظيف ، فواتير الدفع والعمل خلال العطل

  

  
Source : Chaffey ,Dowe « é business and é commerce managemen”  pearson education, Limited 

British ;2000,p08. 

  .بالنسبة للمنظمات وللمستهلكين هان للتجارة الالكترونية مزايا تزيد من قيميتها وأهميتأومن هنا نستخلص 
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   التي تواجه تطبيق التجارة الالكترونية:  تالتحديا -

 1:التجارة الالكترونية صدمت بتحديات أخرىو بالرغم  من هذه الميزات إلا أن       

 فانعدام الأمان في معاملات البيع والشراء الالكترونيين أدى إلى التخوف من ممارستها.الخصوصية الأمان و  -

 لكترونية .طراف التجارة الإأ نقص الثقة في -

 تصالات في بعض المناطق مما يعيق من ممارستها .بطء شبكة الإ -

 عدم فاعلية القوانين والقواعد المنظمة لها . -

 نقص الكوادر البشرية المتخصصة . -

 فتراضية .لتقاء في الأسواق الإفراد عند الإفروق الثقافية بين اتمعات والأال -

وعية حول تافي ونقص الوعي وغياب محاولات اللكترونية بالقدر الكاسية للتجارة الإر البيئة الأسعدم توف -

 لكترونية.أهمية التجارة الإ

                                                           

  .132محمد سمير أحمد " التسويق الالكتروني ط مرجع سابق ص  1
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  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والتسويق. :المطلب الثالث

والاتصالات فرضت إجراء ة التي يمر ا العالم وفي مقدمتها تكنولوجيا المعلومات تسارعللتغيرات الم نظرا    

التسويقية خاصة إذ لابد عليها من إعادة صياغة  وتعديلات جذرية وهيكلية في الأنظمة الاقتصادية عامة،

أدت إلى التحول  و الاتصالات استراتيجياا اتجاه الأسواق والعملاء والموردين والوسطاء فثورة تكنولوجيا المعلومات

التجارة العالمية وانفتاح الأسواق كما وقد غيرت مضمون التسويق ليأخذ  ريروتح ، الحر إلى اقتصاديات السوق

هذه التغيرات لابد من إعطاء لمحة عن شكل ومضمون التسويق في دراك ولإمبتكرة أشكالا جديدة وتطبيقات 

  الماضي وشكل ومضمون التسويق في ظل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.

 التسويق في الماضي: .1

ويق في الماضي ينطوي على عدة ممارسات والتي نجدها لازالت مستمرة في بعض شركات الدول النامية كان التس

  والتي يمكن تلخيصها فيما يلي:

 عدم التفرقة بين التسويق والبيع. -

 هتمام به.لإالاهتمام بالاستحواذ على المستهلك بدلا من رعايته وا -

تحقيق الربح في كل صفقة أو تعامل مع المستهلك بدلا من محاولة تحقيق الربح من خلال خلق  محاولة -

 القيمة للمستهلك.

تحملها بدلا من التسعير المبني على تحقيق الأهداف تيتم القيام باتخاذ قرار التسعير بناء على التكلفة التي  -

 المرجوة.

ترابط بدلا من السعي إلى تحقيق التكامل لتلك استخدام أدوات وأنشطة الاتصال بشكل فردي غير م -

الأدوات والأنشطة وتفعيل مفهوم الاتصالات التسويقية المتكاملة أي أن الاتصال كان من جانب واحد وهو 

 المنظمة.

البيع من خلال التركيز على ملامح وخصائص المنتج بدلا من البيع القائم على المنافع التي يبحث عنها  -

 لا يتم إلا من خلال محاولة فهم ومقاربة الحاجات الفعلية للمستهلك.المستهلك والذي 
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  الملامح التسويقية الجديدة في ظل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات:. 2

وضح في هذه النقطة بعض خصائص التسويق الحديث في ظل نعد عرض خصائص التسويق التقليدي سب  

   1:وسنبدأ بالخصائص التي تمس المنظمات أولااستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

تسعى معظم المنظمات إلى تحسين المعرفة لدى عملائها وتنمية وتطوير تقنيات الاتصال م بالإضافة إلى  �

 محاولة فهم ما يطلق عليه اقتصاديات العميل.

ا تصميم المنتجات التي مشاركة في تصميم المنتج بل هناك شركات تتيح لعملائهليتم دعوة المستهلكين ل �

 لكترونيا من خلال خطط تصميم المنتجات إلكترونيا عبر الانترنت.إيرغبوا 

 تقديم عروض تسويقية مرنة يمكن تعديلها إذا اقتضت الظروف ذلك. �

تستخدم المنظمات أكثر من وسيلة اتصال كما تسعى إلى تحقيق التكامل بين الاتصالات التسويقية  �

 ة ومنسقة لكل مستهلك على حدى.لتوصيل رسالة مناسب

تسعى المنظمات إلى الانتفاع بصورة أكبر في تطبيقاا التسويقية بالتقنيات المتاحة مثل فيديو المؤتمرات،  �

 كسترانات والانترانات.نترنت والإ ات والأيالبيع الآلي، البرمج

استخدام البريد الالكتروني  ساعة في اليوم من خلال 24تقدم المنظمات خدماا سبعة أيام في الأسبوع و �

 أو من خلال تسويق منتجاا الكترونيا عبر الانترنت.

لها ومن ثمة تستطيع أن تقدم لهم ربحية أصبح لدى المنظمات قدرة أكبر على تحديد المستهلكين الأكثر  �

 مجموعة مختلفة ومتميزة من الخدمات.

  تنظر إلى قنوات التوزيع كشركاء وليس كخصوم. �

 تكنولوجيا المعلومات الاتصالات وظهور التسويق الالكتروني : .3

لقد ادى تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في مجال التسويق الى ميلاد تطبيقات ستويفية لنحل كل     

  التسويق التقليدي البطيء عرفت بالتسويق الالكتروني .

  تناولت مفهوم التسويق الالكتروني ومنها : لقد تعددت التعاريف التيروني :تلكمفهوم التسويق الإ

                                                           

 بتصرف. 24- 23، ص 2008محمد عبد العظيم، التسويق المتقدم، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،  1
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ائل لي والوسصال المباشر واتصالات الحاسوب الآه استخدام قوة شبكات الاتأنرف كلير التسويق الالكتروني بع

 1هداف التسويقية.التفاعلية الرقمية لتحقيق الأ

ات المعلومات والاتصالات لتفعيل نيمثل للتقنيات الرقمية بما في ذلك تقهو الاستخدام الأ : لكترونيالتسويق الإ

نتاجية التسويق وعملياته المتمثلة في الوظائف التنظيمية والعمليات والنشاطات الموجهة لتحديد حاجات الأسواق إ

 2المستهدفة وتقديم السلع والخدمات الى العملاء وذوي المصلحة في المنطقة.

الحاسبات لكترونية وشبكات التي تعتمد على الوسائل الإويقية نشطة التسلكتروني : هو مجموعة الأالتسويق الإ

 3.نترنت لية والأالآ

  لكتروني حيث يمكن تعريفه كما يلي:نترنت وهو جزء من التسويق الإخر وهذا التسويق على الأآهناك مصطلح و 

 4فقط. نشطة التسويقية التي يتم تنفيذها من خلال شبكة الأنترنتنترنت هو كافة الأالتسويق على الأ

تصالات في تحقيق استخدام تكنولوجيا المعلومات والإفكما نلاحظ من هذه التعاريف أن التسويق الالكتروني هو 

الأهداف التسويقية وتجسيد مبدأ التفاعل بين المنظمة والمستهلك في فضاء البيئة الافتراضية لتحقيق أهداف 

  مشتركة للطرفين.

نجاح المنظمات الحديثة وصار من الضروري تضمين هذا النمط التسويقي فالتسويق الالكتروني أصبح من ضرورات 

في أنشطة المنظمات وعملياا فهو تفاعل بين المنظمة ومستهلكيها في فضاء البيئة الافتراضية من أجل تحقيق 

  أهداف وغايات مشتركة.

                                                           

  132ص مرجع سابقمحمد سمير أحمد " التسويق الالكتروني " 1
  16ص  2009ق " التسويق الالكتروني " دار البازوري العلمية للنشر والتوزيع والطباعة الاردن بشير العلاد.2

   449ص  2007سكندرية ، د محمد فريد الصحن ، طارق طه احمد " إدارة التسويق في بيته العولمة والأنترنت " دار الجامعة الجديدة ، الا3
  .452المرجع السابق ص  نفسفي بيته العولمة والانترنت " محمد فريد الصحن د. طارق طه  " ادارة التسويق 4
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 المنظمات للتسويق الالكتروني :تبني عوامل 

  1لكتروني لم يأت جزافا بل كان له أسباب وعوامل كثيرة منها :لتبني التسويق الإإن لجوء معظم المنظمات اليوم     

تروني حيث يتيح لها فرصة لكالجديدة التي يوفرها التسويق الإ رغبة المنظمات في اقتناص الفرص التسويقية -

الجهد والوقت  بذل نترنت بدلالتسوق على الأملاء الذين يفضلون لى قطاعات جديدة ومناسبة من العإالوصول 

 في التسويق التقليدي 

وقع المنظمة على الانترنت يوفر لها تواجد مالتسويق الالكتروني يتيح للمنظمات احتمالات بيعية مرتفعة فت -

 ساعة 24زمني وانتشار مكاني مطلق في الأسواق العالمية بمنتجاا معروضة على شبكة الانترنيت على مدار 

 ومتاحة للمشترين الحاليين المرتقبين في مختلف أنحاء العالم .

ت أقل شهار عنه بالانترنتوزيع المنتج أو الإ ةني بقلة وتقليص التكاليف ، فتكلفلكترو يتصف التسويق الإ -

  شهار عنه في التسويق التقليدي .بكثير من تكلفة توزيعه والإ

العملاء وتحسين جودة المنتوجات ، فالطبيعة التفاعلية لهذا لكتروني في زيادة رضا يساعد التسويق الإ -

ت عن العملاء نترنت في شكل شكاوي أو اقتراحاية فورية لمواقع المنظمات على الأالنشاط تنتج تغدية عكس

 .خد ا الى زيادة رضا العميل وتحسين جودة المنتجات المقدمة له وتؤدي معالجتها والأ

أسعار البيع والمواصفات ين فالمشتر بيئة تفاعل أكثر شفافية بين البائعين و يخلق لكتروني التسويق الإ -

ة المقارنة والمفاضلة لهم امكاني يحها معروضة أمام المشترين مما يتساليب استخدام السلع والبدائل كلأوخصائص و 

 نسب لهم .واختيار الأ

قع المنظمات مصممة بشكل لكتروني يخلف انطباع ذهني جيد عن المنظمات فمعظم مواالتسويق الإ -

 جذاب يعكس الصورة الذهنية التي ترغب المنظمات في خلقها لدى الجمهور .

لمستفدين والمتفاعلين به ومن لكتروني فوائد متعددة لكافة ايحقق التسويق الإ لكتروني :لإفوائد التسويق ا �

 2الفوائده هذ

  

                                                           

  49-50ص 2007.طارق طه "التسويق بالانترنيت والتجارة الالكترونية"دار الجامعة الجديدة ،مصر ، 1
  .202-201المعرفة والادارة الالكترونية " مرجع بعد ص محمود حسين الوادي ، بلال محمود الوادي " 2
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 لكتروني للمنظمات :فوائد التسويق الإ -

 التكاليف الخاصة بالعمليات والتوزيع والتخزين والعمليات الورقية .يساهم في تخفيض  �

 تصالية الأخرى .مقارنة بتكاليف الوسائل الإرخيصة تصالات  إذ أن الانترنت يقلل من تكاليف الإ �

لكتروني المنظمات الصغيرة ويزيد من قدرا في مواجهة المنظمات الكبيرة وامكانية إيساعد التسويق الإ �

 تسويقيا . مسايرا

لى المشترين بسهولة وبسرعة وبأقل ما يمكن من التكاليف خاصة بالنسبة للقاطنين في إيمكن من الوصول  �

 مناطق بعيدة .

لى الموردين حيث يساهم في تخفيض تكاليف الموردين إلمنظمات من الوصول وبقدرة عالية يمكن ا �

 وخدمام.

 تكاليف ومصاريف منخفضة .بو  ةتصريف منتجاا الفائضيمكن المنظمات من  �

الانترنت لقوائم  شبكةعرض يساهم في تعزيز الشفافية والوضوح في التجارة الالكترونية وذلك من خلال  �

نواع المنتجات والخدمات في العالم إضافة الى توفير قاعدة معلوماتية واسعة عن مواصفات هذه أهائلة من جميع 

  كاملة .فسينيتيح للزبون معرفة عروض المنار مما المنتجات والخدمات من حيث النوعية والسع

سواق البعيدة لزيادة حجم أعمالها وذلك بسبب لى الأإلكتروني المنظمات من الدخول كن التسويق الإيم �

 تقلص الحواجز واختفاء الحدود الجغرافية والاقتصادية .

منتجاا مع رغبات المشتري الفعلية يعمل على تحسين المراكز التنافسية للمنظمات بحيث تقوم بتكييف  �

 وحاجاته من حيث السعر ، والجودة ...

يعمل على تحسين أداء المنظمات من خلال إعطاء مفهوم وصورة جديدة للتعامل التجاري من حيث  �

كتروني تعرض من إليم موقع كبر من المشترين ، بتصمألى عدد إتوزيع المنتجات والوصول ايجاد طرق جديدة ل

وتوفير الكلفة والوقت وتفعيل  الالكترونيلمنتجات و مواصفاا وأسعارها وإمكانية إضافة خدمة البيع اخلاله 

 ستجابة السريعة لتوقعام .ية لتوفير خدمة أفضل للزبائن والإجراءات باستخدام البنية الرقمالإ

 : فوائد التسويق الالكتروني للمستهلكين

الخيارات التي تمكنهم من الاختيار بين مجموعة كبيرة من العروض جموعة كبيرة من بميزود المستهلكين  �

 المتاحة ومن منتجات متعددة .
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نواع السلع والخدمات بأقل أة المستمرة والمتكررة والبحث عن طلاع والمعاينزود المستهلكين بامكانية الإي �

 ما يمكن من النفقات والحصول على السلع والخدمات بأقصر فترة ممكنة .

دار الأربعة وعشرون ساعة وعلى مدار مشراء وعقد الصفقات التجارية على المستهلكين من اليمكن  �

 السنة ومن أي مكان في العالم 

كنهم من تبادل يملكترونية و تصالات الإخرين في مجال الإآمستهلكين ستهلكين بالتفاعل مع للميسمح  �

 بعضهم البعض .برة خجراء المقارنات والاستفادة من إو  الأفكارراء و الآ

ومنه نستخلص أن المنظمات تسعى لتبني التسويق الالكتروني من أجل فرصة استهداف المستهلكين والزبائن 

بصورة فردية إذ كلما تمكنت المنظمة من مخاطبة المستهلك بصورة فردية وشخصية كلما كانت قادرة على 

يركز فقط على بيع المنتجات إلى المستهلك فالتسويق الالكتروني لا استقطابه وجذبه إليها بصورة أفضل  

 فحسب بل يركز أيضا على إدارة العلاقات بينه وبين المنظمة وجعلها تستمر على المدى الطويل .

  تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على عناصر المزيج التسويقي  .4

سويقي السلعي الاربعة المتمثلة في المنتج ، يتوزع تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على عناصر المزيج الت   

ة الى العناصر الأربعة المذكورة والتسعير ، والتوزيع ، والترويج ، بالاضافة الى العناصر الثلاثة الاخرى التي تمثل إضاف

يمكن توضيح و الخدمة  تقديم نفا المزيج التسويقي الخدمي السباعي ، والمتمثل في البيئة المادية ، والناس ، وعمليةآ

  1هذا التاثير كما يلي:

 تحاول الشركات استخدام التقنيات التمكينية في االات التالية :المنتج :

تصميم السلع والخدمات باستخدام الحاسوب بدلا عن أساليب التصميم التقليدية ، حيث توجد  -

 العديد من البرمجيات الجاهزة والمفصلة للقيام ذه المهام .

خرى مثل المصنع ساليب الألى الأإضافة الإيضا بأتقديم الخدمات باستخدام الحاسوب و إنتاج السلع  -

نترنت والاكسترانت ، و عن بعد من خلال شبكات الأأ فتراضي والطب الاتصاليفتراضي والواقع الإالإ

، والتي والانترنت ، بالاضافة الى العديد من الأساليب الالكترونية التي لا تتطلب تدخلا من قبل البشر 

 لاف السلع والخدمات .آمل على تتش

                                                           

 

 (بتصرف).31.إلى20من ،ص مرجع سابق بشير العلاق "التسويق الإلكتروني"  1
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وضاع  المنتجات والعلامات التجارية أمات فورية وفي الوقت الحقيقي عن الحصول على معلو  -

تصالات المتطورة ، أيضا القيام بعمل البحوث الخاصة ص السوقية وذلك من خلال شبكات الإوالحص

صول على بيانات ومعلومات تفصيلية محدثة بالسوق ، والمستهلكين ، وسلوك الشراء ، حيث أصبح الح

اليسير ليس هذا فحسب ، بل  هدمرا سهلا لا يكلف الا الجأاطات والفعاليات التسويقية كافة عن النش

فرق المبيعات ، ونبض السوق ، وتقديم النصح والمشورة الممكن الحصول على معلومات عن  أصبح من

  نت نتر كسترانت والأربط بشبكات الإ الالفأرة (الماوس ) أو  للمستهلكين والعملاء بنقرة بسيطة من خلال

ليه المسوقون إحيث يلجا ختبار القبلي للمنتج الجديد المعروف باسم المخمن استخدام نموذج الإ -

تقان للتنبؤ بالحصة السوقية داة غاية في الدقة والإأنتجات الجديدة والبحث والتطوير كخصوصا مديرو الم

  دراسات الجدوى الاقتصادية للمنتجات ، والتعرف على مرحلة المنتج في دورة حياته .للماركة ، وعمل 

بفضل استخدام الانترنت ، أصبح بامكان المشترين القيام بمقارنة السلع والمنتجات المعروضة على  -

  فضل العروض .أالوقت الحقيقي ، مما يتيح لهم فرصة البحث عن  الخط بشكل مباشر وفي

الحصول على الخدمات الالكترونية المطلقة ، ونقصد بالخدمة الالكترونية المطلقة  أصبح بالإمكان -

تلك الخدمة التي يحصل عليها العميل دون أي اتصال مادي مع المزود ، حيث تتم كافة العمليات المترتبة 

دمات المصرفية أمثلتها تقديم الخعلى انتاج الخدمة وتوصيلها وما بعدها بالوسائل الالكترونية حصريا ، ومن 

لكترونية ، والمزادات تعاملات المالية الإلكتروني أو عن بعد واللكتروني والتعليم الإلكترونيا والسفر الإإ

  خرى .لكترونية الأالوقود ومئات الخدمات الذاتية الإكشاك التفاعلية والدفع عند مضخة لكترونية والأالإ

ساليبها ، أتها و كيسعار وديناميثورة حقيقة في مجال هيكل الأ حداثأسهمت تكنولوجيا المعلومات في إالتسعير :

  فيما يلي :وإجراءاا حيث يمكن إيجاز ذلك 

 ربط التسعير بالسوق المستهدفة والمكانة التنافسية والمنتج . -

 دراسة استراتيجيات التسعير البديلة وتفحصها . -

 المنتج .دراسة تكاليف التصنيع والتوزيع وعلاقتها بالطلب على  -

 تطوير منحى مرونة السعر الذي يبين كيفية تغير المبيعات وفقا لتغيير السعر صعودا او نزولا . -

 فضل وكذا التكاليف ومنحنى مرونة السعر .لى الاستراتيجية الأإمثل بالاستناد إختيار السعر الأ -

 التحكم بالتغيرات السعرية المفاجئة واتخاذ قرارات فورية بشأا . -
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 الطلب على المنتجات وبالتالي تحديد الاسعار المناسبة .تقدير  -

 إدارة المردود ( العائد ) بشكل فاعل . -

 سعار المناسبة .ديد التكاليف وبالتالي تحديد الأتح -

وم و الرشيق مفهأخلال الانترنت ، فالتسعير المرن تنامي استخدام الطرق الابداعية في التسعير من  -

سعار بالتحديد ، تتوفر تقنيات متطورة عبر نترنت ، ففي مجال الأالأجديد يجد تطبيقاته من خلال 

الانترنت ، تمكن المشتري من استخدام تقنية أو برنامج صغير يساعده في البحث عن الأسعار المتوفرة عبر 

 .Shop Botيعرف ب الانترنت ثم العثور عليها ، وهذا البرنامج 

سهمت في انتقال أو تحول قوة المساومة من المنتجين الى أولوجيا المعلومات والاتصالات قد وباختصار ، فإن تكن

 ال التسعير بالذات مجقيقية في المشترين مما سيحدث ثورة ح

همية أا أسهمت في تقليص دور و أتصالات على التوزيع تأثيرات تكنولوجيا المعلومات والإمن أبرز  : التوزيع 

صبح يسمى بعصر عدم أ تصالاتن عصر تكنولوجيا المعلومات والإأهميتهم ، لدرجة أين و يدالوسطاء التقلي

لقائمة في العالم الواقعي ، لكترونية كبديل عن القنوات التقليدية ابروز مصطلح جديد باسم القنوات الإالتوسط ، و 

  لكترونية مايلي :برز هذه القنوات الإأومن 

للمتسوق أن يتصفح الكتالوجات الالكترونية (عبر الانترنت ، مثلا ) ، فهذه قناة الكتالوجات :  حيث يمكن    

سعارها ومناشئها وكيفية الحصول عليها ، أة عن المنتجات المختلفة ، وتوضح الكتالوجات تصف تفاصيل دقيق

وني عدة مزايا لكتر ناة التوزيع عن طريق الكتالوج الإويستطيع المتسوق ان يتصل هاتفيا ويحدد طلبيته مجانا ، ولق

  .يام في الاسبوعأة مدة سبعة منها سهولة الطلب ، وخدمة هاتفية على مدار الساع

وضة بشكل جداب ومتقن ، قناة التلفزيون للمتسوق المنزلي : حيث تظهر على شاشة التلفزيون المنتجات المعر    

 قل .لمنتجات ، وربما السعر الأة طلب اعاد ، وتوفر هذه القناة سهولة العرض التوضيحي وسهولأبوبثلاثة 

لى صفحة الويب الخاصة بوسيط المعلومات إنية : حيث يمكن للمتسوق أن يذهب لكترو قناة الوسيط الإ    

الالكترونية الذي يعرض فيها ويقارن سمات العلامات المتوفرة كافة وايجاد أسعارها ، ويوضح أماكن شرائها بأفضل 

لكتروني من المعلنين والاشتراكات أو رسوم التصفح للمرة الواحدة ، ويلعب الأسعار ، ويأتي دخل الوسيط الا

 سعار المنتجين وزيادة رفاهية العميل وتحقيق ربحية الوسيط .أالالكتروني دورا هاما في تخفيض  الوسيط
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ن اسمه قد ألدرجة  تصالات ،ثرا بتكنولوجيا المعلومات والإأكثر عناصر المزيج التسويقي تأوهو من : الترويج  

لتي تولد سلسلة من الاتصالات لى كافة نشاطات الوسيلة اإصبح التسويق المباشر والذي يشير تغير لي

  ستجابات مع العملاء الحاليين والمرتقبين .والإ

ت .فهذا التسويق الشخصي والتسويق عبر قواعد البيانا ،خرى مثل التسويق عبر الحوارأتسميات عليه وتطلق    

  في محاولة لتحقيق استجابة من العميل . االنطاق الواسع للنشاطات التي ينبغي القيام فاهيمي يعكس التنوع الم

ساسية وحيوية لدعم وتفعيل عناصر المزيج الترويجي التقليدية أتصالات بمهام تكنولوجيا المعلومات والإ وتضطلع   

دث تغييرا جوهريا في ا باتت تحأالشخصي ، وتنشيط المبيعات لدرجة والدعاية ، والبيع  لإشهار وتفعيلها مثل ا

فراد والجمهور على حد سواء ، ومن أبرز وسائل الترويج الجديدة بالأ لياا ووسائل استخدامها للتاثيرآاتجاهاا و 

  والتي تقع ضمن التسويق المباشر ما يلي:

جهزة عبر الأ شهارالإ،نترنت ة على الأشهاريإالترويسات الإ،ة الاستجابة المباشر  ،إشهارالبريد المباشر إشهار    

  الدفع مقابل المشاهدة ،حسب الطلب  شهارالإ النقالة 

ستخدم في برامج الولاء المدعمة بتكنولوجيا المعلومات وبطاقات الانتساب والبطاقات الذكية التي تإضافة إلى     

جراء "محادثات " بسرعة إتفاعلية التي مكنت المشاركين من التسويقية الالاتصالات ،و برنامج تنشيط المبيعات 

داة تفاعلية راقية للشركات أن الأنترنت بحد ذاا توفر أاقع فائقة ، والتفاعل بشكل مباشر مع المروجين ، والو 

يث يتمكن والعملاء على حد سواء ، فهي عبارة عن مجموعة كبيرة من أجهزة الحاسوب المتصلة فيما بينها ح

يرغب الاتصال ا ، كما  مستخدموها من المشاركة في تبادل المعلومات ، وهي شبكة كونية مفتوحة لكل من

مام المستخدمين أتاحة اال إلاوة على دورها في خرى مثل النشر والتسويق والبحث ، عأنترنت خدمات تقدم الأ

معرفة حالة الطقس ومعلومات عن ف والات ، و طلاع على كل ما ينشر في الوسائل المقروءة مثل الصحلإل

 عمال التجارية واعلانات التوظيف ودليل الهاتف وقواميس اللغات وترجمة النصوص وغيرها كثير .الأ

: أسهمت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في إحداث تغيير نوعي كبير في عنصر البيئة المادية أو  البيئة المادية

  تي :تمثل هذا التغيير في الآادي وقد الدليل الم
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التحول من بيئة الملاط والقرميد أي البيئة المؤلفة من المباني والساحات المادية والمكاتب في العالم  الواقعي  -

 لى بيئة افتراضية مؤلفة من عتاد حاسوب وبرمجيات إ

الخدمات تقدم بالكامل من  تصبحأيض عن البيئة المادية ، حيث المتعددة للتعو  طظهور تقنيات الوسائ -

 خلال هذه البيئة الافتراضية .

سد الواقع بشكل مصطنع من خلال ظهور تقنيات الواقع الافتراضي ، وهي عبارة عن تقنيات تج -

ستخدام الفاعل للصور ( الجرافيك ) والرسوم والصوت ، فالمؤتمرات واللقاءات وجلسات النقاش ، وتوجيه الإ

 حثين ، وغيرهم تتم عبر شبكات مختلفة في الوقت الحقيقي عبر قارات العالم المختلفة .مندوبي المبيعات ، والبا

 ، نيتنامي تقنيات مواقع الويب ، حيث حلت هذه المواقع الافتراضية محل البيئة المادية المؤلفة من المبا -

رة  أبنقرة بسيطة على الفسهلة الوصول صبحت أن هذه المواقع إوالمخازن ، وواجهات العرض ، بل  والمتاجر ،

 لى بيئة افتراضية متنقلة ومتاحة لزائري الانترنت حول العالم .إالبيئة المادية المحددة مكانيا  وذا تحولت

  لف من :أزيج التسويقي الخدمي السباعي يتن عنصر الناس في المإ:  الناس

الخدمة  يالعلاقات مع متلق،و فاعلية بين مزودي ومتلقى الخدمة العلاقات الت، و الخدمة  يمتلق،و مزودي الخدمة   

 نفسهم .أ

والبرمجيات ، ولم يعد ثرت تكنولوجيا المعلومات على مزودي الخدمة حيث استبدلتهم بالأجهزة والمعدات أوقد   

  ر .لى مزودي خدمة من بني البشإهناك حاجة 

جهزة والمعدات مما دي الخدمة يتم عبر البرمجيات والأمزو صبح اتصالهم مع أأما بخصوص متلقى الخدمة ، فقد    

ا و تباين جودة الخدمة إذا ما تم تقديمهأو التأخر في الاستجابة ، أالات المواجهة الشخصية المباشرة قلص من احتم

لتي ر ، وقد انعكس ذلك على العلاقات التفاعلية بين مزودي الخدمة ومتلقيها امن قبل مزودي خدمة من بني البش

ما العلاقات بين متلقي أعمال رقمية راقية أتوقف ، حيث تحكمها نماذج  أصبحت تتم على مدار الساعة وبدون

 لكتروني ، وغرف المحادثة  العالم من خلال حلقات النقاش الإ الخدمة ، فقد اتسع نطاقها وصارت تتم على مستوى

و اتمعات أ يسمى بمجتمعات النقاش لى ظهور ماإواعها ، وقد أدى ذلك نأوالشبكات على اختلاف 

ناس لهم مصالح او اهتمامات مشتركة ، حيث يستخدمون الانترنت في الاتصال أفتراضية التي يؤسسها الإ

  والتواصل فيما بينهم .
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و تسليم الخدمة تتم عبر تقنيات الاتصال المختلفة بدلا من أحيث أصبحت عملية توصيل :  عمليات الخدمة

من عناصر  شهد عديدية بديلة قابلة للتطبيق لى قناة تسويقإنترنت ول الأالشخصي المباشر ، ومع تحالاتصال 

ستجابة لطلبام بالكامل الاتصال والتواصل مع العملاء والإلى " الخدمة الالكترونية " فإومكونات الخدمة تحولا 

توصيل الخدمة مثل الصفقة البيعية  وأصبح يتم عبر الشبكات في الوقت الحقيقي ، أما بعض عناصر تقديم أ

سعار يتولاها العميل ووكلاء مقارنة الأبسط مثل عمليات الخدمة الذاتية التي أتفاوض فقد تم استبدالها بعمليات وال

  ونماذج تحديد السعر من قبل العميل وغيرها .

فطبيعة عناصر الخدمة خر آو استبدال عنصر بعنصر أخر آلى إتحولا بسيطا من طرف هذا التحول ليس  و  

لعملاء رقابة وسيطرة أكبر كما لكترونية تمنح افالخدمة الإلكترونية تختلف بشكل جوهري عن الخدمة التقليدية .الإ

من الصعب إدارا  هنأتلافات تمثل تحديات ، علاوة على ، وهذه الاخدمة الالكترونية مختلفة تماما ن عناصر الخأ

  ون عدد من الشركات تعمل في القناة التقليدية والقناة الالكترونية معا .ين بعين الاعتبار حقيقة كذخآ

  تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الاسواق :

حدث تغيرا ملموسا في هيكل الأسواق المخدومة أولوجيا المعلومات والاتصالات قد إن التقدم الهائل في تكن   

لى تلك التغيرات بما يمكنها إعمال ؤدي الى ضرورة استجابة منظمات الأوبشكل المنافسة في تلك الأسواق مما ي

 هاسواق ما يمس حجم السوق وخصائصلت تلك التغيرات في الأكن خدمة أسواقها بصورة أفضل وقد شم

  .1صبحتأفأسواق اليوم 

تقسيم  صبحت أقل جاذبية للمنظمات وانتقلت المنظمات منأسواق الواسعة الانتشار ثر تجزئة : فالأأك -

سواق أصغر واحتياجات أكثر تحديدا بل والتعامل مع العميل الفردي كسوق أة السوق الى قطاعات لخدم

 مستقل 

صبحت مستهدفة من قبل المنظمات وخاصة عند أسواق في عالم العولمة ير مقيدة مكانيا أو زمانيا : فالأغ -

ساعة يوميا في كل  24لاسواق على مدار استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الوصول الى تلك ا

 مكان 

                                                           

   25ص مرجع سابق د. محمد فريد الصحن ،د.طارق طه " إدارة التسويقية في بيئة العولمة والانترنت " 1
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 لكتروني من خلال عملاء الانترنت .سوق الإتتعتمد على المنظمات الافتراضية وال -

  تأثير تكنولوجيا المعلومات الاتصالات على العملاء :

الاتصالات تسويقيا علومات يجابيات تكنولوجيا المإوفر من كين ، الزبائن ) الحظ الألقد كان للعملاء ( المستهل

ا مما سعارها وأماكن توفرهأعن المنتجات المعروضة وميزاا و وفر أتكنولوجيات للعملاء معلومات حت هذه الأتا فقد

  1صبح.أتسويقية والبيعية ، فعميل اليوم همية في العملية الأكثر أيجعل العملاء يلعبون دورا 

  الحصول عليه من عروض تسويقية . زاد من مستوى توقعام لما يمكن اكثر تعليما ممأ -

  كثر رغبة في الحصول على جودة مرتفعة وحزمة من الخدمات المصاحبة للمنتوج .أ -

  كثر حساسية للتغيرات السعرية في سعيهم للحصول على قيمة اعلى .أ -

  للمنتجات نظرا لمحدودية مستوى إدراكهم للاختلافات بين المنتجات المعروضة . قل ولاءأ -

والسوق على قدرة على الحصول على المعلومات المطلوبة من مصادر مختلفة والتي تسمح لهم بالمفاضلة أ -

رغبة في الحصول على المنتجات بخصوصية في التصميم لتناسب احتياجام والبحرية أكبر عبر الانترنت 

  الفردية .

الدور الذي يلعبونه في العملية لى تغير جدري في خصائص عملاء اليوم من حيث إكل هذه التغيرات أدت 

  على قيمة .أوضية التي يمتلكوا للحصول على التسويقية والقوة التفا

  التحديات التي تواجه تطبيق التسويق الالكتروني : .5

  2منها : ه الكثير من الصعوبات والتحديات إن تطبيق التسويق الالكتروني في المنظمات المعاصرة يواج

لسفة التحتية في هيكل ومسار وف ةات في البنيلكتروني يتطلب تغير التسويق الإ  تبنيعوائق تنظيمية : ف -

 جراءات العمل بما يتماشى مع التطورات التكنولوجية .إالمؤسسات التنظيمية وتحديث 

                                                           

  27التسويق في البيئة العولمة والانترنت " نفس المرجع السابق  ص .محمد فريد الصحن ، د طارق طه " إدارة 1
  .54-53ص ،دار الاعصار العلمي للنشر والتوزيع ، الاردن  2010) 1" التسويق الالكتروني " الطبعة ( صبرة  سمر توفيق 2
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الواقع  أرضكترونية يرادف بناء موقع على لشاء المواقع الإإنلكترونية : إن المواقع الإإقامة ارتفاع تكاليف  -

ب ذابة قادرة على جذمواقع ج تصميم جل أات والكفاءات من بر ذوي الخلكتروني يتطلب إولهذا فإنشاء موقع 

 من تقديم قيمة مضافة للمنظمة . و تمكنهاهتمامات العملاء 

فسة في المناو استمراريتها و فعاليتها لكترونية لكترونية : إن نجاح المواقع الإتطور تكنولوجيا المواقع الإ -

 يتوقف على ضرورة مواكبة التطورات التكنولوجية السريعة في مجال تصميم وتطوير هذه المواقع 

لكتروني لذلك فعلى لتحديات التي يواجهها التسويق الإهم اأقافة : تعتبر اللغة والثقافة من والث ةعائق اللغ -

عند مختلف العملاء  ةلى لغات مفهومإلكترونية النصوص على مواقعها الإ جمةلمنظمات تطوير برامج خاصة بتر ا

 مع مراعاة الثقافات المختلفة لهم .

جل أمن والخصوصية للعملاء من لكتروني هو توفير الأهم تحديات التسويق الإأمن والخصوصية : من الأ -

 نصهار معها .لكتروني والإسوق الإتتقبل فكرة ال

والتحديات التي تواجه التسويق العوائق  كثرأالدفع الالكتروني الحديثة : من  عدم التقة في وسائل -

مين وسائل الدفع أتقوم المنظمات باستخدام برامج ت اذئتمان ولههو الدفع بواسطة بطاقات الإلكتروني الإ

 لكتروني لمنح العملاء الثقة فيها .الإ
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  خلاصة: 

  همأ بينا و الاتصالات و المعلومات بتكنولوجيا المتعلقة المفاهيم اهم على الفصل هذا في الضوء سلطنا قدل

 : الىّ  توصلنا و المعاصرة الاقتصادية المنظمات في تطبيقاا ثارآ و مزاياها و مكوناا

  الاقتصادية المنظمات نشاطات من جزء كل  الى تغلغلت قد الاتصالات و المعلومات تكنولوجيا ان - 

 جعل ما هذا و كثيرة ميزات تتباناها التي للمنظمات تحقق الاتصالات و المعلومات تكنولوجيا - 

 الالكترونية، الادارة  المعاصرة التطبيقات بكل الالكترونية مصطلح فاقترن ضرورة و حتمية استخدامها

 .......الالكترونية التجارة الالكتروني، التسويق

 التسويق لياتآب اقتراا فبعد المعاصر التسويق سسأ همأ من صبحتأ والاتصالات المعلومات تكنولوجيا - 

 الالكترونية التجارة و الالكتروني التسويق مفهوم نتج بينهما حدث الذي الانصهار بعد و التقليدي

  .الاعمال عالم في الاتصالات و المعلومات تكنولوجيا تطبيق نتائج همأ يعتبران اللذان



  

  

  

  

  

اليقظة الإستراتيجية حلقة وصل بين اكتشاف البيئة و اتخاذ  الفصل الثاني: 

 القرار

  المبحث الأول: التحليل البيئي - 

 المبحث الثاني: اتخاذ القرارات - 

 المبحث الثالث:اليقظة الإستراتيجية - 
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  تمهيد: 

تعتــــــبر اليقظــــــة الإســــــتراتيجية مــــــن المفــــــاهيم الحديثــــــة في الممارســــــات الإداريــــــة و عــــــالم الأعمــــــال الــــــتي مكنــــــت      

جـــــل مواجهتهـــــا بقـــــرارات تمكنهـــــا بيئيـــــة و اكتشـــــاف مـــــا يحـــــدث فيهـــــا مـــــن أالمنظمـــــة مـــــن التعامـــــل مـــــع المتغـــــيرات ال

  من مواجهة أي ديد محتمل آو استغلال أي فرصة متوقعة. 

ـــــة الخارجيـــــة  لاتخـــــاذ القـــــرارات الهامـــــة فهـــــي حلقـــــة وصـــــل بـــــين اكتشـــــاف و ال يقظـــــة الإســـــتراتيجية هـــــي رصـــــد للبيئ

اتخـــــــاذ القـــــــرار فكلمـــــــا كـــــــان الأول دقيـــــــق و ســـــــريع كـــــــان الثـــــــاني فعـــــــال و قـــــــادر علـــــــى تحقيـــــــق الأهـــــــداف و  البيئـــــــة

ـــــــة لاســـــــيما إذ ـــــــة الخارجي ـــــــع في البيئ ـــــــق أفضـــــــل تموق ـــــــا المالمســـــــطرة و تحقي ـــــــا بتكنولوجي علومـــــــات والاتصـــــــالات ا اقترن

م البيئـــــــة و مكوناـــــــا و أنواعهـــــــا لهـــــــذا ســـــــنتطرق  في هـــــــذا الفصـــــــل إلى التحليـــــــل البيئـــــــي و ســـــــنتناول فيـــــــه مفهـــــــو و 

الضـــــــغوط البيئيـــــــة الـــــــتي تعـــــــاني منهـــــــا المنظمـــــــات المعاصـــــــرة و كيفيـــــــة مواجهتهـــــــا في ظـــــــل اســـــــتخدام تكنولوجيـــــــا و 

  المعلومات و الاتصالات.

لقـــــــرار بـــــــين مفهومـــــــه و مراحلـــــــه و أســـــــاليبه و العوامـــــــل المـــــــؤثرة فيـــــــه و علاقتـــــــه ثم نتطـــــــرق بعـــــــدها لعمليـــــــة اتخـــــــاذ ا

بتكنولوجيـــــــا المعلومـــــــات و الاتصـــــــالات ثم بعـــــــدها ســـــــنتطرق إلي اليقظـــــــة الإســـــــتراتيجية مفهومهـــــــا و نشـــــــأا غـــــــبر 

 مختلف المدارس ثم أهميتها و نماذجها ثم أهم أشكالها و أنواعها.
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  : التحليل البيئي المبحث الأوَل

مع التغيرات المتسارعة التي يشهدها عصرنا اليوم أصبح تحليل المنظمة من الأمور الهامَة، فالبيئة مهما تعددت 

تعاريفها ما هي إلاَ مزيج من فرص و ديدات ، فإما فرصة تخلق للمنظمة مجالا خصبا لتحقيق قيم مضافة أو 

ام هذا و ذاك لابد من عملية تحليل البيئة لأا بمثابة ديد يقتضي ضرورة بذل الجهود لتفادي نتائجه السلبية و أم

  الفوائد المترقبة .أو ناقوس خطر ينبئ بوجود الأخطار المحتملة 

  المطلب الأوَل : مفهوم البيئة و أنواعها 

 مفهوم بيئة المنظمة :

و من جانب كونات من جانب المكثيرة سواء على مستوى   تطوراتضع لتصورات عديدة و خإنَ مفهوم البيئة 

المعرفية و من هنا يمكن أن  وورات التكنولوجية و المعلوماتية آخر ظهور تغيرات و تطورات أخرى أفرزا التط

  الحصر :لا نستعرض بعض التعريفات على سبيل المثال 

البحر و يعني البحر المتغيرَات  سفينة في هذا البيئة هي عبارة عن بحر و المنظمة ما هي إلاَ " :  Porterعرَفها  - 

    و السفينة هي المنظمة بما فيها من متغيرَات داخلية و للوصول إلى الهدف لا بد أن يكون هناك تفاعل الخارجية 

  1و تكامل فيما بينها حتى تشق طريقها و تصل إلى بر الأمان "

  2.ها من السيطرة عليها تمكنشاط المؤسسة و التي في البيئة هي مجموع العوامل القابلة لممارسة تأثير على ن - 

البيئة هي عبارة عن كافة القوى الموجودة داخل المنظمة و في المحيط الخارجي  "بأنَ  معلا يعرفها الدكتور ناجيو  - 

      قرارات ناجحة بشأن بناء  اتخاذفي فاعليتها  ىى القدرة التنافسية للمنظمة و مدثر علؤ التي تزاول فيه أعمالها و تِ 

عناصر دفع للمؤسسة أو عناصر تعطيل و إعاقة أيضا و تطوير علاقات ناجحة مع السوق ، كما أَا تتضمن 

  3لمسيرها "

و من هذه التعاريف نستخلص أنَ البيئة لها تأثير مباشر أو غير مباشر على قرارات المنظمة و لكن هذا التأثير لا 

بل لها علاقة تبادلية ، فبما أنَ المنظمة نظام البيئة هي المؤثر الوحيد  هو أن من جانب واحد و  يجب أن يفهم أنهَ
                                                           

1 -
  52، ص  2004محمود حاسم الصميدعي " إستراتيجيات التسويق " دار و مكتبة الحامد عمان ،  

2 - Nernette Eric " L'essentiel du Marketing " 2 édition d'organisation , Paris . 2001, p 27 
  . 31ص  2002ناجي معلا ، رائد توفيق "أصول التسويق " الطبعة الأولى , دار وائل للنشر و التوزيع ، عمان  -3
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لفهم  الاتصالاتمن تطورات تكنولوجيا المعلومات و  الاستفادةمفتوح تؤثر و تتأثر بالبيئة و المنظمة إذن عليها 

  لومات عن البيئة الخارجية و الداخلية.هذه البيئة و التفاعل معها عن طريق جمع و تحليل البيانات و المع

 :أنواع البيئة ( المحيط )

عادة ما تصنف البيئة إلى قسمين : البيئة الخارجية و تشمل كل العوامل الخارجية المؤثرة على نشاط المنظمة  

، السياسية ، الثقافية و التي تشكل فرص و ديدات و البيئة  الاجتماعية، التكنولوجية ،  الاقتصاديةكالمتغيرات 

ية التي هيكلها التنظيمي ، الموارد البشرية و الماد ،المنظمة ،ن مجموع العوامل الداخلية كثقافةالداخلية هي عبارة ع

  تشكل في عمومها نقاط القوَة و نقاط الضعف.

حيث يريان أنَ القرارات تكون أكثر عقلانية في محيط   EMREY et TRISTهناك تصنيف آخر للعالمين 

القرار  اختيارالمحيط و تعقده كلَما زادت صعوبة  اضطرابالمنظمة التي تنشط في محيط بسيط و مستقر و كلما زاد 

  القرارات الإستراتيجية أصعب . ادإتخعملية  كانتالمناسب و 

 الترابطيةو نوع منها بدرجة من التعقيد  يتميز كل المحيط إلى أربعة أنواع EMERY-TRISTو من هنا قسم   

قد بني هذا و في الحركية  الاختلافكل نوع بدرجة من التغير و   زيمنظمات و مجالات هيمنتها ، كما يتالم اتجاه

أكثر مماَ  التعقيد واضحا في المحيط الثابت و القليلالقائل بأن المنظمات تحرز تقدما  الاعتقاد إلى استناداالتقسيم 

  وهذه هي الأنواع الأربعة للبيئة وفق هذا التقسيم: 1تحققه المنظمات العاملة في المحيط الكثير التعقيد و غير الثابت

ص و التهديدات توزيعا الفر  اتتوزع فيه ةو غير مضطرب ةبسيط بيئة ي: و ه البيئة العشوائية الهادئة •

فيه المنظمة مع عدد قليل من العناصر تتميَز بأَا عناصر شبه تميَز بدرجة تعقيد منخفضة تتعامل تعشوائيا و 

شديد و لا تواجه المنظمة التي تنشط في هذا المحيط مشكلة كبيرة في الحصول على  يبطئا تتغيرَ مستقرة أو أ

ا و القدرة على توقع تغيرٌاالمعلومات و ليست بحاجة إلى الكثير منها فدرجة التأكد من سلوك تلك العناصر 

تكون عالية جدًا مما يجعل متخذ القرار في مواقف واضحة و سهلة للتعامل و تتاح له العديد من البدائل التي 

  تسمح له باتخاذ أفضل القرارات و بالتالي يمكنه تحقيق نتائج واضحة أيضا .

نسبيا ، فرغم  ةمستقر  اغير أَ  ةالهادئ ةالعشوائي بيئةأكثر تعقيدا مقارنة بال بيئة يو هالبيئة الهادئة : •

    مع عناصر كثيرة  االفرص و التهديدات في هذا النوع و عادة ما تكون متجمعة، تتفاعل فيه اختلافوجود و 
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ي و هباا و يتحمل حدوثها مستقبلا القرار أن يحدد أس متخذيع و متنوعة قليلة التغيرُ أي ثابتة نسبيا يستط

و التعامل معها فيه نوع من المخاطرة لأن هذا المحيط تكون فيه المنظمة في حاجة ماسة إلى  للاحتمالأيضا قابلة 

ا الوسط فإنَ ذفي مثل ه المعلومات الكثيفة المرتبطة بمختلف العناصر نظرا لتعدد المعلومات و لأن وتيرة التغيرُ بطيئة

  1تكون عالية جدًا .درجة التأكد من سلوك تلك العناصر و القدرة على توقع تغيرٌاا 

   و يرتبط بقاء المنظمة في هذه البيئة بقدراا على جمع المعلومات و البيانات عنها من أجل القدرة على التكيُف 

و لذلك فلا بد لها من تطوير خطط إدارية تساعد المنظمة على ضمان توفر مصادرها و مواردها في المواقع المناسبة 

على الوجه الأفضل و تتجه المنظمات في هدا النوع من البيئة نحو السعة في  امهااستخدها و و تتمكن من تسخير 

  2حجمها و الإبقاء على الرقابة و التنسيق المركزيين.

 يفه ةغير مستقر  اهذا النوع من البيئة بدرجة تعقيد منخفضة ولكنَه يتميَزالبيئة القلقة المتفاعلة :  •

السابقة هو ظهور و البيئة لهده البيئة  النسيجي التغيرُ و أكثر ديناميكية و يعتبر الفرق الرئيسي بين التركيب ةسريع

 باحتكارالمعروف  الاقتصاديعدد من المنظمات المتشاة في البيئة الواحدة ، و يمكننا مقارنة هذه البيئة بالمفهوم 

نفس الأسواق و لهذا فعلى المتنافسين في هذه البيئة التفكير مليًا  القلَة ، ففي هده البيئة تتنافس المنظمات على

خطوة لما تتميَز به هذه البيئة من عدم التأكد الذي يبرز بسبب التغيرُ السريع في ظل قبل الإقدام على أي 

  3. الأخرىو التفاعلات الحاصلة مع المنظمات    التأثيرات 

القرار في هذا النوع يكون أمام حالة عدم التأكد و على درجة عالية من المخاطرة فإَا بيئة تتميَز  فمتخذ

  4و تشويش في الإشارات و يسمى أيضا بالمحيط المشوش. باضطراب

و سميت  باستمراريحتوي هذا النوع على عناصر كثيرة و متنوعة ، كما أَا متغيرة  البيئة الهائجة : •

تشابك العلاقات المتبادلة بين عناصره إضافة و بالبيئة العنيفة فهي بيئة غير مستقرة و على درجة عالية من التعقيد 

يرة التغيرُ فيها ، لذلك فإنَ القدرة على توقعها تو و  الأحداثالناتج عن كثافة المتغيرات و  الاستقرارإلى عدم 

لن تكون معروفة بنفس الدرجة من التحديد و التأكيد إضافة إلى أن  صعبة جدا كما أن نتائج مختلف البدائل
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القرار لن تتوفر له المعلومة الكاملة و لهذا يصبح الموقف غامضا و عنصر الخاطرة فيه قائما على فكرة  متخذ

لكاملة عن هذه و المنظمة في هده البيئة لا تملك المعرفة ا اكتمالهانظرا لنقص المعلومات و عدم  الاحتماليالتقدير 

لا يجب أن تنتظر ما سيحدث لتقوم برد فعل بل هي  تعرف علاقات السبب و التأثير لذا المواقف المعقدة و لا

أنَ هذه التغيرُات  باعتباراللازم لها  الاستعدادالمستقبليَة و  للتقديراتلأحداث و المعرفة المسبقة مجبرة على سبق ا

 1المسبق بالاستعدادتسمح لها  باقيةإستتصنع الفرص كما تصنع التهديدات ،لهذا عليها الحصول على أي إشارات 

و التعقيد من منظمة إلى أخرى ، فالبيئة المعقدة و المضطربة لمنظمة قد لا تكون كذلك  الاضطرابو تختلف نسبة 

  القرارات في المنظمة . متخذو حنكة إدراك  على  لمنظمة أخرى و هذا يتوقف

فكلما أدركت المنظمة أي نوع من أنواع البيئة ستتعامل كلما استطاعت أن تحدد بوضوح طريقة التعامل مع هذه 

وستتضح لها الأسس الهامة  التي تحتويها لأا ستستطيع استقراء الفرص والمخاطر البيئة وبأي إستراتيجية ستواجهها

  والانصهار مع متغيراا.في كيفية التكيف 

                        :  ربعة ومميزات وخصائص كل نوعالبيئة الأ والشكل الموالي يوضح أهم انواع
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Source : Sanine Mayer (1990) ; Economie de l’entreprise ; 2éme édition Dunod , 
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 مرتفعة 

  بيئة مضطربة
   

  مضطرب –بسيط 
   

 درجة عدم التأكد نسبيا

  بيئة هائجة 
  

  مضطربة  –معقدة 
  

 درجة عدم التأكد كبيرة جدا

  البيئة العشوائية الهادئة 

  بسيط _ ثابت 

  التأكددرجة عالية من 

  البيئة المجمعة الهادئة 
  
  ثابت  - معقدة  
  

 درجة عدم التأكد معتدلة
 مرتفعة 

 مرتفعة  منخفضة  درجة التعقيد 
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  ة بين الضغوط البيئية و طرق مواجهتها منظمالمطلب الثاني : ال

  :أهم الضغوط التي تفرضها البيئة على المنظمات

مواصلة الأعمال حيث تضغط قدرا على  ا والقوى و الضغوط التي تحد من إدار إنَ دراسة بيئة المنظمة تبين لنا 

و أداء المنظمة لتحقيق الهدف المنشود و لرفع هده الفكرة يمكن تناول أهم  ةحرية على يالبيئ و الكتل العناصر

  :تنتج عن ضغط البيئة على المنظمة و التأثيرات التي  النتائج

أهداف ية تحديد : إنَ البيئة تمارس نوعا من الرقابة على عمل على الأهداف العامة للمنظمة لضغوطا - 

غالبا ما و المنظمة فحالة التفاعل المستمرة بين المنظمة و البيئة هي التي تولد عنصر الرقابة البيئية في داخل المنظمة 

نافع  شيءدها جهو  تثمرالنفوذ ، لكسب القبول العام ... و هذا يقتضي أن و تتلخص أهداف المنظمة في الربحية 

 بسيط . ءز بجو مقبول للبيئة و لو 

إلاَ أنَ ذلك يتطلب من تسبب ضغوطا على المنظمات لكي تضمن تحقيق أهدافها  الاجتماعيةالبيئة  وفعلا إنَ 

  لهذه الضغوط. استجابةالمنظمة وضع الأهداف المناسبة ضمن الإطار العملي 

قيامها بتحديد  دثر بضغوط عنتأالبيئي الكبير فإنَ ذلك جعلها تو لأنَ المنظمة نظام مفتوح يتفاعل مع النظام 

عثرة أو عقبة أمام المنظمة عند تحديد أهدافها فحسب بل تمتد  حجرلضغوط لا تشكل و إنَ مثل هذه ا أهدافها

  1المدير اليومية . الملية تحديد الأهداف لتصل إلى أعمهذه الضغوط إلى أبعد من ع

عملية تحديد أهداف و تضع ضوابط على  اتمارس البيئة ضغوط الإستراتيجية :ضغوط على الإدارة  - 

و قهر   لتحقيق الأهداف إلا أنهَ يمكن تحجيم اختيارهاالتي تمَ  ثار هذه الضغوط إلى الإستراتيجيةآالمنظمة تمتد 

هذا التوافق يعد من  د المنظمة ، كما أنَ موار و فرص البيئية الهذه الضغوط من خلال إيجاد التوافق الصحيح بين 

وجود الإستراتيجية يعني  إنو ،  أهدافهامركز و مكانة المنظمة و تحقيق المحصنات التي تؤدي إلى تقوية  أفضل

 تدفعيعتبر عملية ديناميكية تساعد على مواكبة التطورات و التغيرات التي  الذيو التقصي البيئي الدائم  البحث

 بالأساليب العصرية الحديثة . هاأهداف انتقاءالمنظمة إلى 
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من قبل المنظمة كما  استثمارهافرص الممكن الفالبيئة المتغيرة تلعب دورا واضحا في نمو المنظمات فهي توفر 

الكافي للتغيرات  الاهتمامالمنظمة التي لا تعير  ايارتبرز البيئة المتغيرة التهديدات و المخاطر التي قد تتسبب في 

نموا يتوافق مع و نادرا ما تنمو المنظمة بعيدا عن التغيرات الإيجابية في البيئة و لكي تحقق المنظمة الحاصلة حولها ، 

  : 2بالنقاط التالية  الاهتمام بد منتطلعات البيئة لا

 التوقيت الصحيح لأداء الأعمال. •

 المدى .بعيدة الإستراتيجية الفعالة  توفير •

 الفرص . باقتناصو الرغبة  الاندفاع •

تضع البيئة قيودا و ضغوطا على أعمال التخطيط الإداري و ذلك  : ريداتخطيط الإال على الضغوط - 

 يعود لأسباب : 

البيئة هي المصدر الرئيسي للتغير، لهذا كانت الغاية الرئيسية من التخطيط هي التنبؤ بوضع المنظمة  - 

 .معها بفاعلية عند حدوثها  التعاملالمستقبلي بشكل يجعلها قادرة على توقع التغيرات و التهيؤ لها و 

يحتل التخطيط و تحديد الأهداف موقع المواجهة مع البيئة و متطلباا فالعملية التخطيطية تتطلب قدرا   - 

 كبيرا من المعلومات التي تتوافد لها أساسا من مصادر بيئية خارجية .

 التخطيط كليا على البيئة في تقييم الضروريات و تطوير الآليات . اعتماد - 

العكسية لضمان قدرة الخطط  التغذيةتعتمد مصداقية التخطيط أساسا على ردود فعل البيئة عن طريق  - 

 المتخذة على تحقيق الأهداف و تلبية متطلبات البيئة .

نظمة نظاما تفاعليا يستجيب نطلق من كون المو من كل هذا نستنتج أنَ علاقة التخطيط الإداري بالبيئة ت

معينة تساعدها على  بعض المنظمات لقوَة امتلاكمسألة  استبعادو تلقائيا للضغوط و المؤثرات البيئية دون  طوعا

 1على عناصر بيئتها . ممارسة تأثير حقيقي و ملموس

زادت درجة تأثير و كلما يراا تتعلق عملية القرار على نوع البيئة و متغ القرار : اتخاذضغوط على عملية  - 

   و زادت نسبة المخاطرة  القرار و كلما زادت درجة التغيرُ زادت درجة عدم التأكد،  اتخاذالبيئة ، تعقدت عملية 

إتخاد قرارات تساعد  و لهذا لا بد من البحث عن كل الإشارات التي تبدد أو تنقص نسبة التأكد أو المخاطرة و

 .ةالمنظمة على تجسيد و تحقيق خطط الإستراتيجي
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 : الاتصالاتتكنولوجيا المعلومات و  استخدامبيئتها في ظل في واقع المنظمة 

و عصفت  الاضطرابفي ظل التحول الرقمي الرهيب الذي يعيشه العالم ، أصبحت المنظمات تواجه حالات من 

فأصبح عالم المال و الأعمال متغيرا ، مضطربا و سريعا و ذلك نتيجة عدَة  شيءمن حولها رياح التغيير في كل 

  عوامل منها : 

 تداخل مكونات البيئة الخارجية . - 

 . لمعلوماتيا الانفجار - 

 الاتصالات.المعلومات و  تكنولوجيا استخداماتتعدد أنواع و  - 

  و سياسية و ثقافية  اجتماعيةمن متغيرات مزيج فالبيئة الخارجية عبارة عن تداخل مكونات البيئة الخارجية :  -

تأثير يشهد حالة من الديناميكية و عدم الثبات إضافة إلى تداخل و تكنولوجية ، و كلُ متغير فيها  اقتصاديةو 

يصعب عليها تشخيص مصدره الأصلي  المتغيرات ففي أحيان كثيرة قد تصادف المنظمة مشكلة أو ديدا هذه

  أفضل من المتاح ،  لمنتجتتطور معارف اتمع لتتطلع  إذ اجتماعيفمثلا مشكل تراجع الطلب قد يكون أصله 

مع ثقافة اتمع الذي يسوق فيه و قد يكون مصدره  الانصهارلم يلقى القبول و  إذو قد يكون سببه ثقافي 

 اقتصاديمطورة و قد يكون سببه التكنولوجيات جد  لاستخدامتكنولوجي حيث أن اتمع لم يصل بعد 

 السعر أو نقص الجودة ...  كارتفاع

القرار نفسه أمام غموض كبير و تحدي كبير لكشف ما يمكن أن يكون سببا و الوصول إلى ما  متخذو هنا يجد 

  سيكون حلاً .

 الاقتصادياتفإذا كان مشكل  علوماتيالمنفجار أهم ما يميز عصرنا اليوم هو الإ إنَ :   ألمعلوماتي الانفجار -

 عائق أيضا اليوم كثرة المعلومات عن الحد الطبيعي أصبحالمعلومات الذي كان عائقا أمام التقدم  ندرةهو القديمة 

في  أكثرإذ أصبح من الصعوبة على المنظمات تحليل الكم الهائل من المعلومات في الوقت المطلوب و الصعوبة 

 قرار أحسن . اتخاذجل أاختيار المعلومة الأمثل من 

مما لا شك فيه أنَ تكنولوجيا المعلومات قد : الاتصالاتالمكثف لتكنولوجيا المعلومات و  الاستخدام -

عمال لم تكن متوقعة في سنوات السبعينات أو الثمانينات هذه التكنولوجيات حققت خطوات خيالية في عالم الأ

لة الأرضية  تالتفاعلية و ألغت الحدود و المسافات و جعلت الكقة و تقليص التكاليف و دالسرعة و الحققت 



 القرار اتخاذ و البيئة اكتشاف بين وصل حلقة الإستراتيجية اليقظة                           : الثاني الفصل

 

98 

 

و نقل المعلومة  الاتصاللة واحدة لا فرق بين من يكون في أعلاها و بين من يكون في أدناها مادامت إمكانية تك

اع متاحة ، و لكن رغم ذلك نجد أنهَ لازالت بعض المنظمات تجد صعوبة في تطبيق هذه التكنولوجيات إمَا لارتف

 تكلفتها أو صعوبة فهمها .

لدرجة  شيءكل   إلىفيه التغير  امتدو بسبب هذه التكنولوجيات الحديثة نجد أنَ عالم المال و الأعمال قد  و هكذا

أنَ حدَته قد تجاوزت قدرات المنظمات أحيانا و أصبحت عديد المنظمات تعيش حالة اللاتأكد و عدم اليقين 

  مفكرين :  عدةوأصبح المستقبل بالنسبة لها غامضا و هذا ما أكدته آراء 

تجه " إننا نعيش في زمن مشوش جدا أصبحنا فيه غير متأكدين ائيا أين ي:  Charle Handyحيث يرى 

بنا المستقبل ، في وسط هذا الغموض و هذه الفوضى المحيطة بنا فإنَ خفقة واحدة من خفقات جناحي الفراشة 

  1يمكنها أن تحدث تغييرا و لو بسيطا في العالم "

حيث أشياء صغيرة لا به التغيير المتسارع ،  " إننا نعيش في محيط يعصف: Michael Hammerو يرى 

  2إنما لتفاعلها مع أحداث أخرى فإن تأثيرها سيكون تراكميا".تجلب تغييرا صغيرا و 

    بسرعة  نفالمنافسون يتحولو  االات،وعليه فالمنظمة عليها أن تواجه رياح التغيير لأن السرعة طغت على كل 

بسرعة و لهذا  وخطرا شكلافرص تضيع بسرعة و التهديد يصبح مة و العو المستهلكون تتغير رغبام بسر 

  فالقرارات أيضا يجب أن تكون بسرعة .

 كيف تواجه المنظمات ظاهرة السرعة و التعقيد في البيئة :  

اليوم أصبح على المنظمات أن تسارع لمواجهة هذا  الاقتصادالتغيرات السريعة التي تشهدها بيئة الأعمال و  أمام

و لكن المنظمات لن تواجه ذلك بنفس الطريقة و بنفس المنحنى لأن مواجهة التغيير تحكمها عدة التغيير و التعقيد 

عوامل أخرى مثل المهارات ، الكفاءات البشرية التي تمتلكها المنظمات إضافة إلى القدرات التي تعكس النضج 

 ثلاثا يمكن تقسيم المنظمات إلى الفكري و المعرفي للعقل الإستراتيجي في تقييمه و تقديره للتغيير ، و من هن

  3أنواع:

                                                           

1
   31ص  2004العربية ،  الإمارات في إعادة التفكير في المستقبل " ، ترجمة مركز يقين) "إيجاد معنى عدم ال Charle Handyتشارلز هاندي ( -
العربية ،  الإمارات، الإستراتيجيةللدراسات و البحوث  الإماراتترجمة مركز "في إعادة التفكير في المستقبل  الإدارةمايكل هامر " ما بعد اية  -2

   121ص ، 2004
3

 الأعمالة إدارة " اليقظة الوسيلة الجديدة للمؤسسات الاقتصادية العربية للتجاوب مع تحولات المحيط " مجلة إدارة الأعمال ، جمعية إدارة الأعمال جمعي 
   .134ص  115العربية ، جامعة القاهرة العدد 
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التي تركن و تنتظر ما نظمات صنف من الم و هي موقف سلبي حول عملية التغيير : ذاتمنظمات  �

  .سيحدث لتداهمها التحولات و لا تفكر في كيفية التعامل معها مثل هذه المنظمات لن يطول ا الأمر طويلا

 بانتظارو هذه المنظمات تحاول أن تتكيف مع ما يقع حولها، إَا تقوم  منظمات ذات موقف منفعل : �

رد الفعل ) و هذا الموقف لا يمكنها من التفاعل مع الظروف الطارئة  لتتخذالتغيير لترد بالفعل ( أي تنتظر الفعل 

القرار  اتخاذلها فرصة و ستجد صعوبة كبيرة في الملائمة و المواكبة لأن سرعة التغيير و تسارع الأحداث لن يترك 

  .المناسب

هذا النوع من المنظمات يسعى دوما  للمبادرة و تعد منظمات ذات موقف ايجابي من عملية التغيير : �

 رد الفعل قبل حدوثه .لقبل بغرض العمل على سبق الأحداث يقظة و تسعى لمحاكاة المست أكثر

  1نوعين : إلىفي نفس السياق أي حسب درجة التكيف مع التغيير حيث تصنف المنظمات  آخروهناك تصنيف 

التي تغير من استراتيجياا و قراراا وفقا للتغيير الحاصل في البيئة وهي المنظمات المنظمات المتفاعلة : �

 الخارجية من أجل التفاعل و مواكبة الأحداث و يرجع ذلك لضعف إمكانياا .

التغيير  بل  وهي صنف من المنظمات التي لا تكتفي بإجراء التغيير وفق ما يتطلبهالفاعلة:المنظمات  �

 . الأهدافعادة تكون سبَاقة لجعل الأحداث في صالحها نحو تحقيق 

بالفعل و من يرد بالفعل و بين من ينتظر المستقبل و بين من يسارع لكشف خباياه من بين من سبق  فشتان    

آليات التفاعل معه،و هذا يتوقف على قدرة المنظمة في التعامل مع المعلومات الواردة إليها من البيئة  ستنباطاأجل 

 تتخذالمعلومات (اليقظة) و أن تملك عقولا واعية  لالتقاطالخارجية و لهذا يجب إن تملك المنظمة أدوات فعالة 

  .لقرار المناسب في الوقت المناسب ا

و المنافسة   بيئته هو الذي يحدد فرصته على البقاءعليه فوعي متخذ القرار و انتباهه للمعلومات و ما يحدث في و

المستوى الأعلى للمنظمة هي التي تحدد كيف ستكون هذه  يقظةو درجة التكيف و فطنة و  الانسحابأو 

  المنظمة و ضمن أي صنف يمكن تصنيفها .

  القادم الذي سيتناول اليقظة فإن المنظمات التي تعنينا في دراستنا  و تمهيدا للمبحثطلق دراستنا هذه و من من    

و التي تجسد فكرة اليقظة في ممارستها و تفاعلها مع البيئة الخارجية هي المنظمات ذات الموقف الإيجابي وفق 
                                                           

  . 37، مصر ص 1998،ى محمود حسن هلال " التسويق الدولي " جامعة القاهرة مصطف 1
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النوعين يعكسان يقظة و ذكاء وفق التصنيف الثاني لأن كلا  التصنيف الأوَل الذي ذكرناه  و المؤسسات الفاعلة

  المنظمة في التكيف و الاستعداد لمواجهة كل مظاهر التعقيد و التغيير و الاضطراب.

  للبيئة  التحليل الإستراتيجي الثالث: المطلب

يحتل التحليل الاستراتيجي للبيئة مكانة كبيرة في السياسات و الممارسات اليومية للمنظمة فعن طرق تحليل البيئة  

مع  يتلاءمالذي  الإجراءات المناسبة لصياغة رد فعلها لتتخذتستطيع المنظمة تحديد موقفها من أي طارئ أو تغيير 

  ؟ التحليل الإستراتيجي للبيئةو تعقيدات البيئة فما هو  اضطراباتي يفرض عليها ذالوضع الراهن ال

: لقد تناول مفهوم التحليل الاستراتيجي غالبية المفكرين في مجال الإدارة و الأعمال  تعريف التحليل الإستراتيجي

ريف ه التعاذهوم الذي أصبح من أساسيات الإدارة و من هفو على إثر ذلك تعددت التعاريف التي تناولت هذا الم

 : نذكر

في تحديد مدى التغير في البيئة  الإدارةالتحليل الاستراتيجي هو مجموعة من الوسائل التي تستخدمها " -

يسهم ذلك في  الكفاءة المميزة للمنظمة في السيطرة على بيئتها الداخليَة،بحيث وأالخارجية وتحديد الميزة التنافسية 

 1على تحقيق أهدافها ومركزها الإستراتيجي ". اقدرة الإدارة العلي

"إن التحليل الإستراتيجي يعني فهم المنظمة لبيئتها الداخلية و الخارجية وتحديد أفضل Thomsonويرى  -

  2  "أداءلتحقيق أفضل  استغلالهاللتغيرُات السريعة و  لاستجابةاسبل 

للمنظمة وتحليل خصائصها وكشف حالها من نقاط ويعرف أيضا" بأنه عملية تحديد عناصر البيئة الداخلية  -

وتقييم حالها من فرص  اتجاهااو  تحليل خصائصهاقوة و ضعف وكذلك تحديد عناصر البيئة الخارجية للمؤسسة و 

 3وديدات وتستخدمه الإدارة كأداة لتحليل الأداء من خلال مجموعة من الإجراءات ".

وعليه فقد جاءت عدة تعاريف  SWOTتراتيجي هي طريقة والطريقة الأكثر شيوعا في التحليل الإس

  4منها:  SWOTللتحليل الإستراتيجي وفق نموذج 

                                                           

  2014دار صفاء للنشر والتوزيع ،عمان ،، نظريات ،مداخل،أمثلة،و قضايا معاصرة "  الإستراتيجية الإدارةفاضل محمد العشي ، علي حسون الطائي "  1
  . 131ص 

2
  . 131، نظريات ،مداخل،أمثلة،و قضايا معاصرة " مرجع سابق ص  الإستراتيجية الإدارةفاضل محمد العشي ، علي حسون الطائي "  

3 A. Martinet " Diagnostic Stratégique " Vubert , Paris 1994, P27 
في المؤسسات الصناعية " ، المؤتمر العلمي الدولي السنوي السابع حول إدارة  SWOTعبد الستار حسين يوسف " تقدير المخاطر في ظل تحليل  4

 .13ص  2007أفريل  18-16 الإدارية، كلية الاقتصاد و العلوم  الأردنيةالمعرفة ، جامعة الزيتونة  اقتصادالمخاطر و 
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           هو تحليل العوامل الداخلية المتمثلة بنقاط القوة و الضعف و العوامل الخارجية المتمثلة بالفرص  •

 و التهديدات البيئية .

     هو أداة مفيدة لتحليل الوضع العام للمنظمة على أساس عنصر القوَة و الضعف  SWOTتحليل •

 و الفرص و التهديدات.

هو أسلوب فعَال لمعرفة نقاط القوة و نقاط الضعف و النظر للفرص و التهديدات   SWOTتحليل  •

ت البيئية من جهة و بين نقاط التي تواجهها المنظمة إذا فمبدأ هذا النموذج هو الموائمة بين الفرص و التهديدا

للتغيرات البيئية هي تلك التي تسمح بتقوية  للاستجابةالقوَة و الضعف من جهة أخرى و عليه فإنَ أفضل السبل 

الفرص المتاحة و تجنب التهديدات المحتملة وكذلك محاولة التخلص  استغلالفي  استخدامهاو تعزيز نقاط القوَة و 

 SWOTذج مصفوفة و والشكل الموالي يوضح نمرها إلى أدنى حد ممكن من نقاط الضعف و تقليل خط

  )SWOTتحليل مصفوفة ():نموذج 2-2الشكل(

  نقاط القوة  
.................................  
.................................  

  

  نقاط الضعف
................................  
................................  

  الفرص
...............................  
...............................  
...............................  

)1(  
استعمال نقاط القوة و استثمار 

  الفرص المتاحة
  (استراتيجيات هجومية)

)2(  
معالجة نقاط الضعف و استثمار 

  الفرص المتاحة 
  ( استراتيجيات علاجية)

  التهديدات 
................................  
................................  
................................  

)3(  
استعمال نقاط القوة و تقليل 

  التهديدات  
  (استراتيجيات دفاعية)

)4(  
تقليل نقاط الضعف و تقليل 

  التهديدات
  ( استراتيجيات الكماشة) 

  .112الإدارة الإستراتيجية " مرجع سابق، ص نعيم إبراهيم الظاهر" المصدر: 
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  متى تقوم المنظمة بالتحليل الإستراتيجي ؟ 

  تقوم المنظمة بالتحليل الإستراتيجي في حالتين : 

ختلالات بسبب التهديدات الخارجية لمنظمة و تعرضها للاضطرابات و الإا ة: عند معانا الحالة الأولى •

  أو نقاط الضعف الداخلية 

كن أن : عند رغبة المنظمة في تحسين أدائها و تفعيل نشاطها و بناءا على ذلك فإننَا مم نيةالحالة الثا •

المنظمات لتغيرات البيئة ، فالمنظمات ذات الموقف  استجابةتناولناها في أنماط وما  نربط هذه الفكرة بما سبق

  المنفعل حسب التقسيم الأوَل و المنظمات المتفاعلة حسب التقسيم الثاني هي التي ندرجها ضمن الحالة الأولى .

الإيجابي في التصنيف الأول و المنظمات الفاعلة في التصنيف الثاني هي التي و المنظمات ذات الموقف 

  الة الثانية .ندرجها ضمن الح

 على دراسة بعدين متكاملين هما :  يركز التحليل الاستراتيجيأبعاد التحليل الاستراتيجي : 

   .، نقاط القوَة و الضعفالمادية المتاحة و الموارد البشرية ،هيكلها ،: ثقافة المنظمة البعد الداخلي - 

  .: ويتمثل في كل المتغيرات الخارجية السياسية ، الاجتماعية ، الثقافية  البعد الخارجي -

  أبعاد التحليل الاستراتيجي :) 2- 3الشكل (                         

 

 

 

 

 

 

 

 Source: Jean Pierre Helfer , Michel kalika , Jacques Orsoni "Stratégie et Organisation " 

                                                   Paris Vuibert ,2000,P15 

 خارجي داخلي

 البيئة المنظمة

 الفرص و التهديدات  نقاط القوة و الضعف

 حالة البيئة الخارجية الإستراتيجيةالقدرات   
القرارات         و الاتجاهات

 يةالاستراتج

 التحليل الاستراتيجي
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و عليه فالمنظمة عليها أن تخلق نوع من الموازنة بين تحليل ماهو داخلي و ما هو خارجي من أجل تحديد أفضل 

  البدائل لمواجهة المخاطر المحتملة .

اخل تعتبر البيئة الداخلية كل ما يوجد داخل المنظمة و يؤثر فيها من الدتحليل البيئة الداخلية للمنظمة : :  أوَلا

ات الصلة الوثيقة ذ الفسيولوجيةا العوامل الاجتماعية و و تعرف بأَ ،1و تتمثل في موارد المنظمة و إمكانياا

القرار و يمكن النظر  ذبعين الاعتبار عند التفكير في سلوكية اتخا تؤخذداخل حدود المنظمة أو وحدة القرار التي 

،  الإنتاجعوامل التسويق ، التوزيع ،  الإستراتيجيونا العملية التي من خلالها يختبر تحليل البيئة الداخلية بأَ  إلى

  2العمليات ،و البحث و التطوير و الموارد الكلية و الأفراد من أجل تحديد نواحي القوَة أو الضعف المنظمة .

  3و تشمل عملية تحليل البيئة الداخلية ما يلي :

 ) لمختلف فئام ، نوعيام ،مهارام و مستويام الوظيفية .رصد الأفراد ( المورد البشري  - 

 اختلافالأعمال و الوظائف التي تؤدى بواسطة هؤلاء الأفراد على  كفاءةو تقويم  ة حصد و مراجع - 

 درجام من حيث الأهميَة و التعقيد و التشابك .

     في أداء الوظائف  فرادستعين ا الأحصر المعدَات و التجهيزات و الموارد المادية ( الأموال ) و التي ي - 

 و مدة صلاحيتها للأداء . الإنسانيةو تقويم حالتها 

 لأداء الأعمال . الإتباعالمتبعة أو واجبة  الأساليبو  الإجراءاترصد و تقويم النظم و  - 

أداء منها و معدلات التطوير التقني في  الاستفادةرصد التقنيات السائدة في المنظمة و تقويم مدى  - 

 الأعمال .

 في عمليات المنظمة . استثمارهارصد المعلومات المتوفرة و تقويم مدى جودا و فعالية  - 

) أو سلبيات ونتعارصد و تحليل العلاقات التنظيمية بين أفراد المنظمة و ما يميزها من إيجابيات ( - 

(صراعات) و تقويم مدى وضوح الأدوار و المهام و المسؤوليات و الصلاحيات لكل طرف من أطراف 

العلاقات الفعلية بين بالمنظمة كما يعبر عنها الهيكل التنظيمي ( التنظيم الرسمي) أو كما يعبر عنها 

 الأطراف (التنظيم غير الرسمي ).

                                                           

1
  .116ص  2005مدخل إستراتيجي " عمان دار وائل للنشر و التوزيع  الإستراتيجيةحسن علي الزعبي "نظم المعلومات  -

  .148ص  2004العولمة و المنافسة " دار وائل للنشر دار التوزيع ، عمان ،  الإستراتيجية الإدارة"  لركابياكاظم نزار   -2
3

  .94ص مرجع سابق لمفهوم،الأهمية ،" ا الإستراتيجية الإدارةنعيم إبراهيم الطاهر "  -
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اخلية من أجل معرفة نقاط القوَة و نقاط الضعف التي تعتبر إحدى و المنظمات تقوم بتحليل البيئة الد - 

 القرار . اتخاذأساسيات عملية 

في العمل أو  ايجابيهي بعض الأشياء المتوفرة في المنظمة و التي تساهم بشكل  تعريف نقاط القوَة :        

عناصر القوَة تساهم في إنجاز العمل بمهارة و خبرة عالية و تشمل و  الخصائص التي تعطي المنظمة إمكانيات جيدة 

، وجود شبكة  الإنتاجتكاليف  انخفاضو التنظيمية ،  الإداريةالموارد المالية ، توفر الكفاءات  كفاءةنقاط القوَة  

 سماإاجا أحسن و المنظمة إنت امتلاكواسعة لتسويق المنتجات ، قدرة عالية للتنافس ، تحقيق ميزة سوقية عالية و 

  1.بارزا و تكنولوجيا متطورة و تقديم أفضل الخدمات للزبون 

هي بعض النقاط التي تشير إلى نقص أو فقر في إمكانات المنظمة خصوصا عند  تعريف نقاط الضعف :      

مقارنة مواردها مع موارد المنظمات المنافسة ، أو هي حالة تجعلها غير قادرة على التنافس أو ترغمها على عدم 

ر ، ضعف شبكات مثل ضعف الموارد المادية و البشرية ، فشل في البحث و التطويالوصول إلى الميزة التنافسية 

  عالية ... الإنتاجالتوزيع ، مهارات تسويقية دون المعدل ، تكاليف 

الاستراتيجيات المناسبة للمنظمة و ذلك  اختيارة و ضرورية في و بصفة عامَة يعتبر تحليل البيئة الداخلية خطوة هامَ 

  2للأسباب التالية :

 المادية و البشرية و المعنوية للمنظمة . الإمكاناتالمساهمة في تقييم القدرات و  - 

 إيضاح موقف المنظمة بالنسبة لغيرها من المنظمات في الصناعة  - 

بيان و تحديد نقاط القوَة و تعزيزها للاستفادة منها و البحث عن طرق تدعيمها مستقبلا و ذلك مما  - 

 لبيئة .الفرص الموجودة في ا اغتناميساعد على القضاء على المعوقات البيئية أو 

ببعض نقاط القوَة بيان و تحديد نقاط الضعف و ذلك حتى يمكن التغلب عليها و مواجهتها أو تفاديها  - 

 الحالية للمنظمة .

              الفرصالتحليل الخارجي( (نقاط القوَة و الضعف ) و ضرورة الترابط بين التحليل الداخلي  - 

على النقاط التي  المخاطر و الفرص البيئية دون الوقوفالتهديدات ) لأنهَ لا فائدة من الوقوف على   و

       قوف على نقاط القوَةيتمثل في الو  الداخليمن التحليل  الهدففإذا كان  ثل قوَة للمنظمة و ضعفها تم

 الفرص التسويقية و تجنب المخاطر أو تحجيمها . انتهازذلك يمثل الوسيلة التي تقود إلى  و الضعف فإنَ 
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  .87ص  2000" دار وائل للنشر و التوزيع ، عمان  الإستراتيجية الإدارةفلاح حسن عداي الحسين "  -2



 القرار اتخاذ و البيئة اكتشاف بين وصل حلقة الإستراتيجية اليقظة                           : الثاني الفصل

 

105 

 

  تتبلور دراسة عناصر البيئة الداخلية في العناصر التالية : عناصر البيئة الداخلية : 

: و هي عبارة عن منظومة من القيم و التقاليد و القواعد التي يشترك فيها كل أعضاء الثقافة التنظيمية   - 

  1 عن شخصيتها .عبرلكل منظمة ثقافة خاصَة تالتنظيم حيث أنهَ 

و نتيجة العلاقات  الإداريةتراكم القرارات و السياسات و الممارسات بتتشكل فلكل منظمة ثقافة خاصَة ا 

  ص و صفات العاملين فيها و المتفاعلين معها .ئنعكاس خصااو التنظيمية و  الإنسانية

  2و تؤدي الثقافة التنظيمية مجموعة من الوظائف الهامَة تتلخص في :

 المنظمة شعورا بالهوية الخاصَة المميزة .تمنح العاملين في  - 

المرتبطة  الذاتيةلتزام للمنظمة كحالة موضوعية خارج نطاق الحاجات تساعد على تنمية الولاء و الإ - 

 بالمصالح الشخصية الضيقة .

 تضيف عناصر تساعد المنظمة على تعميق الاستقرار فيها . - 

دما يواجهون حالات لا يستطيعون من خلالها إدراك تشكل مرجعية للعاملين في المنظمة يعودون إليها عن - 

 مغزى النشاطات الإدارية التي يصعب عليهم إدراك مغزاها .

    و تمثل ثقافة المنظمة عنصرا أساسيا في تحديد كفاءة الأداء و إنجاز الأهداف فقد تكون عاملا إيجابيا مساعدا 

عاملا معيقا للأداء و مانعا من التطوير و يضمن تحليل ثقافة و دافعا إلى الإنجاز و التجويد في الأداء و قد تكون 

  المنظمة النقاط التالية : 

 عن المنظمات الأخرى اختلافهاالسمات العامَة لثقافة المنظمة و ملامح تميُزها و  - 

 الفكري التي تسود المنظمة . الانفتاحدرجة  - 

 الفرص و التهديدات . اكتشافأسلوب إدراك التغيير و القدرة على  - 

 .الابتكارتشجيع  مدى - 

 مستوى العلاقة مع المناخ الخارجي . - 
 

                                                           

  .83ص  1998و التوزيع عمان  " دار اليازوري العلمية للنشر الإستراتيجية الإدارةسعد غالب ياسين "  -1
" مفاهيم و نظريات و حالات تطبيقية ، دار مجدلاوي للنشر و التوزيع ،عمان  الإستراتيجية دارةالإأحمد عطار القطامين " التخطيط الاستراتيجي و  -2
 76ص1996.
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يمثل الهيكل التنظيمي أحد الركائز الأساسية في المنظمة يمكن تعريفه بأنهَ " الوسيلة الرئيسية  الهيكل التنظيمي : -

ليات و السلطة مع وجود توصيف المستخدمة لتوجيه التنظيم نحو تحقيق الأهداف و هو يساعد على تحديد المسؤو 

 1دقيق للأعمال و التوقعات المطلوبة لكل فرد".

  و عادة عند تحليل الهيكل التنظيمي يتم تناول الأسئلة التالية :

 هي درجة التوازن في الهيكل التنظيمي و مدى إسهامها في إنجاح التطبيق الإستراتيجي ؟ ما - 

 و تأثير عن بعضها البعض انعزالهاو  انغلاقهاالتواصل بين قطاعات التنظيم أو و  الانفتاحهي درجة  ما - 

  ؟طاقات و عدم تعطيلهاال استثمارالأفكار و تعظيم و  ذلك على التدفق السلمي للمعلومات

 ما هي درجة التشابك و التفاعل الإيجابي بين مكونات الهيكل التنظيمي ؟ - 

 فاقات التنظيمية و أسباا ؟ خهي المعوقات و الإ ما - 

 تحليل الموارد المتاحة : -

..)و الوسائل المعنوية مثل كفاءة المصانع. الآلات،يمكن تعريف الموارد بأَا مجموع الوسائل و الأصول المادية ( 

   إلى:المستخدمين و صورة المنظمة و يمكن تقسيم الموارد 

 المرصودة لزيادة فاعلية العملية التسويقية.و هو مجموع الإمكانيات  تسويقية:موارد  •

و تعتبر الوظيفة الأساسية للإدارة المالية في المنظمة و التي تقوم بوضع أسس عملية  الموارد المالية : •

لأموال سواء  و الرقابة عليها و أيضا توفير مزيج من وسائل توليد ا استخدامهالكيفية تحصيل أموال المنظمة و 

 . بأهداف المنظمة الالتزامو التسهيلات المصرفية مع مراعاة  الاقتراضطريق  عن  ، خارجيةكانت داخلية أو 

شرية الموجودة في المنظمة و التي تقع على عاتق إدارة بو تعبر عن مجموع الكفاءات ال الموارد البشرية : •

إليهم إضافة  المنوطالموارد البشرية لتحسين كفاءة العنصر البشري و خلق نوع من الموائمة بين الأفراد و الوظائف 

إبداعام الفردية  لاحتضانإلى مهمة تقييم الأداء ووضع أسس و معايير خاصَة بتحفيزهم و خلق المناخ المناسب 

 و الجماعية .

و تعتبر هذه الموارد ذات أهمية بالغة خاصة في المنظمات التي تعتمد على  موارد البحث و التطوير : •

تستطيع مجاراة التطور التكنولوجي تجد نفسها خارج  لا المتطورة في إنتاجها أو أدائها ، فالمنظمة التيالتكنولوجيا 

                                                           

   59ص1994مصطفى كامل " إدارة الموارد البشرية " الشركة العربية للنشر و التوزيع القاهرة  -1
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   مية نن وجود موارد تكنولوجية من أجل تو يتدنى أداؤها بصورة سريعة و لهذا لا بد مإطار التنافس في أسواقها 

 و تطوير المنظمة.

أصبح هذا المورد أحد الدعائم الأساسية في المنظمة المعاصرة لأا المسؤولة  نظم المعلومات الإدارية : •

القرارات على المستويات الإدارية  اتخاذفي  هالاستخدامعن نقل المعلومات و تحليلها و توفيرها في الوقت المناسب 

 المختلفة .

بعة تستطيع المنظمة تحديد نقاط قوَا و تسليط الضوء على نقاط ضعفها من أجل و بعد تحليل هذه النقاط الأر 

  الإجراءات و التصحيحات اللازمة في الوقت المناسب. اتخاذ

  : تحليل البيئة الخارجية  ثانيا

تتمثل البيئة الخارجية في مجموع العوامل و المتغيرات التي تؤثر على نشاط المنظمة و لا تخضع لسيطرا و لهذا كان 

فهو يهدف إلى الكشف عن الوضعيات الحالية  استمرارهاتحليل البيئة الخارجية أحد أهم أسباب نجاح المنظمات و 

        ي إلا مزيج من الفرص و التهديدات التي لا يمكن إدراكها و المستقبلية للبيئة حيث أنَ البيئة الخارجية ماه

  و معرفتها إلا بتحليل البيئة الخارجية .

زمنية محددة و تمكن  هي تلك الظروف المحيطة بالمنظمة في مكان معينَ من السوق و في فترةتعريف الفرصة :    

  1الإستراتيجية .ستغلال تلك الظروف لتحقيق أهدافها المنظمة من ا

تسبب خطرا أو آثار سلبية حصلت سوف  و التي إذا ماالمحتملة  الأحداثهي تعريف التهديدات :    

  2.للمنظمة

   يتوقف نجاح المنظمات إلى حد كبير على مدى تحليل و دراسة البيئة الخارجية أسباب دراسة البيئة الخارجية :

خطط و إستراتيجيات المنظمة و بصورة عامَة تساعد دراسة البيئة  تنفيذمنها عند وضع و إعداد و  الاستفادةو 

  3الخارجية في :

                                                           

  .110- 109" مرجع سابق ص  الإستراتيجيةنعيم إبراهيم الظاهر " الإدارة  1
  .110-109" مرجع سابق ص  الإستراتيجيةنعيم إبراهيم الظاهر " الإدارة  2

3
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يد الأهداف التي يجب السعي إلى تحقيقها و نطاق هذه الأهداف سواء على مستوى الأهداف دتح - 

 التكتيكية.هداف ستراتيجية أو الأالإ

فيما يتعلق بالسلع و الخدمات أو  عاملات المتاحة أمامها سواءتحديد نطاق السوق المرتقب و مجالات الم - 

المنظمة  ىلمسموح ا و القيود المفروضة علطرق و منافذ التوزيع و أساليب و شروط الدفع و خصائص المنتجات ا

 .القانونية أو الأخلاقية و واد التشريعية ، من الم

إمداداا أو تستقبل خرى سواء كانت تلك المنظمات تمثل التأثر بالمنظمات الأو بيان علاقات التأثير  - 

 أنشطتها.منتجاا أو تساعدها في عملياا و 

 ،الجماهير التي تتعامل معها المنظمة و ذلك من خلال الوقوف على أنماط القيم وتحديد سمات اتمع  - 

 العادات ،التقاليد و الأولويات التي تعطى لها .

للأفراد و المنظمات و الذين يمثلون قطاعات عملائها  الاستهلاكيتشخيص أنماط السلوك الإنتاجي و  - 

 الأمر الذي يفيد في تحديد خصائص منتجاا و أسعارها و توقيت إنتاجها و تسويقها.

 اتخاذيا عند وضع الإستراتيجيات و و منه نستخلص أنَ دراسة و تحليل مكونات البيئة الخارجية يعد أمرا ضرور 

  المحيطة.ه الدراسات تمكن المنظمات من معرفة فرصها و تجنب التهديدات القرارات الهامَة حيث نتائج هذ

البيئة  اسميمكن تقسيم البيئة الخارجية إلى نوعين من المتغيرات يطلق على الأولى الخارجية:عناصر البيئة  - 

  الخاصَة.الخارجية العامَة و الثانية الخارجية 

   متغيرات البيئة الخارجيةبدرجات متفاوتة لتأثيرالمنظمات و تتعرض جميع  :ةالعامالبيئة الخارجية  .1

 المختلفة بصفة عامَة و يمكن تصنيف متغيرات هذه البيئة كالتالي : باتجاهاا

نشاط لمثل معدل الفائدة، الدخل القومي، معدلات النمو ، طبيعة ا :الاقتصاديةالمتغيرات  - 

  اصة الضرائب على الدخل خ) ، السياسات المالية للدولة و السائد (زراعي ،صناعي،تجاري... الاقتصادي

تجارة و الضرائب على الأرباح التجارية و الصناعية و السياسية و الجمركية أو القيود المفروضة على ال

                  بية ،معدلات التصدير تقلُب الأسعار ، قيمة العملات الأجن الخارجية ، معدلات التضخم 

 يمكن أن تشكل فرصا كما يمكن أن تخلق ديدات . اقتصاديةكلُها عوامل اد...ير و الإست

في بيئة المنظمة حيث  الأساسيةالقوى  ىحدإ: تعتبر المتغيرات التكنولوجية  المتغيرات التكنولوجية - 

التهديدات و تتعلق التكنولوجيا بكل الوسائل الفنيَة المستخدمة في تحويل المدخلات  وتؤثر في صنع الفرص ،
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فبعض المنظمات تتعرض لتهديد مباشر نتيجة تقدم التكنولوجيا التي تستخدمها مقارنة إلى مخرجات 

جودة ما يقدمه من سلع و خدمات في حين أنَ المنظمات التي  انخفاضعكس ذلك على نبمنافسيها حيث ي

ى مستويات تطورها يكون لديها فرص لتحرص على التطوير المستمر للتكنولوجيا التي تستخدمها و تطبيق أع

لى ما تستخدمه من تكنولوجيا و عادة يؤثر التقدم إنافسين الملجني ثمار تقدمها التكنولوجي لحين وصول 

نولوجيا الجديدة ، بينما تتأثر التكنولوجي سلبا على المنظمات الصغيرة التي لا تستطيع الحصول على التك

متابعة التطورات التكنولوجية، كما أَا تملك و إدارة بحوث و تطوير  امتلاكهاالمنظمات الكبيرة إيجابا نتيجة 

 .التكنولوجية  الابتكاراتالقدرة المالية الكافية للحصول على كل جديد و تبني أحدث 

أثير على كل المنظمات بنفس الدرجة و المستوى، فالبعض و المتغيرات التكنولوجية لا يكون لها نفس الت

يتأثر بقوَة مثل الصناعات الإلكترونية ، الصناعات الكهربائية ... في حين أنَ الصناعات الغذائية و الملابس 

ذه الصناعات رغم أقل تأثر بالتغيرات التكنولوجية و لكن هذا لا يعني تجاهل المتغيرات التكنولوجية في مثل ه

  .ها ير دودية تأثمح

  1: الاعتبارو من التغيرات التكنولوجية التي يجب أخذها بعين 

 .نولوجيا التي يستخدمها المنافسونالتك - 

 .طرق الحصول على التكنولوجيا - 

 .التكنولوجيا استخدامالمنظمات الرائدة في  - 

 .حصول على التكنولوجياالمطلوبة لل الاستثمارات - 

 .معدل التغيرٌ التكنولوجي في الصناعة  - 

  و الديمغرافية و الثقافية :  الاجتماعيةالمتغيرات  -

     السائدة في البيئة المحلية ئص السكانية و الحضارية اوتتعلق هذه المتغيرات بالقيم و العادات و التقاليد و الخص

و الثقافية قد يكون إيجابيا و يصنع فرصا لبعض المنظمات أو سلبيا  الاجتماعيةو العالمية و التغيرُ في القوى 

أسلوب إنفاقه لأمواله في يتحول إلى ديد للبعض الآخر ، فالتغيرُ في ثقافة العميل يحدد الطريقة التي يفكر ا و 

  2به و أسلوب إقناعه بالسلعة أو الخدمة . الإيصالكما يحدد أسلوب السوق  
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و هي المتغيرات التي تحركها القرارات و القوانين السارية و السياسات الحكومية :ةالمتغيرات السياسي -

و التي قد تشكل فرصا و ديدا للمنظمة ،فمثلا قوانين حماية البيئة و منع التلوث ،أحد التهديدات 

ئص العبوة و الغلاف ... كما أنَ منع اج ،خصعية التي تفرض عليها خصائص المنتللمنظمة الصنا

نفس  الحكومة المنافسة العالمية يعتبر ديدا للمنظمات الأجنبية التي تعمل في نفس الصناعة و في

فكثير  الاقتصاديةالوقت تعتبر فرصة للمنظمات الوطنية ، و عادة ما ترتبط القوى السياسية بالقوى 

  1. اقتصاديةلمتغيرات  انعكاس إلامن القرارات السياسية ما هو 

 اقتصاديةدخول الدولة في تكتلات  إنَ  : المتغيرات الدولية  ( الاقتصادية ،السياسية ، الثقافية )  - 

معينة (كظهور الاتحاد  اقتصاديةالدول نحو تكوين تجمعات  اتجاهدولية أو أحلاف عسكرية أو زيادة 

ات أو يخلق لمنظمالأسواق أمام ا أتساعيخلق فرصا و يزيد من  )الأوروبي أو إتحاد جنوب شرق آسيا

كثير من المواد  أسعارفي  ارتفاعتمثل في صعوبة دخول هذه الأسواق نتيجة يديدا لهذه الأخيرة 

( إتحاد الدول المصدرة   OPECدول منظمة  اتفاقالخام المستخدمة في إنتاج بعض السلع فمثلا 

معظم  أسعار ارتفاعتب عليه ل الخام أو تخفيض نسبة إنتاجه تتر للبترول) على رفع أسعار البترو 

  السيارات ، و جميع السلع التي يمثل فيها البلاستيك مادة أساسية .

في المزيج الثقافي بين الدول (العادات و التقاليد) قد يترتب عليه صعوبة الجهود التسويقية  الاختلافاتكما أنَ     

  2المباشر أو غير المباشر . للإشهارسواء كانت  الأجنبيةأو برامج التسويق لمنظمة تسعى لغزو أحد الأسواق 

  البيئة الخارجية الخاصَة (المباشرة): .2

مباشرا على منظمات الأعمال ، و متغيراا و تواجه المنظمة  تأثيراو تعرف البيئة الخاصة بأَا البيئة التي تؤثر 

بصورة دورية و لهذا نجد أنَ المنظمات تخصص وقتا وجهدا كبيرا لمتابعة البيئة الخارجية الخاصَة و تتكون هذه لبيئة 

إطار هام   MICHEL PORTERمن عدَة متغيرات و في هذا الصدد نعتبر نموذج القوى التنافسية ل 

  و تحليل البيئة الخاصَة و التي تتكون من :  لتصنيف

الداخلين الجدد إلى الصناعة يجلبون معهم طاقات و رغبة في الحصول تهديد دخول منافسين جدد :  �

على حصَة في السوق ، و إنَ جديةَ ديد المنافسين الجدد يعتمد بالدرجة الأولى على المعوقات الموجودة في البيئة 
                                                           

1
  .108الإستراتيجية" مرجع سابق ص الإدارةالظاهر "  إبراهيمنعيم  

2
  113ص  1997 التوزيع،و النشر و  مكتبة للطباعة الإسكندرية"  الإستراتيجية الإدارة" أساسيات  قحف عبد السلام أبو -
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وفيما يخص معوقات دخول المنافسين الجدد  الآخرينو على توقعات المشارك الجديد و حول ردود فعل المنافسين 

 1و هي:  توجد عدَة مصادر لهذه المعوقات

         العلامات التجارية المعروفة  اتجاهأي مشكلة الولاء العالي للمستهلكين  مشكلة تميُز المنتج : - 

و الموجودة في السوق مما يتطلب من المنافس الجديد أن يبذل جهودا كبيرة في التسويق و الترويج لتغيير هذا 

 و خلق ولاء جديد   الولاء 

هذه التكاليف  تكاليف الإنتاج و التسويق و التوزيع و التحويل و البحث و التطوير و غيرها : - 

ق أصلا أو المنظمات ذات الحصَة العالية في السوق حيث أنَ تكون قليلة بالنسبة للمنظمات الموجودة في السو 

 الحجم الكبير . اقتصادياتإلى الاستفادة من  بالإضافةهذه التكاليف تقل كلَما زاد عدد الوحدات المباعة 

دارة قويةَ و ذات تأثير إا كانت المنظمات الموجودة في السوق تتمتع بذإ الدخول إلى قنوات التسويق : - 

بالنسبة للمنافسين الجدد مباشر على قنوات التوزيع الرئيسية في السوق فإنَ الأمر سيكون في غاية الصعوبة 

 الدين يرغبون في الدخول إلى هذه السوق .

عبر عن يفعل المنظمات الموجودة في السوق إذا كان رد  رد فعل المنظمات الموجودة في السوق : - 

روح التعاون و إثراء المنافسة الشريفة و الحرة بين جميع المنافسين فإنَ مسألة دخول منافسين جدد إلى السوق 

خبرات في   أكتسبتكون ممكنة و كذلك فإنَ فرص بقاء المنافس القديم تكون أكبر من الناحية العملية لأنهَ 

المنافسين الجدد  اتجاهلمنظمات الموجودة في السوق سلبيا كيفية التعامل مع هذه السوق ، أمَا إذا كان رد فعل ا

 فإنَ عملية دخول هذه الأسواق تكون غير سهلة بالنسبة للمنافسين الجدد .

التأثير على الصناعة من خلال قدرم على رفع الأسعار  الموردونيستطيع للموردين :  القوَة التفاوضية �

و القوَة لديهم و ذلك    ة منهم و لذلك لا بد من دراسة عناصر التميُز أو تقليل نوعية السلع أو الخدمات المشترا

        و تحملهم للأعباء هم ، مدى مساهمتهم لتحقيق الجودةمن حيث أعدادهم ، توزيعهم الجغرافي ، نقاط تميُز 

نفسه  و تطلب في الوقت و التكاليف و كلَما كان المورد ضعيف قوي مركز المنظمة فتفرض أسعار منخفضة 

 2جودة أعلى .

على صناعة و ديدها من خلال قدرم يستطيع المشترون التأثير على ال :التفاوضية للمشترينالقوَة  �

 خدمات أكثر و يكون المشتري قويا إذا توفر على ما يلي :و  سعار و التفاوض بشأن نوعية أفضل تخفيض الأ

                                                           

  71ص1995، دار المعارف ،  الإسكندرية، تكوين و تنفيد إستراتيجيات التنافس"  الإستراتيجية الإدارةنبيل مرسي خليل "  -1
  . 98ص 2005" دار وائل للنشر الأردن  الإستراتيجيةمؤيد سعيد السالم " أساسيات الإدارة  -2
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 شراء جزء كبير من سلعة أو خدمة البائع. - 

 الموردين .كثرة عدد  - 

 1فروقات قليلة في تكلفة الموردين. - 

هي السلع التي تبدو ظاهريا مختلفة لكنَها تستطيع السلع البديلة تهديد السلع أو الخدمات البديلة :  �

أن تشبع نفس الحاجة و حسب بورتر فإنَ وجود السلع البديلة يحد من العائدات المحتملة للمنظمة بوضع قيود 

 تعرضها المنظمة و التي من الممكن أن تحقق لها أرباحا .على الأسعار التي 

 التقاءلأنه يمثل نقطة   PORTERيمثل هذا العنصر مركز نموذج  :المنافسة بين المنظمات القائمة �

العناصر الأربعة السابقة و من أهم العوامل المؤثرة على شدَة المنافسة بين المنظمات القائمة حاليا في الصناعة ما 

 يلي : 

 معدل النمو في الصناعة . - 

 .التبديل تكاليف - 

 .موانع الخروج المرتفعة - 

 .مستويات تمييز المنتج - 

 .التمركز و التوازن بين المنافسيندرجة  - 

درجة و أقل و مدى واسع من إمكانيات تمييز المنتج ، نسبةفالصناعة إذا ما تميزت بنمو مرتفع ، تكاليف ثابتة ، 

جيدة لمعظم المشاركين في الصناعة ، و العكس عالية من التمركز فإنَ الاحتمال الأكبر هو توافد فرص ربحية 

  و يمكن توضيح هذه القوى الخمسة لبورتر وفق النموذج الموالي : 2صحيح

                                                           

  101-99سالم " أساسيات الإدارة الإستراتيجية" مرجع سابق ص  سعيدمؤيد    1
2
  .101-99" مرجع سابق ص الإستراتيجيةمؤيد سعيد سالم " أساسيات الإدارة  
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  ): القوى الخمسة لبورتر2-4الشكل(                                  

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Source : M .Porter « L’avantage concurenciel »  ,éd Dunod ,Pari France , 1995,P15. 

الكثير من المفكرين بأَا القوة السادسة في البيئة الخارجية الخاصَة إذ قام  اعتبرهاو المنظمات المكملة :  �

Andrew Grove    المدير التنفيذي لشركةIntel   هذا  أنَ  و رأى نموذج القوى الخمسة لبورتر بنقد

و نشاط الشركات المكملة و هي  كفاءةو هي   الاقتصاديةقد أهمل قوَة سادسة لها أثر بالغ على المنظمة النموذج 

من الفيديوهات هي  Sonyالشركات التي تبيع ما يكمل المنتجات التي تنتجها المنظمة فمثلا مكملات منتجات 

، و بدأت البحوث  الاقتصاديةكان لها أثر كبير في النظرية   Groveوية و النقطة التي جاء ا ديالألعاب الفي

تركز على أهمية المنتجات التكميلية في تقدير الطلب و الربحية في العديد من الصناعات العالية التكنولوجيا مثل 

 1الكمبيوتر .

                                                           

1
  .151ص مرجع سابق،، "ائي " الإدارة الإستراتيجية نظريات ,مداخل ،أمثلة ، قضايا معاصرة طفاضل حمد العشي علي حسون ال -

 المنافسين المحتملين مخاطر الخدمات الجديدة 

 القوة التفاوضية للمشترين  للموردينالقوة التفاوضية 
 المنتجات البديلة مخاطر السلع البديلة 

المنافسون الجدد و 

  المحتمل دخولهم

المنافسون في الصناعة و  الموردون المشترون

 القائمةالصراع بين المنظمات 

منظمات لها منتجات 

 بديلة
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تعد الأنظمة الحكومية عائقا كبيرا للدخول في الكثير من الصناعات فهناك عدة  الأنظمة الحكومية : �

 .قوانين و تشريعات تحكم و تحدد نشاط الشركات في مجالات معينة و هذا قد ينعكس سلبا على ربحيتها

  تر بعد إضافة المنظمات المكملة و الأنظمة الحكوميةر إعطاء تصور جديد لنموذج بو و منه يمكن      

  ): إعطاء تصور جديد لنموذج بورتر بعد إضافة المنظمات المكملة و الأنظمة الحكومية 2-5الشكل(

  

  

  

  

  

  

قضايا معاصرة "مرجع  ،نظريات ،مداخل ،أمثلة و الإستراتيجية الإدارةسون الطائي " حاضل محمد العشي ، على ف المصدر:

  153سابق ص

  تحليل البيئة الخارجية : كفاءةالعوامل التي تحكم   �

  1البيئة الخارجية تحكمها عدَة عوامل منها :تحليل  كفاءةإنَ  

ة التحليل تتوقف على اءإلى جانب تعدد العوامل و تنوعها و تشاها فكف :العوامل البيئية تباتتغير أو  �

ما كان امل سريعة التغير و الاستحداث كلَ مدى ثبات أو تغيرُ العوامل التي تمت دراستها ، فكلما كانت العو 

 يلها أبسط .كلما تحلو كان  بتة نسبيا كلما كانت نسبة التغير طفيفة اتحليلها صعبا و متشابكا و كلَما كانت ث

         تتوقف كفاءة تحليل العوامل البيئية الخارجية على مدى تنوع البيئة تعدد و تنوع العوامل البيئية :  �

    قيد كلما كان التحليل أصعبتعالتنويع و الكلَما زادت درجة فو مدى تعقدها و تشابكها و تأثيرها المتبادل ، 

                                                           

  124الفتاح المغربي " الإدارة الإستراتيجية لمواجهة القرن القادم " مرجع سابق ص عبد الحميد عبد  1

 الداخلون المكملة 

 الموردون
 المشترون

المنظمات  الأنظمة الحكومية 

 البدائل

المنافسون في 

 الصناعة
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لة تعدد و تنوع إحصائية مستحدثة لإتمام هذا التحليل ، و في حااج ذلك إلى طرق و أساليب رياضية و و احت

 بأعمال المنظمة . ارتباطابدراسة أهمها و أكثرها تأثيرا و  يةالبداكون تالعوامل البيئية 

لا تتوقف كفاءة تحليل العوامل البيئية الخارجية على تعدد تكلفة الحصول على المعلومات البيئية :  �

   المعلومات تتعددبالحصول على المعلومات فقد  يرها فقط و إنمَا يضاف إليها التكلفة المتعلقةالعوامل البيئية و تغ

 تكلفة الحصول عليها. لارتفاعو لكن لا يمكن الحصول عليها 

من أهم العوامل التي تعتبر الكفاءات الإدارية  الكفاءات و الوسائل التي تقوم بتحليل المعلومات : �

د على إجراء التحليلات المطلوبة البيئي هذا إلى جانب توفر الوسائل و الأدوات التي تساعتحكم كفاءة التحليل 

فكلَما توفرت الكفاءات و الوسائل المطلوبة كلَما أمكن تحقيق تحليل العوامل البيئية و العكس صحيح و لا قيمة 

  النتائج المرغوبة . استخلاصللمعلومات دون تحليلها و تقسيمها و 
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  ثاني: اتخاذ القرارات المبحث ال

رارات التي تعتبر أساس استمرارية المنظمة فكل قرار يعتبر بداية سياسة قسنتطرق في هذا المبحث إلى عملية اتخاذ ال

أو تحقيق قيم مضافة وهذا ما أكسب هذه  نتقال من حالة إلى أخرىاجديدة أو طريقة عمل مختلفة أو مبتكرة أو 

    العملية تلك الأهمية البالغة في المنظمات على اختلاف أنواعها .

  : مفاهيم عامةالأولالمطلب 

المتاحة  الإمكاناتتكلفة وفي حدود  بأقلالهدف بأحسن وسيلة و  إلىهي الوصول  الإداريةمحور العملية  إن

      ق بين الوظائف تنسيال إنتخطيط و تنظيم و توجيه و رقابة و من  ريةالإداوذلك من خلال مزاولة الوظائف 

اتخاذ القرارات، فالقرار  عمليةمن خلال  إلاو مزاولة كل ذلك لن يتحقق  الإداريةهو خلاصة العملية  الأهدافو 

ة هي من تنتهز الناجحرصة قد لا تتكرر و المنظمة منظمة، فالقرار فرصة و الف أيهو المقياس الحقيقي لكفاءة 

فما لاتخاذ القرار بالرؤية و الجرأة و الخبرة و التوقيت السليم  إلاالفرصة و تغتنمها بقرار صائب و الاغتنام لا يأتي 

  ؟معنى بالقرار

ب بشأن ما يجب و ما لا يجالمحددة لصانع القرار  الإدارةتعني كلمة القرار البث النهائي و تعريف القرار:   

 1نتيجة محددة و ائية. إلى أوفعله للوصول لوضع معين 

جوهر ثل و تمبديل من البدائل المتاحة لإيجاد حل مناسب لمشكلة جدية ناتجة عن عالم متغير عملية اختيار  هو أو

 2.الأعمالالعمل التنفيذي في 

الكافي بالجوانب الفنية  الإلمام إلىواحد تحتاج  نآن عملية اتخاذ القرار هي عملية فنية ذهنية في وعليه فإ     

التنظيم و التحليل و المفاضلة بين من مهارات عالية  إلىتحتاج  أاو المعلومات الدقيقة المتصلة بالموضوع كما 

  3البدائل لاختيار البديل المناسب.

                                                           

  .34ص  2011" دار الفكر، عمان، الإداريةعلب " نظم دعم القرارات ثسيد صابر 1
الصفاء للنشر و التوزيع عمان " دار الإستراتيجيةعلاء فرحان طالب الدعمي، فاطمة عبد االله علي سلمان المسعودي " المعرفة السوقية و القرارات  2

  . 136ص 2011
  .225" دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمان ص  الإداريةعدنان عواد الشوابكة "دور نظم تكنولوجيا المعلومات في اتخاذ القرارات  3
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نات اللازمة لاختيار نجاح عملية اتخاذ القرار يعتمد على مقدار توفر المعلومات والبيا نعلى أوهنا نستدل     

  على نوع المعلومات و جودا و كميتها و توقيتها المناسب. أيضابديل من عدة بدائل و 

: لقد اختلفت التصنيفات التي تناولت القرار وفقا لعدة معايير و لكل معيار كانت تصنيف القرارات    

  من هذه التصنيفات: أنواعهناك 

 : إلىتقسم القرارات وفق هذا المعيار  :حسب درجة الأهمية -1

تحدد مستقبل  أنا أالسياسة العامة للتنظيم كما من ش قرارات إستراتيجية: وهي قرارات تتعلق بوضع - 

  هذا التنظيم و مدى نجاحه.

ترجمة خطط المنظمة  إلىالوسطى دف  الإدارةقرارات تكتيكية: وهي قرارات من صلاحيات  - 

  ناء العلاقات و تحديد المهام.عن طريق ب الإستراتيجية

  التنفيذية و تتعلق بمشكلات العمل اليومي و تنفيذه  الإدارةقرارات تنفيذية: وهي قرارات تتخذها  - 

 : إلىوتقسم  حسب درجة التكرار: -2

 .مختلفة أزمنة أومراحل متكررة: التي يمكن اتخاذها في  قرارات - 

 المشاكل النادرة. وألات اقرارات نادرة: وهي في الح - 

 : إلىوتنقسم  حسب صفة متخذ القرار: -3

 انحياز شخصي. أيبصفة الرسمية بعيدا عن  الإداريقرارات تنظيمية: يتخذها  - 

 ه الشخصية و معتقداته.تاعتمادا على ميولا الإداريشخصية: يتخذها  قرارات - 

 نميز بين نوعين من القرارات حسب درجة التعقيد:  -4

لسهولة  إمابذل جهد ذهني كبير عند اتخاذها و هذا  إلىقرارات انسيابية:  قرارات تتخذ  دون الحاجة  - 

 لوجود معلومة سابقة. أوتكراره اليومي  أوالموضوع 

و دراسات  و بحوث الآخرينبذل جهد ذهني و استشارات من  إلىقرارات معقدة: وهي قرارات تحتاج  - 

 مل معه مسبقا.لم يتم التعا الأخرلكون الطرف 

 نوعينحسب عدد متخذي القرار:  -5

 قرارات جماعية: وهي قرارات تعكس تفاعل و مشاركة أفراد المنظمة. - 

 أي استشارات.دون قرارات فردية: غالبا ما يتم اتخاذها من طرف المدير  - 



 القرار اتخاذ و البيئة اكتشاف بين وصل حلقة الإستراتيجية اليقظة                           : الثاني الفصل

 

118 

 

 وفق هذا المعيار نجد: حسب برمجتها:  -6

  جهدو أقرارات مبرمجة: وهي قرارات تتميز باستخدام حلول نمطية ومتكررة وتتخذ دون استنفاذ وقت  - 

 قرارات غير مبرمجة: وهي تشكل حلولا لمشكلات غير نمطية وجديدة كتقديم منتج جديد مثلا. - 

 :إلىتقسم القرارات حسب المدى الزمني:  -7

، عأسبو (  وتعنى بالمستقبل القريب الأقل الإداريةستويات الم: وهي قرارات تتخذ في الأجلقرارات قصيرة  - 

 شهر، نصف سنة ، سنة).

العليا و غالبا ما تكون طويلة  الإدارية: وهي قرارات تتخذ من قبل المستويات الأمدقرارات طويلة  - 

 كقرارات التوسع.......  الأجل

 : إلىوتقسم  إليهاحسب الدرجة الوثوق بالمعلومات التي تسند  -8

 تخذ القرار بالتنبؤ بالنتائج المتوقعة.نى على المعلومات الكافية التي تمكن مقرارات مؤكدة : وتب - 

قرارات ذات المخاطرة: المعلومات موجودة و لكن غير كافية وبالتالي احتمالات تحقيق النتائج غير  - 

 محددة.

تكون في الحالات الاضطرارية مع ندرة المعلومات وبالتالي فنسبة نجاح القرار  و:قرارات غير مؤكدة  - 

 تكون غير متوقعة

 من خلال الجدول الموالي. أخرى أنواع إلى إضافةالسابقة ؛  الأنواعويمكن تلخيص كل  

  ): تصنيف القرارات2-1الجدول (                        

    صنف القرار  الصنف أساس
  قرارات تنفيذية  –قرارات تكتيكية    إستراتيجيةقرارات   الأهميةحسب درجة 

  قرارات متكررة(روتينية)  قرارات نادرة  حسب درجة التكرار
  قرارات شخصية  قرارات تنظيمية  حسب صفة الشخص متخذ القرار 

  قرارات جزئية  قرارات شاملة  حسب نطاق اثر القرار 
  انسيابية قرارات  قرارات معقدة  حسب درجة التعقيد 

  قرارات فردية  قرارات جماعية  حسب عدد متخذي القرار 
  قرارات رشيدة  قرارات تخمينية  حسب درجة الرشد

  قرارات مبرمجة  قرارات غير مبرمجة  برمجتها إمكانيةحسب 
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  قرارات متوقعة  قرارات غير متوقعة  حسب درجة التوقع
  الأجلقرارات قصيرة   الأجلقرارات طويلة   حسب المدى الزمني

الموثوقية من  حسب درجة
  المعلومات

قرارات مرتبطة - قرارات مرتبطة باللاتأكد -قرارات مرتبطة بحالة التأكد
  بحالة المخاطرة

" مرجع الإستراتيجية، فاطمة عبد العلي سلمان المسعودي " المعرفة السوقية و القرارات لدعميا: علاء فرحان طالب المصدر

  .142سابق ص

طبقا لمعايير كثيرة وهذا يعكس عمق  أنواعهالقرار تختلف تطبيقاته و تتعدد  أنومن هذا الجدول يتضح كيف    

  كل معيار لمستخدمه.  أهميةالمفهوم و 

  المتبعة في ذلك العوامل المؤثرة فيه . الأساليبالمطلب الثاني: مراحل اتخاذ القرار و 

 : أهمهامراحل اتخاذ القرار: تمر عملية اتخاذ القرار بمراحل  -1

لم يكن  إذاخطوات اتخاذ القرار فلا معنى للقرار  أولىيعتبر تحديد المشكلة تحديد المشكلة:  - 1-1

    إليها أدتالتي  الأسبابو  أبعادهاتشخيصها وتحديد ماهيتها و  افع لذلك، ويقصد بتحديد المشكلة هناك د

في تحديد المشكلة سوف  خطأ أيفبالغة لما يترتب عنها فيما بعد  أهمية، وتعتبر هذه المرحلة خطوة ذات ثارهاآو 

المشكلة المحددة  إنفيما بعد و في بقية المراحل و هذا ما جعل البعض يقول "  الأخطاءتترب عليه جملة من 

المشكلة تحديدا كميا حتى تسهل عملية يتم تحديد  أنو لذلك من المستحسن  "واضحا تعتبر نصف محلولةتحديدا 

و لذلك يجب  1حالة من عدم التوازن بين ما يتم تنفيذه و ماهو مستهدف بأاالعلاج ويعرف البعض المشكلة 

 يسهل عليه معرفة المشكلة التي تعترض تنفيذ الهدف.ليعي جيدا هدفه  نأعلى متخذ القرار 

بعد تحديد المشكلة وتشخيصها تأتي الخطوة الثانية وهي البحث عن الحلول البحث عن البدائل:  - 1-2

القرارات البديلة وتعتبر هذه المرحلة معقدة و صعبة نظرا لتعدد البدائل و صعوبة اختيار البديل المناسب الذي  أو

ناك بديل واحد كانت المشكلة المعروضة ليس لها بدائل متاحة و ه  إذاسيكون جلا للمشكلة لأنه في حالة ما 

اتخاذ القرار  أسباب أهماء ما ا و ذلك لإلتغتصبح مشكلة بل تصبح حالة واقعية مسل فقط ففي هذه الحالة لا

 الآخرينالاستعانة بآراء القرار  و لهذا فعلى متخذ  هانسأحبديل لدراستها و تقييمها و اختيار  من أكثروهو توفر 

 أنياه و عيوبه و لضمان نجاح هذه الخطوة لابد لمتخذ القرار اعرفة مز ثم دراسة كل حل من الحلول بتحليله و م

                                                           

  . 292صمرجع سابق ،"  الإداراتعلب " نظم ودعم اتخاذ القرارات ثسيد صابر 1



 القرار اتخاذ و البيئة اكتشاف بين وصل حلقة الإستراتيجية اليقظة                           : الثاني الفصل

 

120 

 

 يتم استبعاد البدائل اصة عند مواجهة المشاكل الجديدة ثمالتفكير المبدع لابتكار بدائل مختلفة و خعلى  يعتمد

 تةقل عدد ممكن من البدائل المتوقع تحققها بنسب متفاو و البدائل غير المشجعة لتحصر في أالضعيفة 

 إسهامهايقصد ا هو القيام بدراستها دف اكتشاف مميزاا و عيوا و مدى  تقييم البدائل: - 1-3

    و الجماعات  الأفرادتنفيذ هذا البديل على المنظمة وعلى  ثارآ و اتنفيذه إمكانيةفي حل المشكلة المعروضة و 

 1.فيه في الحسبان الظروف الداخلية و الخارجية المؤثرة الأخذو الوقت التي يستغرقه هذا البديل كما و لابد من 

البدائل  إلغاءجل تقليص عدد البدائل و لكل بديل من أتنبؤ عن النتائج المتوقعة الالقيام بعملية  من كما و لابد

  المسطرة. الأهدافتستطيع تحقيق  غير ادية و التي لا

بعد الخطوة السابقة وهي تقييم البدائل تأتي مرحلة اختيار البديل : الأفضلاختيار البديل  - 1-4

الخبرة و التجارب ك نوعية  أساليب إماذلك باعتماد فاضلة بين كل البدائل المتاحة و بعد عملية من الم الأفضل

 لمرجوة.ا الأهدافكبر قدر ممكن من الذي يزيد معه احتمال تحقيق أ كمية و اختيار البديل  أساليب أوالسابقة 

 إلىبل تتعدى  الأفضلعملية اتخاذ القرار لا تنتهي بمجرد اختيار البديل  إن تنفيذ القرار: - 1-5

المستوى في هم من كبر من الحرص و الفاعلية و عادة ما يقوم بتنفيذه يتولى تنفيذه بدرجة أ نمم ازهإنجو تنفيذه 

باختياره كأحسن بديل  اغير الذين قامو  أشخاصوهم العمال و تنفيذ القرار يكون من طرف  الإدارةفي  الأول

العمال في اتخاذ القرار  إشراك نأكما   لزيادة احتمال نجاحه لذلك لابد من التعاون بين متخذ القرار و منفذ القرار

  كبر في تنفيذه.بذل جهد أ إلىيحفزهم و يدفعهم 

      ن متابعته لأ الإدارةتنفيذ القرار ليس بالخطوة النهائية في عمل  إن متابعة تنفيذ القرار: - 1-6

هي و  أمكن إناختلافات ليقوموا بتقويمها قبل وقوعها  أوانحرافات  أيةو متابعة تطبيقه و الرقابة على ذلك لمعرفة 

له و هذا لا يتم  يق ما خططما تم تحق إذامسؤوليام الرقابية و لذلك بعد التطبيق لابد من الرقابة لمعرفة  أهممن 

تطبيقه نتائج ايجابية لكان   ققت نتيجة اختيار هذا البديل و هلبجمع المعلومات و تحليلها لمعرفة النتائج التي تح إلا

 2.سلبية أو

                                                           

  .56ص  2007الفكر للنشر و التوزيع  إدارةبمدارس المستقبل على ضوء الجودة الشاملة" عمان،  الإداريةالقيادات  إعدادافدة عمر" ر  الحريري،1
  .25ص  عمان،2001 ،مدخل نظري و كمي" عمان دار زهران للنشر و التوزيع الإداريةحسين علي، الساعد رشاد " نظرية القرارات 2
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  اتخاذ القرارات:  أساليب -  2

لتكون  أساليبوائية بل هي عملية منظمة تعتمد على طرق و شعملية اتخاذ القرارات ليست عملية ع إن       

 الأساليب) و النظرية ( الكيفية الأساليبوعتين مجم إلىاتخاذ القرارات  أساليبموضوعية، و قد قسم العلماء  أكثر

  العملية ( الكمية).

 النظرية المستخدمة في اتخاذ القرار ما يلي:  الأساليب أهممن النظرية:  الأساليب

بالعديد من  يمر الإداريةمهامه  أثناءيقصد بالخبرة التجارب و المعارف المكتسبة فالمدير الخبرة:  �

الفشل و هذه الدروس  أونجاح السواء كانت تعبير عن  اتالمواقف و التجارب التي يخرج منها بدروس و خبر 

كة التي تساعده في اتخاذ قرارات المستخلصة من التجارب الماضية تكسب متخذ القرار المزيد من الخبرة و الحن

و خبرام و المديرين  الآخرينرشيدة و ليس هذا فقط بل باستطاعة متخذ القرار الاستفادة من تجارب المديرين 

 .1الخبرة في اتخاذ القرارات المتكررة و البسيطة أسلوبالسابقين له في نفس المنصب و عادة ما يستخدم 

تمد المدير عند اتخاذه للقرارات المختلفة على معلوماته السابقة يع الشخصية: الأحكامالبديهة و  �

    في فهم وتبيان العناصر و المواقف التي يتعرض لها و قدرته على التقييم والتحليل  سرعة بديهته إلىبالإضافة 

 سب.قرار سليم و منا إلىو ربط هذه العناصر بسرعة و استخراج العلاقة بينها للوصول  الأحكام إصدارو 

المدير لا يعمل بمفرده في المنظمة بل مع مجموعة من العاملين و هذا ما  إنالآراء و الاقتراحات:  �

إما تنفيذ يقوم بعرض قراره المبدئي عليهم لمعرفة وجهات نظرهم  إذفي عملية اتخاذ القرار  إشراكهميحتم عليه 

نح العاملين العامة و هذه الطريقة تم أهدافهمدم قرار مناسب يخ إلىتعديله للوصول  أو إلغائه أوهذا القرار 

 المزيد من التحفيز و تولد لديهم الشعور بالانتماء للمنظمة مما يدفعهم للمزيد من العمل.

الهامة في اتخاذ القرارات و الحقائق هي معلومات و معرفة مؤكدة  الأسستعتبر الحقائق من الحقائق:  �

 اتخاذ قرارات غير رشيدة. إلىية و عدم توفرها يؤدي تمنح القرارات المزيد من القدرة المنطق

دقة و موضوعية في مساعدة متخذ القرار على اتخاذ  أكثرالكمية  الأساليب: تعتبر الكمية الأساليب

 رشيدة ومنها: الالقرارات 

                                                           

  .181ص  ،2003 ،عمان، دار الثقافة للنشر و التوزيع،1بين النظرية و التطبيق" ط  الإداريةكنعان نواف " اتخاذ القرارات 1
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العلمي على دراسة  الأسلوبمن بحوث العمليات هو تطبيق  الأساسيالهدف  إن بحوث العمليات: �

لتحقيق الهدف المنشود و المقصود ببحوث العمليات هو  الإداريةة من المشكلات لمشك يأالاحتمالات في 

في المواقف المعقدة و ذلك بافتراض وجود عناصر  الإداريةتطبيق الوسائل و الطرق العلمية بحل المشكلات 

ذه المشكلة مع وجود متغيرات يمكن لهمن بديل متاح  أكثرهناك  نأخطوات علمية محددة  و  إتباعمعينة و 

 تخذ القرار التحكم فيها و السيطرة عليها و في ظل كل هذا تتم عملية اتخاذ القرار.لم

وهي عبارة عن مجموعة من النماذج التي تمكن من تحديد الاستراتيجيات التي نظرية المباريات:  �

 .الأفضل الإستراتيجية إلىريات المنافسة وكيفية الوصول بافي م جهها متخذ القرار كأحد المشاركين ايو 

هذه  النظرية في حل المشاكل التي تتعلق بوجود منافسة و قد ثبت جدواها كأسلوب علمي  أسهمتوقد 

  1تتميز بوجود المنافسة.التي في اتخاذ القرارات في الظروف و المواقف 

الهامة المستخدمة في عملية اتخاذ القرار  الأساليب: تعتبر نظرية الاحتمالات من نظرية الاحتمالات �

 كد من النتيجة التي ستتحقق باختيار بديل نسبي.في المواقف التي تتميز باللاتأ أيخاصة في ظل ظروف المخاطرة 

للإمكانيات و الموارد المتاحة  الأمثلوهي طريقة تستخدم في حالة تحديد الاستغلال البرمجة الخطية:  �

 2المتاحة. الإمكاناتيتنافسان على هذه  أكثر أوعندما يكون هناك منتجان 

و التكنولوجيا الحديثة لاختبار  الآليةتستخدم المحاكاة عن طريق الحاسبات  التماثل (المحاكاة): �

 نتائج القرارات المتخذة.صلاحية النماذج الرياضية و الرسوم البيانية في تقييم البدائل و توقعات 

      بيانية تستخدم لتوضح نوع العلاقة بين القرارات  أداةتعد هذه النظرية  نظرية شجرة القرارات: �

جل اختيار مشروع معين من بين المشاريع  القرارات المالية للمشاريع من أو عوامل الاحتمال و تستخدم عادة في

 المدروسة.

 إنجاحفي  أساسيةالكمية التي تعد عاملا  و اتخاذ القرارات كثيرة و متنوعة بين النظرية أساليب أنمما سبق نجد 

وحتى من  أخر إلىتلف من متخذ قرار المذكورة يخ الأساليبمعين من بين  أسلوبعملية اتخاذ القرار و اختيار 

يعة الموقف وعلى يعتمد على طب خرالآدون  أسلوبو اعتماد  أخرى إلىومن منظمة  آخر إلىموقف قرار 

  شخصية متخذ القرار و معطيات المشكلة المطروحة.

                                                           

  .197بين النظرية و التطبيق" مرجع سابق ص  الإداريةكنعان نواف "اتخاذ القرارات 1
  .203بين النظرية و التطبيق" نفس المرجع ص  الإداريةكنعان نواف " اتخاذ القرارات 2
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     العكس  أوتزيد من فاعليتها  أن إماتتأثر عملية اتخاذ القرار بعدة عوامل  العوامل المؤثرة في اتخاذ القرار:3-

  1: من هذه العواملو 

تحقيق  إلىيؤدي في النهاية  أنقرار يتخذ وينفذ لابد و  أي نأمما لا شك فيه المنظمة: أهداف �

ن لذلك فإتوجيه كل العمليات فيها و  أساساتمع المتخذ فيه القرار، فأهداف المنظمة تعتبر  أوالمنظمة  أهداف

 الإستراتيجيةالمنظمة  أهدافتحقق  سوف أانسب الوسائل التي يبدو الاهتمام في اتخاذ القرارات هو اختيار أمحور 

 و التكتيكية.

تصل الهامة التي ت الأمور نوقيمه متعتبر الثقافة السائدة في اتمع ة السائدة في المجتمع: الثقاف �

 الأطرفلابد من مراعاة و إنما تباشر نشاطها في اتمع و من هذا عملية اتخاذ القرارات، فالمنظمة لا تعمل في فراغ ب

 الاجتماعية و الثقافية للمجتمع عند اتخاذ القرار.

  الأخلاقيالمحتوى  أو لقيميالا يكفي المحتوى الواقع و مكوناته من الحقائق و المعلومات المتاحة:  �

  رأيبديل و في  أويؤخذ في عين الاعتبار الحقيقة و الواقع و ما يرجحه من وسيلة  أنكما يسميه البعض بل يجب 

صف حالة مستقبله، ا بكل تأكيد تضات تصف الواقع لأكبر من مجرد افتراالقرارات هي شيء أ إنسيمون" "

 ."صفيو محتوى و  أخلاقيلها محتوى  أيتوجه السلوك نحو البديل المختار  أخرىهناك تفضيل لها على حالة 

 القرار في ثلاثة جوانب وهي:  السلوكي لمتخذيمكن تحديد الإطار  العوامل السلوكية: �

مدى معقوليتها و التي يمكن من خلالها تفسير : يتعلق بالبواعث النفسية لدى الفرد و الأولالجانب  - 

 السلوك النفسي للفرد في اتخاذ القرار.

 إلىالذي يوجه الشخص  الأساسيالجانب الثاني: ويتصل بالبيئة النفسية للفرد حيث تعتبر المصدر  - 

 .أمامهاختيار القرار من بين البدائل التي 

 نفسية للفرد من خلال:الجانب الثالث: دور التنظيم ذاته في خلق البيئة ال - 

  له. الأهدافد تحدي �

  و اكتساب الخبرة داخل التنظيم. الإداريةالفرص للممارسة  إتاحة �

  مده بالمعلومات و البيانات و الدلائل . �

  المسؤوليات له مع منحه القدر اللازم من السلطة. إسناد �

                                                           

1
  .310-309سيد تعلب " نظم ودعم اتخاذ القرارات الإدارية" مرجع سابق ذكره ص  
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  المعوقات التي تواجه متخذ القرار: 4-

  1: مجموعة من العوائق و الصعوبات تحد من فاعليتها ومن هذه المعوقاتقد تواجه عملية اتخاذ القرار 

قابلة  أويصعب تشخيص المشكلة عندما لا تكون واضحة  أو: قد يتعذر صعوبة تشخيص مشكلة - 

    وراءها مشكلات حقيقية  في علاج مشكلات وهمية تخفي الإدارةديد و يضيع و يتشتت جهد للتح

يصعب التمييز بين المشكلة الحقيقية و بين  أو الإدارةعلى  الأمرو لكنها غير واضحة و قد يتلبس  

 ظواهرها العرضية .

تتوقف على دقة و وفرة المعلومات التي اتخذ على  الإداريجودة القرار  إن: عدم دقتها أوقلة المعلومات  - 

احتمالات المستقبل و الدراسات التحليلية لها ذات  أوفالمعلومات الدقيقة سواء عن الحاضر  أساسها

تمكنها من تفهم المواقف بدقة ووضع التنبؤات و تشخيص المشكلات تشخيصا  إذكبيرة للإدارة   أهمية

 يساعد على حلها.

نتائج  تناقضقد ت أوتحقيقها  إلى الإدارةالتي تسعى  الأهداف قد تتناقضو النتائج:  الأهداف تناقض - 

قد تجد نفسها مضطرة  الإدارةن و لهذا فإ أخرى أهدافمع خطط و برامج  الأهدافعمل ما لتحقيق 

 للتغاضي عن تحقيق النتائج المثلى.

 من حالات عدة:  : و عادة ما ينشأ التردد التردد في اتخاذ القرارات - 

تتحقق باتخاذ القرار فعدم وضوح الهدف يجعل الموقف  أنالتي يمكن  الأهدافعدم القدرة على تحديد  - 

 .ومبهما غامضا

 عدم القدرة على تحديد النتائج المتوقعة لكل بديل . - 

 عدم القدرة على تقييم المزايا المتوقعة و العيوب المتوقعة للبدائل المختلفة مما يخلق حالة تردد. - 

 من مراحل اتخاذ القرار. الأخيرةفي المرحلة  إلاتدرس  توقعات لم أوظهور بدائل  - 

عيوب  أيةبمعنى عدم وجود  %100يكون مثاليا  أنن القرار يجب و اعتقاده بأقلة خبرة متخذ القرار  - 

  للبديل المختار.

  : أيضاومن معوقات القرار     

                                                           

  .327-326" مرجع سابق ذكره ص الإداريةعلب " نظم  و دعم اتخاذ القرارات ثسيد صابر  1
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  عدم توفر الكوادر القيادية الكفؤة. - 

  .الإداريةاختيار القيادات  أساليبعدم سلامة طرق و  - 

  .الإداريينللقادة  يالاستقرار الوظيفي و الاطمئنان النفسعدم توفر  - 

                             القرارات بالأساليب الكمية لاتخاذ القرار. متخذيعدم اهتمام  - 

لا تتعلق بمصير متخذي القرار بل تتعلق  لأاعملية اتخاذ القرار  ليست عملية سهلة  أنومن كل هذا نستخلص  

  .بمصير منظمة ككل

  تصالات على عملية اتخاذ القرارالمطلب الثالث: تأثير تكنولوجيا المعلومات و الا

في كل جزء من  أثرتتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات  قد  نأكيف   الأوللقد تطرقنا سابقا في الفصل    

الهامة التي كان لها الحظ الوافر من تأثير  الإداريةالمنظمة المعاصرة و تعتبر عملية اتخاذ القرار من الوظائف  أجزاء

      الإدارةكفاءة   أساست فعملية اتخاذ القرار تعتمد بشكل جوهري على المعلومات التي تعتبر التكنولوجيا هذه

لمتخذي القرار في المنظمة بالكمية المناسبة و في الوقت المناسب   و فعاليتها و لهذا كان و لابد من توفير المعلومات

بوجود  إلايمكن تحقيقه في بيئة اليوم التي تتميز بالتعقيد و السرعة و التغيير الدائم لا و بالجودة المطلوبة و هذا 

  تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في المنظمة.

  تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات: لحاجة متخذي القرارات  أسباب •

  تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و منها: ادة اعتماد متخذي القرارات على زي إلى أدتهناك عوامل عديدة 

الاستخدام الواسع لتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات يزيد بشكل كبير من قيمة مصادر المعلومات  إن �

  التي تمتلكها المنظمة. 

 إلىتضييع الكثير من الوقت و الجهد مما يؤدي  إلىية للمعلومات يؤدي اد على المعالجة اليدو الاعتم إن �

   تكنولوجيا المعلومات إدراجلذلك لابد من  تأخيره عن وقته المناسب و أوعرقلته  وأصعوبة اتخاذ القرار السليم 

  دقة. أكثرو الاتصالات في عملية معالجة البيانات للحصول على معلومات سريعة و 

 عملية اتخاذ القرار عملية معقدة  أصبحتالمنظمات اليوم تعمل في بيئة معقدة، سريعة التغيير و لذلك  إن �

التغيرات العلمية للظواهر البيئية المختلفة و من هنا كان لابد من  و صعبة تتطلب الكثير من التحليل خاصة مع

 و سرعة. دقة أكثراستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات لتكون هذه التحليلات 
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كبر تكون سباقة في الحصول على أ أن إلىمسارعة كل منظمة  إلى أدتالمنافسة الشديدة بين المنظمات  �

         تكنولوجيا المعلومات  إدراجقتناص الفرص و لتجنب التهديدات و هذا ما يحتم قدر ممكن من المعلومات لا

      و الاتصالات في ممارستها اليومية للحصول على المعلومة المناسبة في وقتها الحقيقي و تحليلها بشكل دقيق 

بوجود تكنولوجيا  إلاالمتسارعة  لالأعماالقرار السليم و ذلك لا يتحقق في بيئة  إلىو استخلاص النتائج المؤدية 

 المعلومات و الاتصالات.

  مظاهر تأثير تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات على عملية اتخاذ القرار:  أهم •

  ضرورة لا غنى عنها فكل مرحلة  أصبحاستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في عملية اتخاذ القرارات  إن

  ومنها:من تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات  أكثر أوشكل  إلىو تحتاج  إلاعملية اتخاذ القرار  نو كل خطوة م

 تستخدم قواعد البيانات في عملية اتخاذ القرارات و ذلك من خلال قدرا على تخزين قواعد البيانات: .1

افسين، المستهلكين، الهائل من المعلومات و البيانات عن مختلف الجوانب التي تخص المنظمة و الموردين و المن الكم

 .دعت الحاجة لذلك بدقة و سرعة كبيرتين  كلما بسهولة  إليهايستطيع متخذ القرار الرجوع  إذ السوق ....

يمكن لا ذ القرار التي التي يقوم ا متخ تنباط المختلفةو تساعد على عملية التحليل و الاس البرمجيات: .2

 بوجود البرمجيات، الحواسيب. إلاتحقيقها 

 المختلفة. الوسائل الهامة في اتخاذ القرارات و الأساليبوهي من نظم دعم القرار:  .3

نظم معلومات  بأايمكن اعتبارها "  و تعددت المفاهيم لهذا المصطلحتعريف نظم دعم القرارات:  -

علومات و نماذج اتخاذ مرتبطة بالحاسب و ذات تفاعل متبادل تقدم للمديرين طرق تداول سهلة و بسيطة للم

نظم دعم القرار تساعد متخذ ومنه ف 1جل دعم مهام عملية اتخاذ القرارات المبرمجة و غير المبرمجة "القرار من أ

شاكل المتشابكة و لهذا هذه القرارات تتعامل مع الم نأث تينية بحيات الروتينية و غير الرو القرار في اتخاذ القرار 

المنظمات اليوم تعمل في اقتصاد غير مستقر تواجه فيه  نأنظم دعم القرار. خاصة و  إلىمتخذ القرار  يلجأ

 قوية مما يجعلها تواجه صعوبات كبيرة في تحديد مسارات عمليات المنظمة الضخمة. أجنبيةمنافسة محلية و 

  دور نظم دعم القرار في عملية اتخاذ القرار:  -

جل تحقيق جملة من الفوائد لمتخذ توفرها تكنولوجيا المعلومات من أ التي الأدوات إحدىتعتبر نظم دعم القرار 

  القرار منها: 

                                                           

  .38ص 1992التصميم" دار الرضا للطباعة و النشر، القاهرة ة " نظم المعلومات: المفاهيم، التحليل و بمحمد السعيد خش 1
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غير  أوخاصة عند مواجهة حالات شبه مبرمجة  الآليالجمع بين التقدير البشري و معلومات الحاسب  - 

  مبرمجة .

  تقدم الدعم الكافي لمتخذ القرار في كل مرحلة من مراحل عملية اتخاذ القرار المختلفة. - 

  تساعد نظم  دعم القرار المنظمات على تحقيق ميزات تنافسية من خلال دقة اختيار البديل المناسب. - 

  .لمختلف المشاكل التي تعتري متخذ القرار الكفأةتوفر الحلول الفعالة و  أنالقرار دعم تستطيع نظم  - 

المعلومات  حسين جودة و مدى كفايةساطة على توفير الدعم المناسب لتببنظم دعم القرار تركز  - 

المتاحة عن البدائل المطروحة، ومدى مناسبة النماذج المستخدمة لتحليل المشكلة و ذلك كله في نقطة محددة 

 :1ر عملية اتخاذ القرار لابد من توف تنجح أنتستطيع نظم دعم القرار  من الزمن هي وقت اتخاذ القرار وحتى

 بأهمية توافر نظم دعم القرارات. الإدارة إقناع �

و المخزنة على وسائط التخزين المختلفة  يبعضهاتوفر مجموعة من ملفات البيانات المرتبطة  �

 للحاسب.

 توفر مجموعة من المتخصصين في مجال الحاسبات الالكترونية. �

 يكون هؤلاء المتخصصون على دراية تامة بأعمال المنظمة. أن �

 اللازمة لتطوير هذه النظم باستمرار . الأموالتوفر  �

تكنولوجيا المعلومات المستخدمة في عملية اتخاذ  أشكالمن  أيضاو هي  نظم المعلومات التنفيذية: .4

 1التقارير المطلوبة" إلىتسمح للمديرين بالوصول بسهولة  الآلينظم مبنية على الحاسب  بأاالقرار و يقصد ا:" 

  فهي نظم مصممة خصيصا لدعم العمل التنفيذي.  أو

نظم المعلومات التنفيذية هي مكملة لنظم دعم القرار كما تقوم بتغطية النقص في وظيفة  أنومنه نستخلص      

  نظم دعم القرار.

ن نظم المعلومات التنفيذية تستهدف دعم ن كمتخذي القرارات فإتستهدف المديري الأخيرةكانت هذه   فإذا     

  للمدراء التنفيذيين. علوماتيالمالدور 

تمثل تكنولوجيا الاتصالات كل المسارات و الطرق التي تسمح بنقل المعلومة  جيا الاتصالات:تكنولو  .5

، انترانتن استخدام تكنولوجيا الاتصالات بأشكالها المختلفة ( بريد الكتروني، و عليه فإ خرلآمن طرف 
                                                           

  .42يد خشبة " نظم المعلومات، المفاهيم، التحليل و التصميم" مرجع سابق ص عمحمد الس 1
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   الأفكارمن ضرورة لتحقيق التواصل بين القادة و المرؤوسين في المنظمة و تبادل  أكثر أصبحنترنت.........) الأ

 في عملية اتخاذ القرار.  سيةالأسابرز المستلزمات يعتبر هذا التبادل و التواصل من أو المعلومات و البيانات و 

على مدى توفر المعلومات الكافية و بالمواصفات المطلوبة و في الوقت  أساسيكفاءة القرار تعتمد بشكل ف   

بوجود شبكة من الاتصالات داخل المنظمة و بين المنظمة و بيئتها باستخدام  إلايمكن تحقيقه  المناسب و هذا لا

ها كما يساعدهم في على الحصول على المعلومة و توزيعتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات التي تساعد المدراء 

  سرعة و دقة و موضوعية. أكثراتخاذ قرارات 

دقة القرار و كفاءته تتوقف على مدى  فعالية أنقرار تتمثل في فعلاقة تكنولوجيا الاتصالات و عملية اتخاذ ال   

يتم عن طريقها نقل هذا القرار و توزيعه على كل  لتياالمعلومات المتوفرة ووسيلة الاتصال المناسبة و السريعة 

  الجهات المعنية.

فة نتيجة قراره في البيئة تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في قدرة متخذ القرار على معر  أهمية كما تكمن      

 إلىبسرعة  إيصالهاالداخلية و الخارجية عن طريق عملية التغذية العكسية التي تعتبر معلومات واردة لابد من 

  المعنية ا و هذا لا يتحقق بدون تكنولوجيا الاتصالات. الأطراف
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  الإستراتيجية: اليقظة المبحث الثالث

 : مفاهيم عامةالأولالمطلب 

على المنظمة الاقتصادية بذل كل طاقتها للانصهار مع هذه  أصبحالتسارعات التي يشهدها عصر اليوم  أمام     

سلاحا استراتيجيا لضمان  أصبحتالمعلومات، فالمعلومات  أهمها أسلحةالتغيرات متخذة عدة سبل و طرق و 

  .علومة المتلك وق يتساوى فيه جميع من يمسالتمييز و الريادة و البقاء في هدف 

يتوجب عليها توقع الفعل و التخطيط مسبقا  اتظر الفعل للقيام برد الفعل و إنمو لذلك فالمنظمة الذكية لا تن    

 أخذتكانت ديدات   نإن كانت فرصا استغلتها و ناسب قبل حدوثه و الاستعداد له فإلرد الفعل الم

ا يمكن تلخيصه تحت مسمى واحد و هو اليقظة السلبية عليها و هذا م ثارهآ تجنبل زمةاللا الاحتياطات 

  .الإستراتيجية

الحديثة و هي ترتبط  الإدارةتداولا في مجال  الأكثرتعتبر اليقظة من المصطلحات الرائجة و  ماهية اليقظة:     

جل توضيح معناها ت الكثير من الحبر من أسالأارتباطا وثيقا بنشاط المنظمات الاقتصادية فهي من المفاهيم التي 

  الحرب الاقتصادية  أو الذكاء الاقتصادي و الذكاءتقترب من ذات المعنى ك أخرىخاصة مع تواجد مصطلحات 

 و الاستخبارات الاقتصادية.

          نجلوسوكونية فت مفهوم اليقظة بين المدرسين الأ: لقد اختلمفهوم اليقظة حسب مختلف المدارس    

 و الفركفونية.

  ونية: سنجلوسكالدراسات الأ -

Corine Cohen  ونيةسكالمفاهيم و المصطلحات الانجلوس لأهمبدراسة   2000سنة    قامت العالمة       

 1الباحثينب ما جاء به مجموعة من قبة المحيط و الذكاء الاقتصادي حسالخاصة بمفهوم اليقظة و مرا
( Lesca1986.1994. 2000 .Boumard 1991.Jamboué1995. Amabile1997. Romani2000) 

 : 1967تداولا منذ سنة  الأكثرو لكن ثلاثة فقط كانت  مصطلحا 25حوالي  إحصاءو عليه تم       
                                                           

1Cohen cohen « La surveillance de l’environnement de l’entreprise la veille stratégique et 

l’intelligence stratégique, des concepts différents mais complémentaire », centre d’étude et de 
recherche  sur les  organisation et la gestion, Institut d’administration des entreprise , 
université Aix Marseille   p08. 
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- Busines intelligence     

- Compétitive intelligence 
- Enviromental scanning  

 
 إلى إشارةفي  1967ونية منذ عام سك) في الممارسات الانجلوسE .S استخدم مصطلح المسح البيئي( ولقد

  1عمليات رقابة المحيط و هو ما يعرف اليوم باليقظة. 

مصطلح  Narchalولقد عرف  Balayageكفونية مصطلح نويقابل هذا المفهوم في الدراسات الفر       

 أوالهامة في المحيط التي قد ينجر عنها فرص  الأحداثنظام يتكون من مجموعة رادارات لرصد  بأنهالمسح البيئي 

التي تساعد  نذار المبكرالإ تم برصد الاشارات الضعيفة و علامابحيث يقوم هذا النظاديدات على المؤسسة 

  2.الأحداثعلى وضع و تطوير مختلف السيناريوهات التي تعكس كيفية التصرف مع هذه 

) ويقصد به التخطيط لمواجهة المنافسة وهو ما أطلق عليه CIثم حل محله فيما بعد مصطلح الذكاء التنافسي (

مشيرا إلى كل العمليات Busniss wargame  3إسم حرب الأعمال  Benjamine Giladالعالم 

  الاستعلامية التي تقوم ا المؤسسة لمراقبة منافسيها .

 عمليات المسح البيئي مصطلح نظام الذكاء التنافسيعلى 1980سنة  Porter أطلقو    

système d’intelligence concurrentielle   الذي يتضمن كل عمليات البحث و المسح و

ق السبق التنافسي و هو ما سماه الضعيفة قصد تحقي الإشارات أوالبحث عن المعلومات  أثناءو الرصد    الكشف 

التي يمكن للمؤسسات التنافسية استخدامها كسلاح  signaux de Marchéلسوق اضا بإشارات أي

  4استراتيجي للتأثير على المنافسة. 

                                                           

1 Souad kamoun- chouki (2009) « Comment convaincre de l’utillite de veille strategique » le 
cas d’une PMI tunisiéne ; Revue des sciences de gestion direction de gestion, Mai-Aout, vol 
44 v° 237/238, p196. 
2Narchal, R.M ,1987 « an environmental scaning ,system »me for business planning, long . 
rang. Planning international journal of stratégie Management, vol 20 N 6 ,p67.  
3 Bonne Carrere, T. Daubais, n- Rollet ,f.Olivier.s. «  Intélligence éconnmique et stratégique » 
le cas des Etats unis, Base de connaissance de l’association AEGE , Etats généraux de 
l’intelligence économique École de Guerre économique, paris, p04. 
4 Bonne Carrere, T. Daubais, n- Rollet ,f.Olivier.s. «  Intélligence éconnmique et stratégique » 
le cas des Etats unis, Base de connaissance de l’association AEGE , Etats généraux de 
l’intelligence économique op cit p3. 

   الأعمالذكاء 
  التنافسي الذكاء

  المسح البيئي
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 système de radarالرقابة  إدارةفقد استعمل مصطلح نظام  1984سنة  Ansoff  أما

surveillance  الضعيفة في البيئة التنافسية و التكنولوجية و الاقتصادية  الإشاراتالذي يقوم برصد كل      

 Ansoff حسب  و  Surprises stratégiques الإستراتيجية المفاجآتجل تفادي و الاجتماعية من أ

التي تقوم من خلالها  informationnel الإعلاميةعملية ال أافاليقظة هي رادار المنظمة و منه عرف اليقظة 

  1بالاستماع المسبق للإشارات الضعيفة في محيطها دف استغلال الفرص و تقليص عدم اليقين.المنظمة 

ونية سلوسكمصطلح اليقظة لم يكن معروفا و لا متداولا في المفاهيم الانج نأمن هذه التعاريف  هوما نلاحظ 

تعددت تندرج تحت مسمى واحد وهو البحث عن المعلومات و لهدف واحد هو  أنمعاينها و مرادفاا و  أن إلا

جل معرفة الفرص ها على توقع استباقي للأحداث من أتساعد إشارات أيةملاحظة و مراقبة المحيط للكشف عن 

  كد.ا و تقليل المخاطر و حالات اللاتأو استغلاله

هذه  أنلنفس الفترة الزمنية نجد  نكفونيةالفر الدراسات  أهمعند ملاحظة  :نكفونيةالفر الدراسات  -

 Guerre économiqueمصطلح مختلف مثل  21 إحصاءالدراسات تمكنت من 

renseignement ,. Vigilance..انتشارا هي  الأوسعاستعمالا و  الأكثرالمصطلحات  أن إلا

اليقظة كان مصطلح و  l’intelligence économiqueوالذكاء الاقتصادي   (la veille)اليقظة 

حيانا الذكاء رئيسي مصطلح الذكاء الاقتصادي و أبشكل  ليتم استعمال  1994هو المتداول حتى 

العليا الدراسات شركة فرنسية قام ا معهد  1200على  1999سنة  أجريتوفي دراسة فرنسية 2 التنافسي

من %54.5 أنتبين  Institut des hautes étude de défonce nationalللدفاع الوطني 

 3منها لازالت تستخدم مصطلح اليقظة. 37.7المؤسسات تستخدم مصطلح الذكاء الاقتصادي بينما 

وسنحاول  رديفة لقد عرف هذا المفهوم الكثير من التداخل و التشابك مع مصطلحات تعريف اليقظة: �

  :تحديد هذا من عدة جوانب 

                                                           
1.Lesca H . « la veille stratégique pour management stratégique de l’entreprise »économie et 
sociétés , série sciences de gestion, SG N 20 vol 05 , 1994, P32. 
2
. Cohen Corine«  La surveillance de l’environnement de l’entreprise, la veille stratégique et        

l’ intelligence stratégique », op- cit P14. 
3
. Bournois F, Romani PJ « L’intelligence économique dans Les  entreprises  Françaises, des 

économique »éd économica, paris, 2000, P62 
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يعني  الانتباهنتباه، و لإاليقظة هي ا أياليقظة هي نقيض النوم  إنلقد ورد في معاجم اللغة العربية  لغويا:

حذر و يدرك جيدا ما يجري حوله و قد تكون هذه اليقظة  أييقظ  إنسانخذ الحيطة و الحذر و عندما نقول أ

جل من أحال وجود الخطر في  إجباريةكون فهم و معرفة ما يجري خارجا و قد تاختيارية عند حدوث الرغبة في ال

  تجنبه و الترصد له.

 أجهزةما عملنا بقاعدة التشابه بين المنظمة و الكائن الحي فيمكن اعتبار اسات و  إذا بيولوجيا:

 1 و الفرص المحتملةنظمة في التقاطها لإشارات الخطر أالاستشعار عند الكائن الحي (الحيوان) بجهاز اليقظة عند الم

 هفقد شبه البعض اليقظة بجهاز الاستطلاع عند الكائن الحي في ضوء تشخيصه للحالة التي هو عليها و تحديد

  2قاء كرد فعل لمواجهة الموقف.استراتيجيات الب إحدىللأسلوب المناسب و اعتماده 

فاليقظة يمكن تصنيفها ضمن سياق نظم المعلومات الداعمة لاتخاذ القرارات  حسب نظرية النظم: أما

حيث يتم  الإستراتيجية القراراتفاليقظة هي نظام لدعم  Condol et Gros، فوفقا لما جاء به الإستراتيجية

جل البحث عن ماعية، الحالية و المستقبلية من أملاحظة و تحليل البيئة الاقتصادية،  العلمية التكنولوجية، الاجت

في شكل  الإستراتيجيةعلى المعلومات  أساسيةاقتناص الفرص و تجنب المخاطر و يعتمد هذا النظام بصفة 

  مسبق. إنذارضعيفة و علامات  إشارات

ة و استكشاف البيئة الخارجية من فاليقظة تعمل عمل الرادار في رصد و مراقب الأعمالو  الالم في عالم أما

 إنماخذ الحيطة و الحذر اتجاه المحيط المتغير فرادار اليقظة لا تقتصر مهمته على الصد و المراقبة فقط و أجل أ

 3خطر لاتخاذ التدابير اللازمة. أيالمسبق عن وجود  الإنذارارات اش إطلاق إلىتتعداها 

ثل في اكتشاف معلومات مواحد فالدور الهجومي يت آناليقظة تلعب دورا هجوميا و دفاعيا في  فآليةو لهذا 

جل حماية المنظمة و المستقبل و الدور الدفاعي من أبيئة المنظمة تمكنها من التحرك المناسب و السريع نحعن 

  4المحتملة. الأخطارووقايتها من 

                                                           

  .32ص  1998"إدارة البقاء" دار الصفاء للنشر و التوزيع، عمان يزي عز هاشم ال. 1
2.Ainhoa Chamontin(2010) Contribution au développement d’une organisation vigilante ;cas 

de deteclion d’organisationes nuisibles aux végetaux agricoles en France ,métropolitaine thèse 
de doctorat Argo paris Tech,P116 
3.José Audet « la veille strategique Chez les PME de Haut technologie , une étude de cas par 
comparaisons inter sites Xème conférence de (AIMS) 13-14-15 jiun 2001 p03. 
4.Baunard.P. « stratégie de surveillance des environnement concurrentiel éd Masson , paris, 
1991,p20. 
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كين و المنافسين، و الموردين تلم بكل المعلومات التي تتعلق بالأسواق و المستهل أنفالمنظمة عليها دائما    

  المتوقعة. الأخطارجل اقتناص كل الفرص المحتملة و تجنب كل من أ

كل المداخل تشترك في نقطة واحدة وهي رصد   أنومن هذه المداخل المختلفة لتعريف اليقظة نجد    

جل التخطيط الرشيد للتعامل مع ديد من أ وأالضعيفة بالبيئة الخارجية و المعرفة المسبقة لأي فرصة  الإشارات

  ذلك.

 إستراتيجيةلفظ  إضافةلقد تعددت التعاريف التي تناولت اليقظة و لكن  : الإستراتيجيةتعريف اليقظة     

تعبر عن  الإستراتيجية فصفة الأعمالر بمنظمات المال و علها ترتبط بشكل مباشستراتيجيا يجدا اوبعيعطيها عمقا 

  ومنه نجد:  الإستراتيجيةعملية اليقظة في اتخاذ القرارات ذات الطبيعة  أهمية

 تتولى جمع  أفرادالجماعي المستمر من خلال مجموعة  الإجراءذلك  بأا Humbert Lesca عرفها  �
ل حدوثها في البيئة الخارجية ا يتماشى و التغيرات المحتمبمعلومات بشكل طوعي و استباقي و استعمال الم    
 1و التخفيض من حالات عدم اليقين. أعمالجل خلق فرص من أ
فريل في أ Association française de Normalisationوعرفتها الجمعية الفرنسية للتقييس  �

حد كبير لمراقبة  إلىذلك النشاط المستمر و المتكرر  بأا)  XPX 50-053(بوضع المعيار  1998
جل التنبؤ جي التجاري و الاجتماعي .....من أالفعالية دف استباق التغيرات الطارئة في المحيط التكنولو 

 2بالتطورات.
نظام البحث و استغلال لنشاط المعلومات البيئية  بأا) Guery et Delbes )1993و عرفها  �

  3الطويل. أوسة و التي يكون لها تأثير كبير على مستقبلها على المدى القصير الخارجية للمؤس
ت ،التكنولوجية و الصدمالتقنية املاحظة و تحليل التطورات العلمية ،  أاعلى  Choot  وعرفها �

 4جل تطور أي مؤسسة.نب التهديدات و اقتناص الفرص من أجل تجو المستقبلية من أ  الحالية 

                                                           

1.Lesca H « veille stratégique pour le management stratégique de l’entreprise » Economies et 

sociétés, série sciences de gestim ,  u20 vol o5,1994,p32 . 
2.AFNOR (Avril 1998), prestations de veille et prestation de mise en place d’une système de 

veille, normalisation françaises xpx50-053, 1er tirage. 
3. Nathalie. Costa « veille et Benchmarking » Ellipses, paris, 2008 , p49. 
4.Dkakit aoufique« outil informatique et méthode automatique pour veille 
technologique »thèse de doctorat en l’informatique, Université Paul sarbatier, Toulouse, 
1993,p06. 
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عي تتعلق المنظمة عن معلومات ذات طابع توقتبحث بواسطتها  إراديةسيرورة معلوماتية  الإستراتيجيةفاليقظة 

المرتبطة بحالات عدم  الأخطارو  التهديداتاقتصادية دف خلق الفرص و تقليص  بتطور بيئتها السوسيو

  1فعل  –فهم  –ل في الثلاثية: استقبا الإستراتيجيةالتأكد و يتمثل البعد الاستراتيجي لليقظة 

جل ستماع الدائم لتغيرات البيئة من أاليقظة هي عملية منظمة تتعلق بالا أنومن كل هذه التعاريف نجد 

  معرفة الفرص و استغلالها و تخفيض حالات عدم التأكد و تجنب التهديدات المحتملة.

الطرق المستخدمة لضمان النجاح المستمر للمنظمات في البيئات شديدة  إحدىهي  الإستراتيجيةفاليقظة 

 )(الطوعي يوالإرادالمسبق  الإصغاءالذي بواسطته تستطيع المنظمة  علوماتيالمالتنافس و يقصد ا السباق 

ليل التق و تفاديها و الأخطارمعرفة  أوبيئتها الخارجية بغرض فتح منافذ على الفرص المناسبة و استغلالها  إلى

و نشرها بغرض تغذية  الإستراتيجيةالمعلومات 2و تتضمن هذه العملية تجميع ، توزيع، و تحليل أثارهامن 

منظم لجمع و معالجة المعلومات و نشر المعرفة  أسلوبهي  الإستراتيجيةاليقظة ف إذن الإستراتيجيةالقرارات 

     تسهيل عملية اتخاذ القرار  إلىجل التحكم في المحيط بفرصه و ديداته مما يؤدي المستخلصة منها من أ

  3نشاط اليقظة يسمح للمنظمة ب: و و تحسن من تنافسية المنظمة 

 و ثقة و دراية بما يحدث في محيطها الخارجي. أماناتخاذ القرارات بكل  �

التغيرات البيئية و ذلك بكشف  ت فياجآبشكل استباقي لتجنب مف الأحداثتقوم برصد و تنبؤ  �

 الفرص و التهديدات.

 . أفضلتزيد من ربحية المنظمة من خلال القدرة على تسويق منتجاا بطريقة  �

 الجديدة. الأسواقالقدرة على طرح المنتجات الجديدة و التموقع في  �

       الحالية القدرة على مواجهة منافسيها من خلال الرؤية المسبقة لأعمال و نشاطات المنافسين  �

 و المستقبلية.

  

 
                                                           

1 .Emmanuel Pateyron , « la veille stratégique éd Economique », paris, 1998 p 13. 
 

، الإدارية، كلية العلوم 2، العدد الإدارية" الة العربية للعلوم  الإستراتيجيةة مدى وعي الشركات الكويتية نحو استخدام المعلومات كمال رويبح "دراس.2
  . 02ص  2003جامعة الكويت 

3 .Etude 3 /1( Institut Innovation informatique pour l’entreprise) la veille stratégique : les yeux 

et les oreilles de votre entreprise , Epita 2001, disponible enligne http:/www. 3ie.org consulté 
le 3/01/2013.p05. 
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 : الإستراتيجيةمصطلحات قريبة من اليقظة 

 الإستراتيجيةالمصطلحات قربا من اليقظة  أكثري من الذكاء الاقتصاد يعتبر مصطلح: الذكاء الاقتصادي       

  ا و الذي سنوضحه من خلال التعاريف الموالية: مرغم الفرق الموجود بينه

، المصادر، الزبون الأنشطة(  أعمالهاتعرفه عن بيئة  أنالمنظمة  كل ما تحتاج  ي هوذكاء الاقتصادال •

ستعداد لاا و التغيرات إدارةا الراهنة و استباق و اعملي إزاءضع تصورا ، المنتجات، السعر) لتالأسواق

          الحالية  الأسواقللمستقبل و تصميم الاستراتيجيات الملائمة لخلق القيمة للزبون و تحسين الربحية في 

 1.و الجديدة

             المنبثقة و المرتبطة بالبحث عن المعلومات  الأعمال: هو جميع Henri Martiوحسب  •

 الإجراءاتمعلومات مفيدة للفاعلين الاقتصاديين بالاعتماد على مجموعة من نشرها دف توفير  و معالجتها و

 أفضلضمانات الحالية اللازمة للحفاظ على تراث المنظمة في ظل ال المنفذة من الناحية القانونية و توفير كل

 2شروط الجودة، الوقت، التكلفة.

        النشاط الذي يمكن المنظمة الخاصة و العامة من مضاعفة مواردها  بأنه أيضا هكما يمكن تعريف •

لتتمكن من التموقع في بيئتها  الإستراتيجيةالمعلومات الاقتصادية و الاجتماعية و التكنولوجية و  إلىو الوصول 

 3التنافسية و اتخاذ القرارات السليمة و التحرك بناءا عليها.

التميز من خلال توافر المقدرة على وضع  إلىحد مكونات صناعة القرار و يقود ي هو أالذكاء الاقتصاد •

 4شكلات العمل المعقدة.الحلول لم

الذكاء و  الإستراتيجيةهناك تقارب في المعنى بين مفهوم اليقظة  نأو من خلال هذه التعاريف نلاحظ     

  الذكاء هو الكل و اليقظة هي الجزء فالذكاء يبحث عن المعلومة  أننجد  المعنيينفي  ي و لكن بالتمعنالاقتصاد

المختلفة بينما اليقظة ومن التعاريف  إستراتيجيتهم لصياغة الاقتصاديينعوان جميع الأ إلىو يعالجها و يوصلها 

                                                           

ل ئجي و الاجتماعي للمنظمات، دار وابالذكاءات" منهج التميز الاستراتي الإدارةحمد على صالح "أ ، إبراهيمخليل  إبراهيماوي، عز شرى هاشم الب. 1
  .140ص  2010للنشر و التوزيع، عمان 

2.Martie Henri «intelligence économique et strategie des entreprises édition la documentation 

française, paris, 1994 ,p13.   
3.AFNOR , http : www.afnor.fr /portail asp. Consulté le 12 /01 /2013. 

للنشر و التوزيع  إثراء، دار الأردن، عمان، "الآخرين، صلاح عبد القادر" المدير القائد و المفكر الاستراتيجي فن و مهارات التفاعل مع لنعيميا .4
  .172ص  1ط  2008
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تسيير المعلومات التي بعملية  وثيقا ة و اعتبرت وظيفة ترتبط ارتباطا قل و في حدود المنظمحيزها أ أنالسابقة نجد 

سيير المعلومات كون المنظمة على معرفة مسبقة بالتغيرات البيئية و عليه " فاليقظة وظيفة ترتبط بتمن خلالها ت

 1ذكاء و تنافسية". رمات أكثلجعل المنظ

   الكثير من الحبر  أسالكان هناك جدلا واسعا   الإستراتيجيةي و اليقظة يد العلاقة بين الذكاء الاقتصادو لتحد 

  ل بين مؤيد و معارض و انقسم هذا الجد

  ي تم برصد كل التطورات هي مرحلة من مراحل الذكاء الاقتصاد الإستراتيجيةاليقظة  أنل: يرى فالاتجاه الاو    

شمل التي الذكاء فهو الوظيفة الأ أماهات معنية ، نظمة ثم تقوم بتحليلها و نشرها لجو التغيرات الحاصلة في بيئة الم

   .و متابعة تنفيذها الإستراتيجيةباليقظة و تنتهي باتخاذ القرارات  تبدأ

اليقظة هي رد فعل المنظمة لتغيرات بيئية معينة  أنعتبر الاتجاه الثاني فكان له وجهة نظر معاكسة حيث ا أما    

  بينما الذكاء الاقتصادي هو الفعل الذي يكون على مستوى الاقتصاد الكلي.

ستعمل مصطلح الذكاء الذكاء و العكس ي الكثير يستعمل مصطلح اليقظة عند حديثه عن أنومع ذلك نجد     

   عند حديثه عن اليقظة.

 قظة و الذكاء و كذا نقاط الاختلافبنيا النقاط المشتركة بين اليليوضح هذا الغموض م Lescaولكن جاء 

  2بينهما: 

المنبثقة و المرتبطة بالبحث و المعالجة  الأعمالمجموعة  أماالنقاط المشتركة: يمكن النظر لكلا المفهومين على      

  استغلالها.حيط المنظمة بغرض التوزيع للمعلومات المتعلقة بم و

النقاط المختلفة: الذكاء مفهوم يتعلق بالاقتصاد الكلي ( يتم على مستوى الدولة) بينما يرتبط مفهوم اليقظة    

تمارس فيها نشاطاا بل تعمل  لا تسعى للتأثير في البيئة التيبالاقتصاد الجزئي ( على مستوى المنظمة) فاليقظة 

  تأثير في البيئة.ي فله دور الالذكاء الاقتصاد أما على تشخيصها و استشرافها للتكيف معها،

  ما يرتبط بالمؤسسات الكبيرة و المتعددة الجنسيات و الدول. اي غالبمصطلح الذكاء الاقتصاد أنكما   
                                                           

1. Bergeron P(2000) « Veille stratégique et PME comparaison des approches gouvernementale 
de soutien, pressés de l’université du Québec ,p 18. 
2.LESCA.H (2003) Veille stratégique, la méthode LE scanning Edition EMS , p189. 
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ي الذكاء الاقتصاد أجزاءحد تعني بالمستوى الجزئي وهي أ الإستراتيجيةاليقظة  أنلما سبق يتضح لنا  او اختصار 

  بالمستوى الكلي والشكل الموالي يوضح ذلك.الذي يعني 

  يو الذكاء الاقتصاد الإستراتيجية) : العلاقة بين اليقظة 2-6الشكل  (                           

  
 

 

 

 

 

 

 

 La source : la veille stratégique du concept à la pratique : l’institut Atlantique   
d’ aménagement des territoire, juin ,2005, p06. 
 

  اليقظة و التجسس الاقتصادي:  �

ذاته و لقد ارتبطت ظاهرة الجاسوسية لقرون بالجانب  الإنسانتعتبر الجاسوسية ( التجسس) ظاهرة قديمة قدم    

 أومخططاته  إبطالجل العدو و الخصم من أ كان يسعى كل طرف للبحث عن المعلومات التي تخص  إذالحربي 

عصورها خلال سنوات  زهيأتطور الذي عرفته البشرية تطورت هذه الظاهرة و عرفت الضربه بطريقة مفاجئة و مع 

كان المنطلق لتتحول ظاهرة لايات المتحدة الأمريكية  ومن هنا  و الو  تياالسوفيتحاد الحرب الباردة بين قطبي العالم الإ

يحاول كل طرف معرفة كواليس العمل  إذالجانب الاقتصادي  إلىالجاسوسية من الجانب الحربي و العسكري 

و العلامات التجارية أبراءات الاختراع  أوالتكنولوجيا  أوالتسويق  أو الإنتاجو أالاقتصادي سواء المتعلقة بالتجارة 

لد التجسس الاقتصادي      ات المنافسة و هكذا و المنظم إلىتسريبها و ة يتم جمع هذه المعلومات عن المنظم إذ

 تجسس الاقتصادي معحتى سياسيا و انتشرت ظاهرة ال أوالهامة التي تستخدم اقتصاديا  الأسلحةحد أ أصبحو 

 أصبحتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و عرفت تطورا موازيا لظاهرة العولمة الاقتصادية التي في تزايد التطور 

  الجاسوسية العالمية الاقتصادية....... أويطلق عليها البعض عولمة التجسس الاقتصادي 

  الإستراتيجيةاليقظة  ي قتصادالذكاء الا

 اليقظة التجارية

 اليقظة التنافسية

 اليقظة التكنولوجية

 اليقظة البيئية
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   الكوادر المتخصصة من محاسبين  آلافظاهرة التجسس الاقتصادي تديرها هيئات عالمية توظف  أصبحتو   

     ين بذلك هذه الظاهرة ومات و تقديمها بأجور خيالية مبيحو محللين و مسوقين و تقوم بالاستحواذ على المعل

ة لحماية الاقتصاد الوطني يمنفعة علمواجب وطني و  إاالحيز المباح تحت حجة  إلىمن حيزها الممنوع  أخرجوهاو 

خبارات اكتشفوا بالأدلة و الاست الأمنفي شؤون  ألمانيينخبراء  إن ألمانياوقد ذكرت مصالح رسمية في  ملبلدا

الصناعية لرصد  الأقمارو ذلك باستخدام  أوروباكبر عملية تجسس اقتصادية تقوم ا الو. م. ا ضد القاطعة أ

مليار  12حوالي  الألمانسر يخ أنو تسببت هذه العملية في  ألمانياو العلمية في بريطانيا و الاقتصادية  الأنشطة

لأبحاث العلمية المتطورة الخاصة بالاقتصاد و المشاريع اة ام الأمريكان من خلال التجسس بسرقدولار نتيجة قي

س الاقتصادي هو التطور الهائل في الخاصة بتحقيق النمو في القطاعات الحيوية و ما زاد من نجاح عمليات التجس

ة الالكترونية التي تحدث عبر شبكات نرصتكنولوجيا المعلومات والاتصالات الذي ساعد على نجاح عمليات الق

  الانترنت.

  1تنوعت الطرق المنتهجة في التجسس الاقتصادي و من بينها. طرق التجسس الاقتصادي:

  الموردين الذين يعملون معهم. أورشوة بعض العاملين لدى المنافسين  - 

 غير الحقيقي عن وظائف خيالية بالمؤسسة لعقد مقابلات مع العاملين لدى المنافسين و الحصول الإعلان - 

  .على معلومات غير مباشرة  منهم

كانت غير فعلية له و ذلك للحصول منه على نوع   إنبصورة مؤقتة و  تعيينه أوحد الموظفين استئجار أ - 

  .ومات معين من المعل

   .تحليل منتجات المنافسين - 

  .دخول معه في نشاط تجاري مشترك  أومعرض  أومحاولة سحب المنافس لحضور اجتماع  - 

  .ة  السابقين لدى المنافسين بالمنظمين العاملينيتع - 

  .تقارير رجال البيع و الوكلاء و الموردين  - 

 إنتاجللحصول على تراخيص وذلك مع المنافسين  للتعامل عدم و جود نية حقيقية أيالتفاوض الصوري  - 

  .السلعة 

                                                           

  .134-133ص  2005- 2004سكندرية الإ ، الدار الجامعية " ستراتيجيةدارة الإالإساسيات أ"  قحفبو أم لاسعبد ال.1
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التقارير  أوالمستندات  أوالعينات  أوالرسومات  أوالنماذج تحت الاختبار  أوسرقة التصميمات المبدئية  - 

  .لمنافسين لتقليديها الخاصة بسلع و منتجات ا

  .الابتزاز و التهديد  - 

  .التي نشرها المنافسون علومات الواردة بالتقارير و الم - 

  .معلومات من سجلات المحاكم  أي أوالحصول على مستندات القضايا القانونية الخاصة بالمنافسين  - 

  .السرية  في و الملاحظات المباشرة تحت ظروف غاية التصنت - 

 بأيو المعلومات المالية التي يمكن الحصول عليها من البنوك لى التقارير المالية للمنافسين أالحصول ع - 

  وسيلة( رشوة، دفع) 

حتى قمامات منازل العاملين ا للحصول على بيانات من خلال  أوفحص قمامات الشركات المنافسة  - 

  المرمية ..... الأوراق

  و التجسس الاقتصادي: الإستراتيجيةالعلاقة بين اليقظة  -

في نقطة واحدة و هي السعي  كانتر شمن خلال ما سبق نجد أن اليقظة الإستراتيجية و التجسس الاقتصادي ي   

 الأساليبللحصول على جمع المعلومات المتعلقة بالمنافسين الزبائن، العملاء.... بينما يختلفان جليا في الطرق و 

الإستراتيجية تستخدم فقط الطرق المشروعة بينما التجسس المتبعة في جمع و تحصيل هذه المعلومات فاليقظة 

       نبيلة وظيفة  فاليقظة لها انهلطرق الممنوعة من أجل الحصول على المعلومات .ومن الاقتصادي يقوم باستعمال كل ا

و اقتصاد الدولة من خلال التأهب و الاستعداد المستمر لما سيحدث مستقبلا  تتبناهاتتمثل في تطوير المنظمة التي 

الاقتصاديات المنافسة بينما و ات بالمنظم الأذى إلحاقو تحسين و ضعها التنافسي دون تعمد  خلال تطويرمن 

ات و الاقتصاديات التي يخدمها مقابل هدم و تحطيم  فهو غير مشروع يقوم بتطوير المنظم الاقتصادي التجسس

 كل منظمة و اقتصاد منافس.  
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 المطلب الثاني: أهمية اليقظة الإستراتيجية ، ممثلوها، نماذجها 

  أهمية اليقظة الإستراتيجية في المؤسسة الاقتصادية:  – 1

منظمة التحرك بسرعة وفي الوقت  أيعلى  في ظل التسارعات الكثيرة التي تحدث في البيئة أصبح من الضروري

تحقيق أعلى مردودية و ذلك يمكن تحقيقه من يضمن لها البقاء و المناسب لتحقيق الفعالية و التموقع بشكل 

ة في المنظمات المعاصرة يمكن أن يقظة الإستراتيجية، فاليقظة الإستراتيجية أصبح لها أهمية كبير خلال تبني ال

  عكسها النقاط التالية:ت

ها قظة و الإشارات الضعيفة التي تتيحمن خلال معلومات اليفل السريع مع التطورات البيئية التفاع - 

ف و التأقلم معها و استغلال الفرص من التكي ا بطرق جيدة مما يمكنهاتستطيع المنظمة التعرف على بيئته

  المتاحة و تنجب التهديدات المتوقعة.

 Ansoffغير السارة حسب  الإستراتيجية المفاجآتغير السارة: تعتبر  الإستراتيجية المفاجآتتجنب  - 

 تأثيرلا يمكنه الاستجابة لمعطيات المؤسسة الحالية و له  الأحيانحدث فريد غير متوقع في الكثير من  بأا

لبيئة و التغيرات الحاصلة من خلال دراسة ا الإستراتيجيةو موقعها التسويقي و اليقظة 1الشركة  أرباحعلى 

 أياقتناص  أوالتهديدات المحتملة  أهمالضعيفة تجعل المنظمة قادرة على مواجهة  الإشاراتفيها و رصد 

  فرصة متاحة.

البيئة  مراقبة التغيرات الحاصلة في إلىالمنظمات الاقتصادية يسعى مسيرو  و التأكدحالات عدم تقليص  - 

، فالمعلومات مفيدة للحد من حالات اعدهم على تفهم ما يحدث فيهامن خلال جمع المعلومات التي تس

  ي متخذ القرار.عدم اليقين في صنع القرار و تقلل من الغموض و التردد الذي يعتر 

طريق المعلومات التي توفرها اليقظة الإستراتيجية تستطيع المنظمة أن ترسم  التموقع الجيد في السوق: فعن  - 

          وقع في السوق و كسب حصة سوقية معتبرة تضمن لها البقاء تم أفضلالمسار الصحيح لتحقيق 

 و الاستمرار.

           الإبداعيالمبكر في اال  الإنذار إشاراتطريق تفسير  عنللمنظمة: الإبداعيةتطوير القدرات  - 

 حيطها.بملما يحقق لها التميز  الإبداعيةتزيد من كفاءا و تطور قدراا  أنالتكنولوجي تستطيع المؤسسة و 

                                                           

1.  Souad Kamoun- chouk, « Comment convaincre de l’utillite de veille strategique » le  

cas d’une PMI tunisiéne ;  op cit ; p08. 
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  ممثلو عملية اليقظة:  - 

يطلق عليه بالمتيقظون والمتيقظ هو من  ما أوتحقق اليقظة الغاية من القيام ا لابد من وجود ممثلي اليقظة حتى  

  يحدث في البيئة الخارجية و يعمل وفق شبكة متكاملة كالتالي:  يحسن إدراك ما

   جل اتخاذ القرارات اللازمة يستخدمون المعلومات الجاهزة من أ هم الذين :الاستراتيجيينمتخذو القرارات  �

  في: و يتمثل دورهم في عملية اليقظة 

 .بعين الاعتبار أخذهاعلى شبكة اليقظة لمعرفة النقاط الواجب  الأساسية الأهدافعرض  - 

 ليل نتائج اليقظة التي قدمت لهم.تح - 

 قرارات. إلىترجمة المعلومات  - 

 التنافسية. الأفضليةفي القرارات بخلق  الإبداعالبحث عن التميز و  - 

 في المنظمة و يتمثل دوره في:  الأولل و المنسق و و هو المسؤ  المدير: �

 يعتبر همزة وصل بين متخذي القرارات و جماعة اليقظة. - 

 على دفتر الشروط. الإشرافو  عدادالإ - 

 مسؤول عن تنظيم و سير عملية اليقظة. - 

يتميزوا بالكفاءة  أنط فيهم تر : وهم المكلفون بجمع المعلومات من مصادرها الرسمية و يشالمتيقظون الكبار �

  المعلومات و فهم احتياجات المنظمة و يمثل دورهم في:  اللازمة في انتقاء

 تركيب و ترجمة المعلومات امعة. ،تحليل - 

مقارنة مع البيئة  دفتر الشروط و التحقق من صحة السيناريوهاتتصحيح الخطوات المتبعة مقارنة مع  - 

 .الخارجية 

  : وهم يساعدون المتيقظون الكبار عن طريق: ركونتالمتيقظون المش �

  تحديد مصادر المعلومات. - 

  .اله أوليةاستكشاف البيئة مع القيام بترجمة و تصفية  - 
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  السابقة في نشاط اليقظة و يمثل دورهم في: الأطراف: وهم من يقوم بتسهيل عمل العمال �

المعلومات في البرمجيات المختلفة، تقديم الدعم التقني للمتيقظون  إدخالدعم اليقظة ، ترتيب الملفات،  - 

 . كاتب السر ،أخصائي معلوماتية، أمين المكتبةمثل 

اليقظة ليست مسؤولية شخص بعينه بل هي مسؤولية جميع من يعمل في المنظمة مهما كان  أنومنه نجد     

  .لتحقق الغاية من وجودها  مستواه التنظيمي

  المذكورة حسب المستوى التنظيمي وفق الشكل الموالي. الأطرافو يمكن تصنيف    

 : ممثلي اليقظة حسب مراحل اليقظة2) -7 (الشكل

 

  بناءا على الفقرة السابقة: من اعداد الباحثة لمصدرا

  .الإستراتيجيةعملية النشر و اتخاذ القرارات هي من صلاحيات المدير و متخذوا القرارات  نأكما نلاحظ 

مرحلة جمع المعلومات فالمسؤول عنها هم  ماأمن مهام المتيقظون الكبار  ينما مرحلة التحليل و التركيب فهيب   

عملية جماعية  إذنية فاليقظة د فردي بل هي عملية تشارككون فاليقظة ليست جهتر العمال و المتيقظون المش

متخذوا القرارات الاستراتيجية 

المدير 

المتيقظون الكبار 

المتيقظون المشتركون

العمال 

النشر و اتخاذ 

  القرارات 

 التحليل و التركيب 

 الجمع
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يتعقبون و يتبعون ومن ثم يستخدمون المعلومات المتوقعة  إذبطريقة طوعية  الأشخاصمستمرة يقوم ا مجموعة من 

 التأكدة دف خلق الفرص و تقليص حالات عدم حدوثها في البيئة الخارجية للمنظمالتي تخص التغيرات المحتمل 

     1بصفة عامة.

حاولوا تحديد الذين اهتمام العديد من الباحثين  أثارتلتي تعتبر اليقظة من المفاهيم ا:الإستراتيجيةنماذج اليقظة  

منظمة و بناءا على هذه المراحل وردت عدة نماذج  أيا في تمر تحديد المراحل التي و   مفاهيم دقيقة لهذا المعنى

  هذه النماذج نذكر: أهملليقظة فكل باحث و كان له تصور لمراحل اليقظة مكونا بذلك نموذجا لليقظة ومن 

   : verna Gerardموذج  ن �

ن فكرته كانت تقوم على بوضع هذا النموذج و أسماه بنموذج الزمنيين لأ  Gerard vernaلقد قام العالم     

  و كل زمن يتكون من ثلاثة عمليات جزئية حسب التالي:  ينزمني إلىعملية اليقظة  تقسيم أساس

يرتبط هذا الزمن بحراسة و مراقبة بيئة  Temps de surveillance : زمن الحراسة الأولالزمن  �

رحلة من التي تميزها و متابعة المصادر التي تناسب المعلومات المطلوبة و تتكون هذه الم الأحداثالمنظمة و مختلف 

  ثلاث مراحل جزئية:

عملية البحث عن المعلومات: و تتضمن هذه المرحلة تحديد مصدر المعلومات شكلها ، زمنها، ومن يقوم  - 1

يشرف عليها متخصص يتفرغ فقط لهذه العملية نظرا  أن Vernaهذه المرحلة يرى  لأهميةبحث عنها و نظرا بال

عملها داخلي  الأولىعلى هذه المرحلة فئتين من المتيقظين:  الإشرافيتولى  أنيجب  LESCAلدقتها و حسب 

الفئة الثانية و هي  ماأا و تقاريرها السنوية و االمنظمة و قواعد بيان أرشيفتتولى مهمة التنقيب عن البيانات في 

تتكفل بالتنقيب عن البيانات في البيئة الخارجية و التواصل بشكل دائم مع  أيفيكون عملها خارجي  الأهم

 .لمعلوماتياجل تحقيق السبق من أ 1نشاط المنظمة مثل الموردين و المنافسين و الزبائنبمختلف الفئات التي لها علاقة 

مختلف المصادر مع مراعاة الزمن يتم جمع المعلومات المطلوبة من  المرحلةعملية جمع المعلومات: في هذه    - 2

  .لم تستخدم في وقتها الحقيقي إذا أهميتهان المعلومة تتقادم وقد تفقد لأ

المعلومات المتحصل عليها لمستعمليها في الوقت  إيصالعملية بث المعلومات: و يقصد بالبث هنا هو  - 3

   إليهااسترجاعها وقت الحاجة  إمكانيةالمناسب لتخزينها ضمن قواعد البيانات لتحقيق 
                                                           

1. Janissek .k , Lesca H « Veille stratégique : application d’internet et sit web pour provoquer des 
information a  caractère anticipatif article publié à CERAG , Grenoble, 2003 ,P01 . 
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و يقصد هنا استعمال المعلومات   Temps de exploitation  من الثاني: و يسمى زمن الاستغلالالز  �

كون هذا الزمن من ليس لها معنى حتى تخضع للتحليل و المعالجة و يتن المعلومات الخام لأ الأولامعة في الزمن 

  :يةثلاث عمليات جزئ

   معنى  إضافةجل مات امعة لعملية المعالجة من أكل المعلو   إخضاععملية معالجة المعلومات: وهنا يتم  - 4

 .معلومات مفيدة و نافعة  إلىو فائدة لها و تتحول 

من صحة المعلومات المعالجة ثم يتم  التأكدحيث يتم هنا  الأهمعملية تحليل المعلومات :وهي المرحلة  - 5

وهنا لابد من  validationو التشويش بعدها يتم تثبيتها  الأخطاءمن خلوها من  للتأكد filtrageتصنيفها 

  من: التأكد

  صحة هذه المعلومات   - 

  المحتملة بالنسبة للمنظمة  أهميتها  - 

  صحة مصادرها   - 

  درجة موثوقيتها  - 

 يتم استعمال هذه المعلومات إذوهي النتيجة الحتمية لكل المراحل السابقة عملية  استعمال المعلومات:  - 6

  .المنظمة وتفاعلها الايجابي مع البيئة  أداءجل تحسين في اتخاذ القرارات المختلفة من أ

  Vernaوالشكل الموالي يوضح مراحل اليقظة حسب نموذج 
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  Verna): مراحل عملية اليقظة حسب  2-8( الشكل             

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 Source : http/www.Fsa ulaval-ca/personnel/verna/pub/veille html consulté le : 03/03/2015. 

 : Labonté et Legendreنموذج  �

والتوضيح النموذج فان اليقظة تتكون من عشرة مراحل على شكل حلقات مترابطة تتميز بالسهولة  وحسب هذا

  وهي:

  .اليقظة  بأنشطةالهدف الحقيقي من القيام  أي:الأهدافتحديد  - 

جل تحديد نوع المعلومات والمصادر أديد وضعية المنظمة في بيئتها من تح أيتقييم الوضع: أو الجرد - 

  اللازمة لها

  وضع خطة عمل مفصلة للقيام بعملية اليقظة  أي التخطيط: - 

  .ة من مصادرها المختلفة ئيجمع المعلومات عن الب أيالجمع: - 

ها دقبص ثوقلمهمة التي يمكن الاعتماد عليها و الو ويقصد به اختيار المعلومات ا الانتقاء و الفرز: - 

   .ومصداقية مصادرها

حراسة 

و 

مراقبة 

 البيئة 

استغلال 

المعلوما

 ت 

 بث المعلومات 

 استعمال المعلومات

 معالجة المعلومات

 تحليل المعلومات

 جمع المعلومات 

 البحث عن المعلومات

 الارشيفالحفظ و 

 مجالات الاستعمال

الزمن 

1 

الزمن 

2 
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  .التحليل:تحليل المعلومات ومعالجتها بدقة  - 

  .استخلاص النتائج من المعلومات المعالجة  أيالاستخلاص: - 

  .هو توزيع و تسليم المعلومات لمستحقيها في المنظمة  و النشر: - 

  .ات المناسبة بناء على المعلومات المنشورة هي اتخاذ القرار  و التنفيذ: - 

الشكل الموالي يوضح هذه و تقييم مردودية المعلومات من خلال فعالية القرارات المتخذة ، أيالتقييم: - 

  : المراحل العشر

  la bonté et legendre): مراحل اليقظة حسب2-9الشكل (

 
La source : David Labanté et Richard legendre 2004 « veille stratégique » colloque des 
affaires éléctroniques , centre Jaques Cartier HEc Monterial Service d’information industrielle 
du Qubec 8 octobre ,P04 

 إلىوقلص عدد المراحل  Arnelle Thomasبسبب كثرة المراحل ولهذا جاء  دولقد تعرض هذا النموذج للنق

  سبعة مراحل وهي :

 الاستهداف - 1

  تحديد المصادر  - 2

  للمصادر  الآليةالرقابة  - 3

  الجمع الالكتروني - 4

الاهداف

الجرد

التخطيط

الجمع

التحليلالانتقاء

الاستخلاص

التسيير

التنفيذ

التقييم
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  الفهرسة ،التصنيف،معالجة المعلومات  - 5

  تحليل وعرض النتائج  - 6

  نتقائيالنشر  الإ - 7

في تجزئة  أكثرقد بالغوا  بأم Arnelleو  Labonté et Legendreوانتقد من   Mereilleثم جاء 

 الأفضلتعقيد هذه المراحل و تداخلها و حسبه لتبسيط عملية اليقظة فمن  إلىمراحل كثيرة مما يؤدي  إلىاليقظة 

فهم المحيط ،اختيار : وهي Model génériqueشكل النموذج العام لليقظة تمراحل فقط ل أربعة إلىتجزئتها 

 Christopheالفكرة جاء ا  ثم نشر هذه المعلومات و نفس و تحليل المعلوماتمصدر للمعلومات ،جمع 

Potron حسب الشكل الموالي : مراحل أربعة إلىقام بتقسيم اليقظة  إذ  

  ): دورة اليقظة2-10الشكل (                                     

 

Source : Christophe Potron(décembre2005)Le cycle de la veille ,Les 

matinales , Cycle3 « L’intéllgence économique »l’agence de developpement du Val de 
marne ,France ,P07  
 

 VAC-IC Lesca  )veille Anticipation stratégique Intelligenceنموذج  – 3

collective ( : قام  إذكبيرة عند الباحثين و المهتمين باليقظة   بأهميةلقد حظي هذا النموذجLesca بتقسيم 

  اليقظة لمراحل وهي: 

نشر 
المعلومات 

تحديد 
الاحتياجات 

جمع 
المعلومات

معالجة 
المعلومات
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معلومات ثم النشر ثم  إلىالضعيفة  الإشاراتتحويل تيار ثم التداول ثم التخزين ثم ستهداف ثم المتابعة ثم الاخالإ

فهذه الخطوات تمثل حلقة كل خطوة تعتبر مقدمة لما  أخرىعن خطوة  هايتأهم فيتقل خطوة  الاستغلال و لا

  و اية لما قبلها.بعدها 

    Lesca): مراحل اليقظة حسب نموذج  2-11الشكل (                                

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source : Lesca H(1994) « veille stratégique cité dans caroline Prat , Sylvie Bonnardel 
influence de la veille stratégique sur le processus de conception » 10ème séminaire 
CONFERE 3-4 Juiller 2003, collège d’Etudes et de Recherches en Désing et conceplion de 
produits, Belfort, France p161.   

  ويمكن شرح هذه المراحل كالتالي: 

  تحديد الهدف من اليقظة و تحديد الجزء من البيئة ليكون موضوع المراقبة و المتابعة. أيالاستهداف:  �

  من مصادرها و صحتها. التأكدجل التقاط المعلومات و من أ المتابعةالمتابعة: بعد تحديد الهدف يتم  �

  .المنظمةلوضعية  الأنسبو  الأفضلالاختيار: بعدها يتم فرز هذه المعلومات و اختيار  �

  تحويل المعلومات ليتم تخزينها ضمن قواعد بيانات المنظمة. أيالتداول:  �

 معلومات خارجية

 المتابعة

 التداول

 الاختيار

 تحويل الإشارات الضعيفة 

 النشر

 الاستغلال

 الاستهداف

 التخزين

 المحيط

 المؤسسة 
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  المعلومات لحين تحليلها و استخدامها.التخزين: تخزن  �

علامات  إلىالضعيفة الموجودة ذه المعلومات  الإشاراتبعدها يتم تحويل عيفة: الض الإشاراتتحويل  �

  المسبق لما سيكون عليه الوضع مستقبلا. الإنذار

  المعنية في المنظمة. الأطراف إلىالمسبق  الإنذارالنشر: يتم نشر علامات  �

  قرارات فاعلة. إلىالمسبق  الإنذارصد به تحويل علامات الاستغلال: ويق �

   تعددت مراحلها  إنو لكن  خرلآخر و من مفكر لآمراحل اليقظة اختلفت من نموذج  أنو هكذا نجد       

في   البيئية تغيراتالملال التفاعل مع مع المحيط من خ التأقلمو تنوعت عملياا يبقى هدفها واحد و هو تحقيق 

فعالية كل مرحلة تتوقف على القائمين عليها من  أنالتحكم فيها كما  أويصعب السيطرة عليها  الأحيانمن  كثير

  اتخاذ القرار السليم. إلىو متخصصين قادرين على استقراء كل مرحلة للوصول   خبراء 



 القرار اتخاذ و البيئة اكتشاف بين وصل حلقة الإستراتيجية اليقظة                           : الثاني الفصل

 

150 

 

 المطلب الثالث: أنواع اليقظة الإستراتيجية 

من مفكر  الأهميةفي  الأنواعت هذه فاوتو ت الإستراتيجيةاليقظة  أنواعلقد اختلفت التصنيفات التي تناولت      

سبب كل تقدم  لأا الأهمو   الأساساليقظة التكنولوجية هي  أنفمنهم من يرى  لأخرىو من منظمة  خرلآ

تعتبر  لأالليقظة  الأخرى الأنواعاليقظة التنافسية هي محور لكل  أنتحققه المنظمة و منهم من يرى  أنيمكن 

         اليقظة التجارية هي السبيل لتحقيق التميز أنوقع الايجابي في السوق  ومنهم من يرى متمنطلق التميز ،وال

  . الأسواقلمعرفة المورد و الزبون و بالتالي معرفة كيفية التعامل مع مختلف  طريقال لأا الأرباحو 

  يلي : و منافع تحققها للمنظمة و سنوضح ذلك فيما أهميتهن لكل نوع إف الآراءو تعدد الرؤى   إنو لذلك و   

 اليقظة أصبحتنظرا للتقدم التكنولوجي الهائل الذي شهده العالم اليوم  ة التكنولوجية :ظاليق - 

هي الوسيلة التي  التكنولوجية ةظن اليق تسعى للتنبؤ و البقاء لأحتمية مفروضة على كل المنظمات التي ةالتكنولوجي

  :ة التكنولوجية كما يليظتعرف اليق أنتستخدمها المنظمة لرصد كل التطورات العلمية و التكنولوجية و منه يمكن 

تطور  دعن وتظهر  و التي تبرزف الضع إشاراتمثل في مراقبة البيئة للكشف عن تذلك النشاط الذي ي إا"

  1التكنولوجيا "

  تحديد ديدات لالتكنولوجية ،التقنية ،فهي عملية ملاحظة و تحليل التطورات العلمية :  Jakobiakوحسب 

 2 و فرص تنمية المنظمة 

المعلومات  نشرملاحظة و تحليل البيئة متبوعة بة التكنولوجية عبارة عن عملتي ظاليق أن أيضا Jakobiak  ويرى

 3 القرار  اتخاذالتي تم انتقائها ومعالجتها حتى تكون مفيدة في عملية 

هات لكمية و النوعية المتعلقة بالتوجاستخلاص المؤشرات االجهود المبذولة و الموجهة نحو مجموعة  أيضاو هي 

   4على المدى القصير نالتكنولوجي عادة ما تكو  للإبداعالجديدة 

 أوالعلمي  أوالتكنولوجية هي رصد لكل تطور حاصل في اال المعرفي  اليقظة أنومن هذه التعاريف نجد 

يتم تحليلها و معالجتها و نشرها للجهات ثم الضعيفة و المعلومات منها  الإشاراتلرصد  الإبداعي أوالتكنولوجي 

                                                           
1.Martinet B.Rboult J.M "le Management des technologies "éd d’organisation .Paris 
1991.p109. 
2.Jakobiak.F"Pratique de la ville technologique "éd d’organisation paris.1991 p04 
3.JakobiakF «Pratique de la ville technologique »op-cit ,P03 
4
. Antonio Lopes da silva « l’information de l’entreprise ,des savoir à partager et à Capitaliser 

Méthode ,Outils et application à la veille ».Thèse de doctorat(non publié)Université des droit 
et d’économie ,Marseille p41 
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عد المنظمة على ة التكنولوجية تساظفرص فاليق اصإقتن أوتجنب ديدات ل إماعنية لاتخاذ القرارات المناسبة الم

ة ظاالات التي تم اليقومن ة . سفو تحقيق السبق في طرح منتجات جديدة و مواجهة المنا أدائها تطوير

  ها :بمعرفتالتكنولوجية 

  ات العلمية و التقنية و نتائج البحوث التطبيقية ز جالمن �

  نظم المعلومات المختلفة  �

  المنتجات و الخدمات �

  عمليات التصنيع �

  ة التكنولوجية على عدة مصادر منها :ظاليقتستند ومنه 

  .هيئات البحث العلمي و مخابر و مراكز البحوث و الدراسات  �

  .الملتقيات العلمية و المؤتمرات و المعارض  �

  .تقارير المؤسسات و الهيئات الرسمية  �

  .الانترنت و بنوك المعلومات  رأسهاتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات على  �

� و الدوريات المتخصصة و المنشورات العلمية لاتا.   

  تحليل منتوجات المنافسين  �

ة التكنولوجية هي مسايرة كل التطورات و المستجدات الخاصة بالتطور التكنولوجي المستخدم من قبل ظفاليق  

ختيارات اللازمة فالمعلومة الخاصة بالجانب التكنولوجي هامة و الإ الإجراءاتالمنافسين و الموردين و الزبائن لاتخاذ 

  .ظمة بل قد تغير مسار قطاع كامل ير مسار منقد تغ لأاجدا 

ة التنافسية ذلك النشاط الذي من خلاله تتعرف المؤسسة على منافسيها ظتعتبر اليقة التنافسية :ظاليق - 

"الميزة التنافسية "الذي يعتبر  هو كتاب M.Porterالعالم  إلىة التنافسية ظهور اليقالحاليين و يعود الفضل في ظ

     السوق  إلىمنعرج هام في تحليل المنافسة و الصناعة و دراسة المنافسين الحاليين و المرتقبين و الداخليين الجدد 

التي من خلالها تستطيع المنظمة  الإعلاميةالعملية  بأاة التنافسية ظعرف اليقن أنلبديلة ....و يمكن و المنتجات ا

عن بيئتها التنافسية من مصادرها المختلفة و تحولها إلى معلومات ذات معنى تسمح لها بالتعرف جمع البيانات 

المسبق على منافسيها الحاليين و المحتملين و كل العناصر و القوى التنافسية ذات التأثير الحالي و المتوقع على 

لاقا من رصد قدرات و إمكانيات منافسيها و تحديد نقاط القوة و الضعف لديهم و أدائهم قدرا التنافسية انط
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فاليقظة التنافسية تم بدراسة البيئة التنافسية للمنظمة وهي مكملة  ....1.الحالي و المستقبلي و حدة المنافسة

       تم بدراسة المنتجات و إبداعات  لليقظة التكنولوجية و اليقظة التجارية، قريبة من اليقظة التكنولوجية لأا

اليقظة التجارية لأا تم بتحليل زبائن و عملاء و موردي  نولوجيا لدى المنافسين و قريبة منو مستوى التك

  المنافسين.

  داءات الحالية للمنافسين و أهدافهم المستقبلية معرفة إستراتيجية المنافسين و الأ إلىودف اليقظة التنافسية      

و المنتجات الجديدة للمنافسين، قدرام، طبيعة التوظيف عندهم، زبائن المنافسين و مورديهم و أيضا دف 

  معرفة كل ماله علاقة بأداء المنافسين مثل: إلىاليقظة التنافسية 

 ا، الحصة السوقية.غطيهتالتي  الأسواقمنتجات المنافس: الشكل، الجودة،  - 

 الأسعار.طرق التوزيع و  - 

 ......التكاليف.، التقنيات المستخدمة، الأولية: المواد الإنتاجنظام  - 

 مستوى التطور التكنولوجي للمنافس. - 

 التنظيم و ثقافة المنافس. - 

هذه  لاءمتق قدرات بالمعرفة المسبقة للبيئة التنافسية لخل الإستراتيجيةفاليقظة التنافسية تزود متخذي القرارات    

  ا يحقق للمنظمة السبق التنافسي في اقتناص الفرص و تعزيز موقعها التنافسي.البيئة و تتفاعل معها بم

صفة الاستقرار و الديمومة  ألغىاليقظة التنافسية هو التغيير السريع الذي تشهده البيئة الذي  أهميةما يزيد من و 

 أنالتي استطاعت  معنى غدا و المنظمات الناجحة المطلقة لقواعد المنافسة فالميزة التنافسية اليوم قد تصبح بلا

دا على اقتناص الفرص التنافسية التي ساع يقظتهاكان لها ذلك بفضل   الأعمالالمال و تفرض نفسها في عالم 

  مصاف المنظمات الرائدة في قطاعاا. إليالمرور  تأشيرةبل وقوعه و هذا ما منحها الخطر ق وإدراكسيها نافل مقب

من عناصر البيئة كالعوامل الاجتماعية، الثقافية، بما بقي  يهتم هذا النوع من اليقظة : اليقظة البيئية - 

معالجة  المتغيرات و متابعتها ثمجل جمع المعلومات الخاصة ذه يعية، الدولية و الجيوسياسية من أالقانونية و التشر 

 ختلفة حسب حاجة كل طرف.شر على مستويات اتخاذ القرار المالمعلومات و تحليلها لتن

  هذه اليقظة:  أنواعمن 

                                                           

1. Patreyon Emmanuel « Le Management stratégie de l’information » éd  économica , Paris, 

1994 , p19. 
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و هي مراقبة التطورات و القوانين و المعايير القانونية في القطاع الذي تمارس :اليقظة القانونية و التشريعية  �

 1فيه المنظمة نشاطها.

                            فالقوانين المشرعة من مختلف الهيئات الحكومية يمكن أن تخلق للمنظمة فرصا جديدة كفتح أسواق جديدة        

  أو تسهيل الاستثمارات، كما يمكن أن تكون ديدا كفرض ضرائب أو منع استيراد نوع من المواد الأولية......

  ن المنظمة من: و لهذا فاليقظة القانونية تمك

  التحضير و التجهيز المسبق للتغيرات التي تفرضها النصوص القانونية - 

 تكوين الرؤية الشاملة عن الإطار القانوني الذي يحيط بالنشاط الإنتاجي أو التجاري للمنظمة. - 

 القانونية الضارة بمصالح المنظمة. المفاجآتتجنب  - 

 القانوني الذي يحيط بالمنافسين و الموردين و حتى الزبائن. الإطاركسب خبرة و معرفة عن  - 

 تمكن اليقظة القانونية المنظمة من العمل في شفافية و بطريقة لا تخالف القوانين و النصوص التشريعية. - 

   ص بمتابعة و دراسة ملاحظة الظواهر الاجتماعية مثل: التغيرات الديمغرافية، تاليقظة الاجتماعية: و تخ �

توزيع الكثافة السكانية، عادات الاستهلاك المختلفة، الأعراف، التقاليد، الديانات ، ومدى التمسك و 

  بالقيم اتمعية، قيمة المرأة في اتمع.

  و تسمح اليقظة الاجتماعية للمنظمة ب: 

  سهولة الانصهار مع المعتقدات الاجتماعية و الثقافية. �

  الاجتماعية و الثقافية. حسن طرق التعامل مع التغيراتتحديد أ �

  تحديد الفرص الجديدة كإمكانية تسويق منتجات جديدة أو فتح أسواق جديدة. �

اليقظة السياسية: و هي التي دف إلى جمع المعلومات المختلفة حول المحيط السياسي لتحليلها و سهولة  �

اليقظة ية البيئة و الهدف من هذه التعامل مع هذا المحيط مثل قانون المالية، قوانين الاستثمار، قوانين حما

  هو استباق التغيرات السياسية المحلية و العالمية للاستعداد لمواجهتها.

                                                           
1 .Henry Samier , Victor San Doval « la ville stratégique sur l’internet » édition Lavoisier, 
Paris, France,2002 , p154 . 
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اليقظة الاقتصادية: و تم بالتطورات الحاصلة في البيئة الاقتصادية مثل الوضعية المالية، المناخ  �

  ات، التضخم ، المنافسة.الاستثماري، مستويات الدخول و طرق توزيعها نسبة الواردات و الصادر 

  و يكمن دورها في اقتناص الفرص الجديدة كتوسيع الأسواق، و استباق الأزمات لسهولة التعامل معها.      

اليقظة الصناعية: و تم بمراقبة القطاع الصناعي من حيث الحجم و المخرجات و العوامل المؤثرة فيه  �

   مراقبة العملاء الصناعيين الحاليين و المرتقبين، و مستويات التجديد و الابتكار التكنولوجي إلى إضافة

  و ذلك لتسهيل عملية التعامل مع هذه المتغيرات بطريقة رشيدة.

المالية و اريات الجديدة التي تشهدها مثل تطور  الأوضاعاليقظة المالية: و هي اليقظة التي تم بمتابعة  �

المالية للمنظمة و المنظمات العاملة في نفس القطاع و ذلك من  الأوراقالمالية، سعر الصرف،  قالأسوا

  ديداا بأقل الأضرار. جل سهولة التعامل معها و تجنب أ

يهتم بجمع المعلومات عن الزبائن والموردين والأسواق التي   و تعتبر نوع آخر من أنواع اليقظة اليقظة التجارية:

كما أا تم بأطراف لهم تأثير مباشر وغير معها المنظمة وتعتبر من أكثر أنواع اليقظة حركية وديناميكية  تتعامل  

    .في الفصل القادم  مستقر على أرباح المنظمة وهذا ما سنتطرق إليه
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  ة: الخلاص 

   مع تعقد البيئة و تسارع متغيراا المختلفة برزت أهمية اليقظة الإستراتيجية في المنظمات المعاصرة كوسيلة للتفوق 

  و الاستمرار و القدرة على مواجهة المنافسة و قد توصلنا في هذا الفصل إلى:

اكتشاف و القوة و نقاط الضعف  طجل معرفة نقابالنسبة للمنظمات الاقتصادية من أأهمية التحليل البيئي  - 

  الفرص و التهديدات الخارجية.

  معظم عناصرها. الذي يميز  تمارس البيئة ضغوطا كبيرة على المنظمات الحديثة نتيجة التغيير - 

ثر راحل التحليل البيئي لما لها من أثر في جعله أكضرورة إدماج تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ضمن م - 

  دقة و شمولية .

  لية عملية اتخاذ القرار تعتمد على دقة التحليل البيئي.فعا - 

  فعالية القرار تزيد بإدراج تكنولوجيا المعلومات والاتصالات كوسيلة من وسائله. - 

  حداثة مفهوم اليقظة الإستراتيجية وفق المدارس المختلفة. - 

الخارجية و تخطيط ردات  أهمية اليقظة الإستراتيجية في جعل المنظمات أكثر قدرة على الانصهار مع البيئة - 

 و تقليل حدا.أتمكنها من مواجهة التهديدات الخارجية  ةاستباقيالفعل المناسبة بطريقة سريعة و 

 ة المستهدفة.تراتيجية حسب نوع الهدف و مكونات البيئيختلف نوع اليقظة الإس - 

تعتبر اليقظة التجارية من أهم أنواع اليقظة الإستراتيجية لأا الأكثر ربحية على المدى القصير مقارنة  - 

  .باليقظة التنافسية أو التكنولوجية 



  

  

  

  

  

  

  الفصل الثالث: تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و اليقظة التجارية

  المبحث الأول: مفاهيم عامة عن اليقظة التجارية - 

  لليقظة التجاريةالمبحث الثاني: المحاور الأساسية  - 

اليقظة نولوجيا المعلومات و الاتصالات و المبحث الثالث:تأثير تك -

  التجارية
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  تمهيد: 

تعتبر اليقظة التجارية من أهم أنواع اليقظة الإستراتيجية كوا تتعلق بالزبون باعتباره السوق الأمامي و بالمورد    

باعتباره السوق الخلفي للمنظمة، فالمنظمات اليوم تعيش تنافسية غير مسبوقة ، و هذا ما جعلها تسعى 

 رضييبقى  أنواعهالمنافسة مهما تعددت أشكالها و معلومة تمكنها من مواجهة المنافسة الشرسة و ا أيلاستقطاب 

   نشاط تسويقي  أيظمات باعتباره أساس تخطيط الذي تدور حوله كل ممارسات المن الأساسيالزبون هو المحور 

من سلع و خدمات و هذا ما يرتكز  إليهرضا الزبون يتوقف على جودة ما يقدم  أنو مصدر ربحية المنظمة، كما 

   حالة ترقب لما يحدث في السوق ا يقدمه من عروض ، و بين الزبون و المورد تعيش المنظمات فيعلى المورد و م

تكون بمثابة نقطة انطلاق خطة  إشارة أيجهاز رادار يبحث عن اليقظة التجارية باعتبارها  أهميةو ذا تظهر 

 آلياتتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ضمن  إدراج أصبحتسارع المتغيرات البيئية  وأمامتسويقية جديدة ، 

المفاهيم المتعلقة باليقظة التجارية  أهم إلى، و لهذا سنتطرق في هذا الفصل إنجاحهاشروط  أهماليقظة التجارية من 

        مراحلها و علاقة كل ذلك بتكنولوجيا المعلومات أيضاو  الأساسيةو علاقتها بالمزيج التسويقي، و محاورها 

  الاتصالات. و
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  : مفاهيم عامة عن اليقظة التجارية الأولالمبحث 

راسة و اهتماما و ذلك نواع اليقظة دتعتبر اليقظة التجارية من أهم أنواع اليقظة الإستراتيجية و تعتبر أكثر أ   

أا من أكثر  هما الزبون و المورد كماي المنظمة و ا تم بعنصرين أساسين في نشاط أيرجع لعدة أسباب أهمها: أ

  المدى القصير. أنواع اليقظة ربحية في

  المطلب الأول: تعريف اليقظة التجارية و أهميتها

  تعريف اليقظة التجارية: -

يسميها باليقظة التسويقية كوا تم بأهم متغيرات السوق ومن  مفاهيم و هناك منت اليقظة التجارية عدة خذأ

  ف:تعاريأهم هذه ال

اليقظة التجارية هي نظام يتكون من مجموعة الوسائل التي تسمح للمدراء ": Kotlerحسب  - 

 1."بالاستعلام المتواصل عن التطورات الطارئة في البيئة التجارية للمنظمة

لى مراقبة البيئة التجارية للتنبؤ اط مستمر و متكرر يهدف إ: "هي نش1998عام    Afnorحسب  - 

  2بالتطورات."

رة من المراحل التي تسمح للمنظمة بالبحث عن المعلومات المتعلقة بأسواقها ا:  "سيرو أكما يمكن تعريفها على   

  3ليكون في مقدرا وضع الأنشطة التسويقية دف الحصول على ميزات تنافسية".

ا يمكن تعريفها بأا: "نظام فرعي عملي مفتوح على الخارج يقوم على مجموعة من العمليات المستمرة، كم  

  4الأنظمة و الأخلاقية تتعلق بالبحث عن البيانات السوقية، جمعها، معالجاا، تحليلها، نشرها".

                                                           

1 .http:bu-edu-dz/these/economie/ABEN2087PDE P:92 consulte le:12-12-2017 a 14:00. 
مخبر التنمية  -تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات" مجلة الاقتصاد و التنمية في ظل تنمية الاقتصاديةالحواسني أمينة " اليقظة التسويقية ودورها في   2

  . 2017جانفي  07عددجامعة المدية، ال –المحلية المستدامة 
3.Demain brute de rumer préface d’Alain Juillet « ce que l’intelligence économique veut dire 

comprendre , comment faire prendre de recul", édition d’organisation ; Grande , Eyrolles , 

Paris , France 2003 ,P30. 
4. Demain Brute de Rumer , opcit , p187-188 . 
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ف قوم به المنظمة لدراسة علاقاا بزبائنها و مورديها و معرفة مختلليقظة التجارية هي "النشاط الذي تا   

  1معدلات نموها".و  الأسواقالتطورات الحاصلة على مستوى 

  2التجارية هي" جمع و تحليل و توزيع المعلومات داخل المنظمة دف تحقيق النمو التجاري".اليقظة     

اليقظة التجارية هي ذلك النشاط الذي يسمح للمؤسسة من دراسة علاقاا  أنومن هذه التعاريف نستخلص     

تسمح  أامع الزبائن من جهة و مع الموردين من جهة ثانية و المتغيرات التي تظهر في السوق و بمعدل نموه كما 

و تطويرها  للمنظمة بمعرفة التطورات الحاصلة على مستوى حاجات الزبائن على المدى الطويل و نوع العلاقة

ديد و كل تطور د كل جترص إلى إضافةضا بمعرفة عروض الموردين و تنمية العلاقة معهم معهم كما تسمح أي

  سواق كنسبة التطور، اليد العاملة، حدة المنافسة، تطور الطلب.يحدث على مستوى الأ

في سلوكها التجاري سواء  كن المنظمة من رصد كل المعلومات المؤثرةهي سيرورة تمذن فاليقظة التجارية إ   

  و الموردين الحالين و المرتقبين و عروضهم.لحاليين و المحتملين و توقعام أالمستهلكين ا

نواع اليقظة ربحية في المدى القصير لارتباطها يقظة التجارية تعد أكثر أن الأ  Heyde(1995)ويرى       

 مع زبائنها و مورديها، كما تعكس طبيعة علاقاا التجارية  ليها وتجارية الجارية للمنظمة مع متعامبالتعاملات ال

فاوضية و التزاماا و الت التعاقديةا تعبر عن السياسات التجارية للمنظمة و قدراا أا تمتد لمدى متوسط لأ

  .3و موردينالمالية مع أطراف التعاقد زبائن كانوا أ

  4ثلاثة غايات أساسية: و المنظمات تسعى لتبني اليقظة التجارية لتحقيق

  تحسين القدرة التفاوضية للمؤسسة.  �

  جذب المستهلكين جدد . �

                                                           

1.Institut Innovation et informatique , pour l’entreprise « la veille stratégique les yeux et les 

oreilles de votre entreprise" :2001 , P21.  
2. Necleur Pllus « L’art de l’information qualifiée, Quelle est l’utilité d’une veille 

commerciale, pour la prospection, juin 2001, p04 . 
3. Antonio lopes da Silva( 2002) « l’information et l’entreprise des savairs à capitaliser : 

Méthode, outils  et application à la veille , thèse de doctorat( Nom publie) Université de droit 

et économie, Marseille p42 . 
4. Patrice Heyde( 1995) « Guide de la veille industrielle, édition Arist Rhone- Alpes , Paris, 

P08. 



 الفصل الثالث:                                         تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و اليقظة التجارية

 

160 

 

  متابعة التغيرات في احتياجاا. �

    1هداف منها:تسعى اليقظة التجارية إلى تحقيق جملة من الأ اليقظة التجارية: أهداف - 

  في المستقبل.تقييم التغيرات في البيئة التسويقية التي قد تؤثر على حجم و طبيعة السوق  �

  حة التي تحدد تطور السوق و الفرص التسويقية لمساعدة على اتخاذ القرارات الواضا �

  جمع البيانات حول السوق، المنتجات، العملاء، الموردين، المنافسين و نشرها لسبق التطورات. �

  : أخرى أهدافيمكن تحقيق  الأهدافومن خلال تحقق هذه  

، قدرام أسواقهم، سلوكهم، معرفة واقعهم، احتياجام المحتملين:بالنسبة للمستهلكين الحاليين و  �

  المالية و تحديد طرق الاتصال م.

  .سواقهم عروضهم و أ واقعهم و احتياجام و ممعرفة  :بالنسبة للموردين �

خرين، تحليل منتجات المنظمة، عرض بالنسبة  للمتعاملين الآ ةتحديد تموقع المنظم بالنسبة للسوق: �

  ديدة، تحديد العروض، توسيع الطلب.....الجالمنتجات 

  2كما هناك أهداف أخرى:  

  نتجات المنظمةتطوير م �

  تحسين مشترياا من حيث الفترة الزمنية، السعر، الجودة، الكمية. �

  .الحالي في حالة حدوث مشاكل مع الموردخر للتوريد إيجاد بسرعة مصدر آ �

  جل صياغة سياسة تسويقية تحقق رضاهم.تهلكين الحاليين و المحتملين من اتحديد المس �

  منتجات المنظمة.عرض المنتجات جديدة وفقا لطلبات المستهلكين و الذين يفكرون في تغيير  �

  معرفة توقعات المستهلكين و رغبام. �

  توزيعية مثلى. قنوات إنشاء �

  جديدة أسواقو توقع  اكتشاف �

  المنتجات حسب طلبات السوق. مواءمة عرض �

  دعم و الحفاظ على ولاء المستهلكين. �

                                                           

1
  . 45حواسني امينة " اليقظة التسويقية و دورها في التنمية الاقتصادية في ظل تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات" مرجع سابق ص .  

2.Nicolas lesca " veille et développement durable" Edition Lavoisier, paris, France, 2010,p54-55 . 
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  بفعالية.السوقية  مرافقة المصلحة التجارية و مساعدا في البحث عن الفرص �

  عديدة في المنظمة منها:  أدوارافاليقظة التجارية تلعب  الأهدافو انطلاق من هذه 

نتجات، المنظمة كالمستهلكين، الموردين، الم أعمالو بيئة  كتشاف التغيرات الجديدة في محيطتوقع و ا  �

  الفعل.كثر فعالية في رد تغيرات السوق..... لتصبح أ

  الحاليين و قدرام و معرفة الفرص و التهديدات المرافقة لهم. أواكتشاف المنافسين الجدد  �

     و متابعة التطورات التكنولوجية سواقطورات العروض على المنتجات في الأمراقبة البيئة التسويقية و ت �

  و القانونية.....

سياسة جل تصميم خطاء و نجاحات المنافسين من أدراسة و فهم مواصفات الأسواق الجديدة و أ �

  خطاء.تسويقية ناجحة خالية من الأ

  التسويقية المختلفة.تصميم و تحديد طريقة سير النشاطات  �

  للمنظماتالمنافع التي تحققها اليقظة التجارية  -

  ن يحقق للمنظمة جملة من المنافع منها:ة نشاط اليقظة التجارية من شانه أن ممارسإ

ن اليقظة التجارية تجعل رجال التسويق يربحون الكثير من الوقت من خلال مدهم إ ربح الوقت: �

المعلومات و ذلك  عنا توفر على رجل التسويق البحث الطويل غير ادي لمعلومات ذات الأهمية الفعالة كما أبا

  كثر سرعة في توفير هذه المعلومات مثل الانترنت، الصحافة، بنوك المعلومات......باعتماد وسائل أ

على معرفة  اساعدهتالتنقيب عن المعلومات و  أثناءا تساعد المصلحة التجارية في ربح الوقت كما أ �

  لمبكر للفرص التسويقية.الحاجات الحقيقية في الوقت الحقيقي و بالتالي الاكتشاف ا

الفعالية التجارية: تساعد اليقظة التجارية المنظمة على تحقيق الفعالية التسويقية و ذلك من خلال  �

في الوقت المناسب لتصميم رد  ةالمبكر  الإنذار إشاراتالاكتشاف المبكر للفرص و التهديدات و الحصول على 

  تسويقية. و لى شكل سياسات تجاريةالفعل المناسب ع

       وذلك من خلال الاستجابة للحاجات و الرغبات الحقيقية للمستهلكين المنظمة:  إنتاجيةتحسين  �

  مصادر التوريد و ذلك عن طريق المعلومات التي توفرها اليقظة التجارية. أحسنو اختيار 
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على تصميم سياسات معلومات اليقظة التجارية تساعد المنظمة ن إ عمال المنظمة:تنمية و تطوير رقم أ �

ن المتزايدة و المتطورة مما يخلق لديهم نوع من الولاء للعلامة تسمح لها بتلبية حاجات الزبائ تسويقية و تجارية فاعلة

  عمال المنظمة.ات الذي من شانه أن يطور من رقم أالتجارية و بالتالي زيادة وقم المبيع

التي يستخدمها رجال التسويق من أجل معرفة خفايا البيئة إذن فاليقظة التجارية أصبحت من الأدوات الهامة 

الخارجية لخلق نوع من التأقلم والتكيف معها باستغلال الفرص وتجنب المخاطر وذلك عن طريق صياغة سياسات 

  .المستقبلية مناسبة لوضع المنظمة أو حسب أهدافها تسويقية

  المطلب الثاني: معلومات اليقظة التجارية 

  ستراتيجية و التجاريةلإامفهوم معلومات اليقظة    

ارات المختلفة ساسا لمد متخذ القرار بالمعلومات التي تساعده في اتخاذ القر إن اليقظة الإستراتيجية وجدت أ      

ن بيئة المنظمة متغيرة و غير مستقرة و هذا ما يعزز سواء كانت قرارات إستراتيجية أو تكتيكية فكما رأينا سابقا أ

متخذ القرار فالمعلومات هي التي تمكن المنظمة من تصور يعتري  قيمة المعلومة للقضاء على الغموض الذي 

علومات اليقظة هي ما يمكنها من الحيطة و الحذر من أحداث المحيط المفاجئة، فمو الاستعداد له، ك  المستقبل 

           ادار في عملية الرصد و المراقبة و هي التي تمكن المنظمة من معرفة نقاط قوا و ضعفها و اكتشاف الفرص بمثابة الر 

ا المعلومات التي تساعد المنظمة نه يمكن تعريف معلومات اليقظة الإستراتيجية بأو التهديدات المحيطة ا و م

جل اتخاذ ية خاصة تلك المعلومات المتعلقة بالمستقبل من أالخارج هم التغيرات في بيئتهاأ على التعرف على

و لهذا فالمعلومات هي المورد  1تحدث نالظفر بالفرص المتاحة و تفادي الأخطار التي يمكن أالقرارات اللازمة و 

ء طبق على الجز اليقظة التجارية ومن منطلق ما ينطبق على الكل ين ستراتيجية و بحديثنا عنالأساسي لليقظة الإ

سواق لتسويقية كالزبائن، الموردين، الأا المعلومات التي تتعلق بالمتغيرات اتعريف معلومات اليقظة التجارية بأيمكن 

  .التي تستخدم لاتخاذ القرارات التسويقية و التجارية المختلفة و اكتشاف التهديدات و الفرص التسويقية 

  :فعالية معلومات اليقظة التجاريةشروط     

هذا ما جعل اليقظة التجارية من أهم اهتمامات  كثر البيئات حركية و تغيرا وتعتبر البيئة التسويقية من أ    

تحقق معلومات اليقظة التجارية  اليقظة ربحية ،وتغيرا على المدى القصير و لكي أنواعالمنظمات و ذلك لأا أكثر 

  هذا لابد من توفر بعض الشروط منها: 
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ن تكون شاملة لكل المتغيرات التسويقية و التجارية لأنه في الكثير من الأحيان يصعب الفصل بين أ �

أخذنا مشكل تراجع المبيعات  شكل التسويقي بدقة فمثلا لوتداخلها و صعوبة تحديد الملالمتغيرات التسويقية  نظرا 

قد تكون  و فاع الأسعار عن قدرة الزبائنسبب ارتبكون ة فقد نكون بسبب المنافسة و قد تن الأسباب كثير نجد أ

 قيمتهلرداءة الجودة و قد تكون لعدم فعالية سياسة التعبئة و التغليف و قد تكون لجهل الزبون بوجود المنتوج أو 

ن تكون يكون أكثر من سبب و لهذا لابد و أقد فالترويجية فالأسباب متعددة لمشكل واحد  أي ضعف العملية

التالي قد تنقص من ن المعلومة غير الكاملة لا تعطي الحقيقة الكاملة و بثر شمولية لأجارية أكمعلومات اليقظة الت

   فعالية القرار.

السوقية سريعة و غير ثابتة و تأخر المعلومة قد يؤدي إلى التغيرات في الوقت المناسب فيجب أن تتوفر  �

 ها و فقدان فعاليتها و قيمتها.تقادم

فمعلومات اليقظة عود لخاصية عدم الثبات و عدم الاستقرار في البيئة يضا نأن تكون متجددة: و هنا أ �

 ة المنظمة.لن تعبر عن الواقع الحقيقي لبيئ فإاالتجارية يجب أن تكون متجددة بتجدد الأحداث و تغيرها و إلا 

 كد.أن تكشف كل حالات الغموض و اللاتأ �

تكون مستمرة و انقطاعها يعني الانعزال عن البيئة ن الاستمرارية :أي معلومات اليقظة التجارية يجب أ �

 الخارجية.

ة  تحداث متسارعة غير ثابمعلومات اليقظة تجددا و تغيرا لأا تتعلق بأ كثرمعلومات اليقظة التجارية من أ �

 الطلب، تواجد الوسطاء.... تغيرات حوال المنافسة،حاجات الزبائن ، عروض الموردين، أك

  واع و فق معايير منها: ة الإستراتيجية إلى عدة أنت معلومات اليقظلقد صنف معلومات اليقظة: أنواع - 

   1وفقا لدرجة الرسمية هناك: حسب درجة الرسمية: �

ساليب واللوائح، و النظم المحاسبية و أ وتتضمن قوانين المنظمة و القوانين الحكومية، معلومات رسمية: �

قسام لتي تستخدم لتحديد الحركة بين الأو النماذج االتخطيط و الميزانيات و متطلبات وسائل الاتصال 

 دارات المختلفة من نماذج المنظمة.أو بينها و بين الإداخل المنظمة 

             الشخصية راء، الاجتهادات في الخبرات الشخصية، الآ و تتمثل المعلومات غير الرسمية : �

 بديلا عنها. يانا تكونهي مكملة للمعلومات الرسمية و أحو الشائعات و 

                                                           

  ( بتصرف)  103ص  2002فة " المعلومات و البحوث التسويقية " الجزء الأول مؤسسة طيبة للنشر و التوزيع، القاهرة، مصر، عل أبوعصام الدين  1
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خاصة على المعلومات غير الرسمية أما المعلومات الرسمية ستراتيجية تحتاج للنوعين معا، و لكنها تركز و اليقظة الإ   

نما تبقى حد متغيرات البيئة الخارجية، بيفها هو الحصول على المعلومات عن أليها عندما تكون هدفتلجا إ

  ساسا على ملاحظة البيئة و الاستماع لها.التنبؤ لأا مبنية أ المعلومات غير الرسمية أكثر فعالية عند

  ويمكن تقسيمها وفق هذا المعيار إلى ثلاثة أنواع:حسب درجة الحصول عليها: �

عوائق قانونية ويطلق عليها أيضا المعلومات :وتتميز بسهولة الحصول عليها بدون أية المعلومات البيضاء �

  العامة أو المفتوحة.

:وهي معلومات متاحة لكن تتميز بصعوبة الحصول عليها وهي أكثر قيمة وأهمية من رماديةالمعلومات ال �

  المعلومات البيضاء ويطلق عليها أيضا المعلومات المعلقة .

ذ تحاط بالتكتم بسبب عليها مقارنة بالنوعين السابقين إ:وتتميز بصعوبة الحصول  المعلومات السوداء �

سريتها وتعتبر محمية قانونيا لا يتم الحصول عليها إلا من طرف الأشخاص المسموح لهم ولهذا يلجأ بعض 

  الأطراف للتجسس كوسيلة للحصول عليها. 

  لى: : و هنا تقسم إحسب مصدر الحصول عليها �

مرة و قد  ولالتي تقدم لأ عينة و هي المعلومات: هي التي تجمع بصفة خاصة بمشكلة موليةمعلومات أ �

جر مكتب تستأقد ع المنظمة هذه المعلومات بنفسها أو و من خارجها, و قد تجمتجمع من داخل المنظمة أ

  نيابة عنها.الل بستشارات لأداء العما

: هي التي يتم تجميعها و تخزينها مع قابليتها للاسترجاع و غالبا ما يحتاج متخذو معلومات ثانوية �

كن الرجوع المختلفة التي يم الأجهزةملفات كثيرة بالحكومة و  أنالقرارات لهذا النوع من المعلومات و من الطبيعي 

تحتاج و تم  الإستراتيجيةظة و اليق الأسواق، الإنتاجللحصول على المعلومات عن السكان ، الاستهلاك،  إليها

ل ما يحدث المعلومات الثانوية فهي تفص أماتحقق معرفة ما يجري في بيئة المنظمة  الأوليةبكلا النوعين ، فالمعلومات 

مدراء التسويق يعتمدون بدرجة كبيرة على المعلومات امعة عن الزبائن كمعلومة  أنفي مختلف الميادين فمثلا نجد 

  الأوليةالمتوقعة للمواد  الأسعارد مدير المشتريات على المعلومات التي توفرها الحكومة عن اتجاهات عتمو ي أولية

  1كمعلومة ثانوية.

  يمكن تصنيف المعلومات وفق هذا المعيار إلى: حسب نوع البيئة: �

                                                           

  .58، ص 2000تركي إبراهيم سلطان " نظم المعلومات الإدارية ( مدخل النظم)" الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، . 1
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بمختلف  أيو هي المعلومات التي يتم الحصول عليها من البيئة الداخلية للمنظمة  معلومات داخلية: �

  الفروع و الأقسام.

و هي المعلومات المرتبطة بالمتغيرات الخارجية كالمتغيرات الاقتصادية، السياسية،  معلومات خارجية: �

 اليقظة الإستراتيجية ترتبط بالمعلومات الخارجية لمحاولة رصد أند و نج ،سونالاجتماعية، الموردون و المناف

ه من البيئة الداخلية التي تكمل ما يتم تجميع المعلوماتي أهمية هذا لا ينفا يحدث خارجا لكن م

  الخارجية.

  : إلىتنقسم المعلومات حسب هذا المعيار  حسب المستوى الهرمي: �

: وهي المعلومات التي تستخدم من طرف الإدارة العليا كأساس لإعداد الخطط معلومات إستراتيجية �

تحاط  إذية و هذه المعلومات لا تكون متاحة للجميع الإستراتيجية للمنظمة و اتخاذ القرارات الإستراتيج

  بنوع من الحفظ و السرية نظرا لارتباطها باستراتيجيات المنظمة.

المعلومات  أيالوسطى من المعلومات  الإدارةاحتياجات  تأتيالعليا  الإدارة: بعد معلومات تكتيكية �

  .الإدارية الأنشطةالتكتيكية التي تستخدم  في مختلف 

لتسيير العمليات اليومية  كأساسالدنيا و تستخدم   بالإدارةهي المعلومات التي تتعلق ف تنفيذية: معلومات �

  الروتينية للمنظمة.

لاتخاذ  الإستراتيجيةالعليا بالمعلومات  الإدارةفي مد  الأولىمثل مهمتها تت الإستراتيجيةاليقظة  نأونجد   

      الإدارةوظائف يير مختلف للمعلومات التكتيكية لتسمصدر تكون  أن، كما يمكن الإستراتيجيةالقرارات 

  للمعلومات في الشكل الموالي: المختلفة  الأنواعو يمكن تمثيل هذه 
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  تصنيفات المعلومات أهم): 3-1الشكل(

  

دار المناهج للنشر و التوزيع، عمان  1" ط الإداريةنظم المعلومات  إلى" مدخل  آخرونالباحثة بناءا على : عثمان الكلاني و  إعداد:من المصدر

  .41ص  2002الاردن ، 

   1: إلىيمكن تصنيف معلومة اليقظة حسب مجال الاستخدام:  �

   وهي المعلومات التي يكون مصدرها المحيط الداخلي للمنظمة و ترتبط بنقاط القوة معلومات التحكم: �

 أدائهاتمكن المنظمة من مقارنة  أاهذه المعلومات في  أهميةن وتكمو نقاط الضعف الموجودة فيما 

و يتم تداول هذه المعلومات ضمن نظم المعلومات الموجودة في المنظمة ( نظم  الأخرىبالمنظمات 

  ، التسويق، الموارد البشرية..... ) الإنتاجعلومات م

  كمعلومات مكملة فقط.  إليهاذه المعلومات و تنظر كبير لهلا تولي اهتمام   الإستراتيجيةو اليقظة 

داخل المنظمة و لكن توجه للاستعمال الخارجي من طرف  وهي معلومات أنتجت :التأثيرمعلومات  �

لمعلوماتي التسويقي و تعتبر هذه و يتم تداولها ضمن النظام اوردين جماعات خارجية كالزبائن، الم

  و تبقى كمعلومات مساعدة فقط. الإستراتيجيةالمعلومات ذات قيمة كبيرة بالنسبة لليقظة 

توجه للاستعمال  و تشمل المعلومات التي يتم جمعها من خارج المنظمة و المبكرة: الإنذار إشارات �

   صول شيء له تأثير على المنظمةالتي لم تتحقق تماما و لكن تنبئ لح تتطوراالبر عن الداخلي و هي تع

  .الإستراتيجيةمعلومات قليلة غير مؤكدة غامضة و هي أساس اليقظة و تعتبر 

                                                           

1
  .152مرج سابق ص  " الإستراتيجيةح " دراسة مدى وعي مسؤولي الشركات الكويتية نحو استخدام المعلومات بيكمال رو   

المستوى 

الاستراتيجي

المستوى التكتيكي

المستوى التنفيذي 

  معلومات داخلية و خارجية

  و ثانوية أوليةمعلومات 

  معلومات داخلية

  ثانوية معلومات

  يةمعلومات داخل

  ثانوية معلومات

  معلومات داخلية و خارجية

  معلومات اولية و ثانوية  

  إستراتيجية معلومات 

  رسمية و غير رسميةمعلومات 

  تكتيكيةمعلومات 

  معلومات رسمية و غير رسمية

  تشغيلية معلومات

  رسمية معلومات 
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ففي ظل كل التغيرات البيئية المتسارعة فانه يتوجب على المنظمات الكشف عن المعلومات الاستباقية و هي 

، تنبه هذه التسمية فهي معلومات تنبيهية أطلقمن  أول) ANSOFF )1975إشارات الإنذار المبكرة و يعتبر 

إشارات  أنأي  1حدثا ما سيحدث في البيئة الخارجية للمنظمة قد تكون له منفعة كبيرة أنه سمتخذ القرار و تحس

يكون هناك فرص  أن إماة تؤثر على نشاط المنظمة، يبيئتغيرات  أوما  أمرالمبكرة تبنى على اعتقاد بحدوث  الإنذار

تشكل خطرا على المنظمة يجب بوجود ديدات  خطارإ أوة ة يمكن استغلالها لتحقيق قيم مضافمحتمل وأموجودة 

الخيارات و البدائل اللازمة التي  إعدادكن المنظمة من توقع المستقبل و بالتالي تم الإشاراتبطريقة ما فهذه  توخيه

غالبا ما تكون هذه  هنكل المنظمات لأل اتحسن منها، لكن هذا ليس متاح أوتحافظ ا المنظمة على مكانتها 

علها جزئية يجمما  التشويشبسهولة من قبل كل المنظمات نظرا لتبعثرها وسط  إدراكهاتم لا ي واضحةغير  الإشارات

القوية بدلا من  الإشاراتالبحث عن  إلىغير مكتملة مما يصعب طريقة استقرائها و هذا ما يدفع المنظمات 

الضعيفة من  لإشاراتاسرع عملية القرار و لكن قد تحمل يالضعيفة نظرا لسهولة الحصول عليها و قراءا مما 

  نتها في نشاط اليقظة الإستراتيجيةالقوية و هذا ما يعزز مكا الإشاراتالفرص و التهديدات ما لا تحمله 

   المبكر بعدة خصائص: الإنذار إشاراتتتميز خصائصها: 

مجردة تعبر عن الماضي فهي تم بتقديم  أرقاماالمبكر معلومات نوعية ليست  الإنذار إشارات إننوعية:  -

عدة  تأخذقل تفصيلا من المعلومات العملية و أ الإشاراتهذه  كونتمن الممكن حدوثها و  أحداث

    مستنبطة من المعارض  أفكارمؤتمرات،  وأندوات  أوفي اجتماعات  إلقاءهامنها: عبارات تم  أشكال

  .......هداتاشالمالملاحظات و  ،و المقالات في الجرائد و الصحف

ة، منفصلة و مبعثرة لا تجمع من مكان واحد بل من أكون مجز تإشارات الإنذار المبكر غالبا ما جزئية:  -

  مصادر متنوعة.

كما أا معلومات توقعية فهي غير مؤكدة لأا توجد في وسط مشوش و مضطرب و هذا غير مؤكدة:  -

  علها غير مؤكدة.يجما 

غلب عليها و يإشارات الإنذار المبكر بالغموض و افتقادها للدقة و الوضوح  تميزغالبا ما ت ناقصة: -

  .والنقص التشويش

                                                           

1. Raquel Janissek- Muniz « Veille Strategique ; Intelligene Collective (VASIC) usage 

innovante du site web pour la provocation d’information d’origine, la Revue des sciense de 

gestion , 2006/no 218 ,p22. 
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يقظة فعال بإمكانه استقراء ما بين السطور و يفهم نه يجب وضع نظام إو انطلاقا من هذه الخصائص ف

  .ةالإيحاءات الموجودة في إشارات الإنذار المبكر 

لمعلومات التي تخص اليقظة التجارية تكون مدرجة ضمن كل الأنواع الذكورة و ذلك أن ن اإسبق ف ومن كل ما

ب نوع اليقظة المعلومات تحصل بطريقة تلقائية ثم يقوم جهاز اليقظة الإستراتيجية بتبويب هذه المعلومات حس

التنافسية فغالبا ما نجد ه يصعب ذلك نظرا لتداخل أنواع اليقظة كاليقظة التجارية و اليقظة أنالمستهدف رغم 

  كون على نفس النقاط.يا مالتركيز في كليه

  معلومات اليقظة التجارية تمكن المنظمة من:  إنأهمية معلومات اليقظة التجارية:  

 و هذا ما يساعدها على مواجهة منافسيها بطريقة محكمة. لأسواقهاالمعرفة الجيدة  �

كل  أساسجل الاستجابة لها باعتبار الزبون أبام من جيات الزبائن و تغير رغالمعرفة المسبقة لحا �

 للمنظمة. أرباح أيع بتخطيط تسويقي و من

 قيمة. الأعلىمنفعة و  الأكثرمعرفة الموردين معرفة جيدة للاختيار العقلاني لمصادر التوريد  �

 التعامل مع الفرص و التهديدات المتعلقة بالسوق، الزبائن، والموردين. إمكانية �

 المنظمة على التخطيط الاستراتيجي للأنشطة التسويقية.تساعد  �

 و بالتالي التحضير المسبق للتعامل مع مختلف الأحداث. ةكشف إشارات الإنذار المبكر  �

 تمكن المنظمة من زيادة حصتها السوقية عن طريق فهم السوق فهما دقيقا. �

المعلومات التجارية يمكن المنظمة من صياغة مزيج تسويقي يتلاءم مع المتغيرات التسويقية و توفير  �

 تحليل المواقف و الأحداث المختلفة و بالتالي سرعة اتخاذ القرارات المناسبة.

 دعم عملية صنع القرارات التسويقية في ظل حالات عدم التأكد. �

أي تصبح مصدرا  تمد المنظمة بالأفكار الجديدة لتطوير المنتجات الحالية أو إضافة منتجات جديدة �

 .بداع التسويقيللإ

فهم بيئتها و تحقيق أهدافها من اليقظة التجارية تمكن إدارة التسويق  أنويمكن اختصار كل هذه النقاط في 

ها التسويقي و تحسين علاقتها مع زبائنها و مورديها و التأقلم السريع مع ة عن طريق التطوير المستمر لمزيجالتسويقي

  .حاجات السوق
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   لومات اليقظة التجارية:الدور الاستراتيجي لمع -

  تلعب معلومات اليقظة التجارية دورا استراتيجيا هاما في المنظمات الاقتصادية يمكن تلخيصه في النقاط التالية: 

اب ما يحدث في يعليقظة تساعد متخذ القرار على استالمعلومات ا إناقتناص الفرص و تجنب المخاطرة:  �

والبحث عن كيفية اغتنام الفرص دون اهمال الجانب  وميجالجانب اله بإبرازالمحيط من تحولات و تسمح 

علها مليئة يجضطربة مما متغيرة و مو البيئة  1كشف المخاطر و التهديدات   إلى اجةو الح الدفاعي

دث يح أنما يمكن  شرافستلإ ةالمبكر  الإنذار إشاراتبالتهديدات و الفرص و لهذا لابد من استقراء 

اللازمة  الإجراءات ذتأتخكان ديدا   نإو  ن كان فرصة استغلتإمار في ذلك فالاستثجل أمن  تقبلاسم

يقتنصها  أنو تسارع للبحث عن الفرص قبل  الناجحة هي التي تبحث عن التغييرلتجنبه فالمنظمات 

الميزة التنافسية غير ثابتة و متغيرة باستمرار مما  أنجل تحقيق ميزات تنافسية جديدة خاصة و أغيرها من 

 .في السياسة التسويقية يقتضي التجديد الدائم و المتواصل

معلومات اليقظة و خاصة فلتعقيد و الغموض الذي يميزها: كن المنظمة من التفاعل مع بيئتها في ظل اتم �

قضاء رتباطها بمحيط مشوش و متغير و للجزئية نظرا لا أوكون ناقصة ت غالبا ما ةالمبكر  الإنذار إشارات

 ما يؤثر أكثرن من ضرورة لأ أكثرن استقراء معلومات اليقظة يصبح إعلى هذه الغموض و التعقيد ف

تخاذ ما يلزم للتعامل ا و لا تهالتي تجعله غير قادر على فهم بيئ الضبابيةعلى متخذ القرار هو الغموض و 

لفهم ما يحدث للتعامل مع  الضعيفة الإشاراتمعها و هناك لابد من جهاز يقظة يقوم برصد كل 

 الإشاراتهذه  أهميةه رغم إنف Ian Mitroff et Gus Anagnosالمواقف المختلفة و لكن حسب 

المستحيل تجاوز المخاطر بشكل فانه من  الغامضةتعامله مع المواقف  أثناءالضعيفة بالنسبة لمتخذ القرار 

الحالات يستطيع  أسواائي و لكن بالاستعداد المسبق من الممكن تجنب التهديدات قبل وقوعها وفي 

 أجهزةو  أدواتالغموض لابد من تواجد  إدراكجل أعالية و حذر تام قبل حدوثها ومن فب إدراجها

 2.الأوانو يتصرف قبل فوات  باهاانت د من يعيرهاتج أنو  شعارستاو   طالتقا

                                                           

1 .Fançais Jakobiak « L’intelligence économique , la comprendre, l’implanter , l’utiliser, 

Edition d’organisation :paris,2001, p335.  
2
       " سلسلة خلاصات كتب المدير  الأزمات إدارةن يعرفه كل مدير عن أستعداد للبلاء قبل وقوعه ما يجب جنوس " الا انأو جس  روفنايان م.  

  .01، ص 2001، 203العربي، القاهرة، العدد للإعلام، الشركة العربية الأعمالو رجل 

   



 الفصل الثالث:                                         تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و اليقظة التجارية

 

170 

 

حيث  الأهميةتوقع المستقبل يعتبر عملية بالغة  نإو الاستعداد المسبق له:  تألآ تمكين المنظمة من توقع �

لي اتخاذ كل ما لتاظمة و بابدقة و استخلاص تداعياا على المن الأحداثنه يمكن من مراقبة و متابعة أ

 مرتقب. يري تغيأف مع يلزم للتكي

كن المنظمة تممعرفة  إلىالقدرة على رصدها بل لابد من تحويلها  أوكفي امتلاكها يفمعلومات اليقظة لا 

  من تحقيق السبق لاستغلال المواقف و استثمار الفرص و تفادي المخاطر.

  المطلب الثالث: العلاقة بين اليقظة التجارية و النشاط التسويقي  

يعتمد على التخطيط الفعال لذلك و التخطيط يعتمد على  إنماتسويقية  أنشطة أوعمل تسويقي  أينجاح  إن

عامة و اليقظة  الإستراتيجيةاليقظة  أهميةالمعلومة الصحيحة و المناسبة و في الوقت المناسب ومن هنا تبرز لنا جليا 

يمة المعلومات التي قيمة اليقظة التجارية تتوقف على قفالتجارية خاصة في صياغة الخطط و السياسات التسويقية 

  التسويقية لصنع القرار التسويقي. للإدارةتقدمها 

اليقظة التجارية في العملية التسويقية من  أهميةتتجلى  اليقظة التجارية في العملية التسويقية: أهمية -

ة ئللبي مع التغيير الدائمفتصاغ الاستراتيجيات المختلفة،  أساسهاعلى  إشاراتخلال ما تقدمه من معلومات و 

      بعض الغموض  لإزالةالقرار التسويقي عملية صعبة و معقدة تستلزم وجود معلومات يقظة  أصبحالتسويقية 

 المفاجآتو  بالأحداثمتخذ القرار، فاليقظة التجارية تمكن رجل التسويق من التنبؤ  يعتريو التشويش الذي 

 الإنذار فإشارات الأزماتو التعامل مع مختلف التغيرات و الغموض  إدارةذلك للاستعداد المسبق لكيفية  البيئية و

المحيطة بالمنظمة ومن ثمة اتخاذ  الأخطارالتسويقية من اكتشاف الفرص و توقع التهديدات و  الإدارةالمبكرة تمكن 

م الترصد المستمر و الدائ أنعلى المنظمة كما  إما بمنع هذه الأخطار أوتخفف من حدا إجراءاتما يلزم من 

الطلبات المتجددة من  معم يمكن رجل التسويق من صياغة مزيج تسويقي يتلاءم و رغبا وحاجام للزبائن 

  طرف الزبائن و الحرص على تطوير و تعديل هذا المزيج كلما دعت الضرورة لذلك.

قدرة  أكثرو ما يحدث فيها من تغيرات يجعل المنظمة تدرك موقعها في السوق و تجعلها  الأسواقمتابعة  أيضاو 

نقاط ضعفها  أدركتكلما   منافسيهاعلى مواجهة المنافسة بطريقة سريعة و فعالة فكلما تمكنت المنظمة من معرفة 

التي  رآةالمبمثابة  أصبحترية و نقاط قوا و كلما كان لها القدرة على توقع الفرص و التهديدات، فاليقظة التجا
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اليقظة التجارية في النشاط التسويقي فلابد من  أهمية إبرازما حاولنا  إذاو  .في البيئة الخارجية إشارة أيتعكس 

  .ل عنصر من عناصر المزيج التسويقياليقظة على ك تأثيرمعرفة 

   العلاقة بين اليقظة التجارية وعناصر المزيج التسويقي -

 أصبحو التكنولوجي الذي يشهده العالم  المعرفيل التطور ظ في: جالتجارية و سياسة المنتاليقظة  �

 محتمية تلبية رغبا إلىحاجات ضرورية  إشباعوعيا و تطورت حاجام من مجرد  أكثرالزبائن 

تقدم منتوج بمواصفات تلبي  أنج سياسة صعبة فليس من السهل تجددة و هذا ما يجعل سياسة المنتالم

التسويق بالمعلومات الخاصة بالزبائن  إدارةاليقظة التجارية في مد  أهميةية الزبائن ومن هنا تظهر لبغا

 إلغاء أومنتجات جديدة  إضافة أوالتي تمكن المنظمة من تحديد نوع المنتج المطلوب و مواصفاته 

  التسويق من:  لإدارةتجارية تسمح منتجات حالية فاليقظة ال إلغاء أومنتجات جديدة 

  معرفة الفرص و التهديدات الموجودة في السوق. -

  جديدة. أسواقتوسيع الحصة السوقية عن طريق دخول  إمكانيةمعرفة مدى  -

  عن المنتجات الحالية للمنظمة عزوف الزبائن معرفة احتمالات تراجع مبيعات المنظمة بسبب  -

حاجاته و رغباته و قدراته المالية و العوامل المؤثرة و ذلك لتصميم منتوج معرفة كل ما يتعلق بالزبون من  -

  يتلاءم مع ذلك.

معرفة كل ما يتعلق بالمنتجات المنافسة و تحديد نقاط القوة و الضعف في منتجاا عن طريق المقارنة بين  -

  ما تقدمه هي و ما يقدمه منافسوها.

   منتجات المنافسين و ما ينتج عنه من جودة في التصميم معرفة مستوى التقدم التكنولوجي المعتمد في  -

  و التقديم.

تصميم منتوج قادر على تحقيق رضا الزبون من جهة و زيادة أرباح المنظمة من جهة و بناءا على كل هذا يتم 

إطالة  كن المنظمة منتمأخرى و عليه فمعلومات اليقظة التجارية يجب أن تكون فورية ، آنية ، منتظمة و مستمرة 

  دورة حياة منتجاا لأقصى وقت ممكن.

على ربحية  ه يمثل العنصر المؤثر بصورة مباشرةأنتعود أهمية السعر للمنظمات في اليقظة التجارية و سياسة السعر: 

من كن الزبون يمي في المزيج التسويقي و بالتالي المنظمة أما أهميته بالنسبة للزبائن فتتمكن  في كونه العنصر الكم
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و تسعى  1أسعارو مقارنته بما تقدمه المنظمات المنافسة من  الأخرىة العناصر بقيتقييمه بصورة أكثر دقة عن 

  منها:  الأهدافتحقيق جملة من  إلىالمنظمات عند قيامها بتسعير منتجاا 

دية الطويل، تحقيق عائد على الاستثمار، تحقيق تدفقات نق الأجلربحية: مثل تعظيم الربح في  أهداف �

  داخلية.

تتعرض لها المنظمة، تحقيق الاستقرار في  أنمنع المنافسة التي يمكن  أوتنافسية: كمقابلة  أهداف �

  خاصة في ظل تذبذب الطلب، البقاء و الاستمرار في السوق خاصة في حالة انخفاض الطلب. الأسعار

  لدى الزبائن عن المنظمة.ترسب تدعم الانطباع الذهني الم أسعارية: و تتمثل في وضع ترويج أهداف �

  : كقيام المنظمة بتسعير منتجاا بشكل يتيح لها زيادة حجم مبيعاا.بيعية أهداف �

 أحوالبعدة عوامل مباشرة و غير مباشرة، كرغبات الزبائن، الوسطاء، المنافسين و قدرام،  تتأثرو سياسة التسعير 

  اجحة و فعالة لابد من توفر معلومات عن كل العواملن سعريهالسوق كالعرض و الطلب، و عليه لصياغة سياسة 

تقوم بمد رجل التسويق بالمعلومات التي تمكنه من صياغة  اأ ذإاليقظة التجارية  أهميةالمذكورة ومن هنا تبرز 

  السعرية مثل:  الإستراتيجية

  المنظمة. بأسعارالاقتصادية العامة التي لها علاقة  الأحوالمعلومات عن  -

  الطلب فيها. أحوالالمتاحة و  الأسواقن طبيعة معلومات ع -

  معلومات عن القدرة الشرائية للزبائن. -

 إلىالتحول  إمكانية أو الأسعارسياسات السعرية للمنافسين و التغيرات المتوقعة في المعلومات عن  -

  .المنتجات البديلة 

تحدثه من انعكاسات على الطلب و بالتالي  أنحداث الاجتماعية و الثقافية و ما يمكنه معلومات عن الأ -

  زيادة الأسعار.

تكلفة و ذلك لزيادة  الأقلجل انتقاء العرض أروض المقدمة من طرف الموردين من معلومات عن كل الع -

و ما نلاحظه أن هذه المعلومات سريعة التغيير و غير ثابتة و هذا يستدعي ضرورة الرصد  .هامش الربح

 ات المذكورة و هذا ما تحققه اليقظة التجارية لإدارة التسويق.الدائم لمختلف التغير 

                                                           

  . 354محمد فريد الصحن، طارق طه احمد " إدارة التسويق في بيئة العولمة و الانترنت" مرجع سابق ص  .1
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منتجات المنظمة في متناول لتوزيع كل الخطط الموضوعة لجعل نقصد سياسة االيقظة التجارية و سياسة التوزيع: 

قد تصبح بلا  الإنتاجية و التسعيرية والترويجية ن كل الجهودخاصة في العملية التسويقية لأ أهميةالزبون و للتوزيع 

 أوجدوى في حال فشل التوزيع في تحقيق هدفه فاستراتيجيات التوزيع تختلف باختلاف طريقة التوزيع ( مباشرة 

ثل دور اليقظة التجارية في التوزيع الملائمة ( توزيع وحيد، توزيع انتقائي، توزيع شامل). و يتم قناةغير مباشرة) و 

  قسم التوزيع بالمعلومات التي تخص:  أولتسويق قرارات التوزيع في تزويد إدارة اصنع 

  .كثافة سكانية   الأكثرمعلومات عن المناطق  -

  لتوزيع المنتوج فيه. الأمثلقدرات الشرائية للزبائن لاختيار السوق المعلومات عن  -

  معلومات عن الوسطاء و الموزعين الحاليين و المرتقبين للمنظمة. -

  المحتملين للمنظمات المنافسة.معلومات عن الوسطاء الحاليين و  -

  معلومات عن السياسة التوزيعية للمنافسين. -

  معلومات تعكس عوائق عملية التوزيع في أسواق معينة.  -

لتوزيعي الأمثل الذي يوافق إمكانيات التسويق بدراستها و اتخاذ القرار وبعد توفير هذه المعلومات تقوم إدارة ا

  المنافسة من جهة أخرى .المنظمة من جهة و أحوال السوق و 

  اليقظة التجارية و سياسة الترويج:  -

سوقها المستهدف  التي تتخذها المنظمة للاتصال و الترويج لمنتجاا في الأنشطةجميع  بأنهيعرف الترويج   

اقناعية تستخدمها  أساليب بأنهتوسعا للترويج حيث عرفوه  أكثركتاب الفكر المعاصر بمفهوم بينما جاء بعض  

تستخدم في  تسويقية أنشطة بأنه آخرونا بصفة عامة و عرفه ورههالمستهدفة و جم بأسواقهانظمة للاتصال الم

  1بث معلومات اقناعية حول المنظمة و منتجاا.لالمستهدفة  بالأسواقتصال لإا

الترويجية تتوقف على  فالإستراتيجيةا و بالتالي  ناعتالإقوعليه فنجاح المنظمة يتوقف على مستوى    

المنتوج مرهون  نجاح إنيص الدقيق للبيئة الخارجية و فهم مفرداا و تحديد طريقة التعامل معها خاصة و شختال

ة عريضفي مد رجل التسويق بالخطوط الاليقظة التجارية  أهميةبع تنم لا ومن هنا أ هاقتناعه ب وبمدى رضا الزبون 

  اسبة و ذلك من خلال المعلومات التالية: لصياغة السياسة الترويجية المن

                                                           

  .217ص  2001، نيالثا الإصدار، مصر، الإسكندرية" منشاة المعارف،  الأعمال إدارةد. طارق طه " مقدمة في   1
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لما لها من  معلومات عن رغبات الزبائن و توجهام الثقافية ( دينية، عادات، تقاليد، قيم مجتمعية....) �

  قبول النشاط الترويج من عدمه.على  انعكاس

  .من قبل الزبائن وقبولا الوسائل الترويجية استخداما أكثرمعلومات عن  �

ن كل منتوج و له طريقة الترويج سوق و طبيعته و خصائص كل منتوج لأمعلومات عن خصائص كل  �

  .لائمهتالتي 

  معلومات عن الحملات الترويجية للمنافسين لاستنباط نقاط القوة و الضعف. �

  معلومات عن حجم التكنولوجيا المعتمدة في النشاط الترويجي للمنافسين. �

فاليقظة التجارية تمد رجل التسويق ذه المعلومات ليتمكن من تكوين علاقات قوية بالمستهلكين و الحصول 

يقية و بناء المعرفة المسبقة من تمكن الإدارة التسويقية من إدراك التغيير في البيئة التسو  اأعلى ولائهم، كما 

ة من تطوير أفكارها الترويجية التي تمكنها من تحقيق جل التحرك الترويجي السريع فهي تمكن الإدارة التسويقيأ

  الأهداف الترويجية مثل: 

  .فتح الأسواق جديدة و الدخول إلى قطاعات سوقية أخرى  �

  تنمية الحصة السوقية للمنظمة. �

  رفع رقم مبيعات المنظمة و بالتالي رفع رقم أعمالها. �

  الثقافية و الاجتماعية و التسويقية. الأحداثالقدرة على التكيف مع  �

  التفوق على المنافسين ترويجيا و تحقيق ميزات تنافسية ترويجية. �

كم كبير من المعلومات المرتبطة بالمستقبل التي يتم بناؤها   إلىالترويجية تحتاج  الإستراتيجيةو لهذا فالقرارات      

  المرجوة. الأهدافبشكل الصحيح لتحقيق 

اليقظة التجارية ترتبط ارتباطا وثيقا بكل عناصر المزيج التسويقي حيث  أنما سبق ذكره  نستخلص ومن كل       

معلومات و هذه المعلومات يتم توفريها  إلىو يحتاج  إلاعنصر من عناصر المزيج التسويقي  أيقرار يمس  يأ نأ

تمكن رجل  لأازيج التسويقي عوامل نجاح سياسات الم أهمتعد من  أصبحتعن طريق اليقظة التجارية التي 

بطريقة تتلاءم مع الظروف البيئية مما يجعل تقبل هذا المزيج ممكنا و يحقق نوع من التناغم بين  تهالتسويق من صياغ

  .أخرىالمعطيات البيئية من جهة و القرارات التسويقية للمنظمة من جهة 
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  المبحث الثاني: المحاور الأساسية لليقظة التجارية 

إن اليقظة التجارية تركز في نشاطاا على ثلاثة محاور أساسية تعتبر جوهر أي عملية بحث عن المعلومات          

  و هي: الزبون (المستهلك)  و المورد، السوق. 

  المطلب الأول: الزبون  

لاق و هو نقطة يعتبر الزبون  المحور الأساسي لأي نشاط تسويقي أو تجاري تقوم به المنظمة فهو نقطة الانط   

الوصول، نقطة انطلاق إذ يبدأ بمعرفة رغباته و حاجاته و توجهاته و نقطة النهاية بتصميم مزيج تسويقي يتلاءم 

هو عنوان النجاح و التفوق و الريادة التنافسية  زبونإذ أصبح ال معه خاصة مع تزايد حدة المنافسة بين المنظمات

  لكسب رضاه وولائه.

الزبون  هو ذلك الفرد الذي اعتاد الشراء من متجر معين أو علامة معينة خلال فترة زمنية  :  تعريف الزبون   

  1معينة 

فالمستهلك أو الزبون هو أهم عميل في الفكر التسويقي و التعريف التقليدي للمستهلك أو الزبون على أنه     

          زبون يتمثل في الأفراد الطبيعيينشخص يشتري أو يستعمل ما تنتجه المنظمة أما وجهة النظر الحديثة  فال

 2و المعنويين الذين يسعون  للحصول على سلعة أو عدة سلع أو الاستفادة من خدمة أو عدة خدمات. 

فالزبون هو أحد مصادر معرفة منظمات الأعمال لذا يتوجب عليها أن تستفيد من الزبائن لرصد و معرفة    

أن هذه التغيرات أول ما تحدث لدى الزبائن  في الغالب، ومن ثمة في المنظمات المتغيرات الحاصلة في السوق إذ 

  التي عليها أن تستفيد من زبائنها لرصد و فهم هذه التغيرات  و مواكبتها.

ومن خلال إدارة معلومات الزبائن تكون المنظمات مؤهلة أكثر لتمثل سوقا من الفرص أمام منافسيها و أيضا      

  3يمة الاقتصادية للمنظمات و المساهمين و الزبائن.لخلق أسرع للق

  

                                                           

1
  .103، ص 2009علاء عباس "ولاء المستهلك" الدار الجامعية، الإسكندرية، . 

2. Chaude de MEURE « Marketing  » ,Dallog, Paris ,4éme édition, 2003, p346. 
            2006أميرة هاتف حداوي الخيابي "أثر إدارة معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي" جامعة الكوفة، كلية الإدارة و الاقتصاد، العراق، . 3

  .38-37ص 
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       ظمة و منتجاا زادت ربحيتها فالزبون هو عنوان أي نجاح تحققه المنظمة الاقتصادية فكلما رضي عن المن   

السوق ا التنافسية و كلما استاء من المنظمة  و ما تقدمه كلما أدى ذلك إلى تراجعها أو حتى انسحاا من قو و 

  إذا لم يتم تدارك الوضع.

    إن معرفة أنماط الزبائن و إدراكها من قبل المنظمة الاقتصادية يسهل كثيرا فهم حاجام      أنماط الزبائن:   

       رغبام و من ثم العمل على تلبية هذه الحاجات و الرغبات بالشكل الذي يؤدي إلى تحقيق رضا الزبون   و 

  و ولائه و توجد عدة تقسيمات للزبائن منها: 

 1وفق هذا المعيار يمكن تقسيم الزبائن إلى: التقسيم حسب السلعة:  •

زبون ائي: وهو الذي يقوم بعملية الشراء السلع الاستهلاكية من أجل إشباع حاجاته الخاصة أو  �

 حاجات عائلته.

عية من أجل استخدامها في العملية الإنتاجية زبون صناعي: وهو الذي يقوم بعملية شراء السلع الصنا �

 للحصول على سلع أخرى جديدة.

لقد اختلف الكثير من الباحثين في تصنيف الزبائن وفق شخصيام فمنهم التقسيم حسب الشخصية:  •

 2من قسم الزبائن حسب الشخصية إلى ثلاثة أنواع: 

 و يندمج معهم.اامل: وهو الذي يتوجه عاطفيا نحو الآخرين لينضم إليهم  �

العدواني: وهو الذي يأخذ موقفا عدائيا من الآخرين و يكون لديه دائما رغبة بالتسلط  و السيطرة  �

 عليهم.

 الانعزالي: وهو الذي ينعزل عن الآخرين و يضمن الحماية لنفسه بالابتعاد و الاستقلال عنهم. �

التي تناسب هذه الشخصية عبر اختبارات ومن خلال تحديد نمط شخصية الزبون يمكن أن يتم تحديد المنتجات 

  تجرى عليهم.

  3وهناك من صنف الزبون وفق معيار الشخصية إلى عشرة أنماط .   

 الزبون السلبي: وهذا الزبون يتصف بالخجل و المزاجية و كثرة الأسئلة و البطء في اتخاذ القرارات . �

                                                           

  . 51ص 2001دار وائل للطباعة و النشر عمان،  2عبيدات محمد إبراهيم" إدارة المبيعات و البيع الشخصي" ط  .1
  .50ص  2000ماهر" سلوك المستهلك" دار الرضا للنشر، سوريا،  العجي .2
  .193-190ص  2002الدراركة مأمون" الجودة في المنظمات الحديثة" دار الصفاء للنشر و التوزيع ، عمان، الأردن، .3
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عدم الثقة و الهيمنة و التهكم و يتميز الزبون المشكك: و يتصف هذا الزبون بنزعة عميقة إلى الشك و  �

 بصعوبة معرفة الشيء الذي يريده.

الزبون المغرور: و غالبا ما يتصف هذا الزبون بالغرور المفرط الذي يقوده دائما إلى الشعور بالثقة و هو  �

 يثار بسهولة و لا يسأل كثيرا و ذلك لشعوره بأنه يعرف كل شيء 

بروح الفكاهة و الدعابة و غالبا ما يكون صديق مجامل يستمتع في الزبون الثرثار: و هو الذي يتصف  �

 محادثته للآخرين و لديه نزعة الاستحواذ على ما يدور من حوار مع غيره.

الزبون الغاضب: وهو زبون يستمتع بالإساءة للآخرين و يتميز بصعوبة إرضاءه  فآراؤه  دائما متشددة      �

 غضبه بسرعة. و فيها نوع من التهجم و يمكن إثارة

الزبون المفكر الصامت: و يتصف هذا الزبون بالاتزان و عدم السرعة في اتخاذ القرارات كما يمتاز بالهدوء    �

و قلة الكلام فهم يستمتع أكثر مما يتكلم و هو يعتمد على البحث و التقصي عن المعلومات لاتخاذ القرار 

 المناسب.

دا في حديثه غير مستقر في رأيه و هو يتصف بعدم قدرته على الزبون المتردد: و يبدو هذا الزبون مترد �

 اتخاذ القرار بنفسه و غالبا ما يؤجل قراره إلى وقت آخر.

 الزبون المشاهد: و هذا الذي يميل إلى التمعن بالأشياء و تفحصها و لا يوجد في ذهنه شيء محدد يريده �

أو ملاحظة و إذا شعر بذلك فانه يكف فورا عن نه لايرغب أن يكون محل مراقبة أفهو يتمتع بالتسوق، كما 

 القيام بما يعمل.

ل اتخاذ قراراته بعيدا عن تأثير ضبكونه ايجابي النزعة و نشيط و يفالزبون العنيد: و هذا الزبون يتصف  �

   محددة الآخرين و غالبا ما يكون محافظا يقاوم التغيير و ذو عقلية مختلفة مما يجعله يتميز بالولاء الشديد لعلامة 

 و يرفض تغييرها بسهولة. 

تتحكم عواطفه   إذالزبون النزوي: و هو الذي يتصف بالتفاخر الدائم و قدراته على اتخاذ قرارات سريعة  �

       بسلوكه الاستهلاكي كما انه يكره المعلومات التفصيلية و الشرح المستفيض الذي يعد ذلك مضيعة للوقت،

 و سهل التأثير فيه.

 يمكن تقسيم الزبائن وفق هذا المعيار إلى نوعين :  سب موقع الزبون من المنظمة:التقسيم ح •

زبائن داخليين: و هم الأفراد العاملين  في جميع الوحدات و الأقسام في المنظمة و الذين يتعاملون مع  �

 بعضهم لإنجاز المهام.
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تجها المنظمة أي أم يتلقون الزبائن الخارجيين: وهم الذين يتعاملون مع السلعة أو الخدمة التي تن �

 المخرجات النهائية منها.

إن الزبائن لا يحتلون نفس الأهمية بالنسبة  على أساس أهمية الزبون بالنسبة للمنظمة: تصنيفال •

 : إلىللمنظمة لأم لا يؤثرون في ربحيتها بنفس المستوى ومنه يمكن تصنيف الزبائن وفق هذا المعيار 

الزبون الأكثر مردودية يتميز غالبا بمستوى ولاء عالي لمنتوجات أو علامة  الزبون الاستراتيجي: هو �

 المنظمة.

قل مردودية لكنه يحتل مكانة مهمة في سلم أولويات و انشغالات المنظمة أالزبون التكتيكي: هو زبون  �

 التي تسعى إلى رفعه إلى مستوى أحسن و تحويله من زبون تكتيكي إلى زبون استراتيجي.

احتمال استمراره في التعامل مع المنظمة مع احتمال قطعه للعلاقة معها  ىساو تالروتيني: هو زبون يالزبون  �

 و يعرف بأنه الزبون المشكل لأنه يمكن أن يمثل للمنظمة فرصة كما يمكن أن يتحول إلى ديد.

يعتبر العائد و الكلفة مقياسين هامين جدا لتحديد أهمية الزبون  التصنيف على أساس العائد و النفقة: •

 بالنسبة للمنظمة و عليه يمكن تصنيف الزبائن وفق هذا المعيار إلى: 

زبائن يزيد عائدهم عن نفقام: و هم يمثلون مصدر ربحية المنظمة لذا لابد من تكثيف الجهود للاحتفاظ  �

 م و استمرار و لائهم.

لا يؤثرون كثيرا على ربحية المنظمة لكن إذا ما أحسنت المنظمة  مهم مع نفقام: وهعائد ىساو تزبائن ي �

 طريقة التعامل معهم تحولوا  إلى فرصة يمكن استغلالها لتنمية عائدهم.

ع تحسين عائدهم عليها لون عبء على المنظمة إذا لم تستطزبائن يقل عائدهم عن نفقام: وهم يشك �

 يشكلون تكاليف ضائعة فقط.التخلي عنهم لأم س

لخصائص التي تميز ل قمنا بعرضها هو معرفة المنظمة ن الهدف الجوهري من كل هذه التصنيفات التيإو 

لإستراتيجية التسويقية الملائمة جل صياغة اأتود التعامل معهم مستقبلا من  أوالزبائن الذين تتعامل معهم 

  لهم لتحقيق أهدافها التسويقية و التجارية.
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 العوامل المؤثرة في سلوك الزبون:  �

  إن سلوك الزبون يتأثر بعدة عوامل داخلية و خارجية يمكن تلخيصها في الشكل التالي: 

  ): العوامل المؤثرة في سلوك الزبون3-2الشكل (

  

 

 

 

 

 

 

 

 

صفاء للنشر ،فاطمة عبد االله علي سلمان المسعودي "المعرفة السوقية و القرارات السوقية"دار :علاء فرحان طالب الدعمي صدر الم

37  التوزيع 2011 ص 

يشمل لفظ الثقافة كل القيم و العادات و الفنون و المهارات المشتركة بين الأفراد في العوامل الثقافية:  

يمكن اعتبارها نمط للسلوك يتبعه أعضاء  مجتمع معين و التي يتم انتقالها من جيل إلى جيل و بالتالي

  و تتضمن العوامل الثقافية ما يلي:  1اتمع الواحد و عادة ما ترتبط الثقافة بالمناطق التي نشأت فيها

 الثقافة العامة: و هي الثقافة التي اقتبسها الفرد من عائلته و المحيطين به . - 

أعم و أشمل و قد تكون قائمة على أساس الأديان        الثقافة الفرعية: وهي الثقافة المشتقة من ثقافة  - 

 و الأعراف أو التقسيمات الجغرافية.

 الثقافة الاجتماعية: وهي الثقافة المرتبطة بمجتمع معين. - 

وفي اال التسويقي تعتبر العوامل الثقافية من المحددات الأساسية للسلوك الشرائي لدى الزبون و مصدرا هاما 

  المتعلقة م. لجمع المعلومات

                                                           

  .175، مصر ، ص1998محمد فريد الصحن" التسويق المفاهيم و الاستراتيجيات" الدار الجامعية  .1

  

لعوامل المؤثرة في سلوك الزبون ا  

  العوامل الشخصية

 العمر -

 المنصب -

 نمط الحياة -

 الشخصية -

  العوامل الاجتماعية

  الجماعات المرجعية-

  سرةالأ-

  دوار و المكانةالأ-

 الطبقات المرجعية-

  العوامل الثقافية

 الثقافة العامة -

 الثقافة الفرعية -

 الثقافة الاجتماعية -

  العوامل النفسية

 الدوافع -

 دراكالإ -

 التعلم -

المعتقدات  -



 الفصل الثالث:                                         تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و اليقظة التجارية

 

180 

 

 يتأثر الزبون بعدة عوامل اجتماعية مثل: 1العوامل الاجتماعية: 

و غير مباشر عن اتجاهات الزبائن و سلوكيام  مباشر أ الجماعات المرجعية: وهي جماعات لها تأثير �

  صدقاء و جماعات العمل، الجيران.....و الأ كالأسرة

 ة متفاوتة و هذه الطبقات لا تتحددطبقات اجتماعين اتمع يحتوي على الطبقات الاجتماعية: إ �

قامة .... وتفيد مكان الإخرى مثل المهنة و المستوى التعلم ، مستوى الدخل فقط بل هناك مؤشرات أحسب 

لا يستخدمها غيرهم من الطبقات فراد الطبقة العليا منتجات فقد يستخدم أهذه الطبقات السلوك الشرائي للزبون 

  قل دخلا.الأ

ن موقع الفرد في المنظمة يتجدد بالدور و المكانة التي يحوز عليها في مجتمعه و لهذا دوار و المكانة: إالأ �

ن ينعكس معام لقياس التأثير الذي يمكن أفراد في مجتدوار و المكانة التي يمثلها الأة هذه الأتم المنظمة بدراس

  فراد.من خلالهم على بقية الأ

 ذه العوامل ما يلي:ه تشمل العوامل الشخصية:

يشتري  الزبون خلال حياته العديد من المنتجات التي تختلف تبعا للمرحلة العمرية التي يعيشها    العمر:  �

( طفولة، مراهقة، شباب، الكهولة، الشيخوخة) و لهذا يتعين على المنظمات العاملة في السوق أن تتعامل مع كل 

 فئة عمرية بأسلوب يختلف عن الفئة الأخرى 

الأفراد بالمناصب التي يحتلوا في سلم عملهم و ينعكس ذلك على المنتجات  المنصب أو الوظيفة: يتأثر �

التي يحتاجوا و مدى توافقها مع وظائفهم و لهذا على إدارة التسويق أن تراعي الخصوصية الوظيفية في منتجاا لما 

 يتوافق مع احتياجات هذه ااميع من الزبائن.

التي إرجاعه إلى معيشة الفرد في العالم المحيط به و الأنشطة المختلفة  نمط الحياة: إن نمط حياة الفرد يمكن �

ن المسوقين يبذلون جهودا كبيرة لفهم العلاقة القائمة بين المنتجات أنماط الحياة ذه يقوم ا و اهتماماته لذا فإ

 ااميع.

  و هي: ربعة عوامل نفسية بأ ثرللزبون يتأ ن السلوك  الشرائيإالعوامل النفسية:  

                                                           

  . 74 -73علاء فرحان طالب الدعمي، فاطمة عبد االله علي سلمان السعودي" المعرفة التسويقية و القرارات السوقية" مرجع سابق ص 1
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تعتبر دراسة الدوافع من االات الأساسية في دراسة يلوك الزبون دف التعرف على أسباب  الدوافع: �

اختلاف الأفراد فيما بينهم في سلوكيام و تصرفام و الدوافع عوامل داخلية لدى الفرد توجه و تنسيق بين 

يحقق لديه الإشباع المطلوب ، ومن ثمة فعلى الرجال  الذيتصرفاته و تؤدي إلى انتهاج سلوك معين على النحو 

التسويق أن يقوموا بدراسة و تفهم الدوافع التي توصل المستهلك إلى اتخاذ قرار معين رغم أن اكتشاف الدوافع لا 

 يمكن أن تتم بصورة مباشرة و لكن يمكن الاستدلال عليها من خلال جمع المعلومات المختلفة عن الزبائن.

اختيار و تنظيم و تفسير مدخلاته من المعلومات لتحديد بهو العملية التي يقوم ا الفرد  الإدراك: �

الصورة الشاملة للعالم و المحيط به و الانتباه و الإدراك هما عمليتان مترابطتان ببعضهما إلا أن الانتباه غالبا ما 

كبر عدد ممكن من الزبائن من خلال العديد أ ق يسعون دائما إلى إثارة انتباهن رجال التسوييسبق الإدراك لذا فإ

من الوسائل كعرض المنتجات، الإشهار، استخدام الألوان و ذلك لخلق الإدراك الايجابي للمنتجات من طرف 

 الزبائن.

و تراكم  لمواقف متشاةسلوك الفرد و الناجمة عن التعرض هو مجموعة التغيرات الحاصلة في  التعلم: �

جة تعامله مع البيئة التسويقية، وهناك عوامل تساعد على عملية التعلم منها التكرار، قابلية الخبرات السابقة نتي

ن ارتباطا كبيرا ن التعلم و الولاء لعلامة تجارية معينة يرتبطايئة الصالحة للتعلم، و تسويقيا فإالفرد للتعلم، الب

 ه على مداومة شرائها.ن التعلم يدعم ولاء الزبون لعلامة معينة و يحثببعضهما البعض لأ

من خلال العمل و التعلم يكتسب الفرد المعتقدات و الاتجاهات التي لها  المعتقدات و الاتجاهات: �

فالمعتقد هو توصيف الفكرة التي يحملها الفرد أما الاتجاه فيشير إلى ،تأثير مهم على السلوك الشرائي لهؤلاء الأفراد 

خدمة معينة و المنظمات  الذي يكون إيجابا أو سلبا نحو منتج معين أو الموقف و التقييم الثابت لدى الزبون و

التسويقية يجب عليها أن تضع منتجاا بما يتفق مع اتجاهات الزبائن والانصهار معها وليس العمل على تغيير 

  اتجاهام نحو السلع التي تتعامل معها.

نستنتج  أن كل مؤثر إلا وهو مصدر لمعلومات هامة عن و بعد استعراض هذه العوامل المؤثرة في سلوك الزبائن    

الزبون ولهذا فعلى نظام اليقظة التجارية أن يهتم بكل عامل على حدى لاستنباط المعلومات و الإشارات الواردة 

منه من أجل فهم حاجات و رغبات الزبائن و الاستجابة لتوقعام لتحقيق رضاهم، لأن رضا الزبون هو القوة 

لعمل المنظمات و هو أساس أي نجاحات تحققها و لهذا نجد عدة شعارات وضعت من قبل المنظمات في الدافعة 

غلق أبوابنا" و "الزبون يدير المنظمة من خلال ما يرغب و يريد و يتوقع" ياق منها "الزبون هدفنا من دونه نهذا الس
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هذا الزبون و التعامل معه بطريقة تحقق له الإشباع    و لهذا تعتبر اليقظة التجارية و نشاطاا الوسيلة المثلى لفهم 

  و الرضا من جهة و الربحية و النجاح للمنظمة من جهة أخرى.

  أهمية جمع المعلومات عن الزبائن:  -

من خلال جمع المعلومات  رغباتهو بمعرفة الزبون و استكشاف حاجاته  أساساوظيفة اليقظة التجارية تم  إن   

  هذه المعلومات في تحقيق عدة مزايا للمنظمة منها:  أهميتهمثل المتعلقة به و تت

 الخدمات و المنتجات للزبون بما يتوافق مع حاجاته و توقعاته و بالتالي كسب ولائه. أفضلتقديم  �

 التسويقية. الأهداففاعلية في تحقيق  أكثرتفعيل عملية الاتصال بالزبون و جعلها  �

 اكتشاف زبائن جدد.تحقيق رضا الزبائن الحاليين و  �

 فهم طبيعة الزبون مما يسهل عملية التنبؤ بتوقعاته. �

 .الأجلتوطيد العلاقة بين المنظمة و الزبون و بناء علاقات طويلة  �

 زبائن لا جدوى منهم.تفادي النفقات الضائعة في خدمة ربحية للمنظمة و  الأكثرالتركيز على الزبائن  �

خطاء السوقية نتيجة هداف قطاعات سوقية مجدية و تقليص الأتقليص التكاليف السوقية من خلال است �

 المعرفة المسبقة بالزيون.

 اجاته و رغباته. يتعامل معها من خلال اهتمامها بحخلق الثقة لدى الزبون في المنظمة التي �

 تعظيم ربحبة المنظمة من خلال عمليات التواصل مع الزبون و تحقيق رضاه عن منتجات المنظمة. �

ولهذا يجب أن يكون هذا الزبون من أهم أولويات المنظمات لأنه السبب  و المبرر الأول لوجودها وكلما استطاعت 

المنظمة فهم هذا الزبون كلما تمكنت من ارضائه وبالتالي تحقيق باقي أهدافها التسويقية لأن رضا الزبون هو مقدمة 

فأساسها رضا زيادة الحصة السوقية و لتفوق التنافسي ،و الجوهر الذي تدور حوله كا أي نجاح تسويقيلتحقيق 

  الزبون بالدرجة الأولى.
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  لب الثاني: الموردالمط

  .الأعمالالهامة و الحيوية للتعامل مع السوق و تحقيق النجاح في عالم  الأبعادمعرفة المورد تعتبر من  إن

النصف  أو الأوليةترتبط المنظمة معهم بعقود خاصة لتوفير المواد  أفراد أوالموردون هم شركات تعريف المورد:    

   فالمورد هو الذي يزود المنظمة بالمواد الخام و التجهيزات اللازمة للإنتاج  1المصنعة التي تدخل في عملية الإنتاج.

د المنظمة بكل مدخلات و السلع شبه المصنعة و المواد المصنعة و اليد العاملة، رؤوس الأموال ( البنوك) أي تزوي

  عمليات الإنتاج.

فنجاح المنظمات الصناعية على اختلاف أنواعها و أحجامها يتوقف على مدى قدرا في الحصول على ما تحتاج 

إليه من مواد أولية و تجهيزات مختلفة بالمعايير المطلوبة و في الوقت المحدد و بالجودة المناسبة مما سيؤدى إلى تحقيق 

نتاج و زيادة المبيعات و تبسيط عمليات الإنتاج و تحقيق رضا الزبون و لهذا فالمنظمات اليوم بدأت الإ راتوفو 

في تصميم عملياا الإنتاجية لتكون على اطلاع دائم وجديد حول مستلزمات و حاجات المنظمة  مورديهاتشرك 

اليقظة التجارية تسعى لمعرفة المورد معرفة  نظام أنللعمل على توفيرها بالمواصفات و المعايير المطلوبة و لهذا نجد 

  2منها: جيدة و ذلك يعود لعدة أسباب

زيادة اهتمام المنظمات  إلى أدىالذي  الأمرالندرة النسبية للكثير من المواد بسبب زيادة الطلب عليها  �

  .الإنتاجيةعدم توقف العملية  لضمانبضرورة توفير هذه المواد 

  و الاهتمام المتزايد بعنصر التكلفة.  الإنتاجزيادة المنافسة بين المشاريع الصناعية لتقليل نفقات  �

النفقات  إجماليمن  %50 إلى أحيانال ة في عمليات الصناعية التي قد تصارتفاع نفقات المواد الداخل �

  كلية لبعض المشاريع.ال

  3و معايير منها:  أسسيكون وفق  أناختيار المورد ينبغي  إن معايير اختيار المورد:

                                                           

 : 61ص  2003مكتبة جاحد للنشر، التوزيع، عمان،  2مدخل كمي تحليلي" ط - الصميدعي، محمود جاسم محمد " استراتيجيات التسويق .1
  . 21ص  2000و التخزين" دار الفكر للطباعة، النشر،و التوزيع، عمان،  ، " إدارة المواد مدخل حديث للشراءالزغبي هيثم و آخرون .2
  . 117-116علاء فرحان طالب الدعمي، فاطمة عيد علي سلمان المسعودي " المعرفة السوقية و القرارات السوقية " مرجع سابق، ص .3
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تمتلك المعرفة الكاملة بالمواقع الجغرافية لكافة مصادر التوريد المحتملة  أنالموقع الجغرافي: يجب على المنظمة  �

ن الموقع القريب للمورد سيوفر على المنظمة تكاليف النقل و الشحن و الجهد و يحقق لها ، لأالأحسنلاختيار 

 المواد.السرعة في الحصول على 

ضروري جدا،  أمرهذا الإنتاجية جم الطاقة معرفة المنظمة المشتراة لح إنللمورد:  الإنتاجيةحجم الطاقة  �

 زيادة حجم مشترياا من المواد المختلفة و اللازمة لمواجهة هذا الظرف. إلىفقد تضطر المنظمة في ظروف معينة 

و التصميم الهندسي  الإنتاجو الابتكار في طرائق  درجة التقدم الفني: يتفاوت الموردون من حيث التجديد �

ستوى التكنولوجيا المستخدمة لدى كافة مصادر بمو دراية  امإلميكون لدى المنظمة المشترية  أنللسلع، لذا يجب 

 التوريد المحتملة.

توفيرها بسرعة مدى استعداد المورد لتلبية الطلبات العاجلة و  أيالخدمات و الصيانة التي يقدمها المورد:  �

              تقديم الاستشارات الفنية  إلى إضافةقبول التعديلات التي تقتضيها ظروف العمل، و مدى مرونته في 

 و الاقتصادية للمنظمة المشترية.

مدى استقرار العلاقات الصناعية عند المورد: يرتبط استمرار و انتظام العمل بمصانع الموردين دائما بمدى  �

تعطله مما يعني من  أو الإنتاجيعني توقف  لعلاقات الصناعية بين الإدارة والعاملين وإن عدم الاستقرارا استقرار

وجهة نظر المنظمة المشترية عدم ضمان استمرارية الحصول على احتياجاا بصورة منتظمة في المواعيد المتفق عليها 

 ذا الجانب المهم.فة كاملة و تفصيلية يجب امتلاك المنظمة المشترية معر لذا 

المورد و تقيده بتطبيق  أن تتعرف على مدى التزامنظام فحص و مراقبة الجودة: يجب على المنظمة المشترية  �

سبب ضعف نظام الصيانة ب الإنتاجخلل في  أينه أ إذنظام فحص و مراقبة الجودة و مدى كفاءة هذا النظام 

 لدى المنظمة المشترية. الإنتاجية وقف التوريد و عرقلة عمل إلىلدى المورد قد يؤدي 

المقدمة من  الأسعار على اطلاع بكافة تكون أنالتي يقدمها المورد: كذلك المنظمة المشترية يجب  الأسعار �

 .الأوليةو ندرة المواد  الأزمات أوقاتو خاصة في  الأسعارمصادر التوريد المحتملة، فضلا عن مدى استقرار هذه 

و معرفة كل هذه المعايير لن تأتي إلا بوجود نظام اليقظة التجارية لتجميع المعلومات الضرورية لاتخاذ القرارات 

الموردون و مصادر التوريد نظرا لما ينطوي عليه هذا العنصر من مخاطر و تبعات سلبية على المنظمة بالمتعلقة 

  بعناية و حرص شديدين. هإذا لم يتم اختيار 
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 علومات عن الموردين:مصادر الم

 بأهمالعديد من المنظمات للحصول على معلومات تفصيلية عن مصادر التوريد من اجل بناء قاعدة معرفية  تلجأ

  المصادر هذه المعلومات:  أهممصادر التوريد التي تتعامل معها و من 

تلعب الخبرة و التجربة دورا هاما في اختيار مصادر التوريد و ذلك على ضوء المعلومات  الخبرات السابقة: -

 السابقة عن عمليات التوريد التي قامت ا المنظمة.

        كتالوجات الموردين: و هي عبارة عن كتيبات صغيرة تتضمن المعلومات عن السلع الخاصة بالمورد -

  لأخر حسب تغير ظروف المورد وقت استخداماا مع التجديد فيها من  و أسعارها و أشكالها و مواصفاا و

 و عروضه.

هذه المعارض و الأسواق تمكن المنظمة من المفاضلة بين المنتجات  أنالمعارض و الأسواق: حيث  -

 المعروضة لمختلف الموردين ما دامت تعرض في مكان واحد وزمن واحد.

الموردين شرطا أساسيا للتعرف على الموردين إذ عادة ما يتم سجل سجلات الموردين:  يمثل القيد في  -

 دعوة الموردين لتسجيل علامام التجارية و رقم السجل التجاري و عناوينهم......

ن تعرف التفاصيل فعن طريق هذه الزيارات يمكن للمنظمة أمصانع التوريد: الزيارات الشخصية لأماكن و  -

 ن خدمات و منتجات و أسعار.الدقيقة حول المورد و ما يقدمه م

ذ يعتبرون مصدرا هاما للمعلومات عن السلع و المواد الأولية مندوبي بيع الموردون: وهم وكلاء للموردين إ -

 عن طريق عرض أفكارهم و عروضهم.

لكترونية للموردين و ما يعرضوا من معلومات عن المورد و ما المصادر الإلكترونية: وهي المواقع الا -

 يقدمه.

تحقيق المنظمة  إلىم سيؤدي مات عن الموردين و المعرفة الجيدة لهتجميع المعلو  إنأهمية جمع المعلومات:  -

 لعدة فوائد:

اختيار  إلىمعرفة مصادر التوريد و جمع المعلومات الفعلية عن الموردين يؤدي  أنية المبيعات: زيادة كم -

بالجودة المناسبة و السعر المناسب مما يقلل من كلفة الشراء و استمرار عملية  الأوليةالذي يقدم المواد  الأمثلالمورد 

 و بالتالي زيادة كمية المبيعات. الإنتاج
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عند  الأوليةزيادة طلب المنظمة على المواد  أيمعرفة المورد معرفة جيدة ستخلق نوع من المرونة  إنالمرونة:  -

يؤثر ذلك على العلاقة  أنفيها دون  الإنتاجسبب توقف ب لأوليةازيادة مبيعاا و انخفاض طلبها على المواد 

 ا.مبينه

       الشراء  إدارةتحقيق التعاون المثمر بين  إلىالاختيار السليم لمصادر التوريد تؤدي  إنالتعاون المثمر:  -

يجة التزام المورد بجودة نت الإنتاج إدارةالشراء و  إدارةتسمو العلاقة بين  إذالمستخدمة للمواد  الأخرى الإداراتو 

 البضاعة و مواعيد التسليم و مختلف التسهيلات و الخدمات التي يقدمها.

 الأسعارفهو لا يقوم برفع  الأسعاريعمل على المحافظة على استقرار  الأمثلالمورد  إن: الأسعاراستقرار  -

فيضمن  هاانخفاض رآثانظمات من و ضمان حماية الم الأسعارقد يتحمل مخاطر  هبوط  أوعند اتجاهها للارتفاع 

 .الأسعارلهم فروق انخفاض هذه 

وعليه نستخلص أن معرفة المورد تعتبر من أهم شروط نجاح السياسة التسويقية فكلما عرفت المنظمة مصادر 

تحديد الفرص والتهديدات التي تصاحب عملية الشراء واستطاعت بذلك التوريد معرفة جبدة كلما تمكنت من 

  القرار المناسب الذي يضمن لها تحقيق أعلى كفاءة في الأداء وأكثر فعالية في تحقيق الأهداف.اتخاذ 

  المطلب الثالث: السوق

    ئع فيه البا يلتقي يعتبر السوق نقطة البداية الطبيعية لأي نشاط اقتصادي فهو يعبر عن المكان و الزمان الذي

  ات و منافع معينة. تبادل سلع و خدمو المشتري، المنتج و الزبون ل

 : وردت عدة تعاريف للسوق منها: تعريف السوق .1

  1السوق يتكون من الأفراد و المنظمات الذين لديهم حاجات لإشباعها و المال لإنفاقه و الإرادة لإنفاقه. - 

  2السوق "هو جميع المشترين الفعليين و المرتقبين للمنتج" - 

       المشترين الحاليين و المحتملين الذين لديهم الرغبة في الشراءفمن الناحية التسويقية السوق هو عبارة عن  

  و القدرة على الشراء و القدرة على اتخاذ القرارات الشرائية.

فلسفة فراد هي سبب نشوء ووجود الأسواق و هو ما يتفق مع الالأ التعاريف نجد أن حاجات  ومن خلال هذه   

       ن سبب وجود المنظمات هو تلبية الحاجات أي أن المنظمات تختار سوق معينة الحديثة للتسويق التي ترى أ

                                                           

1 .  Etzel Mj, Wapker BI . Stanton W.I, « Merketing » 14 Edi New york, Mc grow, Hill, 2007  
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ن دائما فالحاجة يجب أ و دف إلى تلبية حاجات هذا السوق، ولكن وجود الحاجات لا يعني وجود الأسواق

يشكلون سوق  تقترن بتوفر الأموال اللازمة لتلبية هذه الحاجة فالعديد من الأفراد لديهم حاجات و لكنهم لا

  لأم لا يملكون الأموال التي تسمح لهم بإشباع هذه الحاجات.

  الأسواق المستهدفة لنشاط اليقظة التجارية:   

 و من خلال دراستنا لنشاط اليقظة التجارية نجد أن اليقظة التجارية تم برصد كل المعلومات عن الأسواق

لا يقتصر فقط  و تجنب التهديدات و نشاط اليقظة التجاريةية جل اقتناص الفرص التسويقالمختلفة و ذلك من أ

أصبحت تتمحور  على أسواق السلع والخدمات وغنما يتعامل مع كل الأسواق التجارية فأنشطة اليقظة اليوم 

  حول المعلومات ذات العلاقة بالأسواق الموضحة في الشكل الموالي: 

  ة): أهم الأسواق التي تتعامل معها اليقظ3-3الشكل(
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  سواق التي تم ا اليقظة التجارية وهي: نواع الأأومن هذا الشكل يتضح لنا 

  رفة كل ما يتم عرضه عن السلع الصناعية الوسيطة.أي مع سوق التجهيزات و السلع الوسيطة: �

تلف الموردين فة جميع العروض المقدمة من طرف مخي معر ة المورد أوهنا نعود لنقط سوق الموارد الطبيعية: �

  سواق.الأفي 

 ع المعلومات عن كل المؤسسات التي تؤثر على نشاط المنظمة و معرفةو يعني جم سوق رؤوس الأموال: �

  رائب...الفرص و التهديدات التي تشكلها كالبنوك، الض

فكما أن المنظمة تم بإنتاج السلع و الخدمات لإشباع حاجات المستهلك فإا  سوق اليد العاملة: �

سواق على اليد ع و الخدمات و معرفة مدى توفر الأنتاج هذه السلليد العاملة المؤهلة التي تقوم بإضا تم بتوفير اأي

  العاملة المؤهلة التي تتمتع بالمعرفة و القدرة على تنفيذ الخطط و البرامج التسويقية بفعالية.

لتطورات التكنولوجية لتستطيع المنظمة ي جمع المعلومات اللازمة من كل الابتكارات و اأ سوق الابتكار: �

ع كل و تحقق لها رضا الزبون وهنا تجم سواقلأايا التي تسمح لها بالانصهار في مواكبة التطورات و الشراء التكنولوج

 ماكنها، شروط شرائها .....ات التكنولوجية، مزايا تطبيقها، أخر التطور ،آالمعلومات عن براءات الاختراع 

 هذا السوق بمثابة بنك معلوماتي للمنظمة تجد فيه كل ما تحتاجه من معلومات عن: سوق المعلومات:  �

  الزبائن: حاجتهم، رغبام، و لقد تطرقنا لهذه النقطة من قبل. - 

  سعارهم.....الموردون: معرفة عروضهم، أ - 

منافسة و لهذا على المنظمة تحديد شكل المنافسة في هناك   ن هناك سوقالمنافسون: فطالما أ - 

ويمكن تصنيف المنافسة إلى أربعة أنواع ووفقا لنوع المنافسة تحدد إستراتيجية التعامل مع السوق هذه السوق.

  حسب الجدول الموالي: 
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  نواع المنافسة): أ 3-1الجدول (

  المواقف           

  العوامل
  احتكار  منافسة احتكارية  احتكار قلة  منافسة كاملة

  مزايا فريدة  قليل  موجود عير  غير موجود  مدى تميز المنتوج

  لايوجد  قليل  محدود  كبيرة جدا  عدد المنافسين

حجم المنظمات 

  التنافسية
  كبيرة جدا  كبيرة  متوسطة  صغيرة

  كاملة  قليلة  محدود  لارقابة  الأسعارالسيطرة على 

  الباحثة بناءا على معارف سابقة إعداد: من المصدر 

عرض قيمة أعلى من منافسيها لإشباع حاجات زبائنهـا فالمنظمـات  فنجاح أي مؤسسة تسويقيا يرتبط بقدرا على

لــــيس عليهــــا فقــــط التكيــــف مــــع حاجــــات الزبــــائن المســــتهدفين ولكــــن يتوجــــب عليهــــا تحديــــد مكانــــة متميــــزة وســــط 

منافســيها و تقــديم عــروض مماثلــة أو أحســن مــنهم و الحــرص علــى تقــديم مــزيج تســويقي متكامــل يضــمن لهــا تحقيــق 

  ميزات تنافسية.

ج من المنتج إلى الزبون و قد و و يقصد بالوسطاء كل فرد  أو منظمة يقوم بتوصيل المنت سوق الوسطاء: �

يكونوا تجار الجملة و تجزئة، وكلاء..... وتم اليقظة التجارية بمعرفة هؤلاء الوسطاء و خصائصهم و أماكن 

ن هذا الوسيط يعتبر مرآة المنظمة ي لأسياسة التوزيع تعتبر من أخطر سياسات المزيج التسويق أنتواجدهم ذلك 

المنتجة في السوق و نجاح المنظمة يتوقف على فاعلية الوسيط في جلب الزبائن كما أن رضا الزبون لايتوقف فقط 

على جودة المنتج من حيث المواصفات أو المكونات بل يتعداها إلى جودة الطريقة التي توصل ا هذه المنتجات 

 بد على المنظمة من الإحاطة التامة لكل ما يتعلق بالوسطاء و سياسام المعتمدة.إلى الزبون و لهذا لا

: ويعتبر من أهم الأسواق التي يركز عليها نشاط اليقظة التجارية بمعرفة كل ما سوق السلع و الخدمات �

تجزئتها هو معروض في السوق من سلع و خدمات و غالبا تقوم المنظمات بتقسيم السوق السلع و الخدمات و 

  اجات و اختلافها.الحإلى أسواق جزئية نظرا لصعوبة خدمة السوق الكلية بسبب تباين 
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و يقصد بتجزئة السوق: بأا عملية تقسيم السوق إلى قطاعات أو مجموعات من المشترين متجانسة نسبيا فيما 

مع كل قطاع سوقي  بينها وفقا لاحتياجام، خصائصهم، سلوكهم بحيث يتم توجيه مزيج تسويقي يتلاءم

  1مستهدف. 

وبعد عملية تقسيم السوق الكلية إلى قطاعات سوقية جزئية يتم اختيار قطاع معين و استهدافه بسياسات   

  تسويقية معينة لخلق مركز سوقي معين للمنتجات المنظمة.

الكلية نظرا لتداخلها و تعقدها د صعوبة في جمع المعلومات المتعلقة بالأسواق نشاط اليقظة التجارية غالبا ما يج و

ن عملية تجزئة السوق تسهل من دراسة السوق و فهمها و فهم ومنه فإ و اتساعها و اختلاف خصائص مكوناا

متغيراا و استخلاص المعلومات و الإشارات المتعلقة بكل قطاع سوقي لاستنباط الفرص و استغلالها و التنبؤ 

فعالة تمنع حدوثها أو على الأقل تقلل من تبعاا السلبية كما أن نشاط بالتهديدات للتصدي لها بإجراءات 

اليقظة التجارية يهتم بدرجة كبيرة بدراسة الطلب في الأسواق و معرفة درجته و أسبابه و العوامل المؤثرة على زيادته 

و إنعاشه لأنه بزيادة أو نقصانه وذلك للقيام بتدابير و سياسات تؤدى إلى إثارة الطلب على السلع و الخدمات 

الطلب ترتفع ربحية المنظمة و تزيد حصتها السوقية كما أن زيادة الطلب تؤدى إلى سهولة تصريف السلع         

  و الخدمات و عدم تكدسها في المخازن أو تحولها إلى تكاليف جامدة أو مهدورة.

الخدمات طلبا في الأسواق و عن المواصفات كما تم أيضا اليقظة التجارية بجمع المعلومات عن أكثر السلع  و 

الأكثر طلبا من طرف الزبائن لأنه كلما صمم المنتوج وفقا لرغبات الزبون كلما تم تصريفه بسهولة و نجاح          

  و العكس صحيح.

التسويقية و عوامل  ساسيات السياسة: إن جمع المعلومات يعتبر من أأهمية جمع المعلومات عن الأسواق

  ن هذه المعلومات تمكن المنظمة من: ا وذلك أنجاحه

  .اسات و استراتيجيات تسويقية تتلاءم مع معطيات السوق المستهدفةتصميم سي �

  دراك الموقع الفعلي للمنظمة في السوق و العمل على تحسين الموقع السوقي المحتمل.إ �

  .توسيع حجم نشاطات التجارية للمنظمة  �

 كثر ربحية.رفة القطاعات السوقية الأبعة و معغير المشاكتشاف الحاجات  �
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مكانيات و موارد و استراتيجيات تسويقية في حدود إ لى خططتشاف الفرص التسويقية و تحويلها إاك �

 المنظمة 

 و تقليل من مخاطرها على المنظمة.و اتخاذ إجراءات التصدي لها أ اكتشاف التهديدات التسويقية �

 فعالة.القدرة على مواجهة المنافسة بطريقة  �

  .قدرة المنظمة على اتخاذ القرارات المناسبة في الوقت المناسبزيادة  �

 لى امتلاك المنظمة لميزات تنافسية.يق المعلومات امعة عنها يؤدي إمعرفة السوق عن طر  �

شباع على إ ر منتجات جديدة و متميزة و قادرة مات السوقية تستطيع المنظمة تطويعن طريق المعلو  �

 الزبائن و تطلعام.حاجات 

تقليص تكاليفها من خلال تقليل الأخطاء في عمليات المنظمة  عن طريق المعلومات السوقية تستطيع  �

 الإنتاج.

        تحسين أداء المنظمة عن طريق المعلومات المتاحة التي تمكن المنظمة من مسح عام للقوى العاملة،  �

 ت المنافسين.قدراو عروض الموردين، و و رغبات الزبائن ، 

للمعلومات الدقيقة و الوافية عن أسواقها  بحاجة ماسة  ن كل منظمة اليوممن خلال هذه النقاط نستخلص أو 

و إمكانيات كيات الزبائن، أو متابعة كل التغيرات المفاجئة في سلو  كثب لتتمكن من معرفة هذه الأسواق عن   

تاجه لاستمرار عمالياا الإنتاجية و أيضا تمكنها من مكن من الحصول على كل ما تحتالموردين بشكل مفصل لت

  توقع تحركات المنافسين لاتخاذ ما يلزم من احتياطات لتحافظ على موقعها السوقي.
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  اليقظة التجارية على تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات تأثير المبحث الثالث: 

  الاتصالات في اليقظة التجارية و أهم أشكالهاالمطلب الأول: أهمية استخدام تكنولوجيا المعلومات و 

المعلومات و الاتصالات خاصة و أن نشاط المنظمات ن عصرنا اليوم يتميز بالاستخدام المكثف لتكنولوجيا إ     

صبحت مبنية على تداول و تبادل المعلومات على المعلومات حيث كل المنظمات أ ولىأصبح قائما بالدرجة الأ

ال و لهذا كانت اليقظة مة في الوقت المناسب و المكان المناسب يمتلك القوة و السيطرة و الميمتلك المعلو  فمن

التجارية أهم الطرق لتجميع المعلومات من أجل السيطرة على الأسواق و تطوير مختلف الأنشطة التسويقية و أمام 

أساسي في نشاطات  اليقظة التجارية جيا المعلومات و الاتصالات محور صبحت تكنولو التطور الذي يعرفه العالم أ

 الحصول سرعة في خيرة تم بتغيرات سريعة و غير ثابتة مما يحتم المتابعة و الرصد الدائم و الخاصة و أن هذه الأ

 هلياتنشاط من نشاطات اليقظة التجارية إلا و لابد أن يدرج ضمن آي على المعلومات اللازمة و لهذا فإن أ

  كفاءة.و كثر فعالية، سرعة، متطورة لتجعله أ لكترونيةتطبيقات إ

جذرية، و هذا ما   ت ممارساا بطريقةالأنشطة التسويقية بل غير  تصالات أثرت علىكنولوجيا المعلومات و الاتف

ن استخدامها في آليات اليقظة الإستراتيجية عامة و التجارية إليه في الفصل الأول و من هنا فإ كنا قد تطرقنا

تفرضها  تطورات البيئة المتسارعة و ازدياد حدة المنافسة حيث أن إدراج هذه التكنولوجيات تمية صبح حخاصة أ

  سمح للمنظمات ب: يضمن آليات اليقظة التجارية 

  سرعة الحصول على المعلومة و نشرها و ربح الوقت و الجهد و التكلفة. - 

  ستمرة لحاجات السوق.لية و المتجات المنظمة من خلال المعرفة الآنالتطوير المستمر لم - 

  تحقيق رضا الزبائن من خلال بناء العلاقات التفاعلية التي تسمح بتحقيق جميع رغبام. - 

    عن الموردين  والفوربة فضل مصادر التوريد من خلال الحصول على المعلومات الحقيقيةعلى أ الحصول - 

  و عروضهم.

اليقظة التجارية كلما أدى ذلك إلى تطوير أدائها التسويقي فكلما تم اعتماد تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في 

الذي يرتكز أساسا على المعرفة الجيدة للأسواق وهذه  و جعلها أكثر قدرة على مواجهة خطر المنافسة

  .التكنولوجيات تستطيع تحقيق ذلك بسرعة وكفاءة عالية
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  التجاريةكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في اليقظة شكال تأهم أ

ثر في تسريع الحصول عن يات اليقظة التجارية لما لها من أللقد تم إدراج أشكال عديدة و تصنيفات مختلفة في آ

  دوات: المعلومة و تحليلها و نشرها ومن أهم هذه الوسائل و الأ

إذ أا  لا يمكن وجود يقظة بدون قواعد بيانات فهي تمثل موردا و أداة لعملية اليقظةقواعد البيانات:  .1

تقوم بتسيير المعلومات عن طريق توفير البيانات التي تعتبر المادة الخام لصنع المعلومات و في اال التسويقي فإا 

     إذ عن طريق تطبيقات معينة تسمح بنشر المعلومات ات الطبيعة التجارية و التسويقية،تقوم بتوفير المعلومات ذ

  و إيصالها في الوقت الحقيقي.

ا من المعلومات و انتقاء المعلومات المفيدة تقوم بالاعتماد على المنظمة لكي تتمكن من تعظيم استفادو        

بتحويل و هذا البرنامج يسمح  Data Miningبرنامج خاص هو برنامج استخراج المعلومات من البيانات 

ه في استخراج المعلومات الخفية من قواعد يضا قدرتومات ذات قيمة مضافة و ألى معلالكم الهائل من البيانات إ

  البيانات.

نوع الزبائن  كل  مكانه عزلاليقظة استخداما لهذا البرنامج إذ بإ نواعو تعتبر اليقظة التجارية من أكثر أ

        حوال العرض و الطلب و السوق و معرفة الزبائن المرتقبين، و أيضا تحديد عادات الشراء، التنبؤ بأ الحاليين

ين من دفع مستحقام وهناك عدة و المتهربنامج كشف الزبائن غير الفاعلين أضا يستطيع هذا البر و أيالمنافسة، و 

  1واع من قواعد البيانات منها.أن

وهذا النوع يقوم بتخزين البيانات التفصيلية مثل: قاعدة بيانات الزبون، قاعدة قواعد بيانات تشغيلية:  •

  بيانات المخزون.........بيانات الموردون، قاعدة 

: و تقوم بتخزين البيانات و المعلومات المستخرجة من قواعد البيانات التشغيلية قواعد بيانات تحليلية •

  لاستخدامها لأغراض مختلفة.

تقوم بتخزين البيانات لعدة أعوام المستخلصة من قواعد بيانات التشغيلية بعد غربلتها  مخازن البيانات: •

ن تحت تصرف المدراء المستخدمين الآخرين من أجل تحليل السوق و مساعدة المسؤولين في صنع و مراجعتها لتكو 

 القرارات الإستراتيجية التسويقية.
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وهي عبارة عن نسخ من قواعد البيانات التشغيلية و التحليلية التي توزعها  قواعد البيانات الموزعة: •

 تمرار عمليات التحديث لمضمون هذه القواعد.بالاعتماد على الوسائط السريعة و هذا ما يتطلب اس

وتحتوي على معلومات هائلة يمكن الدخول إليها بمقابل أو بدون مقابل مالي  قواعد بيانات خارجية: •

 من خلال عدة مصادر على الانترنت.

ة تستخدم اليقظة التجارية مجموعة مختلفة من البرمجيات التي يمكن استخدامها في قياس كفاء البرمجيات: .2

      معالجتها و تصفيتها و المنظمة و معرفة الزبائن...... فالبرمجيات تسمح باختصار الوقت في تحليل المعلومات

 نسب منها للمنظمة.و اختيار الأ

عملية نجاح و فعالية إن وجود نظام معلومات تسويقي أصبح من أساسيات  نظام المعلومات التسويقي: .3

 اليقظة خاصة التجارية.

و نظام المعلومات التسويقي يجسد أهم أشكال تكنولوجيا المعلومات إذ انه مزيج بين معدات و برمجيات تسمح  

  بتجميع المعلومات و تحليلها وتخزينها و استرجاعها.

  :التسويقي فيما يلي دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في تطوير نظام المعلوماتويتمثل 

الهائل في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات إلى تطوير نظام المعلومات من خلال استخدام لقد أدى التطور      

مما   الحواسيب و البرمجيات و قواعد البيانات التي أدت إلى تحقيق السرعة و الدقة و الفعالية في معالجة البيانات

  سهل الوصول إلى المعلومات بسرعة لاتخاذ القرارات في وقتها المناسب.

ب ، برمجيات أو قواعد البيانات أدى إلى تحقيق دقة الأداء و سهولة واسيحيث أن إدراج هذه الآليات ح   

التعامل مع الكم الهائل من البيانات إلى جانب قلة الأخطاء حيث يتم تشغيل هذه البيانات داخل الحاسوب 

ترجاعها، كما أن الدخول إلى عصر طبقا لبرامج محددة مسبقا مع السرعة في إدخالها و معالجتها و كذلك اس

  1الشبكة العالمية قد أضاف وسيلة أخرى لنقل و تبادل المعلومات بسرعة عالية نسبيا. 

ظهور الحاسوب الآلي ساعد في تخزين و استرجاع عرض المعلومات و بالتالي زيادة فعالية نظام المعلومات في ف

ار تخزين و تحليل البيانات هناك تطور ملحوظ مع ظهور نظم نه في إطألهدف من إرسائه في المنظمة، كما تحقيق ا

 )Data warehouse  حيث يتم من خلاله استرجاع المعلومات و المعالجة من النظم المختلفة لتجميعها في (
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مستودع مشترك دف التحليل و اتخاذ القرار و بمساعدة تقنيات أخرى لتكنولوجيا المعلومات و يستطيع نظام 

  القيام بمعالجات إحصائية و تحليلات مختلفة بسرعة و كفاءة عالية.  المعلومات

كما أن اليوم معظم نظم المعلومات المبينة على الحاسوب تستخدم التقنيات و التسهيلات التي توفرها شبكة 

  الانترنت. 

طراف المختلفة بكل  كما أن تطبيقات تبادل البيانات الكترونيا أدى إلى تسهيل و تسريع  تبادل البيانات بين الأ

  ا.مهيالاتجاهين بما يحقق المنفعة لكلكفاءة و أمان و سرية و خلق الحوار الدائم في 

بشكل جد  التسويقي تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات أدت فعلا إلى رفع كفاءة و قدرات نظام المعلوماتف

  ثر إيجابا على أنشطة المنظمة.املموس و هو ما 

د أن اليقظة وإذا أردنا أن نوضح العلاقة بين نظام المعلومات التسويقي و اليقظة التسويقية ( التجارية) فإننا نج   

كونات نظام المعلومات التسويقي ونظام فرعي منه يتصل بتفاعل مع الأنظمة الفرعية الأخرى التسويقية هي أحد م

و اتخاذ و التخطيط و التنفيذ والرقابة   يق في مجال التحليلمن أجل إنتاج معلومات تسويقية تساعد مدراء التسو 

القرارات التسويقية فاليقظة التسويقية تقوم بجمع البيانات عن البيئة الخارجية ذات الطبيعة الإستباقية و التي تركز 

ا إلى المستويات على التنبؤ بالأحداث و المستقبل و تمدها  لنظام المعلومات التسويقي الذي يقوم بتحليلها ونشره

  الإدارية المختلفة لاتخاذ القرارات المناسبة فنظام المعلومات التسويقي أصبح شرطا ضروريا لتفعيل عملية اليقظة.

: تعتبر الانترنت من أكثر أشكال تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات تأثيرا  و استخداما من الانترنت .4

م فضاء واسعا ووسيلة فعالة للحصول على المعلومات عن البيئة طرف نظام اليقظة إذ أن الانترنت أصبحت اليو 

الخارجية بطريقة سريعة و بأقل تكلفة ممكنة فالانترنت لها أهمية كبيرة جدا في ممارسات نشاط اليقظة الإستراتيجية 

 عامة و التجارية خاصة و تتجلى هذه الأهمية من خلال: 

  .ة ول على المعلومات الفورية و الآنيخلال سرعة و سهولة الحصالمتابعة و المراقبة المستمرة للبيئة من  �

  برامج المفيدة في جمع و معالجة و تحليل و نشر المعلومات.التوفير مختلف  �

افسين ، المواقع الاقتصادية المواقع الالكترونية كمواقع المن معرفة المنافس معرفة جيدة من خلال مختلف �

  المواقع المالية....

  ئم بالزبائن مما يسهل معرفة حاجام و رغبام.التواصل الدا �



 الفصل الثالث:                                         تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و اليقظة التجارية

 

196 

 

سواق المختلفة كسوق الوسطاء، سوق المنافسة،..... للتخطيط لكيفية جمع المعلومات الكافية عن الأ �

  التعامل معها.

  م.العلاقة المعرفة الجيدة للموردين و تحسين  �

  لى سرعة تداول المعلومات.استخدام البريد الالكتروني يؤدي إ �

  كاليف  و زمن للحصول على المعلومات.ة اليقظة و ذلك من خلال تخفيض تتكاليف عمليتخفيض  �

كثر الوسائل فعالية في توفير لممارسة عملية اليقظة التجارية لأا تعتبر من أة فالانترنت اليوم أصبحت ضرور 

 سواق المختلفة.لزبائن و أحوال الأالمعلومات اللازمة عن الموردين و ا

  شبكة الانترنت مجموعة من الخدمات الفرعية التي تسهل من نشاطات اليقظة منها:وتتيح 

         محركات البحث: تستخدم اليقظة محركات البحث بمختلف أنواعها إذ تقوم بالبحث المستمر    •

الذي يعتبر فضاء واسعا لمليارات المعلومات في  Googleو عرض آخر المستجدات عن موضوع معين مثل 

  مختلف االات و الاستخدامات.

و تستطيع  ) Les annuaires professionnels électroniques( الدلائل المهيبة الالكترونية  •

البنوك ين، عدة معلومات مثل: المواقع الالكترونية و الجغرافية للموزعين، للمورد خلية اليقظة الحصول منها على

 طراف.و بالتالي توفر على خلية اليقظة مشقة البحث عن هذه الأ

 تصل الكترونيا من أجل تبادل المعلومات و الإجابة علىخبارية: و هي مجموعات تاموعات الإ •

 لى قرار.إ  ومن ثمةلى معلومات تلف الأسئلة و منها تستنتج خلية اليقظة إشارات معينة يمكن تحويلها إمخ

      ضمن خدمات البريد الالكتروني و الدردشة، تانات: و تعتبر شبكة اتصال داخلية للمنظمة تالانتر  •

سرع و لكن تبقى هذه الشبكة محدودة النطاق المعلومات داخل المنظمة بطريقة أسهل و أ و تسمح بتبادل

      تواصل الداخليجل دعم الاليقظة تعتمد بصفة كبيرة على الأنترانات من أ على عكس شبكة الانترنت و

 قسام.ين العمال و الاتصال السريع و الآني بين الإدارات و الأو تبادل المعلومات بسهولة ب

   طراف خارجية محدودة كالزبائن أكثر اتساعا و نطاقا من الأنترانات توجه إلى أالإكسترانات: و هي  •

    مع الزبائن بصفة خاصة من خلال التواصل كسترانات اليقظة التجاريةالمنافسين و الموردين و تساعد الإ و  

 حوال السوق من خلالهم.و الموردين و معرفة أ
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كن هذه المحركات من ، و تم Website  ،GM Crawlالخاصة باليقظة: مثل  المهنية  محركات البحث •

مثل نشر  ميز هذه المحركات بوظائفها المتطورةتجمع المعلومات من خلال مراقبة المواقع الالكترونية و ت

 هات...يالتنب

 ن تفعل من نشاط اليقظة مثل: تتيحها الانترنت يمكن أ خرى و هناك خدمات أ

              منة و هذا يؤثر على سرعة البريد الالكتروني: و هو عملية نقل الرسائل بطريقة سريعة و آ •

 . في نظام اليقظة و فعالية نقل المعلومة

    ء و تلقي الانطباعاتراقة مباشرة مع زبائنها و تبادل الآتتخاطب بطرين الدردشة: يمكن للمنظمة أ •

والتي تعتبر من أهم معلومات اليقظة  لى جمع كم هائل من المعلومات عن الزبائن و حاجامو هذا يؤدي إ

 .التجارية

ذلك لعمل  من الزبون و سجلات الزبائن الالكترونية: وهي عبارة عن نماذج الكترونية يتم طلب تعبئتها •

الميلاد، الراتب  كان السكن، تواريخذ يتم تعبئة المعلومات الشخصية، البريد الالكتروني، مملف شخصي إ

و بالتالي تساعدهم في عمليات  تحليل هذه البياناتبم خلية اليقظة مات و تقو الشهري و غيرها من المعلو 

 1تسويقية تساعد في نمو المنظمة و زيادة أرباحها. التسويق و التنبؤ بما يحتاجه الزبائن و ابتكار استراتيجيات

ذ بإمكان خلية اليقظة تعد من مصادر المعلومات الهامة إ ذ أصبحتمواقع التواصل الاجتماعي: إ •

و عروضهم كما يمكن  استخدامها كوسيلة هامة لمعرفة رغبات الزبائن و انطباعام و ميولا م و الموردين

وجهة للمنافسين و بالتالي استنباط ما يلزم من المعلومات منها لاتخاذ قرارات الاطلاع على الانطباعات الم

 معينة. 

وبعد استعراض مختلف أشكال تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات نجد أن فعالية اليقظة التجارية أصبحت مبنية 

فالوسائل التقليدية لم تعد  أساسا على هذه التكنولوجيات التي أصبحت مصدرا هاما للمعلومات الآنية و الفعالة

لها مكان في ممارسات اليقظة لأننا في عصر السرعة في كل شيء في الحصول على المعلومة ،و تحليلها ،و اتخاذ 

  القرارات بطريقة سريعة لاقتناص الفرص بطريقة سريعة و تجنب التهديدات أيضا بطريقة سريعة.
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  محاور اليقظة التجارية.و الاتصالات على مراحل ثير تكنولوجيا المعلومات و المطلب الثاني: تأ

 ثير تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات على محاور اليقظة التجارية:تأ .1

ذ : الزبون، المورد، السوق، إعلى محاور اليقظة التجارية تصالات بشكل واضحتكنولوجيا المعلومات و الاأثرت لقد 

      مفاجئة. ة تغيراتلحظية تجعلها قادرة على مواجهة أيمعرفة هذه المحاور معرفة جيدة و من مكنت المنظمة 

أكثر من الحديثة للمعلومات و الاتصالات في معرفة الزبون  تصبح اعتماد التكنولوجيا: لقد أالزبون - 

  دق بكثير من الطرق التقليدية كما تسمح للمنظمة بدراسة الزبائن في مختلف مناطق العالم ضرورة لأا أسرع و أ

بجمع المعلومات عن الزبائن في وقتها ير ممكن بالطرق التقليدية ،كما أن هذه التكنولوجيات تسمح و هذا غ

ات فقدت ستبانو الإ ية كالمقابلاتها، فالطرق التقليدتالية تقادمها و بالتالي فقدان قيمالحقيقي مما يقلل من احتم

  ها و تكلفتها الهائلة.فعاليتها اليوم نظرا لبطئ

و الزبون عن  كما أن التجارة الالكترونية و التسويق الالكتروني أدى إلى خلق تلك العلاقة التفاعلية بين المنظمة   

ن المعلومات  عن توجهام ،     طريق الاتصال الشخصي بينهما مما يؤدي إلى تزويد المنظمات بكميات هائلة م

  و رغبام، و العوامل المؤثرة فيهم و هذا ما يجعلها قادرة على تحسين و تطوير منتجاا بما يتلاءم مع الزبون.

لكترونية متعددة لمعرفة الزبون و جمع المعلومات الكافية عنه من يوم أصبحت تستخدم وسائل إالمنظمات الف  

و الصوتية أو استخدام البريد الالكتروني أو استخدام الإستبانات الالكترونية أو سجلات خلال الدردشة النصية أ

جتماعي فكل هذه الوسائل تعد مصدرا غنيا بالمعلومات و الإشارات التي الالكترونية و مواقع التواصل الإ الزبائن

  تمس الزبون و تمكن المنظمة من تصميم مزيج التسويقي يتلاءم معه.

ج واستمرار تواجده في و الأول عن جودة المنت ل المسؤو  ن المورد لا يقل قيمة عن الزبون فهوإ المورد: - 

ل فضل البدائالمعلومات الكافية عنهم لتحديد أ السوق و لهذا فاليقظة التجارية تقوم بمعرفة مختلف الموردين و جمع

كنها من معرفة التي تم لكترونيةالمهنية الاة في ذلك مثل الدلائل لكترونيو الخيارات و لذلك تستخدم عدة وسائل إ

ختلف الموردين و تصفحها لمعرفة مختلف لكترونية لملى المواقع الإكنهم و توزيعهم الجغرافي كما تلجأ إما وأ الموردين 

وسيلة اتصال هامة بالموردين و إحدى مصادر المعلومات عنهم ضف نات تعتبر تراالعروض، كما أن شبكة الأكس

ات بعيدة و من ثمة معرفة لمورد في الوقت الحقيقي و لو لمسافبريد الالكتروني الذي يمكن من الاتصال بالى ذلك الإ
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و مواقع التواصل ما يريد و ما يعرض كما لا ننسى محركات البحث المختلفة و ما تحويه من معلومات عنهم 

  سعارهم.و أ،فكارهم و أ،ا لمختلف الموردين لعرض سلعهم صبحت فضاء ترويجيالاجتماعي التي أ

فقديما كانت عملية التموين عملية صعبة و مكلفة وقتا و جهدا و هذا بسبب صعوبة تجميع المعلومات عن 

مختلف العروض لكن اليوم و بفضل استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ضمن آليات اليقظة التجارية 

  . أصبحت هذه العملية أقل تكلفة و أكثر سرعة و فعالية

بائن و لهذا منافسين، موردين، ز  طراف وسطاء ،واسعا لالتقاء مختلف الأ: يعتبر السوق فضاء السوق - 

سواق لتسهيل القرارات السوقية د ممكن من المعلومات عن مختلف الأكبر عدفاليقظة التجارية دف إلى جمع أ

تغيرات و فمعرفة الوسطاء أصبح ضرورة ا المعلومات و الاتصالات في ذلك أالمختلفة و لهذا فاستخدام تكنولوجي

لكترونية فالانترنت اليوم صبحت تعتمد على الوسائل الإا أسواق كلهالمؤشرات الحكومية التي تنظم الأ والطلب أ

لكترونيا بطريقة سواق إرفة و جمع المعلومات التي تخص الأبمحركات البحث المختلفة سهلت على خلية اليقظة مع

اقعهم سعار الالكترونية و قوائم الوسطاء و مو ونية للجهات الرسمية و لوائح الأفالمواقع الالكتر سهلة و سريعة 

تجعل خلية اليقظة التجارية ليات لكترونية كلها آالمواقع الإخبار المنافسين على مختلف لكترونية و ما يعرض من أالإ

القرارات سواء على مستوى الأسواق المحلية أو  تلفمخلاتخاذ  شارات اللازمة كم من المعلومات و الإكبر  تجمع أ

ت بطريقة كثر قدرة على اقتناص الفرص و توقع التهديداحتى الدولية كما أن هذه التقنيات جعلت المنظمة أ

ن معلوماا يع الكثير من الجهد و الوقت كما أكثر فعالية و كفاءة من الطرق التقليدية التي كانت تضسريعة أ

  .و قد تتعرض لفقدان قيمتها بسبب تقادمها نتيجة عدم وصولها بسرعة فتقد للدقة و الشموليةغالبا ما كانت ت

فتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات أصبحت جزء لا يتجزأ من أي عملية تسويقية و بالتالي فإدراجها ضمن    

دت المنظمة مكانتها أو موقعها آليات اليقظة التجارية أصبح واقعا مفروضا لا غنى للمنظمات من تفاديه و إلا فق

  السوقي.

فقد كنا قد تطرقنا سابقا إلى أن المنظمات في ظل التعقيد البيئي إما أن تكون منظمات متفاعلة مع تغيرات    

البيئة أي تواكب ما يحدث فيها و إما أن تكون منظمات فاعلة أي لا تكتفي بإجراء التغيير و إنما تكون سباقة 

نجد أن المنظمات الذكية التي تسعى لأن تكون منظمات فاعلة لابد و أن تدرج تكنولوجيا لإحداثه و من هنا 

و الاتصالات ضمن آليات يقظتها لتكون أكثر حرصا و أكثر قدرة على استباق الأحداث و مواجهتها  المعلومات

  و استراتيجيات فاعلة قبل حدوثها . بخطط
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  مراحل اليقظة التجارية: ثير تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات علىتأ .2

لى مرحلتين فرعيتين، و مراحل تراتيجية بصفة عامة بثلاث مراحل أساسية و كل مرحلة تتفرع إستمر اليقظة الإ

ي يكمن الفرق  في المرحلة الأولى و هي الاستهداف أستراتيجية و تجارية هي نفسها مراحل اليقظة الإاليقظة ال

  لتركيز عليها و منه يمكن توضيح هذه المراحل: هتمام التي سيتم الاتحديد مراكز ا

ولى مراحل اليقظة التجارية هي البحث عن المعلومات انطلاقا من البيئة إن أالبحث عن المعلومات: �

  لى مرحلتين: ية للمنظمة و تتفرع هذه المرحلة إالخارج

كيفية الوصول إليها و أيضا أي تحديد مراكز الاهتمام التي ينبغي التركيز عليها و تحديد  الاستهداف:  - 

تحديد المواضيع التي سيتم تناولها و أيضا تحديد الفترة اللازمة للبحث و يسمح الاستهداف بوضع خطة 

  1عمل قابلة لتحديد مصادر المعلومات كما يسمح بإعطاء الأولوية لعناصر معينة حسب درجة الأهمية.

  تجارية يتم استهداف الزبائن، الموردين، الأسواق.ظة وع اليقظة فإذا ما كانت اليقومن هنا يتم تحديد ن

لا يمكن الحصول على المعلومات الهامة عن طريق الصدفة بل لابد أن يكون هناك مجهود إرادي  لتعقب:ا - 

       فمعلومات اليقظة غالبا لا تكون متاحة للجميع Pro-activeاستباقي للحصول على المعلومات 

قت للحصول عليها و يقوم بذلك أشخاص مكلفون بالبحث و التقصي و لابد من بذل الجهد و الو 

  للوصول إلى المعلومات و الإشارات الموجودة في البيئة.

و يتمثل دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في هذه المرحلة في تسريع هذه العملية من خلال استخدام    

  مصدرا معلوماتي هام جدا.صبحت ، فشبكة الانترنت أمحركات البحث المختلفة 

 قب المواقع الالكترونية المختلفةا الكترونيا من خلال تعكما أن عملية التعقب يمكن  للمتعقبون أن يقوموا 

سواء للزبائن أو للموردين أو لمختلف الأطراف التي يكون لها علاقة مباشرة أو غير مباشرة بالنشاط التسويقي    

  و التجاري للمنظمة  

    بعد جمع المعلومات يصبح لدى المنظمة رصيد خام يتوجب معالجتهتحليل و معالجة المعلومات:  �

  و تحليله و الهدف من هذه المرحلة هو فرز المعلومات و انتقاء أكثرها  قيمة و منفعة لعملية اتخاذ القرار.

                                                           

1  Nicolas lesca et autre «  veille anticipative une approche de l’intelligence économique »  , 

édition Lavoisier ; Paris, France, 2006,P 
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من المعلومات و تصنيفها و تمييز و تعتبر هذه المرحلة أهم مرحلة من مراحل اليقظة حيث يتم فيها التحقق    

بعدها يتم تخزين المعلومات في ملفات مفهرسة و توثيقها بطريقة  ثم تحللالإشارات القوية و الإشارات الضعيفة،

كما يتوجب تلخيص هذه المعلومات لتسهيل عملية إليها عند الحاجة إليها بسهولة،  محكمة حتى يسهل الرجوع 

  ة العكسية اللازمة.توزيعها و الحصول على التغذي

و تلعب تكنولوجيا المعلومات دورا هاما في هذه المرحلة فعملية المعالجة و التحليل ،و الفهرسة  ،و التخزين كلها    

  تتم باستخدام برمجيات و قواعد بيانات.

جل مرحلة نشر و توزيع المعلومات من أتي بعد تحليل المعلومات و تخزينها تأنشر المعلومات:  �

في اتخاذ القرارات المختلفة و الهدف من هذه المرحلة هو إيصال المعلومات إلى الشخص المناسب في لها استعما

 ... الوقت المناسب و غالبا ما يكون مدير التسويق، مسؤول المبيعات، مسؤول الترويج

يصال المعلومة إلى و في هذه المرحلة يتم استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات التي تسرع من عملية إ   

مستخدميها و الذين يسمون بزبائن اليقظة الإستراتيجية فيتم استخدام الأنترانات لتسيير و تحويل المعلومات 

داخليا، و الإكسترانات لنشر المعلومات على مستوى أوسع إضافة إلى البريد الالكتروني و خدمة بروتوكول نقل 

  ملية توزيع المعلومة.الملفات .... فكلها وسائل تسمح بتفعيل ع

ومن كل ما سبق ذكره نجد أن تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات لها مكانة و دور جوهري في كل مرحلة من     

المراحل المذكورة فمراحل اليقظة الإستراتيجية إذا تمت بصفة تقليدية تفقدها الكثير من أهدافها لكن بدخول 

أننا إذا تحدثنا عن استهداف المعلومات نجدها تعتمد على برامج تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات نجد 

متخصصة في استهداف المعلومات  وحتى في طريقة جمعها و هذا ما يمكن خلية اليقظة من جمع المعلومات من  

مصادر غير رسمية مما يمكنها من استخلاص إشارات قد لا تحصل عليها من جهات رسمية كما أن المنظمات اليوم 

ع المعلومات بل أصبح التوجه إلى شبكة الانترنت و قواعد د فقط على الأوراق الرسمية في جمحت لا تعتمأصب

  البيانات كمصادر هامة للمعلومات.
    



 الفصل الثالث:                                         تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و اليقظة التجارية

 

202 

 

كما أن تحليل المعلومات أصبحت أكثر سهولة باستخدام البرمجيات نظرا لدقتها العالية، و كذلك نشر المعلومات 

 1أصبح أكثر سرعة و فعالية.

قظة التجارية تصبح أكثر فعالية في تحقيق أهدافها إذا ما اقترنت بتكنولوجيا المعلومات والاتصالات التي يفال

تضفي لها المزيد من السرعة والفعالية والدقة فتصبح أكثر استقراء للبيئة الخارجية واكثر قدرة على الانصهار 

  والتكيف مع متغيراا.

  تكنولوجيا المعلومات و الاتصالاتالمطلب الثالث: خلية  اليقظة و 

     عمال كتاب و الباحثين و حتى منظمات الأجماع اللقد أصبحت اليقظة الإستراتيجية ضرورة إستراتيجية بإ  

  و لكن رغم ذلك لا زال هناك جدل حول خلية اليقظة و مكانتها في الهيكل التنظيمي.

المعلومات مع تسمح باستكشاف البيئة الخارجية بج لياتيقظة هي عبارة عن جهاز يتكون من أفراد و آفخلية ال

الهيكل التنظيمي للمنظمة في دراج هذا النظام اللازمة منها و لكن الإشكال الذي لازال مطروحا هو أين يمكن إ

  فوجهات النظر تعددت بين مركزية نظام اليقظة و لا مركزيتها.

 مركزية أو لا مركزية نظام اليقظة:  

علومات مركزية يتولى وجود نظام كلي لليقظة يقوم على أساس قاعدة م و يقصد به : ليقظةمركزية نظام ا �

من  اات المختلفة حسب احتياجاار دالبيانات من مصادرها المختلفة و يقوم بتحليلها ثم نشرها على الإتجميع 

 هذه المعلومات و لهذا النوع ميزات مثل: 

 موارد المنظمة.ير عدم ازدواجية الجهود و تجنب تبذ  - 

 ستراتيجية الشاملة يمكن المنظمة من تحقيق الرؤية الإ - 

  و له عيوب منها:

  صعوبة تتبع المعلومات بدقة. - 

  ارتفاع تكاليفها. - 

 دارات المختلفة و تداخل نشاطاا و احتياجاا من المعلومات.الخلط بين الإ - 

                                                           

ة" مجلة البحوث الاقتصادية و المالية العدد الثاني نفي مؤسسات صناعة الأدوية بقسنطي دراسة استطلاعية حول واقع اليقظة الإستراتيجيةحمزة رملي " .  1

  . 264ص  2014ديسمبر، 
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إذ يتم تجميع المعلومات بطريقة كلية ثم  الاستراتيجيةوهنا تصبح اليقظة التجارية جزء من النظام المركزي لليقظة   

  معلومات كل نوع من أنواع اليقظة الاستراتيجية بمافيها اليقظة التجارية.   بعد فرزها وفهرستها يتم تحديد

 دارات المهتمة باليقظة: و هو نظام يتكون من أنظمة فرعية متكاملة حسب عدد الإلامركزية نظام اليقظة  �

لى غاية نشرها .....) و كل نظام يقوم  بجميع خطوات اليقظة من جمع البيانات إتاج، موارد بشرية.ن( تسويق، إ

 بطريقة مستقلة و هذا النظام له مزايا: 

دارة في الحصول على المعلومات التي يقظتها يؤدي إلى فعالية كل إدارة في نشاط تخصص كل إ - 

 مها.

 معطيات كل إدارة على حدى .سهولة المراقبة على الإدارات و متابعة  - 

  ضا عيوب: وله أي

  ستراتيجية محدودة.رؤية إ - 

  حال تداخل الحاجات للمعلومات ازدواجية الجهود في  - 

 . تكاليف بسبب قيام كل إدارة بنشاط اليقظة على حدىالارتفاع  - 

المعلومات  وهنا تصبح خلية اليقظة التجارية نظام منفصل و مستقل تابع للادارة التسويقية ويتفرد بجمع

 التي تخص الأنشطة التسويقية و التجارية.

ن المنظمة بإمكاا اعتماد النظاميين معا أي إمكانية وجود التنظيم أ Laurent Hermelو لكن يرى  

جل الاستفادة من مزايا كلا النظامين فبمكن أن نجد في نفس المنظمة من أالمركزي و غير  المركزي في 

  1ة غير مركزية.يتكنولوجية ،خلية يقظة تنافسية مركزية وخلية يقظة تجارية و بيئنفس المنظمة خلية يقظة 

  و عليه يمكن أن نجد ثلاث أواع من التنظيمات: 

  .منظمات تمتلك خلية يقظة مركزية متخصصة  �

  نشاط اليقظة. إدارةالمختلفة مع استقلالية كل قسم في  الأقساممنظمات تقسم نشاط اليقظة على  �

  اليقظة المركزية و اللامركزية معا في نفس الوقت. منظمات تحوي �

                                                           
1
. Laurent Hermel « Maitriser et pratique- veille strategique et l’inteligence économique 2 

édition AFNOR, la plaine saint Dinis ce dex, France, 2007, p19.  
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و بحديثنا عن اليقظة التجارية تمكن أن تكون في المنظمة خلية يقظة تجارية مستقلة تابعة لقسم التسويق، كما   

يمكن أن تكون إحدى أجزاء اليقظة العامة في المنظمة و تكون على مستوى المديرية العامة و من صلاحيات 

  المدير.

     و عموما لا يوجد نموذجا مثاليا و موحدا لتنظيم خلية اليقظة فذلك يتوقف على خصوصيات كل منظمة   

و على طبيعة البيئة التي تنشط فيها  و أيضا على الإمكانيات المالية و البشرية لكل منظمة لكن اختيار مركزية 

  نظام اليقظة  أو عدم مركزيته يتوقف على عاملين: 

  ها.دارة المنظمة و قيمالذي يتلاءم و يتوافق مع طبيعة إ نظامالتبني  - 

  كم ممكن من المعلومات.كبرالنظام الذي يسمح بتوفير أتبني  - 

  تأثير تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات على خلية اليقظة:  -

مكنت اليقظة التجارية و على مراحلها فإا اور لوجيا المعلومات و الاتصالات قد أثرت على محكما تكنو 

  يضا خلية اليقظة من تحقيق عدة مزايا منها: أ

صالات عملية اليقظة من استباق الأحداث و كشف إشارات كن تكنولوجيا المعلومات و الاتتم �

  نذار المبكرة.الإ

   .القدرة على تجميع كم هائل من المعلومات �

  .  تقليص تكاليف جمع المعلومات و الوقت و الجهد المستخدم في ذلك �

   .السريعة بالفرص المتاحة و التهديدات المرتقبةالمعرفة  �

  كثر فاعلية و تطورا.جعل مراحل اليقظة أ �

  .لى شبكة الانترنت علومات المعتمدة من خلال الولوج إتوسيع قائمة مصادر الم �

  .حكام عملية رصد البيئة الخارجية لقرار من خلال إتسريع عملية ا �

يل و الربط بين المتغيرات  و استنباط العلاقات الموجودة تمكين القائمين باليقظة من القيام بالتحل �

  بينها.

ا باستخدام محركات البحث بسهولة دون الحاجة للمختصين و إنم الحصول على المعلومات المفيدة �

  المختلفة.
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    نية ر المستجدات بطريقة آعلى آختوسيع الرؤية الشاملة لكل المتغيرات من خلال سهولة الاطلاع  �

  .و فعالة 

  تزويد خلية اليقظة بمعلومات دقيقة عن المتغيرات السوقية و المستجدات البيئية و المحلية و الدولية. �

   .توزيع المعلومات على مراكز اتخاذ القرارات المختلفةتسهيل عملية  �

ن نظام اليقظة الناجح هو النظام الذي يدرج تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ستخلص أومن خلال هذا ن

  دف من وجوده و هو توفير المعلومة في وقتها الحقيقي.  الهلى تحقيق ارساته المختلفة بغرض الوصول إن ممضم
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  : خلاصة

 تتعلق لأا للمنظمات بالنسبة الأهم تعتبر التجارية اليقظة أن نستنتج التجارية اليقظة مفاهيم أهم عرضنا عدماب  

 : نأ هذا كل من نستنتج و القصير المدى على بربحيتها

 خطة أي أساس لأا كبيرة إستراتيجية أهمية ذات تعتبر السوق ـ المورد ـ الزبون التجارية اليقظة لوماتعم - 

 .تسويقية

 على يبنى أن يجب تسويقي قرار أي نلأ التسويقي المزيج عناصر و التجارية اليقظة بين قوية علاقة هناك - 

 .التجارية اليقظة نشاطات عليه تركز ما هذا و الخارجية البيئة من إشارات أو معلومات

 لاسيما الأهمية في غاية أمر التجارية اليقظة مراحل ضمن الاتصالات و المعلومات تكنولوجيا إدراج إن - 

 .استقرار عدم و ديناميكية من الأسواق تشهده ما مع

 إذ أسواقها حتى و مورديها و زبائنهاب المنظمات علاقة على الاتصالات و المعلومات تكنولوجيا أثرت - 

 بنسق تتم الموردين عروض و الزبائن طلبات معرفة أصبحت و رةمباش و تفاعلية العلاقات جعلت

 .دقيق و سريع الكتروني

 (خليةيقظة) يتولى مهمة جمع المعلومات من البيئة الخارجية  ضرورة وجود نظام يقظة - 

 تكنولوجيا استخدام أحسن إذا لأهدافه تحقيقا و تأثير و تفاعلية أكثر يكون التجارية اليقظة نظام إن - 

 .المختلفة ممارساته في الاتصالات و علوماتالم

  

  



  

  

  

  

  

الفصل الرابع: واقع تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و اليقظة الإستراتيجية في 

 - KCAدراسة حالة شركة  -الجزائر 

  المبحث الأول: واقع تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في الجزائر  - 

  المبحث الثاني: واقع اليقظة الإستراتيجية في الجزائر  - 

  KCAالمبحث الثالث: دراسة حالة شركة - 
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  تمهيد: 

    بعد عرض المفاهيم النظرية المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و اليقظـة الإسـتراتيجية و اليقظـة        

و أصـبحت  الاتصالات أصبحت جزء من عمليات التشخيص البيئـيالتجارية استنتجنا أن تكنولوجيا المعلومات و 

و لهـذا سـنحاول في  وسيلة من وسائل تفعيل القرار كما أصبحت محـور نجـاح أي نشـاط مـن أنشـطة اليقظـة التجاريـة

مــن هــذا الفصــل معرفــة واقــع كــل ذلــك في الجزائــر أي ســنتطرق إلى عــرض واقــع تكنولوجيــا المعلومــات و الاتصــالات 

الإحصــائيات المســجلة في هــذا اــال و إجــراء نــوع مــن المقارنــة بــين الجزائــر و بعــض الــدول ثم نتطــرق  خــلال آخــر

  و تطبيق هذا المفهوم. بعدها إلى تشخيص واقع اليقظة الإستراتيجية  و أهم اهودات التي قامت ا الدولة لنشر

    سـوق الجزائريـةها مكانـا هامـا في الأيـة صـنعت لنفسـإذ سـنختم ذلـك بإعطـاء مثـال حـي عـن مؤسسـة جزائر       

ذلـك مــن خـلال حســن تعاملهـا مــع المتغـيرات البيئيــة و ذلـك عــن طريـق تبيــين اليقظـة الإســتراتيجية ضـمن كــل جــزء و 

  من نشاطات اليقظة التي تقوم ا.
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  الجزائر  في تو الاتصالا معلوماتواقع تكنولوجيا ال  :الأولالمبحث 

   الانترنت في الجزائر المطلب الأول: 

و توسعت  لقد تطور استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في جميع دول العالم المتقدم بشكل سريع

استخداماا في كل االات و كان للجانب الاقتصادي نصيب كبير من هذا التقدم و التطور مما جعل المنظمات 

ففي وقت ليس ببعيد كانت هذه المنظمات  , استخدام هذه التكنولوجياتالاقتصادية تسارع لصناعة أو تبني و 

تعتمد على تقنيات الإعلام الآلي لأتممه الأعمال الإدارية المختلفة  و المتكررة كالمحاسبة و الفوترة  وحسابات 

تصالات و التزاوج الأجور و لكن بعد التطور الذي عرفته تكنولوجيا  المعلومات و التقدم الهائل في تكنولوجيا الا

بينهما خاصة مع ظهور الانترنت بدأت المنظمات تتجه شيئا فشيئا نحو استعمالات جديدة و تطبيقات مبتكرة 

  أساسها هو ما جاءت به تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات.

       المختلفة ثار واضحة تجسدت في دخول مصطلح الالكترونية على الأنشطةآو كان لهذا التوجه الجديد  

و التجارة  و أصبحت الممارسات الالكترونية خيارا لا بد منه في عالم المال و الأعمال, فظهر البريد الالكتروني

دمات إلى اقتصاديات المعلومات ق الالكتروني و تحولت اقتصاديات الخيالالكترونية و الإدارة الالكترونية و التسو 

ر لا يفهم إلا لغة المعلوماتية إلى مجتمع متجدد و متغير باستمرا المعرفة و تحول العالم كله من مجتمع ساكنو 

السرعة و أصبحت هذه الدول المتقدمة ليست مجرد مستخدم لهذه التكنولوجيات بل أيضا مصدرا لها لكل دول و 

  العالم،إذ أصبحت الصناعات التكنولوجية المعلوماتية الصناعة الأكثر أهمية و استثمارا و عائدا.

ه الدول المتقدمة بتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ترجمته عدة مظاهر خاصة اقتصاديا منها أن النظام فتأثر هذ

وعموديا أصبح مسطحا  الهرمي ترك مكانا للتنظيم المرن و المكيف و الهيكل التنظيمي للمنظمات بعدما كان رأسيا

  و أفقيا.

أصبحت تمارس العمل عن بعد و ما ساعد هذه الدول و ظهر مصطلح الافتراضية في عالم المال و الأعمال و 

على إنجاح هذه التكنولوجيات في الممارسات الاقتصادية هو توفر المؤهلات البشرية و الثروة المعرفية إضافة إلى 

و التكاليف  إرادة و حنكة المسؤولين الذين جنوا ثمار هذه التكنولوجيات في وقت وجيز من خلال تقليص الوقت

  إضافة إلى الأرباح الطائلة التي حققوها.و الجهد 

فالدول المتقدمة قطعت أشواطا كبيرة في هذا اال, فنجد مثلا الولايات المتحدة الأمريكية بلغت نسبة  

    2014ة% سن  76.18لتصبح  2000% سنة  43.68و الاتصالات  فيها علومات استخدام تكنولوجيا الم
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إلى  2000% سنة  29.9، اليابان  2014% سنة  95.99إلى     2000% سنة  39.17و الدانمارك 

  1 2014% سنة  83.75إلى  2000% سنة 14.31فرنسا أما  ،  2014%  سنة 96,58

  فتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات أصبحت جوهر التطبيقات الاقتصادية  كما أصبحت نمط  حياة لمستهلكيها

  ˸الاتصالاتالجزائر و تكنولوجيا المعلومات و 

بعدما عرضناه و كيف أن الدول  المتقدمة استفادت  من تكنولوجيا  المعلومات و الاتصالات نجد أن الجزائر لا 

تزال متأخرة عن ركب الدول التي تبنت تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات  كمفهوم وكممارسة ، فالمنظمات 

مة  للعمليات الإدارية أما فيم يخص المستهلك الجزائري الذي تمزال خطواا محسوبة  في  مجال الأالجزائرية لا  ت

يعتبر أول المستفيدين من إدماج أي تطبيقات تكنولوجية لنجده يعيش بين تناقضات غريبة و تختلف نظرته 

          لتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات من موقف لأخر، فمن جهة نجده يسارع إلى اقتناء احدث الخدمات

جهيزات التي تقدمها مؤسسات الهاتف المحمول محطما بذلك كل الأرقام القياسية، و من جهة أخرى نجد أن و الت

ببريد الجزائر و بعض البنوك ضعيفا و أيضا ممارسته للتجارة  اله على بطاقات السحب الالكترونيتوافده و إقب

  .إذا ما قورن بدول أخرى الالكترونية ضعيف جدا

  ˸  ظهور و تطور الانترنت في الجزائرنبذة تاريخية عن 

تعتبر الانترنت أهم مظاهر تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و قد مر تطور الانترنت  في الجزائر بمجموعة  من 

بتشكيل شبكة وطنية وربطها بشبكات دولية   *CERIST: المراحل  بدأت بتكليف  مركز البحث و الإعلام 

  .1993بداية من 

ت البداية الفعلية لربط الجزائر بالشبكة الدولية عن طريق ايطاليا  بسرعة ضعيفة جدا لا تتعدى كان  1994وفي 

 كيلوبايت /ثا  9,6
2  

                                                           
1
.WWW.itu-int/en/TTU-D/statisque ensnlte le 21/11/2017 a10 

* CERIST : centre de Recherche et d’ Information Scientifique et Technique. 

 

دراسة حالة الجزائر ، رسالة دكتوراه ، جامعة  الجزائر ،رسالة دكتوراه،جامعة الجزائر  " الانترنت وتطبيقاتها في مجال التسويق "بختي ابراهيم .2

  .196ص  2002-2003،
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هيئة و في  130الذي كان يمر بفرنسا و يضم  1996ثا سنة ̷كيلوبايت   6.4ثم زادت سرعة الخط لتصل إلى 

ثانية   و زاد عدد  ̷ميغابايت  1بقدرة   الأمريكيتم ربط الجزائر بواشنطن عن طريق القمر الصناعي  1998

  هيئة. 800الهيئات المشتركة إلى  

 تم فتح اال أمام خواص جدد و عموميين لإاء احتكار الدولة و كان عدد المزودين ستة :  2000و في سنة  

EEPAD , SERVNET,TDA ,SOUNET, ICOSNET, GECOS  إضافة إلى مركز البحث

بدأ مركز    2001و في سنة  50000لمي و التقني و هذا أدى إلى زيادة مستخدمي الشبكة إلى الإعلام العو 

البحث و الإعلام التقني بتشييد شبكة علمية على المستوى الوطني يتم الولوج إليها من خلال الشبكة  الدولية 

ع الجامعات في الجزائر ربط جمي هدفها  ANRللمعلومات و سميت هذه الشبكة  بالشبكة الأكاديمية للبحث 

  رخصة. 65من هنا وصل عدد الرخص الممنوحة  لمستخدمي  خدمات الانترنت الخواص و 

ارتفع عدد رخص مزودي  2004ذي التدفق العالي و في   ADSLبدأ أول عرض   2003و في سنة  

  رخصة. 95الانترنت إلى 

المتعاملون الثلاث للهاتف النقال في تزويد الزبائن بخدمات الانترنت عن طريق الهاتف أو  بدأ  2008و في سنة  

  CLéconnect USB. ما يسمى بمفتاح كونكت

طموحة   إستراتيجيةو هي  2013كما كان للجزائر عدة مشاريع في هذا السياق منها مشروع الجزائر الالكترونية

وما و استخداما في اتمع الجزائري و لكن رغم هذا الهدف السامي إلا كان الهدف منها نشر ثقافة الانترنت مفه

و تكلفتها المرتفعة و صعوبة تحقيقها و تجسيدها  أا تعرضت إلى انتقادات كبيرة كاعتمادها كليا على المال العام

وصول و مشروع "أسرتك"في فترة حددت بخمس سنوات و مع هذا فقد حققت بعض الأهداف الجزئية كمشروع 

  الانترنت إلى ستة ملايين مواطن

  (الوحدة بالآلاف)˸التالية  و قد مر تطور مستخدمي الانترنت في الجزائر بالأرقام

  2017.و 2000الانترنت في الجزائر بين  : تطور مستخدمي)4-1(الجدول

Source : www.arpt.dz consulté le : 02/12/2017 à 11 :00 

سداسي ال 2017

2   

  السنوات  2000  2008  2009  2010  2011  2012  2013  2014  2015  2016

26570 35970 24380 2147

0 

9450

0 

  عدد  500 3500 4100 4500 4700 9000

 المستخدمين
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من الجدول نلاحظ أن هناك تطور ملحوظ  في عدد مستخدمي الانترنت في  الجزائر, و هذا ربما هو انعكاس  

مليون  0.5هو 2000ن كان عدد المستخدمين في أفبعد  2013الجزائر الالكترونية  للنجاح الجزئي لمشروع  

  مليون مستخدم. 26أكثر من  2017أصبح في السداسي الثاني ل

  ˸مقارنة انتشار و استخدام الانترنت في الجزائر و بعض دول العالم 

بالرغم من الزيادة الملحوظة التي رأيناها في تطور عدد مستخدمي الانترنيت في الجزائر إلا انه لو قارناها بدول 

  أخرى سنجد أا تأخرت كثيرا في هذا اال و الجدول الموالي يوضح ذلك.
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ليبيا

المغرب

تونس

مصر

الجزائر

الكويت

الامارات

السعودية 

قطر

اليابان

المانيا

فرنسا

الدانمارك

و.م.ا

السنوات     

الدول

0.19  

0.69  

02.75  

0.64  

0.49  

06.73  

23.63  

02.21  

04.86  

29.90  

30.22  

14.31  

39.17  

43.08  

2000  

2.24

2.37

05.25

02.72

1.59

10.25

28.32

06.38

10.23

46.39

48.82

30.18

64.25

58.79

2002

03.53

11.61

08.53

11.92

04.63

22.93

30.13

10.23

20.70

62.39

64.73

39.15

80.93

64.76

2004

04.50

19.77

12.99

13.66

7.38

28.79

52.00

19.46

28.97

68.69

72.16

46.87

86.65

68.53

2006

09.00

33.10

27.53

18.01

10.18

42.00

63.00

36.00

44.30

75.40

78.00

70.68

85.02

74.00

2008

14.00

52.00

36.80

21.60

12.50

61.40

68.00

41.00

69.00

78.21

82.00

77.28

88.72

71.69

2010

     /

55.42

41.44

26.40

18.20

70.45

85.00

54.00

69.30

79.50

82.35

81.44

92.26

74.70

2012

16.50

56.00

43.80

29.40

22.50

75.46

88.00

60.50

85.30

88.22

84.17

81.92

94.63

71.40

2013

17.76

56.80

46.16

33.89

29.50

78.70

90.40

64.71

91.49

89.11

86.19

83.75

95.99

73.00

2014

19.02

57.08

48.52

37.82

38.20

77.52

90.50

69.62

92.88

91.06

87.59

84.69

96.33

74.55

2015

20.27  

58.27  

50.88  

39.21  

42.95  

78.37  

90.60  

73.75  

94.29  

92.00  

89.65  

85.62  

96.97  

76.18  

2016  
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ففي الوقت الذي قطعت فيه الدول   و نلاحظ من هذا الجدول مدى تأخر الجزائر في استخدام الانترنت     

و فرنسا  الأوروبية مثل ألمانيا أشواطا متقدمة جدا لازالت الجزائر تتقدم خطوات متباطئة, فنجد مثلا أن الدول

 2000% سنة  39.77زات متباينة في استخدام الانترنيت فالدانمارك منالدانمارك خاصة تتميز بقفو 

و هو تطور مذهل و نفس الشيء بالنسبة  لليابان و لعل الفارق بين الجزائر و هذه   2016% سنة 96.97إلى

نجد  و لكن المؤسف حقا حين الدول يمكن أن يجد له العقل  بعض المبررات  بحكم أا دول تنتمي  للعالم المتقدم

إلى  2000% سنة 04.86دول عربية وصلت لذروة انتشار و استخدام الانترنت مثل قطر التي قفزت من

إلى   2016سنة  73.35إلى %  2000% سنة  02.21و السعودية من   2016% سنة   94.29

     2016% سنة   90.60إلى  2000% سنة  23.63الإمارات التي  بدأت  بنسبة 

ولين و زيادة ؤ عة جدا ,و هذا يعود إلى وعي المستقدم من سنة إلى أخرى تتم بطريقة سريو نلاحظ أن وتيرة ال

إنفاق هذه الدول على هذه التكنولوجيات  فالجزائر تشابه لحد  كبير دولة الإمارات و قطر من حيث الإمكانيات 

( ارتفاع نسبة    د العاملة الشابةباعتبارها كلها دولا نفطية بل إن الجزائر تفوق الإمارات و قطر من حيث توفر الي

الشباب مقارنة ا) إلا أا لم تستغل ذلك كما فعلت الإمارات و قطر بل إن نسبة النمو كما نلاحظ من 

  الجدول  بطيئة جدا و بقيت  تتذيل التصنيفات العربية و العالمية.

و الثقافية  البيئة المناخيةو ما يزيد الأمر صعوبة أن الجزائر حتى مع جارتيها المغرب و تونس و رغم تشابه 

البشرية  بل و تفوق الجزائر في مجال الثروات الطبيعية و البشرية و من حيث المساحة إلا أا لم تستطع لحد الآن و 

  التفوق حتى على  تونس و المغرب .

  58,27إلى    2000% سنة  0.69ق نجد أن المغرب تطور عدد المستخدمين فيها من فمن الجدول الساب

تقابلها الجزائر ب  2016% سنة  50,88إلى  2000% سنة    02,75أما تونس فمن    2016%سنة 

و المسؤولين إعادة  , و هو فرق يحتم على الحكومة2016% سنة  42,95إلى  2000% سنة  0,49

رفة الأسباب التي عرقلت نمو الانترنيت في الجزائر و اتخاذ كل الإجراءات و الحلول المناسبة  جل معأحسابام من 

  .و الاتصالات في عصر لا مكان فيه لدولة  تخلفت عن تكنولوجيا المعلومات
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  سوق الهاتف النقال في الجزائر المطلب الثاني:

نشاطا و تطورا و منافسة نظرا لاستقطابه عددا  أصبح سوق الهاتف النقال في الجزائر من أكثر القطاعات   

كبيرا من الجزائريين باعتبار أن الاتصالات عن طريق الهاتف المحمول أصبحت من الضروريات في اتمع الجزائري 

  1.و قد مر قطاع الهاتف النقال في الجزائر بعدة مراحل

       كانت سيطرة مطلقة للمتعامل الوحيد في الجزائر و هو مؤسسة البريد و المواصلات  ˸  1994منذ   - 

 4961نشاطها يتمثل في تغطية حاجيات الفئة ذات الدخل المرتفع  فقط و بلغ عدد مشتركيه   و كان

  . 1998مشترك سنة  8000ليرتفع إلى  1996سنة 

    فتح قطاع  البريد و المواصلات السلكيةالذي   2000 03صدر القانون ˸2000أوت  05في    - 

بين  عدها تم الفصلو اللاسلكية للمنافسة، كما تم إنشاء سلطة الضبط  للبريد و المواصلات  ب

  المؤسستين و أصبحت مؤسسة البريد و مؤسسة اتصالات الجزائر.

على أول  OTAتم فتح القطاع للمنافسة و حصول المتعامل الأجنبي   ˸2001جويلية  11في   - 

  رخصة استغلال و انتقل القطاع من مرحلة الاحتكار المطلق إلى مرحلة الاحتكار الثنائي.

من طرف اوراسكوم للاتصالات  GSMتم الاستغلال الفعلي الأول للشبكة  ˸ 2002فيفري  15في  - 

 (جيزي) لتبدأ المنافسة بينها و بين اتصالات الجزائر 

ني للاتصالات تحت اسمه التجاري  موبيليس، لكن الصدارة   ظهر المتعامل الوط  2003أوت  03في  - 

 من السوق الجزائرية   70كانت لجيزي بنسبة 

لتبدأ نشاطها الفعلي   WTAتم منح رخصة للمتعامل الأجنبي الوطنية   2003ديسمبر  20و في  - 

 ى إلى:و ذا تشتد المنافسة بين المتعاملين الثلاث الذي كان كل  واحد يسع 2004أوت  25في 

  تحسين جودة التغطية ونسبها . �

  جل كسب رضاه .أحسن الخدمات للزبون الجزائري من تقديم أ �

  لكسب الرهان التنافسي. سعريالالتركيز على الجانب الترويجي أكثر من  �

                                                           
الهاتف النقال الجزائري " ورقة  مقدمة للملتقى الدول الدولي الرابع حول المنافسة  لمتعامليالتنافسية    والاستراتيجياتقوفي سعاد "الملامح التنظيمية . 1

  .2010نوفمبر  10و9امعة شلف يومي ، ج إفريقياتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية ، مخبر العولمة واقتصاديات  شمال والاسترا
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فالسوق الجزائرية للهاتف النقال اليوم أصبحت تعيش صراعا  تنافسيا  شرسا  بين المتعاملين الثلاث خاصة مع 

  .إقبال الزبون الجزائري المتزايد على الخدمات التي يقدموا له و الأرقام الموالية تعكس ذلك

  إظهار العدد الكلي و عدد مشتركي كل متعامل في السوق الجزائرية) : 4-3الجدول(

العدد 

الإجمالي
  

الوطنية
اوراسكوم   

ت 
صالا

لات

جزائر
 ال

ت 
صالا

ات

جزائر
ال

ف  
للهات

النقال
  

 السنوات

  المتعاملين

13661355  1476561 7276834 4907960 

2005 

20997954 2991024 10530826 7476104 

2006 

27562721 4487706 13582253 9692762 

2007 

27031462 5218926 14108857 7703689 

2008 

32729824 8032682 14617642 10079500 

2009 
32780165 8245998 15087393 9446774 

2010 

35615926 8504779 16595233 10515914 

2011 

37527703 9059150 17845669 10622884 

2012 

39517045 9491423 17574249 12451373 

2013 

43298174 11663731 18912148 13022295 

2014 

43227643 12298360 16611115 14318169 

2015 

47041321 13328689 16367886 17344746 

2016 

La source : www-arpt.dz   consulté le :28-11-2017 à 23 :00. 
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و نلاحظ من هذا الجدول أن عدد المشتركين لكل متعامل في تزايد مستمر, سنة بعد سنة و هذا يعني أن    

 47041321إلى   2005سنة  13661355العدد الكلي لمشتركي الهاتف النقال عرف نمو ملحوظا  نحو 

السياسات التسويقية  و التكنولوجية  للمتعاملين الثلاث كان لها التأثير  أنهذا دليل على و   2016مشترك سنة 

الواضح على الزبون الجزائري و الذي أصبح يتابع بشغف العروض المقدمة إليه يوميا من كل متعامل،و هذا يدل 

أن الهاتف المحمول هو أهم شكل على أن الهاتف المحمول أصبح  الأداة المفضلة لدى الجزائريين ،و من هنا نجد 

من أشكال تكنولوجيا  الاتصال انتشارا في الجزائر نتيجة المزايا العديدة التي توفرها هذه التقنية كسهولة الاستخدام  

( امتلاك أكثر من شريحة)  انخفاض تكلفتها  إضافة إلى  إمكانية التعامل مع أكثر من متعامل في نفس الوقت

  حصة كل متعامل في السوق الجزائرية و الجدول الموالي  يوضح ذلك. هذا أدى إلى زيادةو 

.تطور الحصة السوقية لمتعاملي الهاتف النقال في الجزائر  : )4-4الجدول (  

2016 2015 2014 2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007 2006 
  السنة

 المتعامل

28,93 28,90 26,46 31.51 29.06 29.53 28.82 30.80 28.50 35.15 35.60 ATM 

34.79 46.33 49.98 44.47 47.01 46.59 46.02 44.66 52,19 48.56 50,15 OTA 

36.87 24.77 23.64 24.02 23.93 23.88 25.16 24.54 19,31 16.29 14.25 WTA 

  المجموع 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

La source :www.arpt.DZ  consulté Le 30/11/2017  a 22 :00 

نلاحظ من هذا الجدول أيضا  أن الحصة  السوقية للمتعاملين  الثلاث في تزايد مستمر، و هذا يؤكد ما ذكرناه    

  سابقا، فقطاع الاتصالات الهاتفية  النقالة في الجزائر  أصبح القطاع  الأكثر تنافسية ، نمو، تزايدا، و ربحية.

  ˸لجيل الثالث و الجيل الرابع في الجزائرا -

  ˸الجيل الثالث .1

دخل أالات، و تعتبر اليابان أول  بلد تعتبر تقنيات الجيل الثالث من أهم الابتكارات الحديثة  في مجال الاتص

قامت شركة المواصلات   2001شبكة الجيل الثالث على المستوى التجاري ، ففي الفاتح من أكتوبر من عام 

في كل اليابان.                  ثم توسعت  التقنية في ظرف وجيز  العملاقة اشوهايو بإنشاء شبكة الجيل الثالث  لأغراض تجارية
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غطت شبكات الجيل الثالث  2005و بنهاية  2003في أوروبا انطلقت شبكات الجيل الثالث في بداية و 

ا ظهرت أول خدمة للجيل الثالث في المغرب في اية جانفي من سكان الاتحاد الأوروبي ،  و في إفريقي 80حوالي 

و ميديتيل ، و في تونس بدأت  المغرببواسطة الشركة الجديدة رنا  ثم تلتها شركات أخرى مثل اتصالات  2006

  .2006أما مصر فبدأت هذه التقنية في أواسط  2011هذه الخدمة في أوت 

  2007.1و في نيجيريا  2006هذه التقنيات في  أما في جنوب إفريقيا و دار السلام بدأت   

أمام المتعاملين الثلاث  2013أما الجزائر فقد تأخرت كثيرا في هذا اال إذ فتح باب المنافسة في ديسمبر 

اتصالات الجزائر موبيليس،  تيليكوم الجزائر ،و الوطنية للاتصالات. و انطلقت فعليا هذه الخدمة في اية شهر 

  .2014مارس 

         و مـــن هنـــا نجــــد أن الجزائـــر قــــد تـــأخرت بســـنوات عــــن الجيـــل الثالــــث في الوقـــت الـــذي نجــــد أن جارتيهـــا تــــونس

و المغــرب قــد ســبقتاها لــذلك ، و مصــر و حــتى نيجيريــا الــتي لا تكــاد تقــارن  بــالجزائر ســبقتها  لهــذه التقنيــة الجديــدة  

ـــر مـــن  ـــه الجزائـــر تســـت 6لأكث  عمل الانترنـــت المحـــدود و الضـــعيف للجيـــل الأولســـنوات  في الوقـــت الـــذي بقيـــت في

  الثاني.و 

 ل الموالي يمثل أهم مشتركي الجيلو قد شهدت هذه التقنية الجديدة إقبالا شديدا من طرف الجزائريين و الجدو 

  الثالث لكل متعامل.

  ): عدد مشتركي الجيل الثالث4-5الجدول(

 المتعامل 2015 2016 نسبة التطور

 اتصالات الجزائر موبيليس 6513951 10372787 59.24+

 تيليكوم الجزائر 4538185 7453987 64.25+

 الوطنية للاتصالات الجزائر 5632561 7387958 31.17+

 المجموع 16684697 25214732 51.12+
La source : www.arpt.dz.consulté  2017/09/09 à 16 :30 

                                                           
1
. www.wikipedia.org/wiki consulté le : 03-12-2017 à 11 :30 
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يمكن أن نلاحظ من الجدول أن هناك إقبال كبير على خدمات الجيل الثالث يترجمه التطور في عدد المشتركين 

و هذا  2015% مقارنة بسنة  51.12لهذه الخدمة لكل متعامل ليصل العدد الإجمالي لكل المتعاملين حوالي 

سن العروض و بالأسعار التي تناسب الزبون يعود إلى المنافسة الشديدة بين المتعاملين الثلاث فيم يخص تقديم أح

  الجزائري و عليه نجد أن عدد مشتركي كل متعامل في تزايد ملحوظ و الشكل الموالي يوضح ذلك.

  لكل متعامل 3Gتطور عدد مشتركي :) 4-1(الشكل

  

La source : www.arpt.dz.consulté le 09/09/2017 à16 :30 

  :ن السوق الجزائرية للهاتف النقال أصبحت متقاسمة بين المتعاملين الثلاث حسب الشكل المواليإعليه فو 

 توزيع حصص الجيل الثالث: )4-2(الشكل

  

  على الجداول السابقة الباحثة بناء إعدادالمصدر: من 

10,37

7,45 7,39
6,51

4,54

5,63

ا����ت ا�زا	ر �و����س او����وم �����وم ا�زا	ر  اوط��� �����ت ا�زا	ر

2016 2015

 اتصالات

 الجزائر

للنقال

39%
 تيليكوم

الجزائر

27%

 الوطنية

 للاتصالات

الجزائر

34%

 اتصالات

 الجزائر

للنقال

39%
 تيليكوم

الجزائر

27%

 الوطنية

 للاتصالات

الجزائر

34%

اتصالات الجزائر 

للنقال

41%

تيليكوم الجزائر

30%

الوطنية 

لاتصالات 

الجزائر

29%

2016 2015 
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لاتصالات  الجزائر ثم تيليكوم  2015الصدارة  في تقنية الجيل الثالث  في فكما نلاحظ من الشكل نجد أن 

فزادت حصة موبيليس لتحافظ على الصدارة في السوق الجزائرية  و تزيد الحصة  2016الجزائر أما في سنة 

  السوقية لتيليكوم الجزائر لتحتل الرتبة الثانية بعدها الوطنية لاتصالات الجزائر.

% سنة  41.30قد تطورت في الجزائر بعدما كانت  G3لكثافة الهاتفية للهاتف النقال و عليه نجد أن ا

 .2016%سنة   60.76أصبحت  2015

  ˸4Gالجيل الرابع  .2

   لقد بدأت أيضا خدمات الجيل الرابع  في الدخول إلى السوق الجزائرية متأخرة عن عدة دول عربية و افريقية 

من طرف الحكومة الذي يسمح بإقامة شبكة للجيل الرابع في  235-16و قد صدر المرسوم التنفيذي رقم 

تسويق هذه الخدمة الجديدة بعد سنوات  من الانتظار في ولايات  أو هكذا بد 2016سبتمبر  25الجزائر يوم 

  .بعد امحدودة في السنة الأولى، لتتوسع إلى كل الولايات فيم

   زائريين بسبب ارتفاع تكلفتها مقارنة بالجيل الثاني و الثالثو لكن هذه التقنية عرفت إقبالا متوسطا من الج

 2016عليه فقد سجلت الأرقام التالية في اية و 

 عدد مشتركي الجيل الرابع :)4-6الجدول (

2016  

 اتصالات الجزائر للهاتف النقال 712670

 تيليكوم الجزائر 707064

 الوطنية لاتصالات الجزائر 45077

 مجموع مشتركي الجيل الرابع 1464811

:00 le 02/12/2017 à 10 dz.consulté-www.arpt : La source 

% و هي نسبة قليلة مقارنة  03.53بلغت  2016و عليه نجد أن كثافة الهاتف النقال للجيل الرابع في اية 

في دول أخرى, و يمكن تقسيم الحصص السوقية للمتعاملين الثلاث حسب الأرقام بالجيل الثالث و مقارنة بمثيلتها 

 :السابقة كما يلي
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  توزيع الحصص السوقية للجيل الرابع): 4-3(الشكل

 

  احثة اعتمادا على الجدول السابق.من إعداد الب المصدر :

  ˸تقييم وضعية الجيل الثالث و الرابع في الجزائر -

  open signalوفق تقرير المؤسسة البريطانية المتخصصة في تغطية شبكات الاتصالات المتنقلة عبر العالم  

أن خدمات الجزائر في الجيل الثالث و الرابع من أكثر الخدمات تأخرا عالميا و عربيا و بعد دراسة قامت ا 

جاءت  2016جويلية  23إلى  2016ماي  23بلدا لتقييم أداء البيانات المتنقلة من الفترة   95المؤسسة على 

 58و  ربياامغبع لتتموقع خلف تونس التي حلت الأولى عالميا في تقنيات الجيل الثالث و الرا 86الجزائر في المرتبة 

 1.عالميا 78و  ربياامغعالميا و بعد المغرب الثانية 

و هذا يدل على أن الجزائر مازال أمامها الكثير في مجال التكنولوجيات الحديثة فالمسؤولين في الجزائر  لم تتكون 

  وة للجزائر و هذا ما جعلها  تتذيل التصنيفات العالمية.لديهم القناعة الكافية بأهمية هذا القطاع في خلق الثر 

  ˸مواقع التواصل الاجتماعي في الجزائر -

عرفت مواقع التواصل الاجتماعي في الآونة الأخيرة إقبالا هائلا من طرف الجزائريين و أصبحت هذه      

  المواقع فضاء واسعا لتبادل الأفكار و التواصل.

                                                           
1. www.djazairess.com consulté le :11-09-2017 à 09 :00. 

الوطنية لاتصالات 

; الجزائر

3,08%

اتصالات الجزائر 

; للنقال

40,65%

اوبتموم تليكوم 

; الجزائر

48,27%
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الاجتماعية الأكثر رواجا و شعبية في العالم حيث بلغ عدد مستخدمي  و يعتبر الفايسبوك الشبكة   

  .مليار شخص 1.79حوالي  2016الفايسبوك في العالم في منتصف سنة 

حوالي  2017أما على المستوى العربي فقد بلغ عدد مستخدمي الفايسبوك في الدول العربية بداية عام     

مليون  115الذي كان فيه عدد المستخدمين  2016خدم في مليون مست 41مليون مستخدم , بزيادة  156

شخص و قد احتلت الجزائر المرتبة الثالثة عربيا من حيث درجة استخدام الفايسبوك بعد مصر و السعودية حسب 

  :1 الأرقام الموالية 

  % من السكان. 37مليون مستخدم و هو ما يشكل  33مصر أكثر من  �

 %  من السكان.58مستخدم و هو ما يشكل مليون  18السعودية  أكثر من  �

 من السكان.  43مليون مستخدم و هو ما يشكل  16الجزائر أكثر من  �

 %  من السكان.55مليون مستخدم و هو ما يشكل  6تونس أكثر من  �

 % من السكان. 38مليون مستخدم و هو ما يشكل  33المغرب أكثر من  �

 .%  من السكان94يشكل خدم و هو ما مليون مست 8الإمارات أكثر من  �

مليون  16.3و أما التويتر و تعد ثاني وسيلة بعد الفايسبوك , فقد بلغ عدد حسابات التويتر عربيا ب      

  , و احتلت الجزائر المرتبة الثالثة حسب الأرقام الموالية 2017حساب في بداية 

 .% من السكان 8,1مليون مستخدم و هو ما يشكل  1.7السعودية  أكثر من  �

  % من السكان. 1.8مليون مستخدم و هو ما يشكل  1.7مصر أكثر من  �

  % من السكان. 2ألف مستخدم و هو ما يشكل  800الجزائر أكثر من  �

  % من السكان. 1.6ألف مستخدم و هو ما يشكل  200تونس أكثر من  �

 % من السكان. 0.6ألف مستخدم و هو ما يشكل  200المغرب أكثر من  �

  % من السكان. 8,7ألف مستخدم و هو ما يشكل  800الإمارات أكثر من  �

فكما نلاحظ أن الجزائر تتميز بإقبال واسع على مواقع التواصل الاجتماعي و هذا ما يفسر إقبال الجزائريين 

على تقنية  الجيل الثالث و لكن للأسف أن المؤسسات و الحكومة لم تدرك  بعد كيفية استثمار هذا الإقبال على 

                                                           
1www.weedoo-tech/2017 ::consulté le :03-12-2017 à 14 :30. 
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ل الاجتماعي في تحقيق أهداف تنموية و اقتصادية لتبقى هذه الوسائل في الجزائر مجرد وسائل تسلية مواقع التواص

ولم تتطور لتصبح وسائل فعالة في خلق علاقات اقتصادية وتسويقية فعالة فالمؤسسات  و ترفيه بالدرجة الأولى

الجزائريين على الخدمات الاتصالية الجديدة بطريقة تحقق لها أهدافها  إقبالالجزائرية لم تدرك كيف يمكنها استغلال 

 .وتخلق عن طريقها نوع من التنمية والتطور في طريقة التعامل وبناء علاقات تسويقية قوية

 في الجزائر و الإدارة الالكترونية التجارة الالكترونيةالمطلب الثالث: 

  التجارة الالكترونية: �

و حتى العربي في معظم دول العالم الغربي  الالكترونية عنوانا لمختلف المعاملات التجاريةلقد أصبحت التجارة 

  و البدائل. تقليص التكاليف و الجهد و الوقت و توسيع حجم الاختياراتكللمزايا التي تحققها لمستخدميها  نظرا 

فلازالت الجزائر بعيدة عن ذلك و لازالت خطواا بطيئة و معدودة في هذا اال، ففي  و لكن رغم هذا   

الوقت الذي أصبحت التجارة الالكترونية التجارة الأكثر انتشارا في عدة دول حتى العربية  ما زالت الجزائر  

 ر تبني التجارة الالكترونيةيتبنى هذا المفهوم، و في الوقت الذي بدأت دول كثيرة  تحصد  ثما إطارتبحث عن  

جل وضع قاعدة  قانونية أمن  2017اكتوبر  04كترونية  يوم صادقت الجزائر على مشروع  قانون التجارة الال

  إرساء مناخ  ملائم لتبني هذا المفهوم.و 

ظمة فالتجارة الالكترونية  أصبحت أكثر من ضرورة  في الجزائر خاصة  مع رغبتها في الانضمام إلى المن    

في ظل التسارع الرهيب  لانتشار تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ،و الاقتصاديات   OMCالعالمية للتجارة 

المعرفية و العولمة الاقتصادية  و التكنولوجيا و المالية، فكل هذه العوامل تعكس مدى أهمية وجود معاملات تجارية 

  "DZو استعمال " تروني على الشبكةالكترونية  في الجزائر، خاصة مع  تزايد اهتمام المنظمات   بالتواجد الالك

  .2010الجزائر الذي شغله منذ 

مثل   تحديث وسائل الدفع  2006إضافة إلى الإصلاحات المعرفية و النقدية التي قامت ا الجزائر منذ       

إضافة إلى اعتماد نظام الدفع عبر  Visa card , ABC  ( (Master card )الالكترونية مثل بطاقة الدفع (

  ..……الانترنيت

و بمقارنة الجزائر بدول عربية أخرى ، نجد أن الجزائر تأخرت كثيرا في هذا السياق، فمثلا نجد أن المملكة    

نية العربية السعودية  تعتبر أول دولة عربية في مجال تطبيق التجارة الالكترونية ، إذ فاقت معاملات التجارة الالكترو 
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 70.و نجد أن الإمارات حوالي 2016مليار دولار  بنهاية  20% و حققت عوائد مرتفعة إذ وصلت إلى  90

 ..1.% 82 اء عبر الانترنت و الكويت%  من عدد السكان يقومون  بالشر 

, إذ تم إنشاء عشرة مواقع 1998و أما مصر فقد بدأت مساعيها في تطوير التجارة الالكترونية منذ سنة 

  2. 2000سنة  184ض التعاملات التجارية عن طريق الانترنت ، ثم تضاعف العدد إلى لبع

ثم تم تأسيس أول شركة مصرية عربية للتجارة الالكترونية من خلال الانترنت  مقرها القاهرة و  هي الشركة 

الالكترونية   العربية  للاتصالات و دف إلى تقديم خدمات عربية عبر شبكة الانترنت من خلال سوق العرب

للعمل على تنشيط التجارة الدولية للدول العربية  و منه بدأت تتزايد أنشطة التجارة الالكترونية تدريجيا  و نفس 

فهذه الدول كان اها مساعي حقيقية لتجسيد التجارة الالكترونية  الشيء لتونس التي سبقت الجزائر بخطوات كثيرة

  .بعيدة عن كل ذلك مكتفية بدور المشاهد فقطمفهوما وممارسة بينما بقيت الجزائر 

  ˸و تأخر الجزائر  في تطوير التجارة الالكترونية  كان له عدة أسباب منها 

تأخر الجزائر في مجال الاتصالات الحديثة كالجيل الثالث و الجيل الرابع التي تساهم في تسهيل عمليات  - 

  التجارة الالكترونية.

و يقصد ا الجهل بأساليب ووسائل التعامل بأجهزة الحاسب الآلي و التقنيات ˸الأمية المعلوماتية  - 

الالكترونية في المفاهيم الحديثة  يعني من لا يحسن استخدام الحاسوب ،  الأميةالتكنولوجية الحديثة،  فمصطلح 

أعمالهم التجارية عبر يمارسوا  أنتتخيل  أنففئة كبيرة لم يسبق لهم استخدام الحاسوب و التعامل معه فلا يمكن 

  .الانترنت

فمعظم التطبيقات و التعاملات للتجارة الالكترونية  تتم بلغات أجنبية ، في مقدمتها   ˸حاجز اللغة  - 

  .وهي لغة قليلة الاستخدام في الجزائر اللغة الانجليزية

  ارتفاع تكلفة استخدام الانترنت في الجزائر مقارنة بدول أخرى. - 

                                                           
1
.www.alarabiya.net consulté le : 03/09/2017 à 17 :00 

س حول خبير محمد ، فرحي محمد " دور التجارة الالكترونية في توزيع مشروع الاقتصاد افتراضي بالدول العربية" ، الملتقى العلمي الدولي الخام.2

 .07خميس مليانة ص  2012مارس  16- 13الاقتصاد الافتراضي وانعكاساته على الاقتصاديات الدولية 
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و الالتقاء المباشر بين طرفي العملية التجارية  و استبدال ذلك بالوسائط عدم ملموسية التعامل  - 

  عتريه عدم الثقة و عدم الأمن لها.ي يالالكترونية،  مما جعل المستهلك الجزائر 

ولين في البلاد أو قلة وعيهم بأهمية التجارة الالكترونية و الايجابيات التي يمكن تحقيقها  عدم اهتمام المسؤ  - 

  لعربية التي نجحت في هذا اال.الوطني  و عدم الاستفادة من تجارب الدول الغربية و اللاقتصاد 

تخلف و تأخر النظام المصرفي الجزائري في وسائل و تقنيات الدفع الحديثة ، مما جعل المعاملات النقدية  - 

 السائدة في المعاملات التجارية. ) هي التقليدية ( الكاش

ب هناك مجموعة من العقبات و العوائق التي أخرت انتشار التجارة الالكترونية في الجزائر و إضافة إلى هذه الأسبا  

  ˸منها

  ˸عقبات تجارية  �

و خارجيا ، الأمر الذي يجعل بالتجارة التقليدية داخليا الكثير من المنظمات الجزائرية  مرتبطة ارتباطا وثيقا       

     الممارسات الالكترونية،  إضافة إلى ضعف الخبرات إلىضرورة إقناعها بأهمية التحول من الممارسات التقليدية 

و التجارب التجارية و المساعدات التقنية اللازمة للأعمال الالكترونية و ضعف أسواق رأس المال  في  الجزائر 

  الالكترونية.لتمويل مشاريع التجارة 

  ˸عقبات تشريعية  �

وجود فجوة  قانونية بين التجارة الالكترونية  و التقليدية إذ هناك صعوبة في متابعة التجاوزات القانونية  في  - 

  ر بعض السلع كالأدوية المخدرة،ظارة الالكترونية، خاصة في حالة حمعاملات التج

التقليدية و المعاملات التجارية الالكترونية ، فالمستهلك يخضع وجود فجوة بين التشريع الضريبي للتجارة  - 

  للضرائب في حالة شراء سلعة تقليديا بينما لا يخضع  لأي قيود ضريبية عند شرائها الكترونيا.

  .صعوبة فرض الرقابة على المنظمات الناشطة الكترونيا - 

  ˸عقبات نفسية و اجتماعية  �

  و لمسها  ة البضائع و الخدمات عن قرب الجزائريين الذين  يفضلون معاينصعوبة تغيير عقلية المستهلكين  - 

  تذوقها ... إلى أسلوب الشراء الالكتروني.و 
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عدم الثقة في المعاملات الالكترونية  و الخوف من سرقة البيانات المتعلقة  بالبطاقات البنكية إضافة إلى - 

  أو تغيير في مواصفات السلع و أسعارها.ارتفاع نسبة المخاطرة في عدم إتمام عملية الشراء 

  ˸عقبات تكنولوجية  -

ة اللازمة لإقامة نظام تجارة الكترونية إضافة إلى ضعف أو انعدام خدمات الانترنت في بنيل في ضعف الو تتمث

  .وضعف سرعة التدفق مقانة بدول أخرى  عدة مناطق من الجزائر

  ˸سبل تطوير التجارة الالكترونية في الجزائر -

لتجاوز العقبات السابقة و تفعيل مفهوم التجارة الالكترونية في المفاهيم  و المعتقدات الجزائرية ، لا بد من عدة 

  ˸خطوات

ضعف و استغلال كل الفرص الالاستفادة من تجارب الدول التي نجحت في هذا اال و تدارك نقاط  - 

  المتاحة.

  الالكترونية . توفير بنية تحتية مناسبة للتطبيقات التجارية - 

  تطوير نظم الدفع الآلي و الالكتروني باعتبارها أساس مهم في معاملات التجارة الالكترونية. - 

  الحرص على تكوين إطارات بشرية متخصصة في هذا اال. - 

  .تغيير القيم التقليدية و محاولة استبدالها بقيم الاقتصاد المعرفي الجديد - 

  ˸الجزائرالإدارة الالكترونية في  �

يعتبر إدخال تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات  إلى عالم الإدارة ضرورة  و حتمية تفرضها مقتضيات  - 

العصر الحالي الذي يتسم بالسرعة و التفاعلية ، فالإدارة الالكترونية  أصبحت وسيلة هامة لتحسين  الأداء 

عداد كبيرة للعملاء ، مما يجعل المنظمات أكثر التنظيمي  و جعل الخدمات و المعلومات متاحة  بشكل دائم لأ

  فعالية في تحقيق أهدافها.

  ˸و تتجلى أهداف الإدارة الالكترونية في النقاط التالية  - 
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  حيث يتم الاعتماد على الأرشيف الالكتروني و المعلومات الالكترونية و البريد الالكتروني. ˸إدارة بلا أوراق - 

  حيث الاتصال الالكتروني يصبح بديلا عن الطوابير الطويلة لطلب البضاعة.  ˸إدارة عن بعد  - 

  ساعة متواصلة. 24حيث العمل  ˸الإدارة بالزمن المفتوح - 

أي الاعتماد على الأساليب التكنولوجية الحديثة في عمليات التسيير و خلق  ˸إدارة بلا تنظيمات جامدة - 

  ويات الإدارية المختلفة .فضاء الكتروني  داخلي للتواصل بين المست

  اختصار وقت انجاز المعاملات الإدارية. - 

الجزائر  تأخرت  أنو لكن رغم هذه الأهداف السامية  لكن بالرجوع  إلى التجربة الجزائرية في هذا اال،  نجد  

لومات المتوفرة  سنوات عن  تبني هذا التطبيق الهام،  فالجزائر كان   خطوات  في هذا اال لكن على ضوء المع

         ˸نجد أن الاستثمار في هذا الجانب مازال محدودا خاصة إذا ما قارناه بدول أخرى حسب الجدول الموالي 

  نسبة تقديم الخدمات الالكترونية في بعض الدول عربية: )4-7الجدول (

 الدولة نسبة الخدمات الالكترونية

 الإمارات %88

 البحرين %94

 قطر %85

 مصر %59

 الجزائر %08

 المغرب %69

 تونس %64

  السودان 29%
la source: www.rasseef.22.com/technologe 22:00ا����  5/12/2017��ر	� ا�ط�ع    

من الجدول يتضح لنا القصور الفادح في تطبيقات الإدارة الالكترونية في الجزائر ،  ففي الوقت الذي نجد دولا    

  الجزائر لازالت تتذيل التصنيفات العالمية في مجال المعلوماتية. أنعربية حققت تقدما  مذهلا في هذا اال ، نجد 
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ن غالبية  دول الاتحاد الأوروبي  قد بدأت  بتجسيد معالم الإدارة فمثلا لو تحدثنا عن الدول الأوروبية،  نجد أ    

بإطلاق مشروعها للتحول للإدارة   2000، فايطاليا مثلا بدأت منذ سنة  2000الالكترونية  منذ سنة 

  مليون دولار. 400الالكترونية بميزانية قدرها 

   ال إذ قامت حكومة  دبي بإنشاء منطقة حرة للتجارة أما عربيا ، نجد أن الإمارات هي الرائدة  دائما في هذا ا

ثم قامت بتجسيد  خطة فعالة  لبناء نظام الكتروني منذ   2000الالكترونية اسمها مدينة دبي للانترنيت سنة 

  ،  و هذا ما يفسر النسبة المرتفعة في مجال الخدمات الالكترونية في الجدول السابق .2003

تممة القطاع العام  أالعربية السباقة  في هذا اال من خلال بناء  القرية الذكية و و أيضا مصر كانت من الدول 

بشكل كامل ، و السعودية  هي الأخرى إذ أصبحت الخدمات  تقدم بنسق الكتروني في كل الإدارات... بينما في 

الذي كان هدفه  2008/2013الجزائر كانت أولى خطوات الإدارة الالكترونية هو مشروع الجزائر الالكترونية 

القائمة على  التقليدية بالعلاقاتالجزائري و استبدال العلاقات الأساسي هو نشر ثقافة المعلوماتية في الوسط 

  وسائل الاتصال  التفاعلية.

شكال و النتائج ، ففي قطاع البريد و بعد جملة من ونية  في الجزائر بعض الأو قد كان لتطبيق الإدارة الالكتر     

الكترونية  مثل خدمة الاطلاع على  الإصلاحات في هذا القطاع،  أصبحت المؤسسة  اليوم تقوم  بعدة خدمات 

  الحساب ،  الشبابيك الالكترونية ، بطاقات السحب الالكترونية...

أما قطاع البنوك فكان له حصة الأسد من التحول للإدارة الالكترونية ، و يتجلى ذلك من خلال التحول     

مشروع الذي يتمثل في إقامة شبكة  تربط  لىإللصيرفة الالكترونية ، بطاقات الائتمان ،, البطاقات الذكية  إضافة 

    .مختلف البنوك عبر كامل القطر الجزائري  

ضعف الدول العربية في هذا اال ، و الجدول السابق  يوضح  لنا كيف ألكن رغم ذلك فالجزائر تعتبر من  و   

الالكترونية تتطلب البيئة المناسبة أن غالبية الدول تفوقت على الجزائر حتى تونس و المغرب و السودان ، فالإدارة 

  ˸لنجاحها ، و قد لاقى تطبيق الإدارة الالكترونية في الجزائر عدة عوائق منها 

  الجزائر.ضعف استخدام الانترنيت و تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في  �

عدم اقتناع القيادات الإدارية بفكر الإدارة الالكترونية بسبب عدم قدرم على التخلي عن نمط  �

  عليها. البيروقراطية المتعارفالإدارة التقليدية 
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  انتشار الأمية التكنولوجية في اتمع الجزائري. �

  ارة الالكترونية.قلة ذوي الكفاءات في هذا اال إضافة إلى ضعف البنية التحتية التي تغذي الإد �

لتخطي هذه العقبات لا بد من انتشار الوعي الالكتروني في الوسط الجزائري و جعله ثقافة جديدة في  و

  التعاملات الإدارية عن طريق خطة ترويجية شاملة لشرح أساسيات الإدارة الالكترونية.

  في الجزائر الإستراتيجيةالمبحث الثاني: واقع اليقظة 

اقتصاد السوق و اتفاقيات  إلىالتغيرات الاقتصادية التي تمر ا المؤسسات الجزائرية من انتقال الجزائر  أمام     

اليقظة  أصبحتمنظمة التجارة العالمية  إلىدخول  إلىسعى الجزائر  أيضامع دول الاتحاد الأوروبي و الشراكة 

ديد خارجي  أيضرورة لتمكن المؤسسات الجزائرية من مواجهة المنافسة العالمية و التحصين ضد  الإستراتيجية

ضمن ممارسات المؤسسات الجزائرية لمواجهة  الإستراتيجيةاليقظة  إدراج إلىالدولة الجزائرية تسعى  أنلهذا نجد و 

  و العالمية. الإقليميةالتغيرات التي تمليها التطورات الاقتصادية 

  في الجزائر الإستراتيجيةالوزارات التي تبنت مفهوم اليقظة  أهم: الأوللمطلب ا

       شرافستى وزارة الصناعة و كتابة الدولة للافي الجزائر كانت على مستو  الإستراتيجيةبداية اليقظة  إن      

  ووزارة البريد و تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات. الإحصائياتو الذكاء 

    :في وزارة الصناعة الإستراتيجيةاليقظة  �

و ذلك وفق  الإستراتيجيةاليقظة  آليات إدراجلقد مرت وزارة الصناعة في الجزائر بعدة تطورات منها مجهودات      

  الترتيب الزمني التالي:

 2008 مارس 25الموافق ل  1429 أولربيع  17المؤرخ في  08-101للمرسوم التنفيذي رقم  فقآو  �

مديريات منها: المديرية العامة لليقظة  8المركزية في وزارة الصناعة و ترقية الاستثمار و تضمنت  الإدارةتم تنظيم 

  1الاقتصادية و الدراسات و الاستشراف ووكلت لها المهام التالية:

                                                           
1
المركزية في وزارة الصناعة  الإدارةالمتضمن تنظيم  2008مارس  25الموافق ل  1429 أولربيع  17المؤرخ في  101 – 08المرسوم التنفيذي رقم   

  .15ص  2008مارس  30 1429 أولربيع  22بتاريخ  17ترقية الاستثمار، الجريدة الرسمية العدد و 
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 المساهمة في تصميم ووضع جهاز الرصد و التحليل و المواكبة التكنولوجية يسمح بكشف المخاطر - 

  المعنية. الأجهزةالتهديدات المختلفة بالمؤسسة و محيطها و ذلك بالاتصال مع الهيئات و و 

 الأجهزةو  في محيط المؤسسة و ذلك بالاتصال مع الهيئات بالتأثيروضع جهاز للمواكبة الاقتصادية يسمح  - 

 المعنية.

 بنك للمعلومات حول الاستثمار و تنمية الصناعة. إنشاءالسهر على  - 

 الدراسات المرتبطة بنشاط الوزارة و ضمان نشرها و تشمل هذه المديرية قسمين: مباشرة كل  - 

 قسم المواكبة التكنولوجية و اليقظة الاقتصادية: و من مهامه:  - 

  . الأسواقبنك معلومات في اال الاقتصادي و التكنولوجي و الصناعي و  إنشاء - 

  الاقتصادي و الصناعي  بالإعلامكلفة الم الأجهزةشبكة تبادل المعلومات مع الهيئات و  إقامة - 

صولها على بتسهيل ح الإستراتيجيةحث المؤسسات على تطوير قدراا في اال القرارات  - 

عف و تميز مواطن قبولها و استغلال الفرص الموجودة في نقاط ض الوسائل التي تمكنها من تحديد

  محيطها. 

  : ويقوم ب:  شرافستالادراسات و القسم  - 

  .فاقهآدراسات دورية حول القطاع الصناعي و انجاز  - 

 .آفاقهانجاز دراسات دورية حول القطاع الصناعي و  - 

وزارة الصناعة و المؤسسات الصغيرة و المتوسطة  إنشاءتم   2010ماي  28بموجب التعديل الحكومي المؤرخ _ 

المؤرخ في   16- 11التنفيذي رقم  للمرسومفقا ارة الصناعة و ترقية الاستثمار و ز بدلا من و  الاستثماروترقية 

  . 2011جانفي 25الموافق ل  1432 صفر 20

تم  2011جانفي  25الموافق ل  1432 صفر 20المؤرخ في  17 - 11ووفقا للمرسوم التنفيذي رقم  �

المركزية لوزارة الصناعة و المؤسسات الصغيرة و المتوسطة و ترقية الاستثمار و قد ضمنت الوزارة تسعة  الإدارةتنظيم 

   1يلي: و قد كلفت ما الإحصائياتو الدراسات الاقتصادية و  الإستراتيجيةمديريات منها المديرية العامة لليقظة 

  المختلفة. الفروع الصناعية بأنشطةمرتبطة  شرافيةالمبادرة بكل دراسة إ - 

                                                           
1
المؤسسات و المركزية لوزارة الصناعة  الإدارةالتضمن تنظيم  2011جانفي  25الموافق ل 1432صفر  20المؤرخ في  17 - 11المرسوم التنفيذي رقم .  

  .18ص  2011جانفي  26الموافق ل  1432صفر  21بتاريخ  05الصغيرة و المتوسطة و ترقية الاستثمار، الجريدة الرسمية العدد رقم 
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  الصناعية على المستويات الوطنية و الجهوية و الدولية. الأسواقضمان متابعة و تطور اتجاهات  - 

  السهر على تكوين بنك معطيات خاص بالقطاع الصناعي والمؤسسات الصغيرة و المتوسطة. - 

  متابعة التطور في القطاع الصناعي. - 

  يدان النشاطات الصناعية  في الم الإستراتيجيةمن وضع كل ترتيب لليقظة  التأكد - 

  2013افريـل  03الموافـق ل  1434 صـفر 22المـؤرخ في  118 -13ووفقـا للمرسـوم التنفيـذي رقـم  �

 2011جـانفي  25الموافـق ل  1432  صـفر 20المـؤرخ في  17 – 11المعـدل و المـتمم للمرسـوم التنفيـذي رقـم 

ضــمنت تالمركزيــة لــوزارة الصــناعة و المؤسســات الصــغيرة و المتوســطة و ترقيــة الاســتثمار و قــد  الإدارةتنظــيم  إعــادةتم  

و كلفـــت بـــنفس  الإحصـــائيةو  و الدراســـات الاقتصـــادية الإســـتراتيجيةتســـعة مـــديريات منهـــا المديريـــة العامـــة لليقظـــة 

  2011.1المهام التي وكلت لها سنة 

الحكومي الجديد الذي قام به الرئيس عبد العزيز عن التعديل  الإعلانتم  2013سبتمبر  11في  �

بوتفليقة الذي تضمن عدة تغيرات منها: استبدال وزارة الصناعة و المؤسسات الصغيرة و المتوسطة و ترقية 

محرم  21المؤرخ في  392-13الاستثمار بوزارة التنمية الصناعية و ترقية الاستثمار وفقا للمرسوم التنفيذي رقم 

تم تحديد صلاحيات وزير التنمية الصناعية و ترقية الاستثمار في مجال  2013نوفمبر  25ل  الموافق 1435

وزير الصناعة و المؤسسات الصغيرة و المتوسطة في  إلى أسندتعن المهام التي  تلفتخ لا الإستراتيجيةاليقظة 

2011.2  

تم تعيين عبد المالك سلال وزيرا أولا و رئيسا للحكومة و أجرى تعديلات منها  2014افريل  28في  �

 241 - 14رقم  وزارة الصناعة و المناجم ووفقا للمرسوم التنفيذي إلىتغيير وزارة الصناعية و ترقية الاستثمار 

وزير الصناعة و المناجم في مجال  تم تحديد مهام 2014 أوت 27ه الموافق ل  1435ذي القعدة  01المؤرخ في 

  3مهامه:  إلى أضيفو  الإستراتيجيةاليقظة 

  صناعي و منجمي بالاتصال مع الهيئات إعلامينظام  إعداد - 

                                                           
المركزية لوزارة  الإدارةالمتضمن تنظيم 2013افريل  03ه الموافق ل | 1434 الأولىجمادى 22المؤرخ في  118-  13التنفيذي رقم  المرسوم . 1

ص  2013افريل  17افق ل المو  1434جمادى الثانية  06تاريخ 19وسطة و ترقية الاستثمار الجريدة الرسمية العددتالصناعة و المؤسسات الصغيرة و الم

14  -15 .  
المتضمن تحديد صلاحيات وزير التنمية الصناعية و  2013نوفمبر  25الموافق ل  1435محرم  21المؤرخ في  392 – 13المرسوم التنفيذي رقم  . 2

  . 04ص  2013ديسمبر  11الموافق ل  1435صفر  08بتاريخ  62ترقية الاستثمار ، الجريدة الرسمية العدد 
ذو القعدة  19بتاريخ  52الجريدة الرسمية العدد  2014اوت  27لموافق ل  1435من ذو القعدة  1المؤرخ في  241 – 14رقم  التنفيذيالمرسوم . 3

  .12ص  2014سبتمبر  14الموافق ل  1435
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  تقوية و تطوير القدرات الوطنية للتكوين و الدراسات لقطاع الصناعة و المناجم. - 

اوت  27ه الموافق ل 1435ذو القعدة  01المؤرخ في  242- 14رقم  التنفيذيووفقا للمرسوم  �

مديرية تابعة لوزارة منها المديرية  11المركزية لوزارة الصناعة و المناجم تم تحديد  الإدارةمن تنظيم و المتض 2014

   الإستراتيجيةلليقظة التي لها نفس مهام المديرية العامة  الإعلام أنظمةو الدراسات و  الإستراتيجيةالعامة لليقظة 

 1للقطاع و تطويريها. الإعلام أنظمةمهمة واحدة و هي: وضع  إضافةمع  الإحصائيةو الدراسات الاقتصادية و 

  و الاتصال: معلومات البريد و تكنولوجيا ال وزارةفي  الإستراتيجيةاليقظة 

و تجلى  الإستراتيجيةالوزارات التي اهتمت باليقظة  أهمتعتبر وزارة البريد و تكنولوجيا المعلومات و الاتصال من 

 2012جانفي  09الموافق ل  1433صفر  15المؤرخ في  13 – 12ذلك من خلال المرسوم التنفيذي رقم 

تسعة مديريات  إلىقام بتقسيم الوزارة  إذالمركزية لوزارة البريد و تكنولوجيا المعلومات و الاتصال  الإدارةلتنظيم 

  2:أقسامرئيسية منها المديرية العامة لجميع المعلومات التي تضمنت ثلاث 

  تطور مجتمع المعلومات  - 

   .الإستراتيجيةشراف و اليقظة ستو الا الإحصاءقسم  - 

  .قسم الخدمة الشاملة و تقليص الفجوة الرقمية  - 

   3و اليقظة الإستراتيجية بالمهام التالية:  الاستشرافتكليف قسم الإحصاء و 

  .معلومات إحصائية تتعلق بنشاطات البريد و تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات  توفير - 

متابعة تطور أسواق البريد و المواصلات السلكية و اللاسلكية و تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات  - 

 يع المعلومات.تسمح بتكييفها مع جم تحليلها للقيام بإجراءاتو 

 رية للسياسات الاستراتيجيات في القطاع.إعداد تقييمات دو  - 

 تتعلق بجمع المعلومات بالاتصال مع كافة الهيئات المعنية. إستراتيجيةيقظة ضمان  - 

                                                           
المركزية لوزارة الصناعة  الإدارةتنظيم  المتضمنو  2014اوت  27ه الموافق ل 1435ذو القعدة  01المؤرخ في  242- 14رقم  التنفيذيالمرسوم .  1

  .22ص  2014سبتمبر  14الموافق ل  1435ذي القعدة  19بتاريخ  52و المناجم، الجريدة الرسمية العدد رقم 
2

 المركزية في وزارة البريد الإدارةتنظيم  المتضمن 2012جانفي  09ه الموافق ل  1433صفر  15المؤرخ في  13 – 12المرسوم التنفيذي رقم .

  . 29ص  2012فيفري  12ه الموافق ل 1433 أولربيع  19بتاريخ  06التكنولوجيا المعلومات و الاتصال الجريدة الرسمية العدد و 
   .2017- 10-12 في  www.mptc.dz متاح على الرابط الخاص بوزارة البريد و تكنولوجيا المعلومات و الاتصال .3
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 الإستراتيجيةالمتعلقة بالقطاع و ضمان توزيع واسع للمعلومات  الإحصائيةبنك للمعطيات  تأسيس - 

 المساعدة على اتخاذ القرار.

 . الإستراتيجيةتنشيط فضاء للتبادل و التعاون الوطني و الدولي في مجال اليقظة  - 

  و الإحصائيات:  للاستشرافاليقظة الإستراتيجية في كتابة الدولة 

الوزارة و استبدالها بكتابة  إلغاءتم  2012، وفي سنة 2009و الإحصائيات سنة  شرافستالاوزارة  نشأتأ     

 شرافستالاوظيفة   لتمارس  2013و الإحصائيات ليتم إلغاؤها أيضا هي الأخرى سنة  شرافستللاالدولة 

  ضمن أقسام الوزارات المختلفة المهتمة برصد المعلومات و الإحصائيات المختلفة.

و الإحصائيات لم تدم طويلا إلا لأا تمكنت من تحقيق انجازات في  ستشرافللاولكن رغم أن كتابة الدولة     

  مجال اليقظة الإستراتيجية. 

 2013جانفي  13الموافق ل  1434ربيع الأول  03المؤرخ في  12 -13فوفقا للمرسوم التنفيذي  �

كلف هذه المديرية تم إنشاء مديرية فرعية لليقظة الاقتصادية تابعة للمديريات التسعة لكتابة الإشراف و قد  

  1بمهمتين أساسيتين:

   .إنشاء نظام اليقظة الإستراتيجية - 

   .إعداد مؤشرات لتوقع الاختلالات الاقتصادية - 

مشروع ذكي لها مبنية على المعلومات الإحصائية و اليقظة الإستراتيجية لبناء رؤية  121تم إطلاق  �

 5020ثم  2031ثم  2019مستقبلية لوضع الجزائر إلى سنة 

اقتراح إنشاء خلية يقظة إستراتيجية على مستوى كل الوزارات دف تعميم مفهوم اليقظة  �

 الإستراتيجية كممارسة في الجزائر.

ن الوزارات التي اهتمت باليقظة الإستراتيجية قليلة لكن هذا لا يمنع ممارستها كنشاط لرصد محيط  فكما لاحظنا أ

  كل وزارة.

  

                                                           
المتضمن تنظيم مصلحة كتابة الدولة لدى الوزير  2013جانفي  15ه الموافق ل  1434ربيع اول  3المؤرخ في  12 – 13المرسوم التنفيذي رقم   1

  .23ص     2013جانفي  16ه الموافق ل  1434 أولربيع  04بتاريخ  03، الجريدة الرسمية و العدد الإحصائياتشراف و ستالمكلف بالا  الأول
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  في الجزائر  الإستراتيجيةاليقظة المطلب الثاني: تطور 

و  الأولىبالدرجة  أكاديميةحيث كانت البداية  2004في الجزائر سنة  الإستراتيجيةالاهتمام باليقظة  لقد بدأ

  مراحل تطور اليقظة:  أهمسنستعرض 

) CIRISTي و التقني بالجزائر ( الإعلام العلمقام مركز البحث في  :2004-06-06في  �

اليقظة التكنولوجية في المؤسسات الجزائرية لنظام يقظة تكنولوجي بصفة خاصة لمواجهة بتنظيم ملتقى حول 

 الرهانات المستقبلية.

       ذكاء الاقتصاديقى دولي بالجزائر العاصمة حول الملت أولعقد  :2005افريل  11-10في  �

اعة ، الس الاقتصادي و الاجتماعي و اليقظة الإستراتيجية برعاية غرفة التجارة و الصناعة بالجزائر، وزارة الصن

     الوطني إضافة إلى كبرى المؤسسات الجزائرية نفطال، سونلغاز ، سونطراك بمشاركة العديد من الخبراء الأجانب

 1تقديم اقتراحات و حلول لتطبيق الإدارة بالذكاء الاقتصادي . إلىو يهدف هذا الملتقى 

ليقظة الإستراتيجية بالتعاون بين مركز البحث في تم تنظيم ملتقى حول ا :2005 جوان18في  �

و شركة الاتصالات الجزائر من اجل تحديد االات الرئيسية للبعد  CERISTالإعلام العلمي و التقني 

   التنفيذي بجهاز اليقظة الإستراتيجية و تحديد الأسس الهامة لإرساء نظام اليقظة الإستراتيجية و تحديد الأدوات

 2لتنفيذها. و الإجراءات

عقد اجتماع مجلس الحكومة لدراسة موضوع إستراتيجية و سياسة الإنعاش : 2006سبتمبر  20في  �

كفل بتنفيذ سياسة وطنية للذكاء و التنمية الصناعية و خرج الاجتماع بعدة توصيات أهمها: إنشاء هيئة وطنية تت

إلى المعلومات التي تمكنها من اتخاذ القرارات اليقظة الإستراتيجية مبينا خطورة افتقاد المؤسسات الجزائرية و 

 الإستراتيجية.

   برعاية وزارة الصناعة و المؤسسات الصغيرة و المتوسطة بعنوانتنظيم ملتقى وطني : 2007افريل  �

و تنافسية المؤسسات و الذكاء الاقتصادي  أداءمعيار التطبيقات و الخبرات في الذكاء الاقتصادي في خدمة "

 و التنمية الصناعية. للإنعاشمؤشر استراتيجي 

                                                           
يس" مجلة زرواط فاطمة الزهراء، ملاحي رقية " دور المعلومة كمورد حيوي في تحقيق اليقظة الإستراتيجية دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر موبيل . 1

  ,144ص  15العلوم الاقتصادية جامعة اكسودان للعلوم و التكنولوجيا، العدد 
زائرية" مذكرة تخرج لنيل شهادة الماجيستر في العلوم التسيير تخصص إدارة إستراتيجية و ذكاء يلالي " الذكاء الاقتصادي في المؤسسات الجفأسماء  . 2

  .88ص  2016 -2015اقتصادي كلية العلوم الاقتصادية و التجارية، علوم التسيير ، جامعة الجزائر ، 
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 الأوروبيةمدرسة جزائرية للذكاء الاقتصادي بالشراكة مع المدرسة  أول تأسيس :2007سبتمبر  �

  EEIEللذكاء الاقتصادي 

شراف على ستو الاو الدراسات  الإستراتيجيةديرية العامة لليقظة الم إنشاء :2008مارس  25 �

المديرية العامة لليقظة  إلى 2011تسميتها في جانفي  أعيدتمستوى وزارة الصناعة و الترقية و الاستثمارات و 

 .الإحصائيةو الدراسات الاقتصادية و  الإستراتيجية

" الاقتصاديحوكمة المؤسسات و الذكاء تم تنظيم ملتقى دولي حول "  :2008جوان  14في  �

الاستراتيجي للمؤسسات الصغيرة  ضعف الموقف أسبابو بين هذا الملتقى  أيام 3بالجزائر العاصمة على مدار 

 المتوسطة في الجزائر و هشاشة تنافسيتها. و

نظمت وزارة الصناعة و ترقية الاستثمارات ملتقى حول الذكاء الاقتصادي  :2009سبتمبر19 �

   في خدمة المؤسسة الإستراتيجيةيين و دوليين لتبيان الدور الحاسم لليقظة بالجزائر العاصمة بمشاركة خبراء جزائر 

 الصناعة الجزائرية. إنعاشدور الذكاء الاقتصادي في و 

و الذي يتضمن رصد اعتمادات  2010: تم المصادقة على قانون المالية لسنة  2009ديسمبر  �

 ، في المؤسسات الجزائرية. الإستراتيجيةمالية لتوظيف الذكاء الاقتصادي و اليقظة 

برنامج تكوين في الذكاء الاقتصادي من طرف المديرية العامة لليقظة  إعداد :2010سبتمبر  �

شراف التابعة لوزارة الصناعة و المؤسسات الصغيرة و المتوسطة و ترقية الاستثمار ستو الدراسات و الا الإستراتيجية

 في ظل سوق يتميز بكثير من التغيرات. الإستراتيجيةماد اليقظة اعت إلىبالشراكة مع المكتب الجزائري دفعها 

و الدراسات  المدير العام للذكاء الاقتصادي أفاد: و بقرار من وزارة الصناعة 2010- 12-15في  �

اتفاقية تخص المؤسسات الاقتصادية العمومية لتزويدها بخلايا يقظة  11التوقيع على  ه سيتمشراف أنستو الا

و توقيع  التسييرتسمح لها بالجمع و الاستغلال العقلاني للمعلومات الاقتصادية التي من شاا تحسين مستويات 

صناعية على غرار المكتبة ط في قطاعات أضاف المصدر أن المؤسسات المهنية تنشالرؤية بشان اتخاذ القرارات، و 

الاتفاقيات ستسمح بتقديم ، الميكانيك و هذه الآلي الإعلامالفلاحية، الالكترونيات، الصناعة الصيدلانية، 

 جل دخول عالم الذكاء الاقتصادي ومن هذه المؤسسات:عدة تقنية للمؤسسات العمومية من أمسا

� ENIEM.المؤسسة الوطنية للصناعات الالكترومنزلية :  

� SAIDAL.في الصناعات الدوائية :  

� SNVI.الشركة الوطنية للسيارات الصناعية :  
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� ENIE.المؤسسة الوطنية للصناعات الالكترونية :  

� GICA.الصناعة الاسمنت :  

� ENMIP.المتخصصة بمواد الأشغال العمومية :  

 أخرىفي السنة المقبلة مع عشرة مؤسسات عمومية  أخرىنه سيتم توقيع اتفاقيات كما بين ذات المصدر أ  

   الوطنية و الدولية الأسواقلمساعدا على تطوير نظامها الخاص بجمع و استغلال المعلومات المتعلقة بالمؤشرات 

مشروع تعميم التجربة على المؤسسات المصرفية و المالية لمساعدا على الاندماج في الاقتصاد  إلى بالإضافةو هذا 

  1العالمي.

  : إلى إضافةهذا      

المديرية العامة  إلىشراف و اليقظة الإستراتيجية التابع ستو الا الإحصاءقسم  إنشاءتم  : 2012في  �

  و الاتصالات . لجمع المعلومات التي تندرج ضمن المديريات السبعة التابعة لوزارة البريد و التكنولوجيات المعلومات

تابعة لمديرية التحليل الاقتصادي التي تندرج  الإستراتيجيةمديرية فرعية لليقظة إنشاء  :2013سنة  �

 شراف و الإحصائيات.ستضمن كتابة الدولة السابقة المكلفة بالا

المطلب الثالث: مساعي إدماج تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ضمن آليات اليقظة الإستراتيجية في 

  الجزائر

تعتبر تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات عنصرا هاما و جزء من كل مرحلة من مراحل اليقظة الإستراتيجية     

لمعلوماتي ومن ثمة المعرفي أصبحت هذه ومع حتمية الانتقال إلى اتمع اتوزيعها  وأتحليلها  وأسواء جمع المعلومات 

حتى البقاء و لهذا أصبحت إدراج  أوا ما أرادت التفوق التكنولوجيات واقعا مفروضا على الحكومة و المؤسسات إذ

اليقظة الإستراتيجية أو كأدوات مساعدة على نشر ثقافة اليقظة  تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ضمن برامج

  : أهمهاضروري أدركته الحكومة الجزائرية و حاولت تجسيده من خلال عدة مساعي  أمرالإستراتيجية 

تكثيف استخدام الانترنت: فالانترنت تعتبر ذلك الفضاء الواسع الذي يحمل في طياته ملايين  �

و بتداول  جها هذه الشبكة تسمح بمرورالخدمات التي تنت إن، كما الإستراتيجيةالمعلومات التي تنعش نظام اليقظة 

في  رأيناهسوق الانترنت في الجزائر قد عرف تطورا ملحوظا كما  نأو نجد  منةآالمعلومات بطريقة ذكية سريعة و 

                                                           

  .145دراسة حالة اتصالات  الجزائر موبيليس مرجع سابق ص  "الإستراتيجيةزرواط فاطمة، ملاحي رقية " دور المعلومة كمورد حيوي في اليقظة .  1 
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جاء بعد  . وهذا مامشترك 26570000حوالي  2017ين سنة بلغ عدد المستخدم إذالمبحث السابق 

تقنية الجيل  بإدخالجت هذه اهودات لحد الساعة مجهودات كبيرة من طرف شركة اتصالات الجزائر، حيث تو 

و المؤسسات و بين  الأفرادعملية التواصل بين  أصبحتو ذا  2014افريل  20لاسلكي في لانترنت الالرابع ل

عاني منه خدمات الانترنت في الذي ت التأخري سرعة و فعالية و لكن هذا لا ينف أكثرالمؤسسات و الحكومة 

  لسابق) بعض الدول العربية ( معلومات ذكرت في المبحث ا أوما قورنت بدول الجوار  إذاالجزائر 

       الوطنية الأجنبيينتطوير سوق الهاتف النقال: و ذلك بعد منح الرخص للاستغلال للمتعاملين  �

قطاع نمو محسوسا جراء المنافسة الحادة الالمتعامل الوطني موبيليس و يشهد  إلى إضافةوراسكوم للاتصالات  و أ

خاصة مع تقديم خدمات الجيل الثالث والرابع التي  الجزائريينالكبير للمستهلكين  الإقبالبين المتعاملين الثلاث و 

التداول السريع للمعلومات  بإمكاا أصبحا فيها المؤسسات التي الجزائري بمعملية الاتصال في اتمع  أنعشت

لغ الجيل الرابع فقد ب أما %60,76حوالي  2016بسهولة فائقة و لقد بلغت كثافة استخدام الجيل الثالث اية 

السوق الجزائرية بالهواتف الذكية  إنعاش إلى إضافة 20161مشترك سنة  1464811عدد مستخدميها حوالي 

  . Condor , IRISحتى محلية مثل  أو أجنبيةسواء من شركات 

دينة ورقلة دف خلق الانسجام بم أخرىبمدينة سيدي بلعباس و  الأولىالحظيرة المعلوماتية  إنشاء �

  ف الفاعلين في مجال تكنولوجيا المعلومات.التقارب بين مختلو 

حول ثلاثة عشر محورا منها تسريع استخدام تكنولوجيا  يتمحورمشروع الجزائر الالكترونية: الذي  �

العمومية، و الشركات الخاصة و تطوير الاقتصاد الرقمي، تعزيز البنية  الإداراتالمعلومات و الاتصالات في 

   .للاتصالات ذات التدفق السريع فائق الأساسية

  .الأجنبيةكات في مجال تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات للاستفادة من الخبرة ا يع على عدة شر التوق �

وميدس" التي اعتمدها الاتحاد " أ الإعلاميةمؤسسة صغيرة و متوسطة جزائرية في القاعدة  70انخراط  �

توسطة للبحر المتوسط دف خلق مؤسسات معلوماتية متوسطية تشرك لفائدة الشركات الصغيرة و الم الأوروبي

  فيها الجزائر.

و اتخاذ  دعم التخطيط الاستراتيجي إلىويهدف هذا النظام   بناء نظام وطني للمعلومات الاقتصادية: �

  القرارات في المؤسسات الجزائرية.

  ستويين هما: هذا النظام بالنسبة للمؤسسات الجزائرية من خلال م أهميةوتكمن 

                                                           
1
 .www.arpt.dz consulté le 02/12/2017. 
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عن القطاع الذي تنشط فيه   ستوى الجزئي: وذلك لمد المنظمات الجزائرية بالمعلومات اللازمةالمعلى  - 

  كالسوق، القدرة الشرائية، توزيع الدخل، الامتيازات القانونية في مجال الاستثمار.

  لمنظمات العالمية.مصاف ا إلىالمنظمات الجزائرية و الوصول ا  لتأهيلستوى الكلي: و ذلك المعلى  - 

  المؤسسات الصغيرة و المتوسطة و ذلك من خلال:  تأهيلهذا النظام يعمل على  أنكما 

شاكل و الاحتياجات التي تخص قطاع المؤسسات و المتوسطة و ذلك المتوفير المعلومات اللازمة عن  - 

  الحلول و التصحيحات اللازمة. إلىللوصول 

 بإنتاجانه يقوم  أيخارجية  أوسواء كانت داخلية  أزماتتوفير المعلومات عن احتمالات حدوث  - 

  المبكرة. الإنذار إشارات

  الخارجية، البورصات. الأسواقتوفير المعلومات اللازمة عن  - 

 وخصائصهم إليهو نوع القطاع الذي ينتمون  الأجانبتوفير المعلومات اللازمة عن المنافسين  - 

  .إمكانامو 

و خاصة  الإستراتيجيةالمرصد الوطني للمؤسسات الصغيرة و المتوسطة و المقاولاتية لتطوير اليقظة  إنشاء - 

  هذه المؤسسات ورفع من قدراا التنافسية. أهدافالتكنولوجية لتحقيق 

 امهاأمأن الجزائر لا تزال متأخرة في تطبيق آليات اليقظة الإستراتيجية و لازال  إلاو لكن رغم كل هذه الخطوات 

واقع ملموس و انجازات حية في كل  إلىكادمية تحويليه من دراسات و ملتقيات أجل تعميم المفهوم و الكثير من أ

قل تنافسية من باقي الدول و لعل نجدها أ فإنناالمؤسسات و بجميع القطاعات و بالحديث عن المؤسسات الجزائرية 

البيئة و رصد  ود المالية و البشرية للحصول على المعلوماتهذا يعود لغياب المعلومات الإستراتيجية و ضعف الجه

لى معلومات اليقظة المنظمات تضع أهم أولوياا الحصول ع أنول المتقدمة نجد و على العكس من ذلك في الد

ن يعود عليها بأضعاف ماتمت خسارته تدرك أن ما تحويه هذه المعلومات يمكن أسرت من تكاليف لأا مهما خ

  :1نجد عليها فمثلاللحصول 

                                                           
1
. Kamel Rouibah et Samia ould ali, « une vision stratégique gérer les informations de 

l’environnement comme une ressource vitale pour assurer la compétitivité du râble de 

l’entreprise ; Revue de l’information scientifique et  technique( Rist)  C.R.I .S.T , Alger vol 

11 N02 , P 164 . 
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الخارجية لاستخلاص  البيئةالضعيفة من  الإشاراتا جد متطور لرصد نظام L’orealوضعت شركة  �

د في جميع االات و بفضل يقظتها اجمدربين على التو  أشخاصو ذلك من خلال  الإستراتيجيةالمعلومات 

الاختراع بعد كل ات لثالثة من حيث براءبراءة اختراع لتحتل المرتبة ا 496تحصد  أن  L’orealاستطاعت شركة 

  في فرنسا .  562و  Renaultو شركة  1152ب  Peugeotمن 

مليون دولار للحصول على معلومات اليقظة كما  700مبلغ   Rhene Poulencخصصت شركة  �

  الوحيدة هي مراقبة المحيط و كشف الإشارات الضعيفة. معامل مهمته 50توظف 

 مليارات دولار لنشاطاا في البحث عن المعلومات 4ميزانية قدرها  Philipsكما خصصت شركة  �

  .التطويرو 

 بصفة دورية وثيقة ألف 100تتفحص أزيد من إذ  SNECMAيبهر فعلا ما تقوم به شركة وما  �

  لرصد ما يحدث في بيئتها الخارجية.

التي العالمية إلا عينة صغيرة جدا من عدد كبير من الشركات باليقظة ما هي و هذه الشركات التي اهتمت    

اهتمت باليقظة و أدركت قيمتها الإستراتيجية على عكس المؤسسات الجزائرية التي لازالت اليقظة فيها مفهوم 

في غياب أكاديمي أكثر منه عملي و لازالت اليقظة مدرجة ضمن عدد محدود جدا من الوزارات و المؤسسات 

و هذا ما جعل الاقتصاد الجزائري اقتصادا هشا غير قادر على إدارة الأزمات بحكمة و فعالية نظرا الفعلي التطبيق 

فلو كان الاقتصاد الجزائري مبني حقا على أسس    لغياب الرؤية المستقبلية بسبب غياب اليقظة الإستراتيجية

لتي يمر ا العالم عامة و الجزائر خاصة اليقظة الإستراتيجية لكان من السهل عليه توقع الأزمة النفطية ا

ولاستطاعت الجزائر التحضير المسبق لتهاوي أسعار النفط وإيجاد الحلول المسبقة لذلك ولتفادت النتائج السلبية 

  التي يتخبط فيها الوضع الاقتصادي الجزائري .
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  : دراسة حالة شركة خنثرالث المبحث الث

نظريا على الجانب التطبيقي قمنا بدراسة شركة خنثر باعتبارها نموذجا حي لتطبيق بغرض إسقاط ما تناولناه    

اليقظة ضمن آليات عملها إذ استطاعت هذه البشرية أن تحقق أهدافها التسويقية بفضل حنكتها و تطبيقها 

  لأحدث التقنيات له في مجالها البشري و الإنتاجي.

  KCA: التعريف بالشركة *الأولالمطلب 

في شكل فردي تحت اسم خنثر للصناعات  1987الشركة خنتر سنة  إنشاءتم  الشركة:نشأة  - 1

مكونات السيارات الالكترونية و لكن نظرا لديناميكية القطاع الذي تعمل فيه و رغبة منها في الاستمرار في 

 . 2003في جانفي  SPA أسهمشركة ذات   إلىالسوق الجزائرية ثم تحويلها 

 هذه الشركة من خلال النقاط التالية : أننعرف  أنيمكن  بطاقة تعريف الشركة: -2

  لصناعة المكونات الالكترونية للسيارات. KCA: شركة الاسم التجاري - 

  .SPA سهمأشركة ذات  الشكل القانوني: - 

  مليار دينار جزائري. 80 الشركة: رأسمال - 

   -الجزائر - المنطقة الصناعية سيدي بلعباس المقر الاجتماعي: - 

 : خنثر على العامالمدير  - 

جل توسيع مساحة الشركة في حيز من أ آخرفي ثلاث طوابق و هناك مشروع  ²م2400 :مساحة الشركة - 

 .²م13000قدره 

 WWW.akhenteur.com: البريد الالكتروني - 

info@khenteur.com 

directeur@akhenteur.com 

 و تطوير و تسويق مكونات السيارات. إنتاج: الهدف العام للشركة - 

 .1عامل موزعين حسب الجدول الموالي 94: تتكون الشركة من عدد العمال - 

                                                           
  خنثر الوثائق الداخلية للشركة .1

*KCA : Khanteur Composants Automobile 
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  KCA): تقسيم عمال الشركة 4-8الجدول (                               

  عامل  تقني  مهندس  قائد   أنثى  ذكر  غير المباشرة  المباشرة  النوع

  44  27  12  11  32  62  14  80  العدد

 KCAالمصدر: الوثائق الداخلية للشركة 

  .للزيادة خاصة مع مشروع زيادة مساحة الشركة هذا الرقم أنعلما 

من خلال   KCA يمكن توضيح الهيكل التنظيمي لشركة:  KCAالهيكل التنظيمي لشركة  - 3

 :الشكل الموالي 
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  kCA): الهيكل التنظيمي لشركة 4-4الشكل( 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

 

 رئيس مدير عام
الإدارة 

 و

 المالية 

قسم 

 المبيعات

 مساعد مدير

 رئيس المحاسبة

 الخزينة

مسؤول الموارد 

 البشرية

 مساعد محاسب

مينة المبيعاتأ  

مصلحة 

المخزونا

 ت

مصلحة 

 الدراسات

 النظافة تسيير المعلوماتية  رئيس تسيير الجودة

 عون امن 

 السائق

 عمال النظافة

 مساعد الموارد البشرية

 ممثل الضمان الاجتماعي 

 مساعد تجاري مساعد تقني تجاري

مصلحة 

الإنتاجقسم   

 رئيس تسيير المخزونات

 مساعدة المخزونات 

 امن الانتاج

 التخطيط و التصنيع 

 مراقبة الجودة

 رئيس الصيانة

الاوليةمخزون المواد   مخزون المنتوج النهائي 

 ورشة التركيب

 ورشة الحلقات المطبوعة

 المعدنية ورشة البلاستيك و القطع

 مساعدة الصيانة 

 تقني صيانة
 مهندس ميكانيكي 

 مهندس الكتروني

 مهندس منتوج

 KCAى الوثائق الداخلية لشركة لالباحثة بناءا ع إعدادالمصدر: من 
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و الماليـــة، قســـم  الإدارةالشـــركة تحتـــوي علـــى خمســـة مصـــالح رئيســـية قســـم  أننلاحـــظ مـــن الهيكـــل التنظيمـــي 

و مهـام  أقسـام إلىمصـلحة تتفـرع  أو، وقسم الدراسات و كل قسم الإنتاجقسم المخزونات، قسم   المبيعات

  .أخرىفرعية 

  1 أساسيةمجموعات  3ضمن  إدراجهاوتقوم الشركة بعدة عمليات يمكن 

               الآلي الإعـلامعمليات الدعم: و تتمثـل في التخطـيط و المحاسـبة و الماليـة و المـوارد البشـرية ،  �

 .الأمن( المعلوماتية) ، و الصيانة، النظافة و 

 ورشات:  6و تتكون الشركة من  �

 ورشة حلقة الطبع �

 تحويل البلاستيك إعادةورشة  �

 ورشة السباكة (زماك) �

 ورشة قطع الغيار الحديدية  �

 ورشة التركيب  �

 ورشة التجميع �

 الانجازات الخارجية: -4

قـوم ة نتيجـة للمجهـودات الكبـيرة الـتي يتصـنع لهـا مكانـة مهمـة ضـمن السـوق الجزائريـ أنلقد استطاعت شركة خنثـر 

ا مسؤولي هذه الشركة ولعل هذه المكانة يمكن ترجمنها من خلال عدد بـراءات الاخـتراع ، الحصـة السـوقية، وتطـور 

  الخارج، وحجم الاستثمار. إلىالمنتوجات المصدرة  أعمالالشركة، ورقم  أعمالرقم 

 الأخـــيرةالشـــركة تطـــور ملحوظـــا خاصـــة في الســـنوات  أعمـــاللقـــد عـــرف رقـــم  :الشـــركة أعمـــالتطـــور رقـــم  -4-1

  يمكن توضيح ذلك من خلال الشكل الموالي: و 

  

 

 

                                                           
  kCAالوثائق الداخلية للشركة .1
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  بالدينار KCAالشركة  أعمال: تطور رقم ) 4-5الشكل( 

  

  المصدر: الوثائق الداخلية للشركة 

  بالا وروالشركة  الأعمال): تطور رقم 4-6الشكل (

  

  المصدر: الوثائق الداخلية للشركة 

الشركة في نمو مستمر سنة بعد سنة و هذا يعتبر نتيجة زيادة حجم الاستثمار   الأعمالرقم  نأنلاحظ من الشكل 

  كما هو موضح في الشكل الموالي,

 يوضح الشكل الموالي الغلاف المالي المخصص للاستثمارات لشركة خنثر حجم الاستثمار: �
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 بالدينار KCA 1995-12014): تطور حجم الاستثمار لشركة 4-7 الشكل (

  

  المصدر: الوثائق الداخلية للشركة 

ذلك لان حجم الاستثمارات الشركة في نمو وتزايد ملحوظ  أنمن خلال الشكل نلاحظ التعليق:   

 الشركة كما رأيناه سابقا.  إهمالو جغرافيا و هذا ما انعكس على تطور رقم  ماليا عيةانتهجت سياسة توسالشركة 

 الشركة: أعمالالتوسيع الجغرافي لرقم  �

تغطية منتجات الشركة لعدة مناطق جغرافية في  أنالتي انتهجتها الشركة نتيجة لها نجد  التوسعيةنتيجة السياسة 

 تزايد حسب الجدول الموالي: 

  KCAالشركة  أعمال) : التوزيع الجغرافي لرقم 4-9الجدول( 

 KCA لمصدر: الوثائق الداخلية للشركةا
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 التعليق: 

لرقم  الأكبرالنسبة  أنمنتجات الشركة تغطي كل المناطق في الجزائر و لكن بنسب متفاوتة حيث  أننلاحظ     

 أنبالرغم من  %14ثم الغرب  %25ثم تليها الوسط ب  %53كانت في الشرق الجزائري بنسبة   الأعمال

  الشركة تنشط في الغرب الجزائري.

و قد تحصلت  2002الجودة منذ  إدارةلقد اتبعت الشركة سياسة لتطوير :KCAالجودة في الشركة  �

 2005في جانفي  إعادافيم تم  2004للجودة في جانفي  9001/2000على شهادة الايزو 

 المختصة في ذلك. AFAQمن طرف الهيئة الفرنسية  2006و

 : KCAالعامة لشركة  للإستراتيجية الأساسيةالمحاور  -5

: الاستمرارية أساسيةو الانجازات لخصتها في ستة محاور  الأهدافتحقيق جملة من  إلى KCAتسعى شركة 

  ، البيئة، وفق الشكل الموالي:الأمنالجودة، التكلفة، الآجال، المواظبة، النظافة، 

  KCA: المحاور الأساسية لشركة )4-8الشكل (

  

  الوثائق الداخلية للمؤسسة المصدر:

Couts

Délais

SécuritéPérénnité

Citoyennté

Qualité
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الهــدف مــن هــذا المحــور هــو ضــمان اســتمرارية الشــركة و يقــوم هــذا المحــور علــى مفهــوم اليقظــة  الاســتمرارية: �

يعمل على المحافظة على الزبائن الحاليين و جلب الزبائن جدد من خـلال المحـورين المـواليين  إذ الإستراتيجية

 الجودة و التكلفة.

للمحافظـــة علـــى ذلـــك مـــن  اإمكانياـــبعـــد تحصـــل الشـــركة علـــى شـــهادة الايـــزو ســـخرت كـــل الجـــودة:  �

بعمليــة تصــميم المنتوجــات ثم  نبــدأ إنتاجهــاالجــودة في كــل مصــالحا و في كــل مرحلــة مــن خــلال  مبــدأخــلال تكــريس 

و بعدها مرحلة البيـع و خـدمات مـا بعـد البيـع وفي   الإنتاجثم عملية التركيب و  الأوليةثم شراء المادة ين اختيار المورد

 على الاستماع لرغبات الزبائن و احتياجام و تطلعام.كل هذه المراحل كانت تعتم 

 أيقــل المســتويات لكــن لــيس علــى حســاب الجــودة أ إلىالتكــاليف  تدنيــةو المقصــود هنــا هــو التكلفــة:  �

 أيتقوم الشركة بعمليـة المقارنـة المرجعيـة  إذتخفيض التكاليف التصميم و قل بجودة عالية و بأسعار أ أوليةشراء مواد 

 متدنيـةتكـون  أيضـاتكلفـة و  بأقـلجل تصـميم منتـوج مماثـل و سة وذلك من أمقارنة منتوج الشركة بمنتوج شركة مناف

 .الإنتاجو تقليل الفضلات عند  ةاليف من خلال التقليل من الوحدات المعابالتك

 أنـواع أربعـةتحـترم  أنة قوـا حيـث تحـرص الشـركة الشـركة و نقطـ أسـرار إحدىة هذه النقطتعتبر الآجال:  �

 من الآجال

 التصميم جالآ �

 الشراء  جالآ �

 الإنتاج آجال �

 التسليم آجال �

ن هـــذه اليقظـــة هـــي الـــتي تتوقـــف عليهـــا لأ احترامهـــاعلـــى الشـــركة  ربعـــة بمثابـــة معـــايير ثابتـــةو تعتـــبر هـــذه الآجـــال الأ

  علاقاا مع مورديها و علاقتها مع زبائنها. أيعلاقات الشركة الخارجية 

المواظبة ضمن استراتيجياا المختلفة و هناك نوعان من  مبدأتحرص الشركة على ترسيخ المواظبة:  �

 المواظبة.

و المستجدات لكن تخلق لديهم روح  هدافالأالعمال بكل  إشراكو  إعلاممواظبة داخلية: من خلال  - 

 الشركة. إلىالانتماء 
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ح جزءا من اتمع الذي تنتمي بتكون الشركة منفتحة على بيئتها الخارجية و تص أنمواظبة خارجية :  - 

  .إليه

نظرا لأهمية هذا العنصر فهو يعتبر محورا استراتيجيا و في نفس الوقت  و البيئة: الأمنالنظافة و  �

نظافة مكان العمل المحافظة على  إلىة هذا القسم تسعى الشرك أومصلحة داخل الشركة، ومن خلال هذا المحور 

حماية البيئة  مبدأالشركة تسعى لتحقيق  أنمن العمال نظرا لانعكاس ذلك على مردودية العمل بما على أ أيضاو 

و نفايات  استخدام بعض النفايات الصناعية إعادةذلك من خلال الحرص على نظافة البيئة المحيطة من خلال و 

كما   أخطارهاعليها للتقليل من مادة الجير  إضافةتقوم برميها بعد  ىأخر و  إليهاتقوم بتخزينها لحين الحاجة  أخرى

 .ترمى في مناطق بعيدة عن التجمعات السكانية

 KCAشركة في  و اليقظة الإستراتيجية المطلب الثاني: واقع تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات

كان نتيجة بل  ت صدفة لكن ذلك لم يأ  السوق الجزائرية و فرضت وجودها فيتيتعتبر شركة خنثر من الشركات ال

 و الاتصالات هذه الوسائل هي تكنولوجيا المعلومات أهمالاستراتيجيات و الوسائل التي سخرا لذلك و من 

  و ما الدوافع لذلك؟  KCAفي شركة ذلك ، فما واقع واليقظة الاستراتيجية

 :لومات و الاتصالات علتكنولوجيا الم KCAتبني شركة أسباب -1

، التصميم، الإنتاجتبني كل ما هو جديد في عالم التكنولوجيا ( إلىتسعى KCAن شركة المدير العام فإحسب 

  الاتصال).

ة في شركته نظرا للمنافع حجالاستثمارات النا أهم إحدى لوجيا المعلومات و الاتصالات حسبهوتعتبر تكنو 

  و المكاسب التي حققنها لهم.

  هذه التكنولوجيا ضمن ممارسام اليومية ما يلي:  إدراج إلىالتي جعلت الشركة تسارع  الأسبابومن 

و مختلف الأقساموبين مدراء  الأقسامتسهيل عملية الاتصال و التواصل بين المدير العام و مختلف  •

  فروعهم و بين مختلف المصالح و الفروع.

واسيب و قواعد البيانات...... في تسريع العمل و توزيع الوقت من خلال الاعتماد على الح •

  حفظ البيانات الشركة و كل ما يتعلق بإطارها الخارجي.

  الانفتاح على المحيط الخارجي و معرفة ما يحدث فيه من خلال المواقع الالكترونية المختلفة. •
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 إجراءاتعاملات و من خلال تسريع الم الأجهزةو المعدات و  الأوليةشراء المواد  إجراءاتتسهيل  •

  الشراء.

  التدابير اللازمة  لأخذالاطلاع المستمر على انجازات الشركات المنافسة  •

 .حفظ بيانات العمال المختلفة •

 .و العلاوات و الترقيات الأجورتسيير  •

  .ضمان التواصل السريع مع الشركات ذات الصلة كالبنوك •

 تقليص التكاليف التشغيلية بشكل كبير.  •

  : KCAتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات المعتمدة من طرف شركة  أشكال أهم �

  :أهمهاتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات  أشكالعلى عدة  KCAتعتمد شركة 

قسم من  أيلا يكاد يخلو  إذ KCAالوسائل المعتمدة في شركة  أهم: تعتبر الحواسيب من الحواسيب -1

 .الإدارية الأعمالو ذلك باعتباره وسيلة لحفظ البيانات و تسريع مختلف  أكثر أوحاسوب وجود 

لتحقيق عدة غايات  KCAالمستخدمة في شركة الأدواتتعتبر قواعد البيانات من  قواعد البيانات: -2

 منها حفظ بيانات الشركة 

 حفظ كل المعلومات الخاصة بالعمال  �

 حفظ كل التصميمات الخاصة بالمنتجات  �

 لمعطيات المالية و المحاسبية للشركةتخزين كل ا �

توي كل قسم على قاعدة بيانات خاصة فمثلا الموارد البشرية لحفظ البيانات العمال و المالية لحفظ يح إذ

و قيم المخزونات  الإنتاجو التصميم لحفظ التصاميم و المعلومات والمتعلقة بالتخزين و  الإنتاجالحسابات الشركة و 

  من المنتوجات الجاهزة للتسويق . أو وليةالأسواء من المواد 

تعتمد الشركة في الكثير من وظائفها على برمجيات معينة فمثلا برمجيات خاصة البرمجيات: -3

...... وتعتمد على البرمجيات و العلاوات و برمجيات خاصة بحساب المداخيل و التكاليف.. الأجوربالعمال و 

 و الحصول على المعلومات الفورية مباشرة عند طلبها. الإداريجل تسريع العمل من أ
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نظام موجود على مستوى قسم  أهمهامعلوماتية  أنظمةتحتوي شركة على عدة نظام المعلومات:  -4

و نظام موجود على مستوى الموارد البشرية و هناك  الإنتاجيةو المعالجة وحفظ كل البيانات  الإنتاجالتصميم و 

العليا وذلك لضمان السير العام للمعلومات و البيانات داخل الشركة مع  الإدارةنظام شامل يوجد على مستوى 

  .الأقساممختلف الفروع و 

 KCAو المصالح في شركة  الأقسام: بغرض تفعيل الاتصال الداخلي بين مختلف شبكات الاتصالات -5

  بتوفير مجموعة من الوسائل الاتصالية و هي:  ولينالمسؤ م قا

   الأقساميعتبر الهاتف الوسيلة الاتصالية التقليدية التي تستخدم كوسيلة للاتصال بين مختلف  الهاتف: �

 للاتصالات الخارجية. أيضاو المكاتب و 

ذلك لربط كل  الانترانتقام المسؤولين بربط فروع الشركة في شبكة اتصال داخلية وهي  :الانترانت �

خلق الانسجام و الترابط في تأدية المهام  من أجل ولذلك تحقيق الاتصال السريع بينها  يبعضها الأقسام

 بقسم المخزونات و غيرها. الإنتاجكربط قسم 

: لا تعتمد الشركة على البريد الالكتروني بشكل كبير و يستخدم في مجالات قليلة البريد الالكتروني �

 الخارجية كالموردين و البنوك. الأطرافللاتصال مع بعض 

 أن: لا تستخدم الشركة هذه الوسيلة في اتصالاا المختلفة بالرغم من مواقع التواصل الاجتماعي �

 اشهاريا فقط. تبرعكة موقعا على صفحة الفاسبوك لكن يللشر 

ار يحصل في البيئة الخارجية ، كاختي جل معرفة ماذلك من أ الانترنتشبكة بط الشركة تترب الانترنت: �

تعتبر شبكة  إذمختلف القوانين و اللوائح الجديدة  وأيضاالمنافسين،  أخبارالسوق وخاصة  أحوالالموردين، 

 ركة.مصادر المعلومات التي تعتمد عليها الش أهمالانترنت من 

  اليد العاملة المؤهلة في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات: �

تكون اليد العاملة على  نأفي الشركة يحرصون على  ولينفالمسؤ ، ياو معلومات إنتاجياتمتلك الشركة يد عاملة مؤهلة 

تتطلب هذه  الإدارية الأعمالكل   أنداري تتقن استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ذلك ستوى الاالم

 في نسق الكتروني الإداريبقدرات تسمح له بممارسه النشاط  يتمتع الإداريية الطاقم بالالتكنولوجيا، وعليه فغ

و حفظ بيانات  الأجوريتم حساب  إذلا على مستوى قسم الموارد البشرية يشرف على القسم عمال مؤهلين فمث

على مستوى قسم المخزونات فكل صادر ووارد يسجل الكترونيا سواء كانت مواد  أيضاالعمال و التكنولوجيا و 

 لتسويق.منتوجات ل وأ أولية
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اهتماما ملحوظا بقطاع تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و ذلك من  الأخيرتينالشركة في السنتين  أولتولقد 

  خلال:

 .الإدارياقتناء حواسيب و برمجيات جديدة في العمل  �

 مصلحة جديدة في الهيكل التنظيمي وهي تسيير المعلوماتية. إدراج �

 مؤشر جديد ضمن محور الاستمرارية و هو زيادة مرجعية الشركة في المواقع الالكترونية فالشركة  إدراج �

عن التواجد المادي خاصة مع  أهميةن التواجد الالكتروني في المواقع الالكترونية لا يقل أصبح لديها الوعي بأ

 أصبحتهذه التكنولوجيات  إنلشركة تدرك ا أنطبيعة المنافسين وقوة التواجد الالكتروني التي يتمتعون ا، كما 

ذا نجدها تقتني الحواسيب و البرمجيات و الحرص على الصيانة و التطوير المستمر لها ضرورة لضمان الاستمرارية له

 و في كل قسم و مصلحة في الشركة. إداريةعملية جزء من كل  أصبحتلأا 

  :KCAفي شركة الإستراتيجيةاليقظة 

و لعل هذا ما جعلها  الإستراتيجيةمن الشركات القلائل في الجزائر التي تم  باليقظة KCA تعتبر شركة

تستمر في نشاطها بل و تفرض نفسها في سوق صناعة المكونات الالكترونية للسيارات بالرغم من المنافسة 

  ( الفرنسية) و المنتجات الصينية. الأوروبيةالشرسة من المنتجات 

 أوالمنافسين  أو فشركة خنثر تم اهتماما كبيرا بالمعلومات عن كل ما يتعلق بنشاطها سواء عن المستهلكين

  و عن طبيعة السوق من حيث مستوى الطلب....... الأوليةالموردين و سوق المواد 

في  KCAهو نشاط يمارس بطريقة دائمة و مستمرة فشركةفقط بل  الأوراقو اهتمامها هذا ليس حبيس 

ان اهتمامها باليقظة بحث دائم لا يتوقف عن المعلومات وعن كل ما هو جديد و له علاقة بنشاطها و من هنا ك

اليومية فوعي المسؤولين في هذه الشركة  الإداريةلتجسدها كممارسات حقيقية من ضمن الممارسات  الإستراتيجية

عملها و جعلها مصدر معلوماتي قوي و هام ووسيلة للتأقلم  آلياتاليقظة ضمن  مبدأانعكس جليا على تكريس 

  مع تغيرات السوق الداخلية و الخارجية.

القرارات تعتمد بشكل قوي على  نإعشوائية بل  وأتم بطريقة روتينية لية القرار في هذه الشركة لا تفعم

  .الإستراتيجيةالمعلومات الواردة من جهاز اليقظة 



 KCA  شركة دراسة-الجزائر فيالإستراتيجية  واليقظة والاتصالات المعلومات تكنولوجيا الفصل الرابع: 

 

252 

 

 أوتعديل بعض المنتجات  أوتخفيضه  أو الإنتاجبزيادة  الأمرسواء تعلق  أكثر أومعلومة  راءه فكل قرار و 

   .أولاالمعلومة  أساسهاتخفيضها كلها قرارات  أو الأسعاررفع  أوالتعامل مع بعض الموردين 

 العليا و الذي ينعكس من خلال القرارات المتخذة إداراهو تماسك و قوة   KCA شركة وما يميز

 KCAو اهتمام الشركة  من قبل  إليهامن خلال الانجازات المحققة التي تطرقنا  أيضاالمتبعة و  الإستراتيجيةو 

  :أهمهاكان له عدة دوافع   الإستراتيجيةباليقظة 

 تحسين وتفعيل سيرورة اتخاذ القرارات في الشركة. �

 تفعيل سياسة تسيير المخاطر عن طريق الاكتشاف السريع و المسبق للتهديدات المتوقعة. �

 جل استغلالها.أالاكتشاف المسبق للفرص من  إمكانيةزيادة  �

 معرفة للمحيط الخارجي للشركة. أفضلتحقيق  �

يحدث من تغيرات في محيط  أنو القدرة على توقع ما يمكن  الأجلالقدرة على الرؤية المستقبلية طويلة  �

 الشركة.

 هو مطلوب للسوق. زيادة الحصة السوقية و رفع رقم المبيعات من خلال تقديم ما �

  : KCAفي السياسة العامة لشركة الإستراتيجيةمكانة اليقظة  �

عتبر هذه المحاور الستة لاستراتيجياا العامة ت أساسيةها ست محاور لدي KCAن شركة سابقا فإ رأينالما 

فتجدها مدرجة ضمن محور الاستمرارية لأا  الإستراتيجيةهداف و مهام الشركة و بحديثنا عن اليقظة محددا لأ

  :إحداهامؤشرات تعتبر اليقظة  ستةالوسائل الهامة التي تحقق استمرارية الشركة و هذا المحور يتكون من  إحدى

الشركة، تطور رقم  أعمالمؤشرات و هي تطور رقم  أربعةفي محور الاستمرارية  KCAولقد وضعت شركة 

، زيادة مرجعية الإستراتيجية جديدين هما: اليقظة مؤشرين أضافت 2015المنتوجات التجارية و في سنة  أعمال

 أهميةاتخاذ القرار و  آلياتوجود اليقظة ضمن  أهميةجيدا  أدركتن الشركة لشركة في مواقع الانترنت و ذلك لأا

الشكل في السوق و  الأسبقيةاستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في تحقيق البقاء و الاستمرار بل و حتى 

 ت.الموالي يوضح هذه المؤشرا
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  KCA): مؤشرات محور الاستمرارية في الشركة  4-9(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الباحثة بناءا على الوثائق الداخلية للشركة إعدادالمصدر: من 

  : KCAفي شركة  الإستراتيجيةاليقظة  أنواع �

كل الات التي لها تأثير مباشر او غير   KCAحسب المدير العام لشركة  الإستراتيجيةتشمل اليقظة 

  : إلى الأهميةمباشر على نشاط الشركة و يمكن توضيحها حسب 

التعرف المستمر على منافسيها الحاليين و المرتقبين عن  KCAو هنا تحاول شركة اليقظة التنافسية:  -1

المنافسين تم تفككها  منتجاتاء الشركة تقوم باقتن أنطريق جمع المعلومات المختلفة عنها و ليس هذا فقط بل 

و تكشف نقاط القصور  بمنتجاا المنافسين و لتقارامكوناا و طرق تركيبها لاكتشاف نقاط قوة  تعرفل

ذات  الأوروبيةالضعف في منتجاا وتعاني الشركة من المنافسة الحادة في السوق الجزائرية من جهة المنتجات و 

ا حقيقيا لها تحديالمنتجات الصينية التي تباع بسعر منخفض عنها و هذا يشكل  أخرىالجودة العالية ومن جهة 

 التسويقية . أهدافهاتحقق لها و ذات جودة و بسعر يقبله المستهلك الجزائري  المنتجاتبين 

 محور الاستمرارية

تطور رقم أعمال 

المنتجات 

 التجارية
تطور رقم أعمال 

المنتجات المصدرة 

 للخارج

تطور رقم 

أعمال 

المنتجات 

تطور رقم  الجديدة

 أعمال الشركة 

زيادة مرجعية الشركة في المواقع  اليقظة الإستراتيجية 

 الالكترونية 



 KCA  شركة دراسة-الجزائر فيالإستراتيجية  واليقظة والاتصالات المعلومات تكنولوجيا الفصل الرابع: 

 

254 

 

الموردين  أيضا: تم الشركة بمعرفة كل ما يتعلق بالمستهلكين الحاليين و المرتقبين و اليقظة التجارية - 2

 هذه اليقظة في المطلب القادم. إلىرق قدمة من طرفهم و سنتطلف العروض المالحاليين و المرتقبين و مخت

و التكنولوجيا  معرفة كل ما هو جديد في مجال التقنية إلى KCAتسعى شركة  اليقظة التكنولوجية: - 3

 بتفكيكتقوم  أاكما تحاول دائما معرفة مستوى التقدم التكنولوجيا المستخدمة من قبل المنافسين لدرجة 

 المنتجات المنافسة لاكتشاف الجديدة مكوناا و تركيبها و طبيعة التكنولوجيا المستخدمة فيها.

تقوم الشركة بالبحث الدائم و المستمر عن كل المعلومات التي تخص الجانب  اليقظة القانونية: - 4

التشريعي و القانوني نظرا لما له تأثير مباشر على نشاط الشركة فهي تم بجمع المعلومات عن السياسة الجباية وعن 

سيرورة لم البيئة القانونية و ع من التأقجل خلق نو عن الاستقرار الحكومي و ذلك من أ التجارة الخارجية و قوانينها و

نشاطهم و تعتمد في ذلك على عدة مصادر للمعلومات  الجرائد الرسمية، الصحف اليومية، وبعض المواقع 

 الالكترونية مثل: 

• www.ianoi.org 

• org.dz-www.mfdgi العامة للضرائب)(المديرية 

• algeria.dz-of-www.bank 

• www.mincommerce.gov.dz 

• www.algex.dz 

ب القانوني و التشريعي في الجزائر وبعد التحصل على هذه الجان خبارأغيرها من المواقع الالكترونية التي تتضمن  و

  العليا، ومصلحة المالية و المحاسبة، وقسم المبيعات حسب الحاجة. الإدارة إلىالمعلومات ترسل 

اهتماما كبيرا بالجانب الاجتماعي و البيئي باعتباره  KCAتولي شركة  اليقظة الاجتماعية و البيئية: - 5

فهي في بحث مستمر عن المعلومات المتعلقة ب : نسبة النمو الديمغرافي، التطور و الحركية الوسط الذي تنشط فيه 

الاجتماعية، نسبة البطالة، توزيع المداخيل لمعرفة القدرة الشرائية للمستهلكين، نسبة مستخدمي السيارات في 

 الجزائر، تكاليف الطاقة......

  بي.الاجتماعي و البيئادرات في اال ولشركة خنثر  الكثير من المب

  من حوادث العمل و ذلك عن طريق: للتقليل تسعى الشركة جاهدة المجال الاجتماعي:  �
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جانب مروحة جانبية لإبعاد  إلىوقفازات لكل عامل داخل الورشة  أقنعةوضع لباس خاص بالعمل و  •

 الغازات الضارة .

 مدفأة للتدفئة شتاء و مكيفات هوائية للتبريد صيفا. •

 بعض الآلات الخطيرة.تغيير  •

ولكل المواد  ²msdsيتولى المدير العام بنفسه دراسة بطاقة المعلومات السلامة للمادة الكيميائية  •

 الكيمائية المستخدمة و للاطلاع العمال على تطوراا و كيفية استخدامها لتجنب هذه المخاطر.

  عن طريق: الأمراضحماية عمالها من  إلىكما تسعى الشركة 

عقد سنوي مع طب العمال التابع لولاية سيدي بلعباس بحيث يخضع العامل للفحص ثلاث  إجراء •

 مرات في السنة

 la résine alimentaire بمادة أخرى la résine épxy الأوليةقامت الشركة بتغيير المادة  •

هذه المادة  أنتسبب العقم للعمال مع مرور الوقت بالرغم من  الأولىالمادة  أنوهذا لأا اكتشفت 

 قل بكثير من المادة الثانية.الخطيرة سعرها أ

نحن نأخذ البعد البيئي و الاجتماعي بعين الاعتبار عند  " حسب تصريحات المدير العام  الجانب البيئي: �

 و لذلك تقوم الشركة ب:   "كل عملية و لذلك لغرس ثقافة حماية البيئة لدى العمال

ادة من الفضلات تضاف له م خرآيتم بيعه، وجزء  جزء حيث :آمنةالتخلص من الفضلات بطريقة  •

 بعيدة عن السكان. أماكنويرمى في  للتقليل من  حموضته الجير 

 أسطحعن طريق قنوات على  الإنتاجلاستخدامها في عملية  الأمطارتقوم الشركة بتجميع مياه  •

 الورشات.

 استخدام مولدات الطاقة الشمسية للتقليل من استهلاك الكهرباء المكلف إلىاللجوء  •

 سنوي لحماية البيئة. دفع رسم •

ا هي شركة خنثر ليست عملية عشوائية و إنمعملية اليقظة في  نإ: KCA مراحل عملية اليقظة في شركة

  عملية منظمة تمر بعدة مراحل حسب الشكل الموالي.
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  KCAفي ): مراحل اليقظة 4- 10الشكل(

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

 

 استعمال المعلومات

الوضع إدراكمرحلة   

 تحديد الحاجات من المعلومات

 تحديد مصادر المعلومات

الموافقة على 

المصادر 

 المختارة

 البحث عن المعلومات و جمعها

 معالجة المعلومات 

 تخزين المعلومات 

 توزيع المعلومات

إرجاع المعلومات ( التغذية 

 العكسية)

  الإدارة
  إعلام و تكوين القائم باليقظة

 إشراك المسؤول في عملية اليقظة

  .الشركة أهدافعن طريق معرفة رهانات و 

 استنباط التوقعات المؤقتة و الدائمة لمستخدمي المعلومات  

استخدام الانترنت و المواقع الالكترونية و الصحافة، 

  الجرائد، التلفاز........

والمعارض والملتقيات، القوانين و التشريعات،   الأسواق

 الاجتماعيين الشركاء

 العليا الإدارة

 وهدف المصادر إمكانيةتقييم 

 هااختيار مصادر معلوماتية النافعة حسب منفعتها و هدف

معارف عن طريق التخليل و  إلىتحويل المعلومات 

 التركيب 

  .تخزين المعلومات و استغلالها من ظرف مستخدميها 

 معالجة المعلومات الكترونيا 

  اختيار اتجاه للمعلومات 

  اختيار قناة الاتصال لتمرير المعلومات

  توزيع المعلومات  أجالاحترام 

  تفادى عوائق مرور المعلومات 

 الحفاظ على سرية المعلومات 

  من اجل تسيير مختلف الوظائف 

  من اجل اتخاذ القرارات 

 المستقبلية الإستراتيجية إعدادمن اجل 

 القائم باليقظة

 قظة يالقائم بال

 القائم باليقظة

 القائم باليقظة

ةظالقائم باليق  

 القائم باليقظة 

 المدير

 المدير

تحسين عملية اليقظة عن طريق معرفة: منفعة وملائمة 

المعلومات امعة ، مصداقية المعلومات، ضرورة 

 الاستمرار في عملية البحث عن المعلومات 

 KCAالوثائق الداخلية لشركة المصدر: 
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  هي عملية منظمة وفق مراحل  إنمالا تتم بطريقة عشوائية و  kcaفي شركة  الإستراتيجيةاليقظة  أنفكما لاحظنا 

ت من من معلومات ثم تحدد الحاجا ما تحتاجه أوبتشخيص الوضع الحالي للشركة و معرفة مشاكلها  تبدأ

بدأ بمهام المكلف بعملية اليقظة في تحديد مصادر المعلومات حسب طبيعة الوضع المعلومات بطريقة دقيقة ثم ت

و المواقع الالكترونية الصحافة، التلفاز، الات، المعارض، الملتقيات  كالانترنتوحسب المتاح من هذه المصادر  

  الجرائد الرسمية، القوانين المنشورة، الشركاء الاجتماعيين........

بدأ القائم باليقظة في البحث عن المعلومات و تجميعها ثم معالجة هذه المعلومات صادر يلى هذه الموبعد الموافقة ع

التي تحتاجها في الشركة وكل هذا من  إلى الأطرافعملية توزيعها  لتبدأمعرفة ثم تخزن هذه المعلومات  إلىوتحويلها 

و المدراء  ا يقوم ذه المرحلة المدير العامطرف القائم باليقظة بعدها تأتي مرحلة استعمال المعلومات و هن

مرحلة التقييم لمراحل اليقظة من حيث مصداقية المعلومات و منفعتها  الأخيرفي  لتأتيالتنفيذيون لمختلف المصالح 

لمعالجة  إماو هكذا فعملية اليقظة مستمرة  آخربدأ بدورة جديدة لوضع لت لأجلهو ملائمتها للوضع الذي جمعت 

  تحسين وضع حالي. أومشكل 

متخصصون في ذلك وهم القائمون  أفرادعملية اليقظة يقوم ا  أنايجابية في الشركة هي  الأكثرة والنقط      

  .أكثرباليقظة و هذا ما يعطي العملية مصداقية 

  KCAاليقظة التجارية في شركة المطلب الثالث: 

 اليقظة استخداما في الشركة فشركة  أنواع أكثرالتسويقية حسب المدير الشركة من  أوتعتبر اليقظة التجارية  

KCA  في بحث دائم و مستمر عن كل المعلومات التي تتعلق بالمستهلكين باعتبارهم مصدر ربحية الشركة     

المعلومات الخاصة بالسوق  أيضاو  الإنتاجالمعلومات التي تتعلق بالموردين باعتبارهم نقطة بداية عملية  أيضاو 

  الخارجية. أوالجزائرية سواء المحلية 

  : KCAلليقظة التجارية في شركة الأساسيةالمحاور  �

 إرضاءنقطة تركيز الشركة فكل جهود الشركة تصب في نقطة واحدة هي كيفية  يعتبر الزبون ن:الزبائ - 1

نتجات الصينية المنخفضة السعر لمهذا المستهلك و كسب ولائه في سوق تتميز بمنافسة شرسة خاصة من ا

 .أنواعهامستهلكو الشركة هم مستخدمو السيارات و الشاحنات بمختلف و 
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من جمع المعلومات و معرفة المستهلكين هو ضمان وتحقيق البقاء للشركة في السوق و هذا  الأساسيوان الهدف 

عدة  إلىو لجمع المعلومات عن هذا المستهلك تقوم الشركة باللجوء  الأرباحعن طريق تعظيم رقم المبيعات و زيادة 

  : أهمهامصادر 

مرافقة لعملية الشراء يقوم  من خلال استمارة خرالتي تقوم ا الشركة من حين لآ:الرأياستطلاعات  �

   أسعارهاعدم رضاه عن منتجات الشركة و  أورضا المستهلك  إماالمستهلك بملئها و تحتوي على نقاط تعكس 

 سياستها و 

    تعتبر مصدر هام في جمع المعلومات عن المستهلكين من حيث حاجتهم  إذ: المواقع الالكترونية �

 رغبام، توزيعهم الجغرافي........و 

 الخاصة بالمستهلكين. قواعد البيانات: �

 وما ينشر فيها الصحافة �

يتم الاستماع  أينالتي يلتقي فيها ممثلو الشركة بشكل مباشر مع المستهلكين  المعارض و الصالونات: �

 و معرفة آرائهم في ما تقدمه لهم الشركة. إليهم

ت المنافسة و خاصة الشركات دف جمع المعلومات تقوم بشراء منتوجات جاهزة للشركاالشركة  أنكما 

البحث عن المعلومات ومقارنة بين  إنماائها لتحقيق الربح و ة و تعاود بيعها وهذه العملية لا تسعى من ور الاروبي

من طرف مندوبي البيع في نقاط البيع  الأسئلةمبيعاا و مبيعات الشركة المنافسة من خلال طرح مجموعة من 

 .شراء منتوج المنافس أسبابالمختلفة التابعة لها مثل 

و ذلك عن طريق ملء الاستمارات  أسعارهانظرته لأسعار المنافسين و و وعدم شراء منتجات الشركة      

يتم تحليلها و معرفة سلوكيات المستهلك الجزائري وحاجاته المشبعة وغير  أينالتي ترسل فيما بعد لإدارة الشركة 

  ة...المشبعة و النقص الموجود في منتجاا و السبب الذي يدفعه لشراء المنتوجات المنافسة بدل المحلي

ن تجمع المعلومات من مختلف مصادر المذكورة تحلل و تعالج و توزع على مستعمليها في المصلحة وبعد أ     

  التجارية عن طريق شبكة الاتصال المحلية لاتخاذ القرارات المتعلقة بعلاقتها مع مستهلكيها.

 :الموردون - 2

 KCAلذلك على الشركة  الإنتاجدعائم عملية وبالتالي فهو احد  الأوليةالمورد هو من يزود الشركة بالمواد 

الموردين و هذا ما تجسده فعلا فهي بمعرفة كل الموردين في السوق و جمع  أفضلالتعامل بحذر لاختيار 
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من حيث الجودة و السعر و طرق التوصيل ودف الشركة من  الأوليةالمعلومات عن مختلف العروض من المواد 

  : 1إلىوراء ذلك 

 في السوق. ةالكفأتوسيع خيارات الموردين  �

 رفع مستوى المنافسة بين خيارات الموردين الحاليين مما ينعكس على السعر و الجودة. �

  الأوليةتعظيم منفعة و ربحية الشركة من عملية شراء المواد  �

  : أهمهاوتعتمد الشركة في جمع المعلومات عن الموردين على عدة مصادر 

 مع عدد لا متناهي من المعلومات عن مختلف الموردين في العالم تعتبر فضاء واسع يج: التي الانترنت •

  الأسعاريلتقي الموردين بالشركات و يتم طرح العروض من حيث الجودةو  أين المعارض و الصالونات: •

  www.bource.capital.frأوwww.kme.comمثل بعض المواقع الالكترونية •

وبعد جمع المعلومات من مختلف مصادر تحلل و تعالج و تخزن ثم توزع لمستخدميها على مستوى مصلحة المشتريات 

  عن طريق شبكة الاتصال الداخلية.

 أوروبات الشركة بتغيير مورديها للمواد الاولية من ونتيجة لتطبيق اليقظة التجارية و جمع المعلومات عن الموردين قام

 إلى أدىو هذا  الأوليةمن اجل تخفيض التكاليف مع المحافظة على نفس مستوى الجودة للمواد  أسياقارة  إلى

 .الأوروبيةلدول ملحوظ عما كانت تدفعه من مقابل ل تخفيض نسبة التكاليف بشكل

بمعرفة طبيعة السوق التي تتعامل معها من حيث: مستوى الطلب، القوانين،  KCAتم شركة  :السوق - 3

ولذلك تقوم بجمع المعلومات من مختلف المصادر المذكورة في  ،و الضوابط الحكومية مستوى استخدام المركبات

 السوق.المستهلكين و الموردين و ذلك لخلق نوع من الانسجام و التناغم بين ما تقدمه الشركة و ما يطلبه 

  :اليقظة التجارية آلياتفي  تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات KCAهل تستخدم شركة 

ضرورة تفرضها التغيرات الحالية  أصبح إداريى نشاط لوجيا المعلومات و الاتصالات في أاستخدام تكنو  نإ    

 الإستراتيجيةو بحديثنا عن اليقظة  الإداريشركة خنثر من الشركات التي تعتمد على هذه التكنولوجيا في نشاطها و 

  واقعا مفروضا. أصبح آليااهذه التكنولوجيات ضمن  إدماجعامة و التجارية خاصة فان 
                                                           

  .الوثائق الداخلية للشركة1.
  



 KCA  شركة دراسة-الجزائر فيالإستراتيجية  واليقظة والاتصالات المعلومات تكنولوجيا الفصل الرابع: 

 

260 

 

تعتمد بشكل ملحوظ على تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ضمن مراحل  KCAشركة  أنولذلك نجد      

  اليقظة و بالتطرق لليقظة التجارية نجد: مصادر معلومات  أهممن  أيضا أصبحتاليقظة المختلفة بل و 

 الوسائل أهم إحدىتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات  أصبحت  :من حيث مصادر المعلومات �

عن طريق المواقع الالكترونية المختلفة  الأسواقالمصادر للحصول على المعلومات المتعلقة بالمستهلكين و الموردين و و 

 و شبكة الانترنت العالمية .

تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات مدرجة ضمن كل مرحلة من مراحل  أننجد  من حيث المراحل: �

 اليقظة الموضحة في الشكل مراحل اليقظة بدء بتحديد احتياجات الشركة من المعلومات.

  عملية البحث و تجميع المعلومات من خلال قواعد البيانات و الحواسيب و ثمثم تحديد مصادر المعلومات ثم

نظم المعلومات الخاصة بذلك ثم توزيع المعلومات  أوباستخدام الحواسيب و البرمجيات المختلفة  أيضامرحلة المعالجة 

  على مستخدميها عن طريق شبكة الاتصال الداخلية الانترانت و البريد الالكتروني ...... 

 إلىاليقظة التجارية تمارس من خلال نظام معلوماتي يقوم بتحليل ومعالجة البيانات و تحويلها  أنكما       

  معلومات و معرفة.

على عدة تقنيات لتحقيق التواصل الدائم وغير  KCA من حيث علاقتها مع مورديها: تعتمد شركة      

ن غالبية خاصة وأ الأوليةعايير المطلوبة في المواد المكلف مع مورديها خاصة البريد الالكتروني لتحديد الطلبيات و الم

  ضرورة لربح الوقت و تقليل الجهد و التكاليف. أصبحفالاتصال الالكتروني  أسياموردي الشركة من قارة 

  :KCAتقييم عام الشركة  �

جزء هاما من سوق صناعات مكونات  أصبحتهذه الشركة  أننجد KCAبعد هذه الدراسة المختصرة لشركة 

واليابانية و حتى  الأوروبيةم كالشركات لا يستهان منافسيها في هذا اال  أنالسيارات الالكترونية بالرغم من 

 إلىتجد لها مكانا في خيارات المستهلك الجزائري وذلك يعود  أنالصينية لكن رغم ذلك استطاعت هذه الشركة 

  تع ا الشركة.عدة نقاط ايجابية تتم

 حنكة وبعد الرؤية المستقبلية لمدير الشركة. - 

 العليا و العمال. الإدارةخلق نوع من العلاقة بين  - 
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  .معلوماتيا أو إنتاجيانشاطاا المختلفة سواء  آلياتالتكنولوجيا الحديثة ضمن  إدراج  - 

 .الإستراتيجيةوعي الشركة بأهمية اليقظة  - 

 ات البيئة الخارجية للشركة.الدائمة للشركة بمتغير  الإحاطة - 

 و البيئي و هي نقطة تحسب للشركة.اهتمامها الكبير بالجانب الاجتماعي  - 

 من ايجابيات الشركة. أيضاتملك الشركة يد عاملة مؤهلة و هذا  - 

  :أهمهاولكن رغم ذلك فان هناك بعض النقائص 

ضمن المحاور الست للشركة لكن لا توجد مصلحة  إدراجهامصلحة يقظة رغم  أوعدم وجود خلية  •

  .اليقظة في هيكلها التنظيمي

  الإداريةالمعلوماتية المستخدمة رغم تعدد الوظائف و المصالح  الأنظمةقلة  •

يعرف كل منتجات الشركة خاصة لا لازال الكثير  إذضعف السياسة التسويقية و الترويجية المستخدمة  •

  . الجديدة منها 

فعلى الشركة تـدارك نقـاط ضـعفها و تحويـل النقـائص إلى ايجابيـات خاصـة وأـا تملـك المـؤهلات الـتي تسـاعدها ولهذا 

في ذلك كاليد العاملة الشابة وأيضا ملاءمة السـوق الجزائريـة لعمليـة التسـويق واحتوائـه علـى عديـد الفـرص التسـويقية   

مــن تســخير كــل الإمكانيــات للاســتحواذ علــى الســوق  كزيــادة و ارتفــاع عــدد مســتعملي المركبــات يوميــا ولهــذا لابــد

الجزائريـــة و أن تجمـــع بـــين عوامـــل يطلبهـــا المســـتهلك الجزائـــري ويســـعى إلى تحقيقهـــا مثـــل الجـــودة و انخفـــاض الأســـعار 

وسهولة الحصول على المنتج بطريقة سهلة ،سـريعة وآنيـة ويمكـن تحقيـق ذلـك بتطـوير نظـام اليقظـة المعتمـد إضـافة إلى 

و إشــارات الإنــذار  ى تكـوين عمــال متيقظـون مهمــتهم الأولى تحليـل البيئــة واسـتنباط الإشــارات الضـعيفةالحـرص علــ

المبكر إضـافة إلى تطـوير الهيكـل التنظيمـي والرفـع مـن مهاراتـه التكنولوجيـة و المعرفيـة  باعتبارهـا الوسـيلة الإسـتراتيجية 

ـــة و العالميـــة ـــه  لمواكبـــة التطـــور و التغيـــير في البيئـــة المحلي ـــا يحتـــذى ب ـــر نموذجـــا طيب .ولكـــن رغـــم ذلـــك تبقـــى شـــركة خنث

  و منافسة.  للمؤسسات الجزائرية التي رفعت التحدي و فرضت وجودها في قطاع من أكثر القطاعات صعوبة
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  الخلاصة: 

تكنولوجيا  أهميةتعي  أنالمؤسسات الجزائرية يجب عليها  أنمن خلال هذا الفصل  إليهما خلصنا  أهم إن

تواضعة التي قامت ا في هذا اال إلا و الجزائر رغم الخطوات المختلفة ،المعلومات و الاتصالات في ممارستها الم

التصنيفات العالمية في   تذيلإا لازالت متأخرة خاصة إذا ما قرناها بدول أخرى كدول الجوار و لازالت الجزائر ت

أو من حيث السرعة و التدفق بالرغم من وجود الأرضية الصالحة لزرع مجتمع هذا القطاع سواء من حيث التطبيق 

و لكن يبق  ين على كل ما هو جديد في عالم التكنولوجياللجزائريمعلوماتي رقمي و التي تتمثل في الإقبال الكبير 

علية بين المنظمات علاقات تفابناء رواج تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات محتشما في اال الاقتصادي و في 

  الأفراد.و 

كما رأينا أيضا أن اليقظة الإستراتيجية لا تزال من المفاهيم الحديثة في المؤسسات الجزائرية وجل الجهود التي     

الذي لازال مجرد تنظير ينتظر التطبيق الفعلي وقليلة هي المؤسسات التي أدركت أهمية  المفهوم سخرت لنشر هذا

  ارساا . اليقظة وفعلتها في مم

  

  



  

  

  

  

  الفصل الخامس: الدراسة الميدانية لعينة من المؤسسات الجزائرية

  والتحليل الوصفيالمبحث الأول: إجراءات الدراسات الميدانية  - 

 المبحث الثاني: اختبار الفرضيات  -

 الدراسةالمبحث الثالث: تحليل نتائج  -
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 تمهيد: 

 معرفة دف الجزائرية المؤسسات من عينة واقع على نظريا تناولناه ما كل إسقاط الفصل هذا خلال من سنحاول

 بصفة الإستراتيجية لليقظة تطبيقها و إدراكها مستوى أيضا و تصالاتالا و المعلومات لتكنولوجيا تبنيها مدى

 مراحل ضمن الاتصالات و المعلومات تكنولوجيا أدرجت مدى أي إلى و خاصةبصفة  التجارية اليقظة و  عامة

 الزبائن حاجات معرفة و الأسواق اكتشاف وسائل بين من فعلا أصبحت هل و التجارية اليقظة أنشطة و

في  اليوم حتى نفسها تفرض مازالت للمنظمات التقليدية الممارسات أن أم عروضهم و الموردين ومعرفة  ورغبام

  المؤسسات الجزائرية. 
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 الدراسة الميدانية  إجراءات: الأولالمبحث 

الدراسة الميدانية الثانية التي قمنا ا كانت على عينة من المؤسسات الاقتصادية من أجل إسقاط ما تعرضنا له في   

تطبيقها لتكنولوجيا المعلومات  الجانب النظري على واقع بعض المؤسسات الجزائرية من أجل معرفة مدى

  الاتصالات و إدراجها في ممارسات اليقظة التجارية.و 

  : السياق العام للدراسةالأولالمطلب 

  عام للدراسة:تقديم  .1

       لقد قامت الباحثة ذه الدراسة الميدانية ذات الطابع الاستكشافي على مجموعة من المؤسسات الجزائرية 

ة و مدى تبنيها قظة التجارية في المؤسسات الجزائريمن هذه الدراسة معرفة واقع الي و يتجلى الهدف الرئيسي

  .لتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في ذلك

بداية لليقظة و لعملية القرار  ابيئة المنظمة باعتباره أيالمحيط  إلىو بحديثنا عن اليقظة كان لابد من التطرق 

تسليط الضوء على مدى وعي مسؤولي  إلىالذي دفعنا  الأمرلية اليقظة، باعتبارها النتيجة المنتظرة عن عم

دى اعتماد تكنولوجيا المعلومات المؤسسات الجزائرية بأهمية التحليل البيئي كأداة للتأقلم مع التغيرات السريعة و م

فهل فعلا يكية، تسم بالسرعة و الدينامالعصر الذي يلغة  أصبحتالتي الاتصالات في ذلك ، هذه التكنولوجيا و 

ن ندرجها في المراحل وأتجعل من هذه التكنولوجيا وسيلة لاكتشاف البيئة  أناستطاعت المؤسسات الجزائرية 

تكون ديكورات في مكاتب  أنلازالت مجرد تطبيقات سطحية لا تتعدى  اأ أمالمختلفة لعملية اتخاذ القرار 

  و العمال رد وظائف سطحية روتينية. ولينالمسؤ 

 إلىنتقل بعدها الإستراتيجية عموما في المؤسسات الجزائرية لنمعرفة مدى تطبيق اليقظة  إلىبعدها انتقلنا 

درجة  إلىفهل فعلا وصلت المؤسسات الجزائرية  الإستراتيجيةاليقظة  أنواع أهمحد اليقظة التجارية باعتبارها أ

  .التجارية و التسويقية الأهدافالوعي بأهمية تفعيل اليقظة التجارية لتحقيق 
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قد  أخرىو هل التقدم الهائل الذي تعرفه تكنولوجيا المعلومات من جهة و تكنولوجيا الاتصالات من جهة  

في  المؤسسات الجزائرية مازالت تعيش أن أملقي حظه ووجد له مكانا في تطبيقات و نشاطات اليقظة التجارية، 

  التقنيات التقليدية. سبات

 وسائل الدراسة: .2

  قمنا باستعمال الوسائل التالية: الدراسة الميدانية  أهدافلتحقيق 

ا نظريا و قد التي تشمل المحاور التي تم تناولهالمتنوعة  الأسئلةحيث يحتوي على مجموعة من الاستبيان:  �

 : أساسيةمحاور  خمسة إلىقسمنا الاستبيان 

مل تشفي المؤسسات المدروسة و  المسئولينن الدراسة معينة يتعلق بالبيانات الشخصية لأفراد : الأولالمحور  - 

  المنصب الحالي، القطاع، نوع المؤسسة.في ة الخبر  الجنس، السن، المؤهل العلمي،

جل توضيح عبارة من أ 20تصالات و يشمل على المحور الثاني: تم تخصيصه لتكنولوجيا المعلومات و الا �

  و مدى استعمالها في المؤسسات عينة الدراسة. واقع هذه التكنولوجيات 

مل جل توضيح نوع البيئة التي تععبارة من أ 11لمحيط) و اشتمل على تم تخصيصه للبيئة (ا المحور الثالث: �

 إدراجعلى قرارات المؤسسة الجزائرية و مدى  تأثيرهالمحيط و  أهميةجل تبيان مدى ا المؤسسات قيد الدراسة من أ

 تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في ذلك.

 عبارة موزعة كتالي:  24المحور الرابع: تناول هذا المحور اليقظة و يتكون من  �

 الأنواعو  بأهميتهابصفة عامة و مدى وعى هذه المؤسسات  الإستراتيجيةعن اليقظة  الأولى عبارات 7 •

 منها في هذه المؤسسات.المعتمدة 

       جل معرفة مدى اهتمام المؤسسات حيز الدراسة ا نت عن اليقظة التجارية من ألية كاعبارة الموا 15 •

تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات  أدرجتمدى  أي إلى، المورد، السوق و )المستهلكالزبون (و بأسسها وهي: 

 التقليدية. الأساليبلازالت تعتمد على  أا أمفي تطبيقاا المختلفة 

في المؤسسات  الإستراتيجيةاليقظة ؤولة عن مل عبارتين فقط لمعرفة الجهة المسشو يالمحور الخامس:  �

معرفة عوائق اتخاذ القرار  أيضالا، و  أمالمدروسة و هل تدرج ضمن هيكلها التنظيمي خلية اليقظة 

 في هذه المؤسسات و علاقتها بضرورة وجود خلية يقظة.
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   تم مقابلة الخيارات في المحور الثاني  إذالرباعي و الخماسي ليكرت  الاستبيان حسب سلم تصميم هذا و قد تم

دم "موافق عاما"، "موافق"، "غير موافق"، "غير موافق عاما" و قد تم استبعاد خيار محايد نظرا لعبو الثالث 

 المحكمين.  رأيحسب  إليهادف جدواه في عملية التحليل التي  

بدرجة متوسطة"، "بدرجة  لرابع فقد تم مقابلته بخيارات: "بدرجة قليلة جدا"، "بدرجة قليلة"، "المحور ا ماأو 

تم  إذفي المحور الخامس فقد اعتمدنا على التحليل الكيفي (النوعي) بدل الكمي،  ماأكبيرة"، "بدرجة كبيرة جدا". 

  .إجابةمن  أكثرايب اختيار  إمكانية إلى الإشارةتحديد خيارات محددة للسؤالين مع 

وقد تم عرض الاستبيان على عدة خبراء و محكمين الذين اقترحوا عدة تعديلات كحذف العبارات المتشاة 

من  تأكدهمالاستمارة النهائية و قد وافق المحكمين على صدقها بعد  إلىو تم الوصول  أخرىزيادة عبارات  أو

  ت فيه.المحور الذي وضع إلىانتماء كل عبارة 

التي تم توزيعها باليد على  الاستماراتمجدية اعتمدنا في  إجاباتمن الحصول على  نحتى نتمك المقابلة: �

كنا   إذم اليقظة لدى كثير منهم خاصة مع حداثة مفهو  ؤولين من مدراء و مدراء تنفيذيينمع المسالمقابلة المباشرة 

 .الإداريةغير مدمجة ضمن ممارسام  أاشرح بعض المصطلحات بحكم  إلى أحياناطر نض

 هذه الدراسة حسب الحدود التالية : أجريتلقد حدود الدراسة:  .3

       ستمارات و تم استرجاعها في الفترة الممتدة من:طبقت هذه الدراسة و وزعت الإ :الزمنيةالحدود  �

 .2017جويلية 25 إلى 2017ماي 01

  المكانية: لقد شملت هذه الدراسة مجموعة من المؤسسات الجزائرية الاقتصادية بغرب الجزائر.الحدود   �

يتكون مجتمع الدراسة من مؤسسات اقتصادية واقعة في الولايات التالية: مجتمع و عينة الدراسة:  .4

عدة  نت لهو اختيار هذه المؤسسات كا  وهران، سيدي بلعباس، تيارت، غليزان، مستغانم، معسكر، تلمسان

 :منها أسباب

 مارات.ملية التنقل و تقسيم و جمع الاستمما يسهل ع إقامتناقرب الولايات من مكان  - 

و التجارية  الإستراتيجيةمحاولة معرفة مدى انتشار ثقافة تكنولوجيا المعلومات، الاتصالات و كذا اليقظة  - 

 في ولايات غرب الجزائر.
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  وفق الجدول الموالي:  بالانترنتو قد تم تقسيم الاستثمارات باليد و 

  ): عدد الاستثمارات الموزعة5-1الجدول (                            

  الولايات         

  

  طريقة التوزيع

  اموع  سيدي بلعباس  تلمسان  معسكر  مستغانم  تيارت  وهران  غليزان

  22  02  0  0  0  0  18  02  بالانترنت

  78  08  06  12  06  06  30  10  باليد

  100  10  06  12  06  06  48  12  المجموع

  الباحثة إعدادمن  المصدر:                     

  و باليد حيث:  بالانترنتاستمارة في الولايات المذكورة و قد حاولنا اعتماد التقسيم  100لقد قمنا بتقسيم 

 .بالانترنتاستمارة  22 - 

 .استمارة باليد 78 - 

  وجدنا ما يلي:  الإجاباتثم بعد القيام بجمع 

  ): عدد الاستثمارات المسترجعة5-2الجدول(                                         

  الولايات        

 تلمسان معسكر مستغانم تيارت وهران غليزان   ماراتالاستت
سيدي 

 بلعباس
 المجموع

  1  0  0  0  0  0  01  0  بالانترنت

  52  05  04  06  02  02  26  07  باليد

  53  05  04  06  02  02  27  07  المجموع

 الباحثة  إعدادالمصدر: من                                            
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  : لاحظناهو ما 

-السانية سسات بالمنطقة الصناعية المؤ  بإحدىاستمارة واحدة فقط عبر الانترنت إلا  سترجع نلم - 

  .%4,5: بالانترنتومنه كانت نسبة الاستجابة  -وهران

استمارة و منه نسبة الاستجابة كانت  52ستمارات التي وزعت باليد فقد تم استرجاع الا إما - 

66.66%. 

 .%53و منه الاستجابة الكلية بلغت:  - 

     و بالتالي فهذه غير صالحة للتحليل.  الأسئلةعلى بعض  الإجابةاستمارات بسبب عدم  3وقد تم استبعاد 

 و عليه يمكن توزيع المؤسسات الاقتصادية عينة الدراسة حسب الولايات كما يلي: 

  : توزيع المؤسسات الاقتصادية حسب المنطقة الجغرافية) 5-3الجدول(                

الولاية    

  التكرار
  تيارت  وهران  غليزان

ي سد

  بلعباس
  اموع  تلمسان  معسكر  مستغانم

  50  03  04  03  05  02  26  07  التكرار

 %100  %6  %8  %6  %10  %4 %52 14%  النسبة

  الباحثة إعداد: من لمصدرا

  تحديد النموذج العام للدراسة: 

وفق ما جاء في الجانب النظري استخلصنا نموذج الدراسة الموالي الذي نوضح فيه المتغير المستقل و المتغير 

 : التابع للمتغير المستقل



 الدراسة الميدانية لعينة من المؤسسات الجزائرية                          :                  خامسالفصل ال

 

270 

 

  تحديد المتغير المستقل والتابع): 5-1الشكل (                       

  المتغير التابع    المتغير المستقل 

  

  

  

  

  من اعداد الطالبةالمصدر:                              

  :الإحصائيةالمعالجة  أساليب

المستخرجة من  الإحصائية الأساليبعلى فرضيات الدراسة تم معالجة البيانات باستخدام العديد من  للإجابة

  . SPSSبرامج 

  المئوية لتمثيل البيانات الشخصية لمفردات الدراسة.ولا: استخدام جداول التوزيعات التكرارية و النسب أ

  في العبارات الهامة في الاستبيان. الإجاباتثانيا: استخدام الجداول التكرارية لشرح بعض 

ذلك  و) (Alpha de cronbach الفاكروبناخمعامل الدراسة تم استخدام  أداةثالثا: لقياس ثبات 

  .الثبات العام لمحاور الاستبيانلكل محور من محاور الدراسة و كذلك 

لتبيان مدى  وجود علاقة ارتباط بين بيرسون  و معامل Sig الإحصائيةالدلالة رابعا: تم استخدام نسبة 

  متغيرات الدراسة.

  في المحور الخامس وذلك لان المتغيرات نوعية و ليست كمية. k²خامسا: تم استخدام معامل 

تكنولوجيا 

المعلومات و 

 الاتصالات

اليقظة 

 التجارية

 نظام المعلومات

 تكنولوجيا المعلومات

 البشرية المؤهلةاليد 

 تكنلوجيا الاتصالات

 المعلومات

 المستهلك

 المورد

 السوق
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  الدراسة: أداةثبات 

 عينةال) على Alpha de Cronbach( معامل الفاكروبناخ مالدراسة تم استخدا أداةلقياس مدى ثبات 

  و الجدول الموالي يوضح معاملات ثبات محاور الدراسة ائي بنال الصدق  االمدروسة من اجل قياس

  الدراسة أدلة): معامل الفاكروبناخ لقياس ثبات 5-4( الجدول

  الثباتمعامل   محاور الدراسة

  0.891  معامل الثبات العام لمحاور الاستبيان

  0.769  معامل الثبات لمحور تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات

  0.576  معامل الثبات لمحور المحيط

  0.858  معامل الثبات لمحور اليقظة

  SPSSالمصدر: من مخرجات 

 الفاكروبناخمعامل  أنكما   0.891قيمة الثبات العام لمحاور الاستبيان هي  أن أعلاهيتضح من الجدول 

معامل الثبات  أنهذا يدل على و  0.858، 0.576، 0.769ت مرتفعة لكل محور من محاور الدراسة كان

  نية. تماد عليها في الدراسة الميدالجميع محاور الدراسة درجة معنوية من الثبات يمكن الاع أنمرتفع ما يدل على 
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  المطلب الثاني: التحليل الوصفي لنتائج الاستبيان

 بتحليل البيانات الشخصية للمجيبينالنقطة سنقوم في هذه البيانات الشخصية:  �

 الجنس: .1

  العينة حسب الجنس أفراد): توزيع 5-2الشكل(     العينة حسب الجنسين أفرادتوزيع  ):5-5الجدول(

  

 SPSSالباحثة اعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر: من                       

    %24نسبة  الإناثمن الذكور في حين شكلت  نممن ايبين م %76 أنيتضح لنا من الجدول  التعليق:

 المؤسسات الجزائرية وفي المقابل مازال هناكناصب القيادية في المو هذا ما يعكس هيمنة العنصر الرجالي على 

طبيعة ثقافة  إلىبالمناصب الحساسة التي لها علاقة بعملية القرار و هذا يعود  المرأةالعزوف عن تكليف  بعض

لت تفضل غالبية النساء في اتمع الجزائري لازا أن، كما أخرىوجدت لمهام  بأا للمرأةاتمع الجزائري و نظرته 

  .مهام قيادية لعظم حجم المسؤولية هن من تقلدفي قطاعات التربية والصحة و خوفمل الع

76%

24% ذكور

اناث

  النسبة  التكرار  الجنس

 %76  38  ذكر

  %24  12  أنثى

  %100  50  المجموع



 الدراسة الميدانية لعينة من المؤسسات الجزائرية                          :                  خامسالفصل ال

 

273 

 

 السن:  .2

  عينة من الدراسة حسب السن): تقييم 5-3الشكل(                  ): تقييم عينة الدراسة حسب السن5-6الجدول(

 

  SPSSالطالبة بناءا على مخرجات  إعدادالمصدر: مع 

 أن) وهذا يدل على 39- 19ة الشباب(من فئ من ايبين هم %52 نأ: يتضح لنا من الجدول التعليق

  .الشابة لتولي المناصب الهامة فيها الإطاراتتعتمد على  أصبحتالمؤسسات الجزائرية المدروسة 

نسبة معتبرة من المؤسسات لازالت  أنو هذا يدل على  %40سنة بنسبة  59-40فئة ما بين  ثم تليها

لتولي المناصب القيادية و التسييرية فيها باعتبارها فئة رشيدة و تملك الخبرة مما  الأربعينتعتمد على من هم فوق 

  يؤهلها لعملية التسيير و اتخاذ القرارات.

المؤسسات الجزائرية تحرص على توظيف من  أنبين سنة و هذا ي 60فوق  من هم %8بينما نجد نسبة قليلة 

بمجرد وصول  إذطبيعة الثقافة الجزائرية  إلىله قدرة على العطاء الذهني و الجسدي للمؤسسة كما يعود ذلك 

 .يفكر في الراحة و الابتعاد عن الجانب العملي 60العامل لسن 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

[19-39] [40-59] [60-79]

 الفئة العمرية

 

  

  النسبة  التكرار

 ]19-39[  26  52% 

 ]40-59[  20  40%  

]60-79 [  4  8%  

  %100  50  المجموع
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 :الخبرة في المنصب -1

        

                                                   

  SPSSالطالبة بناءا على مخرجات  إعدادالمصدر: مع                       

 ايبينمن  %32سنوات و  5قل من من ايبين يملكون خبرة أ %24 أننلاحظ من الجدول  التعليق:

 56%سنوات هي  10نسبة ايبين الذين يملكون خبرة اقل من  أن أيسنوات  10- 5 ما بينيملكون خبرة 

 الإطاراتالتفسير السابق في جدول السن و هو اعتماد كثير من المؤسسات الجزائرية على  إلىوهذا ما يقودنا 

  .الشابة

ما ورد  ) سنة و هذا ما يؤكد15-10( ما بينن يملكون خبرة ممنسبة  أعلىوهي  %36نسبة  أنبينما نجد 

في  في تفسير الجدول السابق و هو اعتماد كثير من المؤسسات الجزائرية على ذوي الخبرة و الذين يتميزون بالرشد

  عملية التسيير.

ما جاء في تفسير جدول يثبت  أيضاسنة وهذا  15من فاقت خبرم  المسيرينفقط من  %8 أنبينما نجد 

يرين في الابتعاد عن رغبة الكث أيضان غالبية المؤسسات تبحث عمن يتمتع بالقوة الفكرية و البدنية و السن لأ

            ي و الراحة بمجرد بلوغ سن معين.اال العمل

  النسبة  التكرار  السنوات

 % 24  12  سنوات 5اقل من

 ]5-10[  16  32% 

]15-10[  18  36% 

 %8  4  15أكثر من 

 %100  50  المجموع

  ): توزيع أفراد العينة حسب5- 7الجدول (

 الخبرة في المنصب 

  ): توزيع أفراد العينة حسب 5-4الشكل (

 في المنصب الخبرة

سنوات5اقل من  [5-10] [10-15] 15اكثر من 

24%
32% 36%

8%
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 العلمي:المؤهل  -2

  

  

  SPSSالطالبة بناءا على مخرجات  إعدادالمصدر: مع 

 أفرادن و هذا طبيعي لأ لي شهادة الليسانسهم من حام %66حوالي  أننلاحظ من الجدول  التعليق:   

هم  %16ن نسبةارات معرفية و علمية، بينما نجد أتتوفر فهم مه أنعليا تتطلب  إداريةالعينة يشغلون مناصب 

ة بغض النظر عن المؤسسات الخاصة غالبا ما تكون القيادة فيها وراثي نأمن حملة البكالوريا و هذا يمكن تفسيره 

، %6جدا من ذوي الشهادات العليا (ماستر قليلةنسبة  أند على الخبرة فقط بينما نجد الشهادة و هنا يعتم

با لا تتجه للعمل في العليا من ذوي الشهادات المرموقة غال الإطارات أن) و هذا يبين %0، دكتوراه%4ماجسيتر

  كالتعليم العالي.  أهمية أكثرقتصادية و تفضل مناصب المؤسسات الإ

  النسبة  التكرار  نوع الشهادات

  %16  8  البكالوريا

  %66  33  ليسانس

 %6  3  مهندس

 %8  4  ماستر

 %4  2  ماجيستر

 %6  0  دكتوراه

 %100  50  المجموع

): توزيع أفراد لعينة حسب 5- 8الجدول(

 المستوى العلمي

  ): توزيع أفراد العينة حسب 5- 5الشكل (

 المؤهل العلمي

16%

66%

6% 8% 4% 6%
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  نوع القطاع: .3

  القطاع): توزيع المؤسسات حسب 5- 6الشكل(                                                           

  

 SPSSعلى مخرجات الباحثة اعتمادا إعدادالمصدر: من 

من المؤسسات المدروسة هي مؤسسات صناعية (غذائية،  %60حوالي  أنيتضح لنا من الجدول  التعليق:

  خدماتية.هي مؤسسات  %16هي مؤسسات ذات طابع تجاري بينما  %24،حديد،.....) بينما أدوية

 نوع المؤسسة: -3

              ): تقييم المؤسسات حسب طبيعتها5- 7الشكل(                     طبيعتها): تقسيم المؤسسة حسب 5- 10الجدول(

  

  SPSSعلى مخرجات الباحثة اعتمادا إعدادالمصدر: من 

هي  %32بينما  %58غالبية المؤسسات المدروسة هي مؤسسات خاصة بنسبة  أننلاحظ التعليق: 

  فقط هي مؤسسات مشتركة بين القطاع العام و الخاص. %5 أنمؤسسات عمومية، بينما نجد 

60%
24%

16% صناعية

تجارية

خدماتية

32%

58%

10%
عمومية

خاصة

مشتركة

  النسبة   التكرار  نوع القطاع

 %60  30  صناعية 

 %24  12  تجارية

  %16  8  خدماتية

 %100  50  المجموع

  النسبة  التكرار  نوع المؤسسة

 %32  16  عمومية

 %58  29  خاصة

 %10  5  مشتركة

 %100  50  المجموع

 ): توزيع المؤسسات حسب القطاع5- 9الجدول(
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 التحليل الوصفي لمحور تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات: �

  الجزائريين لتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات. المسئولينسنقوم بتحليل نتائج الاستبيان و صفيا لمعرفة نظرة 

 تكنولوجيا المعلومات: -

  

 SPSSالمصدر: من مخرجات 

البرمجيات الحاسوب و قواعد البيانات و  أنيجمعون على  %100كل ايبين بنسبة   أننلاحظ هذه الجداول 

مؤسسة لاسيما  أيهذه الوسائل لا يمكن الاستغناء عنها في  أنضرورة كبيرة في مؤسسام و هذا يؤكد  أصبحت

 أنالجدول الثالث حيث  هالالكترونية و هذا ما يؤكد للإدارةتبني الجزائر  إلىمع الانفتاح التكنولوجي و التوجه 

له من دون يع العمل و لا تفعيفي النشاط التسويقي فلا يمكن تسر  تكنولوجيا المعلومات  أهميةتوافق على 90%

  . في المؤسسات الصغيرةحتى تكنولوجيا المعلومات 

  النسبة  التكرار  

 %54  27  موافق تماما

 %36  18  موافق

 %8  4  موافقغير 

 %2  1  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

  النسبة  التكرار  

 %78  39  موافق تماما

 %22  11  موافق

 %0  0  غير موافق

 %0  0  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

  النسبة  التكرار    

 %92  46  موافق تماما

 %8  4  موافق

 %0  0  غير موافق

 %0  0  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

): درجة اعتماد 5-11الجدول (

 الحاسوب

): درجة اعتماد قواعد 5- 12الجدول(

 البيانات

): درجة اعتماد 5- 13الجدول(

 تكنولوجيا المعلومات
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 :تكنولوجيا الاتصالات -

  

 

 SPSSالمصدر:من مخرجات 

الانترنت جزء هام من نشاطهم  أنمن ايبين يوافقون تماما على  %72 نأ) 5-14نلاحظ من الجدول(

وسيلة ضرورية في نشاطهم اليومي و نلاحظ من  أصبحتالانترنت  أن %92 بمجموع أي %26اليومي و 

 أنوسيلة اتصالية هامة وهذا يبين  أصبحلكتروني البريد الإ أنيوافقون على  أيضا %92 أن) 5- 15الجدول(

  علاقة عمل و تبادل.م  التي تربطها  الأفرادمن وسائل الاتصال المعتمدة مع مختلف  أصبحلكتروني د الإالبري

وسائل التواصل الاجتماعي تعتبر وسيلة للتعامل مع  أنى تر  %54 أن) 5-16بينما نلاحظ من الجدول(

 لأداةغالبية المؤسسات الجزائرية لازلت بعيدة عن تفعيل مواقع التواصل الاجتماعي  أنالخارجية بينما نجد  البيئة

لا تكاد تكون  أا إلامن ذلك الرواج الكاسح الذي حظيت به هذه الوسائل في الجزائر  اقتصادية فاعلة و بالرغم

  .همزة وصل مع البيئة التسويقية يه و تسلية و لازالت لم ترتق لتصبحوسيلة ترف

  النسبة  التكرار    

 %12  6  موافق تماما

 %34  17  موافق

 %40  21  غير موافق

 %12  6  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

  النسبة  التكرار  

 %72  36  موافق تماما

 %26  13  موافق

 %2  1  غير موافق

 %0  0  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

  النسبة  التكرار  

 %76  38  موافق تماما

 %16  8  موافق

 %6  3  موافقغير 

غير موافق 

  تماما
1  2% 

  %100  50  اموع

): الانترنت جزء 5- 14الجدول(

 هام من نشاطنا

وسيلة  Email): 5-15الجدول (

 اتصال هامة اليومي

مواقع التواصل ): 5- 16الجدول(

  الاجتماعي للتعامل مع البيئة الخارجية



 الدراسة الميدانية لعينة من المؤسسات الجزائرية                          :                  خامسالفصل ال

 

279 

 

 نظام المعلومات: -

  

  

  SPSSمن مخرجات  :المصدر

وجود نظام معلومات في المؤسسة لما  أهميةمن ايبين يدركون  %96حوالي  أن) 5-17نلاحظ من الجدول(

و تقليل الوقت و الجهد و التكلفة و هذا ما يبرر العمل من حيث السرعة  أداءله من انعكاسات ايجابية على 

  معلوماتي.احتواء جل المؤسسات المدروسة على نظام 

يزيد من فعالية فق على نظام المعلومات التسويقي توا %86حوالي  أن) 5- 18و نلاحظ من الجدول(

هذه المؤسسات لم تع بعد مفهوم  أننرى العكس و يمكن تفسير ذلك  %14الوظيفة التسويقية في حين نجد

  لمؤسسة.يمكن استيعاب دور نظام المعلومات التسويقية في ا لا و بالتالي  التسويق 

درك دور ت %84 أن) حيث نجد 5- 19و يتأكد ما لاحظناه في الجدولين السابقين من خلال الجدول(

ضمن  أكثر وأغالبية المؤسسات لها نظام معلومات  أننظام المعلومات في عملية اتخاذ القرار و هذا ما يؤكد 

  هيكلها التنظيمي.

  النسبة  التكرار  

 %46  23  موافق تماما

 %40  20  موافق

 %12  6  غير موافق

 %2  1  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

  النسبة  التكرار  

 %32  16  موافق تماما

 %52  26  موافق

 %16  8  غير موافق

 %0  0  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

  النسبة  التكرار  

 %56  28  موافق تماما

 %40  20  موافق

 %4  2  غير موافق

 %0  0  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

): تفعيل الوظيفة التسويقية 5- 18الجدول(

 مرتبط بوجود نظام معلومات

):أهمية وجود نظام 5- 17الجدول(

 معلومات في المؤسسة

): فعالية القرار 5- 19الجدول(

 مرتبط بنظام معلومات فعال



 الدراسة الميدانية لعينة من المؤسسات الجزائرية                          :                  خامسالفصل ال

 

280 

 

 المعلومات: -

  

  SPSSمن مخرجاتالمصدر:

وجود المعلومات لاتخاذ القرارات  أهميةيبين يدركون من ا %96 أن) 5-20نلاحظ من الجدول (    

المعلومات كوسيلة لاكتشاف البيئة الخارجية و هذا  أهميةتعي  %94 أن) 5- 21و نلاحظ من الجدول(  الهامة 

اكتشاف البيئة الخارجية ثم عملية اتخاذ القرار عمليتين  أنبأهمية المعلومات ذلك  ولينالمسؤ يدل على وعي 

  .وجود المعلومات فالمخاطرة في القرارات تزيد كلما قلت المعلومات عن البيئة الخارجية أساسهامتتابعتين 

   للمعلومات  أهميةنه لا لا توافق على فكرة أ %92 أن إذيؤكد نفس الفكرة ) 5- 22الجدول( أنو عليه نجد 

ل في الوقت تص أنو جود المعلومة و لكن هذه المعلومات لابد و  بأهمية المسئولين إدراكو هذا يدل على زيادة 

  .)5- 23و هذا ما يفسره الجدول( أهميتهاتقادمت و فقدت  إلاالمناسب و 

  

  

  

  

  

  النسبة  التكرار  

 %4  2  موافق تماما

 %4  2  موافق

 %20  10  غير موافق

 %72  36  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

  النسبة  التكرار    

 %66  33  تماماموافق 

 %30  15  موافق

 %2  1  غير موافق

 %2  1  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

  النسبة  التكرار  

 %52  26  موافق تماما

 %42  21  موافق

 %0  0  غير موافق

 %6  3  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

): المعلومات وسيلة هامة 5- 20الجدول(

 لاتخاذ القرار

): المعلومات وسيلة 5- 21الجدول(

 لاكتشاف البيئة الخارجية إستراتيجية

):لا أهمية 5- 22الجدول(

 المعلومات
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  في تجميع المعلومات TIC استخدام): 5-23الجدول( 

 )TIC والاتصالات):تكنولوجيا المعلومات  

 

 

 
  

 SPSSالمصدر:من مخرجات                                                                             

 :العنصرالبشري - 

 

 

 SPSSالمصدر: من مخرجات 

 متخصصة في تكنولوجيا المعلومات  إطاراتمن المؤسسات تملك  %84 أن) 5- 24( نلاحظ من الجدول

 يبرره نسبة استخدام الحواسيب  أيضا(ليسانس) و إطارات المؤسسات تملك  أنسابقا من  رأيناهو هذا يبرره ما    

  .ذوي خبرة في استخدام ذلك أوتتطلب وجود متخصصين  لأا%  100و قواعد البيانات      

  النسبة  التكرار  

 %54  27  موافق تماما

 %36  18  موافق

 %16  8  غير موافق

 %4  2  غير موافق تماما

  %100  50  المجموع

  النسبة  التكرار  

 %50  25  موافق تماما

 %34  17  موافق

 %12  6  غير موافق

 4%  2  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

  النسبة  التكرار  

 %20  10  موافق تماما

 %28  14  موافق

 %44  22  غير موافق

 %8  4  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

  النسبة  التكرار  

 %34  17  موافق تماما

 %30  15  موافق

 %24  12  غير موافق

 %12  6  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

إذ أن استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات       

في تجميع المعلومات يسرع من وصولها في الوقت المناسب     

ترى ضرورة استعمال هذه التكنولوجيا  %90و لهذا نجد أن 

  في الحصول على المعلومات اللازمة. 

): المؤسسة إطارات 5-24الجدول (

 TICمتخصصة في

): ضرورة تنظيم 5-25الجدول (

 TICدورات في 

): نجد صعوبة في توظيف 5-26الجدول (

 TICإطارات متخصصة في 
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 أي) 5- 25هذه اليد العاملة باستمرار و لهذا نجد في الجدول( تأهيلالحرص على من و لهذا كان لابد  

جل زيادة فعالية العنصر من أ تصالاتلاايم دورات تكوينية في تكنولوجيا المعلومات و ترى ضرورة تنظ64%

 أن إذ) 5-26المؤهلة و هذا ما يبرر نسب الجدول ( غير البشري و ذلك لتفادي مشكل توظيف اليد العاملة

  من المؤسسات تجد صعوبة في توظيف يد عاملة مؤهلة في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات. 48%

 للمحيط. ولينالمسؤ سنسلط الضوء على بعض عبارات المحيط لمعرفة نظرة التحليل الوصفي لمحور المحيط: �

  المحيط:طبيعة  -

  

 

 

 

 

 SPSSالمصدر: من مخرجات 

 هذا من الجدول يؤكدن المحيط مضطرب و متغير و لا يوافقون بأ %68 أن) 5-27نلاحظ من الجدول(

من التعقيد و الاضطراب    تعانيالمؤسسات الجزائرية لا  أنالمحيط هادئ و مستقر و هذا يبين  أن) نرى 5- 25(

  .يط ( المنافسة......)سبي في المحهناك نوع من الاستقرار الن أنفي البيئة الخارجية و هذا يدل على 

  النسبة  التكرار  

 %18  9  موافق تماما

 %14  7  موافق

 %38  19  غير موافق

 %30  15  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

  النسبة  التكرار  

 %28  14  موافق تماما

 %40  20  موافق

 %20  10  غير موافق

 %12  6  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

محيط متغير ): ال5- 27الجدول(

 مضطربو 

): المحيط مستقر 5- 28الجدول(

 و هادي
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 الفرص و التهديدات: -

  

  

  

  

  

من ايبين يربطون اقتناص الفرص بتحليل المحيط وفي  %86 أن) 5- 29نلاحظ من الجدول(

تجنب  وأاقتناص الفرص ف ،يربطون بين تجنب التهديدات و تحليل المحيط %76 أن) نجد 5- 30الجدول(

حتى المؤسسات المدروسة  وليمسؤ في البيئة الخارجية و هذا ما يراه غالبية  ما يحدثبمعرفة  إلالا يكون  اتتهديدال

  مع الاستقرار النسبي للمحيط.... 

 تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات لمراقبة المحيط و اتخاذ القرار: -

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSSالمصدر: من مخرجات                                  

  النسبة  التكرار  

 %22  11  موافق تماما

 %54  27  موافق

 %20  10  غير موافق

 %4  2  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

  النسبة  التكرار  

 %34  17  موافق تماما

 %52  26  موافق

 %8  4  غير موافق

 %6  3  موافق تماماغير 

  %100  50  اموع

  النسبة  التكرار  

 %38  19  موافق تماما

 %46  23  موافق

 %8  4  غير موافق

 %8  4  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

  النسبة  التكرار  

 %32  16  موافق تماما

 %56  28  موافق

 %12  6  غير موافق

 %0  0  غير موافق تماما

  %100  50  اموع

 ): اكتشاف الفرص يتطلب تحليل المحيط  5- 29الجدول(
 التهديدات يتطلب تحليل المحيط): تجنب 5- 30الجدول(

 المحيط يعرقل القرار): صعوبة مراقبة 5- 31الجدول(
  ): إنجاح القرار يتطلب 5- 32الجدول(

 TICالمحيط باستخدام تحليل

 SPSSالمصدر:  من مخرجات 
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صعوبة مراقبة  إلىون عرقلة عملية اتخاذ القرار يرجع %84غالبة ايبين  أن) 5- 31نلاحظ من الجدول(

سسام نظام تكون مؤ  أنبأهمية  ولينالمسؤ المحيط و عدم الدراية بما يحدث فيه من متغيرات و هذا يعكس وعي 

 أنمفتوح على المحيط الخارجي ليسهل عليهم التفاعل معه و مع متغيراته و حتى تكون مراقبة المحيط فعالة لابد 

تصالات و هذا ما نجده باستخدام تكنولوجيا المعلومات و الا إلا و شاملة و دقيقة و هذا لا يتحقق تكون سريعة

نجاح عملية القرار تتطلب تحليل المحيط باستخدام  أنمن ايبين يوافقون على  %88 أن إذ) 5-32في الجدول(

  دقة وسرعة و فاعلية. أكثرتصالات لتكون الاتكنولوجيا المعلومات و 

  عبارات محور اليقظة المطلب الثالث: التحليل الوصفي لبعض

  لل بعض العبارات الهامة في محور اليقظة لمعرفة واقع اليقظة في المؤسسات الجزائرية عينة الدراسة.سنح

 :الإستراتيجيةاليقظة  -

  

  

  

  

  

  

 SPSSالمصدر: من مخرجات 

يقظــة مســتمرة تكــون مؤسســام في  أنيــرون ضــرورة  %80غالبيــة ايبــين  نأ) 5-33حــظ مــن الجــدول (نلا

  .لما يحدث في المحيط الخارجي أهميةيولون  ولينالمسؤ هؤلاء  أنللتأقلم مع تغيرات المحيط و هذا يبين 

 النسبة التكرار 

 %16 8 بدرجة كبيرة جدا

 %16 8 بدرجة كبيرة

 %26 13 بدرجة متوسطة

 %14 7 بدرجة قليلة 

 %28 14 بدرجة قليلة جدا

  %100  50  اموع

 النسبة التكرار 

 %40 20 بدرجة كبيرة جدا

 %40 20 بدرجة كبيرة

 %18 9 بدرجة متوسطة

 %2 1 بدرجة قليلة 

 %0 0 بدرجة قليلة جدا

  %100  50  اموع

اليقظة ضرورة للتأقلم مع ): 5- 33الجدول(

 المحيط

): اليقظة الإستراتيجية عملية 5- 34الجدول(

 تشاركية في مؤسستنا
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بدرجــة  %14اليقظــة تشــاركية بنســبة قليلــة جــدا و  أنيــرون  ايبــينمــن  %28) نجــد 5-34بينمــا الجــدول(

بالمؤسســـة و لازلـــت عمليـــة لمصـــيرية الخاصـــة ا الأمـــوريشـــركوا العمـــال في بعـــض  أنلا يـــرون ضـــرورة  %62 أيقليلـــة 

  .العليا فقط الإدارةو اتخاذ القرارات من صلاحيات التسيير أ
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        اليقظة التكنولوجية:

 ): الاهتمام بالمنافسين5- 9"الشكل(                                          تنافسية: اليقظة ال - 

  

  من ايبين يهتمون بدرجة كبيرة جدا %44نلاحظ أن بنسبة 

بدرجة  %8بدرجة كبيرة بينما  %34التكنولوجيا و  بجديد 

  ولينوعي هؤلاء المسؤ قليلة و بدرجة قليلة جدا و هذا يعكس 

  بأهمية التكنولوجيا و معرفة كل جديد و محاولة استخدامه 

  . لتحقيق أهدافهم 

  من ايبين يهتمون بدرجة كبيرة جدا %44نلاحظ أن بنسبة 

بدرجة  %8بدرجة كبيرة بينما  %34التكنولوجيا و  بجديد 

  ولينوعي هؤلاء المسؤ قليلة و بدرجة قليلة جدا و هذا يعكس 

نلاحظ أن المؤسسات المدروسة تولي أهمية كبيرة جدا 

ن غالبية ) و هذا لأ%30،%48لظروف المنافسة (

و أجانب دروسة لها منافسين سواء محليين أالمؤسسات الم

لمستمرة لهؤلاء و هذا يحتم عليها المعرفة الدائمة و ا

مرتبط حتما ن مصير أي مؤسسة المنافسين نظرا لأ

ن هذه السوق سيتم تقاسمها بين بمنافسيها في السوق لأ

ؤسسة الناجحة هي من تستحوذ على كل المنافسين و الم

ية و هذا ما يبرر الاهتمام الكبير بمعرفة كبر حصة سوقأ

 .ع موقفها في السوقوققدرام لتستطيع ت

 

 ): الاهتمام بالتكنولوجيا8_5ل (الشك

44%

34%

20%

2% 0%

بدرجة كبيرة 

جدا

بدرجة كبيرة  بدرجة 

متوسطة

بدرجة قليلة بدرجة قليلة 

جدا

48%

30%

10%
6% 6%

بدرجة كبيرة 

جدا

بدرجة كبيرة  بدرجة 

متوسطة

بدرجة قليلة بدرجة قليلة

جدا

 Spss  إعداد الطالبة بناءا على مخرجات من
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                                      اليقظة التجارية:

  

  

  

  

  

  

 

  

 و الثقافية : اليقظة الاجتماعية

  

 

-  

-  

-  

-  

-  

-  

-  

-  

-  

-  

-  

-  

-  

 

نلاحظ أن المؤسسات المدروسة تم بدرجة كبيرة جدا 

بالتغيرات المحتملة في سلوك المستهلكين و عروض  60%

لأن هؤلاء المسئولين  %2الموردين إلا بنسبة قليلة جدا 

ن جودة منتجاته تتعلق بطبيعة المورد و ما يدركون جيدا أ

يقدمه من مواد أولية و أسعار و عروض أخرى كما أن 

  تصريف هذه المنتجات لن يكون إلا بوجود المستهلكين 

لا بد من معرفة سلوكيام و رغباته لخلق نوع من و لهذا ف

التناغم بين ما يقدمونه من منتجات و بين ما يرغبه هذا 

المستهلك خاصة مع خطر المنافسة الأجنبية مما يحتم على 

 هذه المؤسسات استقطاب المستهلك بتلبية رغباته.

ــــالتغيرات  نلاحــــظ أن المؤسســــات المدروســــة أقــــل اهتمامــــا ب

الاجتماعيـــة و الثقافيـــة و هـــذا يبـــين إن هـــذه المؤسســـات لا 

ــــــــــة و  ــــــــــدماج في الطبيعــــــــــة الثقافي ــــــــــة تحــــــــــاول الان الاجتماعي

للمســتهلك و ذلــك يعــود لقلــة الــوعي بأهميــة ذلــك و زيــادة 

تركيزها على العوامل الاقتصـادية بالدرجـة الأولى ( المنافسـة، 

المــوردين، المســـتهلكين) لان هــذه المؤسســـات لم تــذرك بعـــد 

ــــــــــــة  ــــــــــــة و الاجتماعي أن الانصــــــــــــهار في الخصــــــــــــائص الثقافي

نافســين في للمســتهلكين يعتــبر احــد مفــاتيح التفــوق علــى الم

 السوق .

 

 ): الاهتمام بالأحوال الاجتماعية و الثقافية5- 11الشكل (

): الاهتمام بالمستهلكين والموردين             5- 10الشكل ("

60%

28%

8%

2% 2%

بدرجة   

كبيرة جدا

بدرجة كبيرة بدرجة 

متوسطة

بدرجة قليلة بدرجة قليلة

جدا

16%
14%

34%

20%

16%

بدرجة كبيرة 

جدا

بدرجة كبيرة  بدرجة متوسطة بدرجة قليلة بدرجة قليلة 

جدا
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  ): الاهتمام بالبيئة القانونية5-12( الشكل                          و القانونية:  التشريعيةاليقظة  -

  

 

 

 

 

 

 

 

 :الزبائن اكتشاف حاجات -

                                    

 ن): طرق اكتشاف حاجات الزبائ5- 13الشكل(

  

 SPSSالباحثة بناء على نتائج  إعدادالمصدر: من 

48%

36%

12%

4%
0%

28%

10%

24%
26%

12%

4%

18%

10%

30%

44%
42%

12%
14%

16% 16%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

بدرجة كبيرة جدا بدرجة كبيرة بدرجة متوسطة بدرجة قليلة  بدرجة قليلة جدا

التجارب السابقة المواقع الالكترونية مواقع التواصل الاجتماعي ملئ الاستمارات

المؤسســـــات المدروســـــة بالبيئـــــة  اهتمـــــام نأنلاحـــــظ 

التشــــــريعية و القانونيــــــة متوســــــطة نوعــــــا مــــــا و قــــــد 

يقتصــــــر علــــــى معرفــــــة القــــــوانين و البنــــــود المتعــــــددة 

ـــــة  ـــــى نشـــــاطهم اليـــــومي  تأثيرهـــــاباســـــتمرار لمعرف     عل

طــة ســلبية في المؤسســات المدروســة و هــذا يعتــبر نق

تفــاقم  إلىن تجاهــل الجانــب التشــريعي قــد يــؤدي لأ

 شكل عليها ديدا حقيقيا يالمشاكل و قد 

22%

16%

26% 26%

10%

بدرجة كبيرة 

جدا

بدرجة كبيرة بدرجة 

متوسطة 

بدرجة قليلة بدرجة قليلة 

جدا
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  تليها ثمالتجارب السابقة للتعامل معهم  ىن يعتمد بدرجة كبيرة علزبائالاكتشاف حاجات  أننلاحظ  

المؤسسات ذات  إلاهذه الطريقة لا تعتمد عليها  أناحبة لعملية الشراء (بالرغم من الاستمارات المص ئمل

الاجتماعي في معرفة ما  مواقع التواصل وأاعتماد المواقع الالكترونية  أنالمعمرة) بينما نجد  أوالمنتجات الراقية 

يتم بطرق قديمة الزبون حاجات اكتشاف  لازالتالمستهلك لازال قليل جدا في المؤسسات الجزائرية و  يرغب فيه

وسائل دراسة سلوك  إحدى تصبحلتصل لدرجة النضج التسويقي  الجزائر لمن تكنولوجيا المعلومات في لأ

  المستهلكين.

  معرفة عروض الموردين: -

  ): طرق معرفة عروض الموردين5- 14الشكل(

  

 SPSSالباحثة بناءا على مخرجات  إعدادالمصدر: من 

ابقة معرفــة عــروض المــوردين مــن طــرف المؤسســات المدروســة يعتمــد بدرجــة كبــيرة علــى التجــارب الســ أنلاحــظ ن     

اعتمــاد التقنيــات  أنالــتي يقــوم ــا مختلــف المــوردين بينمــا نجــد  الإعلانــاتشــهارات و في التعامــل معهــم و تليهــا الإ

دا و هــذا مــا يوصــلنا لــنفس الفكــرة جمــع معلومــات عــنهم و عــن عروضــهم قليــل جــ أوالالكترونيــة في معرفــة المــوردين 

22% 22%

14%
16%

26%

8% 8%
6%

28%

34%

40%

16%

12%

8%

24%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

بدرجة كبيرة جدا بدرجة كبيرة  بدرجة متوسطة بدرجة فليلة بدرجة قليلة جدا

اعلانات و اشهارات الموردين المواقع الالكترونية التجارب السابقة
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التقنيـــات الحديثـــة الالكترونيـــة لم تلـــق لهـــا مكانـــا بعـــد في المؤسســـات الجزائريـــة و  أنالســـابقة(مع المســـتهلك) و هـــي 

  .مصدر من مصادر المعلومات و بناء القرارات أهم صبحتأن لازالت بعيدة عن فكرة 

 :الحصة السوقية - 

  السوقية): طرق زيادة الحصة 5- 15الشكل (

 

 SPSSعلى مخرجات  الباحثة بناء إعدادالمصدر: من 

 نبنسب متفاوتة و لكنلاحظ زيادة الحصة السوقية لدى المؤسسات عينة الدراسة يتوقف على عدة عوامل 

تلائم القدرة الشرائية  أسعاروضع  أيعامل تركز عليه هذه المؤسسات و بدرجة كبيرة جدا هو عامل السعر  أهم

بينما ، %62 م بنسبةجات التي تلبي رغباتوفير المنت أيحاجام  إشباعبعدها يليها عامل  %68للمستهلكين 

ما  ما يفسرهالكبيرة لدى هذه المؤسسات و هذا  الأهميةالتركيز على عامل التفوق على المنافسين ليس له نفس 

كز على عامل المنافسة الغالب على محيط هذه المؤسسات هو الهدوء النسبي و هذا ما يجعلها تر  أنسابقا  رأيناه

 الكبيرة من حيث أهميتهكبيرة لعامل التوريد رغم   أهميةهذه المؤسسات لا تولي  أنقل بينما نلاحظ لكن بدرجة أ

  انعكاسه على جودة المنتجات.

لا هذه العوامل  أنن مع حاجات الزبائ إشباعامل السعر و لكن هذه المؤسسات لا توليه نفس الاهتمام كع

ن تقديم منتجات مشترك وهو زيادة الحصة السوقية لأواحد  هدفجل تحقيق فصلها و كلها مترابطة من أ يمكن
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وضع اسعار تلائم المستهلكين التفوق على المنافسين
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مصادر التوريد و عن طريق التفوق على  أفضليتوافق مع قدرام باختيار   بأسعارن و رغبات الزبائ متلائ

  .السوقية أهدافهاتحقيق و تعظيم حصتها السوقية بما يخدم تحقيق كن للمؤسسات المنافسين يم

 لليقظة: الأساسيةعلاقة تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات بالمحاور  - 

  لليقظة التجارية الأساسيةبالمحاور تكنولوجيا المعلومات والاتصال ): علاقة 5- 16الشكل(

  
  SPSSالباحثة بناء مخرجات  إعدادالمصدر: من 

استخدام تكنولوجيا المعلومات  أنالمؤسسات عينة الدراسة توافق و ترى  أننلاحظ من المخطط 

العلاقة معهم وتحسين بدرجة كبيرة جدا و معرفة الموردين  %40المعرفة الجيدة للمستهلكين  إلىالاتصالات يؤدي و 

بينما  %36زيادة الحصة السوقية بدرجة كبيرة جدا بنسبة  إلىمما تؤدي هذه التكنولوجيا  %28بدرجة كبيرة بنسبة

زيادة الحصة  أوالمورد  وألهذه التكنولوجيا في معرفة المستهلك  أهميةنه لا ترى أنسبة قليلة من هذه المؤسسات 

  .السوقية

            استخدام تكنولوجيا المعلومات  بأهميةلديها قناعة  أصبحنسبة كبيرة من هذه المؤسسات  أنومنه نلاحظ 

  التسويقية بينما الفئة المتبقية لا تزال متمسكة بالطرق التقليدية.  الأنشطةو الاتصالات في 
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 إلىتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات تحولت  بأهميةولكن السؤال المطروح هل قناعة هذه المؤسسات 

  .الموالي( اختبار الفرضيات) وهذا ما سنراه في المبحث الأفكارلا تزال حبيسة  أا أم عمالهاأممارسة حقيقية في 

 :الإستراتيجيةالمصلحة المسؤولة عن اليقظة  -

  

  

 عوائق اتخاذ القرار:  -

                 

 

 

 

 

 

    

64%
10%

2%

24%

الادارة العامة

مصلحة التسويق

خلية اليقظة

غير محدد

نلاحظ من الشكل أن الجهة المسئولة عن اليقظة 

بينما  % 64هي الإدارة العامة بنسبة كبيرة الإستراتيجية

في المؤسسات  %24لمصلحة التسويق و  %10نجد أن 

فقط من هذه  %2عينة الدراسة غير محددة بينما نجد أن 

المؤسسات من تملك خلية أو مصلحة اليقظة و يمكن 

تفسير هذا أن المؤسسات الجزائرية لازلت الإدارة العليا 

و التي تتعلق بالتسيير أو اتخاذ تحتكر كل المهام الهامة 

القرار و لازلت المؤسسات الجزائرية بعيدة عن إدراك 

ضرورة و جود خلية يقظة لتكون إحدى دعائم عملية 

 القرار. 

من المؤسسات المدروسة  %30نلاحظ من الشكل أن 

  تعتبر أن صعوبة مراقبة المحيط هي من عوائق اتخاذ القرار. 

ترى أن عرقلة القرارات يعود إلى عدم وجود  %28و

ترجع ذلك إلى ضعف الكوادر  %20خلية يقظة بينما 

ترجع ذلك  %16البشرية في فهم المحيط للتأقلم معه بينما 

فقط  %6ة لديها و إلى ضعف الأنظمة المعلوماتية المعتمد

ترى أن عدم التحكم في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات 

  يؤدي إلى إعاقة عملية القرار و منه نستنج أن هذه المؤسسات 

 

  ): المصلحة المسؤولة عن اليقظة5- 17الشكل (

 ): عوائق اتخاذ القرار5-18الشكل (

أصبحت تدرك أهمية وجود خلية يقظة و تعي النتائج غير المرغوبة عن عدم وجودها و لكن أيضا نجد أن هذه 

  عملية اتخاذ القرار.المؤسسات لازالت لم تدرك جيدا أهمية إدراج تكنولوجيا  المعلومات و الاتصالات كوسيلة لتفعيل 

30%

28%

20%

6%
16%

صعوبة مراقبة المحيط

عدم وجود خلية يقظة

ضعف الكوادر البشرية
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  الدراسة المبحث الثاني: اختبار فرضيات

  .خطا الفرضيات المطروحة وأسنقوم في هذا المبحث بالربط بين متغيرات الدراسة لتبيان صحة 

   الأولى: الفرضية الرئيسية الأولالمطلب 

  المطروحة هي:  الأولىة لقد كانت الفرضية الرئيسي

      اتخاذ القرار.  إلىهناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و عملية تحليل البيئة المؤدية  -1

 فرضيات فرعية و هي:  5 إلىمن صحة هذه الفرضية قمنا بتقسيمها  للتأكدو 

 هناك علاقة موجبة بين المعلومات و عملية تحليل البيئة. - 1- 1

 علومات التسويقي و عملية تحليل البيئة.هناك علاقة موجبة بين نظام الم - 2- 1

 هناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات و عملية تحليل البيئة . - 3- 1

 هناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا الاتصالات و عملية تحليل البيئة. - 4- 1

 هناك علاقة موجبة بين اليد البشرية المؤهلة و عملية تحليل البيئة. - 5- 1

  من صحة كل فرضية فرعية  دلتأكلبعدها قمنا بربط المتغيرات 

 هناك علاقة موجبة بين المعلومات و عملية تحليل البيئة :الأولىالفرضية الفرعية  .1
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 (البيئة)): درجة الارتباط بين عبارات المعلومات و المحيط5-35الجدول (                

  الربط بين المتغيرات
  SIG الإحصائيةمستوى الدلالة 

 Pمعامل بيرسون 
  نوع العلاقة

نجاح "* " لاتخاذ القرار إستراتيجيةالمعلومات وسيلة "

عملية القرار يتطلب تحليل المحيط باستخدام تكنولوجيا 

  "المعلومات و الاتصالات

SIG= 0.013 

P=0.55  
  علاقة موجبة بين المتغيرين

لاكتشاف البيئة  إستراتيجيةالمعلومات وسيلة "

المحيط لتجنب التهديدات تقوم بتحليل "* " الخارجية

  "الخارجية

SIG=0.045 

P=0.285  
  علاقة موجبة بين المتغيرين

*  "وجود المعلومات في الوقت المناسب ضروري جدا"

اكتشاف نقاط الضعف المؤسسة يتطلب تحليل "

  "المحيط

SIG=0.01 

P=0.449  
  علاقة موجبة

استعمال تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في "

تقوم بتحليل "* " ضروري جدا أمرتجميع المعلومات 

  "المحيط لتجنب التهديدات الخارجية

SIG=0.034 

P=0.301  
  علاقة موجبة

ضروري  أمر* في تجميع المعلومات TICاستعمال "

  "تقوم بتحليل المحيط لتقليل المخاطر"* " جدا 

SIG=0.015 

P=0.342  
  علاقة موجبة

ضروري  أمرفي تجميع المعلومات  TICاستعمال " 

  "في دراسة المحيط TICضرورة استخدام "* " جدا 

SIG=0.002 

P=0.419˖˖ 

  

  علاقة موجبة قوية

ضروري  أمرفي تجميع المعلومات  TICاستعمال " 

عرقلة القرارات  إلىصعوبة مراقبة المحيط يؤدي "* " جدا

  "الهامة في المؤسسة

SIG=0.049 

P=0.287  

  علاقة موجبة

  

* " في تجميع المعلومات ضروري جدا TICاستعمال" 

 " TICلنجاح عملية القرار يتطلب تحليل المحيط باستخدام 

SIG=0.050 

P=0  
  علاقة موجبة

 SPSSالباحثة بناء على مخرجات  إعدادمن  المصدر:
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و بين  »لاتخاذ القرار إستراتيجيةالمعلومات وسيلة  «هناك علاقة موجبة بين أننلاحظ  أعلاهمن الجدول 

لان مستوى الدلالة  »نجاح عملية القرار يتطلب تحليل المحيط باستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات «

ومنه نستطيع القول   P=0.350 و معامل بيرسون 0.050و هي نسبة اقل من   SIG=0.013 الإحصائية

ي متخذ القرار الذي يعتر ن المعلومات هي التي تزيل الغموض بوجود المعلومات لأ إلان نجاح عملية القرار لايتم بأ

تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في تحليل  إدراجو حتى يتحقق ذلك لابد من  التأكدو تقلل حالات عدم 

الفرص و تجنب  إنتهازالوقت المناسب مما يساعد متخذ القرار على  تسرع من وصول المعلومة في لأاالمحيط 

  التهديدات بشكل سريع.

و بين  »لاكتشاف البيئة الخارجية إستراتيجيةالمعلومات وسيلة «هناك علاقة موجبة بين  أن أيضاو نجد 

 Sig=0.045<0.050  الإحصائيةعند مستوى الدلالة   »القيام بتحليل المحيط لتجنب التهديدات الخارجية«

بوجود المعلومات  إلاتجنب التهديدات الخارجية لا يكون  أنومنه نستخلص   p=0.285و معامل بيرسون 

 للتعامل مع حالات إستراتيجيةبتحليل المحيط الخارجي فالمعلومات تعتبر وسيلة  إلا تأتيو التي لا    اللازمة لذلك 

  ديد حقيقي للمنظمة. إلىاجه بشكل فعلي قد تتحول الغموض و التعقيد التي إذا لم تو 

و بين اكتشاف  »وجود المعلومات في الوقت المناسب ضروري جدا«هناك علاقة موجبة بين  أن أيضانجد 

وهي قيمة اقل من  sig=0.01 الإحصائيةنقاط ضعف المؤسسة يتطلب تحليل المحيط عند مستوى الدلالة 

ه على المنظمة القيام بالتحليل الدائم للمحيط لتوفير المعلومات حيث أن p=0.449و معامل بيرسون  0.050

مع  أدائهاهذه المعلومات تسمح للمؤسسة بتقييم  أناللازمة عن البيئة الخارجية للمنظمة في وقتها المناسب حيث 

ن مكانة خاصة لأنقاط قوا و نقاط ضعفها  التي تسمح لها باكتشاف الفروقات إجراءالمحيط الخارجي وبالتالي 

ى ما تحتويه هذه البيئة فكلما كانت هذه البيئة سريعة و متميزة كان لابد المؤسسة في بيئتها الخارجية تتوقف عل

  . التأثيرو  الأداءعلى المنظمة المزيد من التميز في 

كانة تكون خاطئة و مضللة و لا تعكس الم أنبكثير من  أفضلو عدم توفر المعلومات في الوقت المناسب 

تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في بين استعمال  أخرىالحقيقية لها في محيطها الخارجي و هناك علاقة موجبة 

ضروري جدا وبين تقوم بتحليل المحيط لتجنب التهديدات الخارجية عند مستوى الدلالة  أمرتجميع المعلومات 

و هناك علاقة موجبة بين  p=0.449 و معامل بيرسون 0.050و هي اقل من  Sig=0.01 الإحصائية
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 أمراستعمال تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في تجميع المعلومات «بين نفس العبارة السابقة و بين  أخرى

 الإحصائيةتقوم بتحليل المحيط للتقليل من المخاطر عن مستوى الدلالة «و بين عبارة  »ضروري جدا

sig=0.015<0.050      و معامل بيرسونp=0.342   تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  إدراج أنحيث

للتقليل قي لمواجهة التهديدات الخارجية و سرعة الحصول على معلومات دقيقة و التي تعتبر السلاح الحقي إلىيؤدي 

  من الخاطر.

 أمرات ميع المعلومتجعلاقة موجبة قوية بين استعمال تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في  أيضاو هناك 

ضروري و بين ضرورة استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في عملية دراسة المحيط عند مستوى الدلالة 

ن تحليل المحيط باستخدام تكنولوجيا لأ p= 0.419 و معامل بيرسون sig=0.00<0.050 الإحصائية

الاتصالات باستخدام تكنولوجيا المعلومات و  تجميع المعلومات عن هذا المحيط يتم أنالمعلومات و الاتصالات يعني 

   .الفعل الرشيد إلىللحصول على معلومات دقيقة تؤدي 

 أمربين استعمال تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في تجميع المعلومات  أخرىو هناك علاقة موجبة 

سة لان مستوى الدلالة عرقلة القرارات الهامة في المؤس إلىضروري جدا و بين صعوبة مراقبة المحيط يؤدي 

  p=0.287و معامل بيرسون  sig=0.049<0.050   الإحصائية

صعوبة  إلىو هذا حتما يؤدي  اعتسالاالمحيط اليوم يتسم بالسرعة و التعقيد و  إنشرنا سابقا كما أ

تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في  إدراجعملية القرار و هنا لا بد من  الحصول على معلومات مما سيعرقل

 أون هذه المعلومة هي الشريان الذي يغذى عملية القرار صول على المعلومة بطريقة سريعة لأتحليل المحيط للح

  قرارات ارتجالية تحتوي على نسبة عالية من المخاطرة.  إلىيتحول 

 7أنارات المعلومات و المحيط نجد ) من عب5×11علاقة ( 55نه من بين في هذه الفرضية الفرعية نجد أ

المعلومات   أهميةالمؤسسات الجزائرية المدروسة لازالت لم تدرك بعد  أنعلاقات فقط تحققت و هذا يدل على 

بطريقة  تممن الممارسات في هذه المؤسسات تالكثير لاكتشاف البيئة الخارجية و لازالت  إستراتيجيةكوسيلة 

  استخدام المعلومات .روتينية بعيدة عن  أوارتجالية 
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هناك علاقة موجبة بين المعلومات و عملية تحليل المحيط « الأولىالفرضية الفرعية  أنومن هنا نستنتج   

  حد ما.  إلىغير مؤكدة  »الخارجي

  هناك علاقة موجبة بين نظام المعلومات التسويقي و تحليل البيئةالفرضية الفرعية الثانية: 

  الارتباط بين عبارات نظام المعلومات و المحيط): درجة 5- 36الجدول(

  الربط بين المتغيرات

مستوى الدلالة 

  الإحصائية

  معامل بيرسون

  نوع العلاقة

" * "محيط الأهميةفي غاية  أمرام معلومات في المؤسسة "وجود نظ

  "طربالمؤسسة متغير و مض

Sig=0.034 

P=0.300 
  علاقة موجبة

*  " الأهميةفي غاية  أمروجود نظام المعلومات في المؤسسة "

  "اكتشاف فرص جديدة تعتمد على تحليل المحيط"

Sig=0.035 

P=0.298 
  علاقة موجبة

* ضرورة  الأهميةفي غاية  أمروجود نظام المعلومات في المؤسسة "

  استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في دراسة المحيط

Sig=0.000 

P=0.497 

علاقة موجبة 

  قوية

صعوبة "*  "الأهميةفي غاية  أمروجود نظام المعلومات في المؤسسة "

  "عرقلة القرارات الهامة في المؤسسة إلىمراقبة المحيط يؤدي 

Sig=0.047 

P=0.283 
  علاقة موجبة

 "فعيل الوظيفة التسويقية مرتبط بوجود نظام معلومات تسويقي"ت

  "المؤسسة يتطلب تحليل المحيطاكتشاف نقاط ضعف "* 

Sig=0.019 

P=0.331 
  علاقة موجبة

كتشاف نقاط تعتمد على نظام معلوماتي فعال" * "ا فعالية القرار "

  "ضعف المؤسسة يتطلب تحليل المحيط

Sig=0.006 

P=0381 
  علاقة موجبة

ضرورة "*  "فعالية القرار تعتمد على نظام معلوماتي فعال"

المعلومات و الاتصالات في عملية دراسة استخدام تكنولوجيا 

  "المحيط

Sig=0.012 

P=0.322 
  علاقة موجبة

وبة مراقبة عص" * "فعالية القرار تعتمد على نظام معلوماتي فعال"

  "عرقلة القرارات الهامة في المؤسسة إلىالمحيط يؤدي 

  

Sig=0.001 

P=0.438 
  علاقة موجبة
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لنجاح عملية "*  "معلوماتي فعالفعالية القرار تعتمد على نظام "

         القرار يتطلب تحليل المحيط باستخدام تكنولوجيا المعلومات 

  "و الاتصالات

Sig=0.000 

p=0.535 

علاقة موجبة 

  قوية

  SPSSالباحثة بناءا على مخرجات  إعدادمن  المصدر:

  التعليق: 

 "الأهميةفي غاية  رأموجود نظام معلومات في المؤسسة "هناك علاقة موجبة بين  أنمن الجدول نلاحظ 

و معامل  Sig=0.034<0.050 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  "محيط المؤسسة متغير و مضطرب"بين و 

عدم الاستقرار في المحيط يتم التعامل معه بوجود  التغيير الدائم و أنومنه نستطيع القول  p=0.300بيرسون 

نفس بين  أخرىهناك علاقة موجبة  أنللتعامل مع المحيط الخارجي و تغيراته و نجد  أداة نظام معلومات فهو يعتبر

و هي أقل من   Sig=0.035 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  "محيط المؤسسة مستقر و هادئ"العبارة و عبارة 

ضروري في نشاط المؤسسة  أمرنظام المعلومات  أنو هذا يدل على  p=0.290معامل بيرسون و  0.050

 .مع المحيط الهادئ أوسواء تعاملت مع المحيط المضطرب 

اكتشاف "و بين  "الأهميةضروري في غاية  أمروجود نظام معلوماتي "هناك علاقة موجبة بين  أنكما نجد 

و معامل  sig=0.000<0.050 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  "فرص جديدة يعتمد على تحليل المحيط

ن اكتشاف فرص جديدة يعتمد قة موجبة و قوية بين المتغيرين لأو هذا يدل على وجود علا p=0.490بيرسون 

الواردة  الإشاراتحد الوسائل الهامة في هذه العملية لأنه يقوم بتحليل المحيط و يعتبر نظام المعلومات أ على تحليل

  وجدت).  إن معلومات تنبئ عن وجود فرص ( إلىمن البيئة الخارجية ليترجمها 

ضرورة استخدام  "و بين" الأهميةفي غاية  أمروجود نظام معلوماتي في المؤسسة "وهناك علاقة موجبة بين 

  الإحصائيةن مستوى الدلالة لأ "المحيطومات و الاتصالات في عملية دراسة تكنولوجيا المعل

Sig=0.047<0.050  و معامل بيرسونp=0.283  تطبيقات حد نظام المعلومات يعتبر أ أنو هذا يعني

المعتمد  علوماتيالمممارسات نظام ضمن تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و بالتالي فإدماج تكنولوجيا المعلومات  

  يسمح بمعرفة الفرص و التهديدات. وتحليل فعال للمحيط إلىيؤدي 
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في  أمروجود نظام معلوماتي في المؤسسة "بين  الأخرىلنا ما سبق ذكره من خلال العلاقة الموجبة  ويتأكد

عند مستوى الدلالة  "عرقلة القرارات الهامة في المؤسسة إلىصعوبة مراقبة المحيط يؤدي  "و بين "الأهميةغاية 

ام المعلومات يساعد على نظ أنوهذا يعني  p=0.454و معامل بيرسون  sig=0.001<0.050 الإحصائية

ضعفه  أوالخارجية مما يحسن من عملية مراقبة المحيط التي تضعف في حالة غياب هذا النظام  الإشاراتترجمة 

نجاح عملية القرار "بين نفس العبارة و عبارة  الأخرىفتصبح عملية القرار صعبة، و هذا ما تؤكده العلاقة الموجبة 

 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  "كنولوجيا المعلومات و الاتصالاتيتطلب تحليل المحيط باستخدام ت

sig=0.00<0.050  و معامل بيرسونp=0.535  فنجاح عملية القرار يتطلب استخدام نظام معلوماتي

الضعيفة و الحصول على  الإشاراتوصف ولوجيا المعلومات و الاتصالات في تكن أشكالكل   إدراج أيضايتطلب 

ذ القرار على اختيار القرار المناسب لاسيما ام المعلومات بتحليلها ليساعد متخبيانات عن المحيط الخارجي يقوم نظ

بوجود تكنولوجيا المعلومات  إلاالهائل الذي لا يمكن التعامل معه  علوماتيالممع تسارع المتغيرات البيئية و الكم 

  الاتصالات. و 

و بين  "تفعيل الوظيفة التسويقية مرتبط بوجود نظام معلوماتي تسويقي "بين أخرىلاقة موجبة و هناك ع

 sig=0.019<0.050 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  "اكتشاف نقاط ضعف المؤسسة يتطلب تحليل المحيط"

يحدث في المحيط بمعرفة ما  إلانه لا يمكن معرفة نقاط ضعف المؤسسة و هذا يعني أ p=0.331ومعامل بيرسون 

  تصحيحها  إلىيؤدي بوجود نظام معلومات تسويقي فاكتشاف نقاط ضعف المؤسسة  إلا؛ هذا لا يكون  الخارجي

  تفعيل الوظيفة التسويقية. إلىو محاولة تعديلها مما يؤدي 

فعالية القرار تعتمد على نظام معلوماتي  « و يمكن تدعيم كل ما سبق ذكره بوجود علاقة موجبة بين العبارة

  و العبارات الثانية.»فعال 

     sig=0.006<0.05 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  "يتطلب تحليل المحيطاكتشاف نقاط ضعف المؤسسة "

 p=0.381و معامل بيرسون 

 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  »ضرورة استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في عملية تحليل المحيط«

sig=0.001<0.050  و معامل بيرسونp=0.438  
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 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  "عرقلة القرارات الهامة في المؤسسة إلىصعوبة مراقبة المحيط يؤدي "

sig=0.000  و معامل بيرسونp=0.535استخدام تكنولوجيا  نأالموجبة  و نستخلص من هذه العلاقات

المعرفة  إلىو الاتصالات و بصفة خاصة نظام المعلومات و اعتمادها في عملية تحليل المحيط يؤدي المعلومات 

 متطوروجود نظام معلوماتي فعدم ت رشيدة الجيدة لمتغيرات المحيط المختلفة و بالتالي تسهيل عملية الوصول لقرارا

  يصعب من عملية اتخاذ القرار.

علاقة  11هناك  أنللمحيط) نجد  11×نظام المعلومات 3علاقة (33نه من بين ومن كل ما سبق نجد أ

ها نظام المعلومات في ممارست أهميةالمؤسسات الجزائرية عينة الدراسة بدأت تعي  أنو هذا يعني  إحصائيادالة 

و لم يكن ن غالبية المؤسسات التي قمنا بزيارا كانت تملك نظام معلوماتي حتى و لالمختلفة و هذا يمكن تبريره بأ

ور لكن مازالت تطبيقاته في مجال اكتشاف البيئة الخارجية محتشمة ليكون دعامة حقيقة على درجة عالية من التط

  حد ما. إلىقد تحققت   ثانيةومنه يمكن القول أن الفرضية الفرعية ال في دراسة المحيط لأجل اتخاذ القرارات

  الفرضية الفرعية الثالثة:  -

  ): درجة الارتباط بين عبارات تكنولوجيا المعلومات و المحيط5- 37الجدول(               

  الربط بين المتغيرات
  Sigالإحصائية مستوى الدلالة 

 pمعامل بيرسون
  نوع العلاقة

*  "تغير قواعد البيانات و البرمجيات وسيلة هامة لتسريع العمل"

  "اكتشاف نقاط ضعف المؤسسة يتطلب تحليل المحيط"

Sig=0.006 

P=0.385 
  علاقة موجبة

*  "سيلة هامة لتسريع العمليير قواعد البيانات و كبرمجيات و تغ"

  "لتقوم بتحليل المحيط للتقليل من المخاطر"

Sig=0.032 

P=0.303 
  علاقة موجبة

*  "تكنولوجيا المعلومات في النشاط التسويقي لمؤسستنا "أهمية

و الاتصالات في      ضرورة استخدام تكنولوجيا المعلومات "

  "عملية دراسة المحيط

Sig=0.002 

P=0.420 
  علاقة موجبة

*  "تكنولوجيا المعلومات  في النشاط التسويقي لمؤسستنا "أهمية

نجاح عملية القرار يتطلب تحليل المحيط باستخدام تكنولوجيا "

  "المعلومات و الاتصالات

Sig=0.003 

P=0.416 
  علاقة موجبة

 SPSSالباحثة اعتماد على مخرجات إعدادالمصدر: من 
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  التعليق:

وســـــــيلة هامـــــــة لتســــــــريع  تعتـــــــبر قواعـــــــد البيانـــــــات و البرمجيـــــــات"هنـــــــاك علاقـــــــة موجبـــــــة بـــــــين  أننلاحـــــــظ  

 الإحصــــــــائيةعنــــــــد مســــــــتوى الدلالــــــــة "اكتشــــــــاف نقــــــــاط ضــــــــعف المؤسســــــــة يتطلــــــــب تحليــــــــل المحــــــــيط "و"العمــــــــل

sig=0.006<0.050  و معامل بيرسونp=0.385  

تقوم بتحليل "و  "تعتبر قواعد البيانات و البرمجيات وسيلة هامة لتسريع العملبين " أخرىو علاقة موجبة          

و معامل بيرسون  sig=0.032<0.050 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  "المحيط للتقليل من المخاطر

p=0.303  سواء عنه لا غنى أمرلبيئة قواعد البيانات و البرمجيات ضمن ممارسات تحليل ا إدراج أنوهذا يعني 

ليل المخاطر فلابد من استخدام قواعد البيانات و البرمجيات باعتبارها باكتشاف نقاط الضعف أو تق الأمرتعلق 

  .الصندوق الذي يحفظ و يخزن كل البيانات و المعلومات الخاصة بالمؤسسة و بيئتها الخارجية أووسائل 

نجاح عملية القرار «و  »تكنولوجيا المعلومات في النشاط التسويقي لمؤسستنا أهمية «هناك علاقة موجبة بين

 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  »يتطلب تحليل المحيط باستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات

sig=0.003<0.050  و معامل بيرسونp=0.416 ، نجاح العملية التسويقية يتطلب  أنوهذا يعني

 أكثركما تتطلب معرفة المحيط الخارجي و معرفة المحيط تكون   أنشطتهاجيا المعلومات في مختلف استخدام تكنولو 

زيادة فعالية القرار  إلىسابقا سيؤدي حتما  رأيناا لوجيا المعلومات و الاتصالات و كمفعالية باستخدام تكنو 

  التسويقي.

علاقات  4 أنعن المحيط ) نجد  11×عن تكنولوجيا المعلومات  3( عبارة 33نه من بين و نلاحظ أ

ا هذه المؤسسات الجزائرية لازالت لم تعتمد بطريقة كلية على تكنولوجي أنو هذا يعني ،  إحصائياتحققت دالة 

  .القديمة الأساليبتنتهج  المعلومات في تحليل المحيط و لا زالت

تكنولوجيا المعلومات و عملية تحليل هناك علاقة موجبة بين ال الثالثة "الفرضية الفرعية  أنومن هنا نقول 

  .حد ما إلىغير مؤكدة  "المحيط

  



 الدراسة الميدانية لعينة من المؤسسات الجزائرية                          :                  خامسالفصل ال

 

302 

 

  تكنولوجيا الاتصالات و عملية تحليل البيئةهناك علاقة موجبة بين  الفرضية الفرعية الرابعة:

  ): درجة الارتباط بين عبارات تكنولوجيا الاتصالات و المحيط5- 38الجدول(

  الربط بين المتغيرات
 sigالإحصائيةالدلالة مستوى 

 pمعامل بيرسون
  نوع العلاقة

 "تعتبر الانترنت و الخدمات المرافقة لها جزء هام من نشاطنا اليومي"

  "اكتشاف نقاط الضعف المؤسسة يتطلب تحليل المحيط"* 

Sig=0.010 

P=0.362 
  علاقة موجبة

 "تعتبر الانترنت و الخدمات المرافقة لها جزء هام من نشاطنا اليومي"

  "القرارات الهامة في المؤسسة عرقلة إلىالمحيط يؤدي  صعوبة مراقبة"* 

Sig=0.021 

P=0.326 
  علاقة موجبة

تخصيص "*  "يعتبر البريد الالكتروني وسيلة اتصال هامة لمؤسستنا"

  "ضروري أمربمراقبة و متابعة ما يحدث في المحيط هيئة تتكفل 

Sig=0.025 

P=0.317 
  علاقة موجبة

* صعوبة  "الالكتروني وسيلة اتصال هامة لمؤسستنا يعتبر البريد"

  "عرقلة القرارات الهامة في مؤسستنا إلىمراقبة المحيط يؤدي 

Sig=0.026 

P=0.317 
  علاقة موجبة

نجاح " * "يعتبر البريد الالكتروني وسيلة اتصال هامة لمؤسستنا"

و عملية القرار يتطلب تحليل المحيط باستخدام تكنولوجيا المعلومات 

  "الاتصالات

Sig=0.15 

P=0.345 
  علاقة موجبة

 "للتعامل مع البيئة الخارجية أداةتعتبر وسائل التواصل الاجتماعي "

  "التهديدات الخارجية اجتنبنقوم بتحليل المحيط "* 

Sig=0.006 

P=0.382 
  علاقة موجبة

 "للتعامل مع البيئة الخارجية أداةتعتبر وسائل التواصل الاجتماعي "

  "نقوم بتحليل المحيط للتقليل من المخاطر"* 

Sig=0.023 

P=0.322 
  علاقة موجبة

 "للتعامل مع البيئة الخارجية أداةتعتبر وسائل التواصل الاجتماعي "

و الاتصالات في        ضرورة استخدام تكنولوجيا المعلومات "* 

  "عملية دراسة المحيط

Sig=0.037 

P=0.296 

 

  علاقة موجبة

 "للتعامل مع البيئة الخارجية أداةتعتبر وسائل التواصل الاجتماعي "

نجاح عملية القرار يتطلب تحليل المحيط باستخدام تكنولوجيا "* 

  "المعلومات و الاتصالات

Sig=0.023 

P=0.348 
  علاقة موجبة

نجاح عملية "*  "المؤسسة مرتبط بتكنولوجيا الاتصال أداءتحسين "

المحيط باستخدام تكنولوجيا المعلومات و القرار يتطلب تحليل 

  "الاتصالات

Sig=0.003 

P=0.409 
  علاقة موجبة

  SPSSالباحثة بناءا على مخرجات  إعدادالمصدر: من 
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   التعليق:   

و الخدمات المرافقة لها جزء هام من نشاطنا تعتبر الانترنت «هناك علاقة موجبة بين  أنمن الجدول نلاحظ    

 الإحصائيةوبين اكتشاف نقاط الضعف المؤسسة يتطلب تحليل المحيط عند مستوى الدلالة  »اليومي

Sig=0.010<0.050  و معامل بيرسونp=0.362  ا المرافقة ( أنبمعنىالانترنتالانترنت و خدما 

كدة فالمنظمة عملية تحليل المحيط ضرورة مؤ  أصبحت التغيير السريع للمحيط و تعقده إذ....) لاسيما مع الانترانت

محيطها في المقارنة الدائمة بين ما لها و ما هو  إجراءلكي تدرك مكانتها و تكشف نقاط ضعفها لابد من 

  وسائلها. أهمكالانترنت   إدراجدقة و سرعة و فعالية لابد من  أكثرح هذه العملية و حتى تصب  الخارجي 

بـين تعتـبر الانترنـت و الخــدمات المرافقـة لهـا جـزء مـن نشـاطنا اليـومي بـين صــعوبة  أيضـاو هنـاك علاقـة موجبـة 

ــــــــــــؤدي  ــــــــــــة  إلىمراقبــــــــــــة المحــــــــــــيط ي ــــــــــــد مســــــــــــتوى الدلال  الإحصــــــــــــائيةعرقلــــــــــــة القــــــــــــرارات الهامــــــــــــة في المؤسســــــــــــة عن

sig=0.021<0.050  و معامــــل بيرســــونp=0.326  ــــؤدي  أنوهــــذا يعــــني ــــت ي تفعيــــل  إلىاســــتخدام الانترن

 الضـــبابيةن حالـــة رارات الهامـــة في الوقـــت المناســـب لأدقـــة و ســـرعة لاتخـــاذ القـــ أكثـــرالمحـــيط و تجعلهـــا  عمليـــة المراقبـــة

  عدم فاعليتها. أوعرقلة القرارات  إلىالغموض التي تصيب المؤسسة اتجاه محيطها ستؤدي حتما و 

  و العبارتين:  »تعتبر البريد الالكتروني وسيلة اتصال هامة «و هناك علاقة موجبة بين العبارة بين العبارة    

عند مستوى الدلالة  »ضروري أمرتخصيص هيئة تتكفل بمراقبة و متابعة ما يحدث في المحيط « -

 .p=0.317و معامل بيرسون sig=0.025<0.050 الإحصائية

 الإحصائيةالدلالة  مستوى عند»عرقلة القرارات الهامة في المؤسسة  إلىصعوبة مراقبة المحيط يؤدي «و  -

sig=0.026<0.050  و معامل بيرسونp=0.317  البريد الالكتروني يسرع من عملية  أنذلك

 أكثرسرعة و ذلك باعتباره  أكثرالاتصال بين المؤسسة و الهيئات المخول لها مراقبة المحيط و بجعلها 

 قل تكلفة.و أ  في نقل المعلومات الوسائل سرعة

و الدائم  الآنيالدائم عن طريق البريد الالكتروني بين المؤسسة و عيوا يسمح لها بالاطلاع  وهذا التواصل

كبر و تتأكد هذه الفكرة من خلال ى اتخاذ القرارات بسرعة و كفاءة ألما يحدث في محيطها الخارجي مما يساعد عل

نجاح عملية القرار يتطلب «و »يعتبر البريد الإلكتروني لمؤسستنا وسيلة اتصال هامة«العلاقة الموجبة الموالية بين 
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 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  »تحليل المحيط باستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات

sig=0.015<0.050   ومعامل بيرسونp=0.345  ستخدام البريد الالكتروني خاصة ا أنو هذا يعني

  لاتصالات عامة  يسهل التعامل مع المحيط الخارجي و هذا بدوره يسهل عملية اتخاذ القرارتكنولوجيا او 

 »للتعامل مع البيئة الخارجية أداةتعتبر وسائل التواصل الاجتماعي  «وهناك علاقة موجبة بين      

  العبارات التالية :و 

 الإحصـــــــــــــائيةعنـــــــــــــد مســـــــــــــتوى الدلالـــــــــــــة "نقـــــــــــــوم بتحليـــــــــــــل المحـــــــــــــيط لتجنـــــــــــــب التهديـــــــــــــدات الخارجيـــــــــــــة "

sig=0.006<0.050  ومعامل بيرسونp=0.382  

        sig=0.023<0.050 الإحصائيةعند مستوى الدلالة »نقوم بتحليل المحيط للتقليل من المخاطر «

  p=0.322و معامل بيرسون 

 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  »ضرورة استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في دراسة المحيط«

sig=0.037<0.050 و معامل بيرسونp=0.296  

استخدمت بشكل صحيح لمعرفة ما يحدث بالمحيط الخارجي  إذاوسائل التواصل الاجتماعي  أن و هذا يعني

       ت تجنب التهديدا إلىالمنافسين ستؤدي حتما بالمؤسسة  أحوالالمستهلكين و عروض الموردين و  ذواقأمن تغيرات 

   جي و المخاطر خاصة مع الانتشار الهائل لها و لهذا لابد من استخدامها بشكل صحيح في التعامل مع المحيط الخار 

  حد ما. إلىاتخاذ القرارات صائبة  إلىو هذا سيؤدي حتما 

القـرار  نجـاح عمليـة"و "المؤسسة مرتبط باستخدام تكنولوجيـا الاتصـال  أداءتحسين "وهناك علاقة موجبة بين 

ـــــــل ـــــــا المعلومـــــــات و الاتصـــــــالات المحـــــــيط يتطلـــــــب تحلي ـــــــة  "باســـــــتخدام تكنولوجي ـــــــد مســـــــتوى الدلال   الإحصـــــــائيةعن

sig=0.003<0.050  و بمعامــل بيرســونp=0.409 جعــل لابــد مــن  إذذكرنــاه  و هــذه العلاقــة تؤكــد كــل مــا

   ية سـريعة و دقيقـة لمـا يحـدث فيـه تكنولوجيا الاتصالات حلقة وصل بين المؤسسة و محيطها الخارجي لتكون على درا

 ×للتكنولوجيــا  4علاقــة ( 44انــه لــدينا  أيضــاو نلاحــظ عقلانيــة  أكثــراتخــاذ قــرارات  إلىو هــذا ســيؤدي بالضــرورة 

  إحصائيا.علاقات فقط دالة  10عبارة للمحيط) لكن هناك  11
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ــــق  أنوهــــذا يعــــني  ــــت لم ترت ــــة الدراســــة لازل ــــك الالمؤسســــات عين ــــذي شــــكل إلى ذل ــــا ال يجعــــل مــــن تكنولوجي

  الاتصالات وسيلة تعامل مع بيئتها الخارجية و لازالت تطبيقات هذه التكنولوجيا سطحية.

       هنـــاك علاقــة موجبـــة بــين تكنولوجيـــا المعلومــات و الاتصـــالات «الفرضــية الفرعيـــة الرابعــة  أنومنــه نســـتخلص 

  غير مؤكدة الى حد ما . »و عملية تحليل البيئة 

  ): درجة الارتباط بين عبارات الكوادر البشرية و المحيط5- 39الجدول(                  

 sig الإحصائيةمستوى الدلالة   الربط بين المتغيرات

 pمعامل بيرسون 

  نوع العلاقة 

 أصبحتنظيم دورات تكوينية في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات "

عرقلة القرارات  إلىصعوبة مراقبة المحيط يؤدي "*   "ضرورة ملحة لنا

  "الهامة في مؤسستنا 

Sig=0.010 

P=0.359 

  علاقة موجبة

متخصصة في التكنولوجيا المعلومات  إطاراتنجد صعوبة في توظيف "

  نقوم بتحليل المحيط للتقليل من المخاطرة  "*  "و الاتصالات

Sig=0.024 

P=0.318 

  علاقة موجبة

 SPSSالباحثة اعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر: من 

 :التعليق  

ضــرورة  أصــبحتنظــيم دورات تكوينيــة في تكنولوجيــا المعلومــات و الاتصــالات  «هنــاك علاقــة موجبــة بــين :  

 الإحصـائيةعنـد مسـتوى الدلالـة  »عرقلـة القـرارات الهامـة في مؤسسـتنا إلىصعوبة مراقبة المحـيط يـؤدي « و »ملحة لنا

sig=0.010<0.050   و معامــل بيرســونp=0.359  في  رأينــاالمراقبــة الفعالــة للمحــيط كمــا  أنو ذلــك يعــني

فعاليــة و هــذه التكنولوجيــات  أكثــرالمعلومــات و الاتصــالات لتكــون  تكنولوجيــاالفرضــيات الفرعيــة الســابقة تتطلــب 

تحليـــل المحـــيط يتطلـــب تكنولوجيـــا ف متعديـــةتتطلـــب كفـــاءات بشـــرية تحســـن و تـــتقن الـــتحكم فيهـــا فهنـــاك علاقـــة 

تتطلب يد عاملة مؤهلة للحصـول علـى النتـائج المطلوبـة مـن عمليـة تحليـل  الأخيرةو الاتصالات و هذه   المعلومات 

  .المحيط و اتخاذ القرار

خصصـــــــة في التكنولوجيـــــــا المعلومـــــــات مت إطـــــــاراتتجـــــــد صـــــــعوبة في توظيـــــــف «هنـــــــاك علاقـــــــة موجبـــــــة بـــــــين 

 الإحصـــــــــــائيةعنـــــــــــد مســـــــــــتوى الدلالـــــــــــة  »حليـــــــــــل لمحـــــــــــيط للتقليـــــــــــل مـــــــــــن المخـــــــــــاطرنقـــــــــــوم بت«و  »الاتصـــــــــــالاتو 
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sig=0.024<0.050  و معامـــل بيرســـونp=0.318 فكـــرة الســـابقة فتقليـــل ونبقـــى دائمـــا في نفـــس ســـياق ال

الاحتياطـات اللازمـة و هـذا عـن  لأخـذر التي تواجهها المنظمة يتطلب معرفتها و معرفة مصادرها مسبقا تأثير المخاط

الاتصـالات ن اسـتخدام تكنولوجيـا المعلومـات و طريق تحليل المحيط و لتكون عملية تحليل المحيط بشكل فعال لابـد مـ

يـــد عاملـــة مؤهلـــة و متخصصـــة في ذلـــك قـــادرة علـــى التحليـــل واســـتنباط  بشـــكل صـــحيح و هـــذا يكـــون عـــن طريـــق

  الأفكار البناءة.

عبــارة للمحــيط) هنــاك علاقتــين فقــط  11×عبــارات للكــوادر البشــرية 3علاقــة ( 33نــه مــن بــين ومنــه نجــد أ

المؤسسات الجزائرية عينة الدراسة لم تصل بعـد لمرحلـة الـوعي الفعلـي بضـرورة وجـود يـد عاملـة  أنبمعنى  إحصائيادالة 

 رأينـافكمـا ضـيفه مـن دقـة و سـرعة في اتخـاذ القـرارات ت أنمؤهلة في تكنولوجيـا المعلومـات و الاتصـالات و لمـا يمكـن 

تستخدم تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و لكن قليل جـدا مـن يعـرف كيفيـة فئة كبيرة من الجزائريين  أنمن قبل 

  اقتصادي تحليلي . إطاراستخدامها في 

بشــرية المؤهلــة في تكنولوجيــا هنــاك علاقــة موجبــة بــين الكــوادر ال«الفرضــية الفرعيــة الخامســة :  أنوهــذا يعــني 

  .غير مؤكدة  »المعلومات و عملية تحليل البيئة

فرضـــية واحـــدة و هـــي  إلالم تتحقـــق  الأولىومنـــه نجـــد انـــه مـــن بـــين خمســـة فرضـــيات فرعيـــة للفرضـــية الرئيســـية 

مـات والاتصـالات "هناك علاقة موجبـة بـين تكنولوجيـا المعلو  الأولىالفرضية الرئيسية  أنالفرضية الثانية و عليه نقول 

المؤسســات الجزائريــة لازالــت بعيــدة عــن  أن أيحــد مــا  إلىلم تتحقــق وعمليــة تحليــل البيئــة المؤديــة إلى اتخــاذ القــرار "

و لازالــت المحــيط و اتخــاذ القــرارات الهامــة  مراقبــة و دراســة آليــاتتكنولوجيــا المعلومــات و الاتصــالات ضــمن  إدراج

  .الأحيانهذه العملية تتم بطريقة روتينية ارتجالية في كثير من 

  المطلب الثاني: الفرضية الرئيسية الثانية

نولوجيا المعلومات و الاتصالات لقد كانت الفرضية الرئيسية الثانية هي: هناك علاقة موجبة بين تك  

  تفعيل اليقظة التجاريةو 

  خمس فرضيات فرعية و هي:  إلىمن صحة هذه الفرضية قمنا بتقسيمها  للتأكدو 
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  هناك علاقة موجبة بين المعلومات و تفعيل اليقظة التجارية – 1- 2

  هناك علاقة موجبة بين نظام المعلومات التسويقي و تفعيل اليقظة التجارية. - 2- 2

  ظة التجارية هناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات و تفعيل اليق - 3- 2

  هناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا الاتصالات و تفعيل اليقظة التجارية. - 4- 2

  ة التجارية.يد العاملة المؤهلة و تفعيل اليقظهناك علاقة موجبة بين ال - 5- 2

 دللتأكالمعلومات و الاتصالات و محور اليقظة التجارية  التكنولوجيا يبعدها قمنا بربط المتغيرات بين محور 

  من صحة الفرضيات 

 »هناك علاقة موجبة بين المعلومات و تفعيل اليقظة التجارية «:الأولىالفرضية الفرعية  - 1

  : أخرىية ثلاثة فرضيات جزئ إلى الأخرىمن صحة هذه الفرضية قمنا بتقسيمها هي  للتأكدو 

 .الزبون هناك علاقة موجبة بين المعلومات و معرفة - 

 .المعلومات و معرفة الموردهناك علاقة موجبة بين  - 

  .هناك علاقة موجبة بين المعلومات و معرفة السوق (الحصة السوقية) - 
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  ): درجة الارتباط بين عبارات المعلومات و اليقظة التجارية5- 40الجدول(

  الربط بين المتغيرات
  sigالإحصائيةمستوى الدلالة 

 pمعامل بيرسون
  نوع العلاقة

تعتبر "*  "في اتخاذ القرار إستراتيجيةالمعلومات وسيلة "

  "نقة وسيلة لاكتشاف حاجات الزبائالتجارب الساب

Sig=0.009 

P=0.368 
  علاقة موجبة

*  "وجود المعلومات في الوقت المناسب ضروري جدا"

 إلىاستخدام التكنولوجيا المعلومات و الاتصالات يؤدي "

  "معرفة الموردين و تحسين العلاقة معهم

Sig=0.022 

P=0.324 
  علاقة موجبة

استعمال تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في تجميع "

استخدام تكنولوجيا "*  "ضروري جدا أمرالمعلومات 

معرفة الموردين و تحسين  إلىالمعلومات و الاتصالات يؤدي 

  "العلاقة معهم 

Sig=0.008 

P=0.369 
  علاقة موجبة

*  "الخارجية لاكتشاف البيئة إستراتيجيةالمعلومات وسيلة "

مصادر  أفضلزيادة الحصة السوقية يتوقف على اختيار "

  "التوريد

Sig=0.029 

P=0.309 
  علاقة موجبة

زيادة الحصة "*  "للمعلومات بالنسبة لمؤسستنا أهميةلا "

  إرضائه"و  حاجات الزبون إشباعالسوقية يتوقف على 

Sig=0.001 

P=-0.466 
  علاقة موجبة

زيادة الحصة " * " للمعلومات بالنسبة لمؤسستنا أهميةلا "

  "السوقية يتطلب التفوق على المنافسين

Sig=0.019 

P=-0.331 
  علاقة موجبة

*  "وجود المعلومات في الوقت المناسب ضروري جدا"

  و الزبون إشباعيتوقف على زيادة الحصة السوقية "

  إرضائه"

Sig=0.009 

P=0.365علاقة موجبة 
  علاقة موجبة

زيادة "*  "وجود معلومات في الوقت المناسب ضروري جدا"

  "مصادر التوريد أفضلحصة سوقية يتوقف على اختيار 

Sig=0.021 

P=0.327 
  علاقة موجبة
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زيادة "*  "وجود معلومات في الوقت المناسب ضروري جدا"

  "الحصة يتوقف على التفوق على المنافسين

Sig=0.019 

P=0.553 
  علاقة موجبة

*  "المعلومات في الوقت المناسب ضروري جداوجود "

 إلىاستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات يؤدي "

  "زيادة الحصة السوقية

sig= 0.017 

p=0.338 
  علاقة موجبة

  SPSSالباحثة بناءا على مخرجات  إعدادالمصدر: من 

  :  حدى: سنقوم بتحليل كل فرضية فرعية لها على الأولىمن صحة الفرضية الفرعية  للتأكد التعليق:

هنـاك علاقـة موجبـة  أنمـن خـلال الجـدول نجـد ":  الزبـونهناك علاقة موجبة بـين المعلومـات و معرفـة " - 

 »نقة وسـيلة لاكتشـاف حاجـات الزبـائتعتـبر التجـارب السـاب«و  »لاتخـاذ القـرار  إسـتراتيجيةالمعلومات وسـيلة «بين 

تجـارب  أنوهـذا يعـني  p=0.368و معامـل بيرسـون  sig= 0.009<0.050 الإحصـائيةعنـد مسـتوى الدلالـة 

و هــذه  معرفــة الزبــون  إلىو الخــبرات الســابقة في التعامــل معهــم تعتــبر مصــدرا هامــا للمعلومــات الــتي تقودنــا   ن الزبــائ

عبــارات 5علاقــة ( 20هامــا لاتخــاذ القــرارات الهامــة المتعلقــة بــه و نجــد مــن بــين  أساســاتصــبح  أنالمعلومــات يمكــن 

المؤسسـات المدروسـة لا  أنو هـذا يعـني  إحصـائياعلاقـة واحـدة دالـة  إلا) لم تتحقـق زبـونعبارات لل 5 ×للمعلومات

 .إرضائهمطرق  أو ممن حيث رغبا زبائن تم بطريقة جيدة بجمع المعلومات الكافية عن ال

  هناك: أننجد  »هناك علاقة موجبة بين المعلومات و معرفة الموردين« -

         علاقـــة موجبـــة بـــين وجـــود المعلومـــات في الوقــــت المناســـب ضـــروري جـــدا و اســـتخدام تكنولوجيـــا المعلومــــات 

الإحصــــــــــائية    وتحســــــــــين العلاقــــــــــة معهــــــــــم عنــــــــــد مســــــــــتوى الدلالــــــــــةمعرفــــــــــة المــــــــــوردين  إلىو الاتصــــــــــالات يــــــــــؤدي 

sig=0.022<0.050  و معامــل بيرســـونp=0.369 نـــه لمعرفـــة المــوردين و معرفـــة عروضـــهم لابـــد وهـــذا يعــني أ

من وجـود المعلومـات اللازمـة عـنهم في الوقـت الحقيقـي وهـذا يمكـن تحقيقـه و تفعيلـه مـن خـلال اسـتخدام تكنولوجيـا 

  .طلاع على ذلكمن خلال ما يعرض في المواقع الالكترونية وسرعة الإ المعلومات و الاتصالات في ذلك

ضــروري  أمــرميــع المعلومــات تجالمعلومــات و الاتصــالات في  او هنــاك علاقــة موجبــة بــين اســتعمال تكنولوجيــ

معرفة الموردين وتحسـين العلاقـة معهـم عنـد مسـتوى  إلىالمعلومات و الاتصالات يؤدي  التكنولوجياجدا و استخدام 

لمعرفـة المـوردين و معرفـة  هنأوهذا يعني  p=0.324و معامل بيرسون  sig=0.022<0.050 الإحصائيةالدلالة 
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عروضـــهم لابـــد مـــن وجـــود المعلومـــات اللازمـــة عـــنهم في الوقـــت الحقيقـــي وهـــذا يمكـــن تحقيقـــه و تفعيلـــه مـــن خـــلال 

  استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في ذلك.

ضروري  أمرتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في تجميع المعلومات علاقة موجبة بين استعمال و هناك 

معرفة الموردين و تحسين العلاقة معهم عند مستوى  إلىجدا و استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات يؤدي 

في نفس سياق الفكرة السابقة انه  p=0.369و معامل بيرسون  sig=0.008<0.050 الإحصائيةالدلالة 

معرفتهم و معرفة  إلىتجميع المعلومات عن الموردين مما يؤدي  إلىتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات تؤدي 

 إلاعن الموردين) لم تتحقق  4×عن المعلومات  5علاقة (20نه من بين هم و تحسين العلاقة بينهم و نجد أعروض

  ما. حدلى زئية غير مؤكدة إفهذه الفرضية الج إذنعلاقتين 

المؤسسات المدروسة لازالت لم تعط للمعلومات حقها في ضرورة معرفة المورد و لازال  أنو هذا يعني 

  .مبني على التجارب السابقة غالباالاختيار لهم روتيني و عشوائي 

  وجدنا العلاقات التالية:  »هناك علاقة موجبة بين المعلومات و معرفة السوق«-

لاكتشاف البيئة الخارجية و زيادة الحصة السوقية  إستراتيجيةهناك علاقة موجبة بين : المعلومات وسيلة 

و معامل  sig=0.029<0.054 الإحصائيةمصادر التوريد عند مستوى الدلالة  أفضليتوقف على اختيار 

البيئة الخارجية و التي تعتبر المعلومات  وسيلة  أجزاء أهمحد  أ يعتبرونالموردين  أن، هذا يعني  p=0.309بيرسون

و تكلفة و هذا سينعكس على  جودة الأفضللاكتشافها فبتوفر  المعلومات عن الموردين يمكن للمنظمة اختيار 

  رضا المستهلك و بالتالي زيادة الحصة السوقية .

الحصة السوقية يتوقف على  زيادة«و»للمعلومات بالنسبة لمؤسستنا أهميةلا  «و هناك علاقة سالبة بين 

 p=-0.466و معامل بيرسون  sig=-0.001 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  »إرضائه المستهلك و  إشباع

و زيادة الحصة السوقية يتطلب التفوق  »للمعلومات بالنسبة لمؤسستنا  أهميةلا «بين  أخرىهناك علاقة سالبة و 

  . p=-0.331ومعامل بيرسون   sig=-0.019 الإحصائيةعلى المنافسين عند مستوى الدلالة 

زيادة الحصة السوقية يتوقف د علاقة عكسية بين كل عبارتين، فو هاتين العلاقتين السالبتين تدل على وجو 

د من على التفوق على المنافسين في السوق و في كلتا الحالتين لاب أيضاو  رغبات و حاجات الزبون إشباععلى 

كبيرة في ذلك و هذا ما يفسره العلاقتين   أهميةن و المنافسين و بالتالي فالمعلومة لها ئوجود المعلومات عن الزبا
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صغيرة ستبقى سلاح استراتيجي هام  أوعلومات مهما كانت درجتها و درجة فعالتها سواء كبيرة السالبين فالم

  و زيادة الحصة السوقية.لمواجهة البيئة الخارجية 

زيادة الحصة السوقية «و »وجود المعلومات في الوقت المناسب ضروري جدا «هناك علاقة موجبة بين 

و معامل  sig=0.009<0.050 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  »إرضائه و  الزبون إشباعيتوقف على 

حاجاته المتغيرة و لهذا لابد  إشباعو  بتحقيق رضا الزبونالحصة السوقية تزيد  أنو هذا يعني  p=0.365بيرسون 

تكون في الوقت  أنمعرفة هذه الحاجات باستمرار مما يتطلب وجود المعلومات  و لكن هذه المعلومات لابد  من

  أهميتها.تقادمت و فقدت  إلاالمناسب لتحقق الهدف المطلوب و 

الحصة السوقية يتوقف هناك علاقة موجبة بين وجود المعلومات في الوقت المناسب ضروري جدا و زيادة 

و معامل بيرسون  sig=0.021<0.050 الإحصائيةمصادر التوريد عند مستوى الدلالة  أفضلعلى اختيار 

p=0.327  و علاقة موجبة بين وجود المعلومات في الوقت المناسب ضروري جدا و زيادة الحصة السوقية يتطلب

     p=0.553و معامل بيرسون  sig=0.019<0.050 الإحصائيةالتفوق على المنافسين عند مستوى الدلالة 

مصادر التوريد و التفوق على المنافسين و هذا لا يكون  أفضلن زيادة الحصة السوقية يتطلب اختيار ني أو هذا يع

         تكون في وقتها المناسب  أنبمعرفة كل عنصر جيدا و ذلك عن طريق المعلومات و لكن هذه المعلومات لابد  إلا

  .نها و الحقيقي حتى تحقق الغاية من البحث ع

استخدام تكنولوجيا «و »وجود المعلومات في الوقت المناسب ضروري جدا «و هناك علاقة موجبة بين 

 الإحصائيةعند مستوى الدلالة   »زيادة الحصة السوقية  إلىالمعلومات و الاتصالات يؤدي 

sig=0.017<0.050   وp=0.338 السوقية يتطلب المعلومات اللازمة في وقتها  صزيادة الحص أن أي

هذه الفرضية  أنو منه نجد  »المناسب  و هذا يمكن تحقيقه عن طريق استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات

 إلى ةكدضية مؤ أن هذه الفر علاقة و هذا يعني  20علاقات من بين  7تحققت  الأولىالجزئية للفرضية الفرعية 

المؤسسات المدروسة تم  أن أيجود المعلومات لمعرفة السوق و بالتالي زيادة الحصة السوقية ضرورة و  أيحدما 

  نوعا ما بجمع المعلومات عن السوق الجزائرية لمعرفة كيفية التعامل معها .

فالفرضية   إذنقد تحققت واحدة فقط  الأولىية للفرضية الفرعية فرضيات جزئ 3ولكن نجد انه من بين 

حد ما ، فالمؤسسات  إلىغير مؤكدة  "ة التجاريةوجبة بين المعلومات و تفعيل اليقظهناك علاقة م" الأولىالفرعية 
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معرفة بسوق  أومورديها  أوها ومات في تسيير علاقتها مع زبائنالمعل أهمية إدراك و المدروسة لازالت بعيدة عن فهم

  التي تتعامل معها

  »علاقة موجبة بين نظام المعلومات التسويقي و اليقظة التجارية هناك«الفرضية الفرعية الثانية: -2- 2

  :ية الموالية حتها قمنا باقتراح الفرضيات الجزئمن ص للتأكدو 

  .نبين نظام المعلومات التسويقي و معرفة الزبائهناك علاقة موجبة   - 1- 2- 2

   .نهناك علاقة موجبة بين نظام المعلومات التسويقي و معرفة الموردي - 2- 2- 2

  .هناك علاقة موجبة بين نظام المعلومات التسويقي و معرفة السوق لزيادة الحصة السوقية - 3- 2- 2

  ): درجة الارتباط بين عبارات نظام المعلومات و اليقظة التجارية 5- 41الجدول(        

  الربط بين المتغيرات
  sigالإحصائيةمستوى الدلالة 

 pمعامل بيرسون 
  نوع العلاقة

*  "الأهميةفي غاية  أمروجود نظام معلومات في المؤسسة "

تعتبر ملئ الاستمارات و الوثائق المصاحبة لعملية الشراء "

  "نزبائغبات الر وسيلة لاكتشاف حاجات و 

Sig=0.031 

P=0.306 
  علاقة موجبة

*  "الأهميةفي غاية  أمروجود نظام معلوماتي في المؤسسة "

وسيلة لاختبار مصادر  أفضلتعتبر التقنيات الالكترونية 

  "التوريد

Sig=0.04 

P=0.405 
  علاقة موجبة

*  "الأهميةفي غاية  أمروجود نظام معلومات في المؤسسة "

  "زيادة الحصة السوقية يتوقف على التفوق على المنافسين"

Sig=0.033 

P=0.301 
  علاقة موجبة

*  "الأهميةفي غاية  أمروجود نظام معلومات في المؤسسة "

 إلىاستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات يؤدي "

  "زيادة الحصة السوقية 

Sig=0.043 

P=0.287 
  علاقة موجبة

تفعيل الوظيفة التسويقية مرتبط بوجود نظام معلومات "

الاستمارات و الوثائق المصاحبة  "يعتبر ملأ*  "تسويقي

  "نزبائلعملية الشراء وسيلة لاكتشاف حاجات ال

Sig=0.031 

P=0.306 
  علاقة موجبة

ام معلوماتي الوظيفة التسويقية مرتبط بوجود نظتفعيل "

 أسعارزيادة الحصة السوقية يتوقف على وضع "*  "تسويقي

Sig=0.001 

P=0.440 
  علاقة موجبة
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  "نتلائم قدرات الزبائ

تفعيل الوظيفة التسويقية مرتبط بوجود نظام معلوماتي "

يتوقف على التفوق على  زيادة الحصة السوقية"*  "تسويقي

  "المنافسين

Sig=0.040 

P=0.281 
  علاقة موجبة

تعتبر "*  "فعالية القرار تتوقف على نظام معلوماتي فعال"

  "نية وسيلة لاكتشاف حاجات الزبائالمواقع الالكترون

Sig=0.017 

P=0.335 
  علاقة موجبة

استخدام "فعالية القرار تتوقف على نظام معلوماتي فعال * "

معرفة الموردين  إلىتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات يؤدي 

  "وتحسين العلاقة معهم

Sig=0.006 

P=0.371 
  علاقة موجبة

استخدام "*  "فعالية القرار تتوقف على نظام معلوماتي فعال"

زيادة الحصة  إلىتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات يؤدي 

  "السوقية

Sig=0.007 

P=0.347 
  علاقة موجبة

 SPSSالباحثة بناءا على مخرجات  إعدادالمصدر : من 

  التعليق:

  ية لها على حدى لثانية سنقوم بتحليل كل فرضية جزئمن الفرضية الفرعية ا للتأكد

  هناك:  أننجد  "نلومات التسويقي و معرفة الزبائهناك علاقة موجبة بين نظام المع"-

     الاستمارات  تعتبر ملئ«و  » الأهميةفي غاية  أمروجود نظام معلوماتي في المؤسسة  «علاقة موجبة بين: - 

 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  »نلاكتشاف حاجات و رغبات الزبائ و الوثائق المصاحبة لعملية الشراء وسيلة

sig=0.031<0.050   وp=0.306 .  

ضمن نظام و تخزن عملية الشراء تسجل  أثناءالمعلومات المدونة على هذه الاستمارات  أنوهذا يدل على 

  .نللمؤسسة ليتم تحليلها و معرفة رغبات و حاجات الزبائ علوماتيالم

 و يعتــــبر ملــــئ »تفعيــــل الوظيفــــة التســــويقية مــــرتبط بوجــــود نظــــام معلومــــاتي تســــويقي«علاقــــة موجبــــة بــــين  - 

عنــــد مســــتوى الدلالــــة   المســــتهلكينة لعمليــــة الشــــراء وســــيلة لاكتشــــاف حاجــــات ســــتمارات و الوثــــائق المصــــاحبالا

المعلومات المدونـة علـى هـذه الاسـتمارات  أنو هذا يعني  p=0.306و معامل بيرسون  sig=0.031 الإحصائية
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ن و هـذا سـيؤدي حتمـا تحليلهـا و معرفـة حاجـات الزبـائ و تخزن في نظام المعلومات التسويقي للمؤسسة ليـتم تسجل

 تفعيل الوظيفة التسويقية. إلى

تعتــبر المواقــع الالكترونيــة وســيلة "و "فعاليــة القــرار تتوقــف علــى نظــام معلومــاتي فعــال "موجبــة بــين: علاقــة -

ومعامـــل بيرســـون  SIG=0.017<0.050 الإحصـــائيةلاكتشـــاف حاجـــات المســـتهلكين عنـــد مســـتوى الدلالـــة 

p=0.335  تعتــبر مصـــدرا للمعلومـــات عــن المســـتهلكين و هــذه المعلومـــات يـــتم  المواقــع الالكترونيـــة  أنوهــذا يعـــني

معلومــات عــن رغبــات و حاجــات المســتهلكين.   وتصــبحتســجيلها و تخزينهــا في نظــام معلومــات المؤسســة لتحلــل و 

الفرضــية  أن أي إحصــائياعلاقــات فقــط دالــة  3المســتهلك) نجــد  4×نظــام المعلومــات 3عبــارة ( 12ونجــد مــن بــين 

  الجزئية 

المؤسسـات  أنحـدما ذلـك  إلىن غير مؤكـدة ام المعلومات التسويقي و معرفة الزبائهناك علاقة موجبة بين نظ

  نليل المعلومات الخاصة بالزبائالمدروسة لازالت بعيدة عن استخدام نظام المعلومات التسويقي في تح

  

 أننجـــد  : هنــا رفـــة المــوردين و عروضـــهم"معو  هنــاك علاقـــة موجبــة بـــين نظــام معلومـــات التســويقي"-

  هناك :

 أفضـلتعتـبر التقنيـات الالكترونيـة «و  » الأهميـةفي غايـة  أمـروجـود نظـام معلومـاتي في المؤسسـة  «علاقة موجبة بـين:

و معامــــل بيرســــون  sig=0.04<0.050 الإحصــــائيةعنــــد مســــتوى الدلالــــة  »وســــيلة لاختيــــار مصــــادر التوريــــد

p=0.405  معــة عــ أنو هــذا يعــنين طريــق التقنيــات الالكترونيــة تجمــع و تســجل في نظــام معلومــاتي المعلومــات ا

  .مصادر التوريد  أحسنمنها في انتقاد  الأفضلليتم تحليلها و اختيار 

  اسـتخدام تكنولوجيـا المعلومـات «و  »على نظـام معلومـاتي فعـال فعالية القرار تتوقف «علاقة موجبة بين: 

 الإحصـــــــائيةعنـــــــد مســـــــتوى  الدلالـــــــة  »معرفـــــــة المـــــــوردين و تحســـــــين العلاقـــــــة معهـــــــم إلىو الاتصـــــــالات يـــــــؤدي     

sig=0.006  ومعامـــل بيرســـونp=0.371  تطبيقـــات تكنولوجيـــا  إحـــدىنظـــم المعلومـــات تعتـــبر  أنو هـــذا يعـــني

لقـرارات الهامـة عـن علاقـة منهـا في اتخـاذ ا الأنسـبالتي تسمح بتحليل المعلومات و اختيـار و الاتصالات  المعلومات

  المؤسسة بمورديها.
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 إحصائياعن الموردين) هناك عبارتين فقط دالة  4×نظام معلومات  3عبارة ( 12و نجد انه من بين 

حد  إلىغبر مؤكدة  »هناك علاقة موجبة بين نظام المعلومات التسويقي و معرفة الموردين«بالتالي الفرضية الجزئية و 

  و دراسة عروضهم نظم المعلومات  مورديهاالدراسة لا تستخدم في علاقتها مع  ةنالمؤسسات عي أن أيما 

  .العادة وأو لازالت هذه العلاقات في ثوا التقليدي المبني على التجربة 

  هناك: أنو نجد  "هناك علاقة موجبة بين نظام المعلومات التسويقي و معرفة السوق"-

زيادة الحصة السوقية يتوقف  «و »الأهميةفي غاية  أمروجود نظام معلوماتي في المؤسسة «علاقة موجبة بين: 

و معامل بيرسون   sig=0.033< 0.050 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  »على التفوق على المنافسين

p=0.301 تحليل المعلومات المتعلقة بالمنافسين و بالتالي معرفة  إلىانه نظام المعلومات في المؤسسة يؤدي  أي

اذ التدابير اللازمة لها للتفوق عليهم و هذا سيؤدي حتما عفهم و هذا يساعد المؤسسة على اتخنقاط قوم و ض

  زيادة الحصة السوقية  إلى

زيادة الحصة «و  »تفعيل الوظيفة التسويقية مرتبط بوجود نظام معلومات تسويقي«علاقة موجبة بين: و 

 sig=0.001< 0.050 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  »ن قدرات الزبائ تلاؤم أسعارتتوقف على وضع 

  p=0.440معامل بيرسون و 

زيادة "و "تفعيل الوظيفة التسويقية مرتبط بوجود نظام معلومات تسويقي و" وعلاقة موجبة بين نفس العبارة

      sig=0.040< 0.050 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  "المنافسينالحصة السوقية يتوقف على التفوق على 

 المستهلكين تلاءم أسعاروضع  زيادة الحصة السوقية يتطلب أنو هذا يعني  p=0.281و معامل بيرسون 

عن قدرات المستهلكين و رغبام و عن نقاط  التفوق على المنافسين  و هذا يتطلب وجود المعلومات الكافية و 

بوجود نظام معلوماتي تسويقي الذي يقوم بتحليل  إلاهذه المعلومات لا تتوفر ضعف المستهلكين و قوة و 

  المنافسين لاتخاذ القرارات المناسبة  أومعلومات عن المستهلكين  إلىو تحويلها      الضعيفة  الإشارات

    استخدام تكنولوجيا المعلومات "و »فعالية القرار تتوقف على وجود نظام معلوماتي فعال«وعلاقة موجبة بين 

و معامل بيرسون  sig=0.007 الإحصائيةعند مستوى الدلالة   "زيادة الحصة السوقية إلىو الاتصالات يؤدي 

p=0.347  و تطبيقات تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات التي  أشكال أهمنظام المعلومات يعتبر  أنوذلك

د ناسبة لزيادة الحصة السوقية و نجمعلومات عن السوق لاتخاذ القرارات المالحصول السريع و الدقيق لل إلىتؤدي 

هناك علاقة موجبة "الفرضية  أنو هكذا يمكن القول  إحصائيادالة  علاقات  4 إلاعلاقة لا توجد  12من بين 
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على نظام ان المؤسسات المدروسة تعتمد  أيحد ما  إلىمؤكدة  "بين نظام المعلومات التسويقي و معرفة السوق

  .المعلومات في تعاملاا المختلفة مع السوق 

الفرضية الفرعية الثانية هناك  أنتحققت واحدة فقط من ثلاث و عليه نقول   يةالجزئ الفرضيات أنو نجد 

 إن أيحد ما  إلىغير مؤكدة  "التجارية و تفعيل اليقظة علاقة موجبة بين نظام المعلومات التسويقي"

  نظم المعلومات ضمن ممارسات اليقظة التجارية.المؤسسات الجزائرية المدروسة لم تدرج بعد بطريقة صحيحة 

  هناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات و اليقظة التجاريةالفرضية الفرعية الثالثة: -3- 2

  : أخرىية الفرضية قمنا باقتراح فرضيات جزئ من صحة هذه للتأكدو 

  .لوجيا المعلومات و معرفة الزبونهناك علاقة موجبة بين تكنو  - 1- 3- 2

  .هناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات و معرفة الموردين و عروضهم - 2- 3- 2

  .هناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات و معرفة السوق لزيادة الحصة السوقية  - 3- 3- 2

  التجارية بين عبارات تكنولوجيا المعلومات و اليقظة): درجة الارتباط 5-42الجدول(         

  الربط بين المتغيرات
 sig الإحصائيةستوى الدلالة م

 pمعامل بيرسون 
  نوع العلاقة

*  »الحاسوب يمثل ضرورة كبيرة في مؤسستنا أصبح«

معرفة  إلىاستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات يؤدي «

  »الموردين و تحسين العلاقة معهم

Sig=0.034 

P=0.301 
  علاقة موجبة

 «*»تعتبر البيانات و البرمجيات وسائل هامة لتسريع العمل «

  »نتلائم قدرات الزبائ أسعارزيادة الحصة السوقية يتوقف على 

Sig=0.022 

P=0.323 

 

 

  علاقة موجبة

*  »لمؤسستناا المعلومات في النشاط التسويقي تكنولوجي أهمية«

معرفة  إلىاستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات يؤدي «

  .»الموردين و تحسين العلاقة معهم

Sig=0.025 

P=0.316 
  علاقة موجبة

*  »تكنولوجيا المعلومات في النشاط التسويقي لمؤسستنا أهمية«

استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات يؤدي الى المعرفة «

Sig=0.032 

P=0.304 
  علاقة موجبة
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  .»و تفعيل العلاقة معه الجيدة للزبون

 »تكنولوجيا المعلومات في النشاط التسويقي لمؤسستنا أهمية«

 تلاءم أسعارزيادة الحصة السوقية يتوقف على وضع  «*

  .»نالزبائ

Sig=0.015 

P=0.343 
  علاقة موجبة

  SPSS الباحثة من مخرجات إعدادمن ر: دالمص

  التعليق: 

  هناك : أننجد   زبون"هناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات و معرفة ال" -

   استخدام تكنولوجيا المعلومات «و  »تكنولوجيا المعلومات في النشاط التسويقي لمؤسستنا أهمية «علاقة موجبة بين

 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  »و تفعيل العلاقة معه المعرفة الجيدة للزبون إلىو الاتصالات يؤدي 

sig=0.032<0.050  و معامل بيرسونp=0.304  استخدام تكنولوجيا المعلومات يؤدي  أنو هذا يعني

ما يفعل العلاقة  زبونن و بالتالي معرفة حاجات و رغبات هذا الزبائص الجمع كم كبير من المعلومات التي تخ إلى

  فعالية النشاط التسويقي للمؤسسة.زيادة  إلىو هذا سيؤدي حتما    معهم 

) هناك زبونعبارات عن ال ×5عبارات تكنولوجيا المعلومات 3علاقة ( 15نه من بين و لكن نلاحظ أ

تكنولوجيا المعلومات في زائرية عينة الدراسة لا تستخدم المؤسسات الج أنو هذا يعني  إحصائياعبارة واحدة دالة 

ة موجبة بين هناك علاق «ية و رغبام و عليه فالفرضية الجزئ حاجامها و لا في معرفة زبائنعلاقتها مع 

  حد ما  إلىغير مؤكدة  »تكنولوجيا ومعرفة الزبون

  هناك: أننجد  "هناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات و معرفة الموردين و عروضهم" - 

      استخدام تكنولوجيا المعلومات «و  »الحاسوب يمثل ضرورة كبيرة في مؤسستنا أصبح«علاقة موجبة بين: 

 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  »معرفة الموردين و تحسين العلاقة معهم  إلىو الاتصالات يؤدي 

sig=0.034<0.050  ومعامل بيرسونp=0.301  الحاسوب من ضمن تطبيقات تكنولوجيا  أنوهذا يعني

      الموردين  هؤلاءالمعلومات و استخدامه في تجميع و تخزين البيانات الخاصة بالموردين يساعد المؤسسة على معرفة 

  و تحسين العلاقة معهم. 

و استخدام  »تكنولوجيا المعلومات في النشاط التسويقي لمؤسستنا أهمية«هناك علاقة موجبة بين: 

عند مستوى الدلالة  »معرفة الموردين و تحسين العلاقة معهم  إلىنولوجيا المعلومات و الاتصالات يؤدي تك
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تكنولوجيا المعلومات ضمن  إدراج أنو هذا يعني  p=0.316و معامل بيرسون  sig=0.025الإحصائية 

  .سةزيادة فعالية النشاط التسويقي للمؤس إلىمعرفة الموردين و عروضهم سيؤدي  آليات

و هذا  إحصائياالموردين ) هناك  علاقتين دالة  4 ×تكنولوجيا المعلومات 3علاقة ( 12ونجد انه من بين 

 إلىمؤكدة  غير "الموردين و عروضهم هناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات ومعرفة"الفرعية الفرضية  أنيعني 

رجة كبيرة في علاقتها بمورديها تكنولوجيا المعلومات بد متستخدالمؤسسات الجزائرية المدروسة لا أن أيحد ما 

  لازالت تحكم هذه العلاقة الطرق التقليدية و 

  هناك : أنو هنا نجد "هناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات و معرفة السوق "- 

زيادة الحصة السوقية «و  »تعتبر قواعد البيانات و البرمجيات وسائل هامة لتسريع العمل «علاقة موجبة بين

         sig=0.022< 0.050 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  »نقدرات الزبائ تلاءم أسعاريتوقف على وضع 

       قواعد البيانات و البرمجيات تعتبر من الوسائل الهامة في تحديد  أنو هذا يعني  p=0.323و معامل بيرسون  

  .تتلاءم معهم وبالتالي زيادة الحصة السوقية أسعارن لتحديد و دراسة قدرات الزبائ

و زيادة الحصة  »تكنولوجيا المعلومات في النشاط التسويقي لمؤسستنا أهمية «وهناك علاقة موجبة بين 

 >sig=0.015 الإحصائيةن عند مستوى الدلالة رات الزبائقد تلاءم أسعارالسوقية يتوقف على وضع 

ن علومات في معرفة قدرات الزبائتكنولوجيا الم إدراج أنيعني  وهذا p=0.343و معامل بيرسون  0.050

  .ة و بالتالي زيادة الحصة السوقيةتفعيل النشاط التسويقي للمؤسس إلىالمناسبة لهم سيؤدي  الأسعارو 

هناك «الفرضية الفرعية  أنو هذا يعني  إحصائياعلاقة دالة  15هناك علاقتين فقط من بين  أنولكن نجد 

المؤسسات الجزائرية  أن أيحد ما  إلىغير مؤكدة  »بين تكنولوجيا المعلومات و معرفة السوق علاقة موجبة

  المدروسة لا تعتمد بشكل كبير على تكنولوجيا المعلومات في دراسة السوق .

الثالثة  الفرعيةة للفرضية الفرعية الثالثة غير مؤكدة و منه فالفرضية كل الفرضيات الجزئي  أنو مما سبق نجد 

اليقظة  أن أيحد ما  إلى غير مؤكدة "و اليقظة التجارية هناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات"

حد كبير على تكنولوجيا المعلومات و لازالت تستخدم الطرق  إلىالتجارية في المؤسسات عينة الدراسة لا تعتمد 

  التقليدية.
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  الفرضية الفرعية الرابعة:  - 2-4

من صحة هذه الفرضية قمنا  للتأكدهناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا الاتصالات و اليقظة التجارية و 

  : أخرىية فرضيات جزئ 3 إلىبتقسيمها 

  .تكنولوجيا الاتصالات و معرفة الزبون هناك علاقة موجبة بين - 1- 4- 2

  و عروضهم.هناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا الاتصالات و معرفة الموردين  - 2- 4- 2

  هناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا الاتصالات و معرفة السوق.  - 3- 4- 2

  ): درجة الارتباط بين تكنولوجيا الاتصالات و اليقظة التجارية5-43الجدول (

  الربط بين المتغيرات
  sig الإحصائيةمستوى الدلالة 

  p معامل بيرسون
  نوع العلاقة

* »يعتبر البريد الالكتروني لمؤسستنا وسيلة اتصال هامة «

زيادة الحصة السوقية يتوقف على التفوق على المنافسين «

«  

Sig=0.025 

P=0.316 
  علاقة موجبة

للتعامل مع البيئة  أداةتعتبر وسائل التواصل الاجتماعي «

ية وسيلة لاكتشاف تعتبر المواقع الالكترون«*  »الخارجية

  »نالزبائحاجات 

Sig=0.001 

P=0.416 
  علاقة موجبة

للتعامل مع البيئة  أداةتعتبر وسائل التواصل الاجتماعي «

عي وسيلة تعتبر مواقع التواصل الاجتما«*  »الخارجية

  »نلاكتشاف حاجات الزبائ

Sig=0.019 

P=0.330 
  علاقة موجبة

المؤسسة مرتبط باستخدام تكنولوجيا  أداءتحسين «

زيادة الحصة السوقية يتوقف على وضع  «*  »الاتصالات

  »ن قدرات الزبائ تلاءم أسعار

Sig=0.000 

P=0.484 

علاقة موجبة 

  قوية جدا

 SPSSالباحثة بناءا على مخرجات  إعدادمن  المصدر:

  التعليق:

  ية لها على حدى جزئمن صحة الفرضية الرابعة سنقوم بتحليل كل فرضية  للتأكد
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  هناك: أننجد  لوجيا الاتصالات و معرفة الزبون"تكنو هناك علاقة موجبة بين "-

تعتــــبر المواقــــع "و  "البيئــــة الخارجيــــةأداة للتعامــــل مــــع تعتــــبر مواقــــع التواصــــل الاجتمــــاعي "علاقــــة موجبــــة بــــين 

ـــائالالكترون ـــة وســـيلة لاكتشـــاف حاجـــات الزب ـــة  "ني  sig=0.019< 0.050 الإحصـــائيةعنـــد مســـتوى الدلال

  p=0.330معامل بيرسوو 

ـــه يمكـــن و  صـــبح وســـيلة لمعرفـــة ي أنمواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي ذلـــك الفضـــاء الواســـع يمكـــن  أنتقـــول  أنمن

فعالة للتعامل مع البيئـة الخارجيـة للمنظمـة ولكـن نجـد  أداة إلىن و حاجام وهكذا تتحول هذه المواقع رغبات الزبائ

جـد علاقتـين فقـط دالـة إحصـائيا وهـذا يعـني أن ا الاتصـالات و معرفـة الزبـون تو علاقة بين تكنولوجي 20انه من بين 

 أن أيحـــد مـــا  إلىغـــير مؤكـــدة  الفرضـــية الجزئيـــة "هنـــاك علاقـــة موجبـــة بـــين تكنولوجيـــا الإتصـــالات ومعرفـــة الزبـــون "

ولوجيــا الاتصــالات المختلفــة في تكن بأهميــةدرجــة الــوعي  إلىالمؤسســات الجزائريــة عينــة الدراســة لازالــت لم تصــل بعــد 

  ن و تفعيل العلاقة معهم.الزبائرفة مع

نه لم تتحقـق من الجدول نجد أ"هناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا الاتصالات و معرفة الموردين و عروضهم "

هنـاك علاقـة " الجزئيـة هـذه الفرضـية أنو هـذا يعـني ، علاقة بين عبارات تكنولوجيا الاتصالات و عبارات المـورد  أي

المؤسسـات الجزائريـة المدروســة  أن يأغـير مؤكـدة "صـالات و معرفـة المـوردين و عروضـهم موجبـة بـين التكنولوجيـا الات

  .ولازال ذلك يتم بالطرق التقليدية بعد هذه التكنولوجيات في معرفة مورديها و لا في تسيير العلاقات م درجلم ت

  هناك: أننجد  "تكنولوجيا الاتصالات و معرفة السوق  هناك علاقة موجبة بين"-

زيـادة الحصـة السـوقية يتوقـف  «و  »يعتبر البريد الالكتروني وسيلة اتصال هامـة لمؤسسـتنا «علاقة موجبة بين 

ـــة  »علـــى التفـــوق علـــى المنافســـين و معامـــل بيرســـون  sig=0.025< 0.050 الإحصـــائيةعنـــد مســـتوى الدلال

p=0.316 وســـيلة نقـــل المعلومـــات عـــن المنافســـين و معرفـــة نقـــاط  إلىيتحـــول  أنالبريـــد الالكـــتروني يمكـــن  أن أي

  ؤسسة التغلب عليهم و زيادة حصتها السوقية و نقاط ضعفهم و بالتالي يسهل على الم   قوم 

  »المؤسسة مرتبط باستخدام تكنولوجيا الاتصالات  أداءتحسين «وهناك علاقة موجبة قوية جدا بين 

 0.000 الإحصـائيةعنـد مسـتوى الدلالـة  »نقـدرات الزبـائ تلاءم أسعارزيادة الحصة السوقية يتوقف على وضع «و

ن زبـائتستخدم كوسيلة للتواصل مـع ال أنتكنولوجيا الاتصالات يمكن  أنو هذا يعني  p=0.484ومعامل بيرسون 

جــل زيــادة الحصــة الســوقية مــن أ إرضــائهممعرفــة كيفيــة  إلىبالتــالي معرفــة حاجــام و قــدرام الماليــة و هــذا ســيؤدي و 
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علاقـة بـين التكنولوجيـا الاتصـالات و معرفـة  20نـه مـن بـين المؤسسـة و لكـن نجـد أ أداءكفاءة    إلىهذا كله يؤدي و 

هنـــاك علاقـــة موجبـــة بـــين تكنولوجيـــا " الجزئيـــة الفرضـــية أنو هـــذا يعـــني  إحصـــائياعلاقتـــين دالـــة  إلاتوجـــد  لا الســـوق

هـــذه التكنولوجيـــا لازالـــت لا تســـتعمل كوســـيلة فعالـــة  أن أيحـــد مـــا  إلىؤكـــدة غـــير م "و معرفـــة الســـوق الاتصـــالات

  .في تطبيقات المؤسسات عينة الدراسة لزيادة الحصة السوقية أداةلى لمعرفة تغيرات السوق و لم تتحول إ

حـد مـا و منـه فالفرضـية  إلىة الثلاثـة للفرضـية الفرعيـة الرابعـة غـير مؤكـدة كـل الفرضـيات الجزئيـ  أنو عليه نجد 

 أيحـد مـا  إلىغـير مؤكـدة »يوجد علاقة موجبة بين تكنولوجيا الاتصالات و تفعيل اليقظة التجارية «الفرعية الرابعة

    اليقظـة التجاريـة  آليـاتتكنولوجيـا الاتصـالات ضـمن  إدراجالمؤسسات الجزائريـة عينـة الدراسـة لا تـزال بعيـدة عـن  أن

  تمارس بطريقة تقليدية بعيدة عن المفاهيم الاتصالية الإلكترونية . لا تزال الأخيرةو هذه 

  الفرضية الفرعية الخامسة:  - 2-5

  "هناك علاقة موجبة بين الكوادر البشرية المؤهلة في تكنولوجيا المعلومات و اليقظة التجارية"-

  :أخرىية ثة فرضيات جزئثلا إلىقمنا بتقسيم هذه الفرضية الفرعية  أيضاو 

و معرفة بين الكوادر البشرية المؤهلة في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات  ة موجبةيوجد علاق - 1- 5- 2

  .الزبون"

يوجد علاقة موجبة بين الكوادر البشرية المؤهلة في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و معرفة  - 2- 5- 2

  الموردين و عروضهم.

يوجد علاقة موجبة بين الكوادر البشرية المؤهلة في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و معرفة  - 3- 5- 2

  السوق. 

  و للتأكد من صحة الفرضيات ربطنا بين متغيرات اليد البشرية و اليقظة التجارية.
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  اليد البشرية المؤهلة و اليقظة التجارية متغيرات ): درجة الارتباط بين5- 44الجدول(

  الربط بين المتغيرات
  sig الإحصائيةمستوى الدلالة 

 pمعامل بيرسون 
  نوع العلاقة

متخصصة في تكنولوجيا المعلومات و  إطاراتتمتلك المؤسسة «

 أسعارو زيادة الحصة السوقية يتوقف على وضع «* »الاتصالات  

  »نقدرات الزبائ تلاءم

Sig=0.000 

P=0.598 
  علاقة موجبة

و متخصصة في تكنولوجيا المعلومات  إطاراتتمتلك المؤسسة «

استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات «*  »الاتصالات

  »و تفعيل العلاقة معه المعرفة الجيدة للزبون إلىيؤدي 

Sig=0.001 

P=0.468 
  علاقة موجبة

متخصصة في تكنولوجيا المعلومات و  إطاراتتمتلك المؤسسة «

استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات «*  »الاتصالات

  »زيادة الحصة السوقية إلىيؤدي 

Sig=0.009 

P=0.365 
  علاقة موجبة

تنظيم دورات تكوينية في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات «

زيادة الحصة السوقية يتوقف على وضع  «*»ضرورة ملحة لنا  أصبح

  »ن قدرات الزبائ تلاءم أسعار

Sig=0.017 

P=0.336 
  علاقة موجبة

تنظيم دورات تكوينية في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات «

استخدام تكنولوجيا المعلومات و  «*»ضرورة ملحة لنا  أصبح

و تفعيل العلاقة معه       المعرفة الجيدة للزبون إلىالاتصالات يؤدي 

«  

Sig=0.001 

P=0.459 
  علاقة موجبة

تنظيم دورات تكوينية في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات «

استخدام تكنولوجيا المعلومات و  «* »ضرورة ملحة لنا أصبح

  »زيادة الحصة السوقية  إلىالاتصالات يؤدي 

Sig=0.00 

P=0.594 
  علاقة موجبة

متخصصة في تكنولوجيا المعلومات  إطاراتنجد صعوبة في توظيف «

 أسعارع زيادة الحصة السوقية يتوقف على وض «*»و الاتصالات

  »ن قدرات الزبائ تلاءم

Sig=-0.006 

P=-0.382 
  علاقة موجبة

  SPSSالباحثة بناءا على مخرجات  إعدادمن  :المصدر
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 التعليق:

  من صحة الفرضيات الفرعية الخامسة سنقوم بتحليل كل فرضية على حدى  دللتأك      

ومن الجدول   الزبون"علاقة موجبة بين اليد البشرية المؤهلة في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و معرفة "يوجد 

  هناك:  أننجد 

استخدام   «و »متخصصة في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات إطاراتتملك المؤسسة  «علاقة موجبة قوية بين: 

عند مستوى الدلالة  »و تفعيل العلاقة معه المعرفة الجيدة للزبون إلىتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات يؤدي 

ن جيدا و لتفعيل وهذا يعني أنه لمعرفة الزبائ  p=0.468 ومعامل بيرسون sig=0.001< 0.050 الإحصائية

  قة معهم لابد من استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات العلا

الاتصالات كوينية في تكنولوجيا المعلومات و تنظيم دورات ت «من خلال العلاقة الموجبة القوية بين يتأكدوهذا     

و تفعيل العلاقة  معرفة الزبون إلىاستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات يؤدي «و  »ضرورة ملحة أصبح

 الإطاراتهذه  أن أي p=0.459و معامل بيرسون  sig=0.001 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  »معه 

  التسويقية في المنظمة. الأهدافتحقيق  إلىلب التكوين و التطوير المستمر في معارفها حتى تؤدي تتط

و هذا  إحصائياتوجد علاقتين فقط دالة  زبونالعلاقة بين اليد البشرية المؤهلة و  15ولكن نجد انه من بين     

لمعلومات و الاتصالات اليد البشرية المؤهلة في تكنولوجيا ا"ية  يوجد علاقة موجبة بين الفرضية الجزئ نأيعني 

و تكوين  بتأهيلالمؤسسات عينة الدراسة لا تولي الاهتمام الكبير  أن أيحد ما  إلىغير مؤكدة  معرفة الزبون"و 

يحققه ذلك من ايجابيات  إن تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات نظرا لعدم الوعي الكافي لها لما يمكن عمالها في

  . أدائهاعلى 

"يوجد علاقة موجبة بين وجود اليد البشرية المؤهلة في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات و معرفة  -

بين عبارات اليد البشرية  إحصائياعلاقة دالة  أينه لا يوجد ) أ5-44من الجدول ( نلاحظ" ين و عروضهمالمورد

لبشري المؤسسات المدروسة لا تم بتطوير العصر ا أن أي مؤكدةية غير هذه الفرضية الجزئ أنو المورد و هذا يعني 

  في تسيير علاقتها بمورديها.
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يوجد علاقة موجبة بين اليد البشرية المؤهلة في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و معرفة السوق من " -

  هناك:  أنالجدول نجد 

متخصصة في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و زيادة  إطاراتتملك المؤسسة «علاقة موجبة قوية بين: 

 الإحصائيةقدرات المستهلكين عند مستوى الدلالة  تلاءم أسعاريتوقف على وضع  »الحصة السوقية

sig=0.000     و معامل بيرسونp=0.598  متخصصة في تكنولوجيا المعلومات  إطاراتوجود  أنوهذا يعني

هذا ن و ديد ما يتلاءم مع هؤلاء الزبائلتح  الأسعارن المالية و دراسة على دراسة قدرات الزبائو الاتصالات يساعد 

  .دة الحصة السوقية زيا إلىسيؤدي 

ـــاك  ـــة بـــينوهن ـــا المعلومـــات و الاتصـــالات إطـــاراتتمتلـــك المؤسســـة  «علاقـــة موجب         »متخصصـــة في تكنولوجي

 الإحصـائيةعند مستوى الدلالة  »زيادة الحصة السوقية  إلىاستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات يؤدي  «و

sig=0.009 وp=0.365 زيــادة الحصــة  إلى اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات و الاتصــالات  ه حــتى يــؤدينــأي أ

هـــذه الفكـــرة بالعلاقـــة  تتأكـــدو  تتـــتقن اســـتخدام هـــذه التكنولوجيـــا إطـــاراتتتـــوفر المؤسســـة علـــى  أنالســـوقية لابـــد 

 "ضـــــرورة ملحـــــة لنـــــا أصـــــبح الاتصـــــالاتتنظـــــيم دورات تكوينيـــــة في تكنولوجيـــــا المعلومـــــات و "الموجبـــــة القويـــــة بـــــين 

              sig=0.000عنــــــــد  "زيــــــــادة الحصــــــــة الســــــــوقية إلىاســــــــتخدام تكنولوجيــــــــا المعلومــــــــات و الاتصــــــــالات يــــــــؤدي "و

نه لزيادة الحصة السوقية لابد من استخدام تكنولوجيا المعلومـات و الاتصـالات وذلـك يتطلـب أي أ p=0.564و 

  ات التكوينية في هذه التكنولوجيا.يق الدور وجب التطوير المستمر عن طر تستلة ميد عاملة مؤهلة  وهذه اليد العا

ن يتطلب استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات لتوفير المعلومات الزبائ تلاءم أسعاروضع  نأكما 

زيادة الحصة السوقية و هذا ما يبرر وجود العلاقة  إلىو هذا يتطلب يد عاملة مؤهلة مما يؤدي  هماللازمة عن

زيادة الحصة "و  "متخصصة في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات  إطاراتة في توظيف نجد صعوب"السالبة بين 

    sig=-0.006 الإحصائيةعند مستوى الدلالة  زبائن"ال تلاءم أسعارالسوقية يتوقف على وضع 

لزيادة الحصة السوقية في غياب  مهمتلائ أسعارن ووضع أي أنه لا يمكن معرفة قدرات الزبائ p=-0.382و 

  متخصصة في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات لتقوم بذلك. إطارات
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عبارات و هذا يعني  5تتحقق الا  علاقة بين اليد البشرية المؤهلة و معرفة السوق لم 15نه من بين و نجد أ

و معرفة  وجود علاقة موجبة بين اليد البشرية المؤهلة في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات" ية أن الفرضية الجزئ

  حد ما. إلىغير مؤكدة  "السوق

المتخصصة في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات  بالإطاراتعينة الدراسة لا تم  ؤسساتالم أني أ

وغالبا ما يتم إسناد عملية جمع المعلومات  إلى اشخاص بطريقة  التسويقية أسرارهااكتشاف  أوللتعامل مع السوق 

  .عشوائية أي عدم وجود أفراد مهمتهم الأساسية هي تنشيط عملية اليقظة (لا يوجد خلية يقظة ولا متيقظون) 

الفرضية الفرعية الخامسة  نأحد ما ومنه نستنتج  إلىالفرضيات الجزئية الثلاثة غير مؤكدة  أنوعليه نجد 

 "وجد علاقة موجبة بين اليد البشرية المؤهلة في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و بين تفعيل اليقظة التجاريةت"

   .ما حد إلىغير مؤكدة 

راسة لا تم بالمورد البشري المؤهل في تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات المؤسسات عينة الد إنوهذا يعني 

باعتباره مكون هام من مكونات  البالغة لهذا العنصر الأهميةركائز تطبيق اليقظة التجارية رغم  كأحدلجعله  

  .تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وأهم شرط لتطبيقها و تفعيلها في الممارسات الاقتصادية والتسويقية

نية كلها لم تتحقق و هذا الفرضيات الفرعية الخمسة للفرضية الرئيسية الثا أنو من كل ما سبق ذكره نجد 

و الاتصالات و تفعيل اليقظة توجد علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات الفرضية الرئيسية الثانية  أنيعني 

  .حد ما  إلىلم تتحقق التجارية 

المؤسسات الجزائرية عينة الدراسة لا تم بتطبيقات تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ضمن  أنوهذا يعني 

مارات و التجربة و العمليات مد على الوسائل التقليدية كالاستتعت الأخيراليقظة التجارية و لازالت هذه  اتآلي

هذه المؤسسات لا تسعى  أن إلابه لهذه التكنولوجيات في اتمع الجزائري  بأسلاهناك انتشار  أنالروتينية رغم 

  التسويقية. أهدافهالزيادة وتحقيق  أسواقهاها و مورديها و تهاز هذه الفرصة في معرفة زبائنان إلى
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  المطلب الثالث: اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة 

المعلومات ووجود خلية يقظة لتفعيل  فعالية هناك علاقة موجبة بين «لقد كانت الفرضية الرئيسية الثالثة هي     

  »عملية اتخاذ القرار

    ن المحور الخامس من الاستبيان يتكون من سؤالين يحتوي على متغيرات نوعية ( خلية يقظة، اتخاذ القرار) و نظرا لأ

متغير كمي و هو تعمل على ربط  لأاkh²  من صحة هذه الفرضية قمنا باستخدام طريقة   فللتأكدو لهذا 

المعلومات مع المحور الخامس تحصلنا على الجدول المعلومات مع متغير نوعي و هو خلية يقظة و بعد ربط عبارات 

  . الموالي

  ): درجة الترابط بين عبارات المعلومات و خلية اليقظة 5-45الجدول (

  نوع العلاقة  Sig kh²  ربط المتغيرات

 أمراستعمال التكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في تجميع المعلومات «

  »عن اليقظة المسئولةالمصلحة «*  »ضروري جدا 

  علاقة موجبة  0.031

عوائق اتخاذ القرار في «* »لاتخاذ القرار  إستراتيجيةالمعلومات وسيلة «

  »مؤسستنا

  علاقة موجبة   0.019

  SPSSعلى مخرجات  االباحثة اعتماد إعدادمن  المصدر:

استعمال تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في تجميع «هناك علاقة موجبة بين  أنمن الجدول وجدنا 

استخدام  أنوهذا يعني  kh²=0.031عند  »عن اليقظة  ولةالمسؤ المصلحة  «و »ضروري جدا أمرالمعلومات 

تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في تجميع المعلومات يساعد خلية اليقظة في مهامها وهي البحث عن 

  المعلومات 

   جل معرفة ظروف السوق و المشاكل المتعلقة بالمؤسسة داخليا و خارجيا الضعيفة من أ الإشاراتو 

" و"عوائق اتخاذ القرار" لاتخاذ القرار إستراتيجيةالمعلومات وسيلة "هناك علاقة موجبة بين ووجدنا أيضا أن 

ائق القرار على عملية عو  تأثيرنه كلما توفرت المعلومات الكافية كلما قل أ و هذا معناه kh²=0.019عند  

  القرار .
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    إحصائياعبارتين دالة  إلاعلاقة بين عبارات المعلومات و المحور الخامس لم نجد  16و لكن نجد انه من بين 

هناك علاقة موجبة بين المعلومات ووجود خلية يقظة لتفعيل عملية اتخاذ  «الفرضية الرئيسية الثالثة  أنو هذا يعني 

وجود خلية يقظة في  أهميةالمؤسسات عينة الدراسة لازالت لم تدرك بعد  أني حد ما أ إلىغير مؤكدة  »القرار

  تجميع المعلومات التي تساعد على اتخاذ القرار.

ملية القرار ضعيفة و غير و هذه المؤسسات لا تدرج ضمن هيكلها التنظيمي خلية يقظة و هذا ما يجعل ع

ي متخذ القرار و بعدم وجودها تصبح عملية  تزيل الغموض و كبيرة التي قد يعتر تين هذه الخلية هي المنظمة لأ

غالبية  إذالقرار تلقائية غير مؤسسة على دعائم فعلية و هذا يبرره ما لاحظناه في التحليل الوصفي لهذا المحور 

العليا و هذا ما  الإدارةكون من مهام ة يقظة و عملية اليقظة غالبا ما تخلي على المؤسسات المدروسة لا تحتوي

 إلىصولها تستغرق الكثير من الوقت في و  أومن قيمتها  ل بطرق عشوائية و غير منظمة فينقصيجعل المعلومات تنتق

أن وصول لى تقادمها مما يفقدها أهميتها الإستراتيجية وقد رأينا نظريا يؤدي إوهذا س إليهاالتي تحتاج  الأطراف

من أهم خصائصها و شروط فعاليتها وهذه الخاصية قد تفقد في حالة غياب أو عدم المعلومة في الوقت المناسب 

 .وجود خلية يقظة
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   نتائج الدراسة المبحث الثالث: تحليل 

   ANOVAلى و الثانية باستخدام و المطلب الأول: تحليل الفرضيتين الأ

للتاكد من  ANOVA: سنقوم بتحليل الثانية باستخدام ANOVAتحليل الفرضية الأولى باستخدام 

  اختبار الفرضيات السابقة 
  و الاتصالات على حسب المحيط معلوماتلدراسة تكنولوجيا ال   ANOVA  ):5-46(جدولال

 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ا��� ا���وب 
رورة ���رة �� 

 �ؤ����

Between Groups ,266 3 ,089 1,195 ,322 

Within Groups 3,414 46 ,074   

Total 3,680 49    

ت وا��ر���ت ����ر �وا�د ا����

 و�!ل ھ�� ���ر�� ا���ل

Between Groups 2,309 3 ,770 5,645 ,002 

Within Groups 6,271 46 ,136   

Total 8,580 49    

���ر ا$��ر��ت و ا�#د�ت ا��را�"� �

ھم �ن �(ط� ا��و���' �زء   

Between Groups 4,635 3 1,545 9,036 ,000 

Within Groups 7,865 46 ,171   

Total 12,500 49    

���ر ا��ر�د ا$���رو�� ��ؤ����� 

�� و��,� ا��ل ھ

Between Groups 1,475 3 ,492 1,040 ,384 

Within Groups 21,745 46 ,473   

Total 23,220 49    

 �����ر و�!ل ا��وا�ل ا$����

�ل �� ا���!� ا�#ر���� اداة �,�

Between Groups 2,636 3 ,879 1,196 ,322 

Within Groups 33,784 46 ,734   

Total 36,420 49    

اطرات ��#���  ��,ك �ؤ����

�� ���و�و�� ا���,و�ت 

 وا$��$ت

Between Groups 2,618 3 ,873 1,259 ,300 

Within Groups 31,882 46 ,693   

Total 34,500 49    

 ��ظ�م دورات ��و���� �� ���و�و��

ا���,و�ت وا$��$ت ا��� 


رورة �,�� �� 

Between Groups 4,955 3 1,652 1,614 ,199 

Within Groups 47,065 46 1,023   

Total 52,020 49    

��د ��و�� �� �وظ�ف اطرات 

��#��� �� ���و�و�� ا���,و�ت 

 وا$��$ت

Between Groups 9,702 3 3,234 4,910 ,005 

Within Groups 30,298 46 ,659   

Total 40,000 49    

ا���,و�ت و��,� ا��را����� $�#ذ 

 ا�"رار

Between Groups 1,498 3 ,499 1,241 ,306 

Within Groups 18,502 46 ,402   

Total 20,000 49    

ا���,و�ت و��,� ا��را�����  Between Groups 1,988 3 ,663 1,088 ,364 
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ف ا���!� ا�#ر���)��$ Within Groups 28,012 46 ,609   

Total 30,000 49    

 �����$ اھ��� �,��,و�ت �

 ��ؤ����

Between Groups ,287 3 ,096 ,159 ,923 

Within Groups 27,713 46 ,602   

Total 28,000 49    

و�ود ا���,و�ت �� ا�و�ت 

 ا����ب 
روري �دا 

Between Groups 4,832 3 1,611 4,194 ,011 

Within Groups 17,668 46 ,384   

Total 22,500 49    

 و�ود �ظم ا���,و�ت �� �ؤ����

 ا�ر 2�� �� ا$ھ���

Between Groups 4,598 3 1,533 5,933 ,002 

Within Groups 11,882 46 ,258   

Total 16,480 49    

3��ل ا�وظ�3� ا���و�"�� �ر��ط �

 �و�ود �ظم ��,و�ت ��و�"�

Between Groups 5,064 3 1,688 3,313 ,028 

Within Groups 23,436 46 ,509   

Total 28,500 49    

ا��#دام ���و�و�� ا���,و�ت 

وا$��$ت �� ا���ر�� 

 ا��و�����ؤ���� �'م �دا

Between Groups 5,157 3 1,719 6,556 ,001 

Within Groups 12,063 46 ,262   

Total 17,220 49    

ل ���و�و�� ا���,و�ت ��ا��

وا$��$ت �� ����� ا���,و�ت 

 ا�ر 
روري �دا

Between Groups 4,017 3 1,339 2,779 ,052 

Within Groups 22,163 46 ,482   

Total 26,180 49    

اھ��� ���و�� ا���,و�ت 

وا$��$ت �� ا��(ط ا���و�"� 

 ��ؤ����

Between Groups ,269 3 ,090 ,164 ,920 

Within Groups 25,251 46 ,549   

Total 25,520 49    

 �ر��ط ����ن اداء �ؤ����

��#دام ���و�و�� ا$��$ت� 

Between Groups 2,857 3 ,952 1,859 ,150 

Within Groups 23,563 46 ,512   

Total 26,420 49    

ا�#ذ ا�"رارا��,�م �ر��ط ���#دام 

 ���و�و�� ا���,و�ت وا$��$ت

Between Groups 3,635 3 1,212 2,404 ,080 

Within Groups 23,185 46 ,504   

Total 26,820 49    

��� ا�"رار ����د �,4 �ظم ��

ل�� ���,و�� 

Between Groups 4,306 3 1,435 3,586 ,021 

Within Groups 18,414 46 ,400   

Total 22,720 49    

  كتشاف  نقاط ضعف مؤسستنا يتطلب تحليل المحيطإ

 SPSSالمصدر: من مخرجات 

اكتشــاف نقــاط ضــعف مؤسســتنا و  الاتصــال علــى المحــيط الخــارجي للمؤسســة  (  المعلومــات تــؤثر  تكنولوجيــات 

  يتطلب تحليل المحيط) في العلاقات التالية :
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نقـــــــــــــاط  ضـــــــــــــعف  المؤسســــــــــــــة وجـــــــــــــود  قواعـــــــــــــد البيانـــــــــــــات والبرمجيــــــــــــــات علـــــــــــــى اكتشـــــــــــــاف  يـــــــــــــؤثر  •

)sig=0.002,F=5,645( ــــا تــــاريخ المؤسســــة  و  هــــذا يــــدل علــــىــــات وقواعــــد تحمــــل في طيا ان هــــذه البرمجي

حصــائيات الــتي تعكــس وضــعها الاقتصــادي والمــالي وبالتــالي تحليــل هــذه وإخفاقاــا ومختلــف الأرقــام و والإوانجازاــا 

الواجـــب تصـــحيحها وإعـــادة برمجتهـــا البرمجيـــات ومـــا تحويـــه قواعـــد البيانـــات يجعـــل المؤسســـة تكتشـــف نقـــاط ضـــعفها 

   كلتها. هيو 

 sigيؤثر  وجود  الانترنيت و الخدمات المرافقة لها على  اكتشاف المحيط  الخارجي  احصائيا لان الدلالة  •

= 0.000  ,F=9.036   أن الانترنيـت اليــوم أصــبحت فضـاء واســعا يضـم ملايــير المعلومــات  نسـتطيع القــول

ممـــا يجعـــل المؤسســـة علـــى اطـــلاع دائـــم  والبيانـــات ولـــيس هـــذا فقـــط بـــل يعمـــل أيضـــا علـــى نشـــرها بنســـق ســـريع جـــدا

 ومستمر لكل ما يحدث في بيئتها الخارجية فيسهل عليها بذلك عملية التكيف مع كل تغيير أو طارئ بيئي. 

ــــؤثر  • ولوجيــــا المعلومــــات و الاتصــــالات" طــــارات متخصصــــة في تكنصــــعوبة في توظيــــف الإ عبــــارة " نجــــد ت

وهـذا يعـني أن العلاقـة   sig =0.005 ;F=4.910"اكتشاف نقاط ضعف مؤسستنا يتطلب تحليل المحيط"  ، و

واكتشــــاف نقــــاط ضــــعف المؤسســــة في أن هــــذه  تصــــالاتت والاتكنولوجيــــا المعلومــــافي  بــــين الاطــــارات المتخصصــــة

إلى الأطــراف الــتي تحتــاج إليهــا ممــا الإطــارات تمتلــك القــوة والمعرفــة في الوصــول إلى المعلومــة بســرعة وتحليلهــا ونشــرها 

يجعل المنظمة على دراية كافية بما يحـدث خارجـا خاصـة لمنافسـيها ممـا يتـيح لهـا ذلـك إجـراء المقارنـات المختلفـة معهـم 

فيــــؤدي ــــا ذلــــك إلى اكتشــــاف نقــــاط ضــــعفها.فعملية مراقبــــة المحــــيط تزيــــد فعاليتهــــا و ســــرعتها إذا أشــــرف عليهــــا 

 لمعلومات والاتصالات بسبب قدرم على التنبؤ والتحليل والسرعة في القيام بذلك .متخصصون في تكنولوجيا ا

دلالـــة  ثير ذوأضـــعف  المؤسســـة  لان التـــ وجـــود المعلومـــات في الوقـــت المناســـب يـــؤثر علـــى اكتشـــاف نقـــاط •

قـاط ان المعلومـة هـي الـتي تمكـن المنظمـة مـن اسـتنتاج واسـتنباط ن وهـذا يعـني sig =0.011,F =4.194احصائيا

ضــعفها ولكــن لحــدوث  هــذا لابــد مــن وصــول المعلومــة في الوقــت المناســب حــتى لا تتعــرض للتقــادم فتفقــد أهميتهــا 

 الإستراتيجية فمن شروط المعلومات هو وصولها في الوقت المناسب.

الضــــــــــــــعف  و اكتشــــــــــــــاف  نقـــــــــــــاط يـــــــــــــؤثر نظــــــــــــــام المعلومـــــــــــــات في المؤسســــــــــــــة علـــــــــــــى تحليــــــــــــــل المحـــــــــــــيط •

sig=0.002 ;F=5.933   أهـم شـروط التحليـل البيئـي إذ أنـه  أن نظام المعلومـات مـن  ثير علىأعلاقة التتدل و

 يقوم بتحليل البيانات و إعطائها دلالات اقتصادية حتى تصبح  ذات معنى وصالحة لاتخاذ القرارات على أساسها 
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 ل المحيط يتطلبتؤثر عبارة " فعالية القرار تعتمد  على نظام معلوماتي فعال" على العبارة التالية " تحلي •

نظام المعلومات الفعال يساعد متخذ القرار  ن أنستنتج  sig= 0.021 ;F=3.586اكتشاف  نقاط الضعف" 

على تحليل البيانات عن البيئة الخارجية  ليصل إلى معلومات توضح أهم نقاط الضعف التي تعاني منها المنظمة 

ي ، وبعد معرفة نقاط الضعف يستطيع متخذ القرار اتخاذ خاصة مع مقارنة أداء المنظمة بمتغيرات المحيط الخارج

القرارات المناسبة التي تؤدي إلى تصحيح الانحرافات إلى التي أدت إلى وجود نقاط الضعف المكتشفة من طرف 

 نظام المعلومات التسويقي وتحويلها إلى نقاط قوة وتفوق . 

هناك علاقة واحدة بين تكنولوجيا  أن إلاحصائيا، اغلب العلاقات الخاصة بالفرضية الأولى جاءت غير دالة إ

كتشاف  نقاط ضعف مؤسستنا يتطلب تحليل إالمعلومات  و الاتصال (متغير مستقل) و المحيط (متغير تابع):  

جاء سابقا  لم  تتحقق الى حد ما و هذا ما يؤكد ما الاولى  الفرضية أنو لهذا نقول  إحصائياجاءت دالة   المحيط

  الفرضيات .في اختبار 

 :ANOVAتحليل الفرضية الثانية باستخدام  

 لدراسة تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على اليقظة التجارية  ANOVA ):5- 47جدول(

 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ا��� ا���وب 
رورة ���رة �� 

 �ؤ����

Between Groups ,570 3 ,190 2,808 ,050 

Within Groups 3,110 46 ,068   

Total 3,680 49    

ت وا��ر���ت و�!ل ����ر �وا�د ا����

 ھ�� ���ر�� ا���ل

Between Groups 1,016 3 ,339 2,059 ,119 

Within Groups 7,564 46 ,164   

Total 8,580 49    

 ���ر ا$��ر��ت و ا�#د�ت ا��را�"� �'�

 �زء ھم �ن �(ط� ا��و��

Between Groups 2,135 3 ,712 3,158 ,033 

Within Groups 10,365 46 ,225   

Total 12,500 49    

���ر ا��ر�د ا$���رو�� ��ؤ����و��,� �

�� ا��ل ھ

Between Groups 1,599 3 ,533 1,134 ,345 

Within Groups 21,621 46 ,470   

Total 23,220 49    

ا��وا�ل ا$����� اداة ����ر و�!ل 

�ل �� ا���!� ا�#ر�����,� 

Between Groups 3,826 3 1,275 1,800 ,160 

Within Groups 32,594 46 ,709   

Total 36,420 49    

��,ك �ؤ����اطرات ��#��� ��  Between Groups 4,122 3 1,374 2,081 ,116 
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   Within Groups 30,378 46 ,660 ���و�و�� ا���,و�ت وا$��$ت

Total 34,500 49    

 ��ظ�م دورات ��و���� �� ���و�و��

ا���,و�ت وا$��$ت ا��� 
رورة 

�� ��,� 

Between Groups 4,338 3 1,446 1,395 ,256 

Within Groups 47,682 46 1,037   

Total 52,020 49    

��د ��و�� �� �وظ�ف اطرات 

���و�و�� ا���,و�ت ��#��� �� 

 وا$��$ت

Between Groups 1,936 3 ,645 ,780 ,511 

Within Groups 38,064 46 ,827   

Total 40,000 49    

ا���,و�ت و��,� ا��را����� $�#ذ 

 ا�"رار

Between Groups 2,830 3 ,943 2,527 ,069 

Within Groups 17,170 46 ,373   

Total 20,000 49    

ا���,و�ت و��,� ا��را����� $��(ف 

 ا���!� ا�#ر���

Between Groups 3,951 3 1,317 2,326 ,087 

Within Groups 26,049 46 ,566   

Total 30,000 49    

 Between Groups ,589 3 ,196 ,329 ,804 $ اھ��� �,��,و�ت ������ ��ؤ����

Within Groups 27,411 46 ,596   

Total 28,000 49    

و�ود ا���,و�ت �� ا�و�ت ا����ب 


روري �دا  

Between Groups 1,527 3 ,509 1,117 ,352 

Within Groups 20,973 46 ,456   

Total 22,500 49    

و�ود �ظم ا���,و�ت �� �ؤ���� ا�ر 

2�� �� ا$ھ��� 

Between Groups 2,650 3 ,883 2,938 ,043 

Within Groups 13,830 46 ,301   

Total 16,480 49    

3��ل ا�وظ�3� ا���و�"�� �ر��ط �و�ود �

 �ظم ��,و�ت ��و�"�

Between Groups 5,585 3 1,862 3,738 ,017 

Within Groups 22,915 46 ,498   

Total 28,500 49    

ا��#دام ���و�و�� ا���,و�ت 

وا$��$ت �� ا���ر�� 

 ا��و�����ؤ���� �'م �دا

Between Groups 3,235 3 1,078 3,547 ,022 

Within Groups 13,985 46 ,304   

Total 17,220 49    

ل ���و�و�� ا���,و�ت ��ا��

وا$��$ت �� ����� ا���,و�ت ا�ر 


روري �دا 

Between Groups 1,605 3 ,535 1,002 ,401 

Within Groups 24,575 46 ,534   

Total 26,180 49    

اھ��� ���و�� ا���,و�ت وا$��$ت 

 �� ا��(ط ا���و�"� ��ؤ����

Between Groups ,295 3 ,098 ,180 ,910 

Within Groups 25,225 46 ,548   

Total 25,520 49    

����ن اداء �ؤ���� �ر��ط ���#دام 

 ���و�و�� ا$��$ت

Between Groups 1,916 3 ,639 1,199 ,321 

Within Groups 24,504 46 ,533   

Total 26,420 49    

ا�#ذ ا�"رارا��,�م �ر��ط ���#دام  Between Groups 3,375 3 1,125 2,207 ,100 
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   Within Groups 23,445 46 ,510 ���و�و�� ا���,و�ت وا$��$ت

Total 26,820 49    

��� ا�"رار �� �����د �,4 �ظم ��,و��

ل�� 

Between Groups 4,777 3 1,592 4,082 ,012 

Within Groups 17,943 46 ,390   

Total 22,720 49    

��ورة و��د ���� ���ر�� 	����� ا�ھاف ا	�������: 
SPSS مخرجاتالمصدر :  من   

  من الجدول السابق نلاحظ أن :

التالية: اتالتأثير على اليقظة التجارية عن طريق علاقات  تالاتصالاتؤثر تكنولوجيات المعلومات و   

 ; sig=0.033هداف التسويقية نترنيت و الخدمات المرافقة لها على اليقظة التجارية لتحقيق الأتؤثر الأ .1

F=3.158  ا تسمح لنظام اليقظة التجارية بالحصول المؤسسات إذا استخدمت الأن أنستنتج  ومنهنترنيت فإ

على أكبر كم من المعلومات التسويقية التي تستخدم في اتخاذ القرارات التسويقية كما أن استخدام الأنترنيت 

ات بين الأطراف المختلفة مما يؤدي إلى خلق علاقات آنية يؤثر على سيرورة انتقال المعلوموالخدمات المرافقة لها 

 رية تسمح بتحقيق الأهداف التسويقية.  وفو 

همية "و"ضرورة  وجود مر في غاية الأأثير بين العبارتين "وجود نظام المعلومات في مؤسستنا أهناك علاقة ت .2

أن المؤسسات عينة مما يعني   sig=0.043,F=2.938هداف التسويقية "   الأ لتحقيق اليقظة التجارية 

التسويقية  يتطلب وجود نظام معلوماتي وتطبيق لليقظة التجارية إذ أن هذين الدراسة تدرك أن تحقيق الأهداف 

الأخيرين يعملان بطريقة تبادلية فاليقظة تقوم بالبحث عن المعلومات والإشارات من البيئة الخارجية ليقوم نظام 

ر لاتخاذ القرارات و معالجتها وفهرستها لتصبح جاهزة للاستخدام من قبل متخذي القرا   المعلومات بتحليلها 

 اللازمة .

و ضرورة وجود  "نظام معلومات تسويقي وجودمرتبط بالوظيفة التسويقية  فعيل تهناك علاقة تأثير بين " .3

ومنه  sig= 0.017 ; F=3.738حصائيا إير دال أثالت نلأ  "هداف التسويقيةحقيق الأتاليقظة التجارية  ل

نستطيع القول أن المعلومات الواردة من نظام اليقظة التجارية تعتبر من مدخلات نظام المعلومات التسويقي ومنها 

تقوم المنظمة باتخاذ قرارات تؤدي إلى تفعيل الوظيفة التسويقية وهذا يجعلها أكثر قدرة على تحقيق أهدافها 

 التسويقية  
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أمـــر غايـــة في الأهميـــة ؤسســـة لوجيـــا المعلومـــات و الاتصـــالات في المتكنو  اســـتخدامهنـــاك علاقـــة تـــأثير بـــين " .4

 لتحقيق الأهداف التسويقية "لأن التأثير دال إحصائيااليقظة التجارية ضرورة وجود 

" sig =0.022 ;F=3.547  أصـبح مـن أهـم  وسـائل  وجـود تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـالات أن  ممـا يعـني

هـد والوقـت وإذا أدرجـت هـذه التكنولوجيـات ضـمن آليـات اليقظـة التجاريـة  تسريع العمـل بمـا يضـمن تقلـيص الج

فــإن ذلــك سيضــفي عليهــا مزيــدا مــن الفعاليــة والســرعة والدقــة ممــا ســيؤدي إلى تحقيــق الأهــداف التســويقية وهــذه 

علاقــة التــأثير تــدل علـــى أن المؤسســات عينــة الدراســـة تــولي بعــض الاهتمــام لهـــذه التكنولوجيــات وقــد أصـــبحت 

ستخدم بعض أشكالها ولكن لم تصل بعد لدرجة التطبيـق الكلـي والفعلـي كمـا هـو الحـال في الـدول المتقدمـة إذ ت

أن تطبيقهــــا لازال يقتصــــر علــــى العمليــــات الإداريــــة اليوميــــة ممــــا يحــــتم عليهــــا المزيــــد مــــن التطبيــــق والتطــــوير لهــــذه 

 التكنولوجيات مع خلق نوع ي لدى العمال بأهميتها .

ضرورة وجود يقظة تجارية "على "فعال القرار  تعتمد على نظام  معلوماتي ذاتخا فعاليةبين "ير أثهناك ت .5

نستنتج ما يلي ومنه        sig=0.012 ; F=4.082 "  لأن التأثير دال إحصائياالتسويقية هدافلتحقيق الأ

ة ودقة مدخلاته من مدخلات نظام المعلومات هي معلومات اليقظة وبالتالي فعاليته تتوقف على فعالي نأ:

   . معلومات اليقظة ومنه يمكن  اتخاذ قرارات فعالة لتحقيق الأهداف التسويقية

واحدة بين تكنولوجيا  هناك علاقة أن إلاجاءت غير دالة إحصائيا،  ثانيةالاغلب العلاقات الخاصة بالفرضية 

ضرورة وجود يقظة تجارية لتحقيق الأهداف و الاتصال (متغير مستقل) و المحيط (متغير تابع)  المعلومات 

جاء  لى حد ما و هذا ما يؤكد ماإلم  تتحقق   الثانية الفرضية أنو لهذا نقول  إحصائياجاءت دالة التسويقية 

  .سابقا في اختبار الفرضيات 

  المطلب الثاني: التحليل ألعاملي الاستكشافي

 (Analyse En Composante Principale) التحليل العاملي  الاستكشافي

لم التحليــل العــاملي الاستكشــافي ؟ يضــطلع التحليــل العــاملي بــادوار  متنوعــة و متباينــة. يمكــن اختزالهــا علــى تنوعهــا 

  في وظيفتين  او  دوريين رئيسسن :

  خصهااختزال تعدد المتغيرات المقاسة او المؤشرات الى عدد قليل من المتغيرات الكامنة التي تل •

 الكشف عن البنية  العاملية الكامنة ، او مساحات الدلالة المشتركة التي  تكمن  وراء المتغيرات  المقاسة •
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ان هـــذا التحليـــل  عبـــارة عـــن تقنيـــة في الاحصـــاء تســـتعمل لتحديـــد عـــدد قليـــل مـــن العوامـــل الـــتي تفســـر الارتباطـــات 

 حساب معامل & للتحقـق مـن ادوات القيـاس المسـتعملة الملحوظة بين المتغيرات  ، فالطريقة المختارة تتمثل اذن في

قيمـة مقبولـة و حسـنة   0.544هـي kMO test )  (kaiser-Meyer –Olkinفي كـل فرضـية , قيمـة 

دو دلالــة  Bartlett’s test of sphercitityلمواصــلة التحليــل العــاملي (عينــة البحــث مناســبة )، امتحــان 

تــرفض الفرضــية الصــفرية الــتي تــدل علــى ان كــل متغــيرات البحــث  ) اذن0.000(  0.05احصــائية عنــد مســتوى 

عليهـا تـدل علـى  ان التحليـل العـاملي    مستقلة عن بعضها البعض. يمكـن  الاسـتمرار في التحليـل، النتـائج المتحصـل

  مناسب ومقبول.

  

  

 

 

  

 

Total Variance Explained 

Compone

nt 

Initial Eigenvalues 

Extraction Sums of 

SquaredLoadings 

Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 

1 4,286 18,634 18,634 4,286 18,634 18,634 

2 3,345 14,541 33,176 3,345 14,541 33,176 

3 2,365 10,284 43,460 2,365 10,284 43,460 

4 2,165 9,414 52,874 2,165 9,414 52,874 

5 1,589 6,909 59,782 1,589 6,909 59,782 

6 1,408 6,120 65,902 1,408 6,120 65,902 

7 1,219 5,302 71,204 1,219 5,302 71,204 

8 1,090 4,740 75,945 1,090 4,740 75,945 

9 ,807 3,509 79,454    

10 ,738 3,207 82,661    

11 ,666 2,896 85,557    

12 ,572 2,485 88,043    

13 ,507 2,204 90,247    

14 ,416 1,811 92,058    

15 ,370 1,609 93,667    

16 ,301 1,311 94,978    

17 ,280 1,219 96,196    

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy. ,544 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 530,838 

df 253 

Sig. ,000 
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18 ,228 ,992 97,188    

19 ,196 ,851 98,039    

20 ,160 ,696 98,735    

21 ,114 ,498 99,233    

22 ,102 ,444 99,676    

23 ,074 ,324 100,000    

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

ور كامنـة جـذ 08و توجـد   total يظهر الجدول التالي الجذور الكامنة للمكونات (العوامـل) في العمـود  

المفسـر مـن قبـل كـل مكـون او عامـل . كمـا يظهـر  وأح. و يـدل حجـم التبـاين المسـتخرج  على  من الواحد الصحيا

الجـدول هـذا القــدر مـن التبـاين المفســر للجـذر الكـامن بشــكل نسـب مئويـة مــن التبـاين المفسـر لكــل مكـون (عامــل) 

و يفســر 4.286ول يفســر الجــذر الكــامن  للعامــل الأ والنســب المئويــة مــن التبــاين المفســر التراكمــي.مثلا نجــد ان  

  % 18.634نسبة 

ئم علـى الجـذر   القـائم ر من  الجدول التالي ان عدد العوامل التي يمكن استخراجها باسـتعمال محـك كـايزر  القـايظه

  ن يتعدى الواحد الصحيح  ثلاث عوامل حسب الجدول التالي:أالذي يجب 

Component Matrix
a
 

 
Component 

1 2 3 

ا��� ا���وب 
رورة ���رة �� 

 �ؤ����

,424 ,398 -,497 

ت وا��ر���ت و�!ل ����ر �وا�د ا����

 ھ�� ���ر�� ا���ل

,492 ,213 -,219 

 ���ر ا$��ر��ت و ا�#د�ت ا��را�"� �'�

 �زء ھم �ن �(ط� ا��و��

,504 ,054 -,329 

���ر ا��ر�د ا$���رو�� ��ؤ����و��,� �

�� ا��ل ھ

,634 -,014 -,393 

���ر و�!ل ا��وا�ل ا$����� اداة �

�ل �� ا���!� ا�#ر�����,� 

,341 ,494 ,229 

ا���,و�ت و��,� ا��را����� $�#ذ 

 ا�"رار

,364 -,319 ,190 

ا���,و�ت و��,� ا��را����� $��(ف 

 ا���!� ا�#ر���

,151 -,511 -,112 

 160, 524, 320,- $ اھ��� �,��,و�ت ������ ��ؤ����
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و�ود ا���,و�ت �� ا�و�ت ا����ب 


روري �دا  

,568 -,462 -,185 

و�ود �ظم ا���,و�ت �� �ؤ���� ا�ر 

2�� �� ا$ھ��� 

,762 -,189 -,062 

 084, 439, 358, ���ط �ؤ���� ���5ر و�
طرب

 134,- 417,- 382,- ���ط �ؤ�������"ر وھدئ

ا��(ف �رص �د�دة ����د �,4 ��,�ل 

 ا����ط

-,008 ,026 ,571 

�"وم ���,�ل ا����ط ����ب ا��'د�دات 

 ا�#ر���

,465 ,103 ,652 

 �ا��"ظ� ا$��را����� 
رورة �,��,م �

 ��5رات ا����ط

,431 ,544 ,269 

318, 504, 364, ����ر ا��"ظ� ��,�� �(ر��� �� �ؤ���� 

�'�م �ؤ���� ��ل � ھو �د�د �� ��م 

 ا����و�و��

,232 ,335 -,257 

�ر�� �درات ا������ن �� �'�م �ؤ����

�3'م
 و�"ط 

,479 ,190 ,314 

���ر ا���رب وا�#�رات ا���"� ا�
ل �

 طر�"� $#��ر ��در ا��ور�د

,169 -,393 ,550 

ز�دة ا���� ا��و��� ��و�ف �,4 �,4 

8!
 ا(�ع ا����',ك وار

,325 -,479 ,023 

ز�دة ا���� ا��و��� ��و�ف �,4 

 ا#��ر ا�
ل ��در ا��ور�د

,366 -,611 ,341 

ز�دة ا���� ا��و��� ��و�ف �,4  

ر �:!م �درات ا����',��ن�� ا�
 و

,455 ,103 -,327 

 �ز�دة ا���� ا��و��� ��و�ف �,4 ���

�"� ا��وا�ل ا��

,603 -,404 ,049 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. 8 components extracted. 
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  من التباين العام  ويظهر تاليا:  % 18.634هذا العامل يفسر 

+  

  )0.762وجود نظام المعلومات في مؤسستنا امر غاية في الاهمية(

  )0.634يعتبر البريد الالكتروني لمؤسستناوسيلة اتصال هامة (

  )0.568جدا(وجود المعلومات في الوقت المناسب ضروري 

  )0.479تم مؤسستنا بمعرفة قدرات المنافسين ونقاط ضعفهم (

  )0.431اليقظة الاستراتيجية ضرورة للتاقلم مع تغيرات المحيط(

 component Matrixقيم مسنخرجة من 

ويمكنهـا مـن  من الجدول نستنتج أن امتلاك المنظمة لنظام معلوماتي  وبريد إلكتروني يفعـل نظـام اليقظـة الإسـتراتيجية

تحصيل المعلومات في الوقت المناسب لتحليلها  لمواجهة التغيرات البيئية بما فيهـا المنافسـة فتـتمكن المنظمـة مـن معرفـة 

  قدرات المنافسين و نقاط ضعفهم مما يساعدها على صياغة الإستراتيجية الفعالة التي تحقق لها البقاء والتفوق .

  تباين العام ويظهر تاليا: من ال %14.541هذا  العامل  يفسر 

-  +  

زيادة الحصة السوقية يتوقف على اختيار افضل مصادر التوريد 

)0.611 -(  

  )0.544اليقظة الاستراتيجية ضرورة للتاقلم مع تغيرات المحيط(

زيادة الحصة السوقية يتوقف على على اشباع المستهلك وارضائه 

)0.479 -(  

  )0.504ستنا (تعتبر اليقظة عملية تشاركية في مؤس

تعتبر وسائل التواصل الاجتماعي اداة للتعامل مع البيئة   ) - 0.417محيط مؤسستنامستقر وهادئ (

  )0.494الخارجية (

 component Matrixقيم مسنخرجة من 

مــن الجــدول نســتنتج أنــه كلمــا قلــت مصــادر التوريــد وقــل الاعتمــاد عليهــا لزيــادة الحصــة الســوقية كلمــا زادت أهميــة 

  اليقظة الإستراتيجية في التأأقلم  مع تغيرات المحيط للوصول إلى أفضل مصادر التوريد .

اتيجية لتصــبح عمليــة تشـــاركية وكلمــا قــل الاعتمــاد علــى إشـــباع المســتهلك ورغباتــه كلمــا زادت أهميــة اليقظـــة الإســتر 

يسعى الجميع من خلالها إلى تحصيل المعلومات اللازمة لمعرفة ما يطلبـه هـذا المسـتهلك وبالتـالي ارضـائه فيـؤدي ذلـك 

  إلى زيادة الحصة السوقية .
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 وكلمــا قــل هــدوء المحــيط واســتقراره كلمــا أصــبحت مواقــع التواصــل الاجتمــاعي مــن الوســائل الهامــة لجمــع المعلومــات

  للتعامل مع البيئة الخارجية .  

  من التباين العام و يظهر تاليا: % 10.284هذا العامل يفسر 

+  

  )0.652نقوم بتحليل المحيط لتجنب التهديدات الخارجية(

  )0.571اكتشاف فرص جديدة يعتمد على تحليل المحيط(

  )0.550(تعتبر التجارب والخبرات السابقة افضل طريقة لاختيار مصادر التوريد 

 component Matrixقيم مسنخرجة من 

كما نستخلص من هذا الجدول أن اكتشاف الفرص أو معرفة التهديدات يعتمد على تحليل المحيط لكن رغم ذلك 

نجد أن المؤسسات المدروسة لازالت تعتمد على التجارب السابقة في معرفة حاجات الموردين مما يبين  أن هذه 

والمطورة التي يمكن ان تحقق لها أفضل النتائج  المؤسسات لازلت متأخرة في عملية تحليل المحيط بالتقنيات المتقدمة

  وبأقصى سرعة ممكنة . 

  لنتائج الفرضياتتقييم عام  المطلب الثالث:

  الفرضية الأولى: �

لقد كانت الفرضية الرئيسية الأولى "يوجد علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصالات واكتشاف البيئة 

لى إن هذه الفرضية غير مؤكدة أتوصلنا إلى  ANOVAلاتخاذ القرارات "ومن خلال اختبار الفرضيلت وتحليل 

حيث أنه من بين  ANOVAحد ما بحيث أن غالبية الفرضيات الجزئية لم تتحقق وهذا ما أكده وبينه  اختبار 

كل علاقات التأثير بين المتغيرات المستقلة (تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ) والمتغيرات التابعة (البيئة) لم نجد 

ت و"اكتشاف نقاط ضعف المؤسسة يتطلب تحليل المحيط إلا علاقة واحدة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصالا

وهذا ما أكد لنا أن المؤسسات الجزائرية لازلت بعيدة عن استخدام تكنولوجيا المعلومات  إحصائيا"دالة 

والاتصالات ضمن آليات دراسة البيئة الخارجية  واكتشافها خاصة وأننا لاحظنا أن هذه المؤسسات تنشط في 

تكنولوجيا  بإدراجتم  وهذا ما جعلها لا تعطي اهتماما واسعا لدراسة البيئة الخارجية ولامحيط أقل تنافسية 

المعلومات والاتصالات ضمن ذلك ولازلت هذه العملية تتم بطرق تقليدية روتينية و عدم اعتماد هذه المؤسسات 
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عتبر أساس كل قرار فعال  كما أن من أدى إلى تأخر عملية التحليل البيئي التي تعلى الوسائل الالكترونية الحديثة 

أسباب عدم الاهتمام بالتحليل البيئي هو قلة المختصين والمدربين على عمليات التحليل و المسح والتحليل البيئي 

    التأطير.  تتم فيها هذه العملية بطريقة تلقائية ينقصها التنظيم و في هذه المؤسسات  التي غالبا ما

  الفرضية الثانية : �

كانـــت الفرضـــية الثانيـــة هـــي "يوجـــد علاقـــة موجبـــة بـــين تكنولوجيـــا المعلومـــات والاتصـــالات وتفعيـــل اليقظـــة لقـــد  

التجارية "وتوصلنا من خلال اختبار الفرضيات باستخدام الدلالة الاحصائية ومعامـل بيرسـون أن هـذه الفرضـية غـير 

ذلـك إذ  ANOVAوأكـد لنـا  اختبـار مؤكدة إلى حد ما من خلال عـدم تأكـد الفرضـيات الجزئيـة لهـذه الفرضـية 

ان أغلــب العلاقــات الخاصــة بالفرضــية الثانيــة والــتي تــربط بــين تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات واليقظــة التجاريــة 

تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـالات  جاءت غير دالة إحصائيا إلا أن هناك علاقة واحدة دالة إحصائيا بين اسـتخدام

امـــر غايـــة في الاهميـــة وضــــرورة وجـــود يقظـــة تجاريــــة لتحقيـــق الأهـــداف التســـويقية ومنــــه توصـــلنا إلى نتيجـــة وهــــي أن 

تكنولوجيــــا المعلومــــات والاتصــــالات ضــــمن نشــــاطات اليقظــــة  المؤسســــات عينــــة الدراســــة لازلــــت بعيــــدة عــــن ادراج 

ني الكثــير مــن القصــور ســواء مــن حبيــث انتشــار المفهــوم أو حــتى مــن حيــث التجاريــة الــتي لازلــت هــي الأخــرى تعــا

تطبيقــــه  وحــــتى ذلــــك الحيــــز القليــــل مــــن تطبيقــــه اليقظــــة التجاريــــة لازال يفتقــــر إلى اســــتخدام تكنولوجيــــا المعلومــــات 

  والاتصالات  و ذلك يعود لعدة أسباب منها :

لسبب أن البيئة التي تنشط فيها هذه المؤسسات غياب ثقافة المعلومات في تطبيقات المؤسسات الجزائرية وا - 

  أقل تنافسية مما لا يشجع على البحث عن المعلومات بطريقة سريعة وفعالة 

التجارية و تكنولوجيا  ةم بأدوات التسيير الحديثة كاليقظهتماالمنافسة أدى إلى عدم الاضعف  - 

  المعلومات والاتصالات 

رات المؤسسات المدروسة خاصة العمومية منها  أدى إلى طاإبداع عند كثير من عدم الرغبة في الإ - 

شارات يمكن أن تخلق إبما يمكن أن توفره من معلومات و و  ستراتيجية الاهتمام باليقظة الإ عدم

  فرصا تسويقية حقيقية 

ال المعلومات  و تبادلها بسرعة قلة الاعتماد على الوسائل الالكترونية مما أدى أخر و أعاق عملية انتق - 

  . ستراتيجية و  التجارية  هذا ما يعتبر أساس اليقظة الإو 
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طارات المؤسسات المدروسة و الاعتماد على التجارب والخبرات والروتين العملي إثقافة اليقظة عند غياب  - 

 ضافة إلى انعدام الجهود التي تسعى إلى تطوير هذا المفهوم .إ
 

  : ثالثةالفرضية ال •

المؤديـة الى  وجـود خليـة يقظـة وفعاليـة المعلومـات فعاليـة لقد كانـت هـذه الفرضـية "يوجـد علاقـة موجبـة بـين 

ا تتعلـق بمتغـيرات نوعيـة  توصـلنا إلى أن هـذه ذلـك أـ kh2 باستخداماتخاذ القرار ."وبعد اختبار هذه الفرضية 

لا بالنظــام المركــزي الفرضــية  غــير مؤكــدة إلى حــد مــا أي أن المؤسســات المدروســة غالبيتهــا لا تمتلــك خليــة يقظــة 

 أفــراد معينــين  إشــرافويــتم جمــع المعلومــات بطريقــة غــير منتظمــة وبــدون أي تــأطير  أو  ولا بالنظــام غــير المركــزي

لأن مــن المؤسســات المدروســة تمتلــك خليــة يقظــة %  2لنــا التحليــل الوصــفي حيــث اننــا وجــدناوهــذا مــا أكــده 

و الوظــائف  عــن  الإداراتنــوع مــن التنظــيم والتنســيق بــين مختلــف  إضــفاء أهميــةهــذه المؤسســات لم تــدرك بعــد 

مدروســة ة نظــام لليقظــة الــذي ســيقوم بتفعيــل عمليــة البحــث عــن المعلومــات  ويجعلهــا تــتم بطريقــ إنشــاءطريــق 

قواعد تنظمها فالمؤسسات عينة الدراسة لازالـت لم تـع بعـد أهميـة اليقظـة الاسـتراتيجية بحـد تخضع لعدة  ومنظمة

نشـــر ثقافـــة  ذاـــا فكيـــف بخليـــة اليقظـــة  لـــذلك لابـــد علـــى مســـيري هـــذه المؤسســـات ادراك أهميـــة هـــذا النظـــام و

منسـقة ومنظمـة و منسـوبة الى نظـام أو جهـاز معـين  تحويلها من عملية عشوائية إلى عمليةاليقظة  بين العمال و 

لاتصـالات ضــمن يسـهر علـى تنفيــذها وتفعيلهـا وتنظيمهــا  و خاصـة إذا مــا قـام بــادراج تكنولوجيـا المعلومــات وا

         .نشاطاامراحلها وآلياا و 
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  الخلاصة: 

 : التاليةّ  النتائج إلى توصلنا الجزائرية المؤسسات من عينة على ا قمنا التي الميدانية الدراسة خلال نم

 في الاتصالات و المعلومات تكنولوجيا استخدام أهمية تدرك الدراسة عينة المؤسسات جميع أن - 

 . ضعيفا مازال التفوق و للتميز كمصدر التقنيات هذه جعل فان ذلك رغم لكن المختلفة نشاطاا

 باليقظة الاهتمام عن تأخرها يبرر ما هذا و تنافسية اقل محيط في تنشط الدراسة عينة المؤسسات إن - 

 .الإستراتيجية

لازلت عمليات اكتشاف رغبات الزبائن تتم بطريقة تقليدية كما لازلت علاقة المنظمة بمورديها  - 

واكتشاف الفرص يتم بطرق روتينية بعيدة عن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات كوسائل فاعلة في 

 ذلك .

إن معظم المؤسسات المدروسة لا تملك خلية يقظة في هيكلها التنظيمي و المؤسسات القليلة التي تم  - 

ورصد ما يجري خارجا تفعل ذلك  بطرق عشوائية و غالبا ما تكون من صلاحيات  الإستراتيجيةباليقظة 

 العليا . الإدارة

وهذا ما يبين أن المؤسسات الجزائرية لازلت متأخرة في مجال استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  

كآلية من آليات اكتشاف المحيط و معرفة الفرص والتهديدات و لازالت الكثير من هذه المؤسسات تسطر 

نظام يقظة  إنشاءات أو استراتيجياا بعيدة عن عملية تشخيص البيئة ، أو اكتشاف الفرص او التهديد

التي يشهدها العالم اليوم تحتم على هذه المؤسسات القيام  المتسارعةيساعدها في ذلك ولذلك فالتغيرات 

في نشر ثقافة اليقظة الإستراتيجية وإدراج تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في كل جزء من بقفزات نوعية 

   نشاطاا.
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الحقـب الزمنيـة الـتي  أسـرعتعتـبر هـذه المرحلـة مـن  إذحركيـة غـير مسـبوقة   الأخـيرةشهد عالمنا اليوم خاصة في العقود ي

ــــ أصــــبحمــــر ــــا العــــالم حيــــث  ــــة مــــن الديناميكيــــة و الحداثــــة ال تي صــــنعتها تكنولوجيــــا المعلومــــات العــــالم يعــــيش حال

الاتصالات هذه التكنولوجيا التي غيرت مجرى العالم و مجرى العلاقات و سيرورة القرارات في المنظمـات الاقتصـادية و 

المعلومـــات  البقـــاء و الاســـتمرارية و التفـــوق علـــى النافســـين و هـــذا مـــا جعلهـــا تتخـــذ مـــن تكنولوجيـــا إلىالـــتي تســـعى 

و الكفـاءة في الأداء و تحقيـق الأهـداف  التميـز  علـى أكثـر قـدرة لجعلهـا  إدارـا أسـلوبيـير غالاتصالات وسـائل لتو 

مـا جعـل مـن اليقظـة الإسـتراتيجية الوسـيلة  و هذا من خلال التـأقلم و الانصـهار مـع متغـيرات البيئـة الخارجيـة و هـذا

جــل مواجهــة التحــديات البيئيــة فاليقظــة الإســتراتيجية تقــوم علــى مبــدأ رصــد مــا يجــري في أالمثاليــة لتحقيــق ذلــك مــن 

البيئة الخارجية لتخطيط ردات الفعل المناسـبة لكـل إشـارة إنـذار مـن خـلال اتخـاذ القـرارات سـريعة و فعالـة لاسـتغلال 

  ب التهديدات قبل وقوعها.الفرص و تجن

و يعتـــبر الجانـــب التســـويقي الأكثـــر تـــأثرا بتكنولوجيـــا المعلومـــات و الاتصـــالات و يتجلـــى ذلـــك مـــن خـــلال 

علاقــات التفاعليــة بــين المنظمــات ظهــور ممارســات تســويقية جديــدة كالتســويق الالكــتروني و التجــارة الالكترونيــة أو ال

ة تصبح أكثر اتساعا و عمقا ليفرض على المنظمـات أن تكـون أكثـر يقظـة الزبائن .... و هذا ما جعل بيئة المنظمو 

ـــة ك ـــا ظهـــرت اليقظـــة التجاري جـــل اكتشـــاف حاجـــات الزبـــائن ضـــرورة في النشـــاطات التســـويقية مـــن أو حرصـــا و هن

 رادار المنظمــة الــذي يرصــد كــل رغبــام و معرفــة المــوردين و عروضــهم و فهــم الســوق و متغيراــا فاليقظــة التجاريــةو 

تســويقية أو ينــذر بوجــود ديــدات ال في حاجــات الزبــائن و رغبــام و عــروض المــوردين و يتنبــأ بوجــود الفــرص تغــير

  تسويقية.

و لتصـــبح اليقظـــة التجاريـــة أكثـــر دقـــة و فعاليـــة كـــان لابـــد مـــن إدراج تكنولوجيـــا المعلومـــات و الاتصـــالات 

أو عنـد التعامـل مـع الزبـون و المـورد أو عنـد البحـث عـن ضمن آلياا سـواء عنـد جمـع المعلومـات و تحليلهـا و نشـرها 

  خفايا السوق المختلفة.

وهـذا فتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات جعلت اليقظة التجارية عملية أكثر شمولية و أكثـر دقـة و سـرعة 

لدراسـة الميدانيـة و بعـد المسـح النظـري لمحـاور الدراسـة و بعـد افاعليـة  أكثـرقـرارات ما مكن  متخذ القرار من صياغة 

  خلصنا إلى النتائج التالية:
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  أولا: نتائج الدراسة النظرية

أهمية المعلومات كمورد جديد للمنظمات المعاصرة فاقت أهمية مورد المال و الأرض في الاقتصاد  �

  الصناعي.

القرار يعتبر نظام المعلومات التسويقي من أهم دعائم العملية التسويقية لأنه من أساسيات اتخاذ  �

 التسويقي الناجح.

سرعة و تطورا و هذا ما جعل تبنيها ،االات حركية  أهمتعتبر تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات من  �

قها من خلالها كتقليص التكاليف من قبل المنظمات الاقتصادية أكثر من ضرورة نظرا للمزايا التي يمكن أن تحق

و نقلها، و اكتساب ميزات  تسريع الحصول على المعلومة و تحليلها  الجهد و القضاء على الحدود الجغرافية وو 

 تنافسية مستمرة.

و التجاريــة  أثــرت تكنولوجيــا المعلومــات علــى عمليــات التســويق و التجــارة و غــيرت الممارســات التســويقية �

عطـي دقـة أكثـر بشكل جذري و جعلت العملية التسويقية مبنية على مبدأ التفاعل مع الزبون و هذا مـا يمكـن أن ي

 لتخطيط السياسات التسويقية.

حركيـــة و هـــذا مــا يحـــتم علـــى المنظمـــات المعرفـــة ، و إن بيئــة المنظمـــة اليـــوم أصـــبحت أكثــر تعقيـــدا، تنافســـية  �

في البيئــــة الخارجيــــة  طــــارئ أوالدائمــــة و المســــتمرة لمــــا يحــــدث خارجــــا و تحديــــد موقفهــــا و ردة فعلهــــا مــــن أي تغــــير 

عتمـاد علـى الوسـائل الرقميـة لسـهولة الحصـول علـى المعلومـات بصـفة فوريـة و آنيـة غـير للمنظمة و هنا لابـد مـن الا

 قابلة للتقادم.

أساس استمرار المنظمات و نظرا لتسـارع البيئـة و تعقـدها أصـبح إدراج تكنولوجيـا تعتبر عملية اتخاذ القرار  �

  تفعيل القرارو كفاءته.أهمية بالغة فيالمعلومات والاتصالات ضمن طرق و مراحل اتخاذ القرار له 

يــــة ذات الطبيعــــة ســــتباقية تقــــوم علــــى جمــــع المعلومــــات مــــن البيئــــة الخارجإن اليقظــــة الإســــتراتيجية عمليــــة إ �

جــل صــنع القــرارات المهمــة الــتي تحــدد موقــف المنظمــة مــن أي إشــارات إنــذار مبكــرة لاســتغلال الإســتراتيجية مــن أ

 الفرص و تجنب المخاطر المحتملة.

ذلـك ربحية علـى المـدى القصـير و  الأكثر لأااليقظة الإستراتيجية ذلك  أنواع أهماليقظة التجارية من  إن �

 .أسسها محاورها و حركية نظرا لسرعة تغير الأكثر لأانظرا 

إن اليقظة التجاريـة تعتـبر أسـاس صـياغة أي إسـتراتيجية تسـويقية لأـا تمـد إدارة التسـويق بالمعلومـات الـتي   �

 ها من تحديد و صياغة مزيجها التسويقي.تمكن
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روط التفوق عتبر من أهم شالات ضمن آليات اليقظة التجارية يإن إدراج تكنولوجيا المعلومات و الاتص �

 ه هذه التكنولوجيات من سرعة في كشف إشارات الإنذار المبكرة في البيئة التسويقية.التسويقي نظرا لما تضفي

 فاعليتها.قيقة و آنية و تزيد من أهميتها و تصالات تجعل معلومات اليقظة دإن تكنولوجيا المعلومات و الا �

 إن مراحل اليقظة التجارية تصبح أكثر سرعة و دقة باستخدام تكنولوجيا المعلوماتو الاتصالات. �

  سرعة و شمولية بالاعتماد على تكنولوجيا المعلومات أكثراكتشاف السوق و متغيراا يصبح  �

 تمكن صانع القرار من اتخاذ القرار المناسب حسب معطيات الموقف المدروس. الاتصالات التيو 

انفتاحا على البيئة الخارجية  أكثر الإستراتيجيةتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات تجعل نظام اليقظة  إن �

 المفاجآت الإستراتيجية.لمواجهة  مفاجئتغيير  أيمع  تأقلما أسرعو 

  نتائج الدراسة الميدانية: �

في الجزائر و دراسة حالة شركة  الإستراتيجيةواقع تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و اليقظة  إلىبعد التطرق 

، و بعد  الإستراتيجيةخنثر للمكونات الالكترونية للسيارات كنموذج حي لشركة جزائرية تبنت مفهوم اليقظة 

  النتائج التالية:  إلىالدراسة الميدانية لعينة من المؤسسات الجزائرية توصلنا 

قطاع تكنولوجيا المعلومات  لإنعاش الأخيرةهناك مجهودات حقيقة من طرف الدولة في السنوات  �

  الاتصالات.و 

يعتبر قطاع تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في الجزائر الأكثر حركية و نموا خاصة مع وجود المتعاملين  �

و نتيجة المنافسة  تصالات إضافة إلى المتعامل المحلي موبيليسو الوطنية للا تيليكوموبتيموم أ الأجنبيين

  .والخدمات المقدمة  القطاع يعرف نوعا من التطور و الازدهار نتيجة تنوع العروض أصبحالشرسة بينهم 

على خدمات تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات نتيجة الانفتاح  إقبالا أكثرالزبون الجزائري  أصبح �

  المتعاملين الناشطين في السوق الجزائرية.العروض المقدمة من طرف  و جودة الإعلامي

تصالات خاصة إذا ما قارناها رغم ذلك الجزائر لازالت متأخرة في قطاع تكنولوجيا المعلومات و الا �

لجوار أو بعض دول العالم سنجد إن الجزائر لازال أمامها الكثير لتصل إلى ما وصلت إليه تلك الدول بدولا

  و الاتصالات. التصنيفات العالمية في تكنولوجيا المعلوماتتذيل و الخروج من 

لازال استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات لدى الكثير من المنظمات الجزائرية يقتصر على  �

  عمليات المكتبية و الإدارية الروتينية فقط.ال
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عن  سائل تسلية و ترفيه بعيدزال استخدام هذه التكنولوجيات لدى فئة كبيرة من الجزائريين مجرد و لاكما  �

لتصبح دعامة اقتصادية  لم تتحول  التطبيقات الاقتصادية و التسويقية و لازالت هذه التكنولوجيات

  منها: حقيقة و يعود ذلك لعدة أسباب 

  هذه التكنولوجيات و بما يمكن أن تضيفه من مزايا و ايجابيات. بأهميةقلة الوعي  -          

  ات التقليدية. من المؤسسات الجزائرية بالتطبيقتمسك الكثير -          

 انتشار الأمية التكنولوجية في اتمع الجزائري. -         

في الجزائر على مستوى ثلاث وزارات فقط و تعتبر وزارة الصناعة  الإستراتيجيةلقد كانت بداية اليقظة  �

تحت اسم المديرية العامة  2008سنة  الإستراتيجيةمديرية خاصة باليقظة  أدرجتالوزارة السباقة التي 

المديرية العامة لليقظة  إلى 2011لليقظة الاقتصادية و الدراسة و الاستشراف لتغيير اسمها سنة 

و الدراسات  الإستراتيجيةالمديرية العامة لليقظة  إلىثم  الإحصائيةالدراسات الاقتصادية و  و الإستراتيجية

  .2014سنة  الإعلام أنظمةو 

  .والذكاء الاقتصادي  الإستراتيجيةجل نشر ثقافة اليقظة لجزائر عدة تظاهرات من أشهدت ا �

  خرى.مقارنة بدول أفي الجزائر محدود الانتشار  الإستراتيجيةمفهوم اليقظة  لازال �

لميدانية انعدام نظام نا من خلال الدراسة االمؤسسات الجزائرية تعيش بين تناقضين فمن جهة لاحظ إن �

في  الإستراتيجيةتم برصد كل ما يحدث خارجيا فاليقظة  أخرىو من جهة  بأهميتهالها اليقظة و جه

  ام.نظو المؤسسات الجزائرية موجودة كتطبيق و لكن غائبة كمفهوم 

من عينة الدراسة) و  %2 ضمن هيكلها التنظيمي ( حواليقليلة جدا المؤسسات التي تمتلك خلية يقظة  �

من طرف هذه  أهميتها إدراكو عدم  الإستراتيجيةاليقظة  مفهوم وثقافة هذا ما يؤكد محدودية انتشار

  المؤسسات.

 و لا الإستراتيجية أهميتهاخلية يقظة رغم  بإنشاءالقرار في المؤسسات الجزائرية  أصحابعدم اهتمام  �

  . تدخل ضمن اهتمام

اهتماما بالمعلومات و ما يحدث  أكثرالمؤسسات الخاصة  أنمن خلال مجريات الدراسة الميدانية لاحظنا  �

هناك  أنبطريقة سريعة، بينما نجد  الأرباحفي السوق من المؤسسات العمومية و ذلك لرغبتها في تحقيق 
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الأهداف الإستراتيجية و جمع حقيق المؤسسات العمومية لت وليو مسؤ عند عمال  لامبالاةالنوع من 

 هم.شجيع روح الإبداع ، الابتكار لديالمعلومات و عدم ت

 اليقظة انتشارا هي اليقظة التجارية ثم التنافسية. أنواع الأكثرن حسب ما لمسناه فإ �

العمال أدى غلى عدم الاهتمام بالمعلومات وبالتالي غياب عنصر الابداع لدى مسيري المؤسسات وحتى  �

 عدم الاهتمام باليقظة الاستراتيجية .

 عدم امتلاك المؤسسات الجزائرية لمواقع الكترونية متطورة يعرقل عملية نشر و تبادل المعلومات. �

يط التسويقي التخط أن إذقيمة اليقظة التجارية و تفعيلها  إدراكلازالت المؤسسات الجزائرية بعيدة عن  �

 و الفورية.   الآنيةو بعيد عن المعلومات  التسويقي تجارب و الروتينالغالبا ما يكون مبني على 

استخدام الوسائل  ماأحاجات الزبائن و عروض الموردين تتم بطرق تقليدية لازالت عملية اكتشاف  �

 الالكترونية في ذلك فلازال ضعيفا جدا.

الخارجية أهمها: ت كثيرة في الحصول على المعلومات المناسبة من البيئة باالجزائرية صعو  تواجه المؤسسات �

عدم وعي المسئولين بأهمية المعلومات و الإشارات من الخارج كمورد استراتيجي و أيضا افتقار اليد العاملة 

تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات   آلياتعدم استخدام  إلى إضافةالبشرية القادرة على التحليل و الفهم 

بسبب و التقنيات المستخدمة في تحليل المعلومات  ضعف البرمجيات إلى إضافةكوسيلة لذلك بصورة فعلية 

ن المحيط الذي لأ أيضاو عدم الحرص على التجديد الدائم والمستمر في التقنيات و البرمجيات المستعملة 

عملية تطوير الاهتمام بالمعلومات و   محيط أقل تنافسية مما عرقلسات عينة الدراسة يعتبرؤسالمتنشط فيه 

 طرق الحصول عليها.

التي تحصل في واكبة التغيرات حتميا لم أمرا الإستراتيجيةتبنيها لليقظة  أصبحو لهذا فان المؤسسات الجزائرية  �

 وأ تنشط في الجزائر التي الأجنبيةخاصة من الشركات و مواجهة التحديات و المنافسة  البيئة الخارجية

 الأسواقو عولمة التجارة و  العالميالجزائر و مع انفتاح الجزائر على الاقتصاد  إلىتدخل منتجاا 

خيارا لا رجعة فيه باعتبارها  الإستراتيجيةاليقظة  أصبحتمنظمة التجارة العالمية  إلىالانضمام المرتقب و 

 .الخارجية المنظمة مع بيئتها رالعملية التي تحقق انصها ةالأدا

  اختبار الفرضيات:  �

"هناك علاقة موجبة بين تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و اكتشاف البيئة لاتخاذ  :الأولىالرئيسية  الفرضية

هذه الفرضية لم تتحقق  أن إلى الأخيرخمس فرضيات فرعية و توصلنا في  إلىالقرارات" و قد قسمنا هذه الفرضية 
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في تحليل البيئة  تتكنولوجياالهذه  إدراج أهميةالمؤسسات المدروسة لازالت لم تع بعد  أنحد ما بحيث  إلى

و مصالح المؤسسات المدروسة لكن  أقسامكثيرة من هذه التكنولوجيات في   أشكالالخارجية بالرغم من وجود 

  اليومي فقط. الإداريغالبا ما يتم استخدامها في تسيير العمل 

و تفعيل  هناك علاقة موجبة بين استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات : "ة الرئيسية الثانيالفرضية 

هذه الفرضية لم تتحقق و هذا  أنوجدنا  إلى ثلاث فرضيات فرعيةو قد قسمنا هذه الفرضية  "اليقظة التجارية 

توفرها للمؤسسة   المعلومات التي يمكن أنتجارية و اليقظة ال أهميةالمؤسسات عينة الدراسة لم تدرك بعد  أنيعني 

لومات و الحواسيب مات و الاتصالات ما زال ضعيفا يقتصر على بعض نظم المعكما أن إدراج تكنولوجيا المعلو 

نية و شبكات التواصل الاجتماعي الحديثة كالمواقع الالكترو و التطبيقات  الأشكالاستخدام و الشبكات لكن 

خصبة  ضعيفا بالرغم من أن هناك مناخ و أرضية ب المعلومات التسويقية مازالبكة الانترنت في استقطاشو 

خاصة في الممارسات الجزائرية و يبرز هذا من خلال عامة و التجارية  الإستراتيجيةتسمح بزرع مفاهيم اليقظة 

هذا ما يمكن الإقبال المكثف للجزائريين على كل ما هو جديد في عالم تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و 

لأخذ انطباعام و جمع المعلومات اللازمة من خلال تفاعلية استثماره لخلق علاقات اقتصادية، تسويقية، تجارية 

  ذلك بطريقة سريعة و دقيقة.

تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ووجود خلية بين استخدام هناك علاقة موجبة ب"  الفرضية الرئيسية الثالثة:

إلى أن الفرضية أيضا غير محققة و هذا ما أكده لنا  kh²يقظة لاتخاذ القرارات الهامة" توصلنا أيضا من خلال 

ما باقي المؤسسات الدراسة التي تملك خلية اليقظة أ فقط من المؤسسات عينة % 2التحليل الوصفي إذ أن نسبة 

ع المعلومات بطريقة غير نظامية و عشوائية، كما إن متم بدرجة كبيرة بالمعلومات و منها من تجفإما أا لا 

يعتبر مفهوما بعيدا عن ممارسات  لات ضمن نشاطات خلية اليقظة أيضاإدراج تكنولوجيا المعلومات و الاتصا

  خرجنا بجملة من التوصيات:  فإنناالمؤسسات الجزائرية ومن هنا 

 إليهما وصلت  إلىر قطاع تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و تخطي كل العقبات للوصول لابد من تطوي �

تجعله من المشاريع التي تنعش القطاع و  و السعودية ، عن طريق جملة كالإماراتدول الجوار و بعض الدول العربية  

  .لهاتحت خيرة التيالتصنيفات الأز و تخطي سرعة لتجاو  أكثر
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الاقتصادية المبنية على تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في المؤسسات الجزائرية عن طريق نشر الممارسات  �

تنظيم دورات تكوينية للعمال ليدركوا أهمية هذه التكنولوجيات في تسريع العمل و تقليل نسبة الخطأ و إدراجها 

  ضمن كل جزء من نشاطهم اليومي.

الواقع  إلى الأكاديميلمؤسسات الجزائرية و تحويلها من المفهوم في ا الإستراتيجيةضرورة غرس ثقافة اليقظة  �

  .العلمي 

اليقظة  أنو ترسيخ فكرة  الإستراتيجيةهداف اليقظة في تحقيق الأ أهمية لإدراكالتكوين الدائم للعمال  �

  الجميع. ك فيهاعي يشتر هي عمل جم الإستراتيجية

قي نجاحه ينشاط تسو  فأي، الإستراتيجية اليقظة أنواع أهمكبر لليقظة التجارية باعتبارها أ أهمية إعطاء �

يتوقف على قيمة المعلومات التي تبنى عليها الخطط التسويقية و بالتالي يظهر دور اليقظة التجارية في رصد 

  .الإستراتيجية توالمفاجآ التهديدات إدراكجل معرفة الفرص التسويقية و من أ للأسواقالمبكرة  الإنذار إشارات

وتطبيقات  عامة و التجارية خاصة الإستراتيجيةنوع من التزاوج بين نشاطات اليقظة  إحداثضرورة  �

تحققها هذه التكنولوجيات لعملية  أنتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و الاستفادة من المزايا التي يمكن 

  اليقظة.

  ولوجيا المعلومات لابد من استحداث خلية يقظة مستقلة في نشاطاا تكون مجهزة بتقنيات تكن �

  أكثرم بوظيفة الترصد بصورة جل القيالتحليل و الاستنباط من أالاتصالات و يد بشرية مؤهلة قادرة على او 

  كفاءة و فعالية.

  بنوك للمعلومات على المستوى الوطني و اعتبارها مصدر معلوماتي للمؤسسات الجزائرية. إنشاء �

من التعاون المثمر بين الدولة استشراف المستقبل و خلق نوع  يةبأهمتنمية الوعي لدى المؤسسات الجزائرية  �

 .في كل المؤسسات الجزائرية جل ترسيخ ثقافة اليقظة الإستراتيجيةمن أالمؤسسات الاقتصادية و 

خلق نوع من التعاون و التواصل بين الجامعات و مخابر و مراكز البحث العلمي و المؤسسات الاقتصادية  �

على تحويل نتائج الأبحاث و الدراسات الخاصة باليقظة الإستراتيجية إلى استثمارات ميدانية الجزائرية و العمل 

 حقيقية، إضافة إلى تكوين إطارات جامعية قادرة على ممارسة اليقظة الإستراتيجية عمليا.

 .التسويقيةوهو اليقظة الاكترونية كاتجاه جديد لتحقيق الغايات الانتقال إلى تطبيق نوع جديد من اليقظة  �
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� ا تشجيع المنظمات الاقتصادية على تبني نظام اليقظة الإستراتيجية الذي ضرورة قيام الدولة بتدابير من شأ

يضمن لها حماية أصولها المعلوماتية و يعزز من قدرا التنافسية و يمكنها من التأقلم مع المتغيرات البيئية و مواجهة 

م الإستثمارات الأجنبية في الجزائر و إغراق السوق الجزائرية بالمنتجات خاصة مع زيادة حج الأخطار الخارجية

 الأجنبية وما يمكن أن تشكله من خطر على المنتج المحلي .

      آفاق الدراسة:

  لنا مواضيع جديدة للبحث منها:  تراء¹تبعد الدراسة التي قمنا ا 

  الاقتصادية. الأزماتفي مواجهة  الإستراتيجيةدور اليقظة  •

 في تعزيز الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية. الإستراتيجيةدور اليقظة  •

 عوائق تبني اليقظة الإستراتيجية في الجزائر  •

 اليقظة الإستراتيجية الالكترونية و سبل تفعيلها في الجزائر. •

 أهمية اليقظة التجارية في الابتكار التسويقي و أثره في تحسين أداء المؤسسة الجزائرية. •

  اليقظة الالكترونية وسبل تفعيلها في الجزائر. •
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باعـــة شـــلبانة مـــراد، أبـــو مغلـــي وائـــل" مقدمـــة إلى الشـــبكات" الطبعـــة الثانيـــة، دار المســـيرة للنشـــر والتوزيـــع والط .45

2012.  

مكتبـة جاحـد للنشــر  2مـدخل كمـي تحليلــي" ط -الصـميدعي، محمـود جاســم محمـد " اسـتراتيجيات التســويق .46

 . 2003التوزيع، عمان، 

 . 2007طارق طه "التسويق بالانترنيت والتجارة الالكترونية"دار الجامعة الجديدة ،مصر ، .47
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  .معاصرة" حقوق النشر للمؤلفطارق طه" نظم المعلومات والحاسبات الآلية من منظور إداري  .48

  .2007طارق طه، نظم المعلومات الحسابات الآلية والانترنت، دار الفكر الجامعي الإسكندرية،  .49

طــــارق عبــــد الــــرؤوف عــــامر " الادارة الالكترونيــــة ، نمــــادج معاصــــرة " دار الســــحاب للنشــــر والتوزيــــع ، مصــــر   .50

2007 .  

  .2002تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاا" الوراق للنشر والتوزيع، عمان،  "عامر ابراهيم قندلجي .51

عبــــد الحميــــد عبــــد الفتــــاح المغــــربي " الإدارة الإســــتراتيجية لمواجهــــة القــــرن القــــادم " دار أم القــــرى ، المنصــــورة  .52

1998 .  

ـــرزاق محمـــد قاســـم، "تحليـــل وتصـــميم نظـــم المعلومـــات المحاســـبية"، دار الثقافـــة للنشـــر و  .53 التوزيـــع، عمـــان عبـــد ال

2006.  

ـــة للطباعـــة .54 ـــو قحـــف " أساســـيات الإدارة الإســـتراتيجية " الإســـكندرية مكتب ـــد الســـلام أب التوزيـــع و النشـــر و  عب

1997 . 

  . 2005-2004بو قحف " أساسيات الإدارة الإستراتيجية " الدار الجامعية ، الإسكندرية أعبد السلام  .55

ـــا المعلو  .56 مـــات ودورهـــا في التســـويق التقليـــدي والالكـــتروني" ،الطبعـــة عبـــد االله فرغلـــي، علـــي موســـى، "تكنولوجي

  .2008الأولى، ابتراك للطباعة والنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، 

  . 2001دار وائل للطباعة و النشر عمان،  2عبيدات محمد إبراهيم" إدارة المبيعات و البيع الشخصي" ط  .57

  . 2000العجي ماهر" سلوك المستهلك" دار الرضا للنشر، سوريا،  .58

عـــدنان عـــواد الشـــوابكة "دور نظـــم تكنولوجيـــا المعلومـــات في اتخـــاذ القـــرارات الإداريـــة " دار اليـــازوري العلميـــة  .59

  .للنشر و التوزيع، عمان 

للنشــــر و التوزيــــع  عصــــام الــــدين أبــــو علفــــة " المعلومــــات و البحــــوث التســــويقية " الجــــزء الأول مؤسســــة طيبــــة .60

  . 2002القاهرة، مصر، 

 .2000علاء السالمي ،"تكنولوجيا المعلومات "،دار النشر والمناهج ،الطبعة الثانية، الأردن،  .61

  .2009علاء عباس "ولاء المستهلك" الدار الجامعية، الإسكندرية،  .62

ـــــد االله علـــــي ســـــلمان المســـــعودي " المعرفـــــة الســـــوقية و القـــــرارات  .63 ـــــدعمي، فاطمـــــة عب ـــــب ال عـــــلاء فرحـــــان طال

  . 2011الإستراتيجية" دار الصفاء للنشر و التوزيع عمان 
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فاضل محمد العشي ، علي حسون الطائي " الإدارة الإسـتراتيجية ، نظريـات ،مداخل،أمثلـة،و قضـايا معاصـرة  .64

 . 2014زيع ،عمان ،" دار صفاء للنشر والتو 

ــــد .65 ــــة والأعمــــال التجــــارة وآخــــرون، النجــــار فري ــــة الالكتروني ــــدار المعرفــــة، مجتمــــع في المتكامل ــــة، ال  مصــــر الجامعي

2006،   

  .2000لنشر و التوزيع ، عمان فلاح حسن عداي الحسين " الإدارة الإستراتيجية " دار وائل ل .66

 .1981النامية"، صوت الخليج ،الشارقة، فوزي عبد االله التعش، "إدارة التكنولوجيا في الدول  .67

، عمــان، الــدار العلميــة والــدار الثقافيــة للنشــر 1قاســم عبــد الــرزاق، "نظــم المعلومــات المحاســبية الحاســوبية،" ط .68

  .2003والتوزيع، 

  2004العولمــة و المنافســة " دار وائــل للنشــر دار التوزيــع ، عمــان ،  كـاظم نــزار الركــابي " الإدارة الإســتراتيجية .69

،عمــــان، دار الثقافــــة للنشــــر و التوزيــــع 1كنعــــان نــــواف " اتخــــاذ القــــرارات الإداريــــة بــــين النظريــــة و التطبيــــق" ط 

2003.  

البحـوث سـات و للدرا مايكل هامر " ما بعد اية الإدارة في إعادة التفكـير في المسـتقبل "ترجمـة مركـز الإمـارات .70

    . 2004الإستراتيجية ،الإمارات العربية ، 

  .2005محمد إسماعيل جلال، "نظم المعلومات الإدارية"، الدار الجامعية الجديدة، الإسكندرية،  .71

محمــد الســعيد خشــبة " نظــم المعلومــات: المفــاهيم، التحليــل و التصــميم" دار الرضــا للطباعــة و النشــر، القــاهرة  .72

1992 .  

محمــد الســعيد خشــبة " نظــم المعلومــات: المفــاهيم، التحليــل و التصــميم" دار الرضــا للطباعــة و النشــر، القــاهرة  .73

1992.  

محمــد الطعامنــة وطــارق العلــوش، "الحكومــة الالكترونيــة وتطبيقاــا في الــوطن العــربي"، المنظمــة العربيــة للتنميــة  .74

  .الادارية، مصر

  . 2000 "   دارالميسرة للنشر والتوزيع واالطباعة ،الاردن ،محمد سمير احمد  "التسويق الالكتروني .75

 ..2008محمد عبد العظيم، التسويق المتقدم، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،  .76

محمــد عبــد المحســن، عــزة الشــربيني، "بحــوث التســويق ونظــم المعلومــات التســويقية"، دار النهضــة العربيــة، مصــر  .77

1999.  

  .2008اهات معاصرة في ادارة المعرفة"، دار الصفاء ،عمان،محمد عواد الزيادات ،"اتج .78
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  .، مصر 1998محمد فريد الصحن" التسويق المفاهيم و الاستراتيجيات" الدار الجامعية  .79

  . 2004محمود حاسم الصميدعي " إستراتيجيات التسويق " دار و مكتبة الحامد عمان ،  .80

محمــود حســين الــوادي ، بــلال محمــود الــوادي " المعرفــة والادارة الالكترونيــة و تطبيقاــا المعاصــرة " دار صــفاء  .81

    . 2011للنشر والتوزيع ، عمان 

ــــع عمــــان .82 ــــا المعلومــــات " اثــــراء للنشــــر و التوزي ــــة و تكنولوجي الأردن  -مزهــــر شــــعبان العــــائي " العمليــــة الإداري

2008 .  

 .2008عرفة "، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، مصطفى عليان، "ادارة الم .83

 .1994مصطفى كامل " إدارة الموارد البشرية " الشركة العربية للنشر و التوزيع القاهرة  .84

  .، مصر 1998مصطفى محمود حسن هلال " التسويق الدولي " جامعة القاهرة ، .85

  .2002 ،الميزة التنافسية"،الدار الجامعية، الإسكندريةمعالي فهمي حيدر، "نظم المعلومات مدخل لتحقيق  .86

  .2002لتنظيم وإجراءات العمل، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، اموسى اللوزي،  .87

  . 2005مؤيد سعيد السالم " أساسيات الإدارة الإستراتيجية " دار وائل للنشر الأردن  .88

  .2002ائل للنشر و التوزيع ، عمان الطبعة الأولى , دار و ناجي معلا ، رائد توفيق "أصول التسويق "  .89

  .1994نبيل العرب، "العرب وصناعة المعلومات"، عالم المعرفة، الكويت،  .90

نبيل علي،ناديـة حجـازي، "الفجـوة الرقميـة"، سلسـلة عـالم المعرفـة، صـادرة عـن الـس الـوطني للثقافـة والفنـون  .91

  .2005والآداب،الكويت،

 .2005محمد مرسي " التقنيات الحديثة للمعلومات " دار الجامعية الجديدة للنشر، الإسكندرية،  نبيل .92

نبيل مرسي خليل " الإدارة الإستراتيجية ، تكوين و تنفيد إستراتيجيات التنـافس" الإسـكندرية ، دار المعـارف  .93

 ،1995.  

 .1996الميزة التنافسية في مجال الأعمال، "الدار الجامعية،  " نبيل مرسي خليل .94

  .2009نجم عبود نجم " الادارة  والمعرفة الالكترونية "دار اليازوري للنشر والتوزيع، الأردن،  .95

  .2009نعيم ابراهيم الظاهر، الإدارة الإستراتيجية، عالم الكتب الحديث، للنشر والتوزيع، الأردن،  .96

ـــد القـــادر" المـــدير القائـــد و المفكـــر الاســـتراتيجي فـــن و مهـــارات التفاعـــل مـــع الآخـــرين" ا .97 لنعيمـــي، صـــلاح عب

  . 1ط  2008عمان، الأردن، دار إثراء للنشر و التوزيع 

 . 1998يزي "إدارة البقاء" دار الصفاء للنشر و التوزيع، عمان عز هاشم ال .98
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الاقتصــــاد المعــــرفي"، دار الميســــرة للنشــــر و التوزيــــع والطباعــــة الهــــاشمي عبــــد الرحمــــان ،العــــزاوي فــــائزة،"المنهج و  .99

  .2006،الأردن،

هيــثم محمــد الــزغبي،"نظم المعلومــات الإداريــة والتكنولوجيــة المعلومــات" دار المســيرة للنشــر والتوزيــع والطباعــة  .100

  .2007عمان، 

ت،" دار وائـــل للنشـــر يوســـف أحمـــد أبـــو قـــارة، "التســـويق الالكـــتروني عناصـــر المـــزيج التســـويقي عـــبر الانترنـــ .101

 .2007والتوزيع، الأردن، 

 المقالات والمجلات:  

 الأزمـات إدارة عـن مـدير كـل يعرفـه أن يجـب مـا وقوعـه قبـل للـبلاء الاستعداد"  جنوس أنا جس و منروف ايان .1

 203العــــدد القــــاهرة، العــــربي، للإعــــلام العربيــــة الشــــركة الأعمــــال، رجــــل و المــــدير كتــــب خلاصــــات سلســــلة" 

،2001.  

 مجلــة" بقســنطينة الأدويــة صــناعة مؤسســات في الإســتراتيجية اليقظــة واقــع حــول اســتطلاعية دراســة"  رملــي حمــزة .2

  . 2014 ديسمبر، الثاني العدد المالية و الاقتصادية البحوث

" الاتصــالات و المعلومــات تكنولوجيــا ظــل في الاقتصــادية التنميــة في ودورهــا التســويقية اليقظــة"  أمينــة حواســني .3

  . 2017 جانفي 07العدد المدية، جامعة – المستدامة المحلية التنمية مخبر -التنمية و الاقتصاد مجلة

"  العربيــــة بالــــدول افتراضــــي الاقتصــــاد مشــــروع توزيــــع في الالكترونيــــة التجــــارة دور"  محمــــد فرحــــي ، محمــــد خبــــير .4

 16-13 الدوليـــة الاقتصـــاديات علـــى وانعكاســـاته الافتراضـــي الاقتصـــاد حـــول الخـــامس الـــدولي العلمـــي الملتقـــى

 . مليانة خميس 2012 مارس

د. مســعداوي يوســف، إشــكالية الإبــداع وإقتصــاد المعرفــة لمنظمــات الأعمــال، مداخلــة في إطــار الملتقــى الــدولي  .5

 .2013أفريل،  18-17حول اقتصاديات المعرفة والإبداع، جامعة سعد دحلب، البليدة، يومي 

، الإبـداع والإبتكـار في النظـام المصـرفي ودوره في تحسـين الميـزة التنافسـية، ورقـة د. منصوري الزين، سفيان نقماري .6

-17مقدمــة في إطــار الملتقــى الــدولي حــول اقتصــاديات المعرفــة والإبــداع، جامعــة ســعد دحلــب البليــدة، يــومي 

 .2013أفريل،  18

 حالــة دراســة الإســتراتيجية اليقظــة تحقيــق في حيــوي كمــورد المعلومــة دور"  رقيــة ملاحــي الزهــراء، فاطمــة زرواط .7

  .15 العدد التكنولوجيا، و للعلوم اكسودان جامعة الاقتصادية العلوم مجلة" موبيليس الجزائر اتصالات مؤسسة
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 الجمعيــة للمعلومــات التاســع المــؤتمر الى مقــدم بحــث ،"مفــاهيمي عــرض المعلومــات علــم في قضــايا"، الــوردي زكــي .8

  .1995يناير 14-15 والمعلومات للمكتبات العراقية

صــــباح بلقيــــدوم، أظمــــة المعلومــــات الاســــتراتيجية كــــأداة لتحقيــــق التميــــز في منظمــــات الأعمــــال تجربــــة مؤسســــة  .9

 ، جامعة ورقلة2014، 14إتصالات الجزائر موبيليس، مجلة الباحث، العدد 

 المـؤتمر ،"  الصـناعية المؤسسـات في SWOT تحليـل ظـل في المخـاطر تقـدير"  يوسـف حسـين السـتار عبـد .10

 الاقتصـاد كليـة ، الأردنيـة الزيتونـة جامعـة ، المعرفـة اقتصـاد و المخاطر إدارة حول السابع السنوي الدولي العلمي

  . 2007 أفريل 18-16 الإدارية العلوم و

 المـؤتمر ،"  الصـناعية المؤسسـات في SWOT تحليـل ظـل في المخـاطر تقـدير"  يوسـف حسـين السـتار عبـد .11

 الاقتصـاد كليـة ، الأردنيـة الزيتونـة جامعـة ، المعرفـة اقتصـاد و المخاطر إدارة حول السابع السنوي الدولي العلمي

  . 2007 أفريل 18-16 الإدارية العلوم و

 مقدمــة  ورقــة"  الجزائــري النقــال الهــاتف لمتعــاملي  التنافســية  والاســتراتيجيات التنظيميــة الملامــح" ســعاد قــوفي .12

 العولمـــة مخـــبر ، الصـــناعية للمؤسســـات التنافســـية والاســـتراتيجيات المنافســـة حـــول الرابـــع الـــدولي الـــدول للملتقـــى

  .2010 ،نوفمبر 10و9 يومي شلف جامعة ، إفريقيا شمال  واقتصاديات

 العربيـــة الـــة"  الإســـتراتيجية المعلومـــات اســـتخدام نحـــو الكويتيـــة الشـــركات وعـــي مـــدى دراســـة" رويـــبح كمـــال .13

 . 2003 ،الكويت جامعة الإدارية، العلوم كلية ،2 العدد الإدارية، للعلوم

 الأعمــال إدارة مجلــة"  المحــيط تحــولات مــع للتجــاوب العربيــة الاقتصــادية للمؤسســات الجديــدة الوســيلة اليقظــة .14

 115 العدد القاهرة جامعة ، العربية الأعمال إدارة جمعية الأعمال إدارة جمعية

 مذكرات :ال 

 التسـيير العلـوم في الماجيسـتر شـهادة لنيـل تخـرج مـذكرة" الجزائرية المؤسسات في الاقتصادي الذكاء"  فيلالي أسماء .1

  الجزائـر جامعـة ، التسـيير علـوم التجاريـة، و الاقتصـادية العلـوم كليـة اقتصـادي ذكـاء و إستراتيجية إدارة تخصص

2015- 2016 . 

 رسالة" الاستثماري، الانفاق ورقابة للتخطيط المحاسبية المعلومات نظم تصميم" الخطيب، حلمي أحمد .2

  .1972 مصر شمس عين جامعة التجارة كلية دكتوراه،

 الجزائــر  جامعــة ، دكتــوراه رســالة ، الجزائــر حالــة دراســة"  التســويق مجــال في بيقاــاوتط الانترنــت"  ابــراهيم بخــتي .3

  . 2003-2002، الجزائر دكتوراه،جامعة رسالة
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 مجــال في العاملــة للهيئــات المؤسســي الأداء علــى للمعلومــات تكنولوجيــا اســتخدام اثــر" بركــات، مصــطفى خالــد .4

 كليـــة دكتـــوراه، رســـالة مصـــر، حديـــد لســـكك القوميـــة الهيئـــة علـــى تطبيقيـــة دراســـة ،"الـــبري والنقـــل المواصـــلات

  .2005 القاهرة، جامعة السياسية، والعلوم الاقتصاد

والإبـداع في المؤسســات الإقتصـادية، أطروحــه دكتـوره في علــوم التسـيير، جامعــة  قـادري محمــد "اليقظـة الإســتراتجية .5

 .2017أبي بكر بلقايد كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسييير، 

 تحليليــة دراســة" الناميــة، الــدول في التكنولوجيــا واســتخدام نقــل لعمليــات المحاســبي التقيــيم" الخــولي، االله عبــد هالــة .6

 .1985 القاهرة، جامعة التجارة، كلية دكتوراه، رسالة مصر، على بالتطبيق

 المراسيم التنفيذية:  

المتضــمن  2008مــارس  25الموافــق ل  1429ربيــع أول  17المــؤرخ في  101 – 08المرســوم التنفيــذي رقــم  .1

ــــة الاســــتثمار، الجريــــدة الرسميــــة العــــدد  ربيــــع أول  22بتــــاريخ  17تنظــــيم الإدارة المركزيــــة في وزارة الصــــناعة وترقي

  . 2008مارس  30 1429

التضــمن تنظــيم  2011جــانفي  25الموافــق ل 1432صــفر  20المــؤرخ في  17 -11المرســوم التنفيــذي رقــم  .2

الإدارة المركزيــة لــوزارة الصــناعة والمؤسســات الصــغيرة و المتوســطة و ترقيــة الاســتثمار، الجريــدة الرسميــة العــدد رقــم 

  . 2011جانفي  26الموافق ل  1432صفر  21بتاريخ  05

المتضـمن تحديـد  2013نـوفمبر  25 الموافق ل 1435محرم  21المؤرخ في  392 – 13المرسوم التنفيذي رقم  .3

 1435صـــفر  08بتـــاريخ  62صـــلاحيات وزيـــر التنميـــة الصـــناعية و ترقيـــة الاســـتثمار ، الجريـــدة الرسميـــة العـــدد 

  . 2013ديسمبر  11الموافق ل 

ــــــــــل  03ه الموافــــــــــق ل | 1434جمــــــــــادى الأولى 22المــــــــــؤرخ في  118- 13المرســــــــــوم التنفيــــــــــذي رقــــــــــم  .4 افري

ة المركزيـــة لـــوزارة الصـــناعة و المؤسســـات الصـــغيرة و المتوســـطة و ترقيـــة الاســـتثمار المتضـــمن تنظـــيم الإدار 2013

 . 2013افريل  17الموافق ل  1434جمادى الثانية  06تاريخ 19الجريدة الرسمية العدد

الجريــدة  2014اوت  27لموافــق ل  1435مــن ذو القعــدة  1المــؤرخ في  241 – 14المرســوم التنفيــذي رقــم  .5

  . 2014سبتمبر  14الموافق ل  1435ذو القعدة  19بتاريخ  52الرسمية العدد 

المتضـمن و  2014اوت  27ه الموافـق ل 1435ة ذو القعـد 01المـؤرخ في  242- 14المرسوم التنفيذي رقـم  .6

 1435ذي القعـدة  19بتـاريخ  52تنظيم الإدارة المركزية لوزارة الصناعة و المنـاجم، الجريـدة الرسميـة العـدد رقـم 

  . 2014سبتمبر  14الموافق ل 
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المتضـــمن  2012جـــانفي  09ه الموافـــق ل  1433صـــفر  15المـــؤرخ في  13 – 12المرســـوم التنفيـــذي رقـــم  .7

 19بتــاريخ  06تنظــيم الإدارة المركزيــة في وزارة البريــد والتكنولوجيــا المعلومــات و الاتصــال الجريــدة الرسميــة العــدد 

 . 2012فيفري  12ه الموافق ل 1433ربيع أول 

 المتضــمن 2013 جــانفي 15 ل الموافــق ه 1434 اول ربيــع 3 في المــؤرخ 12 – 13 رقــم التنفيــذي المرســوم .8

 العـدد و الرسميـة الجريـدة الإحصـائيات، و بالاستشـراف المكلـف  الأول الوزير لدى الدولة كتابة مصلحة تنظيم

 .   2013 جانفي 16 ل الموافق ه 1434 أول ربيع 04 بتاريخ 03
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